AIRB&B: QUANDO I
COMPORTAMENTI ALTRUI
“SPORCANO” UN LOVEMARK -
PARTE II

Ci risiamo. Ne avevamo gia parlato in passato: se terze parti
iscritte a una community adottano comportamenti aggressivi,
ineducati, o poco genuini, il loro atteggiamento puo
coinvolgere il brand della piattaforma web che 1i ospita, e
quando cresce la polemica online, e (anche) il lovemark di
profilo internazionale che rischia di rimetterci 1in
reputazione, non solo 1 singoli utenti iscritti alla App
colpevoli di condotte eventualmente inappropriate.

E il caso di Airbnb, il pil noto servizio di affitto alloggi
online del mondo, il cui marchio a volte & messo a rischio
dagli atteggiamenti discutibili di un certo tipo di fornitori
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di servizio: non gia i singoli proprietari di immobili, che
hanno fatto grande la community negli anni, bensi le agenzie
professionali di affitti, che continuano a confondere la
comunita online di Airbnb con un qualunque sito di locazione
di alloggi (“qui c’'e 1'appartamento, paga il denaro per
l'affitto”) senza rendersi conto — nella loro profonda
ignoranza del meccanismi che regolano le digital PR — che con
Airbnb siamo dinnanzi a ben altro: la App in questione basa il
proprio business sulla crescita di una ricca e calda comunita
virtuale di locatori e affittuari, che non solo condividono e
affittano alloggi, ma dialogano, si scambiano esperienze di
viaggio, spesso stringono anche relazioni di cordiale
conoscenza e a volte di amicizia. Tutto l’opposto rispetto al
taglio sciattamente pragmatico di certe agenzie che paiono
avere a cuore solo la quantita di conferme di locazione e il
relativo fatturato.

Ecco allora un’altra discutibile esperienza di relazione con
l'ennesima agenzia di locazione affitti milanese che utilizza
Airbnb per il proprio business, episodio che e utile narrare
in quanto “iconico” di un modo di intendere le relazioni con
la clientela agli antipodi rispetto a quelli originali propri
di quella App: basta chiedere se e disponibile del ghiaccio in
casa, o 1 contenitori per prepararlo, e iniziate “a dare
fastidio”. Vi viene risposto che il ghiaccio “non si sa se c’é
oppure non c’e”; voi replicate suggerendo di verificare meglio
l’'attrezzatura della casa cosl da poter ricevere indicazioni
inequivoche (ma si sa, chi affitta alloggi dalle agenzie
milanesi, seppure su Airbnb, non ha alcun diritto di ricevere
informazioni chiare: si deve solo pagare, tacere e “non
infastidire chi lavora”..), e tanto basta per far scoppiare la
polemica, che si infiamma (da parte dell’agenzia) con toni
sconcertanti, arroganti e a tratti minacciosi, tali appunto da
coinvolgere, in termini di cattiva propaganda, la celebre App
di locazioni (ndr: sorprendentemente, come illustrato negli
aggiornamenti in fondo a questo articolo, abbiamo
successivamente appurato che le vicende narrate nel nostro
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primo articolo e quelle riportate in questa nuova parte
dell’inchiesta sono riferibili allo stesso identico gruppo
d’investimento immobiliare milanese):

“Guardi, il complaint per il ghiaccio che non é in dotazione
se lo puo evitare, non gradiamo. Vuole la cancellazione
gratuita? Cosi puo infastidire altri appartamenti. Per noi
non € un problema, cancelliamo?”

Non e stato sufficiente ribadire che la richiesta inoltrata
non aveva spirito polemico, ma costituiva eventualmente uno
spunto costruttivo di miglioramento del servizio (questo
genere di interlocuzioni sono del tutto routinarie tra i veri
membri della community di Airbnb): nonostante i ringraziamenti
e 1 saluti ripetuti piu volte (verbatim: “Mi spiace di averla
urtata, nulla di personale, questa & una web-community e non
un sito di affitti, ed é normale per noi utenti interloquire
con gli host con riguardo alla dotazione della casa..”),
l’aggressione da parte del gestore e proseguita — con un
italiano malfermo — in modo compulsivo e insieme raggelante:

“Quindi lei adesso e consigliere della nostra azienda senza
averglielo chiesto nessuno! (..) Ma non ha niente di meglio da
fare nella vita? (..) Io non la faccio entrare in casa, lei e
inquietante (..) Si riprenda, si contenga (..) Lel ha
cominciato molestarci con la richiesta del ghiaccio (..) Non é
contemplato irritare gli host! Lei ci ha minacciati perché il
suo obiettivo é di lasciare una recensione negativa, il suo
comportamento é patetico. Lei si sente bene?”

