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Trabot e big data,
i marchi giocano

la carta

dell’empatia

Empatia significa autenticita,
ascolto, relazione. E business. Per-
ché neglianni del commercio rela-
zionale essere empatici conviene.
Cosiibrand creanonuoverelazioni
e narrazioniconiclienti.Infondo é

to per la prima volta sulle colonne
del New York Times. Paradossal-
mente negli anni dell’esplosione
dell’intelligenza artificiale e del
machine learning ilmarketing del-
I'empatia fa la differenza.

Tra bot e big data, 1 marchi

questo lo “spirito aloha”, racconta-
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gjocano la carta dell’empatia

Scenari. Autenticita, ascolto e nuove relazioni con i clienti. E anche business.

Nell’era del machine learning i brand che strappano un sorriso fanno la differenza
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uando sei
unodei primi
Paesi almon-
doavedereil
sole ogni
mattina, hai

il tempo per dare un caloroso benve-
nuto a tutti. Da noi a te, benvenuto
mondo». E come chiosal’hashtag #Go-
odMormingWorldNZ. Facce sorridenti,
panoramimozzafiato, abitie prodotti
locali bellissimi e coloratissimi. Con
una efficace campagna videocentrica
di people storytelling I’ente turistico
dellaNuovaZelandahadecisodirac-
contarele suedueisole vulcaniche ba-
gnate dall’Oceano Pacifico e con quel
clima subtropicale e temperato invi-
diato a tutte le latitudini. Una campa-
gnaglobale identitariae col concetto di
benvenuto ad accompagnarelanarra-
zione. A metterci la faccia sorridente
sono centinaia dineozelandesi impe-
gnati a condividere i loro luoghi del
cuore. «Con questo NUOvo approccio
abbiamo deciso di trattare i nostri visi-
tatori come unafamigliaallargata, par-
tendo dal concetto maori di manaaki-
tanga, che significa creare profonde
connessionitrale persone, estenden-
doTospitalita, la cura, ilrispetto. Spes-
soivisitatori vengono in NuovaZelan-
daperipaesaggi: arrivano come estra-
nei, mavannoviasentendosiparte del-
la comunita», ha affermato Stephen
England-Hall, amministratore delega-
to dell’ente turistico della Nuova Ze-
landa, intervistato dalla testata austra-
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liana di marketing Campaign Brief.La
seriemultipiattaforma é statalanciata
conunlungometraggio: in scena gio-
vani e anziani del villaggio, ripresi al-
I'albain cima allaloro montagnasacra
Hikurangi, ottanta chilometri anord di
Gisborne, unodei primi postialmondo
avedereI'alba.Imessaggi dibenvenu-
to sono tutti navigabili su Newzea-
land.com e pubblicati al mattino pre-
sto, uno al giorno, su Instagram.

Il marketing dello spirito aloha
Empatia uguale autenticita, ascolto,
relazione. E business. La societa di
consulenzabritannica EPG ha addirit-
tura misurato I'impatto delle azioni
sostenibili ed empatiche perle aziende
Fortune 500, impegnate a spendere
oltre 15 miliardi di dollari all’anno in
campagne valoriali.

Essere empatici conviene. «L’em-
patia éla nostra capacita di condivide-
re e comprendere i reciproci senti-
menti, una supercollapsicologicache
collega organizzazioni e persone.
Spesso gli individui empatici vincono
perché sperimentano maggiore felici-
ta, meno stress e maggiore Successo
professionale. Ecco perché 'empatia
diventa la chiave per un’esperienza
positiva del marchio», ha dichiarato
all’Economist Jamil Zaki, autore del
best seller “The War for Kindness”.

