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The entitled customer

Walking in their shoes: come trasformare aspettative irragionevoli in 

relazioni durature
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Consumatore Data

Capture



Cool yoga leggings



TUTTE LE RELAZIONI 

COMINCIANO OGGI 

DA UN CLICK

Site module

• Website tagged

• Anonymous browsing behavior captured

• Rules in place to prompt registration

Data

Capture



Sophia 

Green

*26.07.89, 

Williamsburg

Likes: 

Yoga, Traveling, 

Rock Music

sophia.green@gmail.com

Data

Capture





Data

Capture

I‘m in Maybe Later



Data

Capture



TRE GIORNI DOPO



Data

Capture



PAGINA 

GENERICA

Data

Capture



SICCOME È 

SOPHIA E LO 

SAPPIAMO LE 

VIENE 

PERSONALIZZATA 

LA PAGINA

Data

Capture



UNA SETTIMANA DOPO



Data

Capture



DUE MESI DOPO



SHOP

Rockarz‘ new

collection

Data

Capture





Data

Capture



Data

Capture





ABBIAMO NEL TEMPO COSTRUITO UN 

PROFILO ROBUSTO DI SOPHIA 

FACENDO LEVA SULLE INFORMAZIONI 

SOCIO DEMOGRAFICHE, 

TRANSAZIONALI E COMPORTAMENTALI 

CHE SOPHIA CI HA CONFIDATO E

L‘ABBIAMO MANTENUTO AGGIORNATO



THE ENTITLED CUSTOMER

Selligent ha condotto una survey su

oltre 7.000 consumatori e i dati ci 

dicono che …

Si aspettano di essere trattati come 

degli individui

Ongnuno di loro crede

intrinsecamente di avere dei

buoni motivi per meritarsi

privilegi o trattamenti speciali



Consumatori sono molto sofisticati



Hanno gusti molto diversi



In pratica …

• I clienti di oggi sono programmati per 

volere tutto e subito

• Si aspettano che i brand li riconoscano

come singoli individui con una loro

storia e non come parte di un target

• Meno preoccupati della privacy specie i

più giovani e in contesti B2B

• Vogliono un’esperienza individualizzata

in cambio delle molte informazioni che

sono disposti a condividere con i brand



E’ davvero una novità ?



20-30 anni fa, il futuro ci appariva meraviglioso

Un mondo

connesso

Banda infinita Potenza di

calcolo a buon

mercato

Mobilità Video



PERCHE’ QUESTO SOGNO SI E’ TRASFORMATO IN INCUBO ?



47%
Si aspetta che i brand 

usino le informazioni

che sono state fornite

per migliorare il

servizio

Source: Selligent Consumer Study 2018



73% 
dei consumatori online 

sono frustrati dai

contenuti che ricevono

perchè non rilevanti per 

loro.

Source: Selligent Consumer Study 2018



33% 
Si aspetta che i

brand anticipino le 

loro esigenze

Source: Selligent Consumer Study 2018



DATI E CANALI
O meglio di come gestiamo i dati e i canali …

Abbiamo molti dati e facciamo molta fatica per raccoglierli ma poi 

inspiegabilmente ….

Più di natura ”profilazione statica” e transazionale che comportamentale

Li organizziamo in Silos separati … un po’ come le nostre aziende

e quindi alla fine … visto che comunque siamo sempre sotto pressione alla ricerca

del risultato





Spariamo alla punta dell’Iceberg

L’open rate delle NL è in caduta libera 

oggi è sotto al 20% ed era intorno al 50% 

solo 4 anni fa

fonte: www.statista.com





Imparare rapidamente

Provando meccaniche

Execution rapida

Verifica immediata dei risultati

A/B Testing

Spingere sull’automazione

Definizione sempre più

precisa dei target

Personalizzazione dei

contenuti

Omnicanalità

Dare poco fastidio

Implementazione di trigger

Minimizzare l’impatto

Processi semplici

Verifica dei risultati

Quindi cosa dobbiamo fare ?



PERSONALIZZAZIONE



Prima di tutto la Vita.
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CHI è?

COSA vuole?

COME / QUANDO lo vuole?



