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Di cosa vi parlero &9 C-DIRECT

= Com’e cambiato il marketing
= Com’e cambiato il Cliente

= Le sfide dei Marketers

= Dal Marketing Relazionale..
= .. al Customer Journey

= Come gestirli

CX2020: Milano — 18 Ottobre — Elisa Fontana



Il Marketing & cambiato «» C-DIRECT

= E sempre meno

tradizionale

sempre piu RELAZIONALE, DATA-
DRIVEN, DIGITALE, MULTICANALE
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Anche il Cliente & cambiato iy C:DIRECT

E sempre pitt PROTAGONISTA, DIGITALE, MULTICANALE

Ma anche ESIGENTE, DISTRATTO, INFEDELE
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Anche il Cliente & cambiato 3 C-DIRECT
= Ladecisione di acquisto matura in prevalenza sui canali digitali

Cerco informazioni su internet ma poi acquisto in un pdv = Infocommerce

® Mi capita di andare a vedere sul pdv un prodotto ma poi di acquistarlo online - Showrooming

2010 2011 2012 2013 2015 2016 2017 2018

Fonte: Osservatorio Multicanalita 2018



Anche il Cliente e cambiato

¥

C-DIRECT

consulting

CONSUMATORI MULTICANALI
2018

+ 3,8 mil rispetto al 2017
+7,7%

INDIVIDUI
MULTICANALE

35,5

INDIVIDUI NON
MULTICANALE

17,2 Mio

33% 67%

{Base: Popolazione italiana 14+)
Fonte: Nielsen - Osservatorio Multicanalita 2018
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Il processo di acquisto y ¢ DIRECT

= E sempre pit frammentato
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Il processo di acquisto « ¢ DIRECT

B2B Buyer Behavior

che per il cliente B2B

.Web W sito aziendale W Eventi M Sales Peers  Social ¥ Email [l Digital
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Fare Marketing & pitu complesso ¥ C;PIRECT

= |l sales funnel di qualche anno fa..

Prospect

Lead

Hot lead

Vendite

CLIENTE
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Fare Marketing & pitu complesso ¥ C;PIRECT

= | Marketers devono confrontarsi con nuove sfide tecnologiche

MULTICANALITA E OMNICANALITA CRM
A —~ @ -

/ \I/\
= — — b=
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Fare Marketing & piu complesso ¥ & DIRECT

= e strategiche

CUSTOMER
JOURNEY

CUSTOMER

CENTRICITY

CUSTOMER CUSTOMER
EXPERIENCE VALUE
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Relazione, Journey, Experience ¥ & DIRECT

= E quindi fondamentale che chi oggi fa marketing all’'interno delle imprese
sviluppi una strategia che integri e ottimizzi:

La RELAZIONE con i diversi
segmenti di Cliente

L'INTERAZIONE con l'azienda
tramite tutti | punti di contatti

Le fasi del CICLO DI Y
VITA N

La sua ESPERIENZA
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Facciamo un passo indietro  CDIRECT

= e ripartiamo dalle definizioni:

MARKETING RELAZIONALE: cosa significa?

"I mamket’umg/ Vd,agumal& potrebbe essere descritto-come lav

) e Vottimiggagione delle
, basato- sulla
...Rappresento Uinsieme deis di gestione della relazione
cow U clientv attroverso-U delle sue informagioni..
. tende v interessonrsi v , cercando- i creare

owvfilo divetto-tra Uagiendo e ogni singolo conswmatore
allraverso



Marketing Relazionale i3 C-DIRECT

RELAZJON]

TARGET

CANALJTOUCHPOINT
PROCESS

INFORNMAZION]

CX2020: Milano — 18 Ottobre — Elisa Fontana



Customer Journey 3 C-DIRECT

CUSTOMER JOURNEY: cosa significa?

IV CUSTOMER JOURNEY & irwece Uinsieme dei puntt di contatto-
fisici e digitodi del cliente con Uagienda nell arco-del suwo- ciclo-di
vitow

"Tndicav b e
, v prodotto- o-uv servigio-e include; oltre ai momentt
Ai trav cliente e agienda, anche U
, come le opinioni ditersgi ...

...& Ul meggo-per capive e analiggare Uesperiengo del consumatore
Wikipedia



Customer Journey &9 C-DIRECT

INTERAZION]

TOUCHPOINT

INFORMAZION]

— Digital Touchpoints
Digital Billboar d,". ‘.. ik S . Mobile Newsletter .—‘
Viral Emal’// %% Blog Website ”’ \\ Enal'
Onli eAds ‘7// 3rd Party Sites .IM/Chat Blog /

!
4 Direct Val. ’ Call Center
P
// %% Word of Mouth S Cal Center IVR . ’. Promotion on Invoice
Z S -7 \\ -
/ p S _.' “.’ -
PR Store
Radio
Q{m Physical Touchpoints
Outdoor
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Le sfide § C-DIRECT

= Come si fa a sviluppare un marketing:
= che sia relazionale

= che sviluppi e gestisca le interazioni tra Cliente e
Azienda nell'arco del Customer Journey e nelle
diverse fasi del ciclo di vita del cliente

= che consenta di conoscere il cliente per proporgli
prodotti e servizi adeguati

= con il canale e il timing piu appropriati
= e che, soprattutto, generi vendite per I'azienda???

E |la sfida dei marketers 4.0!



-y & DIRECT

Strumenti, Cultura

Tecnologia Cultura

= Per gestire la molteplicita di dati, .
touchpoint e relazioni occorrono
strumenti adeguati di CRM, email .

