Marketing

Quello che crede
intermediario;
quello che diceil

cliente ...

Il mercato assicurativo e attraversaio da differenti cambiamenti:
Internet, il marketing aggressivo dei nuovi attori, la deregulation
dei servizi finanziari, le pressioni della.compliance ... Se ne parla
in un recente rapporto dell EEMA. e di Cap Gemini. Quello che
colpisce particolarmente e lo scarto tra quello che credono gli uni e

quello che pensano gli altri ...

L’Associazione europea di management e marketing finanziario
(EFMA) e Cap Gemini hanno condotto un’indagine in sette paesi
(Francia, Germania, Italia, Olanda, Spagna, Regno Unito e USA).
Sono stati interrogati tramite telefono 350 distributori, 10.000 clienti
sono stati contattati per mail e sono state condotte interviste dirette
con cinquanta assicuratori.

L'indagine si basa sulle relazioni tra queste tre tipologie di attori. 1l
World Insurance Report 2007, che ne costituisce la sintesi, dovreb-
be permettere di stabilire una diagnosi sullo stato del mercato e di
formulare qualche indicazione per aiutare gli operatori a conoscere
un mercato ormai mondiale e a scegliere le opportunita migliori.

Gli intermediari sovrastimane.il valore della consulen-
za. Per i clienti conta invece il prezzo

Stando allo studio, la maggior parte dei distributori ha una perce-
zione erronea del criterio determinante in virtt del quale il cliente
prende le sue decisioni in materia assicurativa. I clienti pongono il
valore di un consiglio professionale meno in alto di quanto fanno i
distributori. Lo scarto di percezione € particolarmente significativo.
Il fenomeno varia a seconda dei luoghi e dei prodotti, ma sembra
che, per i clienti, il criterio chiave sia prima di tutto un prezzo
competitivo e solo dopo vengono le specificita dei prodotti e la

qualita del servizio come criterio di
differenziazione.

In Gran Bretagna, mercato molto
competitivo nel quale il cliente ¢
regolarmente bombardato da offerte
concorrenziali e dove ci sono poche
barriere allo “switching”, la sensibilita
al prezzo & molto forte. E in Olanda
che la qualita della consulenza riveste
la maggiore importanza, arrivando in
seconda posizione. Altrove, questo
criterio arriva dopo, a volte anche in
quinta posizione, come negli USA.

Un cliente soddisfatto non &
per forza un cliente leale

Molti assicuratori e distributori non
hanno dati solidi sulla ragione per
cui perdono i clienti. Il grande errore
sarebbe di confondere un cliente sod-
disfatto con un cliente fedele.

Si tratta peraltro di una problematica

continua
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