Customer journey

seconda parte




Tanto rumore?

per nulla g




Ouesto sistema, applicato su grandi numeri
e con straterzie e strumenti mirati alla
massima efficienza, puo permettere davvero

un notevole ritorno economico

®

Non abbiamo speciﬁ"
la dimensione del GUEHE




E seno,di quei 9 clienti ricorrents

fosse-un grossista che da oggiin poi
acquistera periodicamente
grandi quantita della tua merce

ESISLONO el momerni sistemi pErmappare

ligaimentesiy AISIO *’fJJJIJJ 9/




Puoi usare Canvanizer

o Jouchpoint Dashboard,
ma se preferisci usa un foglio grande

0 una lavagna e armati
di'pennarelli e post-it colorati

Quali:sono i.concetti fondamentali
da conoscere perun “ &

customer: journey
- o




Contenuti

il cuore dell mbound marketmg e qui,
nella C £.di informazioni

utili e di valo valore per |l tuo pubblico

Atmosfera

Il layout del sito, lo STILE dei contenuti
testualj, la sce_lta i foto e _video, |
la facilita di navigazione

e di contatto sono fondamentali
per mettere gli utenti

aloro agio




Modo di comunicare

I li_nguagglo e latteggiamento

di un brand e dei suoi rappresentanti
possono fare (a differenza online. REIGZIOI'IB tra

Accertati.che i tuoi siano impeccabili [l | cllentl

pubbllclta piu efficace
del passaparola




6li utenti, infatti, otre ad avere aspettative

pill 0 meno alte, sono influenzati anche LOPINIONE di ogni

cliente @ importante

dai giudizi degli atiri perché & in grado di
gl_cagestionare
anche ['utente
piu scettico




Impegnati dunque a trasformare

ogni cliente nel'ambasciatore

della tua attivita

Tecnologia

Va preso in considerazione ogril - .
strumento digrtalé che & in grado i for

comunicare. megho conle persone e di

offrire loro confenuti pitr utilio.coinvolgenti,
confrontando owiamenti i costiai benefici




Cosa fare se Non esiste (ancora)
un DISOQNO per determinati 0

prodotti o servizi




Cosa fare se il nostro Drand

& cosi ViSIONario
e INnoyativo u)
da precorrere i tempi »




Quello che accade:piu spesso, in realta,

8 chei DISOONI Siano sopiti, (S

sotto silenzio, perché
“non esistono ancora soluzioni alternative”

per far venire ala luce quesie ESIGENZETN




Cosi puoi trovare
nuoyi clienti Arara
lovIiGient OhIW‘j liorare

IH

cio che si trova trova

gia sul mercato tﬁ

per il tuo prodotto innovativo




Pensa al passaggio gpocale Netﬂlx ha avuto successo perché |
dai videonoleggi'di BLOCKbuster la gente era Stanica didoverandare . o

ai film In streamlng di Netflix In.un neggz_iq ogni volta-¢hie voleva | ,§
guartare un film... il




.2 di dover pagare multe '
se riportavai DV D in ritardo

Chiedi la collaborazione dei tuoi clienti

e COINVOIDIL nell'ideazione di prodotti
e servizi tramite il web e i social
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. marketing
tribale

..ovvero quella forma dimarketing che Cr'éa

comunita non convenzionali-legate

a prodotti e servizi attraverso sentimenti
condivisi e collettivi




Un esempi_ﬂ classico

¢ marketing tribale




Pensa'ai fall della I_\p pl_e "

innovative portaa considerevoli Vantaggi




risparmio di tempo ST
—pi,. ﬁcermsvﬂu,ﬁ,; soddisfazione e cient@BiEsi serte
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' collaborazione |
e apertura versonuove idee ' |l docente universitario americano
' Robert Cialdiniidentifica 6 leggi
fondamentali che guidano
il processo di persuasione




Non sono mai state cosi importanti come ora,
perché nel contesto del web e dei social

si possono avere [SUltati concreti
solo Interagendo col pubblico

e convincendolo a compiere determinate azioni

RECIPROCITA

It principio'in base al quale ci sentiamo

in dovere di contraccambiare
quello che qualcuno ci ha dato,
come.un favore o un regalo




Ouesta é la legge pil importante, Contenuti

perchéil web marketing .. interessant
si basa proprio sulla distribuzione di...




omagg|
¢ promozioni

in cambio

dele INtETAZIONI
degli utenti:..




Iscrizioni a

anche per raccogliere
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in questo istante! pub essere

di vario tipo




“loffertaevalidafino NS S )V 0 ®
* Nt uantitativa @
a venerdi a mezzanotte et s @

per-i prossimi 10 ordini

=)




Linlitita = dsigruiliad sugysi

AUTORITA

Il principio in base al quale ci si affida

alle OPINIONI di chi ne sa piu di noi




Ovvero
gliesperti '

del settore

Per aumentare il Valore percepito
del prodotto o servizio blsogna dunque fare

riferimenti ad autorita del campo,
citando le loro considerazioni in merito




Spesso vengono utilizzate in questo Senso
Iz recensioni-di-giornalle¥iviste IMPEGNO E COERENZA

I principio in base al quale si cerca

di restare coerenti con unimpegno
o comportamento iniziale




In ambito web marketing & motto utile
per rendere il processo/di.acquisto
pill lineare e facilitare il passaggio
da uno step all'altro del customer journey

o

Se lutente era interessatd aéuﬁfhést
a un contenuto, a un eBook, va Stimolato

a procedere con coerenza lungo'il percorso

fino ad arrivare:all acquisto
del.prodotto o servizio



RIPROVA SOCIALE

Mentre il principio di autorita ci porta a fidarci

di chi ne sa pill di noi, questo principio ci porta [ERECCOPEICHENGUANKOSINEWEDITAIKENG)
invece a fidarci di chi @ |REHOIRAMEMAIENARNESEIFS
pill simile a noj [EEBEBENE JUJJJ Pusiilys

a






SIMPATIA

il principio che porta le persone

adire piu facilmente.di'si

a Eﬁonos_cono bene
e trovano:SImpatico

(ﬁ D \s |n(g+

In quest'ambito sono fondamentali i SO ual
veri e propri presidi della simpatia
e del consenso



lan

juesta (a ragione per cui a volte

Sono motto utili anche i post del blog, LCISLOETGOLTIIEY
i contenuti del Sit0 e le newsletter ElINAORINGD




Il potenziale cliente
ha bisogno di LEIMp0

prima di lasciarsi conquistare’ |
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