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Customer Experience: 

l’elemento HUMAN nella macchina
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CRMpartners

CRMpartners è una società di consulenza e implementazione di 

Soluzioni Sales & Marketing Automation, Customer Care, 

Customer Experience Management con sede a Roma, Milano e 

Barcellona.
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Alcuni dei nostri Clienti
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Sfornare Pizza o Esperienze: 
due modelli di eccellenza a confronto 
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L’approccio da Michele

❏ Lunga tradizione (1870)

❏ Prodotto essenziale 

❏ Scelta: Margherita o Marinara

❏ Prezzi bassi

❏ Passaparola

❏ Location scarna
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L’approccio Bonci

❏ New Generation arte bianca

❏ Ricerca ossessiva della qualità

❏ Scelta ampia e originale 

(pizza+fritti)

❏ Prezzi medio alti

❏ Grande visibilità social

❏ Location scarna
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Quale ricetta per 
emergere in un mercato competitivo

❏ Qualità come scopo dichiarato e condiviso

❏ Ricordi positivi (da raccontare)

❏ Vicinanza e ascolto (persone non numeri da servire)

Purpose

Memories

Empathy
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Efforts and courage are not enough without purpose and direction. 
J.F. Kennedy

❏ Passione

❏ Convinzione

❏ Chiarezza della vision

John F. Kennedy Quotes. (n.d.). BrainyQuote.com. Retrieved October 17, 2018, from BrainyQuote.com Web site: https://www.brainyquote.com/quotes/john_f_kennedy_164001

Act with Purpose
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Efforts and courage are not enough without purpose and direction. 
J.F. Kennedy

❏ Coerenza

❏ Sistematicità

John F. Kennedy Quotes. (n.d.). BrainyQuote.com. Retrieved October 17, 2018, from BrainyQuote.com Web site: https://www.brainyquote.com/quotes/john_f_kennedy_164001

Act with Purpose
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La nostra memoria funziona un po’ come una macchina fotografica:
cattura e memorizza momenti di vita connotati da forti emozioni. In
ottica di customer experience, l’esperienza emozionale sarà anche
un’esperienza memorabile.

❏ Sorprese inaspettate

❏ Atti di gentilezza gratuita

❏ Rimediare tempestivamente ai gap

❏ Minimizzare i punti di debolezza

Create Memories
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L’aspetto più core di una Customer Experience Humanity oriented
consiste nello sviluppo di una profonda empatia nei confronti di tutti
i referenti

❏ Chiedere frequenti feedback

❏ Assumere il punto di vista del Cliente: 

• percezione

• linguaggio (ecc.)

Cultivate Empathy 
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L’aspetto più core di una Customer Experience Humanity oriented
consiste nello sviluppo di una profonda empatia nei confronti di tutti
i referenti

❏ Persone non dati 

❏ Rivedere continuamente il servizio

Cultivate Empathy 
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❏ Purpose

❏ Memories

❏ Empathy

Pianifica la Customer Experience 
mettendo le persone al centro



Grazie!
(…e gli appassionati di pizza e 

Customer Experience sono nostri 
ospiti)


