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| leader aziendali riconoscono il valore
della fidelizzazione. | clienti fedeli sono
ottimi ambasciatori del brand: aiutano a
rafforzare la reputazione, riducono i costi
di acquisizione dei clienti e rafforzano la
fiducia, la credibilita e 'engagement dei
dipendenti e aumentano la redditivita.

Nonostante cio, la fedelta resta per molti
un mistero, soprattutto come definire
davvero la fedelta del cliente e ottenerla.
Questa incomprensione potrebbe essere
piuttosto costosa, soprattutto quando i
brand non colgono i segnali di
avvertimento di un cambiamento
competitivo.

Per far luce su cid che alimenta sia la
fedelta che I'abbandono e cosa puoi
fare al riguardo, Medallia Market
Research ha intervistato piu di 2000
consumatori globali per ottenere il loro
punto di vista unico.

Cio che abbiamo imparato & che mentre
i consumatori hanno pil scelta che mai,
i brand non possono essere soddisfatti
e aspettarsi di fidelizzare i clienti
esistenti con poco sforzo. La nostra
ricerca rivela molti spunti in termini di
cosa significhi realmente la fedelta,
cosa induca i clienti a diventare fedeli e
come ridurre i rischi di erosione della
fedelta.
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‘, . Head of Research Insights
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( 01/ SOMMARIO ESECUTIVO ) L

La fedelta esiste in un
continuum.

La maggior parte dei clienti prova un certo grado di fedelta nei
confronti del brand della loro interazione piu recente, ma solo una
parte di quel gruppo si considererebbe “molto fedele”.

4 ©2024 medallia.com

71%
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Prezzo, qualita del prodotto,
selezione del prodotto ed
esperienza sono tra i
principali fattori legati alla
fedelta. Tuttavia, quando si
definisce perche i
consumatori autoproclamati
fedeli scelgono un brand,
I'esperienza e la qualita del
prodotto risaltano
maggiormente.

Altri fattori degni di nota includono il sentirsi fedeli ai brand che trattano bene i propri
dipendenti.

5 ©2024 medallia.com

Qualita

Esperienza
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Le esperienze negative
causano lI'abbandono, in
alcuni casi anche
definitivo, di un brand
da parte dei clienti.

Uno su otto consumatori dichiara di aver abbandonato il brand della sua
esperienza negativa pill recente. | problemi comuni che causano
I'abbandono includono prezzi eccessivi, interazione con un dipendente
maleducato e un prodotto di scarsa qualita.

6 ©2024 medallia.com
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| consumatori affermano
che i programmi fedelta
svolgono un ruolo
importante nella scelta
del brand

ma, allo stesso tempo, hanno I'aspettativa (a volte insoddisfatta) di
essere trattati meglio rispetto ai non membri.
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( 02 / DEFINIRE LA FEDELTA ) L

Risultati principali

Esistono due tipi di clienti: clienti fedeli e

clienti non fedeli.

| clienti fedeli sono consumatori che i brand
hanno fidelizzato con successo.

La fedelta non e binaria. Esiste in un continuum.

| clienti possono essere fidelizzati con
successo senza essere fedeli, soprattutto se
non hanno altre scelte.

| clienti possono sviluppare un certo livello di
fedelta con un brand dopo una sola transazione.

Alcuni clienti possono realizzare piu volte transazioni
| clienti che acquistano ripetutamente da un con un brand, ma non sono necessariamente “fedeli”

brand sono fedeli.

perché potrebbero preferire e realizzare transazioni pil
spesso anche con il pit grande competitor dell'azienda.

° Ci vuole tempo per coltivare la fedelta del cliente.

9 ©2024 medallia.com
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| clienti non sono strettamente fedeli o hon
fedeli. La fedelta ha vari livelli di intensita.

o e e e s . .
“ 71 /o dei clienti di un’azienda ha un certo senso di
fedelta, ma solo una parte si sente molto fedele

Leggermente Moderatamente
fedele, Molto fedele,

fedele,

Per niente fedele,

29% 10% 36% 25%

0% 100%

| brand potrebbero essere in grado di aumentare la fedelta dei clienti, in particolare tra i
segmenti che si considerano solo leggermente o moderatamente fedeli. Nonostante cio,
questi clienti sono a maggior rischio di abbandono di quanto i leader aziendali possano
credere. E probabile che debba evolvere il modo in cui le aziende definiscono chi sono i
loro clienti fedeli e come premiano o offrono uno status.

