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Private banking,
focus sui clienti
e le loro emozioni

La sfida & riuscire a entrare in sintonia
con i clienti, trovando un modo

per misurare e definire | “motivatori
emotivi” alla base delle scelte

di acquisto e di investimento

Saper interpretare il cambiamento & k chiave per I'aoquisizione di nuovi dienti. Bisogna,
aquindi, essere in prado di differerviars daghi altri competitor, comunicando con il diente
nd modo pifl miro posibile. E img che pli o i private individuino quel-
Io che muove i dienti verso wna determinsta sodta, impaando a conoscere oo e e loro
aspettative. La formubs vincenie non & mantenere o st quo, ma cambiace Fappmooio
di comunicarione, promuovendo il coinvolgimento del diente per orentario al meplio
nlle scelte, illustrandogli i contenati del servizio in manier st e sviluppando
inigiative di comunicasione che valorizing l'eschusivit del private banking.

5d 15 miNuTI INTERMEDIO
4_ A cura di Simona Magagi

ell'attuale  scena-  altd settori industriali, | cul brand di
o competitive,  riferimento vengono percepiti dal-
per acquisie nuo-  la dientela come altamente differen-
va clientela & diven-  ziati, il private banking pud sembra-
tato molo rlevan-  re carstterizato da offerte simili tra
te riuscire a capire loro, da prodothi vissuti come com-
il cambiamento, sa- meodity e da una competizione basa-
per reagire agli simoli provenienti 13 su logiche di prezzo.
dall'esterno e rendere evidente il va-
lore aggiunto del servizio offerto alla MNell'attuale contesto competitivo, ke
clientela, armvando perfino a modifl-  banche si trovano pend drcondate da
care il proprio business, se necessa-  “imprese quasi-banche” che, offren-
rio. do servizi completamente innovativi
Cuesto vale anche per il servizio di  (peer to peer lending, sodial trading,
private banking. S5e confrontato con ... o servizi dassici a costi significati-
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Ricerche internazionali antropologiche & so-
ciclogiche sono oggi in grado di misurare
oltre 300 motivatori emotivi alla baze delle
scelte di acquisto, tra i quali i piu importan-
ti includoneo i desideri di "distinguersi dalla
masza”, “crecdere nel futurc” e "provare un

seanso di benessere”

vamernte inferior, sanno cercando di
enfrare velocements nel settore ero-
dendo margini e intaccando il reppor-
to 3 banca e diente.

In moiti si domandanc guind se il
rapporto di fiduda tra banche e clien-
ti subira modifiche sostanziali apren-
do cosi le porte a fughe su altri servizi
in una logica di seff-reinforcing loop.

Differenziars dai competitor en-
trando in sintonia con le emozioni
dei clienti

Per rispondere zlla domanda “perché
un diente dovrebbe acquistare il pro-
dotto/servizio in questa banca piutto-
sto che in quella concarrente”, il sa-
per mettere il cliente al centro delle
proprie fiflessioni strategiche rappre-
senta ormai una risposta scontata. In
particolare, nel private banking - nato
come servizio personalizato dedica-
toalla dientela d'élite - |a sfida & quel-
Iz di riuscire a entrare in simtonia con
i clienti trovando un modo per misu-
rare & definire | “motivaton emotivi®
alla base delle scelte di acquisto e di
investimento. Le bamche sanno che le
emoezioni dei clienti sono importanti,
Mia NN Sempre Hescono a trovare un
mado coerente per definirle, a enra-
re in sintonia con esse e legare ai ri-
sultati d'impresa. Qualunque azienda
pud @vviare un processo struttursto di
apprendimento sui motivaton emotivi
dei suoi clienti e condurme esperimen-
ti per sfruttarli agendo di conseguen-

N

za. Ricerche intemnazionali antropo-
logiche e sociclogiche sono oggi in
grade di misurare oltre 200 motivaton
emoiivi alla base delle scelte di acqui-
sto, tra i quali i pil importanti inclu-
dono | desideri di “distinguersi dalla
massa”, “credere nel futuro” e "pro-
vare un senso di benessere”.

