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Una strategia integrata per dialogare con il
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Evolution vs Daily Revolution

Tutti sappiamoche Internet non e soltantoun avanzamentdecnologicomaunaverae
propriarivoluzioneculturalee sociale

RWoluzione:non Bvoluzione

Quando ci si trova immprovvisamenteimmersi in un momento di forte rottura e
difficile comprendere senon a posteriori,le opportunitadischiusedal cambiamento

A differenzadelle rivoluzionidel passatoguestasta avvenendocon una rapidita senza
precedenti

Larivoluzioneindustriale ha concessaalla societaquasiun Secolodi tempo per
adeguarsi Un simile lussooggi e impensabile in pochi anni possonocapovolgersie
&

nostrecertezze Dal |y Revolution 0o
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La preistoria non e cosi lontana

Il cool nel 1987
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La rivoluzione del consumatore

Il consumatoreestimoniapienamenteil cambiamentan atto
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Nascita del Prosumer

Il consumatore & diventato a tutti gli efiefditore R

AFa parte di una comunita globale con cui scambia informaziq
ed esperienze

AProduce contenuti in grado di influenzare la comunita
AHa acquisito consapevolezza e potere

AHa accresciuto il proprio spirito critico

Dal connubio di producer e consumer nasce la figura del

Prosumerche cambia radicalmente le regole della
comunicazione.
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Ricerca sul rapporto consumatore GDO

| protagonisti

UNO STUDIO RIVELA ALCUNE DISCORDANZE FRA LE RICERCHE DI MERCATO E LE ATTESE DEI CLIENTI

Auchan, Carrefour, Coop: I'ascolto
dei comportamenti di acquisto...

Paolo Mosconi®,
Andrea Barchiesi**

Fare la spesa non significa pin
spendere un'ora tra gli scaf
fali di un supermercato a caccia
delle migliori offerte magari con
il supporto di un volantino rice-
vuto a casa o cercando di resiste-
re alle “trappole” del posiziona-
mento strategico, Oggi i consu-
matori entrano nel supermerca-
to con molte informazioni in pil,
derivate dalla ricerca attiva delle
opinioni di altri consumatori sul
web, 1l crescente utilizzo del web
informale produce un nuovo sce-

_—

1.Iblog vanno ascoltati
con attenzione e
pazienza

2. Moltele discordanze fra
nromesse nuhhlicizzate

nario di consumo, del quale so-
no protagonisti soggetti attivi e
consapevoli che interpretano con
senso critico la comunicazione
prodotta dalla marca, Essi non
rappresentano ancora il compor-
tamento del consumatore tipo,
ma il suo segmento pili avanza-
to. Forum e portali tematici sono
ricchi di richieste, consigli e giu-
dizi che gli utenti si scambiano
sulle pill note catene della gran-
de distribuzione, sulla base del-
la propria esperienza persona-
le di consumo, In particolare le
conversazioni si concentrano su:
qualita dei prodotti, prezzi (offer-
te, promozioni) e diffusionee or-
ganizzazione dei punti di vendi-
ta, Cli utenti appaiono in gene-
rale ben disposti e soddisfatti dei
prodotti a marchio della catena
da loro scelta perché permettono
di risparmiare senza rinunciare
alla garanzia di qualita, Le con-

I clienti della catena apprezzano molto
la forma organizzativa di Auchan

delle merci in offerta, che spesso
fanno sorgere nel consumatore il
dubbio che si tratti di promezio-
ni fittizie, Molta attenzione é ri-

AUCHAN

= Organizzazione e
Assortimento dei punti di
vendita

CARREFOUR
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Oll crescente utilizzo del web

informale produce un nuovo
scenario di consumo, del quale
sono protagonisti soggetti attivi
e consapevoli che interpretano
con senso critico la
comunicazione prodotta dalla

marcac o8P
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Da bersaglio a tiratore scelto

Il consumatore non e piu bersaglio del messaggio
promozionale...

oo vAziendae Bersagliatasale sue

opinioni...

...Ogni giorno sempre di piu...

10,8mi|ioni gli utenti attivi nel giorno
medio, con un incremento

Su base annua d8,8%... E questa linearita
e solo apparente

AudiwebNielsen 2010
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Anche i tiratori scelti a volte sbagliano

Il rapporto cambia in due direzioni

Facebook: tutela della privacy o dell'irresponsabilita?

| cacciatori di teste e la reputazione digitale...

| )';1 | 0:00/1:59 @ N |
http://www.reputataiuvant.com/2010/09/facebook-tutela-della-privacy-o.html V2N
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Verso il Conversational marketing

Le fasi di un cammino di interazione con i consumatori 2.0 sono:

1. a2y AU2NEESIE QFF AGUGNHzYSYGA FTNBS oD223
2. Rassegna web (elenco di link)

3. Ascolto professionale e sintesi consulenziale (sistemi avanzati di web monitoring* )
4. Interazione base (live chat nel portale, comunicati stampa on line reattivi, ...)
)

. Dialogo avanzato e compartecipativo (Conversational Marketing)

A cheSadIOsi trovano la maggior parte delle aziende italiane?

