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Il digitale sta cambiando tutte le relazioni
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Il digitale sta cambiando tutte le relazioni

La transizione digitale: nel marketing, nei servizi e nelle esperienze multicanali
La rivoluzione nei pagamenti: nuovi giocatori, tecnologie e innovazioni
Aumento della concorrenza: dal crowdfunding ai nuovi modelli di banca
Trasformazione delle filiali: meno filiali e piu relazione

Focus sul cliente 3.0:connesso e capace, social e assetato di conoscenza
Rottura degli argini: con cambi di paradigma, dal prodotto al cliente

Simplicity: coinvolgimento e semplicita per rimuovere gli ostacoli cognitivi e di
processo

Marketing contestuale: dai big data al one click buy
Differenziare i brands: segmentazione e differenziazione

Prospettiva globale per I'innovazione: espandere la prospettiva innovativa oltre i
confini




QUAL E il comportamento del consumatore online OGGI?

Tablet preferito per lo
shopping fino a tarda

notte
Smartphone usati per lo shopping
tra mezzogiorno e le 18

TN

Shopping online piu
frequente 18-21

6-9 912 12-15 15-18 18 - 21
Computer/laptop —Smartphone Tablet

Source: UPS Pulse of the Online Shopper, A Customer Experience Study, comScore, Sep 2013




LE PRINCIPALI OCCASIONI D’USO DI INTERNET
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Lo smartphone e diventato uno strumento chiave nel processo
multicanale

D
netcomm



Aumenta la densita digitale

ulti-screen ulti-Channel
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I
Il mobile e al centro di un nuovo ecosistema

Payments industry Payments industry Mobility industry Mobility industry
* Develop secure mobile Payment networks OEM ® Seed the market with

product offerings Issuers Technology enablers NFC-enabled handsets
« Authorize, process and Merchant acquirers Mobile carriers « Develop software

Operating systems

settle mobile payments specifications for mobile

commerce functionality

Mobile
commerce

Retail industry Retail industry Mobile marketing Mobile marketing industry
* Deploy POS terminals Merchants Industry e Deliver targeted coupons
to accept NFC transactions Terminal manufacturers Brands

: 3 ! * Mobilize loyalty credentials
* Provide couponing and CPG/couponing Creative agencies to deliver tailored promotions

loyalty services to consumers

Fonte: Accenture




La virtualita aumenta l’interazione col consumatore

FOLLOW
THESE STEPS

SHIPPIN




La geolocalizzazione aumenta le opzioni multicanale
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IL CONSORZIO DEL COMMERCIO ELETTRONICO ITAUANO



Cambia il modello di servizio

» Personale molto informat0

» Esperti con esperienza

* Modello costoso, informazioni difficili da acquisire € non
a portata di mano

* Clienti poco informati
« Alla ricerca di informazioni e di supporto

nétcomm




Cambia il modello di servizio

a...

e Clienti ben informati
 Informazioni a portata di mano

* Personale dotato di nuovi strumenti

digitali per dare informazioni e
servizi immediati

» Capire quali informazioni sono richieste
e come trasformare la customer
esperience

nétcomm




Il digitale ha rivoluzionato il Consumer Journey

Old Consumer Journey Model Actual Consumer Journey Model

AWARENESS

INTEREST

INITIAL
CONSIDERATION

CONSIDERATION <ET




Sempre piu nel futuro, I'esperienza di acquisto sara multicanale

Sito
eCommerce

Punto
vendita

Comunicazione

e pre-vendita Selezione e acquisto Pagamento Post-vendita

FASI PROCESSO DI INTERAZIONE AZIENDA-CONSUMATORE
nétcomm




Il mobile: Starbucks

L’app permette di

selezionare il proprio I 1

ordine mentrepsi gin fila @?&,\@@G@@ @'Fﬁﬂ:él@
alla cassa. Viene generato

un codice a barre che, una

volta letto dallo scanner 25%

dell’operatore, addebitera g* Starbucke card mernbers.

la cifra sulla carta pre- y

pagata 4 5%

Mobile payment
transactions.




Sonoma Bakery - Paypal

Al momento del
pagamento il cassiere
verifica che la foto
associata a
quell’account
corrisponde
effettivamente alla
persona che si trova
di fronte e il
pagamento viene
confermato.
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Le dimensioni che generano I'innovazione

ANTICIPA IL FUTURO

DETTA LE REGOLE
FA TENDENZA

E IN CONTINUA EVOLUZIONE
E DINAMICO

AL PASSO COI TEMPI

E UN CLASSICO
SEMPRE ATTUALE

NON FA NULLA PER CAMBIARE
E STATICO

HA FATTO IL SUD TEMPD

StepFWD per
pPrivacia

MI DA FASTIDIO

: ' . step
Asse dell'evoluzione :
Misura la capacita dei consumi e dei
brand di anticipare, allinearsi o inseguire . .
I'evoluzione della societa . o .
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Asse della rilevanza
Misura la disponibilita degli
. individui a far entrare consumie

brand nella loro vita
!

IN ASSOLUTO E IL
MEGLIO PER ME

PER ME E ADATTO A ME

E UNA FRA TANTE

FA LA DIFFERENZA,
LA DISTINGUO DALLE
ALTRE

NON MI DICE
03 ‘
NON HA PERSONALITA




Innovation Map di 260 Brand Tradizionali

ANTICIPA IL FUTURD

DETTA LE REGOLE |
FA TENDENZA |

E IN CONTINUA EVOLUZIONE |
E DINAMICO |

AL PASSO COI TEMPI

E UN CLASSICO |
SEMPRE ATTUALE |

NON FA NULLA PER CAMBIARE
E STATICO

HA FATTO IL SUO TEMPO

) @

Tecnologia

e o . L °
" Auto serie o + Alimentari

Viaggi. spec * . s
A”t°'21°%ﬁ'f;-‘-i ] ":gCurqI persona

: - Cura casa
Auto serie - Petaile Abbig';liame_nto
TLC e finafiza ® B.eyande soft
e o%eo u Snack

Bevande alcoliche

step

auto serie

auto serie spec

tecnologia

finanza e tlc

viaggi

homecare
® cura persona

abbigliamento

alcolici
soft drink

retail

ENEREE

snack

® tot categoria

StepFWD per MI DA FASTIDIO
privacia

NON MI DICE PER ME
NIENTE . |E UNA FRA TANTE LA DISTINGUO DALLE
NON HA PERSONALITA ALTRE

FA LA DIFFERENZA, |E ADATTO A ME

IN ASSOLUTO E IL
MEGLIO PER ME




L’'Innovazione per gli acquirenti — La Rilevanza
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> Rilevanza
DETTA LE REGOLE O A 3 .

FA TENDENZA Liberta di scelta
A ® Comparabilita
4 Prezzo

E IN CONTINUA EVOLUZIONE
E DINAMICO

AL PASSO COI TEMPI

StepFWD per PER ME FA LA DIFFERENZA, E ADATTO A ME IN ASSOLUTO E IL

privacia E UNA FRA TANTE kﬁT[:}IETINGUO DALLE MEGLIO PER ME




L’'Innovazione per gli acquirenti — L’Innovazione

= step

A

ANTICIPA IL FUTURO C

Col
DETTA LE REGOLE m Haraeim
FA TENDENZA SU Isura

E IN CONTINUA EVOLUZIONE
E DINAMICO

AL PASSO COI TEMPI

StepFWD per PER ME FA LA DIFFERENZA, E ADATTO A ME IN ASSOLUTO E IL

E UNA FRA TANTE LA DISTINGUO DALLE MEGLIO PER ME
privacia x ALTRE