La MiFID Il come momento propizic
per misurare le diverse sfaccettatu-
re del diente private

In questo ambito, Alpb (Associazio-
ne it@liana private banking) ha voluto
condurme un espernments gualitativo
& quantitativo sul target di dientela
pill complesso ed esigente del setto-
re bancario, quello dei dedisori finan-
ziari delle famiglie che, possedendo
pill di 500mila euro di icchezza finan-
ziaria, potrebbers deddere di rivol-
gersl a un senizio di private banking
per una gestione professionale del
loro patrimanic.

Lobiettivo dell’'esperimento & stato
quello di misurare gii impatt, sulla
relazione fidudaria tra diente e ban-
a, e e possibili reazioni della nuova
metodologia di reppresentazione dei
costi del servizio di consulenza im-
posta dalla MIFID L. Il fenomeno da
misurare & stato valutato equivalen-
te a una situazione in cui sia necessa-
rio simulare le reazioni di un pubblico
quando viene a conoscenza di una si-
tuazione nuova. Le recniche di rileva-
zione tradizionali s sarebbero rivelate

poco efficaci, dato che gli intervistati
avrebbero dovuto rispondere a que-
siti su temi che ancora ignoravano o
sui quali avevans una conoscenza ge-
nerica e approssimativa. 5i & dediso
quindi di utilzzare per I'esperimento
una tenica inmovativa chiamata “son-
daggio deliberativo”™ che consente di
ovviare a queste problematiche armic-
chendo progressivamente il patrime-
nio congscitive degli intenistat attra-
verso un percorso predefinito, prima
di stimaolare la discussione e il con-
fronto di gruppo.

Alla fase qualitstiva & stata suocessi-
vamente afflancata una ricerca quan-
fitativa. Alle stesse varabili analiza-
12 in profondita nel corso della prima
sperimentazione, si &€ potuto guin-
di atiribuire un peso e un ranking di
importanza intervistando un campio-
ne significativo e rappresemativo del
menato di rifermento per il private
banking. Le principali eviderze emer-
se dalla sperimentazione fomiscono
spunti interessanti per comprendere
la riltevanza delle "motivazioni emot-
ve" su cui si fonda il mpporto fiduciz-
ric ra cliente e banca.

Oggi il diente fa coinddere il valore
del servizio con la performance del
portafoglio

Il settore private subisce gli effetti di
un sistemna bancario e finanziario rac-
comato come critico, cui si aggiun-
ge una insoddisfazione pil o meno
elevata per il servizio ricevuto. i n-
leva un'opinione pregressa ben defi-
nita nei confronti del sistema banca-
ric e della banca private: senza aver
ricevuto nessun tipo di informazione,
il cliente sembra gid avere argomen-
tazioni fondate a sostegno. |l giudizio
totale & legato a elementi di offerta,
senizio e performance.

La fiducia verso la propria banca so-
stiene |z relzzione perché & fortemen-
te ancorsta al bisogno di delega; an-
che il cliente pil esperto. che wuole
condividere le scefte di investimenta,
cerca un referente di cui fidarsi e 3 oui
affidarsi.
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Anche dall'indagine quantitativa sul-
la clientela private si rileva che quan-
do la clientela sceglie la banca a cui
rivolgersi cerca di valutare se le solu-
zioni offerte sono i qualith e se sono
coerenti con le proprie esigenze d'in-

vestimento e con i propri progetti di

comunicare utilizzande un linguag-
gio chiaro e comprensibile. || monito-
raggic del profilo di immagine che le
banche private hanno agli occhi del-
la clientela mostra, perd per la prima
volta nel confronto tra 2017 e 2014,
un calo di alcune di queste variabili.

