Dalla collaborazione in azienda alla relazione con i clienti: MIP
la preminenza del canale digitale @~ T s o
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DI CHE COSA PARLIAMO?

Grandi cambiamenti di contesto...

E non solo!

Che cosa fare?

Tenendo presente...

IBM Exceptional
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MIP. LE PERSONE CONVIVONO
CON ENTROPIA INFORMATIVA

‘:;‘ 3 . - - f“" 1 —4 ‘i... ,_ e \ .
nformation overload...? ;

R ————
IBM Exceptional |
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MIP LA RICERCA DELLE
INFORMAZIONI...
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PPC vs. SEO in Clicks & Spend

C() { )8'(‘ disney bckets

Web & Show ostions Results 110 of about 32,500,000 for disney tickets (0.3) secon
-

Disney World® Tickets ,
disneyword disney go con Buy your Theme Park Tickets and Passes here! Great rates ol your

Disney Tickets
Disney World Discount Book a Walt Disney World Vacation
BookR ando 359 Insde Disney And Kads Eat Free Free Shutties Book Disney Today! with Our Best Prce Guarantee

wwa Lxpedia

Ureversal Orlando Tickets
R —— Disney Tickets

Bvd on Disney Tickets now!

Tickets | Passes | Walt Disney World Resont Find Tickets

For thrlls you'll never forget to moments youll chensh foreverthere's 2 Dim Pass that oes <- eBay coem

you your lund of magc. as oen a8 you bee & Shom oroducts fom eBay

dbd 20 comitick passes
disneywor sney g tckets pa Al Dis ot [)*3;;p;

Disneyland® Theme Park Tickets | Disneyland® Reson Save up 10 70% on special deals to
Buy Disneyland Resort Theme Park tickets onkne and savwe OMOy jxtou 2 Yahoo Traml
disneyland disney m'disneyland’ ticketl sting Ticket el L '

"

~88% of clicks ~12% of clicks

$379 Disney Worlkd Package

(US Spend 2009 - $1.5 Billion) (US Spend 2009 ~$18 Billion)
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MIP
C’ERA UNA VOLTA...

r oW B&ANDS TALK

' l ' BUT ENOUGH AROUT ME.
: WHAT AROUT You?

WHAT DO You THINK OF ME?

‘]rﬂs ERA ¢f
350 §f(0ND V. SP@T 4 OVER.

F&om Now oN I wite owety
ff PRO OpUclinG

¥ 30 secone

.....
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MIP. MENTRE INVECE IRROMPONO™
| SOCIAL NETWORK...

Source Nielsen Global Trust in Advertising Survey, Q3 20

l A ¢
Don't Trust Much/
At All
Recommendations from people | know
Consumer opinions posted online
Editorial content such as newspaper articles
Emails | signed up for
Ads on TV
Brand sponsorships
Ads in magazines
Billboards and other outdoor advertsing
Ad< on radk o\l
Ads on radio q
Ads bafore movies &
TV program product placements =
Y
Ads served in search engine results (oF
@
Online video ads RS
Ads on sodial networks %
Online banner ads §
Text ads on mobile phones »
Q
-—)
o
o
=
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RILEVANTE NEL CUSTOMER JOURNEY
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MIP | IL PROCESSO DI ACQUISTO

AN

NON E PIU SEQUENZIALE

Upgrade un prodotto
profilo
Post su Live
un blog chat
Messaggi Shop on line

Flicks Click-trough

email

Legge 1 consigli
*s,, Uell’esperto

Usa express
chek out

nleragisce
con nch
~  Siiscrive
auna o

. Browsing dei
"*e., siti preferiti

comunita ot
. ondivisiond E mail della marca **
LTIV \di link ded link Le"
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MIP LE CONSEGUENZE
PER L’ IMPRESA
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MIP. 1) ESISTE UN NUOVO SPAZIO™
DI COMUNICAZIONE

PAID MEDIA [ OWNED MEDIA J EARNED MEDIA

IBM Exceptional
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MIP
'2) OCCORRE PROGETTARE L’OFFERTA |

IN UNA PROSPETTIVA MULTICANALLE

A 2
a

$ Broadcast Web
Medgia Ads

Social Media Sites

o\ Multichannel L
Marketing Business Cards

Blogs
6¢
\_/ Teleseminars/
Jekps
webinars

"""" Emai Direct Maill

IBM Exceptional
Multichannel Experience
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MIP 3) CAMBIA IL CONCETTO DI
PUNTO VENDITA

Experience our new video and shop as you watch.

