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Customer satisfaction Gdoweek incontra Claes Fornell, guru mondiale in materia di fidelizzazione

La fedelta del cliente, un’'incognita
che si risolve ricorrendo alle equazioni

Latini dicevano repetita in-

vant. (Juesta aurea massi-
ma pub essere anche applicara
al business: fidelizzare il cliente
e indurdo ad acquist ripetut
giova molto ai biland delle
aziende, mentre guadagnare
quote di mercate usando in
maniera dissennata la leva del
prezzo pud Non essere un gran-

de affare. Per rendere fedele un

cliente la strada maestra & sod-
disfarlo. A meno che non si ab-
bia a che fare con aziende tal-
mente grandi o con pﬂssibiliré
di offrire prezzi cosi scontari da
superare qualsiaasi barriera.
Due esempi: McDonald’s, do-
ve la maggioranza dei clienti ri-
tiene di mangiare in manieta
Eﬁﬂenﬂbijﬂ, 1T non certo entu-
siasmante e Wal-Mart. [ due

10| d

esempi appena citati sono de-
sunti da un testo che in quest
giorni esce in libreria, per i #ipi
di Franco Angeli e con la pre-
fazione di Giampaolo Fabris.
Stamo parla.ndﬂ di “Clienti
soddisfart”, Uultimo volume
di Claes Fornell, professore
dell' Universith del Michig;an ¢
ideatore dell’ Acsi, American
Customer Sansfacion Index. E

Chi e...

Claes Fornell
Svedeseg, & fondatore
.. e copresidente diCFl
Group Claes Fornell
ternational Group
Foresee Results,
2 Business alla
M. Aoss Schoal
Business presso
T‘u‘EI"EIt‘f D'F M||:h|gan

considerato il maggiore esper-
to mondiale nel campo della
customer satisfacrion e del
CUSTOMEr asset IIliiI'I;LgﬂIIlE'IH;
Gdoweek ha avuto l’oppur:u-

niti di intervistarlo.

Professor Fomell, comin-
ciamo con il definire 'og-
getto della sua attivita
scientifica. Che cosa si in-
tende per customer sati-
sfaction?

E un concetto del turto simile
a Liux:ﬂu dato al termine utilit}r
nell'economia classica: rappre-
senta la valurazione complessi-
va che l'acquirente di della sua
esperienza di consumo, a parti-
re dallo shopping, per passare
alle modalitd di acquisto e dai
tisuleati derivand dall'uso del
bene o del servizio acquistato.

Come si misura la custo-
mer satisfaction? Come &
possibile determinare che
tipo di bene o di servizio
risulta davvero importante
per il consumatore?

Il problema & analogo a quello
che si si pone con la misurazio-
ne dell’ |nl:4:1hgcnza MNon la s
pud fare con unosservazione
diretta, ma per via indiretta o
si pud arrivare. Il nostro ap-
proceio sulla customer satisfac-
tion si basa su due diversi
aspetti: il primo consiste nell’e-
laborare una serie di questiona-
ri con cui indagare sottilmente
su alcuni aspetti legati alla sod-
disfazione; il secondo & combi-
nare i risultari di queste mdagl

ni con una serie di equazioni
che consentano di predire il
comportamento del cliente.

In che senso parla di
equazioni?

Se presupponiamo che la fe-
delti del cliente & una funzione
della sua soddisfazione e che







