
Cross selling

Roberta Minazzi
Professore associato di Economia e gestione delle imprese
Dipartimento di Diritto, Economia e Culture
Università degli Studi dell’Insubria

Lario Fiere, Erba, 19 novembre 2020



Dal marketing transazionale al marketing 
relazionale
Marketing relazionale: stabilire, mantenere, rafforzare rapporti
con clienti e altri partner, per il raggiungimento dei reciproci
obiettivi.

Reciproco scambio e mantenimento di promesse (ciclo di vita
del rapporto con il cliente).

Comunicazione a due vie (feedback).

Sviluppo del cross-selling e dell’up-selling



Orientamento al marketing (al consumatore)

• Aumento della concorrenza
• Consumatore più critico, più attento alla qualità. 

è fondamentale sapere offrire prodotti in grado di soddisfare i
bisogni dei consumatori e la capacità di convincerli della
superiorità del proprio prodotto rispetto a quelli della
concorrenza.



Il secchio bucato (Bateson-Hoffman)
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Customer retention e fidelizzazione

La fidelizzazione può avere luogo mediante lo sviluppo di rapporti
diretti, attivando flussi di comunicazione personalizzati e offrendo
servizi (prima e dopo l’acquisto).

Customer Retention Rate = % di clientela fedele

Churn rate = tasso di abbandono dei clienti



Gli effetti della soddisfazione del cliente

Positive 
WOM

Negative 
WOM

New customers 
(revenue growth)

Less costs for 
communcation

Less:
• sales
• profits
• advertising campaign and 
promotions effectiveness
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Customer
satisfaction

sales

Customer
dissatisfaction

sales



Cos’è il cross selling
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Proporre al cliente che ha già acquistato un prodotto l’acquisto di altri 
beni o servizi complementari



Esempi di cross selling nella vita di tutti i giorni
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Cross selling nel settore alberghiero

Il bundle
pacchetto di servizi



Perché fare cross selling
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Tecniche che se ben eseguite possono portare a un aumento dei 
ricavi attraverso un aumento delle vendite per lo stesso cliente

Creare un vantaggio per il cliente

Generare soddisfazione
Incremento del Customer Lifetime Value



Quando non fare cross selling

Fastidio per i clienti 
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Stress per il personale 



Gli step del cross selling

• Identificare beni e servizi correlati (complementari) che siano 
adatti (margini)

• Identificare i clienti adatti
• Sviluppare il percorso del cliente (quando fare cross selling)
• Personalizzare l’offerta del bene o servizio supplementare in 

base al cliente
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Tecnologia e sviluppo del cross selling
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Web, Cross selling e turismo
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During-trip

IT e cambiamento del comportamento dei turisti: 
quando fare cross selling

Opportunità e minaccia per le aziende del turismo:
ü Convincere i clienti ad acquistare in anticipo (partnerships)
ü Opportunità per le imprese turistiche globali

Pre-trip

Post 
consumption

Post-trip

Post decision

Fonte: Minazzi R., 2015, Social media marketing in tourism and hospitality, Springer.



Cross selling e Up selling
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Cross selling e Upselling nel business alberghiero

Upselling

Cross selling

What is
upgrading?



Quale funziona di più?
Tecniche di vendita complementari
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La chiave del successo…
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Mantenere un 
orientamento alla 
clientela facendosi 

aiutare dalla tecnologia



Grazie dell’attenzione…domande?

Per info
Roberta Minazzi

roberta.minazzi@uninsubria.it
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