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Il divario digitale nell’utilizzo delle tecnologie di internet banking.  

Il Caso Cassa di Risparmio di Cento 

L’affermarsi della società dell’informazione e l’importanza crescente della dimensione 

digitale nella vita quotidiana determinano nuove modalità di fruizione dei servizi, anche di 

quelli appartenenti al settore bancario. La crisi economica del 2008, l’evoluzione dei 

modelli di comportamento dei consumatori e il desiderio crescente di disintermediazione 

pongono le basi per la variazione dei modelli imprenditoriali degli istituti di credito che 

stanno orientando il loro business verso la dimensione digitale. Si colloca in questo 

contesto l’analisi dell’utilizzo dei servizi di internet banking presso la Cassa di Risparmio di 

Cento, una banca locale che ha alle sue spalle ben 157 anni di storia. Nonostante il suo 

modello di servizio si sia sempre fondato sulla rete di filiali, nel corso degli ultimi anni 

Caricento ha investito con determinazione nella dimensione digital. I risultati si ritrovano 

nell’analisi dei comportamenti della clientela che presenta un livello di confidenza con le 

tecnologie di e-banking nettamente superiore alla media italiana. L’interesse della 

clientela nei confronti dei servizi di internet banking non esclude automaticamente la 

dimensione fisica, in quanto la rete di sportelli collocati sul territorio riveste ancora un 

ruolo importante, in virtù della tendenza generale della popolazione a rimanere ancorata 

ai luoghi fisici. 

Marianna Forni 
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Introduzione 

Il 29 aprile del 2016 in occasione della giornata per la celebrazione dei 30 anni di internet 

in Italia, il premier Matteo Renzi ha affermato che, grazie al nuovo progetto di diffusione 

della banda larga , l’Italia compie i primi passi per colmare il divario digitale.  1

Secondo le rilevazioni effettuate dall’Unione Europea grazie al DESI, un indice che somma 

diversi indicatori sulle performance digitali e traccia l’evoluzione del percorso digitale 

degli stati membri dell’Unione Europea,  l’Italia si posiziona al 25esimo posto nel ranking 

comunitario, precedendo solo Grecia, Bulgaria e Romania . Il posizionamento dell’Italia 2

segnala che il percorso di digitalizzazione è ancora lungo e faticoso e che i progressi che 

il paese ha fatto registrare negli ultimi anni non sono ancora sufficienti a colmare il divario 

con gli altri stati europei.  

L’indice DESI è costruito tramite la somma di numerosi indicatori che rispecchiano la 

complessità del divario digitale, un problema di difficile risoluzione che non si estinguerà 

soltanto grazie alla diffusione della banda larga anche nelle zone “più sfigate” del paese . 3

Il digital divide è, infatti, un fenomeno in continua evoluzione (Sartori 2010), 

pluridimensionale e stratificato, dove a fare la differenza non è soltanto la velocità di 

connessione con la quale la popolazione ha la possibilità di navigare in rete, ma sono 

soprattutto le risorse socio-economiche che possiede, come il titolo di studio e il reddito, 

la professione, l’età ed il contesto familiare, che insieme contribuiscono a creare un 

bagaglio di competenze necessarie ad usufruire delle nuove tecnologie ed acquisire 

conoscenza. L’avvento dell’età dell’informazione ha rivisto, infatti, i paradigmi alla base 

della società, rendendo la capacità di produrre, manipolare e distribuire informazioni uno 

dei fattori principali di ricchezza e potere (Ardvisson, Delfanti).   

 Vedi capitolo 2, paragrafo 2.41

 Vedi capitolo 2, paragrafo 2.82

 Il Presidente del Consiglio Matteo Renzi è così intervenuto in occasione del collegamento con il CNR di Pisa: “Ci sono 3

le zone A e B, quelle più favorite, ma anche le C e D, quelle in cui portare la banda larga è più difficile, lo dico con un 
termine tecnico-giuridico, quelle un po' più 'sfigate'. - ha detto - Ora lo Stato mette i soldi per portare la banda larga 
anche lì. C'è il primo via libera, finalmente si parte” Fonte: La Repubblica
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Ancora oggi molti confondono il digital divide con la mancanza di una connessione 

sufficientemente veloce a svolgere una navigazione piacevole e a fruire dei servizi di 

internet. Certo la velocità ha un suo peso, ma insieme ad essa vanno considerati tutta una 

serie di fattori che rischiano di impedire un’equa diffusione della digitalizzazione tale da 

permettere alla popolazione di approfittare delle sue opportunità. Una delle 

problematiche sottintese al divario digitale è il rischio che la rete accresca le opportunità 

di sviluppo soltanto per gli individui che hanno la possibilità di accedervi, lasciando fuori 

gli altri e creando così un divario significativo nella qualità di vita tra le popolazioni che 

sono in grado di accedere alla rete e quelle che invece non hanno le risorse sufficienti a 

farlo. 