Sulla stessa lunghezza d’onda c’e
anche Francesca Gino, autrice di“Ta-
lento Ribelle”, edito da Egea. Cosique-
stascienziata comportamentale italo-
americanae docente all’Harvard Busi-
ness Schoolinsegnaanche ai topma-
nager come cambiare stile grazie

all’empatia e mettendo albandol'au-
toritarismo. «Neiribelli cideve essere
I’empatia. Questo tratto € molto vicino
come ingrediente ad uno degli ele-
menti chiave deltalentoribelle:1a pro-
spettiva. Rendersi conto del fatto che
ci sono sempre diversi modi e angoli
per guardare einterpretare unasitua-
zione», dichiara Gino. E prosegue:
«Tenelle Porter, psicologadell’Univer-
sita della California, ha coniato il ter-
mine umiltaintellettuale per descrive-
relacapacita diriconoscere che cio che
sappiamo e fortemente limitato. Livelli
pitt elevati diumilta intellettuale sono
associati ad una maggiore volonta di
considerare puntidivistanon allineati
coninostri. Le persone chehanno una
maggiore umilta intellettuale hanno
anche prestazioni miglioriascuolaeal
lavoro». Mettersi nei panni dell’altro,
0 come recita un antico proverbio in-
diano, nelle sue scarpe. Infondo e que-
stolo spirito aloha, cosi raccontato per
la prima volta nel 2013 sulle colonne
del New York Times. Lo spirito aloha
come capacita conversazionale, dialo-
gica, relazionale.

Sentireil battito del cliente
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Da cosacompri a come tisenti, a pre-
scindere daquello che compri. Lane-
cessita e chiedersi cosa provano i
clienti, come sisentono, di cosahanno
bisogno. Sembra facile, maéun cam-
bio di paradigma epocale peribrand.
Adaveraffrontato questo passaggio &
statoanche il vertice della Taiwan Co-
operative Bank. Scommettendo sulle
emozioni. Una scelta di campo che si
eérivelatavincente. Cosiil colosso ban-
cario taiwanese — fondato dai giappo-
nesi nel lontano 1923 e quotato alla
Borsadi Taipei, novemiladipendenti
distribuititral’headquartereitrecen-
tosportelli — hascelto diraccontarele
storie dei “Dream Rangers”. Con la
complicita dell’agenzia Ogilvy Asia si
€ messo in viaggio con un gruppo di
persone over 70 che hanno deciso di
tornare in sella sulla loro moto, per-

correndo oltre mille chilometri. Lo
spot lanciato alcuni anni fa & tornato
d’attualita grazie ai social, registrando
oltre 5 milioni di views su YouTube
nelle ultime settimane.

Ilpotere dell’empatia, in unafasein
cuianche il marketing sista sempre pit
digitalizzando, trabote machinelear-
ning. Maattenzione. Il futuro potrebbe
riservarci delle sorprese. «In un mo-
mentoin cuil’intelligenza artificiale ha
sempre pil spazio, il ruolo dell’essere
umano si fa sempre piu strategico.
Propriol’empatiaé una delle caratteri-
stiche che rendono 'uomo unico. La
capacitadiviveree capirele emozioni
delle persone che abbiamo intorno e
I'artedisapersimettere nei pannidel-
I'altro diventano fondamentali per
orientare 'operato delle macchine.
L’empatia € un nuovo senso da svilup-

pare ed affinare per capire ed interpre-
tareidatiche forniscono gli algoritmi,
ma anche una bussola per program-
mare lemacchine, che ne sono sprov-
viste», afferma Alberto Semoli, Ceodel
fondodiinvestimentoitaliano Prana-
Ventures, docente di digital analytics e
Al all’Universita Iulm e autore di “Al
Marketing”, edito da Hoepli. Cosi in
uno scenario digitalizzato il manager
si impone grazie alle soft skill. Ne &
convinto Semoli. «Potremmo dire che
oggi pitdi prima il professionista e la
chiave perunagestione dellavoro evo-
lutainuno scenario sempre pit digita-
lizzato. ’empatia daunamarciain piu
per garantire il raggiungimento del ri-
sultato, nella gestione delteam e nella
convivenza conle macchine».

© RIPRODUZIONE RISERVATA

Buongiorno mondo, Eil elaim della campagna globale promossa dall'ente turistico della Nuova Zelanda e che mette in scena facce e luoghi legati alla comunita locale. L'empatia come chiave per competere su
marcati globali, avvicinare i clienti, creare relazioni di valore: la narrazione quotidiana vede impegnati centinaia di neozelandesi, che si mostrano nei loro luoghi del cuore
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