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Larte di vendere in lockdown:
i brand a caccia di nuove relazioni

COME CAMBIANO LE CONVERSAZIONI
Strategie. Acquisti in videochat, abbonamenti in regalo per i servizi di streaming, concerti virtuali
Per le reti commerciali B2B la via obbligata dell’'omnicanalita: pit1 ¢’¢ e meno si riduce il fatturato
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] rrinunciabiliburritos. Nonostante
ilmondo capovolto dall’emergenza
coronavirusin Americail prodotto
dipuntadellacatena Chipotle — co-

losso dellaristorazione fast castial

I nato nel 1993 grazie all’intuizione
dello chef Steve Ells, un fatturatodis,5
miliardididollaricon2.000negozidi
proprietae pilidi45.000dipendenti -
restaunriferimento per milioni difa-
miglie. Per comprendere la crescita
bastipensare cheall’esordionel 2006
aWallStreet ogniazione eraquotataa
22 dollari, mentre oggi nevale trenta
volte tanto. Inqueste giornateI'azien-
dahadeciso di garantire il servizio di
consegna in auto, regalando con lo
scontrino un ingresso gratuito per
pranzi virtuali via Zoom con influen-
ceretestimonial. La campagnaprende
ilnomedi “Chipotle Together” e ogni
giorno aggrega migliaia difan.  picco
I'haraggiuntolavideochatcon Colton
ScottUnderwood, un passato da cam-~
pione di football e oggi presenza co-
stante nei reality tv americani. Non &
uncasoisolato. Sempre Oltreoceanola
catenadiristorazione Popeyeshade-
ciso di regalare un abbonamento a
Netflix periprimi milleavventorideci-
siapubblicare su Twitter unselfie con
I'hashtag #ThatPasswordFromPo-
peye. “Perchéiclientisonocomeuna
famiglia e in famiglia si condividono
film e serie tv”, ha argomentato la
marca sui social. Intanto la birra Bud
haesordito con concerti virtualisu In-
stagram Live. Venerdiscorsoil primo
“Bud Tour Home Edition” con la star
dimusicacountryJake Owen. Nonc'e
sololatavola: il colosso di arredamen-
to Burrow ha chiuso i propri show-
room, ma ha attivato Ia chat in video
con gliarredatori. Gli acquirenti pos-
sono fissare gli appuntamenti e sce-
gliere il prodotto in realta virtuale di-
rettamente sullo smartphone.

Lanuovaeraconversazionale

Entrare necessariamente nelle case
dei consumatori,avendo pitidellame-
tadel pianetainisolamento. Einevita-
bile 'approdo in famiglia dei brand,
anche editoriali, favorito dal contatto

mediato grazie ai servizi di messaggi-
sticaistantanea. Nonacasoproprioin
questi giorni Le Monde ha creato un
postodavice-direttore perlerelazioni
conlacommunity. «Vogliamoappro-
fondire il contatto coninostrilettori»,
hascrittoil direttoreJéréme Fenoglio.
A caccia di concretezza, velocita, re-
sponsabilita, autenticita nella comu-
nicazione, come hariportatol’Harvard
Business Review. Spazioalla virtualita
ealbandolacartellonisticaelecampa-
gne di guerrilla marketing. Un crollo
imprevedibile per 'OOH, acronimo
chestaperoutofhome e cheindicale
modalita di comunicazione rintraccia-
bili fuori casa: soltanto poche settima-
ne fa GroupM aveva profetizzato per
questo2020unacrescitadel +8%sugli
investimenti in OOH. Ma era prima
dell’avvento di questo mondo nuovo
einstabile. «Stiamoassistendoadun
remarketing senza precedenti. Stator-
nandoinvogalastampae crescono gli
investimenti in social, e-commerce,
podcast. L’obiettivo &€ mantenere, ac-
quisire e convertire i consumatori fisi-
ciinutenti per acquisti virtuali», haaf-
fermato su Adweek Rachel Tipograph,
Ceodell'agenzia MikMakTV e per For-
bes Americaunadelle 30under 30 pitt
promettenti nel marketing. Traspa-
renza, autenticita, coerenza. «Oggia
nessuno interessa piti quantosiabella
la tua creativita. Cerca di offrire mes-
saggiutilicomelaconsegnainun’ora,
lasicurezza perle persone chelavora-
no, lascontisticaneiservizi. Dialogain
videochat e fai entrare il tuo team di
marketing nel call center per conosce-~
re le nuove esigenze dei consumato-
ri», ammonisce Tipograph.