IN PRATICA



AI per Selligent

1 “what”

Definire la miglior
raccomandazione
basandosi sulle
regole di business 
definite da voi

2 “when”

Definizione del 
giusto momento e 
del miglior canale
per far arrivare il
messaggio

3 “who”

Definizione del 
miglior target per la 
comunicazione



A Smart Block contains:

• Algoritmi ML per generare offerte

personalizzate real-time

• Filtri: che permettono di aggiungere

regole di business alle decisioni

• Possono essere somministrati su ogni

canale: websites, emails, mobile push

WHAT: SMART BLOCKS



CHURN PREVENTION ATTRAVERSO LA 

PERSONALIZZAZIONE

« on-time »

campaign trigger

online offer offline offer

Propensity to buy

model

3 years

purchase data Site + Offer AI



FULLY PERSONALIZED « ON-TIME » CAMPAIGN

6 raccomandazioni

personalizzate

sui prodotti

Smart Block 1

4 raccomandazioni

personalizzate sugi

accessori

Smart Block 2



Senza Smart Blocks Con Smart Blocks

Pagine di prodotto

visitate per sessione 1.12 3.36

Carrello medio 1.18 1.83

B2C RETAIL CUSTOMERS CHE USANO SMART 

BLOCKS SUI CANALI WEB E EMAIL

x3

+55%



TROVARE LA

GIUSTA AUDIENCE
PER UNA CERTA OFFERTA



Profilo 1

Profilo 2

…

Profilo N

SmartBlock 1

SmartBlock 2

…

SmartBlock N

Offer AI

Campaign 1

Campaign 2

…

Campaign N

SmartAudience A

SmartAudience B

…

SmartAudience N

Audience AI



Back

to

school

New

collection

After

season

sports

results



MORE CAMPAIGNS, SMALLER AUDIENCES

Back

To

school

After

season

sports

results

LEADS TO HIGHER PERFORMANCE



CHOOSING

THE RIGHT MOMENT
TO ENGAGE



PREDICTING EACH CONSUMER’S HABITS

• 7 – 7:30am on mobile

• 7:30am – 1pm avoid

• 1 – 2pm desktop

• …

• 7:30am – 10am avoid

• 10 – 11am push

• 11 – 12:15am avoid

• …



SEND TIME OPTIMIZATION

Trained system

Profile

Campaign type

Interaction data

Profile

Campaign type

Interaction data

Best send times for each individual



Grazie ad AI sappiamo che il momento migliore 

per contattarla è l‘ora di pranzo e che il suo 

canale preferito è l‘APP

PER ESEMPIO NEL 

CASO DI SOPHIA
Sophia,

We’ve got a great loyalty points

promotion on in your local

Williamsburg store today! Head 

into Hailey’s Williamsburg and

redeem your loyalty points at 

double their value. 

{J} Jaxon‘s|H| Hailey‘s Inbox Center

27Optimal send time: 

Tuesday 13:05

Optimal channel:

Push notification

Loyalty

points

number:

Reserve

Rockarz‘ hoodie

and receive 15% 

discount
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Sophia Green

sophia.green@gmail.com

*26.07.89, 

Williamsburg

Yoga Rock 

Music

Reads

NYT online

Loves 

shopping

Favourite hand cream

„white lily“ brand: love

Amazon home

device

Rock Music

Clicks on emails

Entitled

consumerPays with

credit card only Data

Capture



OVVIAMENTE TUTTO QUESTO 

COMPORTA CHE LE AZIENDE ABBIANO 

VOGLIA E SENTANO IL BISOGNO DI 

INNOVARE PROFONDAMENTE ANCHE 

LA LORO ORGANIZZAZIONE INTERNA … 

NON È SOLO UN‘EVOLUZIONE 

TECNOLOGICA 









• 104 milioni di utenti registrati

• Più di 1.200 serie e 4.400 film

• 27 milioni hanno visto Narcos• “Solo”

• Il 75% degli utenti non lo hanno visto
IL 75% È 

NELLA CODA



Raccomandazioni personalizzate

Profile data (ratings) Predicted top 3



Personale

Rilevante

Timely

Consistente AI-powered customer experience



Thank you!
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Selligent Marketing Cloud

gian.musolino@selligent.com