La fase 1 € in larga parte superata, assistiamo al consolidamento della fase 2 e la

transizione alld-aS€3 . Vi sono azioni isolate di fase 4.
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Un mare di domande

lYYA RA SaLISNASYyIIl ySttaly!

hanno evidenziato che esiste una classe di contenuti
che sfuggono alle normali ricerche semantiche.

In onore alla fisica vengono definil¥él ateria
Oscura

Si tratta di conversazioni apparentemente neutre, in
guanto prive di lesivita o apprezzamenti diretti, ma che
aprono uno scenario totalmente innovativo.

Cosa sono?

Parliamo dDoOmMande Dubbi e Rchieste

Il lavoro quotidiano del customer care. Un customer
care 2.0.

\

www.reputazioneonline.it

% .

o8

& é) @ Reputation
O Managenr




Come nascono?

Nascono da un utilizzo sempre piu laterale dei
punti di accesso alla rete.
[ QdzG Sy S y2y OSNDIF LI

cercaRISPOSLtEai suoi problemi.
Il passaggio chiave da contenuti a risposte nol

e banale ed implica un rapporto con il canale
molto piu consapevole.

Gli utenti non solo pongonDOmande

alla comunita in rete ma sempre piu Spesso
inseriscono le domande nel motore di ricerca

aspettandosi che questi nuo@racoli
offrano risposta.
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L'interazione con il cliente nel passato

[ QAYVUISNIT A2yS O2y Af OfASYyidS 8§ &aSYLINFB

La rivoluzione francese e un buon esempio delle conseguenze di una massa critica di
clienti molto insoddisfatti:

«Se non hanno pane,
che mangino brioche!»

Questo spietato commento
e una di quelle
affermazioni storiche
famose ma mai fatte.
Tuttavia, non € del tutto

inventata.
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l'interazione moderna

Venendo a tempi pill recenti abbiamo assistito ad Snaterializzazionee
N} LILI2 NI 2 GN)Y €QFTASYRI S Af Of ASydS

InterazioneHAsica Contatto Centralizzato
locale e personale nel a distanzaramite assistenza
punto vendita telefonica

VS

Questa smaterializzazione ha cambiato le logiche di interazione

Stanno per cambiare di nuovo. G&
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Uno scenario di fantasia

Un esercizio dimmaginazione

Abbiamo un problema sulla nostra auto. Vorremmo capire se altri lo hanno avuto,
cerchiamo nel motore di ricerca.

Finiamo in urdt0 QualsiaSHove ci sono delucidazioni parziali, decidiamo df
scrivere una riga (richiede 20 secondi del nostro tempo) esponendo il caso.

Successivamente non risponde un utente qualsiasi ma la casa produttrice del veicolo
non solo ci spiega professionalmente le possibili cause ma se lo desideriamo si offre d
LINBY 201 NDA f QAYISNISy iz ySt 0O02y0Saarzyl

Non potremmo che essere impressionati dal servizio.

Da oggi Il servizio descritto non e piu una fantasia maftealtal o8
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La nuova frontiera del conversational marketing

ngl-@édzyﬁz ol asS Fadda €S 8§ OF
RSOS GNROIFINB Af Y2R2 RA 02\
sempre piu SPesso non e vero.

hNI £ QF T A S yAtenderes n Y@k I ¥ IR
iInsoddisfatto.

dd 9R AYiUlyl2T fQdziSyiSs af¢
problema creando gra\lnCideﬂti Reputazionali

0Se qualcuno di xxxxx (brand) legge ger, favore mi contatti a:

yyyyyyy@gmail.com non so piu cosa faceedo di andare a fare denuncia alla 088
pubblica autoritaé
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La nuova frontiera del conversational marketing

/ dz2 (2 YSNI / I NB nony ABDNVO ntsoetahdoil & 4 dzy $  dzy
bisogno del cliente direttamente nel canale che lui preferisce.

Creando urDia|OgOche da quel momento in poi costituira un asset per
f QLT ASYRI o

Costruendo uniRelazione
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Customer care 2.0: interazione a 360°

9 o dRrattaformaGestionaleok s oz2yvasyi s t Qay i SN
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