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La bussola per monitorare la strategia del servizio al cliente.

Nel cercare un’ appropriata e valida direzione strategica, uno dei modelli più utili è la bussola della strategia di Bowman”. 

Essa permette di selezionare la migliore direzione nell’area del servizio / supporto alla clientela, sia che ci si trovi sulla strada dei “bassi costi”, oppure su quella “della differenziazione”.

Il servizio ed il supporto alla clientela è un’attività che è stata sottostimata in passato, ma che oggi costituisce uno dei driver più importanti per portare l’impresa verso il successo.

Sono due le leve su cui dobbiamo lavorare in questo modello preso a base nel nostro articolo:

· il valore aggiunto percepito dal cliente (VAP)

· il prezzo di vendita del prodotto/servizio

Proviamo ad utilizzare questo modello per fare in modo che il nostro imprenditore PMI, percepisca che esiste una relazione che lega le due leve (VAP e Prezzo):









N.B. IL VAP è il valore aggiunto dell’impresa veramente percepito dal cliente e non quello che il nostro imprenditore pensa che sia il suo valore aggiunto del suo prodotto/servizio.

Le quattro principali direzioni che la nostra bussola può segnalare sono:

1) NORD – 
Incremento del VAP senza aumentare il prezzo

Se i margini di contribuzione non si deprimono, deve esserci di conseguenza una riduzione di alcuni costi operativi per compensare quello connesso all’incremento del VAP.

2) EST -

Incremento del Prezzo senza aumentare il VAP

E’ una direzione pericolosa, quando i clienti si accorgeranno di cosa è accaduto, si rivolgeranno certamente ad altri fornitori (Vostri concorrenti).

3) SUD -

Decremento del VAP mantenendo costante il Prezzo

A lungo andare questa direzione risulta una strategia pericolosa, in quanto i clienti cercheranno altrove i fornitori alternativi e meno furbi.

4) OVEST -
Costanza del VAP diminuendo il Prezzo

Questa strategia richiede un incremento nell’efficienza e quindi costi più bassi da sostenere, sperando in un necessario aumento dei volumi anche se con un margine ridotto, che se non dovesse esserci sono botte da orbi.

Come si può osservare, qualsiasi movimento nella direzione SUD – EST comporta la minaccia di un fallimento nel lungo termine.

I movimenti secondo la direzione NORD – OVEST, richiedono un aumento dell’ efficienza per poter erogare un Valore Aggiunto Percepito (VAP) incrementato, mentre il Prezzo si riduce.

Se come punto di partenza si posiziona l’impresa al centro della bussola, è possibile discutere a livello di alta direzione delle conseguenze connesse all’adozione di ognuna delle strategie prese nella direzione del VAP o del Prezzo.

Se si decide di spostarsi dalla direzione centrale è necessario prestare attenzione a dove si sta andando, al fine di evitare di posizionarsi in un settore completamente diverso.

Questo può essere sicuramente evitato con l’aiuto di un Consulente di Direzione, che esamini attentamente il Vantaggio Competitivo dell’impresa in questione e consigli il nostro

Imprenditore, facendo emergere quegli aspetti del prodotto e del mix tra servizio e supporto che garantiscono la differenziazione.

Grazie dell’attenzione.
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