La fiducia verso la propria banca sostiene la
relazione perche & fortemente ancorata al
bisogno di delega; anche il cliente piu esper-
to, che vucle condividere le scelte di investi-
mento, cerca un referente di cui fidarsi e a

cui affidarszi

vita, ma vale la pena sottolineare che
atiribuisce altrettanta importanza an-
che ad altri fattori meno razionali e
pill legati alle “maotivazioni emotive™,
come ad esempio quanto la banca ni-
esca a farla sentire importante, quan-
o sia pronta ad ascoltara e sappia

N

Il segnale, seppure lieve, sembra evi-
denziare che la dientela ha percepi-
to nell’ultims anno una maggiore at-
tenzione verss i suoi progetti di vita,
ma forse le soluzioni per rispondere
a questi bisogni non sono ancora ri-
uscite @ emergere in modo nitido.

Anche la soddisfazione verso il pri-
vate banker mosira un calo rispetio
al 2016 su alcune aspettative disatte-
se del dliente, come il grado di pro-
positivit, la capadts o ascolto e di
com sione delle sus esigenze e la
disponibilitd a dedicargli tempo riu-
scendo a supportario nelle decisioni.
{Grafico 1)
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Componenti della seddisfazione per il referente per gli investimenti.
Fonts: AIPE GiK "indagine sulla clisntela private in Halia 2017
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La promessa del servizio di private
banking che il diente ha sedimen-
tato & immediatamente basata sulla
performance degli investimenti. Per
quanto percepisca il servizio, il clien-
te non riesce a valorizzaro in termi-
ni economici, percio unico elemen-

ricevuto (costante] e la proporzions
tra il valore aggiunto ricevuto e il co-
sto sostenuto (in diminuzions). (Gra-
fico 2)

Emerge inoltre la percezione di una
ridotta esclusivits della relazione.

La promessa del servizio di private banking
che il cliente ha sedimentato @ immediata-
mente basata sulla performance degli inve-

stimenti

to che riesce facilmente a quantificare
€ legato al rendimento e cid lo por
ta a compararko immediatamente con
i costi. Questa percezione, in una si-
tuazione di bassi rendimenti, influen-
moito I'attenzione ai costi. Infatti,
per la prima vola in 12 anni di rileva-
zZione guantitativa sulla clientela pri-
vate, amernge un andamento differen-
te tra la soddisfazione per il servizio

N

Questa perdita di esclusivita & legata
a element esogeni —ossia un innalza-
mento delle aspetiative & un aumen-
to delle offerte alternative, in parti-
colare guelle web-based, che hanno
reso facilmente fruibili alouni servizi
che prima erano esclusivi e costosi —
ed endogeni — un percepito di mino-
re profiessionalita rispetto al passato,

relativamente a una maggiore com-

plessitd dello scenario e a una “litur-
gia dell'incontro” che sembra esseme
pit aderents alle esigenze del priva-
e banker che non alle esigenze del
cliente.

1l diente viene influenzato pin dalle
le a favore del servizio

Mel corso della sperimentazione, ar
ncchendo progressivamente il patri-
monic conocscitive degli intendistati
ramite argomentEzioni neutre, oon-
tro e a favore del servizio di priva-
te banking, per simulare gli effetti di
un naturale processo di acquisiziona
di informazioni che pud essere solo
parzialmente influenzato e controlla-
o dagli operatori del settore, si rileva
che e argomentazioni negative con-
wincono & wengono faciimente fate
proprie da moli clienti.

Alla prova dei fatti, sebbene non in-
ducanc a ricercare alternative rispet-
o alla banca private, hanno un effet-
o negativo in termini di diminuzione
della soddisfazione. Anche nella -
levazione quantitativa, solo una per
centuale residuale di dientela mostra
di voler prendere in considerazione
altri operator, ma il dettaglio interes-
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Confronto tra la soddisfaziene per il servizio ricevuto e il costo sostenuto.
Forite: AlPE GfK “Indagine sulls clientela private in ialia 2017
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Chiudere il apporto con o mia bonca

crerebbe parecchic disturbo alia mia vita _ 49
Ho un grande attoccamento alla mia bonca _ &

Kon e & chioro come posa frovom 49
ung buona giternativa glla mia banca
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sempre pid