Vebatim mio: “Non ho alcuna intenzione di lasciare una
recensione negativa per 1il ghiaccio o l’attrezzatura del
ghiaccio mancante, se l’alloggio € ok avra certamente una
recensione positiva, come ho sempre fatto, il mio era un
suggerimento per migliorare il servizio, e comunque l’ho gia
ringraziata e salutata 5 volte. Grazie e buon giorno!”
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Nulla da fare. Gli improperi sono incomprensibilmente
proseqguiti da parte dell’host:

“Zitto, e stia ancora zitto (..) Io sono il proprietario di
oltre 44 proprieta immobiliari, e con un certo disqgusto, la
ospitero, con un senso di discreta nausea..”

Ci ha pensato il sempre efficientissimo servizio di Airbnb a
metterci una toppa, prendendo contatto con ripetute e solerti
chiamate (tutte registrate): “Siamo desolati per l’esperienza
che ha vissuto come ospite, 1 toni utilizzati nei suoil
confronti sono stati inappropriati” (sono seguiti suggerimenti
utili per ottenere un rimborso integrale senza penale,
concesso dall’host, e trovare infine una diversa sistemazione
per la notte).

A margine, a conferma che non siamo dinnanzi a un locatario
privato, e interessante notare come 1’annuncio in questione
sia pubblicato non gia da una societa immobiliare italiana -
come ci si aspetterebbe considerato che gli alloggi sono
ubicati in Italia, chi 1i gestisce e italiano, e chi si
qualifica come proprietario dei 44 appartamenti anche e
presumibilmente cittadino e contribuente italiano — bensi da
una societa immobiliare di diritto inglese, registrata in UK
al n° 11034440 il 26 ottobre 2017, con n° partita IVA
GB308468684 e con uffici al civico n° 19 di Dragonfly Way,
nella cittadina di Northampton.

Direttore locale e un cittadino italiano, G.E.A. (i nomi e
cognomi dei protagonisti di questa vicenda sono stati
anonimizzati su richiesta degli interessati), di professione
consulente, nato a febbraio 1980, che ha sostituito l’anno
scorso nella gestione A.B., nato a maggio 1987, e I.G.A., nata
a ottobre 1985 (quest’ultima, di origine Bulgara), come
risulta dai registri della Company House britannica.

L'indirizzo — curiosamente — coincide anche con altre societa
di gestione immobiliare (forse riferibili ad aventi diritto


https://creatoridifuturo.it/wp-content/uploads/2023/05/306322857_837148144324528_7862832386595026384_n-461x1024-1.jpg
https://find-and-update.company-information.service.gov.uk/company/11034440

italiani?) ad esempio Potengi Real Estate Ltd, Orion Real
Estate Ltd, Fooden Ltd, Rio Grande Real Estate Ltd, tutte
amministrate da tale S.G., cittadino italiano residente in UK,
nato nel marzo 1978, responsabile formalmente della gestione
di altre 17 societa (probabilmente un consulente contabile o
commercialista). La sede di questi uffici e una piccola
graziosa villetta in mattoni rossi, tipica a quelle
latitudini, sede di uno o massimo due spazi ad uso ufficio,
non certamente il grattacielo di una multinazionale: l’assetto
pare essere quello di una “domiciliazione”, soluzione nota per
essere adottata in molti casi da societa immobiliari con
aventi diritto economico di nazionalita italiana, ma con sede
legale all’estero. Sicuramente nel caso della Rentclass sara
tutto in ordine, e non abbiamo motivo di dubitarne, ma -
nuovamente — e utile sottolineare come questo genere di
strutture immobiliari e di modalita di gestione dei rapporti
con la Clientela, estremamente business-oriented, tendano ad
apparire ben lontane dallo spirito di una community
inizialmente nata per mettere in contatto privati desiderosi
di affittare un proprio alloggio.