Una delle attività dalla quale gran parte della popolazione rimane tuttora esclusa è quella 

relativa alla fruizione dei servizi bancari via web e via mobile. L’e-banking, che consiste 

nella possibilità di gestire il proprio conto corrente online effettuando operazioni anche 

da casa o grazie ad un dispositivo mobile, è considerata infatti un’attività di tipo specifico, 

che richiede un bagaglio di competenze tecniche ed informatiche superiori a quelle 

necessarie per la consultazione delle news online o per l’invio di un’email. Pertanto, le 

conoscenze richieste per l’utilizzo dei servizi di internet banking rischiano di essere diffuse 

solo tra una quota limitata di utenti.  

La recente crisi economica ha destabilizzato in maniera prepotente il sistema bancario: le 

“regole del gioco” sono profondamente cambiate, così come la modalità di “fare 

business”. La capacità di essere innovativi e la digitalizzazione sono considerati oggi temi 

cruciali per la sopravvivenza nel settore, dove chi non è in grado di rimboccarsi le 

maniche, avvicinarsi ai nuovi consumatori ed interpretare le loro esigenze rischia di non 

pubblicare il prossimo bilancio.  

In questo senso, anche la capacità di ripensare il proprio rapporto con la clientela, 

concependo ad esempio nuove finalità per lo spazio fisico delle filiali, diventa un fattore  
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cruciale in grado di condizionare il rapporto della clientela con le tecnologie di internet 

banking e tutti i servizi digitali offerti da una banca.  

La riorganizzazione del business bancario si lega pertanto in maniera profonda alla 

necessità di colmare il divario digitale relativo alle tecnologie di internet banking che 

attualmente in Italia sono utilizzate soltanto dal 28% di tutta la popolazione, una 

percentuale lontana dalla media di utilizzo negli stati membri dell’Unione Europea che è 

pari al 46% .  4

Nel corso di questa tesi, dopo un approfondimento sulla letteratura di settore e una 

panoramica sulla digitalizzazione del settore bancario italiano, grazie ad un’analisi 

quantitativa e qualitativa, approfondirò le dimensioni del divario digitale relativo 

all’utilizzo delle tecnologie di internet banking presso la Cassa di Risparmio di Cento, una 

storica banca locale che ha alle sue spalle ben 157 anni di storia. 

 Individuals using the internet for internet banking, eurostat.eu, ultimo accesso al 4 giugno 2016. Fonte: Eurostat4
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Capitolo 6 

Le conclusioni  

6.1 Il divario digitale in Caricento è un fenomeno contenuto 

Relativamente all’utilizzo dell’internet banking, la realtà della Cassa di Risparmio di Cento 

si può definire come una piacevole sorpresa rispetto al panorama italiano (…). 

Il risultato dell’analisi eseguita è positivo per diverse motivazioni. La prima riguarda la 

storia della Cassa di Risparmio di Cento che parla di radicamento al territorio e di un 

modello di business che si è sempre fondato sulle filiali. Essendo Caricento una banca 

fortemente territoriale, si poteva presumere che le tecnologie di internet banking 

riscuotessero un successo più discreto, ma al contrario sono assolute protagoniste 

nell’offerta della banca. Grazie agli investimenti in materia di digitalizzazione, infatti, la 

Cassa di Risparmio di Cento non ha mai perso il passo con il mercato e con le esigenze 

della sua clientela, continuando a proporre soluzioni che andassero incontro alle esigenze 

dei suoi clienti e di quelli prospect.  

Il trend degli utenti di INmyBank è in significativo aumento e dimostra che l’interesse per 

questi strumenti da parte della clientela è vivo ed il servizio ha ancora margini di crescita 

(…). 

Come affermato nei capitoli precedenti, uno dei fattori che influenza negativamente 

l’inclusione digitale è quello dell’età anagrafica della popolazione che è inversamente 

correlata ai comportamenti digitali. Ebbene, presso la Cassa di Risparmio di Cento la 

maggior parte della clientela che ha sottoscritto un contratto di internet banking è 

compresa nella fascia di età tra i 43 ed i 54 anni (…). 