Relazioni multicanale

L'impatto delCovidig sulle interazioni
e sui risultati di business & anche al
centrodellaricerca promossadal CEL
(Commercial Excellence Lab), il centro
diricercanatonel2o16all'internodel-
laSDA Bocconi efocalizzato sull’eccel-
lenza inambito commerciale. Docent
ericercatori hanno mappatole nuove
relazioni di coloro che sonoimpegnati
ogni giornonel contatto col cliente. Gia
primadeldecretodell8 marzoil71,2%
delle aziende in cui lavorano i com-

clienti hanno adottato politiche re-
strittive sulle visite di persona. Quasi7
commercialisuiohannoripensatola
relazione grazieall'usodiinterazioni
alternative, arrivandoascegliere fino
a4 canali differenti: sivada quelli pit
tradizionali (mail e telefono) preferiti
dal57,7%a quelli digitali (messaggisti-
ca, online call, web conference) usati
nel rimanente 42,3%. «Maggiore € il
numero di canali alternativi utilizzati,
maggiore &lacapacitadimantenerele
relazioniconiclientie, quindi, dicon-
tenerele perdite di fatturato. Poiché i
canali digitali sono quelli meno utiliz-
zati, illorousodiventauno strumento
potente perarginarele difficolta. Que-
statragicaemergenzapuod rappresen-
tare anche unostimolo al processodi
digitalizzazione delle reti commercia-
li», afferma Paolo Guenzi, docente di
marketing all'Universita Bocconie co-
fondatore con Paola Caiozzo del CEL.
Il digitale come chiave per creare nuo-
ve relazioni con sistemi alternativi di
contatto. «Lacompetenzain unmer-
catoénellereticommerciali, che han-
nola capacita di comprendere prima
dialtricio che accade. Le aziendeinge-
nerale non sonostate colteallasprov-
vista perché I'ultimo miglio, cioe il
contattofinale coniclienti, sie accorto
prima di ¢io stava accadendo», affer-
ma Guenzi.

Nuove relazioni multicanale ri-
spetto alle resistenze del passato. «Il
Covid-19 hafattoemergere esigenze di
territorialitd e unvattenzione identita-
ria. Lapresenza costante e lavicinanza
relazionale siesplicitano necessaria-
mente con elementi digitali, laddove
noncisonoaperture fisiche obbligato-
rie. Ma attenzione: parliamo di cam-
biamentienondi mutamenti deipro-
cessidiconsumo, conunaricentratura
inevitabile dei bisogni», afferma Mar-

Larte di vendere in lockdown:
ibrand  caccia di nuove redazioni

merciali intervistatie1'82,9% deiloro

53 DATA STAMPA

MONITORAGGIO MEDIA, ANALISI E REPUTAZIONE



www.datastampa.it

e Uk

Dir. Resp.: Fabio Tamburini

Tiratura: 97526 - Diffusione: 150541 - Lettori: 711000: daenti certificatori o autocertif

28-MAR-2020
dapag. 15
foglio2/2
icati .. Superficie: 37 %

coZanardi, presidente di Retail Insti-
tute Italy, associazione disettore attiva
da vent’anni con oltre 140 iscritti.
«Questacrisihaportatoad unaesplo-
sione del virtuale con proporzioni che
stanno cambiando rapidamente. La
marca, essendo generatrice di senso,

noarafarain cannacginna cnoranda cal
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consumatore deve rimodulare il suo
brandtelling», conclude Zanardi. Cosi
in questo mondo nuovole marche de-
vonofiutareisegnali debolie ripensa-
rerapidamentela propria narrazione.
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Spot

in smartworking.
Le case degli
italiani come set
per il nuovo spot
Vodafone. Per la
realizzazione del
film nessun
attore, registao
personadella
produzione ha
dovuto lasciare la
propria
abitazione,
gestendo il lavoro
daremoto grazie
allarete
Vodafone. “Anche
quando non
possiamo stare
vicini, possiamo
essere insieme": &
questoil
messaggio dello
spot, che prevede
anche una
campagna
donazione a
sostegno della
Croce Rossa
Italiana
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