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Da dove cominciare

Fonte: P. Kotler, G. Stigliano. “Retail 4.0” (2018)

“Per vincere la sfida della loyalty, i brand
devono attivare esperienze significative, che
vadano oltre la transazione economica.
Siamo costantemente alla ricerca delle
emozioni, sono queste che creano le azioni”
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Il valore della fedelta
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CUSTOMER ACQUISITION

VS.
RETENTION COSTS

It costs five times as much to attract a new
customer, than to keep an existing one
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= Fidelizzare un cliente costa meno che
acquisirne uno nuovo

= Vendere a clienti gia acquisiti € un processo
molto piu facile, efficace ed efficiente
rispetto ad attrarre nuove persone nel punto
vendita e sperare di convertirli in clienti
(fedeli?)

= Gestire con successo le relazioni e |l
conseguente processo di fidelizzazione che
ne deriva € uno step fondamentale della
strategia di marketing



Riservato solo a te!

&  ConadPerTe

martedi Oggi

SOLO PER TE con Carta
0225004220531 da Conad fino al
25/10 DUE BUONI da 10€

Scopri come su: bit.ly/
CND5NFSO

Invia STOP a +393202041994 per
disiscriverti

4 min fa
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RISERVATO SOLO PER TE!
®

($3CONAD

Persone oltre le cose
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TIASPETTIAMO DA CONAD*
ENTRO IL 25 OTTOBRE.
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Vieni a fare la spesa da Conad*
con la tua Carta Insieme.

Fino al 25 ottobre 2020, SOLO PER
TE, DUE BUONI** da 10€ che potrai
usare dal 19 ottobre all'8 novembre,

a fronte di una spesa minima per

ciascun buono di 60€.

SEGNATI LE DATE!
Dal 12 al 25 OTTOBRE 2020 fai la
spesa e ricevi i buoni
Dal 19 ottobre all’8 novembre

utilizza i buoni per i tuoi acquisti



La creativita fa la differenza

ALTRCDUANDO
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E' vero, vi porteremo a casa i libri che
desiderate. Ma la parte pil bella del nostro

mestiere & cercare di dare a ognuno il libro che
riteniamo pil adatto.

Per continuare a rendere possibile tutto cio,
abbiamo creato un agile questionario e
|'abbiamo testato sul #LibraioZero.

Scrivici a comunica@altroquando.com per

ricevere il questionario e farti spedire
comodamente i libri a casa.

OO0 18 Commenti: 3 Condivisioni: 25
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...In un giorno speciale (con la giusta utilita)

H&M Member Plus

HELLO #M MEMBER

Auguri Elisa!
Per te, -25%
suU un
articolo.

VAI AL MIO ACCOUNT

418P

50 PUNTI
miPREMIO

Piu accumuli punti, piu accumuli vantaggi

SCOPRI DI PIU INIZIATIVA RISERVATA Al POSSESSORI DI ;:'ﬂ éiﬁ

Tanti auguri ELISA!
Per celebrare il tuo compleanno, abbiamo pensato di farti un piccolo regalo.
50 punti miPREMIO solo per te!
Conad ti augura di passare questa giornata circondato dalle persone piu care

e da tutto cio che ti rende felice!



Un esempio di ecosistema di vantaggi

GENTILE Elisa {0p Vantaggi

Member PLUS
41 8 Pu nti Punti Conscious

G

Ciao H&M Member Plus! Ti mancano 82 punti per
aggiudicarti il prossimo buono sconto. | buoni sconto
vengono erogati dopo 30 giorni.

||||||| VISUALIZZA IL NUMERO DELLA
CARTA FEDELTA

Bonus IN NEGOZIO E SUHM.COM

Ottieni punti Conscious per le tue
Il tuo buono sconto del valore di Buon Compleanno: 25% di sconto! scelte sostenibili
3€ tista aspettando!

IL MIO ACCOUNT

Scade 04 ott 2021 Scade 26 apr 2021 Scade 30 mag 2021
I TUOI ACQUISTI >

Programmi di fidelizzazione con offerte
personalizzate, oppure programmi
“ombrello” strutturati secondo la logica
dell’ecosistema, in cui vengono premiati
IMPOSTAZIONI DI PAGAMENTO > non soltanto gli acquisti ma anche il
e e ememane  livello di ingaggio

Claire!

