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Customer Experience:
dalla teoria alla pratica



CUSTOMER EXPERIENCE

COSA NON E’

Non è un software di contatto multicanale

Non è un sinonimo di marketing automation

Non è il servizio clienti avanzato



“the practice of designing and 
reacting to customer interactions 
to meet or exceed customer 
expectations and, thus, increase 
customer satisfaction, loyalty and 
advocacy.” It is a strategy that 
requires process change and many 
technologies to accomplish.

Così Gartner definisce la customer experience:

E’ prima di tutto una 
strategia aziendale.
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coinvolge tutta l’organizzazione aziendale dal profondo 

CXM



CHANGE MANAGEMENT







Si informa su Compra su Viaggia con

Socializza con Comunica con Si intrattiene con



Il tuo nuovo strumento di lavoro!



: il Social Workplace 4.1 

+ Social 
+ Human  
+ 
Collaboration
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Case study: 
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We are System 
Innovator



Grazie!

cxm@injenia.it