Con buona pace di Airbnb, piattaforma funzionale, utilissima e
generalmente connotata da un tone-of-voice degli utenti
assolutamente garbato e piacevole, e con un eccellente
servizio di assistenza clienti, ma la cui atmosfera — per
fortuna raramente — & resa a volte “tossica” da personaggi
poco garbati, per nulla interessati al benessere della
community, interessati solo, purtroppo, a guadagnare denaro, e
i1 cui comportamenti, a volte non conformi, rischiano appunto
di “sporcare” un lovemark noto a livello internazionale.

AGGIORNAMENTO DEL 25/05/2023 h 19:07: il titolare della
societa immobiliare responsabile RENTCLASS, protagonista di
quanto riportato in questo articolo, a distanza di 8 mesi
dalla pubblicazione ha preso ripetutamente contatto con la
redazione della rivista online che state leggendo, e — con
toni assai aggressivi — prima ha insistentemente offerto del



denaro (da noi mai richiesto!) per ottenere la cancellazione
di questo articolo, e poi ha ingiuriato ripetutamente gli
autori dello stesso, minacciato ritorsioni di ogni genere nel
caso esso non venisse immediatamente rimosso. Le sue
telefonate sono state registrate, avvisando l’'interlocutore, a
tutela degli interessati, ed una diffida legale e stata
inviata al Suo indirizzo. Ma 1lo stesso si e reso totalmente
irreperibile, non ritirando la diffida, la cui notifica e
stata tentata piu volte. To be continued..

AGGIORNAMENTO DEL 16/05/2024 h 11:17: alcuni mesi dopo
l’ultimo aggiornamento sopra riportato, il direttore
responsabile di questa rivista, Prof. Luca Poma, ha ricevuto
notizia di essere stato denunciato per diffamazione aggravata
a mezzo stampa dal sig. G.E.A., titolare dell’agenzia di
affitto immobili in questione, in relazione all’inchiesta dal
titolo AIRB&B: QUANDO COMPORTAMENTI NON GENUINI “SPORCANO” UN
LOVEMARK parte I e AIRB&B: QUANDO COMPORTAMENTI NON GENUINI
“SPORCANO” UN LOVEMARK parte II, che state leggendo. Il
procedimento giudiziario ha seguito il suo corso, e il Giudice
ha deciso il non luogo a procedere per il nostro Direttore
perché il fatto non sussiste, le domande del denunciante sono
quindi state interamente rigettate, come potete leggere qui,
nel dispositivo di archiviazione del Tribunale. Il diritto di
cronaca e la puntualita delle nostre argomentazioni hanno
avuto la meglio sull’arroganza e le minacce, con la speranza
di non dover piu tornare ad occuparci di questo caso..
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REPUTAZIONE “ATTO QUARTO":
IGNORATE LE DONNE
PERSEGUITATE IN IRAN
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Donne in pericolo e perseguitate in Iran, Instagram coinvolto,
e l'’ennesima crisi reputazionale per Meta/Facebook: “Non 1o
sapevamo, stiamo indagando, qualcosa faremo..”, e altre vuote
dichiarazioni del colosso di Menlo Park

Petrolio, un patto tra
1’Angola e 1l colosso Chevron
per scaricare 1 velenli 1n
mare
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Una «moratoria» libera la societa americana dai vincoli
ambientali, ma l’accordo era rimasto segreto. Nella provincia
di Cabinda il 60% della produzione del Paese

Barani, lo spezzino che vuole
fare del Savona 1la prima
squadra green: “Il calcio sia
d’'esempio”
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Originario di Vernazza, ha presentato un progetto per fare dei
ponentini un laboratorio di buone pratiche ambientali. “Gl1i
stadi possono essere una comunita energetica dentro le citta,
i calciatori i testimonial di un approccio consapevole alle
risorse finite del pianeta. Il Picco? Intanto favorirei chi

vuole raggiungerlo in bicicletta”.

