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Nuovi scenari e nuove tecniche nella relazione
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CRM & CLIENTI



Vi occupate di Customer Experience, che lo sappiate o  no.

Non potete permettervi di ignorarla, 
perchè i clienti se la prendono sul personale ogni volta che interagiscono 

con i vostri prodotti, i vostri servizi e la vostra rete di assistenza.

Customer Centricity   Experience



lifecycle/ touchpoints

La Customer Experience è 
influenzata da tutte le interazioni 
con l’organizzazione, sia digitali 
che fisiche.

… e se tutto si complicasse?

Customer Centricity   Experience



Customer Centricity Customer Experience Operating Model

- Il 20% dei Touchpoint 
è responsabile dell’80% 
dell’impatto

- E’ il consumatore che 
assegna differenti ruoli 
ai touchpoint in base 
alla sua personale 
esperienza

- Ormai si parla di oltre 
30 micromomenti per 
prima di procedere 
all’acquisto



Customer Centricity

I Micro Moments, come sono stati definiti da Google (che su di essi ha plasmato la nuova 
identità di Google Now), si realizzano in una successione di “Io voglio”:

Io voglio sapere

Io voglio andare

Io voglio fare

Io voglio comprare

Io voglio emozioni

  Experience



Customer Centricity

La caratteristica più interessante del customer journey mapping è che mette il cliente al centro, 
descrivendo non l’esperienza che l’azienda pensa di offrire ma la qualità della customer experience, 
ovvero l'esperienza che le persone vivono effettivamente.
La customer journey diventa una serie di micro-momenti mobile-centrici non lineari.

Le strategie “di sempre” sono interessanti solo per il consumatore di “ieri”.

Per raggiungere il consumatore in ciascun momento bisogna acquisire nuove metodologie per il 
posizionamento nelle ricerche, per la pubblicità, per il coinvolgimento dei contenuti offerti, per le 
vendite e per il supporto clienti.

Google: 
● il 90% degli utenti non sono certi del brand a cui vogliono rivolgersi quando 

iniziano una ricerca online.
● 65% cerca le informazioni più rilevanti indifferentemente dal brand.

  Experience



Customer Centricity Customer Experience Operating Model

Modello 
Multidimensionale



Customer Centricity   Experience

Customer 
Journey 
Mind 
Map
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Customer Centricity Sales Funnel… or not



Customer Centricity

● Remarketing

● Web ADV

● Classic SEO

● Lead Nurturing

● Social Media Marketing

● Email Marketing

Old Digital Marketing Model
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Customer Centricity

● Remarketing

● Web ADV

● Classic SEO

● Lead Nurturing

● Social Media Marketing
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Old Digital Marketing Model
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Customer Centricity

● Lead Intelligence

● (Big & Small) Data

● Predictive Analytics

● Artificial Intelligence

● Dynamic Customer Journey

● Augmented Reality

● … … … 

New Digital Marketing Model



Customer Centricity

Data + Automation

Più dati non ci fanno semplicemente vedere di più, 
ma ci fanno vedere cose nuove, migliori, differenti

MACHINE LEARNING

New Digital Marketing Model



Scoprire pattern nascosti

Ottenere insight

Fare predizioni

Automatizzare processi ripetitivi

Customer Centricity Machine Learning



Better (data-driven) decisions

Lead Qualification
Clustering

Opportunity / Customer Scoring
Customer Service Automation (Chatbot)

Identify Trends
Customer Life Time Value

… … … 
...

Customer Centricity New Customer Approch & Tech

Machine Learning on Customers



Customer Centricity New Customer Approch & Tech



Customer Centricity CRM Model

CRM



Customer Centricity CXM Model

Machine 
Learning

Marketing
Automation



Customer Centricity

“In palio ci sono i cuori, le menti e i soldi dei clienti.” 
(Google)

Evoluzione

EXPERIENCE, Il Nuovo Campo di Battaglia dei Brand



La digitalizzazione della customer experience
Luca Foschi & Giulia Ventrucci

B&T - DORELAN
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Il lavoro ideale

Collaudatore di materassi !
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I NOSTRI VALORI

MADE IN ITALY

QUALITA’ E UNICITA’

RICERCA E INNOVAZIONE

RIPOSO PERSONALIZZATO
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Produciamo e progettiamo il sistema letto di 
alta qualità: esclusive collezioni di materassi, 
letti, sommier, reti, guanciali e complementi 
d’arredo per la camera da letto, ideati per 
garantire il massimo del comfort. 

