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Lo rivela il XII Osservatorio dell’Associazione italiana private banking realizzato in collaborazione con Gfk

Occorre maggiore attenzione a costi e prodotti

T

DI ELENA CORREGGIA

ell’ultimo triennio la sod-

disfazione della clientela
che si affida ai servizi del pri-
vate banking si ¢ stabilizzata,
dopo la forte crescita rilevata
dal 2006, mantenendosi co-
munque su livelli elevati, su-
periori al 75%. E il primo dato
che emerge dal XII Osservato-
rio sul tema realizzato dall’ As-
sociazione italiana private ban-
king (  in collaborazione
con Gfk, societa attiva nelle
ricerche di mercato. Lo studio
ha preso in considerazione oltre
600 interviste su un campione
di decisori finanziari rappre-
sentativo delle famiglie con un
patrimonio (finanziario) supe-
riore a 500 mila euro. La forte
soddisfazione, soprattutto di al-
cuni clienti, per aspetti come la
competenza professionale e la
gestione degli investimenti si
affianca a un calo, invece, per
altri, in relazione soprattutto
ai prodotti, che rimangono la
componente su cui, insieme ai
costi, il cliente esprime il mi-
nor entusiasmo. Una tenden-
za, quest’ultima, che riguarda
soprattutto quei soggetti che a
fronte degli scenari di merca-
to attuali non sono disposti ad
aumentare la propensione al
rischio e quindi si scontrano
con una gamma di prodotti
dai rendimenti non cosi inte-
ressanti.

«La varieta di atteggiamenti e
aspettative dei clienti & tale che
un indicatore medio di sinte-
si risulta poco significativo e
per tale motivo quest’anno ab-
biamo scelto di segmentare la
clientela, individuando quattro
diversi profili da considerare at-
tentamente per personalizzare
I’offerta di servizi e rendere piu
efficace e su misura I’approccio
strategico», spiega Antonella
Massari, segretario generale
dell’associazione. Il tradiziona-
lista, ad esempio, & una persona
di norma di eta piuttosto elevata
che si intende di finanza, cono-
sce il servizio e pur non avendo
pretese troppo elevate & pero
molto attento ai costi. Con lui

¢ consigliabile agire soprattutto
sulla chiarezza e la trasparenza,
rafforzando il coinvolgimento
sul «come funziona» di ogni
servizio. Il distratto invece
tende a delegare, non si occu-
pa di finanza e non comprende
bene il valore della consulenza.
In questo caso il fattore costo
non & una priorita, ma ¢ bene
sviluppare buone capacita di
ascolto per comprendere accu-
ratamente le sue passioni e per
mostrargli come il banker pos-
sa diventare il facilitatore per
raggiungere gli obiettivi che si
¢ prefissato. Il terzo profilo &
quello del distaccato: anch’egli
delega ma in modo subordina-
to al proprio ruolo formale di
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Antonella Massart, segretario generale di

decisore, perché ha bisogno di
sentirsi parte attiva nella rela-
zione. Ecco perché con questo
tipo di soggetto bisogna, una
volta comprese le sue esigen-
ze, riformulare 1’offerta pun-
tando sulla flessibilita. Infine,
il profilo dell’ingaggiato, che
rappresenta il cliente ideale in
quanto fidelizzato, competen-
te, interessato a nuove propo-
ste e vero «ambasciatore» della
banca. Qui I’approccio dovra
focalizzarsi sulla sintonia, so-
stenendo le sue attese per non
deluderlo e riconoscendo qua-
li sono gli aspetti su cui non
transige. «Un’attenta differen-
ziazione della clientela puo
generare vantaggi competitivi

aiutando il cliente a cogliere la
distintivita del suo banker, su-
perando I'impressione di un’of-
ferta piatta e indifferenziata»,
continua Massari. «Da questo
punto di vista I’introduzione
della nuova normativa euro-
pea Mifid II in materia di tutela
dei risparmiatori puo diventare
un’opportunita. Ad esempio,
per quanto riguarda la traspa-
renza sui costi: esplicitarli con-
tribuira a rendere piu evidente
anche il valore aggiunto offerto
dal private banker, facilitando
la comprensione del significato
della consulenza e del motivo
per cui ¢ giustificato che sia
adeguatamente remuneratax.
(riproduzione riservata)
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