Altre banche mi sembrang
attroertifinterss

i plocerebbe rialocciore un mpporte
Con una precaedente banca

Ho cominciato a prestore atterzione
all'offerta di dlire banche

o
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L'attacamento all'istituzione di riferimento per gli investimenti.
Fonte: AIPE GfK “Indagine sulla disntels private in italis 2017

sante & che I'attaccamento alla banca
di riferimento basate su motivazioni
emotive (ho un grande attaccaments
alla mia banca) ha lo stesso peso di
lo basato su motivazioni funzio-
nali {chiugers il rapporto con la mia
banca creerebbe parecchio disturbo
alla mia vita). (Grafioo 3)
Per quanto riguarda invece le argo-
mentazioni positive, pil elaborate e
meno populiste, risultano essers pid
deboli e diffidimente vengono fatte
proprie dai client. Appaiono generi-
che e necessitanc di concreti elemen-
ti di sostegno ma vengono in parte
recuperate dai clienti stessi quando
guesti ragionano in modo pil conoe-

to e meno emotivo. MNe deriva che le
argomentazioni positive richiedono
pil tempa, pil sttenzione & una mag-
giore perizia dialettica per risultare
pil incisive; per essmpio un elemen-
to sicuramente vissuto, quale guello
della tutela dall'emaotivita nelle scelte
d'investimento, non viene immedia-
tamente accemats dal cliente.

Alcuni suggerimenti per una strate-
gia di comunicazione al cliente

Cercare di mantenere ko status quo.
resistere, rallentare, rinviare & para-
dossalmente oggi il rischic maggione
che una banca possa comere. | nuc-

Vi IE[F..IiE-Iﬁ di UESFIEI'E'IZE richiesti da 1

Cercare di mantenere lo status quo, resiste-
re, rallentare, rinviare & paradossalmente
oggi il rischio maggicre che una banca pos-

Za correre
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MIFID Il andrebbero quindi conside-
rati come un‘opportunita per valuta-
re con occhi nuovi il valore aggiunto
del senvizio offerto al dienta. Il mo-
mento & guindi propizio par dedicare
una particolare attenzione a quale sia
il migliore approccio di comunicazio-
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me da utilizzare con i clienti e, nel fare
cid, & importants tenare in conside-
raziong contemporaneamente tutt |
touch-point con cui entra in con@tto,
senza limitarsi al private banker.

Un primo suggerimento & quello di
impostare tutta la comunicazione (isti-
tuzionale, al banker, al cliente), senza
scaricare |2 responsabilita delle scel-
te sul cliente: & necessario promuc-
were il suo coinvolgimento, orientar-
lo @ una maggiore condivisone delle
scelte. In tal senso, diventa importan-
te valorizzare il ruolo della banca con
argomentazioni che fanno riferimento
alla sua competenza, solidita, capa-
citd di controllo. In questo contesto,
& pill fadle valorizzare anche il tema
della non indipendenza, contrappo-
nendo la maggions quality del con-
trodlo e di soliditd del modello di ser-
vizio offerto.

Il secondo suggerimento € di impo-
stare & veicolare al cliente una narra-
zione strutturata sui contenut del ser-
vizio che egli deve essere in grado di
valutare 3 fronte del costo, fornendo
elementi per una loro maggiore valo-
rizzazione. Poiché un wlteriore incre-
mento della burocrazia alimenta 1in-
soddisfazione del diente, & meglio
utilizzare una narmazione positiva le-
gata a unesigenza di conoscere me-
glio le sue caratteristiche per perso-
nalizzare meglio I'offerta.

Infine, il terzo suggerimento & i svi-
luppare iniziative di comunicazione
dedicate e diverse rispetto a quelle
retail che valorizzino la specializzazio-
ne & I'esdusivita del private banking;
anche nella singola relazione con il
cliente, questi due aspetti devono es-
sere enfatizzati e sostenuti con ele-
menti concreti.

Corsi proposti

o & HEN

FORMA

DA UTILI
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