: : : Mkt onoscenZad i
marketing, marketing automation 9
Marketing
Automation
* ma soprattutto un cambiamento Software CRM Piant
) Ianificazj
culturale importante
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Organizzazione 9 CDIRECT

Da quante persone
e composto lo staff
di marketing

?

= Piu risorse marketing B
6-10 persone Piudi10

12% persone 2%
= con maggiori competenze
4-5 persone
15%
2-3 persone
41%
Solo una
persona 30%

Fonte: B2B Marketing Report - Cribis
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Come e gestito? 3 C-DIRECT

Gestiamo efficacemente solo alcuni

punti di contatto 50%

Presidiamo ogni punto di contatto con

0)
processi e strumenti adeguati 19%

Non abbiamo strumenti adeguati 15%

| processi sono poco efficienti e 0
strutturati 14%

Fonte: Osservatorio CRM 2018
0
Altro 2% C-Direct Consulting

Solo il 19% ritiene di presidiare ogni punto di contatto con processi e strumenti
adeguati, contro un 50% che ne gestisce efficacemente soltanto alcuni e circa un
30% che non ha processi e strumenti adeguati



Come e gestito? &3 C-DIRECT

| 3 principali canali per generare nuovi contatti di prospect o
informazioni e opportunita relative ai clienti

64%
52%
389% 37% Fonte: Osservatorio CRM 2018
3204 C-Direct Consulting
23%
14 % 0% i)
Sito Web | Rete Flere/eventl Canali Social Email Customer Puntl vendltal ASS|stenza Altro

commerciale Service post- vendita

= | canali digitali hanno superato gli altri canali per la generazione di opportunita e
informazioni di clienti e potenziali clienti, ma Marketing Relazionale e Customer
Journey devono integrare anche i canali tradizionali offline nella loro strategia
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Gestire il Marketing Relazionale % & PIRECT

= Alcuni spunti:

1. DEFINIRE UNA STRATEGIA DI MARKETING RELAZIONALE

2. SVILUPPARE LA RELAZIONE SUI MACRO TARGET PRINCIPALI
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4§ C-DIRECT

consulting

Gestire il Marketing Relazionale

3. MULTICANALITA + CUSTOMER JOURNEY + CICLO DI VITA

Modern Customer Journey

Contributes to next
person's decision

Awareness @ Findability @ w——eo

Interest & Awareness Search Purchase Experience
Social / search advertising . . - Post-purchase
Email / text marketing Organic Sea;;g Blogs & :«rt!cles Online ::;Ifi:e expectations vs. reality
Loyalty programs . Iewe;\_fs Purchase via a & _ Social Post
YouTube / Video ads Di tMa_ps WSoglaf Me m In-store purchapsg Write a Review
Television frec :;::: ord ot mou Blog
Online display ad%lel-lrt‘)t(i)s?rrlg “Nearme® Salesperson Hordermeun
Newspaper / Magazine GPS Marketing Materials
Radio
Word of mouth
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i3 C-DIRECT

consulting

Gestire il Marketing Relazionale

4. STRUMENTI ADEGUATI

Raw Leads .~

Viable Leads ~

Nurtured Leads Ma rketl n,g
Automation

Active Leads e —

Marketing Qualified Leads

Sales Accepted Leads
Opportunities CRM
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4§ C-DIRECT

consulting

Gestire il Marketing Relazionale

5. ANALISI e KPlIs

Qual e il livello di conoscenza dei vostri clienti?

Nullo, abbiamo poche informazioni e non
le analizziamo
Debole, abbiamo alcune Ottimo, abbiamo le informazioni che ci
informazioni ma le analizziamo servono e le analizziamo regolarmente

saltuariamente \ %

Solo il 17% di
aziende italiane ha
Parziale, abbiamo alcune un’ottima
informazioni che analizziamo conoscenza dei
regolarmente : . .
propri Clienti
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C-Direct Consulting &9 C:DIRECT

= Siamo una societa di consulenza, formazione, data analysis,
project management, nelle principali aree in cui la relazione con il
cliente e la sua conoscenza assumono un ruolo strategico:

= || CRM, come filosofia e approccio di business, e il perno di tutti i

nostri servizi
Marketlng_ Relazionale Lead Management
Multicanale

Customer Experience
& Satisfaction

Data Management &
Analysis

Digital & Social CRM
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Cosa facciamo 3 C-DIRECT

STRATEGIA = analisi as-is: processi, ruoli, azioni, sistemi, aree critiche
Y | l = evoluzione strategica, organizzativa, culturale, tecnologica
- - roadmap progettuale

AZIONI = produzione e implementazione
/ = sviluppo di iniziative e azioni migliorative
= coordinamento di tempi e attori coinvolti

= gestione in outsourcing dell’area Marketing e CRM
CULTURA _ _
j = formazione e coaching
i*‘“‘" = change management
RISULTATI o N
- = analisi database e KPIs campagne, customer profiling,

YW Indagini di customer satisfaction & experience



Prossimi corsi di formazione § C-DIRECT

: Bologna, 25 ottobre 2018

Milano, 15 novembre 2018




i3 C-DIRECT

ccccc lting

Contatti

Elisa Fontana

elisa.fontana@-cdirectconsulting.it

C-Direct Consulting Srl

Piazza Emilia 1, 20135 Milano

Viale del Risorgimento 7, 40136 Bologna
Tel. +39 02 94752499
www.cdirectconsulting.it
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