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#01 FIDUCIA

Trust in industries
2013 2014

ST ———— A —

Entertainment __ 65% Entertainment __ 65%
Telecommunication __ 62% Telecommunication _— 63%
Media _— 53% Media __ 51%
Banks __ 50% Banks __ 51%

Financial Services _ 50% Financial services _ 50%

o Edelman
trustbarometer

2014 1| ANNUAL GLOBAL STUDY
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#02 CHIAREZZA

Come evidenziato da una recente indagine dell’ABI, i clienti
vorrebbero che le banche utilizzassero una tipologia di
comunicazione che:

»Esprima un percorso di cambiamento
delle banche

BANK

» Sia molto piu ‘customer oriented’

»Delineiun modello consulenziale
evoluto, basato su maggiore
Informazione, dialogo, trasparenzae
‘problemsolving’

»Producauna maturazione del circuito
‘panche-clienti-mercato”

Fonte: Report ABI, “Alla ricercadi un nuovo linguaggio per le banche”, Gennaio 2014
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#03 ASCOLTO
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#0 3 AS C O I I Francesca Milani » Deutsche Bank Easy /
3 novembre 2014 - Milano - @&

Buongiorno, sono titolare di una carta di credito Visa collegata a un
conto corrente Deutsche Bank, come posso eliminare le spese di invio

" Armando De Falco » Deutsche Bank Easy estratto conto? Disponete di un servizio di estratto conto onling o via
4 novembre 2014 - @ mail? Grazie in anticipo.
Mi piace - Commenta - Condividi - €22 11 A

Buongiorno, & circa un'ora che provo a contattarvi, ma di parlare con
un operatore telefonico non se ne parla propriol Sono sempre in attesa
di ricevere la mia db contocarta e credo che i 7-10 giorni siano

& Piace a Francesco Invemnizzi e Camilla Polvara.

RE——
trascorsi abbondantemente, esiste un modo per poter parlare con / Scrivi un commento... [0 WD)
. X

qualﬁunﬁ?????? Graziel 7 Deutsche Bank Easy Buongiorno Francesca,

Mi piace - Commenta - Condividi - 14 - L @ questo link - hitp:ibit ly/AnwSbk4 - alla sezione 'Ricpiesta lettera di
addebito online’ puoi attivare direttamente la modalita online.
Se dovessi aver bisogno di assistenza, puoi contattare il Servizio Clienti

Serivi un commento. = @) (0432 744447) che puo verificare le tue credenziali e seguirti nella

procedura.
Deutsche Bank Easy Buongiorno Armanda, EL.W pomer.lgglo ) o .
inviaci il tuo numero di telefono in messaggio privato e ti richiameremo Mi piace - Rispondi - (3 1 - Commento di socialmedia italy@db.com [21-

3 novembre 2014 alle ore 16.34

per verificare e darti assistenza. Grazie
Mi piace - Rispondi - ¥ 1 - Commento di socialmediaitaly@db.com [?]-
4 novembre 2014 alle ore 9.59

¥ Francesca Milani Grazie, & stato molto utile
Non mi piace pil - i:‘f:_l1 - 8 novembre 2014 alle ore 16.55

! Armando De Falco Grazie per la telefonata e sottolineo la
professionalita dell'operatore.
Mon mi piace pill - €71 - 4 novembre 2014 alle ore 10.10

DIMENSIONE 2: RELAZIONE CON | CLIENTI

RELAZIONE CON I CLIENTI GIUDIZIO
DEUTSCHE BANK EASY OTTIMA
FINDOMESTIC OTTIMA
AGOS DUCATO MOLTO BUONA
SANTANDER CONSUMER BANK MOLTO BUONA
BNL

COMPASS (MEDIOBANCA)

CONSUM.IT (MPS)

INTESA SAN PAOLO FINANCE

UNICREDIT

Fonte: Elaborazione Istituto Tedesco Qualita e Finanza su dati Service Value. N.B. Ordine
alfabetico degliistituti di credito allinterno di ogni categoria di valutazione (Ottima e Molto
Buona)
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#04 INTEGRAZIONE

= Sito web db com/Italia e Store Locator

Deutsche Bank

o Cnsiamo Prodotio Seriei Moda | Respensstitts  Ferdasions | Lavorve in Destsche Bank

Loon s

Soluzioni Mutui Casa.
“ZERO interessi” per il primo anno:

i tuoi sogni prendono subito forma
Passionto Poeform.

“Ti regaliamo” gl inter
0 a 5.000 euro.

I © sz

Gruppo Deutsche Bank

Entra in Contatto
Corca i nosti Sportelh, Utlici o Servizh

o corcane

Spormteimaio

p—

@ 5er Barbing

= ATM/ATS/TOTEM/ VIDEO
Sportelli

= db Social Media

m (11| Tube]

= db Interactive post loginv

GommesenE  fore Feuhiomet A

Deutscho Bank [Z]

Entra in db Interactive

Numero tolare:

o

= Sitoweb PBB

Soluzioni Mutui Casa
TERO wawrass” g 4 e

+ 2 3 vt

on to Perform.

Deutsche Bank

2l stis
i o
Emm |

ai pi mail o SMS.
numort i 0 0/0 codicl dispositiv. Nel caso
'SMS sospart] contattare subito il Servizio Clianti al 02 69 95
{opzione 2.3

Deutsche Bank

Soluzioni Mutui Casa.
interessi” per il primo anno’
i tuoi sogni prendono subito forma.

Passiontfo Perform

“Ti regaliamo” gli interessi
fino a 5.000 euro.