Dal sondaggio di Medallia Market Research sulla fedelta dei consumatori di luglio 2024 (n =
10 ©2024 medallia.com 2.002); "Come descriveresti al meglio i tuoi sentimenti rispetto allazienda o allorganizzazione

in questa situazione?"



C 02 / DEFENRE LA FEDELTA )

| clienti possono
sviluppare un certo
livello di fedelta con
un brand dopo una
sola transazione.

Mentre solo il 16% dei nuovi clienti si definisce molto
fedele dopo la prima transazione, piu della meta avverte
un certo livello di fedelta, il che significa che non servono
molte interazioni per far sentire i clienti connessi a un
brand.
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1 51%

dei nuovi clienti sviluppa gia
un certo senso di fedelta
verso il brand.

\
1 78%

dei clienti abituali prova un
certo senso di lealta.

Dalla survey di Medallia Market Research sulla fedelta dei consumatori realizzata a luglio 2024
(n = 2.002); "Come descriveresti al meglio il livello di fedelta che provi nei confronti
dell’'azienda o dell'organizzazione in questa situazione?"
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Una sola ottima esperienza puo convertire un
cliente in un brand ambassador.

Quante ottime esperienze ti servirebbero per fare quanto segue?

Ripetere |'acquisto del prodotto 13% 9% . 1
Cercare prima questo brand la prossima volta ol 129 -
Consigliare il brand ad altri 14%  13%
Completare un sondaggio 16%  19% >t
Acquistare piu articoli o spendere di piu la prossima volta 20%  16%
Essere disposto a indossare merchandising della ma;oa ste 54% 18% 28%
orniti

Scrivere una recensione positiva online 51% 23% 26%

Non prendere nemmeno in considerazione un competitor 50% 23% 27%
la prossima volta

Per i brand, vale la pena investire nel monitoraggio, nella valutazione e
nell'ottimizzazione delle esperienze dei clienti per promuovere azioni di
fidelizzazione, come interagire con il brand piu frequentemente e
consigliarlo ai propri amici.

Dalla survey di Medallia Market Research sulla fedelta dei consumatori realizzata a luglio 2024
12 ©2024 medallia.com (n = 2.002); "Quante esperienze positive con un brand/azienda ti servirebbero per fare quanto
segue?"



C 02 / DEFINIRE LA FEDELTA ) L

"Acquisti ripetuti” non significa "fedelta".

Alcuni clienti potrebbero effettuare pil transazioni con un brand senza essere “fedeli”. In realta,
potrebbero preferire e realizzare transazioni piu spesso con il principale competitor dell'azienda.

Compagnia Hotel Ristorante Retail
aerea
Frequenza
Numero medio di transazioni 4x 3x 89x 227x
del settore in un anno per
cliente

Fedelta

Percentuale media di

transazioni totali di categoria
del cliente destinate al suo
brand preferito

Esempio: un cliente effettua cinque acquisti all'anno e quattro

di queste transazioni avvengono presso il suo brand preferito.

In realta & piu fedele di un altro cliente che effettua sei acquisti
da quel brand specifico, ma effettua anche 50 acquisti

Un buon modo per misurare la fedelta & la percentuale di transazioni
di mercato totali che vanno al brand piu utilizzato da quel cliente.
Ecco perché Medallia Market Research utilizza i dati del panel delle
transazioni di credito e debito per monitorare gli acquisti dei
consumatori non solo da un brand, ma dall'intero mercato. quell'anno con i competitor.

13 ©2024 medallia.com Da Sense360 di Medallia Credit / Debit Transaction Panel di oltre 5 milioni di consumatori
: statunitensi; cifre annuali del 2023; dati nazionali statunitensi
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Le generazioni piu giovani hanno maggiori
probabilita di considerarsi “forever customer” di
determinati brand.

% di ogni generazione che si considera un “forever customer” (“cliente per sempre”) di 1 o piu brand

Millennial 57%

Gen X 53%

o . . . . . . .
Boomer 43 /O | brand dovrebbero analizzare i principali fattori di

fidelizzazione di diversi gruppi demografici e
trovare modi per mantenere legami solidi con le
generazioni pill giovani che hanno maggiori
probabilita di rimanere fedeli nel tempo.

