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[l nuovo mantra dell’esperienza,
brand che giocano a tutto campo

DIGITAL MARKETING
Come cambia la relazione con i clienti

Sempre pill immersiva, multicanale, totalizzante: la migliore esperienza del consumatore ¢ quella che genera
un impatto sull'azienda, arrivando a riscrivere i processi: dalla customer experience alla business experience
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scandito diversamente. Pochi giorni
fa Barilla, in collaborazione con
Spotify, halanciato “Playlist Timer”:
si tratta di raccolte musicali la cui
durata corrisponde al tempo di cot-
turadeivariformati di pasta. Quan-
dolamusicasiferma,lacottura e ul-
timata e perfettamente al dente. Le
ottoplaylist, la cuilunghezza va dai
9agli 11 minuti, sono state create ab-
binando quattro generi musicaliad
alcuni tra i formati di pasta pil1 ap-
prezzati dagliitaliani (spaghetti, lin-
guine, fusilli e penne rigate). Le
playlist brandizzate, ideate da Pu-
blicis Italy, riescono a trasformare
Spotify in un timer musicale.
Un’esperienza sonora immersiva: di
fatto si tratta di un approccio “data
driven” che incrocia i generi musi-
cali piu1 ascoltati su Spotify e i for-
mati di pasta pilt amati dai consu-
matori, con copertine d’autore ri-
lanciate sui social. Cosil’esperienza
delcliente passa anche dall’intratte-
nimento musicale. Evoluzioni di
quella cheuntempo veniva definita
come customer experience e ora vis-
suta come estensione dellamarca. E
il tempo dell’esperenzialismo, come
ha anticipato gia due anni fa Simon
Usborne sulle pagine del Guardian.
Maattenzione: oggi quell’esperien-
za viene declinata su piu punti di
contatto e senza soluzione di conti-
nuita, generando unimpatto su tut-
tal’organizzazione.

i “business of experience”

Un’esperienzatotalizzante e perva-
siva: cosi il nuovo marketing espe-
rienziale arriva a ridisegnare tutta
I’'azienda. Il fenomeno & stato ana-
lizzato da Accenture Interactive, che
nellaricerca “The Business of Expe-
rience” haintervistato1.550 top ma-
nager - tra questi un quarto del
campione & costituito da ammini-
stratori delegati — distribuiti in 21
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vita anno suanno superiore di oltre
sei volte rispetto alle altre. L’espe-

rienza divental’elemento chiave di

trasformazione. Il 77% dei Ceo di-

chiarache per dareimpulsoalla cre-

scita del business ¢ prioritario

scommettere sull’esperienza inte-

rattiva dei clienti. Ma c’e di piu. Per

6 aziende pil performanti su 10 &

necessario andare oltre il semplice

prodotto o servizio. Un approccio

olistico definito come “business of
experience”. Ma per puntare in mo-

dototalizzante sulla customer expe-

rience bisogna integrare competen-

ze e strumenti per analizzare al me-
glio i dati. Secondo I'analisi di Ac-
centure Interactive soltanto il 55%
delleaziendeleader confermadisa-
pertradurre i customer data in azio-
ni. In fondo occorrerebbe sincroniz-
zare tecnologia, dati e competenze:
puntare su un business basato sul-
P’esperienzanon significainvestire
di pili, bensi farlo in maniera diver-
sa. «Per supportare la crescita le
aziende dovranno pensare all’espe-
rienza in modo diverso, soprattutto
perché quasi tutto cio che facciamo
- dagliacquistia come e dovelavo-
riamo e a come interagiamo con gli
altri - & profondamente cambiato. In
futuro saranno necessarie compe-
tenze varie ecomplementaritraloro
eun approccio multidisciplinare per
ripensare 'organizzazione», dice

Alessandro Diana, managing di-

rector di Accenture Interactive iri
Italia, Europa Centrale e Grecia.

L'esperienza dei Best Brands '

Partire dall’esperienza dell’'utente
per arrivare aridisegnare il business
eaddirittura l'intera organizzazio-
ne. «Ilconcetto di esperienza diven-
tamolto pitampio erichiede unap-
proccio culturale diversodaquelloa
cui molti manager sono abituati.

te dalla gente per il successo e perla
concretezzadelleloroazionia sup-
porto di un mondo migliore», so-
stiene Giovanni Ghelardi, Ceo di
Serviceplan Group Italia e che pro-
prio questa settimana ha lanciato
online il nuovo incntro di Best
Brands. L’appuntamento per lasesta
edizione & previsto rer il prossimo
24 Marzo, Con un evento trasmesso
dagli StudiRai e condotto da Filippa
Lagerback. Durante la kermesse
verranno presentate le cinque nuove
classifiche dedicate alla parte corpo-
rate, prodotti, crescita, digitale e so-
stepibilita. «Vogliamo continuare a
raccontare quelle marche chetrova-
nounperfetto equilibrio trala pro-
pria forza commerciale e I’affetto e
la fiducia che riescono ad ottenere
dalla gente, capacididecifraree an-
ticipareibisogni delle persone e del-
le diverse generazioni, di costruire
mondi che nontradiscono, digene-
rare sicurezza e fiducia», precisa
Ghelardi. Malarivoluzione segnata
dall’esperienza impatta anche le
agenzie di eccellenza, non solo le
aziende. «Pensoalla nuova struttura
diagenziadicuisié dotataBMW ali-
vello europeo, The Marcom Engine:
in questo caso il pensiero creativo
viene supportato da dati, media e
tecnologia. D’altrondela molteplici-
ta di touchpoint digitali consente
azionifino aieri impensabili», dice
Ghelardi. Anche per questo nella
nuova edizione di Best Brands, in-

