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AGENDA

1. IL PURCHASE JOURNEY 

2. LA POTENZIALE EVOLUZIONE



IL PURCHASE
JOURNEY
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IL PURCHASE JOURNEY NEL CREDITO AL CONSUMO 

Per comprendere l’evoluzione della distribuzione del credito alle famiglie partiamo dal purchase journey del cliente … 

Raccolta 
informazioni 

Esperienza
Sottoscrizione 
del contratto

Confronto 
offerte 

Banche/Finanziarie, TV, 
siti web, social media, 

suggerimenti di 
amici/colleghi

Raccolta in internet di 
preventivi sull’offerta 

della Banca/Finanziaria

Banca/Finanziaria, per 
telefono, completamente 

online

Advocacy, relazione
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LA RICERCA DI INFO DA PARTE DEL CLIENTE

La ricerca delle informazioni avviene sempre più online ….

Fonte: BVA-Doxa/Ricerca clienti (e non) del credito al consumo, 2024
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ONLINE
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OFFLINE
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OFFLINE

Prestito personale

2023 2024
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ESCLUSIVAMENTE 
ONLINE

SIA ONLINE CHE 
OFFLINE

ESCLUSIVAMENTE 
OFFLINE

F. Finalizzato

2023 2024
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58
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22

40 38

ESCLUSIVAMENTE 
ONLINE

SIA ONLINE CHE 
OFFLINE

ESCLUSIVAMENTE 
OFFLINE

Cessione del Quinto

2023 2024

Canale informativo
«Per il tuo ultimo Prestito personale/ Finanziamento rateale / Cessione del quinto hai cercato informazioni…»
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IL CANALE DI SOTTOSCRIZIONE

Anche nel dichiarato dei clienti il canale di sottoscrizione continua ad essere prevalantemente fisico… 

Fonte: BVA-Doxa/Ricerca clienti (e non) del credito al consumo, 2024
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TOTALMENTE PRESSO UNA 
FILIALE

AVVIATA ONLINE E 
FINALIZZATA PRESSO UNA 

FILIALE

TOTALMENTE ONLINE

Prestito personale

2022 2023 2024
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COMPLETAMENTE PRESSO 
IL PDV

HO ACQUISTATO ONLINE, 
MA SONO DOVUTO PASSARE 

NEL PDV

COMPLETAMENTE ONLINE

F. Finalizzato

2022 2023 2024

Canale di sottoscrizione
«Quale delle seguenti affermazioni rispecchia meglio la modalità con cui ha sottoscritto l’ultimo P.Personale/F.Finalizzato?»



LA POTENZIALE 
EVOLUZIONE
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PROPENSIONE FUTURA DEI CLIENTI

Nell’ipotesi di dover acquistare un bene online utilizzando un finanziamento rateale, più di 1 italiano su 2 
preferirebbe concludere la procedura via web, senza passare dal punto di vendita fisico.

Fonte: BVA-Doxa/Ricerca clienti (e non) del credito al consumo, 2024

53
47

F.FINALIZZATO PER ACQUISTI ONLINE

Totalmente online

Su internet, passando poi
al PDV per la
sottoscrizione

51

49

51

49

53

47

TOTALMENTE ONLINE SU INTERNET, PASSANDO POI AL 
PDV PER LA SOTTOSCRIZIONE

Evoluzione 2022-2024

2022 2023 2024

2024
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PROPENSIONE FUTURA DEI CLIENTI

Fonte: BVA-Doxa/Ricerca clienti (e non) del credito al consumo, 2024

Si rafforza lievemente la propensione al digital onbording per entrambe le forme di credito, sebbene per la 
Cessione del quinto il canale fisico continui ad essere prevalente.
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Prestito personale

Totalmente online

Su internet, passando in
filiale per la sottoscrizione

Completamente presso una
filiale

21
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57

Cessione del quinto

Totalmente online

Su internet, passando in
filiale per la sottoscrizione

Completamente presso una
filiale

25 28

47
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47

25 28

47

TOTALMENTE ONLINE SU INTERNET, PASSANDO IN 
FILIALE PER LA 

SOTTOSCRIZIONE

COMPLETAMENTE PRESSO 
UNA FILIALE

Evoluzione 2022-2024
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FILIALE PER LA 
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L’IMPATTO ATTESO SULLA DISTRIBUZIONE

In base ai trend di mercato degli ultimi anni e al dichiarato dei clienti in termini di propensione futura 
nei prossimi anni ci aspettiamo:

Canali fisici

Operatori specializzati

Online

La continua predominanza dei 
canali fisici nella distribuzione 
dei prestiti finalizzati

La crescita di agenti e operatori 
specializzati nella distribuzione 
di prestiti personali e cessioni 
del quinto

La crescita rilevante del peso 
dell’online nei prestiti personali 
e nell’altro finalizzato di 
piccolo importo
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