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MARCELLA GABBIANC

Che cosa fa la fortuna di un pro-
dotto o di un servizio? La qua-
lithicertamente. Maanche il mo-
do in cui viene presentato @ soprattul-
to a chi viene presentato. La comuni-

cazioné da sola non basta pit: che si
tratti di un prodotto del fashion, di un

Gli esparti nuovo modello di lavatrice o di un’au-

1o, deve saper colpire il suo targei diri-
Dia sinistra, ferimento. A maggior ragione, quando
Dine parliamo di prodom e servizi finanzia-
Ambroso ri, bancari e assicurativi. Argomenio
(Amming) e caldo diquesti tcmpi in cui la gente ha
Pier Paclo rso fiducia negli istituti che Ti distri-
Borgia wiscono. Come fare dungue per recu-
(Experian) perare i clienti delusi e acquisirne di

nuwovi? | guru della comunicazione af-
Ffermano che la strada maestra da per-
correre si chiama direct marketing. Un
mesticre poco praticato in lalia, al
contrario di' quanto avviene nel resto
dell’occidente. Uno scenario che @
emerso durante il convegno [hrect
Marketing per banche e assicurasiond
organizzato da Repubblica-

[ marketing ftunziona se é ‘personalizzato’

Grazie alle nuove tecnologie di comunicazione, € possibile seguire molto piu efficacemente la
fase promozionale di un prodotto, compresa I’assistenza post-vendita e la raccolta di opinioni

Ambroso, presidente di Ammiro (so-
cieth indipendenteche vende servizi di
direct marketing e che oggi ¢ diventa-
to il secondo operatore del mercato ita-
liano). Il meccanismo funzionacosi: la
banca o lacompagnia di assicurazione
forniscono il profilodel cliente allaso-
cietd specializeata, Questa analizza,
studia il witto e poi
in base all’iden-
tikit del cliente, al-
le sue aspirazioni,
al  sudi  bisogni,
suggerisce alla
banca quali sono i
possibili nuowvi ser-
vizi che pud pro-
porre al clieme. E
come proporglieli.
Prendiamo 1'e-
sempio del signor
Verdi che ha un
conto in banca ead
un certo punto
cambia lavoro e
x . 3 : . guadagnadipit: ha
Mefficienza sia basata sull'aggressi-  dunque una maggiore possibilitd di
vitd della rete vendita e non sulla qua-  spesache si pud tradurre nell acquisto
hita del servizio crogato. (3, ancora di L{Ii_j':“]il NUOYa casa, di una nuova mac-
come questo viene comunicato € ge-  china, in nuovi ¢ via discormendo. La
stite, Che cos'e dunque il direcr  capacitd dellabanca & quella di arriva-
marketing? «llna tecnica che integra g prima di una concorrente a proporre
sapientemente I'analisi statistica evo-  un mutuo vanlaggioso, un prestito a
luia dei dati che si riferiscono al clien=  (assi straceiat] e guant altro. L "opeTa-
te, alla comunicaziones, spiega Dine  ore didirect mu:jrﬂfngd:v;:uw:man-
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Nei paesi anglosassoni. & stato sof-
tolineato nel corso del lavori, si parla
delle logiche di servizio partendo dal-
la conoscenza dell"esigenza del clien-
te, perarrivare alla scelta di nuovi pro-
dotti. In ltalia non sempre si verifica
questo e spesso si da per scontato che

che qualiti psicologiche nel suggerire
alla banca o alla compagnia assicura-
tiva i servizi migliori, tagliati sumisu-
ra per ciascun cliente,

««Mon basta pid avere prodotti buoni
ma standardizzati. Per acquisire, fide-
lizzare e oitimizzare la relazione con i
clienti—incalza Pier Paolo Borgia, di-
rector di Experian Marketing Services
(societd inglese che fornisce in tutto il
mondo soluzioni di marketing mirato)
— & necessario costruire per loro, sumi-
SuTa, SEFVIZi & nuove proposte. La co-
saimportante é rendersi contoche non
Esiste un umco approccio metodologi-
coversoichenti. Perché nellamaggior
parte dei casi il successo di un prodot-
to viene decretato dall’averlo com-
mentaio, vissuio insieme al chenie fi-
nalew. Insomma, la banca deve fare
consulenza, ¢ altrettanto le compagnie
asgicurative. Ma una volta stabilito
che il cliente & convinto di portarsi a
casa un certo prodotto, di accendere
una determinate polizza o diindebitar-
si attraverso prestiti per comprare la
motoomandare il fighoall 'universit,
suggenisce Giovanni Indolfi, respon-
sabile comunicazione prodotu del

ruppo Ras, abisogna lavorare molto ¢
Ecn-: sul servizio post-vendita, Segui-
re con attenzione quella che gli adder-
ti i lavori chiamano wsabilfity: spiega-
re al cliente come usare il prodotto una
valta che se lo & porato a casas.
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