Dal sondaggio di Medallia Market Research sulla fedelta dei consumatori di luglio 2024 (n =
14 ©2024 medallia.com 2.002); “C'e un brand o un‘azienda per cui ti definiresti un cliente "per sempre"? Rispondi cio

che ritieni piu opportuno”.
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Risultati principali

Cosarende fedelii clienti?

Caratteristiche del brand

Qualita e servizio

Esperienze del cliente

Semplici, coerenti, convenienti

Trattamento dei dipendenti
Quando i dipendenti vengono trattati bene e
quando le aziende si prendono cura dei propri
dipendenti

Programmi fedelta

La maggior parte dei clienti di retail, hotel e
compagnie aeree afferma che i programmi fedelta
influenzano la scelta del brand

16 ©2024 medallia.com
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C )
| principali fattori che
determinano la fedelta del
cliente includono qualita e
servizio.

| clienti citano il prezzo, la qualita del prodotto e la selezione di prodotti come i
tre principali fattori che influenzano la loro fedelta a un brand. Quando
abbiamo chiesto quali fossero le caratteristiche del retailer a cui tengono di
piu, le loro risposte hanno rivelato un quadro diverso di cid che influenza
realmente le transazioni ripetute.

| clienti che si sentono fedeli hanno in realta 1,9 volte piu probabilita di
preoccuparsi della qualita dei prodotti di un'azienda e 1,8 volte piu probabilita
di preoccuparsi di avere la migliore esperienza di servizio. In confronto, i
brand che hanno una posizione comoda e le miglioriofferte e promozioni non
sono particolarmente importanti per i clienti che si sentono fedeli,

rispetto a quelli che non lo sono.

Per coltivare la fedelta, i brand dovrebbero dare
priorita alla qualita del prodotto e offrire esperienze
eccezionali.

17 ©2024 medallia.com

Fattori di ranking per
diventare un "forever
customer" di un brand

Classifica totale

tra i primi 3
Prezzo 46%
Qualita del prodotto 39%
Selezione dei prodotti 30%
Esperienza e servizio 29%
Location 15%
Identita e valori fondamentali 7%
Altro 1%

Dal sondaggio di Medallia Market Research sulla fedelta dei consumatori di luglio 2024 (n =
2.002); “Perché hai scelto quel retailer rispetto ad altri?” Tra il sottoinsieme la cui interazione
pil recente e stata con un retailer (n = 616)

Dal sondaggio di Medallia Market Research sulla fedelta dei consumatori di luglio 2024 (n =
2.002); “Seleziona, in ordine, le 3 cose principali che ti rendono un cliente fedele di quel brand
o azienda. (1 = pil importante)”. Tra coloro che indicano di essere un cliente per sempre di 10

piu brand.
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ESPERIENZE DEL CLIENTE

Le esperienze contribuiscono a creare
sentimenti di fedelta piu forti del prezzo.

Mi sento piu fedele ai brand
quando... offrono un’esperienza
migliore rispetto ai loro competitor

Mi sento piu fedele ai brand
quando... hanno prezzi piu bassi
rispetto ai loro concorrenti

Coerenza, praticita ed esperienze personalizzate sono tutti fattori chiave
per la fedelta del cliente. | clienti apprezzano anche l'opportunita di poter
condividere il loro feedback su un’esperienza per contribuire a garantire
la soddisfazione futura.

Dal sondaggio di Medallia Market Research sulla fedelta dei consumatori di luglio 2024 (n =
18 ©2024 medallia.com 2.002); “Per ciascuna delle seguenti affermazioni, seleziona quella che si applica meglio alle tue
preferenze”
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Elementi della Customer Experience di un brand che svolgono un ruolo importante nella fedelta

63%

Offre un’esperienza
costantemente perfetta

52%

E facile interagire con onling,
di persona, per telefono e

con altri metodi

19 ©2024 medallia.com

61%

E molto conveniente

48%

Le comunicazioni, offerte
e servizi mi sembrano
personalizzati

61%

Fa di tutto per aiutare i loro
clienti

44%

Richiede il mio feedback e
vuole assicurarsi che io sia
soddisfatto

61%

Ha dipendenti
gentili

41%

Sembra che mi conosca
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TRATTAMENTO DEI DIPENDENTI

La maggior parte dei
consumatori si sente
piu fedele ai brand
che trattano bene i
loro dipendenti.

| clienti notano quando 'Employee Experience di un brand &
scadente. | ricercatori hanno da tempo scoperto forti
connessioni tra 'Employee Experience e la Customer Experience
e questo studio sottolinea I'importanza di investire nei
dipendenti per poter rafforzare la fedelta dei clienti.