ATt gme D nate un aceuntamenta re

Simula sublto 13 rata del tuo mutuo

2 hake Dectsche Bank s % o1 ¢

Polizza incendio @ scoppio
gratuita

Zero spese ricorrenti

Assicurazione vita e perdita
o ¥ di impiego facoltativa

Un tasso per ogni esigenza

» ot Casa Dout a0
¥ Assicurasiont & Previcenzs JASoN R g0t

Vaglis rizavere vis smaille novits
Deutscne Barx.

e —

i 20 misurs cer il Private

» s
Saruing

Farsin o Fform.

Soluzioni Mutui Casa
Deutsche Bank

SPREAD 2,40%

aéiltuo pr

Se ca & V'architetto migliore!
Simula subito 1a rat:

Tnformat qui >

Soluzioni Prestiti

Dai prestiti per oftenere
iquidita fino a quelli dedicatl

© Tasso vanabile

B M Coo

db Self Banking q

= App “La Mia Banca”

= DEM clientela PBB

Deutsche Bank

Con Deutsche Bank hai lNesperienza internazionale al tuo servizio per
espiorare tutto || mondo finanziario

“Ti regalamao” gli interessi fino a 5.000 euro.

Log in

Naws

Settings

Manage accounts
Crodit cards

, Transter money
Makes payment

&l Locote a branch

Stay informed

News item 1 titie

News item 2 title

Quick Access i)

| 4" i

Lost your credentials?

-

Find an ATM

Block your cradit card

Gentile Andrea
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#05 RILEVANZA

hﬂqﬂﬁm—f- | Mobile | Facebook | Twitter | Google + Ri

RfE ECONOMIA « FinSnza®

tiscali: ADSL E TELEFONO COSTANO TROPPO?

Seiin: Repubblica= Economia = Affari e finanza = Cultura finanziaria, italiani bocciati preferiscono ...

|- Comment | 9+ 0 W Tweet /0 El

Cultura finanziaria, italiani bocciati preferiscono
delegare il risparmio

SONO ALL'ULTIMO POSTO DELLA CLASSIFICA DEL G& IL TEMA SARA TRA | PIU IMPORTANTI DEL
PROSSIMO SALONE CON CONFERENZE INTERATTIVE E UN PERCORSO DIDATTICC PER. 1600
RAGAZZ|

Sibilla Di Palma STRUMEM

Lo leggo dopo MARKET
Milano L educazione finanziaria in cima alle priorita per il post-crisi. | risparmiatori italiani sono in ritardo Mercati| Mat:
rispetto agli altri Paesi nella conoscenza dei mercati e degli strumenti di investimento, anche se negli ultimi FTSE MIB

tempi sono cresciute le iniziative per invertire la rotta. La consapevolezza degli investimenti & la prima regola  rrsg 100

per non fare scelte sbagliate, delle quali magari pentirsi dopo avervi destinato i propri risparmi. L'ltalia su

DAX 30
guesto fronte & indietro rispetto agli altri Paesi: hanno fatto molto discutere i risultati dell'ultimo World CAC 40
Competitiveness Index elaborato da Imd (International institute for management development), che SWISS M
ponevano la Penisola al 44* posto in materia di diffusione dell'educazione finanziaria e all'ultimo tra | Paesi DOW JON
del G&. Da allora, a dire il vero, si sono moltiplicate le iniziative realizzate dalle istituzioni e dagli operatori dg MASRAD
Deutsche Bank Fonte: La repubblica.it, 15 Aprile 2013 Marketing 360
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#05 RILEVANZA

Financial Market Development Index*: Italy is 119t in the global ranking

(source: Global Competitivhess Report 14-15)

Rank Economy Info Walue Distance from best

1 Hong Kong SAR G) 59 T

2 Singapore G) 58 T

3 New Zealand G 57 |

4 Malaysia G) 58 |

5 Finland G) 55 |

6 Australia @ 54 EEEEE |

7 South Africa @ 54 I

8 Canada G) 54 L B -

. - & *Financial Market

9 United States G) 53 L D Development Index
considers:

10  Norway G) 53 L B
*Availability of financial

""" Senices;

117  Tunisia (D 34 [ | «Affordability of financial
senices;

yriname () 34 [ | | *Financing through local
equity market,
() 3.3 [ ] | *Ease of accessto loans;
*Venture capital availability;
lopia @ 33 [ | *Soundness of banks,

*Regulation of securities

121 Bolivia ) 33 [ | | exchanges,
L egal rights index

Deutsche Bank Fonte: Global Competitiveness Report 2014-2015, Word Economic Forum Marketing 360
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#05 RILEVANZA

You

Official Café Capital Website You Tube video

Deutsche Bank Marketing 360
DigitalInnovation PBC Milano, 11 Febbraio 2015 10


https://www.youtube.com/watch?v=JZRnrEhj6eQ&feature=youtu.be
https://www.cafe-capital.com/fr

Cambiano gli strumenti per comunicare...

.. ma | bisogni primari nella comunicazione con |
Clienti rimangono gli stessi:

#01 FIDUCIA Costomer Salistaction
#02 CHIAREZZA ?x‘-(
#03 ASCOLTO R
#04 INTEGRAZIONE AV”“% @
OOY

#05 RILEVANZA




Grazie per ['attenzione!



Annex

Link al video YouTube di Cafe Capital:

https://www.youtube.com/watch?v=JZRnrEhj6eQ&feature=youtu.be

Link al sito ufficiale di Cafe Capital:

https://www.cafe-capital.com/fr
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