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Customer Centricity —— Experience

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

Non potete permettervi diignorarla,
perché 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

Social media
®
® Landing page
Blogs [ ] Comparison
@ andthird-party
viral marketing @ sites
icdarmebid ° Tools and
nternet ads @ calculators
Education and Research
awareness and decide

@ Radio, TV and print

® Word of mouth

@ Targeted
advertising - direct
mail, telesales

Mobile
devices

Website

Push alerts

«se and service

@ Email, paper

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

... e se tutto si complicasse?




Customer Centricity ——  Customer Experience Operating Model

- 11 20% dei Touchpoint
e responsabile dell’80%
dell'impatto

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

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

print ad

Watch video
@ on mobile

View
' Download
app

Watch
YouTube ad

in store

Purchase
through ‘1

call center

Compare/shop
onling

E %I Read

reviews
Wi
Purchase via Liks on
mobile Facebook

Post
reviews

View
YouTube ad




Customer Centricity ——

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

lo voglio sapere That?S Wh at I

lo voglio andare
lo voglio fare

lo voglio comprare

lo voglio emozioni [Eb Wa N t




Customer Centricity

La caratteristica pit interessante del customer journey mapping é che mette il cliente al centro,
descrivendo non l'esperienza che I'azienda pensa di offrire ma la qualita della customer experience,
ovvero |'esperienza che le persone vivono effettivamente.

La customer journey diventa una serie di micro-momenti mobile-centrici non lineari.

Google:
e il 90% degli utenti non sono certi del brand a cui vogliono rivolgersi quando
iniziano unaricerca online.
e 65% cercaleinformazioni piu rilevanti indifferentemente dal brand.

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 pubblicita, per il coinvolgimento dei contenuti offerti, per le
vendite e per il supporto clienti.



Customer Centricity ——  Customer Experience Operating Model
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Customer Centricity —— Experience

Customer
Journey
Mind

Map




Customer Centricity —— Experience
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Customer Centricity —— Experience

IN STORE
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Customer Centricity —— Experience

IN STORE
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Customer Centricity ——

Sales Funnel... or not

CUSTOMER MAP

CONSIDERATION ;

ACTUALLY, I'M JUST
LOOKING FOR THE
BATHROOM.

iTTUI




Customer Centricity

e Remarketing

e WebADV

e ClassicSEO

e |ead Nurturing

e Social Media Marketing
e Email Marketing



Customer Centricity
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Customer Centricity —— Old Digital Marketing Model
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Customer Centricity —— Old Digital Marketing Model

e Remarketing
e WebADV
e ClassicSEO
e Lead Nurt

e Social Me

e Email Markx




Customer Centricity ——

YWNOATTENTION PASSENGER KRAMER,
YOU HAVE DeVIATeD FROM OUR
TRAVEL SALES FUNNeL. PLeAse
RETURN TO YOUR PRESCRIBED
CUSTOMER ﬂuﬁrueu




Customer Centricity

e |ead Intelligence

e (Big& Small) Data

e Predictive Analytics

e Artificial Intelligence

e Dynamic Customer Journey

e Augmented Reality



Customer Centricity

Piu dati non ci fanno semplicemente vedere di piu,
ma ci fanno vedere cose nuove, migliori, differenti




Customer Centricity —— Machine Learning

Scoprire pattern nascosti
Ottenere insight
Fare predizioni

Automatizzare processi ripetitivi




Customer Centricity —— New Customer Approch & Tech

Machine Learning on Customers

Lead Qualification
Clustering
Opportunity / Customer Scoring
Customer Service Automation (Chatbot)
Identify Trends
Customer Life Time Value




Customer Centricity —— New Customer Approch & Tech

WE JUST WANT TO TRACK YOUR
CUSTOMER JOURNEY SO THAT WE
CAN ENGAGE WITH YOU BETTER.