Un discorso a parte va riservato, invece, alla dimensione mobile che per il momento non 

sembra aver ancora raccolto le preferenze né della clientela digitale di Caricento, né di 
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quella che è stata intervistata durante l’indagine di customer satisfaction. E’ inevitabile 

ricordare che la diffusione dei dispositivi mobili ha preso piede solo da qualche anno a 

questa parte e che l’app di Caricento è stata rilasciata solo alla fine del 2012, ma presso la 

clientela digitale della banca sembra comunque esserci una sorta di diffidenza nei 

confronti della fruizione dei servizi di internet banking via smartphone o tablet. Questa 

sensazione di “disagio” della clientela non è nuova al mercato, in quanto anche l’indagine 

di KPMG condotta di recente , ha dimostrato che il banking via mobile ha ampi margini di 5

crescita. Se i cosiddetti millennials, infatti, hanno modelli di consumo nuovi e particolari, 

saranno ancora più imprevedibili quelli dei post millennials, i nati dopo il 2000, che 

saranno connotati da comportamenti a volte incomprensibili, che mineranno alla radice i 

fondamenti dell’economia moderna con logiche di pensiero, comportamenti d’acquisto e 

modalità di ingaggio nuove che non si dovranno sottovalutare, perché accentueranno il 

gap con la generazione che li precede (KPMG, 2016). Investire sul mobile e su nuove 

proposte in questo ambito significa avere una visione proiettata nel prossimo futuro, 

progettando modelli di business alternativi che siano votati all’innovazione e possano 

andare incontro alle esigenze dei consumatori del domani. 

La classe creativa cui si faceva riferimento nel primo capitolo  è uno dei target prospettivi 6

a cui tendere e con cui sarà possibile mettersi in contatto specialmente tramite la rete e la 

dimensione mobile. Per coloro che vivono in una sorta di “nomadismo”, hanno gusti 

sofisticati e una particolare attenzione nei confronti del green, una proposta digitale ricca 

ed innovativa è un requisito essenziale.  

Un altro aspetto degno di nota è quello relativo alle classi occupazionali che utilizzano i 

servizi di internet banking presso la Cassa di Risparmio di Cento (…). 

Sulla fruizione della piattaforma di trading online ho fatto molte supposizioni, ma in 

definitiva possiamo descrivere questo servizio come riservato ad una cerchia di pochi 

 Vedi Cap.3, paragrafo 3.45

 Capitolo 1, paragrafo 1.46
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eletti che hanno competenze tecniche, finanziarie ed informatiche, decisamente sopra la 

media. Essere in grado di gestire autonomamente il proprio portafoglio, facendo scelte di 

investimento strategiche e non guidate dall’altalena dei mercati, è facoltà di pochi clienti 

che sono comunque tra le fila di quelli della Cassa di Risparmio di Cento.  

Occorre, inoltre, prestare attenzione a coloro che hanno sottoscritto il contratto per 

consultare online il proprio conto corrente ed effettuare operazioni, ma non l’hanno mai 

utilizzato. Questo comportamento si riscontra in percentuali diverse a seconda del 

contratto sottoscritto, ma si presenta in proporzioni rilevanti circa il servizio di INmyBank 

informativo ed INmyBank Pocketcard (…). 

Circa il divario di genere, possiamo affermare che presso la Cassa di Risparmio di Cento il 

fenomeno esiste, ma non ha dimensioni allarmanti. La sottoscrizione dei contratti di 

internet banking riscontra quasi una parità di adesioni sia da parte degli uomini, sia da 

parte delle donne, ma è l’analisi sull’operatività dei due sessi che ha fatto riscontrare le 

differenze più grandi. Mentre le operazioni autorizzate dalla piattaforma di internet 

banking e da quella mobile quasi sono le stesse, al contrario sono gli importi dei vari 

pagamenti che suonano come un campanello di allarme del divario di genere (…). 

In conclusione, il divario digitale relativamente all’utilizzo delle tecnologie di internet 

banking presso la Cassa di Risparmio di Cento esiste, ma si può definire come un 

fenomeno di dimensioni contenute (…). 

6.2 Le filiali a supporto della disintermediazione 

Sembra quasi un controsenso, ma il modello vincente può essere costituto proprio dal 

contributo che le filiali del settore bancario sono in grado di dare al processo di 

disintermediazione. (…) Sono le filiali a dover accompagnare i clienti verso lo spazio dei 

flussi, permettendo loro di cogliere tutti i vantaggi e le opportunità che risiedono al di là 
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della sfera fisica, quella alla quale l’esperienza umana è ancora legata (Castells 1996, trad. 

it. 2002) (…). 

Il divario digitale nell’utilizzo delle tecnologie di internet banking si potrà ridurre 

favorendo la conoscenza delle opportunità che derivano dalla fruizione del servizio, 

spiegando alla clientela come possono servirsene, stimolando modelli di consumo nuovi, 

più efficienti e meno onerosi sia per le banche che per la clientela (…). 

Con l’impegno di integrare la maggior parte della clientela nella sfera digitale, le banche 

potranno favorire un uso più consapevole di tutti i servizi di internet banking, oltre alla 

diffusione di competenze che contribuiranno a formare cittadini digitali e orientati al 

cambiamento. 
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