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 La definizione di qualita

| modelli di analisi della qualita

 La filosofia del Total Quality Management
* Le metodologia e gli strumenti di TQM

|l diagramma CEDAC
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QUALITA’ DEL PRODOTTO / SODDISFAZIONE DEL CLIENTE
SERVIZIO

AZIENDA

EFFETTI POSITIVI SUI RICAVI
EFFETTI POSITIVI SUI COSTI

EFFETTI POSITIVI SUL
“"PATRIMONIO AZIENDALE"
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DISPONIBILITA’ DEL CLIENTE
A PAGARE UN “"PREMIUM” DI

PREZZO

AUMENTO “RETENTION” & @D ‘

1 anno 3 anni 5 anni
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MINORI COSTI DI ACQUISI-
ZIONE DI NUOVI CLIENTI
(PASSAPAROLA)
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EFFETTI POSITIVI SUL
“"PATRIMONIO AZIENDALE"

MIGLIORAMENTO
DELL'IMMAGINE
AZIENDALE

MIGLIORAMENTO DEL CLIMA
TRA I DIPENDENTI PERCHE' I
CLIENTI SODDISFATTI MANDANO
SEGNALI POSITIVI
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« Perdite di opportunita su clienti insoddisfatti

— Clienti perduti
« Minori ricavi
« Passaparola negativo

— Clienti rimasti
« Minori acquisti da cross e up selling
« Minori opportunita di premium price
« Passaparola negativo

« Maggiori costi di conquista di nuovi client
« Deterioramento delllimmagine aziendale
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» Costl della gestione del disservizio

— Su clienti
e Sconti
« Omaggi
* Rifacimenti
— Sul dipendent
* Morale
* Turnover

— In genere (Su tutti)
 Azioni di recupero dellimmagine
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I'umanesimo che innova

La qualita: il modello di Normann

Qualita
totale

Immagine aziendale

Qualitaltecnica Qualita
delirsultatos funzionalexdel

cChecosa DrocessSOHCOme
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I'umanesimo che innova

DIPARTIMENTO DI

ECONOMIA E DIRITTO Forite: Marketing Retail Banco Ambrosianc Veneto

08/11/2013

Passaparola e relazioni con il
persenale

Segrabzone di familian
Concscenza personale del direttars

Concscenza personale di un dpen-

dente della filiale

Passaparch di concscenti

Rapporta iniziato dal precedent
titolare 4'azienda

Logistica
Legistica dients
Poche code
Mercato
Condzioni

Aszerza di concormenza

Immagine

Banca pii grande e diffisa in
Veneto

Banca sicura, parte del Sruppo
Intesa

Politica cliente

Clients storico

Ex fomitore della banca
Avere pit bandhe fomitric
Convenzions datore di lavom
Sviluppo commerciale
Swiluppo BAY

Un'ca barca che gli aveva dato
fiduga accordando un fido

Motivazione non specificata

30,800

15, 80%
5,000
3,800

3,800

1,50%

18,80%
18,00%:
0,80%
9, 10%

£,80%)

2300

Metvazioni di apertura 2 chiusura di un conto cormentz bancano a confronto
% sul totole
e

Passaparola e relazioni con il
personale

Rapporto non segurto
Turn over del personale

Comportarmenta del persanake

Scarsa professionalitd del pesonale

Logistica

Logistica diente

Mercato
Condzioni

Bereficenza/sponsorzzazione
da parte di altn stituti

Immagine

Politica cliente

Ceszazione athvits

Ex fornitore dell banca

Matni interni organizzazions clients
Riduziorne numena cort

Servizio

Dissanizic

Altr= spese per manutenzicne POS

Motivazione non specificata

% sul fotole
telefonate

45,900

18,8005
14,3000

5,805

3,00%

19,500

19,5005

42,200
41,40%

0,80%

0,00%
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Scostamento 1

Scostamento 4

Prestazioni effettive

[<————- >

Scostamento 3

\y

b

Comunicazioni
esterne verso
i clienti

Comunicazioni Esigenze Esperienza
tramite passa-parola Personali passata
—P iy
________ Servizio atteso 44—
|
| A\
: Scostamento 5
| \/
Cliente | | Perce2|on|AsuIserV|2|o |4
............... P P
. |
Fornitore |
|
|
|

Specfifiche di
qualita del servizio

A

Scostamento 2

V.

b

Percezione'da parte dei
dirigenti delle aspettative
dei clienti
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La qualita: il modello di Parasuraman —