Ogni elemento delle preziose collezioni 
Dorelan è disponibile in una vasta gamma di 
versioni e tecnologie per consentire di creare 
in libertà il sistema letto ideale.

COSA PRODUCIAMO
#CRMTrends2017



I NUMERI

65 Negozi DorelanBed in tutta 
Italia. Altri 10 in apertura nel 
2017.

3 Negozi DorelanBed all’estero 
(Parigi, Malta e Algeri).

FATTURA
TO

€ 42.500.000FATTURATO 2016:
Franchising
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1968: DA DOVE SIAMO PARTITI
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2017: DOVE SIAMO
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Gestione Customer Care 
fino al 2016
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all’inizio un solo touch point
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diversi touch point

#CRMTrends2017



Tanti touch point
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Troppi touch point !

#CRMTrends2017



la soluzione !
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CRM



CRM

Web

Social 
Media

Fiera
Evento

Visita 
punto 

vendita

Gestione lead oggi

OBIETTIVI:
• Unico repository contatti 

B2C (fiere, web. …)
• Unico repository contatti 

B2C (web, social, eventi…)
• Gestione CRM Integrata 

DORELAN

DORELAN 
HOTEL DORELANBED

BLOG 
DORELAN

SITI
PARTNER
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Distribuzione ordinata dei 
flussi di dati
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Attività di LEAD GENERATION NEI 
DIVERSI TOUCH POINT ONLINE

SITI WEB
SOCIAL MEDIA
LANDING PAGE

ALTRO 

ASSEGNAZIONE DEL 
CONTATTO AL PUNTO 

VENDITA DI 
RIFERIMENTO

AGGIORNAMENTO AUTOMATICO 
NEL CRM

Flusso dei Leads
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Gestione lead oggi
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Gestione ticket Customer Care oggi
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Definizione : 

- Obiettivi

- Ambiti

- Roadmap

-Sviluppi Futuri

Analisi della 
situazione 

attuale con 
mappatura di 
tutti i touch 

point 

Elaborazione di 
un progetto 
preliminare 

con mappatura 
dei processi 

Go-Live 

Integrazione 
parte 

Web&Social

Progetto 

Pilota CRM 

Punti 

Vendita

MARZO 
2016

NOVEMBRE
2016

LUGLIO
2016

Cronologia
#CRMTrends2017

BU Contract

Integrazione 

CRM con 
touch point 

B2B

Integrazione 
CRM 

e-commerce

Customer 
Care Esterno

Customer Care

Unico 
repository

Strutturazione 
processo 

gestione  task

Marzo 
2017



Lo stato attuale

#CRMTrends2017

● Gestione Contatti
○ Leads
○ Prospect
○ Clienti

● Marketing
○ Campagne 
○ Analisi statistica

● Customer Care
○ Pre vendita
○ Post vendita

● Attività
○ Gestione flussi CC
○ Agenda commerciale

● Collaborazione
○ Raccolta dati
○ Distribuzione informazioni



Customer Care 
1° Liv.

Presso i punti 
vendita Affiliati

Integrazione Gestionale 
Punti Vendita

Tracciatura completa da 
Leads a Cliente

Gestione Garanzia estesa

Marketing mirato

Integrazione ERP 

Unico Portale per i Punti 
Vendita per la 

distribuzione dei 
documenti Commerciali

Maggio 
2017

Sviluppi Futuri
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Le caratteristiche del CRM ideale

1

2 5

3

SOLUZIONE 
MAINSTREAM

PERSONALIZZABILE
SCALABILE

INTEGRAZIONE SW 
TERZE PARTI

INTERFACCIA  SEMPLICE
PERSONALIZZABILE

4
GESTIONE UTENTI 

SENZA COSTO 
LICENZA
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le tecnologie

Compute Engine
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e ora possiamo collaudare i materassi !
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GRAZIE
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