INVITA UN/A AMICO/A >

RECENSIONI n >

CRONOLOGIA DEI MIEI PUNTI >




Una riflessione...

= Parlare di fedelta significa mantenere una
relazione di fiducia reciproca

= Oggi la fedelta si arricchisce del valore
della customer advocacy, ovvero la
disponibilita di consigliare un brand ad
altre persone

= | a loyalty e determinata dall’esperienza
che si € in grado di far vivere ai propri
clienti attraverso i vari touchpoint

= | 'attenzione si sposta quindi dalle leve
tradizionali del marketing mix al terreno
piu articolato della customer experience



Il caso Starbucks: la brand community

= | clienti interagiscono con la realta
aziendale che deve saper cogliere
le opportunita suggerite

My Starbucks Idea

ééé %;é TWEETS ~ FOLLOWING  FOLLOWERS  LIKES "
® 2,448 12.7K 56.2K 182 2 Follow

My Starbucks Idea

= Alcune idee sono diventate dei
Tweets Tweets & replies Media New to Twitter? . u n y
MV Stgr?l‘chks Idea® ﬁg My Starbucks Idea® My Stabuckeldes 6 Sep 20 S0 up 10w 0 get youroun verl Caplsaldl de" Offerta
MyStarbucks '_d rebsite to shar %® Next to the sugar, near the cream.
e acs s e v A new kind of sweetener, is joining the “ Sta rbUCks .

action
Q seattle, WA team. sbux.co/2bQOTE®6

$ mystarbucksidea.com .
£ so You may also like - Refresh

B e = | 'utente Katlatte nel 2008 ha

%5% A sunny summer needs convenient Subucks Rewards o
#ColdBrew. E

oty proposto I'idea “ogni dieci
2: :T:}f:f bevande una in omaggio“; l'utente
P stef6886 “un drink in omaggio il
giorno del compleanno®; nel 2008
I'utente Rufusrw ha
proposto I'introduzione del WiFi
nelle caffetterie

Learn how to make Starbucks Cold Brew at home



Lego IDEAS: un’interpretazione innovativa

= ¥
€60 IDEAS EXPLORE v BLOG v  HOW IT WORKS

% = " Invio progetti
SUBMIT IDEA
Become a LEGO designer m Consenso dl 10000

_‘ ¥ 4 ,"'i ’ -,,u,;.\'l T of \ membrl
SEINFELD | : j ey = Esame team LEGO
@ oot R °\ = Produzione e vendita
Share your creativity .
HAND OF DESTINY * |Interpretazione
B i IN THE SHOP innovativa della loyalty
.‘ Ideas that made it con Incentlvo del
1699 149 3412 s

5 passaparola

Supporters days left
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L’'importanza di dire grazie (e di non
smettere di farlo)!

1@0 _

A te che mi hai dato fiducia

Che hai provato a indovinare gli spoiler dell’agenda
Che hai atteso il video di presentazione
Che hai gioito al preorder
Che sei rimast* nel dubbio fino all’'ultimo per il colore
I Ma poi hai preso la pit bella
= A te che hai supportato uno shop piccino piccid
Ma che grazie a te diventa un pezzettino piu grande ogni giorno
Che sostieni col tuo acquisto il Made in ltaly
Il lavoro di ragazze a volte impacciate ma sempre determinate

Chi si rivede &

Il tuo sconto del 20% su tutto (Si, hai letto tutto)

Dura fino al 2021 (scade il 31/12/2021) cosi hai tempo per pensare bene a
come usarlo, non sara cumulabile con altri sconti, promozioni e offerte, cosi
puoi approfittare piu volte delle promo attive ;)




Parola d’ordine: esserci!