Zeithalm - Berry
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ESIGENZE
PERSONALI

— g

ESPERIENZE
PASSATE

\o

PUBBLICITA’

AZIENDALE
,&. | / &

LASSNORD
ATA
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La qualita: il modello di Parasuraman —
Zeithalm - Berry

Cc
L
I
E Q. ATTESA QA« Q. PERCEPITA
N
T
E [ 1‘
v
[
s A |
Z
I
E
E v |
2 | Q. PROGETTATA *A# Q. EROGATA

GESTIONE DELLE IMPRESE E MARKETING



DIPARTIMENTO DI

R UNIMC
et/ UNIVERSITA DI MACERATA

- INDIVIDUAZIONE DELLE
1° STEP ASPETTATIVE

DEI CLIENTI DA PARTE DEL
MANAGEMENT

LA TRASFORMAZIONE DELLE ASPET-
>0 STE TATIVE RILEVATE IN SPECIFICHE DI

SERVIZIO:

COSA? elementi del servizio
A CHI? target

COME? canali distributivi
COSTI? prezzo del servizio
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> /\ @

PERCHE?

- RICERCA DI MERCATO INSUFFICIENTE

- USO “"IMPROPRIO” RISULTATI RICERCHE

- MANCATA INTERAZIONE TRA
MANAGEMENT E CLIENTI

COMUNICAZIONE VERSO L'ALTO
INADEGUATA

:3> TROPPI LIVELLI GERARCHICI TRA
LAAND MANAGEMENT E RETE DISTRIBUTIVA
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Q. ATTESA E>A<: Q. PROGETTATA

PERCHE?

AE‘ ~ SCARSO IMPEGNO PER LA
juaNtita QUALITA’ DEL SERVIZIO

E> |_| MANCATA STANDARDIZZAZIONE
1 DEI SERVIZI

MANCATA DEFINIZIONE OBIETTIVI
E> DI QUALITA’ DEL SERVIZIO
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I'umanesimo che innova

La qualita: il modello di Parasuraman -
Zeithalm - Berry
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ECONOMIA E DIRITTO

Q. PROGETTATA

> A@ Q. EROGATA

N |

1992

1
6 7 8
B U4 15
2 21 2
27 |28 |29 |

'
n
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3)

D \? PERSONALE
“NON PERMANENTE”

DERCHE’?

COMUNICAZIONE INTERNA
MANCANTE O CARENTE

FORMAZIONE DEL

SCARSA ORGANIZZAZIONE E/O
PIANIFICAZIONE DELLE ATTIVITA’
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Q. PROGETTATA A< | Q. EROGATA

2]

PERCHE ?

MANCANZA DI STRUMENTI
DI LAVORO ADEGUATI

MANCANZA DI GIOCO
E> ~ DI SQUADRA

@" SISTEMA DI CONTROLLO

INESISTENTE O INADEGUATO
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La qualita: il modello di Parasuraman —
Zeithalm - Berry
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Q. ATTESA

:>A<: Q. PERCEPITA

2)

08/11/2013

PERCHE?

CIO’ CHE L'AZIENDA
D HA PROMESSO
DIFFERISCE DA

CIO’ CHE HA FORNITO

SI RENDONO ESPLICITI TUTTII
DESCRITTI NELLE A
PRECEDENTI FASI
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Implementazione della strategia di

fidelizzazione della clientela
REVISIONE PROCESSI

QUALITA’' INTERNA PROGRAMMA MIGLIORAMENTO
QUALITA’

CREAZIONE DI UN DIALOGO APERTO
E CONTINUO CON IL CLIENTE
ATTRAVERSO:

1. ANALISI DELLA SODDISFAZIONE

DEL CLIENTE
QUALITA’ ESTERNA

2. ANALISI DELLE ESIGENZE DEL

CLIENTE PER LA DEFINIZIONE DI
NUOVI PRODOTTI
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Fine anni '30 | La qualita nasce negli Stati Uniti
1950 Ne Inizia la diffusione in Giappone:
Deming: controllo statistico
Juran: miglioramento continuo
Ishikawa: approccio per immagini
1970 Diffusione negli Stati Uniti
1989 Inizia la diffusione in Italia
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“La trasformazione verso il concetto di
gualita totale si puo realizzare solo con
I’'uomo, non con la macchina. Non si puo
comprare il cammino verso la qualita”

E. Deming

Filmati qualita