-
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Customer Centricity —— CRM Model

Customer Relationship Management

CRM




Customer Centricity —— CXM Model

Customer Experience Management

i Customer
el Touch Network CRM
Points

Tariffs

2 Segment Marketing BIG DATA

Mgt Automation Analytics

Pricing




Customer Centricity

“In palio ci sono i cuori, le menti e i soldi dei clienti.”
EXPERIENCE, Il Nuovo Campo-di:Battaglia dei Brand
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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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MADE IN ITALY
QUALITA’ EUNICITA’
RICERCA E INNOVAZIONE

RIPOSO PERSONALIZZATO
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COSA PRODUCIAMO

Produciamo e progettiamo il sistema letto di
alta qualita: 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 e disponibile in una vasta gamma di
versioni e tecnologie per consentire di creare
in liberta il sistema letto ideale.
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Franchising

FATTURATO 2016: € 42.500.000

dorelanbed
@::::\hh‘ | negozi dei tuoi sogni !

-

65 Negozi DorelanBed in tutta
[talia. Altri 10 in apertura nel

= DOMESTICO ITALIA 2017.

EDORELANBED

= HOTEL 3 Negozi DorelanBed all’estero
_Eé’\@k% (Parigi, Malta e Algeri).
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1968: DA DOVE SIAMO PARTITI
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2017: DOVE SIAMO
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all’inizio un solo touch point
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diversi touch point
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la soluzione!
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Gestione lead oggi

DORELAN

HOTEL DORELANBED

BLOG

DORELAN DORELAN n

OBIETTIVI: Visita et l@,
¢ Unico repository contatti punto — — Medi
edia

B2C (fiere, web....) vendita ~
AN

e Unico repository contatti
B2C (web, social, eventi...)
e Gestione CRM Integrata
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Attivita di LEAD GENERATION NEI
DIVERSI TOUCH POINT ONLINE
SITIWEB
SOCIAL MEDIA
LANDING PAGE
ALTRO

AGGIORNAMENTO AUTOMATICO
NEL CRM

ASSEGNAZIONE DEL
CONTATTO ALPUNTO
VENDITADI
RIFERIMENTO
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Gestione lead oggi

&« 2 ‘ & Sicuro | https://dorelan.incrm.it/index.php [ = ﬁ‘ Heée i &§ « & @
App 54 Guida slle dimension W0 Dorelan B&T Spa (@0 B3 Come ottimizzare le i+ [ B Come ottenere visite (@) Dorelan (@dorelanicz: 7 (1) Dorelan () Bitly. The power of th &l DORELAN - Darmire & [A Frasi, citazioni ¢ afori: [} Dormire: frasi, aforisi @ Essential Tools: rizarse  [] 60+ Social Media Mz

MARKETING A TENZA ATTIVITA IONE TUTTO uove w a 1:\\

CONTATTI

Cognome 2 2 DettaglioOrigine Lead 2 Descrizione evento/ fiera = Utente Campagna di riferimento & Link campagna i riferimento & Egia cliente 2 Status An

o Sig DAVID Contatte :
* cHerTOK I telefonico i -
Ultima vista - i o % Wisita punto Dorelanbed :
#  Sigsivano bolognesi  belognesi i i hittp!
K tania milana
8 G £ g &5 Visita punte Dorelanbed :
K Sigraannalisafinizio  finizio i ey http

e snig;i FRANCESCA  porn ‘\:;:‘:,‘ P unto S:;;;E DIPASSAGGIO A E:rf:“:"b*’d ittt No
o SiEra m.unica — vrsrts_, punto Dorelanbed
bazzani vendita Medizna

& Sgriccardobedetti  bedett! Yt m':e‘:r;m

¢ Sigolivierslobiance o bianco irapunts 31?32”

- s e Bt

S e pemocaene [ R i
a LUCA DALINARMI DALLARMI Cataloge Collezione Zgltnzi-g\'/:ENLOADC
¢ Glorgalost Losi Cataloge Collezione Dorclanbell,  CORMBOWNRAL

