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NORMATIVA E CONTESTO CONGIUNTURALE:
QUALIIMPULSI NELLA GESTIONE

DELLE RELAZIONI DI CLIENTELA

PER LE BANCHE LOCALI?*

VINCENZO PACELLI**

STEFANIA SYLOS LABINTI***

Sintesi

La MiFID e la recente crisi finanziaria internazionale rappresentano per
le banche importanti stimoli di natura normativa e congiunturale ad
adottare strategie di gestione orientate al cliente. La raccolta e la gestione
efficiente delle informazioni sulla clientela & utile al fine di costruire re-
lazioni stabili e mutuamente proficue e soddisfacenti. La presente indagine
si focalizza sullo stato dell'arte dei modelli di gestione del cliente nelle
banche locali. A che punto sono le banche locali nella loro implemen-
tazione? Quali strumenti utilizzano? Qual ¢ il livello di conoscenza circa
tali strumenti? Al fine di rispondere a questi e ad altri interrogativi, ab-
biamo condotto un’indagine intervistando, tra maggio e settembre 2011,
65 dipendenti di 34 banche locali italiane. I risultati dell’indagine eviden-
ziano come le banche locali abbiano compreso la necessita di migliorare
il loro rapporto con la clientela, ma siano ancora distanti da una gestione
efficiente della relazione con il cliente.

Regulation and financial crisis: which effects for managing client
relationship in local banks? - Abstract

The MiFID and the recent international financial crisis are important
legislative and economic incentives for banks to adopt customers’ oriented

Sebbene il lavoro e I’analisi empirica condotta siano frutto della collaborazione dei due autori, il
paragrafo 2 & da attribuire a Vincenzo Pacelli, il paragrafo 5 ¢ da attribuire a Stefania Sylos Labini,
mentre i paragrafi 1, 3, 4 e 6 sono frutto della collaborazione fra i due autori.
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VINCENZO PACELLI - STEFANIA SYLOS LABINI

strategies. The collection and the efficient management of customer in-
formation would be useful in order to build a stable and mutually beneficial
and satisfying relation. This study focuses on local banks investigating
about the state of the art of customer’s management models. At what
point are local banks in their implementation? What tools do they use?
What level of knowledge of these instruments do they have? In order
to answer to these and other questions, we conducted a survey interviewing
between May and September 2011 65 employees of 34 Italian local banks.
The survey results suggest that local banks are aware of the importance
of enhancing their relationship with the customers but they are still far
away from a customer oriented management.

JEL Classification: G21. M31.
Keywords: Relationship banking, Local banks, Customer Relationship Management,
Mifid.
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