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Sceglietevi una posizione competitiva sul mercato

Ricordate la matrice della differenziazione di Mathur? Ne abbiamo parlato in qualche articolo precedente. Oggi facciamo un passo avanti, anzi due. Spostiamoci ad esplorare la natura della differenziazione sia per il Merchandise che per il Supporto.

La matrice base di partenza evidenziava che un’impresa potesse scegliere di differenziarsi sia con il merchandise, che con il supporto, oppure con una combinazione di entrambi. Mathur ha dato un nome a ciascuna delle aree che formavano la matrice:

	Merchandise
	Differenziato


	Sistema
	Prodotto

	
	Indifferenziato


	Servizio
	Commodity



	
	
	Differenziato


	Indifferenziato

	
	
	Supporto


Dopo aver ben recepito quanto contenuto nella matrice precedente, proviamo ad esplorare cosa potrebbe emergere spingendoci più in profondità nell’analisi delle due variabili.

Cominciamo con il Supporto e guardiamolo con un paio di occhiali le cui lenti si chiamano: Personalizzazione e Competenza.

Una maggiore Personalizzazione include una maggiore vicinanza ai clienti, la loro conoscenza, quella dei loro bisogni e delle risposte adattate alle loro singole individualità.

Una maggiore Competenza significa che l’impresa ha maggiore conoscenza, abilità ed esperienza che le permettono di differenziarsi dai concorrenti.

Anche stavolta siamo in grado di presentarvi una matrice con le quattro aree che la compongono,a cui Mathur ha dato i seguenti nomi: 

	Competenza
	Differenziata


	Consulente
	Specialista
	
	
	

	
	Indifferenziata


	Agente
	Commerciante


	
	
	Approfondimento

del

Supporto

	
	
	Differenziata


	Indifferenziata
	
	
	

	
	
	Personalizzazione
	
	
	
	


	Consulente
	L’impresa lavora a stretto contatto con il cliente per identificare le qualità richieste dal prodotto, valutare i rischi di guasti, addestrare e fornire utili consigli. In questa posizione sono differenziati sia la competenza che la personalizzazione

	Specialista
	Lo specialista ha una conoscenza superiore del contenuto tecnico del servizio e supporto e la può offrire al cliente. L’impresa fa affidamento, comunque, sul cliente per identificare i bisogni. L’offerta consiste in una personalizzazione indifferenziata con competenza differenziata.

	Agente
	In questa posizione l’impresa non ha conoscenza del servizio e supporto migliore di quanto è normalmente disponibile. Comunque è in grado di lavorare a stretto contatto con la clientela per fornire migliori informazioni. Di conseguenza l’impresa si differenzia sulla personalizzazione.

	Commerciante
	Qui non c’è differenziazione né di personalizzazione né di competenza.


Adesso tocca, invece, all’altra variabile il Merchandise, e lo guarderemo attraverso le due lenti: Immagine e Contenuto. 

L’immagine è legata all’insieme degli attributi che circondano la percezione di una marca. Il contenuto, invece, a ciò che il prodotto potrà fornire al cliente. Guardiamo la matrice che ne scaturisce e i nomi delle quattro aree che Mathur ha così denominato:

	Contenuto
	Differenziato


	Esclusiva
	Speciale
	
	
	

	
	Indifferenziato


	Aumentata
	Standard


	
	
	Approfondimento

del

Merchandise

	
	
	Differenziata


	Indifferenziata
	
	
	

	
	
	Immagine
	
	


	Esclusiva
	Il produttore realizza un prodotto di qualità superiore e, anche attraverso una potente promozione, lo collega a celebri progettisti. Conseguentemente l’impresa differenzia il prodotto sia per immagine che per contenuto.

	Aumentata
	Non ci sono differenze rispetto agli aspetti basilari delle altre offerte. Comunque l’immagine è differenziata da una politica sostenuta attraverso la pubblicità.

	Speciale
	Il produttore potrebbe disporre di personale in grado di soddisfare alcuni particolari bisogni come l’addestramento, il che porta a differenziare il prodotto nel contenuto.

	Standard
	Il prodotto è indifferenziato sia nel contenuto che nell’immagine per cui l’impresa può far leva solo sul prezzo.


Tutto questo spero che possa essere stato di aiuto, specialmente ai piccoli imprenditori, nel valutare il proprio pacchetto di offerte rispetto alla concorrenza. 

Potrebbe essere utilizzato non soltanto per individuare la propria posizione sulla mappa, ma anche per individuare la direzione migliore da intraprendere per il futuro.
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