Genova COLLEZIONE @
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Gestione ticket Customer Care oggi

ATTIVITA

® MARKETING ASSISTENZA COLLABORAZIONE TUTTO Nuove v

@ Nuavo Reclamo
@ Visualizza Tickets
@ Importa Tickets

TLEKETS

Creatoil 3 Numero. 2

Contatto di riferimento ficket

Contenuto Ticket Tipologiadelreso = Motivodelreso  Stato

L Soluzione

D EEER R G0

Richiesta
& ol 644 tenzada  STEF*“"AZ..
14:00
Web Form
Richiesta
oo assistenzada g T istac’
Web Form

‘H

BUONGIORNO,

GENTILMENTE VOLEVO

COMNOSCERE IL COSTO DEL

TOPPER HD 3,5PER

MATERASSO Chiuso
MATRIMONIALE DI

DIMENSIONI 160X120

RINGRAZIO E SALUTO.

STTTTUIASATT NI

Buongiorno, sono un privatoe
gradirei ricevere informazioni

per Facquisto della rete ed il

materasso. Ho mia madre

invalida e vorrei acquistare un

buon letto, & possibile Chiuso
acquistare davoi

direttamente? ci sono sconti

per invalidi? grazie mille per la

gentile risposta.cordiali saluti.

G’ “lastz Tt

Buangiorno, circa tre anni fa

Gentile Clientz, La ringraziamo per interesse rivalto
verso i prodotti Dorelan. Il costo del Topper HD 3.5
160x190 & di 620€ IVA inclusa. Cordiali saluti le
comunichiamo che il suo ticket & stato chiuso.

Gentile Cliente, La ringraziamo per la preferenza

de io Dorelan. La i i he non
vengone effettuate vendite dirctte e /o online. Per
preventivi ed informazioni dettagliate sugli articoli, i
nostri rivenditori sono a isposizi

Le.aDon oni

o Fornirvi tutti i
dettagliin merito agli articoli a cui siete interessati. |
punti vendita sono elenc ito www.dorelan.it le
comunichiamo che il suo ticket & stato chiuso.
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Cronologia
MARZO LUGLIO NOVEMBRE Marzo
2016 2016 2016 2017

Definizione : Analisi della borasione di Progetto Customer Care BU Contract

- Obiettivi situazione aborazione di . Unico Inteerazione
e attuale con un progetto Pilota CRM repository 8

- Ambiti mappatura di preliminare Punti Strutturazione S con

- Roadmap tuttii touch C%l?iggzg‘;{ a Vendita processo touch point

-Sviluppi Futuri point £ gestione task B2B




Gestione Contatti

o Leads

o  Prospect

o  Clienti
Marketing

o  Campagne

o  Analisi statistica

Customer Care

o  Pre vendita

o  Post vendita
Attivita

o  Gestione flussi CC

o  Agenda commerciale
Collaborazione

o  Raccolta dati

o  Distribuzione informazioni

#CRMTrends2017

Lo stato attuale

L]

MARKETING ASSISTENZA ATTIVITA COLLABORAZIONE TUTTO

(E) MNuovo Contatto

CONTATTI

j Crea Contatto davCard

Cognome =

Prova Prova

Origine Lead = Dettaglio Origine Lead =

Visualizza Contatti

{_‘ij Importa Contatti

Prova ‘Web Form SleepByMSC Contatti




Maggio
2017

Integrazione Gestionale

Customer Care Punti Vendita Integrazione ERP
1° Liv. Tracciatura completa da Unico Portale per i Punti

Presso i punti Leads a Cliente d.\/?r]g'ta. per ? i

vendita Affiliati Gestione Garanzia estesa IStribizione del

documenti Commerciali
Marketing mirato
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Le caratteristiche del CRM ideale




N Hootsuite"
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dOI"E'SI’T

dormire bene vivere meglio

GRAZIE