DAZN IN CRISI DI REPUTAZIONE:
ANCORA PROBLEMI, E ANCORA, E
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ANCORA...

Siamo spiacenti

Si & verificato un problema inasp
stanno lavorando per sistemariad

TORNAA DAZN >

DAZN € una piattaforma di streaming online, parte del colosso
Perform Group, sport media company globale, la quale, a sua
volta e proprietaria di siti come Goal.com, Runningball e
OptaSport. La “mente” dietro al gruppo € Len Blavatnik, figlio
di immigrati ucraini approdati in USA, dove ha conseguito una
laurea in scienze informatiche presso la Columbia University e
poi un MBA alla Harvard Business School, per poi fondare Acces
Industries, gruppo di intermediazione finanziaria e di
investimenti, decollata anche grazie alla vendita, decisa da
Blavatnik, delle sue quote nell’azienda petrolifera TNK-BP,
operazione che gli permise di portare a casa ben 7 miliardi di
dollari di ricavi, investiti in immobili di lusso, produzioni
hollywoodiane, case discografiche, applicazioni per cellulare,
fino ad arrivare al petrolio e all’alluminio russo, e -
appunto — al mercato dei diritti sportivi in TV. Nella
successiva fase di diversificazione deili suol investimenti, ha
infatti creato DAZN, che nel 2018 e entrata con una certa
euforia nel campo dei diritti TV della seria A italiana,
trasmettendo le partite online tramite la connessione wi-fi di
casa, e vincendo successivamente la gara per il triennio dal
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2022 al 2024.

DAZN e nella bufera per evidenti limiti nella gestione delle
connessioni: nuovamente, diremmo, perché a ben guardare le
difficolta non sono certamente un fulmine a ciel sereno, ed
anzi erano evidenti da tempo, come denunciarono 1 mass-media
fin dal debutto nel 2018.

La Lega Calcio, a questo punto decisamente spazientita, ha
annunciato la propria volonta di prendere provvedimenti
severi, con l'obiettivo di scongiurare con certezza assoluta
(perlomeno nei propri desideri) 1’eventualita che i gravi
disservizi possano ripetersi ancora in futuro, evitando sia il
comprensibile scontento tra gli abbonati, sia
possibili ricorsi legali e le richieste di risarcimento su
larga scala da parte dei cittadini infuriati.

Anche perché — come giustamente evidenziato da addetti ai
lavori del settore del management sportivo con curriculum piu
che consolidato — questa situazione problematica rischia di
danneggiare, alla lunga, anche le squadre, sia per la minore
esposizione del brand degli sponsor, che avranno non poche
ragioni per lamentarsi a loro volta, sia per la disaffezione
di quel pubblico occasionale e non fidelizzatissimo che ha di
certo di meglio da fare che “litigare” ad ogni match con la
piattaforma tecnologica DAZN.

Nel frattempo si e mossa anche 1’Agcom, che ha chiesto con
urgenza chiarimenti a Dazn su quanto accaduto, sui gravi
disservizi intercorsi, e su come la societa stia operando per
evitare il ripetersi dei problemi di connessione in occasione
delle prossime partite di calcio, chiedendo inoltre a Dazn di
provvedere celermente ad erogare gli indennizzi previsti dalla
precedente delibera punitiva adottata dall’Autorita,
riservandosi — se tutto cid non dovesse accadere — di assumere
ogni iniziativa che dovesse rivelarsi utile e necessaria,
frase che non suona per nulla rassicurante ai vertici
dell’azienda, che fonti ben informate riferiscono essere assai
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agitati.

DAZN a questo punto ha attivato un servizio di assistenza per
tentare di ridurre 1’impatto del problema per gli utenti,
servizio il cui obbiettivo pare essere quello di risolvere —
per quanto possibile in breve tempo — le problematiche che
affliggono la piattaforma, ma nel contempo ha anche informato
i propri clienti riguardo ad importanti modifiche delle
politiche di condivisione dei contenuti e degli abbonamenti e
anche dei costi di acquisto del servizio, ottenendo come unico
risultato quello di far montare ancora di piu la polemica, che
letteralmente infuria sui Social, con un evidente danno
reputazionale per 1'azienda.