s

fift

e
Mnuovo mantra dellospericnza,
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sieme a GfK e ai partner del ranking,
cisaralaclassifica sulle marche piut
forti nel guidarele persone attraver-
so le nuove esperienze del digitale.
Ancoraunavoltasaral’esperenziali-
smo a determinare le eccellenze.

© RIPRODUZIONE RISERVATA

OTB

Nel tempo del distanziamento
sociale edelle esperienze mediate
daglischermianche unasfilatadi
moda puo diventare immersiva ed
emozionale. Nasce cosiOTB
Hyperoom, progettoche ha
coinvolto eccellenze mondialidella
moda come Diesel, Marni, Maison
Margiela. L'Hyperoom é stato
utilizzato per presentarein Italiale
collezioni autunno - inverno2021: si
trattadiunapresentazione aperta
agliaddettiailavoriinuna
dimensione digitale iper-reale. Nello
showroom virtuale di OTB, realizzato
conilsupporto diAccenture, tuttii
prodottisono stati digitalizzati
attraverso video eimmaginia 360°
ad altissimaqualita, e close-up 2D. Il
processo diacquisto @ stato
facilitato con una “live chat”,

NATUZZI

Un punto venditaibrido,
arricchito di schermi. Natuzzi ha
lanciato nel punto vendita di New
York il primo augmented store:
nello spazio sono entrati display
olografici e configuratori 3D per
offrire servizi personalizzatie
migliorare larelazione conil
cliente. Un'immersione digitale
con accesso all'intera gamma di
prodotti doveil cliente pud
cambiare colori e finiture. La
realta mista, che integra

DATA STAMPA

MONITORAGGIO MEDIA, ANALISI E REPUTAZIONE

esperienza fisica e aumentata, &
in grado di incrementare il tasso
di conversione degli ordini,
riducendo i tempi della scelta
d'acquisto e i costi per gli
allestimenti dei negozi. Il progetto
& stato realizzato con Microsoft
ed Hevolus Innovation.

GALBANI

Acquistiviae-commerce e
consegne a domicilio sono
entrate nella quotidianita dei
consumatori, Ma nel tempo
dell'emergenza anche la cucina
ritrova una sua centralita. Cosi
Galbani, insieme a Zenith, ha
deciso di offrire ai clienti 8 meal
kit brandizzati e pensati per le
diverse esigenze, affiancandoci
un ampio ricettario consultabile
inrete, L'esperienza parte online
e si conclude alla porta di casa del
cliente. L'operazione, che nasce e
vive sul sito di Galbani,
accompagna il consumatore dalla
scelta dellaricetta allaricezione
degli ingredienti per realizzarla.
Partner del progetto peri
contenuti, la tecnologiae la
consegna & Quomi.

TIKTOK

Abbattereladistanzachec'étrail
tempo dell’intrattenimento con gli
stream video e la fase di acquisto,
armonizzando l'esperienza del
cliente. L'ultima frontiera di questo
percorso di semplificazione arriva
ton gliacquistivia TikTok. Il
frogetto riguardail colosso
émericano Walmart, che ha
fromosso in queste settimane
eventiin live streaming con lo
shopping online integrato: cosidalla

fiattaformadi contenutisi passa
dlasceltadiprodottidirettamente
segnalati dai creator coinvolti.
Un'innovazione destinata a fare
tendenza. «Si tratta diun modo
nuovo per interagire con gli utentie
reggiungere potenziali nuovi

clenti», hadichiarato aCnbs William
White, direttore marketing Walmart.

ARTICOLO NON CEDIBILE AD ALTRI AD USO ESCLUSIVO DI SANOFI SPA



www.datastampa.it

TRL0ORR

Dir. Resp.: Fabio Tamburini

23-GEN-2021
dapag. 14
foglio3/3

.. Superficie: 58 %

-

DATA STAMPA

MONITORAGGIO MEDIA, ANALISI E REPUTAZIONE

Tiratura: 92548 - Diffusione: 147946 - Lettori: 742000: da enti certificatori o autocertificati

;\h‘g‘eﬂ\ \s
il

Musicain
cucina. Il mosaico
delle playlist
Spotify promosse
da Barilla. Al
momento quella
di maggior
successo é
Mixtape
Spaghetti, con
musica hiphop e
illustrata dai
gemelli Stefano e
Marco Van Orton,
designer molto
noti e fautori nelle
illustrazioni di
unostile
influenzato dalla
cultura pop anni
‘80e'90.Trale
playlist presenti
nella classifica
degli artistisu
Spotify svetta
Shawn Mendes,
ventiduenne
cantautore,
musicistae
modello
canadese
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