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BANKING e RETAIL. Un processo di convergenza gia in atto

Matrimoni in vista

ivo arricchimento dell' offerta di prodotti e servizi

5

finanziari da parte dei retailer lascia intravedere uno scenario

¥ ]

ue mondi apparentemente di-
stanti, tradizionalmente separa-
¥ ti, nonostante si rivolgano allo
stesso target di clienti. Due mondi che si
trovano necessariamente a interagire, se
non altro per gestire i flussi di denaro tra
I'uno e l'altro, ma lo fanno pit in modo
conflittuale che in partnership: le Banche
e la Grande Distribuzione Organizzata.

Questo quadro sembra essere destinato a
cambiare. Banking e Retail si stanno avvi-
cinando sempre pit, in parte sovrapponen-
dosi e sostituendosi ciascuno nel core bu-
siness dell’altro, in parte collaborando per
offrire al cliente prodotti e servizi sempre
pitt sofisticati e vicini alle sue aspettative.

Sia Banking che Retail stanno affron-
tando negli ultimi anni numerose sfide e
cambiamenti. In entrambi i settori sono
in atto significativi processi di concentra-
zione e la competizione sui costi & sempre
pit stringente. Gli spazi di differenzia-

Raffaella Cagliano

@ professoressa e
insegna alla School
of Management,
Politecnico di Milano

30 LIMPRESAN°5/2008

i s & o S e =
ne. Gao e consumatort, s

piega Raffaella Cagliano

zione tra concorrenti sono spesso lega-
ti alla sempre maggiore diversificazione
della gamma dei prodotti e servizi offerti.
Anche a questo fine, ¢ necessaria una
conoscenza del cliente sempre piti appro~
fondita: il Customer Relationship Mana-
gement e il Marketing one to one sono
parole chiave per il successo competitivo
in entrambi i settori. Le nuove tecnologie
dell’lct — dal web all'RFId, dalle tecnolo-
gie di self service ai terminali “intelligenti”
- offrono notevoli opportunita di sviluppo
e innovazione in entrambi 1 settori, ma
richiedono allo stesso tempo notevole
attenzione e consapevolezza strategica per
poterne sfruttare tutti i benefici.

In questi processi di cambiamentoi due
settori hanno tradizionalmente due velo-
cita e due stati di avanzamento differenti.
Su alcune di queste sfide il mondo delle
banche & pi avanti; ad esempio nella
diffusione delle tecnologie a supporto del
self service; in altre la situazione ¢é ribalta-
ta, come ad esempio nella capacita di ana-
lizzare i comportamenti e le abitudini di
acquisto dei clienti e di utilizzare queste
informazioni per profilare l'offerta.
Tuttavia sembra di poter dire che questi
due mondi stiano convergendo verso un
modello analogo di competizione ¢ di
offerta al cliente. In questa luce entrambi i
settori possono trarre vantaggio dal colla-
borare reciprocamente al fine di trasferire
le best practice messe a punto.

Scenari d'avanguardia

Ma ¢ possibile ipotizzare qualcosa di pit?
Un'idea intrigante che emerge da diversi
segnali ¢ dibattiti tra gli esperti di settore
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