Polemiche aggravate — come ve ne fosse bisogno.. — dalla folle,
inavveduta e inspiegabile decisione di cancellare dal proprio
Twitter un post di scuse che era stato inizialmente
pubblicato, decisione che non e certo passata inosservata agli
addetti ai lavori.

Innumerevoli le voci critiche, a partire dal tifoso interista
Enrico Mentana: il notissimo giornalista ha da anni una
guerelle aperta con DAZN, proprio a causa del perdurare dei
disservizi, polemica che ovviamente non accenna ad abbassarsi
nei toni, e che non fa che amplificare ulteriormente il
rebound reputazionale negativo per la filiale italiana
dell’azienda americana.

Senza una buona reputazione — che si costruisce con un
comportamento aziendale in linea con le attese dei cittadini -
non bastano certamente promesse, marketing accattivante e
pubblicita, per garantire la sopravvivenza di un’azienda nel
lungo periodo. La reputazione aziendale impatta infatti
direttamente sul valore di mercato dell’azienda, toccando un
insieme di fattori come 1’identita, 1’immagine, la notorieta e
la riconoscibilita, che influiscono sugli stakeholder e sul
valore percepito dai clienti.


https://www.computermagazine.it/2022/08/16/dazn-non-funziona-ecco-come-contattare-lassistenza-clienti-per-farsi-aiutare-velocemente/
https://www.calciotoscano.it/serie-a/2022-08-dazn-e-disservizi-le-scuse-non-vanno-cancellate.html
https://www.calciotoday.it/2022/08/13/mentana-contro-dazn-accuse-pesanti/
https://www.calciotoday.it/2022/08/13/mentana-contro-dazn-accuse-pesanti/

La buona reputazione e 1’asset immateriale piu importante e di
maggior valore per qualunque azienda, come confermano sia una
letteratura assai robusta, sia le ricerche di mercato -
secondo una recente indagine di Weber Shandwick dal titolo
“The State of Corporate Reputation”, il 63% del valore di
mercato di un’azienda & infatti attribuibile alla reputazione
— sia, infine, le numerosissime evidenze empiriche che
correlano il danno reputazionale, e la scorretta gestione
delle crisi reputazionali, a ingenti danni economici e a
distruzione del valore per gli azionisti. E non c’e alcun
motivo per il quale questo caso, che colpisce Dazn,
evidentemente non adeguatamente preparata a gestire queste
criticita, dovrebbe fare eccezione.

La gestione delle crisi reputazionali, in particolare, e
materia assali delicata e specialistica: ad esempio, le scuse
non condizionate, com’e ben documentato nella letteratura
specialistica sul crisis management, sono il solvente
universale di ogni crisi reputazionale. Potra infatti
apparire paradossale, ma negli ultimi anni - complice
l'affermarsi di una virata verso il web 2.0, caratterizzato da
un elevato grado di partecipazione e interazione tra gli
utenti — quella delle scuse non condizionate e la strategia
che si e rivelata in assoluto piu efficace: scusarsi con
sincerita e schiettezza smorza le polemiche, smussa le armi ai
giornalisti, preserva quanto piu possibile 1la reputazione
dell’organizzazione e riduce le — inevitabili — richieste di
risarcimento danni in sede giudiziale. Gli interlocutori delle
aziende coinvolte nelle crisi apprezzano tale comportamento,
e, percependo una riduzione generale dell’entropia, valutano
la crisi e i suoi effetti con occhi piu “concilianti”.

Come amo ripetere spesso in aula, e come confermano gli
esperti di reputation management, & sconcertante notare come
il dimensionamento dei vari colossi industriali non ¢
necessariamente indice di una cultura aziendale adeguata a
tutelare il valore degli azionisti mediante 1’adozione di
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corrette procedure di previsione e di gestione delle crisi

E dire che & tutto gia scritto: sarebbe sufficiente,
banalmente, applicare buone prassi codificate e note da tempo.
E dopo 4 anni di segnali (neppure troppo deboli..) di crisi,
DAZN, davvero, non ha pilu scuse.
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