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| PROTAGONISTI DEL
MICROAMBIENTE

L' IMPRESA - Microambiente aziendale (conflitti)
| FORNITORI = Valutazioni di:

- qualita

- tempi di consegna

- affidabilita

- costo
GLI INTERMEDIARI DI MARKETING

- di vendita ->

-> di spedizione e trasporto

- di servizi di marketing

- finanziari
I CLIENTI = consumatori, industrie, rivenditori, P.A.
| CONCORRENTI
IL PUBBLICO
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GLI INTERMEDIARI DI
i MARKETING (vendita)

DUE CATEGORIE:
- gli agenti intermediari
- 1 rivenditori

RUOLO:
RIDURRE ETEROGENEITA’ TRA OFFERTA E DOMANDA

- UTILITA’ DI SPAZIO

- UTILITA’ DI TEMPO

- UTILITA’ DI QUANTITA’

= UTILITA’ DI ASSORTIMENTO
= UTILITA’ DI POSSESSO
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LA CONCORRENZA

PER ANALISI ED AZIONE ADOTTARE IL PUNTO DI VISTA DEL
CLIENTE

CONCORRENZA
SUL PIANO DEI DESIDERI

]

CONCORRENZA
GENERICA

CONCORRENZA
DI PRODOTTO

]

CONCORRENZA
DI MARCA
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i IL PUBBLICO

- AMBIENTE FINANZIARIO
MEZZI D' INFORMAZIONE
- GOVERNO E PARLAMENTO
- GRUPPI E ASSOCIAZIONI DI CITTADINI
- PUBBLICO IN GENERALE
- COLLABORATORI DELL'IMPRESA
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!'_ La comunicazione interna

Il Caso Be Smile

Banco Ambrosiano
Veneto — Gruppo Intesa

Elena Cedrola - Marketing -
Universita degli Studi di Macerata
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Dai voce
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Ambrosiano Veneto S
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a giusta.

i clienti con ottimi prodotti finanziari e bancari. Tuttz

a & necessario arricchire tutti i servizi offerti
formali, ma che costituiscono un valore
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La nuova iniziativa promozionale del Banco Ambrosiano
Veneto, rivolta a tutto il Personale di Rete, per rendere
piu efficaci le conversazioni telefoniche con la clientela.

“Be smile - Dai voce al tuo sorﬁs&"é un modo simpatico per:
e Aumentare il grado di soddisfazione dei nostri clienti
quando contattano il Banco Ambrosiano Veneto.
e Migliorare I'immagine della Banca nei confronti
dei clienti potenziali.
Obiettivi importanti che potranno essere raggiunti facilmente con:
@ Risposte telefoniche pii omogenee.
o Forme di gestione delle conversazioni telefoniche

piu nuove ed efficaci.

Scopri nel diagramma qui sotto “Trasformate le vostre telefonate in una telefonata
Smile!” come gestire in modo ottimale le conversazioni telefoniche della clientela
interna ed esterna.
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Con Be sir i l'immagine
della bar ca e vinci anchebe
pr ni per |I tuo tempo Ilbero 8

Dal 15 gennaio al 30 giugno 2001 , potrai ricevere Igltglefonata di un cliente moltc
ticolare: il Cliente SMILE. - : Sk
Se nsponci alla telefonata entro 3 squilli, con la fmse iorno, Ambrosia ‘
to”, avrai gia vinto un Premio Smile di fascia VERDE, che ai scegliere tra
dlcat: nel tagllandoqu a fianco. Se nel corso della telefonata riesci a risolve
roblema del Cliente SMILE, oltre al Premio Smile di fascia VER

emio Smile i fascia BLU e la filiale nella quale lave
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Vi hanno chiesto
delle informazioni?

Se non sapete risolvere
il problema, chiedete
ulteriori informazioni.

[ i

Se adesso sapete chi @
il collega o qual &
l'ufficio competente a
B cuiindirizzare il cliente,
passate la telefonata.

*

Vi hanno chiesto di
parlare con una persona?

Se non vi & chiaro
a quale collega indirizzare
il cliente, chiedete ulteriori
informazioni.

Se il collega: Se il collega e in ufficio
non é in ufficio/ e puo prendere
non risponde dopo 5 squilli/ la comunicazione,
@ occupato. introducetegli la telefonata.
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Valigetta
giardinaggi
Codice 1

Premi Smile di fascia VERDE
vincitori di primo livello

Premi Smile di fascia BLU
vineitori di secondo livello

Codice 164304

Valigia trolley

Attrezzo da giardino
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Barra con una X la _- e
codice dell'artico!' he
13 luglio 2001, in buista ch

Nome

Cognome

Matricola
Filiale BAV n.

Premio vinto fascia !

Premio vinto fascia B Llﬁ’

e IO ot
e ,‘,
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Sportelli

CAMPANO CALABRA
CENTRO
CENTRO NORD
EUGANEA
GARDA
LIGURIA
LOMBARDIA
MILANO

PIAVE
PIEMONTE
PUGLIA
SICILIA
VENEZIA
VICENZA
XOOXXXXX

62

30
26
35
27
37
51
36

37
32
47

571
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Provincia

CAB TipoApertura
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Analisi risultati su sola Rete

CAMPIONE n° squilli n° % su 197 Prima risposta n° % su 185
200 numeri 1 33 17% Ambrosiano 17 9%
2 55 28% Ambrosiano Veneto 16 9%
A=20 10% 3 37 19% Ambrosiano Veneto localiia 3 2%
B=84 42% 4 28 14% Ambrosiano Veneto, buongiorno/sera 5 3%
C=82 41% 5 11 6% Ambrosiano, buongiomo/sera 4 2%
S/L=10 5% 6 9 5% Ambroveneto 54 29%
in store=2 1% 7 9 5% Ambroveneto Jocalita 14 8%
varie=2 1% 8 3 2% Ambroveneto, buongiorno 23 12%
>8-norisposta 12 6% Banco Ambrosiano 4 2%
2 fax- 1 inesist. 3 Banco Ambrosiano,buongiorno/sera 7 4%
totale chiamate 200 Frivladria, .... 17 9%
Pronto, ... 8 4%
ftre risposte 13 7%
F OTALE RISPOSTE 185 100%

ate effettuate in data 8-9/11/2000
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Strumenti di comunicazione

i Interna

Lettera

Regalo
= Porta matite
= Calendario da tavolo

Circolare

Intranet

Formazione

House organ

Comunicazione Direzione di Area
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