www.d

atastampavit

Sole 24 Ore .marketing

Dir. Resp.: Fabio Tamburini
Tiratura: O - Diffusione: 157191 - Lettori: 803000: daenti certificatori 0 autocertificati

27-LUG-2019
dapag. 20
fogliol/2

.. Superficie: 40 %

-

Cura della clientela
¢ shopping, il brand
parla con WhatsApp

Chatdiinstantmessaging perrafforza-
reilbusiness. Conversazionidivalore
per clientigiafidelizzatioperintercet-
tare quelli prospect. Relazionicompli-
cate perché fatte di gestioni individuali

conil cliente. LaHarvard BusinessRe-
view. «El'eradel commercio conversa-
zionale. Lamessaggisticaoffreundia-
logo continuo tra cliente e marca».
Giampaolo Colletti —apag. 20

Shopping e customer care,
il brand parla con WhatsApp

Instant marketing. Dalla Pmi alla compagnia aerea, ecco come le aziende utilizzano
il servizio di messaggistica per fidelizzare la community e conquistare nuovi clienti

Pagina a cura di

Giampaolo Colletti

n business letteral-

mentedaincorniciare,

partito dall’Ttalia e fiu-

tato fino agli States. Co-

si dalla Liguria una fa-

miglia di artigiani cor-
niciai e riuscita a calcareipalcoscenici
internazionali deibusiness meeting,
selezionatiinsieme ad altri tre brand
al mondo per l'utilizzo virtuoso di
WhatsApp. Dallaloro bottega con an-
nesso laboratorio di trecento metri
quadrati sulla costa ligure sono riu-
sciti ad intercettare I'attenzione dei
top manager di WhatsApp, volati dal-
I'headquarter californiano di Menlo
Park fino in Italia. Siamo a Chiavari,
cittadina di trentamila anime della
provincia di Genova affacciata sul
golfo del Tigullio.

«Perilnostro lavoro sin da subito
abbiamo adottato WhatsApp per gli
aggiornamenti di stato, realizzando
un backstage dei lavori. Quando co-
struiamo le corniciiclientile possono
ammirare in chat, navigando foto e
video. O ancoravia WhatsApp dialo-
ghiamo con gli utenti, li sentiamo co-
stantemente, inviamo le creazioniin
anteprima grazie ad unaapplicazione
protetta da tecnologia blockchain»,
raccontaRoberto Risso, 46enne nato
aGenovae allavoro con lamoglie Ste-
fania nellabottega di Chiavari, a tre-
centometridal mare, vicino al carug-
gioprincipale. L'impresaarrivataalla
secondagenerazione¢ stata apertada
mamma Ada e papa Giuseppe nel 75.
E daallorahaintegrato innovazione
eartigianalita. «Usiamola tecnologia,
ma il nostro lavoro resta manuale.
Dalla curvatura alla piallatura, il
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cliente puo comprendere la storiache
c’e dietro unanostracornice», precisa
Risso.Illoro sitowebnascenel 2001,
conun configuratore bidimensionale.
Aseguire nel 2006 arrival’e-commer-
ce, che oggi intercetta il 40% del fattu-
rato, permettendo ai Rissodivendere
neimercatiditutto ilmondo, in testa
Australia, Finlandia, Inghilterra.

Il nuovo marketing relazionale

DallafamigliaRisso aibrand, grandi
e piccoli. Perché il business oggi puo
rafforzarsi grazie alle chat di instant
messaging. Conversazioni di valore
per clienti gia fidelizzati o per inter-
cettare quelli prospect. Unarelazione
anche complicata perché fatta diuna
gestione individuale col cliente. Un
trend emergente segnalato dall'Har-
vard Business Review. «Questael'era
del commercio conversazionale. La
messaggisticaoffre un dialogo conti-
nuotrail cliente e lamarca», ha sotto-
lineato Gadi Benmark di McKinsey.
D’altronde oggisolo WhatsApp ogni
giornoregistralacondivisionedi4,5
miliardi difoto, 1 miliardo di video e
8o milioni di gif. Eiconsumatori pre-
feriscono sempre di pit1 inviare mes-
saggi(anchevocali) piuttosto che dia-
logare via mail o per telefono. Una
tendenza trasversale a tutte le fasce
generazionali, con1’8o% di penetra-
zione per lagenerazioneZ,il 65% per
imillennial e il 63% per i baby-boo-
mer. Mac’e di pili: quasi7 intervistati
su 10 - secondoil campione analizza-
to daFacebook Business e composto
daquasidiecimila consumatoricollo-
catisu quattordici differenti mercati,
Italia compresa — sostiene diinviare
messaggiviachatalleaziende. Addi-
rittura il 53% afferma che é piu pro-
penso a fare acquisti con un brand

contattabile tramite app. Aumenta
cosi il tempo medio giornaliero tra-
scorso dai consumatori: nelmercato
americano cresce del 15% all’anno, se-
condo gli analisti della societa di ri-
cerche eMarketer.

Lericette deglil-brand

Infuturo lamessaggistica privata di-
ventera il mezzo di comunicazione
principale per le interazioni tra clienti
e aziende: cosi aveva pronosticato
Mark Zuckerbergbentre annifa, nella
conferenza mondiale dei program-
matori F8.

Contatto intimo, immediato, effi-
cace. «Maancheseparte comeespe-
rienza digitale, la gestione restaun te-
ma poco tecnologico e molto empati-
co. Per offrire un servizio celere ed ef-
ficiente & necessario investire in
capitale umano. Occorrono team che
sidedichinoa gestire il rapporto con
iclientivia chat. Perché in fondo e co-
me selamarca parlasse rivolgendosi
ad un amico, umanizzandolarelazio-
ne», afferma Alessandra Gallucci,
esperta in social media e dapoche set-
timane in libreria con “WhatsApp
marketing” per Flaccovio Editore.
Brand che dialogano via smartphone
direttamente col consumatore finale.
Per spingere gli acquisti grazie a piat-
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taforme piti usabili, piti familiari, piu
immediate. «Negli affari le relazioni
sono tutto. E ognirelazione iniziacon
unaconversazione. Mase sidecide di
integrare lo strumento all’interno di
una strategia, la velocita deve essere
una condizione indispensabile», pre-

ciga Gallucci,

Simoltiplicano cosile marche che
scommettono sull’instant messag-
ging: Booking, Netflix, Wish, Toyota,
Beck’s, Vueling. «Moltibrand hanno
sfruttato le potenzialita di WhatsApp
per creare campagne vincenti. Se in
tanti hannosceltol’app di messaggi-
stica per offrire un servizio di custo-
mer care istantaneo, altri hanno pun-
tato sulla creativita e sullo storytelling
per creare engagement con il proprio
target e aumentare la brand aware-
ness», ricorda Gallucci. Perché per
vendere occorre dialogare. Maanche
stupire, emozionare, coinvolgere.
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Conversazioni continue. Grace sta affrontando alcune importanti decisioni. E conta su di te. £ il messaggio di “Lives of Grace", serie drammatica e interattiva realizzata per WhatsApp, scritta dallo sceneggiatore
Bongi Mdaba e che vede in scena anche la giovanissima attrice e influencer Zola Mombona. A realizzarla il gruppo sudafricano di servizi finanziari Sanlam. La storia si sviluppa con test, note vocal e video,
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