Per le aziende che cercano di migliorare 'Employee Experience, il primo
passo fondamentale & raccogliere feedback sulle esperienze quotidiane
dei dipendenti e chiedere loro idee su cosa si puo fare per eliminare i
punti di attrito e migliorare I'esperienza complessiva del cliente.

20 ©2024 medallia.com

| clienti hanno

2,7X

volte piu probabilita di
sentirsi fedeli quando i
brand sembrano avere
a cuore i propri
dipendenti.?

1 69%

dei clienti e d’accordo

“Mi sento piu fedele ai
brand quando capisco
cheiloro dipendenti
vengono trattati
bene™

1 Dal sondaggio di Medallia Market Research sulla fedelta dei consumatori di luglio 2024 (n
= 2.002); “Per ciascuna delle seguenti affermazioni, seleziona quella che credi sia pi valida.”

Dal sondaggio di Medallia Market Research sulla fedelta dei consumatori di luglio 2024 (n =
2.002); &quot;Cosa ritieni sia vero rispetto all'azienda o all'organizzazione?



C 3/ OTTENERE LA FEDELTA )

PROGRAMMI FEDELTA

La maggior parte dei
clienti di negozi retail,
hotel e compagnie
aeree affermachei
programmi fedelta
influenzano la scelta
del brand.

| clienti del retail che si sentono fedeli hanno 1,6 volte piu
probabilita di affermare che il programma fedelta, premi o
abbonamento di un brand & un fattore determinante nella scelta
rispetto ai clienti che si sentono meno fedeli.

Una quota simile di tutti i consumatori in tutti i settori (70%)
afferma che i programmi fedelta offrono valore ai clienti. Tuttavia,
& importante notare che i membri del programma fedelta

hanno aspettative piu elevate: il 63% dice di aspettarsi di ricevere

un servizio migliore se partecipa a un programma di fidelizzazione.

Effetto dei programmi fedelta sulla
scelta di un brand rispetto a un altro

*% che segnala un’influenza moderata o elevata

70%—

%
18%

. Retail

Hotel

. Compagnie
aeree

Dal sondaggio di Medallia Market Research sulla fedelta dei consumatori di luglio 2024 (n = 2.002); “Rispetto ai

21 ©2024 medallia.com programmi di cui sei membro, su una scala da 1 a 5, quanto ritieni che influenzino la tua decisione di acquistare Ii anziché

in altri?” Tra coloro che fanno parte di a uno o pit programmi
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Risultati principali

Cosa impedisce ai consumatori di
essere clienti “per sempre”?

4* JAMIE COLEMAN

e ESpel"ienze negative L'attesa € stata troppo lunga

e il personale & stato

maleducato.

Interazioni negative coniil
servizio clienti

La frequenza e l'intensita
delle esperienze negative

23 ©2024 medallia.com
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Le esperienze negative possono
allontanare definitivamente i clienti fedeli.

24

nso%x O

e d'accordo

“C'e almeno un brand/
azienda da cui ho
giurato di non acquistare
mai piu a causa di una
brutta esperienza”

©2024 medallia.com

37 O nusy 6

e d'accordo e d'accordo
“Potrebbe bastare una sola “Almeno una volta negli
esperienza negativa per ultimi 3 mesi ho cambiato
chiudere per sempre la mia brand o negozio a cui
relazione con un brand/ andavo solitamente,
azienda” dopo aver utilizzato per

anni un concorrente”

Dal sondaggio di Medallia Market Research sulla fedelta dei consumatori di luglio 2024 (n =
2.002); “Per ognuna delle seguenti affermazioni, seleziona quella che credi sia piu valida.”



1 clientesu 8
abbandonera per sempre
un brand dopo una
esperienza negativa

Cosa significa per i brand

Se oggi un brand ha generato 80 esperienze negative in
uno qualsiasi dei suoi touchpoint, potrebbe perdere per
sempre 10 di quei clienti per questo motivo.

