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MARKETING

ItaliaOggi

Ecco il marketing esperienziale visto dalla societa di consulenza John Ryan

La banca diventa un teatro
Obiettivo e sfruttﬂre meglio il canale delle filiali

o1 Boxy ToOMASICCHIO

frattare meglio Fidea di filiale

come punto di servizEo funzig-
nale alla strategio delle banche. E
questo, in estrema sintesi, 1 mes-
saggio lanciato al panorama bar-
cario italiane e internazionale
dalla societa di consulenza John
Byan, che & operativa in 35 nazio-
ni ¢ offre i suoi serviz a pii di 75
istituzioni finanziarie, <Le ban-
che, sopratiutto quelle regionali,
hanno uns rete di filiali cosi capil-
Lare che farebbe invidia o big del-
L grrande distribuzione. Ma que-
ato canale non & utilizzato ol me-
glio=, dice a ftaliags llaria Ba-
rion, managng director di John
Byan Italia.

Hnettivo della consulenza di
John Hyvan, quindi, & diffonder: il
comcetto di smarketing esperien-
Ziabes, paaia tutti 1 punti di contat-
o tra bancs e cliente devono ease-
re portaton dell'essenzs del mar-
chio e della proposta di valore
seelta, «Llidea & quella di concepi-
re le banche eome teatr, dove &
un paleoscenico, cied uno spazio
da gestire, pli attori, quindi le
persone, ¢ unn scrpt che & la eo-
municazione, Naturalmente la
customer experiencs non coinvol-

ge solo la filiale,
anche se gli spor-
telli sono la parte
prncipale di gue-
sta strategin per-
ché, periclienti, le |
banche non sono
bramd o entita
astratte, ma ven-
EOND Froenoscube
dalla sade fre-
quentatas, Fatta
questa premessa,
compito della so-
cietd di consulen-
=i ¢ costruire una
coreografia, un percorso ideale
per i clienti, che varia a seconda
del valore da trasmettere o del
target da conguistare, «La ban-
che, infattis, spiega in merito Ba-
rion, =stanno cambiando la stra-
tegrin di aggressione del mercato.
La clientela vien: segmentata (in
munss market, affluent o small k-
giness, solo per fare un esempio,
ndr) in base al valore rappresen-
tate per Iistituto di credito, Se fi-
oo a ieri le banche hannoe seguito
tutti i clienti allo stesso modo, op-
i queats momn & pid valido, se =1
vuole evitare di far emigrare la
cliemtela ad alto redditos,

Passo successivo, quindi, dopo

| aver stabilito 1a
proposizione di
valore da tra-
emetters, & dare
fisicita al proget-
to. =1l che-, preci-
sa Barion, «non
significa scegliore
una scrivania
esteticamente
bella, ma organiz-
zare lo spazio del-
le filiali in modo
funzionale alle-
sperienza che si
wuol far vivers m
cliemti. B in questo senso devono
eEsere posisionati, lunga il per-
corso che il cliente fa quands en-
ira in contatto con la banes, a par-
tire, quindi, dall’esterno, dei mes-
sagpl per intercettare Iattenzio-
ne, B inutiles, agpiunge Barion,
=EEparTe in velrina una fotocopia
ridotta della campagna pubblici-
taria apparsa su gornak. Si de-
vono sfruttare meglio i punti
chiave, all'esterno e all'interno
delle filiali. Puriroppo, per esem-
pig, le banche sono poco avvesze a
utilizzare lo apazio delle vetrine
in senso retail: spesso sono coper-
fe con tending ¢ comungue impe-
disconno la visuale interna., O, an-

cora, lo spazio interno & cocupato
dﬂl!’tlpfﬂ'l:ﬂ.ﬂ&l? spesso inutilizen-
te; il backoffice & visibile ma brut-
to; l'area clienti & nsolto limitata e
la privacy nelle code non eaiet.,

proprio per obtimizzare ghi spa-
w1, quindi, che intervienes latbivita
di consulenza, «Ma anches ag-
giunge Barion, sperselezionare: la
informazioni date, in modo che
CIASCUN mesgagEn portl & un'a-
zwme. Che & poi lobiettive finale:
entrare in contatto con il persona-
le per chindere una transasione o
vemdern: un prodotto-. Altro filone
di business per John Byan, infat-
ti, oltre alla consulenza, & il siste-
ma di merchandising. 11 lancio di
prodotti quali Genius, del Credito
italiano, o Imprendo, per Unicre-
dite, per esempio, portano la fir-
ma della societs. Ma per applica-
i tutte queste teorie deve sussi-
stere una condizions fondamen-
tale: «Che il personale sia formato
adepuatamentes, dice Barion. «1
prodotti baneari sono ormai omo-
lograti, nom rappresentanc un va-
love agriante. Le soclte di acqui-
sto in ambito finanziario, invece,
i basano soprattutto su fiducia e
trasparenza. Ed & per questo che
il personale dove eszere prepara-
tos, (riproduzions riservatal

——=

g [ Breve pumy

L'esercito seopre il marke-
ting. Uffici di rappresentanza
nelle strade pin prestigiose, do-
viz b potenziali reclute possano
avere tutte le informarioni aul-
la carriera militare, Questa Ia
propesta formulata dal tenente
generale Aldo Varda, ispettore
del reclutamento dellezoreits,
secondo cuil per unadeguata ope-
razione di marketing, occorme-
rebbe circa 1 milione dieuroe 'an-
ne. -L'abiettive-, ha spiegatoe
Varda, =dovrebbe essere quells
di costituire un reale collega-
mento fra il monde militare e
guello eivilie.

Chiodaroli nuove presi-
dente Scf. Gianluigi Chiodaro-
li, direttore affari legali & peng-
rali @ ecngigliere di EmiVirgin
Music Italy, prende il poste di
Franco Reali nelln carica di pre-
sidente della Societd consortile
fonografiel (Sef), che rappresen-
ta attualmente T1 tra le prneci-
pali azicnde discografiche ita-
liane. Nella nuova carica, Chio-
daroli lavoreri al fiance di Etto-
re Del Borrello, d.g, di Scf,

Microsofi ¢ Bank One in-
sieme per servizi finanzinri
on-line. Bank One, quinto isti-
tutebancario statunitense, ha si-
glato un accorde della durata di
tre anni e per un valere di 30 min
di dollari com Microsoft per svi-
luppare & promuuoyvers nwovi prio-
dotti ¢ servizi finanziar civolti ai
clienti delle due societh.




