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Interazioni dinamiche

MANAGEMENT

DIPENDENTI
RETE DI VENDITA

CLIENTE

Feedback

Impegno, 
Competenze, 

Attitudine Positiva

Training, Supporto del 
personale interno

Prodotti e politiche che
soddisfano i bisogni

Loyalty, Info sui clienti e 
continui miglioramenti

Feedback, 
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Research question

Fonte: Heskett, Jones, Loveman, Sasser, & Schlesinger
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Impatto delle nuove tecnologie digitali (business TV e radio 
InStore) sulla strategia operativa e sul concept del servizio
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REVIEW 
LETTERATURA 

Framework
teorico di 
riferimento

I DRIVER DI ADOZIONE

Analisi di 92 business 
Tv in Europa
Interviste al 

management di 20 
aziende in Italia

ANALISI EFFICACIA 
(caso Mediolanum)

Interviste a 
50 dipendenti
158 promotori 

finanziari 

Le fasi del progetto di ricerca
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Le principali esperienze di business TV in Europa e in 
Italia
Driver e barriere che influenzano l’adozione della 
business Tv aziendale 
Misurare l’efficacia per la forza lavoro interna e rete 
vendita

Agenda
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92 business Tv 
analizzate 
in Europa

Le esperienze di business Tv 
in Europa
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Le esperienze di business Tv 
in Europa
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Il modello di business

11%

11%

17%

61%

Business Tv
esterna

Sia interna che
esterna

Business Tv
interna

(venditori)

Business Tv
interna

(dipendenti)

Terminale 
di fruizione
Terminale Terminale 

di fruizionedi fruizione
11%6%

83%

PC Schermi LCD PC + LCD

Base: business Tv in Italia

Target di 
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Target di Target di 

riferimentoriferimento
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IL modello di business

On 
demand
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Interazioni dinamiche

DIPENDENTI
RETE DI VENDITA

CUSTOMER

Loyalty, Info sui clienti e 
opportunità di continui

miglioramenti

Training, Supporto del 
personale interno

Feedback

Feedback Impegno, 
Competenze, 

Attitudine Positiva

Prodotti e politiche che
soddisfano i bisogni

MANAGEMENT
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Metodologia fase 1

Interviste al management responsabile 
dell’adozione della business TV in 20 aziende 
italiane
Identificazione vantaggi e barriere all’adozione
Valutazione degli attributi di efficacia
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I vantaggi perseguiti

F2

.937 1.00 1.00 .774 .774 .774Indice di affidabilità

F1 F4F3 F5 F6 F7

BTV come strumento diretto e innovativo
Riconnette la popolazione aziendale

Unicità di interpretazione del messaggio

Crea senso di appartenenza

.992

.992

.992

.699

Cultura aziendaleCultura aziendale

Strumento di formazione
Informazioni sempre aggiornate

.933

.717 FormazioneFormazione

Tempestiva diffusione delle info
Servizi e contenuti disponibili e fruibili ovunque

.933

.717
UbiquitàUbiquità

Sviluppa la cultura della comunicazione interna -.473Comunicazione internaComunicazione interna

Comunicare ai clienti le novità 

Efficace presentazione dei prodotti e servizi -.876

-.815 Comunicazione esteraComunicazione estera

Avvicina il management ai dipendenti
Rafforza il prestigio dell'azienda verso l'esterno

.971

.971

Relazione management 
dipendenti

Relazione management 
dipendenti

Efficacia commerciale

Riservatezza

Capillarità

.992

.992

.992
Efficacia commercialeEfficacia commerciale
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Le barriere

Il top management 
è l'unico che vuole 

emergere
7%

Alta complessità 
realizzativa

7%

Barriere cognitive e 
tecnologiche

7%

Costi elevati
15%

Comunicazione 
limitata al web

15%

Difficoltà a reperire 
risorse

14%

Voce del padrone 
troppo alta

7%

Strumento di sola 
propaganda

7%

Tempi ridotti di 
realizzazione

7%

No fruibilità del 
servizio fuori 
dall'agenzia

7%
Bassa interazione 

coi venditori
7%

Base: business Tv in Italia
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Selettività
Congruenza tra 

flusso informativo 
e target di 

riferimento

Adattabilità
Possibilità di 

aggiornamento

Accettabilità
Percezione che i 

gruppi hanno della 
validità delle 

informazioni ricevute 

Coerenza
Non 
contraddittorietà 
tra le fonti

Convenienza
Rapporto 
costi/benefici Affidabilità

Correttezza 
informazioni

EFFICACIA

BENEFICI 
RICERCATI

Gli attributi dell’efficacia
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Gli attributi dell’efficacia

