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DIGITALIZATION

IN RETAIL BANKING:
CUSTOMERS’ BEHAVIOR
AND CHOICES

CARLO AMENDOLA *
CLAUDIO BOIDO **
ALESSANDRO GENNARO ***
SIMONE LA BELLA ****
ALBERTO TARAS *****

Abstract

This paper contributes to studies on the evolution of retail banking and
aims to understand how innovative strategies and new technologies influence
customers’ choices and behavior in retail banking. An online survey was con-
ducted to collect the opinions of bank clients, all of whom were accustomed to
conducting banking activities physically and/or digitally on online and mobile
platforms. The answers were analyzed innovatively by using ordinal logistic
regression to infer the customers’ preferences and criticisms regarding digital
tools and solutions in retail banking. Customers have proven to be sensitive
to technological innovation and organizational models introduced by retail
banks. The judgment of the financial services and products offered through
the virtual banking channel is different depending on the user profile. The
study contributes to bank management research by exploring customers’ re-
actions to the transition to “phygital” organizational model for retail banking,.
The results obtained highlight how managers should design innovative strate-
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gies and adopt technological solutions to meet the preferences of the youngest

sector of customers, who will be the most significant group in the future

Digitalizzazione nel retail banking: comportamenti e scelte dei clienti —

Sintesi

Larticolo contribuisce allo studio dell’evoluzione del retail banking e si pro-
pone di comprendere in che modo innovazione tecnologica e strategie innovative
influenzino le scelte e i comportamenti dei clienti nel settore del retail banking,
Attraverso una survey online, sono state raccolte le opinioni di un campione di
clienti bancari che effettuano abitualmente operazioni bancarie fisicamente presso
le filiali elo digitalmente tramite piattaforme online. Le risposte sono state analiz-
zate con un approccio innovativo utilizzando la regressione logistica ordinale, che
consente di inferire le preferenze e le criticita percepite dai clienti nei confronti del-
le soluzioni digitali adottate nel retail banking, I risultati evidenziano una signi-
[ficativa sensibilita rispetto alle innovazioni tecnologiche e ai modelli organizzativi
introdotti dalle banche retail. 1l giudizio sui servizi e prodotti finanziari offerti
attraverso i canali virtuali risulta variabile in funzione del profilo dell’utente. Lo
studio contribuisce alla ricerca nel campo del management bancario esplorando
le reazioni dei clienti alla transizione verso modelli organizzativi “phygital”. Le
evidenze raccolte indicano come i manager debbano progettare strategie innova-
tive e adottare soluzioni tecnologiche in grado di intercettare le preferenze della
clientela pin giovane, destinata a rappresentare la componente pin rilevante del

mercato nel prossimo futuro.

Parole chiave: Banca retail; Preferenze del consumatore; Gestione della banca; Esperienze del
consumatore; Industria bancaria .

Codici JEL: G21.

Keywords: Retail banking; Customer preferences; Bank management; Customer
experience; Banking industry
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