Dal sondaggio di Medallia Market Research sulla fedelta dei consumatori di luglio 2024 (n = 2.002);
“Come risultato di quel'esperienza, cosa descrive meglio il tuo rapporto con il brand in futuro?”

25 ©2024 medallia.com



( 04 /| MANTENERE LA FEDELTA )

Il livello scadente
del servizio clienti
aumenta
hotevolmente la
possibilita di
perdere un cliente
per sempre.

Su una scala da 0 a 10, i clienti che danno un punteggio tra O
e 6 a un’interazione di servizio hanno 14 volte piu probabilita
di smettere di essere clienti di quell’azienda rispetto ai clienti
che hanno dato un punteggio di 9 0 10. In piu, hanno 7 volte
pil probabilita di smettere di essere clienti rispetto a coloro
che hanno dato un punteggio di 7 o 8.

Se 'interazione
ha un punteggio
di 9-10
(suunascalada
0-10)

Se l'interazione
ha un punteggio
di 7-8

(su una scalada
0-10)

Se l'interazione
ha un punteggio
fra 0-6

(su unascalada
0-10)

% che smettera

di essere un
cliente di
quell’azienda

1%

2%

14% <

7X

peggiore

Effetto dell’interazione con il servizio
clienti sulla futura relazione con il cliente

% che restera cliente,

ma avra

un’impressione

peggiore dell'azienda

2%

9%

29% <

3X

peggiore

Dal sondaggio di Medallia Market Research sulla fedelta dei consumatori di luglio 2024 (n = 2.002); “Pensa all'ultima volta che hai

26 ©2024 medallia.com

interagito con il servizio clienti di un brand/azienda in merito a un problema che avevi. Come valuteresti la tua soddisfazione
complessiva per il servizio ricevuto?” / “Come risultato di quell'interazione, cosa descrive meglio la tua relazione con il brand in

futuro?”
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La frequenza e l'intensita delle esperienze
hegative sono fattori fondamentali
dell'abbandono del brand.

Le esperienze negative comuni, ad esempio nel caso in cui un‘azienda applica un prezzo irragionevolmente alto o offre un prodotto di scarsa qualita,
sono quelle che con maggiore probabilita portano i consumatori a scegliere di non essere piu clienti di un brand. Problemi piu
comuni, invece, come articoli esauriti, hanno meno probabilita di avere un impatto sull’abbandono dei clienti.

Esperienza negativa piu recente con un’azienda: motivi e risultati
Frequenza del problema citato (asse Y), % di clienti con quel problema che smetteranno di essere clienti a causa di questo problema (asse X)

N
Frequenza Comune ma non dannoso o Comune e dannoso
con cul si Ritardo nella irragionr:\%?mente
verifica il ricezione del s Interazione con un

prodotto dipendente scortese

problema Articoli esauriti/non disponibili
Prodotto difettoso o mancante \. \ .— Bassa qualita del prodotto

Non riconoscimento _ Interazioni con
_ delle mie informazioni ./ dipendenti inesperti/
Problemi tecn|C|/d|g|taI| (ad es. Sovraffollamento impreparati

Login, errori nella pagina, ecc.) e
e s - Informazioni errate o
Difficolta di navigazione nel

sito, nella app o nel negozio ingannevoli fornite/
: PP 9 pubblicizzate

Non comune e non dannoso Non comune ma dannoso

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

% di chi ha un problema e che smettera di essere cliente per questo motivo

Dal sondaggio di Medallia Market Research sulla fedelta dei consumatori di luglio 2024 (n = 2.002); “Pensa alla tua esperienza negativa piu

27 ©2024 medallia.com recente con un brand: quale problema si € presentato?” “Come risultato di quell’esperienza, cosa descrive meglio la tua relazione con questo
brand nel futuro?”
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® N\

La maggior parte dei clienti non dara ai brand piu
di 3 0 4 possibilita di invertire la rotta.

Quante esperienze negative sono necessarie per abbandonare definitivamente un brand?

dopo 4 o meno
esperienze negative

()
! nas
lo farebbe dopo solo 2 172%
) negative

5-7 15%
8-10 7%
Piu di 10 6%

Dal sondaggio di Medallia Market Research sulla fedelta dei consumatori di luglio 2024 (n =2.002); “Immagina un brand/azienda da cui fai
28 ©2024 medallia.com regolarmente acquisti: quante esperienze negative dovresti avere per non essere mai piu un loro cliente?”
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J

| brand potrebbero classificare erroneamente
molti clienti come “fedeli” perché restano.