8,68,6 8,48,4
8,78,7

7,57,5

8,58,5
99

7

8

9

Selettività Adattabilità Affidabilità Convenienza Coerenza Accettabilità

Requisiti di efficacia

Va
lo

ri

percezione da parte del 
target della validità delle 

informazioni ricevute

percezione da parte del 
target della validità delle 

informazioni ricevute

Media 8,45
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7

7,5

8

8,5

9

9,5

10
Selettività

Adattabilità

Affidabilità

Convenienza

Coerenza

Accettabilità

Telecomunicazioni
Credito/assicurativo

Immobiliare
Altri settori

Gli attributi dell’efficacia

Efficacia

8

8,5

8

8Altri settori

Immbiliare

Telecomunicazioni

Credito/assicurativo
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Processi Risorse e 
Competenze coinvolte

Processi

Comunicazione interna

Formazione

Risorse

A tutti i livelli

Maggiore professionalità 
dei comunicatori aziendali

Specifiche per la rete di 
vendita

Tecniche

Televisive

Competenze

Device di accesso

Macchinari per messa 
in onda

Team redazionali

Staff interno

Testimonial

Risorse finanziarie

Partner tecnologico
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Le principali esperienze di business TV in Europa e in 
Italia
Driver e barriere che influenzano l’adozione e efficacia 
della business Tv aziendale
Misurare l’efficacia per la forza lavoro interna e rete 
vendita

Obiettivi
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Interazioni dinamiche

CUSTOMER

Loyalty, Info sui clienti e 
opportunità di continui

miglioramenti

Training, Supporto del 
personale interno

Feedback

Feedback, Impegno, 
Competenze, 

Attitudine Positiva

Prodotti e politiche che
soddisfano i bisogni

MANAGEMENT

DIPENDENTI
RETE DI VENDITA
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Metodologia fase 2 
Misurazione efficacia

Dipendenti/collaboratori interni
Test del modello di driver efficacia su 50 
dipendenti/collaboratori interni a Mediolanum

Collegati (promotori finanziari)
Studio pilota per l’identificazione dei costrutti
Test delle ipotesi attraverso interviste personali 
a 158 promotori finanziari 
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Metodologia fase 2

Dipendenti/collaboratori
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dipendenti/collaboratori interni a Mediolanum

Collegati (promotori finanziari)
Studio pilota per l’identificazione dei costrutti
Test delle ipotesi attraverso interviste personali 
a 158 promotori finanziari 
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I driver dell’efficacia per i 
dipendenti

Efficacia del mezzo Efficacia del mezzo 

V1 - Informare su eventi esterni per reagire in 
tempo utile

V2 - Diffondere la cultura aziendale

V3 - Formazione e diffusione del know-how 

V4 - Motivare e ridurre i contrasti interni

V5 - Creare momenti di intrattenimento 
attraverso una comunicazione emozionale

V6 - Comunicazione aziendale oltre le barriere 
geografiche e di localizzazione

V7 - Contatto e condivisione di conoscenze 
superando le barriere gerarchiche

V8 - Attrarre e trattenere le 
migliori risorse grazie al social 
capital all’interno dell’azienda

V9 - Riduzione dei costi

,459**
,284*

,287*

,293*

,234*

-,041

,164
,156

,057
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Metodologia fase 2 
Misurazione efficacia
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I cluster di utenti interni

-2,5
-2,0

-1,5
-1,0

-0,5
0,0

0,5

1,0
Simultaneità

Attrattività

CredibilitàDecodifica

Precisione

Cluster 1 - Televisivi

Cluster 2 - Esigenti

Cluster 3 - Interessati

Cluster 4 - Demotivati
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Conclusioni

L’accettabilità target è il principale requisito di 
efficacia perseguito
Barriere economiche oltre alla difficoltà a gestire il 

servizio rallentano l’adozione
Informazioni aggiornate, cultura aziendale omogenea, 

formazione sono i principali benefici per i dipendenti
Precisione e attendibilità delle informazioni oltre 

all’ubiquità dell’informazione sono le caratteristiche 
ricercate dai venditori


