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SHARE OF WALLET E 
CUSTOMER RETENTION
WAO! aiuta a capire la relazione tra 
customer experience e risultati di business. 

Federica ACETO
Group Director  - Ipsos

26 ottobre 2016

ESTRATTO PER LA 
PUBBLICAZIONE
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I QUESITI 
DELLE 

AZIENDE 
SONO SPESSO 

LEGATI AD 
ALCUNI TEMI 
RICORRENTI 

SU QUALI 
ASPETTI DEVO 

AGIRE PER 
MIGLIORARE 

LA CX?

COME STO 
ANDANDO 

RISPETTO AI MIEI 
COMPETITOR?

COME POSSO CAPIRE A 
FONDO I MIEI CLIENTI 
PER STUDIARE DELLE 
AZIONI ALL’INTERNO 

DELLA MIA 
ORGANIZZAZIONE?
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MA IL VERO QUESITO DI OGNI 
AZIENDA E’ UN ALTRO…

“Come posso 
far CRESCERE il 
mio business?”
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CLIENTI
FEDELI

CHE SI 
FANNO 

SPONSOR
DEL LORO 

BRAND

CHE 
SPENDONO

DI PIU’ (O 
PIU’ SPESSO) 
CON LORO

LA CRESCITA 
DI UN BRAND 
E’ LEGATA 
ALLA 
RELAZIONE 
CHE CREA 
CON I PROPRI 
CLIENTI

In che modo 
scelgono una 
marca?

Come possiamo 
influenzare le 
scelte dei 
consumatori?

IL NODO CRUCIALE PER 
FAR CRESCERE UN BRAND 
E’ CAPIRE IN CHE MODO I 
CONSUMATORI OPERANO 
LE PROPRIE SCELTE

?

?
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LE SCELTE DEI CONSUMATORI RICADONO 
SUI BRAND CHE GENERANO VALORE 
AGGIUNTO

anche gli aspetti emozionali contano

SONO VICINI

vengono in mente al momento 
giusto

SONO RILEVANTI

la migliore scelta rispetto alle 
alternative

SONO LA PRIMA SCELTA 

percepiti come una scelta facile

SONO DISPONIBILI
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LA CUSTOMER 
EXPERIENCE
E’ LA NUOVA 
FRONTIERA 
DELLA BRAND 
IMAGE

CUSTOMER 
EXPERIENCE 
MATTERS

Le esperienze dei 
clienti influenzano il 
loro comportamento e 
di conseguenza il 
successo di un’azienda

Optimise 
Experiences to 

Maximise Value
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LOYALTY

COME POSSIAMO MISURARE LA CUSTOMER EXPERIENCE?
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QUALUNQUE SIA LA METRICA UTILIZZATA 

E’ DETERMINANTE IL FOCUS SULLO SCENARIO COMPETITIVO

POSIZIONAMENTO 
RISPETTO AI 

COMPETITOR

DRIVER DI 
POSIZIONAMENTO  

BARRIERE AL 
CAMBIAMENTO
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LA SOLUZIONE DI IPSOS È 

WAO! UTILIZZA LA PERFORMANCE 
COMPETITIVA PER PREDIRE 

SHARE OF WALLET E
SWITCH/STAY BEHAVIOUR

PERFORMANCE 
COMPETITIVA 

CUSTOMER 
BEHAVIOUR

SUCCESSO DEL 
BUSINESS
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UN ESEMPIO DI QUANTO IL CONCETTO DI 
RANKING SIA IMPORTANTE

Federica

Carlo

CLIENTE
PERFORMANCE 

DEL BRAND

9

9

FEDERICA E CARLO SEMBRANO 
ESPRIMENRE LO STESSO GIUDIZIO

… SONO ENTRAMBI
SODDISFATTI… 

…ED ENTRAMBI SONO 
“PROMOTER” DEL BRAND
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MA SE ANALIZZIAMO LA PERFORMANCE IN UN 
CONTESTO COMPETITIVO…

PERFORMANCE 
COMPETITOR A

9

7

PERFORMANCE 
COMPETITOR B

10

8

Federica

Carlo

CLIENTE
PERFORMANCE 

DEL BRAND

9

9
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I GIUDIZI ESPRESSI SONO MOLTO DIFFERENTI

PERFORMANCE 
COMPETITOR A

9

7

PERFORMANCE 
COMPETITOR B

10

8

Federica

Carlo

CLIENTE
PERFORMANCE 

DEL BRAND

9

9

WAO! 
SHARE 
OF MIND

25%

50%

Carlo mette il nostro brand al primo posto, mentre Federica lo pone all’ultimo 
alla pari con uno dei competitor.
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Share of 
Wallet

Share of Mind

IL FOCUS E’ SULLA SHARE OF WALLET O 
SULLA CUSTOMER RETENTION

Retention

Defection

Supermercati
Risparmi e 

Investimenti
B2B

Retail Turismo

Assicurazioni Telefonia

Automotive Banche
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QUALE DIREZIONE?

IN ENTRAMBE LE SITUAZIONI RIMANE 
CRUCIALE IL CONTESTO COMPETITIVO

Share of Wallet

La share of mind
equivale alla 

share of wallet

Retention

I clienti ci 
abbandonano 

solo se pensano 
che ci sia 

qualcosa di 
migliore
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LA COMPRENSIONE DELLA CUSTOMER 
RETENTION SI FONDA SU DUE PILASTRI

ATTITUDINAL
EQUITY

COMPORTAMENTO
RISCHIO 

DI ABBANDONO
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L’Attitudinal Equity misura la capacità di attrazione di un 
brand tra i propri clienti (retention) e tra i prospect 
(acquisition)

L’ATTITUDINAL EQUITY SI MISURA CON LA SHARE OF MIND

DUE DOMANDE PER MISURARE:
(PER CIASCUN BRAND)

50%

26%

10%

8%
6%

Come sarebbe ripartito il 
portafoglio dei clienti se potessero 

farlo liberamente

Q1. BRAND 
PERFORMANCE

Q2. BRAND 
INVOLVEMENT
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I BEHAVIOURAL FACTORS PERMETTONO DI STIMARE IL 
RISCHIO DI ABBANDONO

Spesso le decisioni di cambiamento non seguono esattamente quello 
che un consumatore desidera…

Barriers

Past Switching

Future intention

Vorrei cambiare 
ma… 

In passato quando 
ho potuto ho 
sempre cambiato

La prossima volta 
intendo cambiare

COMPORTAMENTO
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Clienti a rischio
vs

Clienti fedeli

COSA DESIDERANO COSA FANNO

SI
Barriere al 

cambiamento
NO

NO
Ha cambiato alla 
prima occasione

SI

SI
Propensione a 

restare
NOSHARE OF MIND

COSA FARANNO

PROBABILITÀ DI 
ABBANDONO

CUSTOMER RETENTION IN SINTESI

50%

26%

10%
8%

6%
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CONTATTI
Federica Aceto
Group Director Ipsos Loyalty

federica.aceto@ipsos.com

Direct:   +39 02 36 105 219
Mobile: +39 366 92 09 082