Instagram

POIALIUKA MAKIMQ

= |l cliente non si deve mai sentire
abbandonato

= Contatto post vendita
= Servizio di assistenza dedicato
= Supporto

= @ & A
* Presenza costante
Privacy e Condizioni di utilizzo Assistenza Ordini ASSISTENZA TECNICA

panit
Per problemi tecnici nell’utilizzo del sito

assistenza@parmaopen.it




L’evoluzione della Fedelta

= La loyalty ha avuto una forte evoluzione: da mera
tattica che prevedeva uno scambio di dati
contro (talvolta) premi

= Gli elementi che influenzano maggiormente la
loyalty integrano (a volte superandola) la
semplice propensione all’'acquisto

= Un big spender puo essere semplicemente un
soggetto che ha approfittato di una
promozione particolare e non
necessariamente un cliente fedele ...

= Emerge la necessita di creare un forte legame
con il cliente, un rapporto individuale che faccia
la differenza su cio che per lui € davvero
importante




«Non dimenticare mai un cliente e non
permettere a nessun cliente di dimenticarti»

= Marketing of one

= | 'attenzione ¢ il bene scarso! _ o _
= Contenuti e servizi su misura

attraverso l'utilizzo delle tecnologie



Rapporto di unicita




La personalizzazione in ogni mondo
(e in ogni modo)
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FARCI VEDERE? HA SOLO FIUTO

O CONTROLLA L'ALGORITMO

DEI NOSTRI GUSTI? PER SCOPRIRLO
SIAMO ENTRATI NEL QUARTIER GENERALE
DELLIMMAGINARIO GLOBALE

A NOI GLI OCCHI, PLEASE
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Personalizzazione del servizio

= | a personalizzazione del servizio passa attraverso la condivisione delle
informazioni da parte dei consumatori...

Millenial e Gen Z sono a disposti a condividere

...in cambio di offerte, benefit e servizi pensati
su misura per loro

dati e informazioni...

~143%  [©115% 2 85%

Offerte personalizzate
Storico acquisti Foto e video P

@% g¢ 8% P(g)r I084f:/0
Posizione /o E)ad:i pagam:nto %Tﬁj 660/ 0

Servizio omnicanale

Fonte: Osservatorio Federdistribuzione - Consumi, Nuove Abitudini d’Acquisto e Stili di Vita In collaborazione con PwC (2021)



L’abbonamento e diventato elemento
importante per la fidelizzazione dei clienti

= Negli Stati Uniti, ci sono piu famiglie membri di Amazon Prime (119 dollari
I'anno per una serie di vantaggi e servizi, 36 euro in ltalia) che proprietarie

di un animale domestico!
_ Film e serie TV incluse
con Amazon Prime

prime video
v’

>
audible™

Storie che rendono la vita piu interessante

Scegli il tuo prossimo
audiolibro

Contenuti in-game ogni mese,
sconti esclusivi e molto altro
con Twitch Prime

Centinaia di eBook
dove e quando vuoi

prime reading
v’




...In qualsiasi mondo ...

L
romanizi.it COME FUNZIONA  PIANO EDITORIALE  IL MANIFESTO  LE LIBRERIE | REGALA ABBONATI o =

\ \
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LA PRIMA SUBSCRIPTION BOX DI LIBRI IN ITALIA

Storie sorprendenti.
In scatola.

+ Due o tre romanzi di un un editore sempre diverso
+/ Spediti ogni due mesi a casa tua in una scatola bellissima

+ Insieme ad altri servizi esclusivi, per sostenere il settore editoriale

ABBONATI




L’abbonamento guida la sostenibilita

= Limitare gli sprechi

= Prodotti «unici», fuori
dall’ordinario

Perche i prodotti di Babaco sono unici?

on oo @
Q’?d X d\bu
® dife’
troppo piccoli @

babace

market

cibo fuori dallordinario




La fedelta come ecosistema di esperienze

Relay Ascolto




Orizzonti di valore nelle relazioni

Your Secret Weapon on the Web

In the rush to build Internet businesses, many executives concentrate all their
attention on attracting customers rather than retaining them. That’s a mistake.

The unique economics of e-business make customer loyalty more important than ever.

(® Guanda

NICK HORNBY
ALTA FEDELTA

Con una nuova prefazione dell'autore

Romanro

“Sii vicino al tuo
cliente, cosi vicino
da suggerirgli di
che cosa ha
bisogno prima
ancora che se ne
renda conto”
(Steve Jobs)