Click cn the double G and discover everything you need to know
aoout your favorite progucts.

E—_‘—“_\ _.J—L-.-. \—J-.-_.._.
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MIP. 3) CAMBIA IL CONCETTO DI Z¥*¥
PUNTO VENDITA

IBM Exceptional
Multichannel Experience

14

giovedi 10 maggio 2012



MIP.  3) CAMBIA IL CONCETTO DI
PUNTO VENDITA
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MIP.  3) CAMBIA IL CONCETTO DI
PUNTO VENDITA

/_l!_l!!. NEE BuEE RN =i“%.‘*
. ? e (w e e . . .
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MIP__ LA CENTRALITA
DELL’ESPERIENZA

91% dei consumatori europei
ha dichiarato
di essere disposto a
comportamenti fedeli
a fronte di una migliore
esperienza complessiva
d’acquisto

IBM Exceptional
Multichannel Experience
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MIP LA CENTRALITA
DELL’ESPERIENZA

» Paid media * Mobile » Signage on shelf

(e.g., television, magazines, (e.q., apps)
* In-store coupons

online)
* Qut-of-home Video disp}
» Relationship marketing (e.g., billboards, * Video dispiays
(e.g., e-mail, text messaging) street furniture) « Interactive Media
* Product placement * Product placement (e.g,, shopping carts,
scanning devices, kiosks)
* Search before you buy » Alternative out-of-home oo D
(e.g., coupons, manufacturer (e.g., gas pump advertising) * Sampling Programs
websites, online reviews) « Displays (e.g., end caps)

* Interactive vending
» Social media

Source: Booz & Company

IBM Exceptional
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MIP_ GLI ATTRIBUTI DI
UN’ESPERIENZA ATTRATTIVA

[ Multicanale
[ Personalizzata

[ Seamless

Ouesto richiede di...

IBM Exceptional
Multichannel Experience
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MIP. 1) LAVORARE SUGLI OWNED™>"
MEDIA
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[ Web site, m-site, Mobile Apps
adeguatamente strutturati

[ Presenza su social network e
integrazione con gli owned media

[ Interactive storytelling

o SEO + Digital PR

IBM Exceptional
Multichannel Experience
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MIP_ PROGETTANDO LE  =#%#
GIUSTE FUNZIONALITA

e Web site:

* personalizzazione + co-creazione

IBM Exceptional
Multichannel Experience

19

giovedi 10 maggio 2012



MIP PROGETTANDO LE
GIUSTE FUNZIONALITA

IETTO teamlLOCKER DESIGN SEARCH STATO DELL'ORDINE w CARRELLO ()

« NIKE.COM micARMAD g £ - s
-
”/mp UOMO DONNA COLLEZIONI . STUDIOS

Personalizza un

classico degli anni

IBM Exceptional
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MIP PROGETTANDO LE
GIUSTE FUNZIONALITA

* Web site:
* personalizzazione + co-creazione

e canale di ascolto con i propri clienti

IBM Exceptional
Multichannel Experience
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MIP PROGETTANDO LE
GIUSTE FUNZIONALITA

. 3 : E . @ . D o
Nel Mulino che Vorrei... le tue risposte sono preziose. ' o @

SCOprl cos'e Rispondi al Mulino! o £
| 4 '

Scopri Proponi Vota Guarda Leggi Rispondi

IL PROGETTO LA TUA IDEA LE IDEE DEGLI ALTRI | PROGETT! REALIZZAT) IL BLOG AL MULINO

© uttimi post In primo piano dal nostro Blog
27 Aprie 2012 : . . 0
Cereall @ Cloccolto: la Cereali e Cioccolato: la brioche di Gran
broche di Gran Cereale! 2 7 Cereale!
2 Aprile 2012 APR Ciao Sabrina, il tuo account con
- ""ll Jk Pa di St ole, 2012
una delzia soffice fuori mi chiamo Valentina e lavoro su Gran Cereale! facebook
14 Marzo 2012 Siamo assolutamente d'accordo con te: ci voleva proprio una
Abbiamo Inaugurato 1 { brioche cerealosa! Infatti, a settembre & nata CEREALI e
Frutteto del Mulino Bianco CIOCCOLATO. 1a brincha di Gran Caraala con aroccanti

a Leggi tutto
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MIP . PROGETTANDO LE
GIUSTE FUNZIONALITA

* Web site:
* personalizzazione + co-creazione
e canale di ascolto con i propri clienti

e behavioural targeting

IBM Exceptional
Multichannel Experience
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MIP PROGETTANDO LE
GIUSTE FUNZIONALITA

* Web site:
* personalizzazione + co-creazione
e canale di ascolto con i propri clienti
e behavioural targeting

® ccommerce

IBM Exceptional
Multichannel Experience
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MIP. PROGETTANDO LE

“' winestore. \

SHOPWINES  OURSTORY  OURLOCATION BLOG  CONTACT

YOU'RE THE EXPERT.