Quasi la meta dei consumatori ci ha detto che le aziende hanno dato per scontato che fossero fedeli, quando in realta non si sentono tali.

Il 4 5 % e d'accordo

Brands often assume they have my
loyalty when they really don't

| brand devono investire nel miglioramento continuo della
Customer Experience perché la fedelta non e statica e non
necessariamente dura nel tempo, in particolare quando la
concorrenza e serrata.

Dal sondaggio di Medallia Market Research sulla fedelta dei consumatori di luglio
2024 (n = 2.002); “Per ciascuna delle seguenti affermazioni, seleziona quella che

29 ©2024 medallia.com

credi sia pil valida”.
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Gli incentivi sono il modo piu efficace per far
tornare i clienti se un’esperienza negativa li ha
allontanati.

Come le aziende convincono i clienti a dare loro una seconda possibilita

Offrire un’offerta o uno sconto 359

Abbassare i loro prezzi 239

Il cliente ha pensato che I&#39;esperienza precedente non fosse comune 20%

Inviare delle scuse personali 14%

12%
12%

Il cliente non ha altre scelte disponibili

Offrire uno status o privilegi speciali

Aggiungere nuovi prodotti o servizi alla propria selezione

Il cliente e stato convinto da qualcun altro

Aggiungere una nuova location 7%

7%
5%

Nuova pubbilicita
Aggiungere piu dipendenti
Altro non specificato qui

() "
- |2 oo
o 2 1 2
R

Clienti che non hanno mai dato nessun altra possibilita a un brand o a
un’azienda

Dal sondaggio di Medallia Market Research sulla fedelta dei consumatori di luglio 2024 (n = 2.002); “Pensa all’'ultima volta che hai dato un’altra possibilita a
31 ©2024 medallia.com un brand o a un‘azienda, nonostante un’esperienza negativa precedente ti abbia fatto dubitare di loro. Cosa hanno fatto per convincerti a tornare da loro?
Seleziona tutte le risposte che ritieni pertinenti”.



Conclusione

E tempo di riscrivere la guida sulla fedelta. Contrariamente a quello che si crede, infatti, Ia
fedelta non & binaria. Non & statica. Non & un sinonimo di retention. Non & necessariamente
difficile da conquistare ma puo essere facilmente persa.

Per usufruire dei vantaggi di una maggiore fedelta dei clienti, tra cui un maggior sostegno dei
clienti, una migliore reputazione del brand e maggiori raccomandazioni e profitto, le nuove
regole per una fedelta di successo richiedono ai brand di investire nella gestione della
Customer Experience. In questo modo, & possibile individuare con maggiore precisione i
principali fattori della fedelta per i loro clienti unici e scoprire e sfruttare le strategie che
rafforzano efficacemente relazioni e connessioni.

Scopri come puoi rafforzare i risultati dell’'esperienza con sicurezza e mantenere i clienti per
tutta la vita con questi elementi essenziali della CX per la fedelta.
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Metodologia

Medallia Market Research ha raccolto le risposte di 2002 partecipanti adulti dal 10 al 14 luglio
2024 usando la piattaforma di survey Agile Research di Medallia e panel indipendenti di consumatori.

Distribuzione per paese:
USA: 1,472

Canada: 128

Regno Unito: 151
Australia: 129

Nuova Zelanda: 122

La ponderazione & stata applicata in base alla distribuzione del censo di eta e sesso.

Informazioni su Medallia
Medallia &€ un’azienda pioniera e leader di mercato nell’esperienza del cliente, del dipendente, del cittadino e del paziente. Medallia Experience Cloud raccoglie miliardi di segnali di
esperienza attraverso le interazioni, inclusi voce, video, digitali, IoT, social media e strumenti di messaggistica aziendale. Medallia utilizza una tecnologia esclusiva di intelligenza artificiale e di

machine learning per rivelare automaticamente insight predittivi che guidano azioni e risultati aziendali efficaci. Per ulteriori informazioni visita il sito http://www.medallia.com.
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