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Il cliente è reloaded, e le 
imprese? (1/2)
Contesto
• Overload cognitivo (troppi messaggi)
• Frammentazione dell’attenzione
• Difficoltà nel dare un senso al 

proliferare dei messaggi

Delega
Scambiare informazioni personali con 

l’impresa in cambio di servizi e prodotti 

più attinenti alle sue aspettative

Autonomia
Si muove in autonomia attraverso 

l’uso dei canali e delle informazioni in 

modo individuale (o comunitario) al di 

fuori del controllo delle aziende

Cliente
• crea percorsi di senso lungo i punti 
di contatto. 
• vuole ridurre il sovraccarico 

informativo



Il cliente è reloaded, e le imprese? 
(2/2)

“Pensi Ingegnere, abbiamo un indirizzo email
sul nostro sito in una sezione non molto visibile 
e del tipo webmaster@... ma in un mese 
abbiamo ricevuto più di 20 email di 
consumatrici che ci chiedevano un ricettario e 
per noi questo sta cominciando a diventare 

un problema…”

Responsabile Relazione Esterne, Azienda 
Multinazionale settore Largo Consumo 
27/09/2007



Negli USA le cose vanno meglio… ma 
non moltissimo

Survey Booz Allen Hamilton (novembre 2007) su 250 marketer:

• Oltre l'80% dei marketer credono moltissimo nelle po
"behavioral targeting”

• I marketer investono per disporre di nuove funzionalità e tecnologie che 
colmino il gap che separa media, la creatività e la s
l'80% concorda che il communication planning sarà una funzione sempre 
più critica nel futuro.

Ma:
Solo il 24% considera la propria azienda “digital savvy”
• Il 64% ritiene che la funzione marketing deve essere riorganizzata attorno 

ai segmenti di clienti e non ai prodotti/brand
• Il 51% considera la mancanza di supporto organizzativo come barriera al 

loro uso dei nuovi media

Fonte: HD Marketing 2010 Sharpening the Conversation

http://www.boozallen.com/media/file/HD_Marketing_2010.pdf



Il cambiamento di approccio: 
verso strategie multicanali 

centrate sul cliente



Il circolo vizioso della 
multicanalità…
Multicanalità per le imprese spesso significa:
1. Aggiungere un ulteriore canale a quelli già esiste
2. Valutare l’efficienza e l’efficacia del singolo c

confronto agli altri (costo per media, costo per co
costo per vendita, ecc.)

3. Nel caso di prestazioni non soddisfacenti �
del canale

Risultati: 
• ulteriore frammentazione dell’attenzione
• perdita di sinergie tra i canali



I livelli di coinvolgimento del cliente 
nelle attività di marketing
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Il cambiamento di approccio: verso 
strategie multicanali centrate sul cliente
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Strategia multicanale

Customer based



I legami esperienziali tra i canali come 
abilitatori dell’esperienza di marca

Strategia multicanale ���� valorizzare le sinergie
diverse esperienze di canale in ottica di portafoglio

brand

Advertising
Sales promotion

Cause related marketing

Public relations

Eventi e fiere

Passaparola

Call centre

Presentazioni

Prodotti e servizi
Pubblicazioni

Newsletter
Modulistica

Packaging

E-mail

Web site

Telefono

Personale

Punto di vendita
Ephimera

Brand touchpoints

Blog 

RSS

Legami esperienziali: collegamenti tra i altri canali che consentono la 
percezione dell’esperienza di marca complessiva, di
eventualmente per specifici segmenti.



Alcuni casi di strategie di 
marketing multicanale



Succhi Pago: coinvolgimento di community 
nelle attività di comunicazione (1/2)



Succhi Pago: coinvolgimento di community 
nelle attività di comunicazione (2/2)



Caso Chinò – Nestlè Waters

Nel 2007 campagna virale multicanale legata ai 
personaggi di Guerre Stellari con obiettivi di stimolare ed 
energizzare la community di Chinò “Fuori dal Coro”
(http://www.fuoridalcoro.org) e di avvicinare maggiormente 
gli utenti Internet ai valori della marca.

Diffusione di un video virale attraverso:

• contatti del database della community Fuori dal Coro

• comunità online e social networking come Zoomin, Google Video, Bastardidentro, 

ecc. con meccanismi di pay per view e pay per click

• coinvolgimento di blogger

• dem ad appassionati di cinema

• comunità mobile con banner sul portale mobile Pianeta 3 (microbrowsing) e con 

l’invio di MMS.

Risultati: più di 1,2 milioni di view, ma non è stata tracciata la viralità mobile, 
e solo in parte quella web. ��������		�
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