INF ANDEL BLEND

brin Swift "The Shop For A Wine
Prisoner” Search Wish Lists

You may know that The Frisomet 18 3 very Jlush Slgn 'n To (mY)WlneStore‘
blend of Zin. Cab. Pette Sirgh, Syrah, Cha
weaad Mote

ADD TO SHOPPING CART

IBM Exceptional
Multichannel Experience
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MIP PROGETTANDO LE
GIUSTE FUNZIONALITA

* Web site:
* personalizzazione + co-creazione
e canale di ascolto con i propri clienti
e behavioural targeting

® ccommerce

e cross selling e upselling

IBM Exceptional
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v“ci Registratil Miglaia di offerte ti aspettano. (Sei iscritto?) -

Sconto alla Rovescia | Pick&Pay | SaldiPrivat = Mio

.Hiiill”%:::::. Che cosa stai cercando?

Fotografia - Reflex Digita Vedi altri Reflex Digitali di NIKON
NIKON - D300s solo Corpo 12 Megapixel Display LCD 3" + SD 4GB LEXAR PRO

La D300S & una fotocamera SLR compatta e professionale in formato DX. Dotata del
supporto dei filmati D-Movie di Nikon con la funzione di modifica integrata in un corpo
discreto, consente di [...] CONTINUA

[ Scheda tecnica B Invia © Dillo via emall < Chiedi piQ info

€ 1.229,99 | - Aggiungial carrelio > e g
— 3 anni in pid di garanzia a soll 45,27 € info

NON DISPONIBILE Avvisam quando é disponibile
Info

INTERESSI| ZERO 6 rate da € 204,84 Info - Tan 0,00% Taeg 5,68%

ND0300 @ zoom Caratteristiche
-Garanzia: sz 4 Anni Nital ltaka - Risoluzione CCD Reflex: 12
- ‘ ‘ ‘ d - Attacco: Nkon AF - Oblettivo: solo corpo mm
- Tipo Memoria: SD SDHC - Tipologla: Reflex per Espert
Garanzia Italia (info) | Garanzia e - Serle: D300S - Famiglla: Reflex Professiona

assistenza | Prezzi IVA inclusa
Nikorn

In Reflex Digitali | nostri clienti hanno scelto:

‘o “&

[« ST
EOS 60D Body... EOS 5D Mark Il D7000 Kit 16-85 EOS 600D EOS 550D 18... EOS 7D solo
CANON 21... VR... Body... CANON Corpo...
€ 982,99 CANON NIKON CANON € 794,99 CANON

€2.782,99

€ 1.699,99 € 574,99 € 1.451,99

Pacchetti consigliati

ﬂ € 1.243,78
19 | = -

Fino ad esaunmento scorte Antivirus Pro 2012 3 Licenze 12 Mesi Windows 1taliano

. Aggiungi al carrello >

ALTRIPACOMETT

giovedi 10 maggio 2012
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FOLITECHICO DI MILAND
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IL CASO AMADORI

Facebook YouTube English Version Organizza i contenuti
del sito \

Cosa ti interessa?

: Intrattenimento
Scopri ves
Dov'e : e
Chi sei?

Francesco ’ * S
Amadori? N Ay A Giornalista /

Scopri le Nuova chettaw
Birbe I Cuor Leggeri
o

r “

' Peopoll, alzi la mano

chi ha da poco
gustato una
prefbatezza come
1:D
toarweriif ,
« LIKE!SHARE!
READ MORE
La Filiera
Scopri lntegrata Ultime da
La nostra azienda Il segreto della nostra quakita Facebook
Leader nell'almentazione d qualta
(+]

-t
-

/
-
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MIP IL CASO AMADORI

| e Facebook YouTube English Version
@ Amadori »
- \

: . |
Integrazione con i

social network e
collegamento diretto
all’account aziendale

gustato una
predbatezza come

N Rorvening

¢ LIKE' SHARE'
READ MORE
La Filiera
Scopri |megrata Ultime da
La nostra azienda Il segreto della nostra qualita Facebook
Leader nell'almentazione d qualta °

20 e
P
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MIP IL CASO AMADORI

FOLITECHICO DI MILAND

Facebook YouTube English Version Organizza i contenuti
del sito

Cosa ti interessa? - - |

I/ 3 \

: Intrattenimento
Scopri ver

Dov'é I Interazione e

® Consumatore

Francesco > .. Profemsiontatn i i
s N A Frofessioi eersonahzzazmne

Nuova chettaw

I Cuor Leggeri
©

Peopol alzi la mano

~ chi ha da poco
gustato una
prelbatezza come
qg@?\f%Flf”
5 LIKE! SHARE!
READ MORE
La Filiera
Scopri lntegrata Ultime da
La nostra azienda Il segreto della nostra qualita Facebook
Leader nell'almentazione d qualta °
Q
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-
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MIP IL CASO AMADORI

Facebook YouTube English Version

Scopri
Dov'e
Francesco
Amadori?

o Misurazione del
comportamento dei
consumatori in
relazione ai contenuti

| y
g" © LIKE, SHAKE,
READ MORE

La Filiera
Scopri |megrata Ultime da
La nostra azienda Il segreto della nostra qualita Facebook
Leader nell'almentazione d qualta °

20 e
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MIP 2) SVILUPPARE LA QUALITA

DELLA RELAZIONE: ON THE GO

QR Code Augmented Reality
-

\ n -
NP —

Visual Seérch
Tagging

A B\

IBM Exceptional
Multichannel Experience
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MIP 2) SVILUPPARE LA QUALIT
DELLA RELAZIONE: AL PDV

CUSTOMER CARD
«Informazioni generiche sul cliente
«Informazioni personali del cliente: taglia,
gusti preferiti in termini di abbigliamento

LETTORE DI TAG RF-ID
*Memorizzazione del profilo cliente
Lettura dei capi dotati di tag RF-ID e fornisce
informazioni relative agli abiti se collegato con
un apposito monitor

IBM Exceptional
Multichannel Experience
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MIP_3) VALORIZZARE | CONTESTE %

DI VITA
Home Elus g

IBM Exceptional
Multichannel Experience ax .F
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MIP g
" TUTTO QUESTO DEVE ESSERE FATTO IN

UNA PROSPETTIVA INTERNAZIONALE

|
\@’
s

B2C Ecommerce Sales CAGR in Select Countries,
2010-2015

China* 94.2%

Note: includes travel, digital downloads and event tickets, excludes online
gaming; *includes sales from businesses that occur over C2C platforms;
excluges Hong Kong, **online travel sales represent roughly 80% of B2C
ecommerce sales

Source: eMarketer, July & Oct 2011

136621 www.eMarketer com

IBM Exceptional

“ Multichannel Experience ) - .p .
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MIP CHE COSA
Cl PORTIAMO A CASA?

IBM Exceptional
Multichannel Experience
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MIP_ L’ IMPORTANZA DI UNA
VISIONE STRATEGICA

 Consapevolezza del ruolo giocato dalla
customer-centricity

* Servono nuove competenze
e Forte integrazione tra CIO-CMO

e Servono nuovi strumenti di analisi del
mercato e metriche

IBM Exceptional
Multichannel Experience
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""""""""""""" - CAMBIANDO LA CONFIGURAZIONE
DELLA CATENA DEL VALORE

Non solo integrare marketing e I'T, ma collegare
il mondo aziendale con quello dei consumatori!

Occorre un grande storzo:
- cambiamento organizzativo
- cambiamento culturale
- incentivi al cambiamento

IBM Exceptional
Multichannel Experience
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MIP
77 CAMBIANDO LA CONFIGURAZIONE

DELLA CATENA DEL VALORE

Non solo integrare marketing e I'T, ma collegare
il mondo aziendale con quello dei consumatori!

Nasce il part time marketer...

IBM Exceptionalr -
Multichannel Experience
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Grazie dell’attenzione! MIP
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| Giuliano Noci, Politecnico di Milano
- f www.marketingreloaded.com

Facebook.com/giuliano.noci

twitter.com/giuliano_noci
linkedin.com/in/gnoci

w b
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