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CAPITOLD 8 - PROFESSIONISTI A CONFRONTO

L Mercaro LUtmima Prrora

Se ricerche, studi e seminari, offrono spunti e analisi sicuramente indispensabili
per definire lo stato dellarte e il possibile divenire di un settore, nulla é quanto
mai aderente al vero del parere di chi in esso opera quotidianamente. Professionisti
che con la loro esperienza possono raccontarne dinamiche e prospettive, forti
di un vissuio che riconosce al volp plus e minus, opportunita e pericoli della situazione
attuale, impostando i tracciati della sua possibile evoluzione.
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ricawl ¢ wna riduzione delle previsioni di ere-
sl generando melle aglende unn sempee
Ioee atlenzione su come [nvestire | bud-
gl i commnicazione, dove all'investimenio
In advertising non viene chiesto unkamente
di costrisire la brand awareness, ma anche di
produrme un rilnama In iake cntesto la mid
surahilith del Direct Marketing & un elemen-
o che sicnramende convinee le aspetistive,
muovendosl nelln medesima direcione. Ma,
come fa notare lalo de Mas, direzione stra-
lepled Rod & Pariners, non hisogna nemme-
no dimenticare che upo ded maggine ostaco-
i da affromtaze per 0l Crm, & insiio nella sua
stess naturn di Imvestimento plurbennale: “in
questl annl gl stamziamendl di marketing e
oomunicazione vengono declsl navigando o
vistal in funzione di una esigenen di Messibl-
lith permanenie. Un plana df Crm, invece,
pretende ung stanziamento pluricanale che
apesso contrasta oon b sirategla defle piani-
licazioni pubblicitarie o heeve”
Lalfermazione siucdea immedislamente
Tintervento i Gaetano Glannetio, chiel exe-
culive offlicer Epipoll, che fa virare ln rifles-
xlome solia la verith di un'affermazions para.
dussale ma Inelutinbile: "0 proprio quando o
verifica una cuniraziene del mercaln dhe la
simdegia axbendole deve orfentarsd alln Gide-
lizzazsone del chientl. E su sulla percentunle
del clienil eriefid della maggior parte del fat-

Italo D M, direzions strategica Red & Partners

turado {ricordute Parelo, la legge del 20-807)
chee le aziende devone iocalizars] per g
mntirsi In sopravvivenza ¢ la sviluppo. Mo
reabiesare un progelto di Com, che permelia
i nisenere disi risulintl dovvero pesiiiv & sod.
dlisfacentl, pon & faclle, & necessario che sia.
o cotmvalte ¢ inlegrate futhe ke furcioni azen:
dali e, sempre pill spesso, quelbe di aziende
parimer. Eoco perche Folleria deve avere ln ca
pacith di offvire soluzionl complete dhe inde-
grimg tutte le compenenti mecessarie @ rea:
lizrare una strategin eilicace: dadla tecanlo.
pin, alla stralegln o Crmy, allo scouting per il
oo-markoting, alla realizzazione della creatd-
wilik, alla produzione del materiali Oggl pet
wincere le sfkde competitive del propeio mer-
cato ¢, sempre pli spesso di mercati sucoe-
danel, hisagna complere dus Imgeartanis
Per prima cosa blssgna soegliene in manler
chiara ¢ ben definitn il modo in ol porsi, le
nglende prive di una renle cambierizngione
nun hanno (atur, o sel beader o sl Lid] &
nnm i caso, |y slogan da nod conlain, Una vl
ta definén la missione axiendale, ocooree in.
dividuare | elienil migliorl, per concentrare
salin i esal lo rlsome cercando di masskmis-
eamme || Life Time Valee @ | dorsd sugh in-
wesiimentl | Crm & mato dolls sinergia tr le
tecmiodogle di Datn Warchousing e le stmbe

gle di marketing relazionale. La nwova ol
meera era quelka di spingene ba segmentazio:
ne del dienti fino a gestire una relazions (o],
1l prohlbema & che a un cerle punts le strate-
i di marketing sono state messe in secon-
o plana rispeiio agli aspei wecnoboghcl che
hanno finits per exsere cosmetic ma noa fun-
wianali alla realizzazione degli ohietthd di bu-
siness. Spesso le azbende colletionano una
grande quantith di datl senra essere pol in
grado di elabornele per ferpire informazion
cancrele, tosi da consentire di prendere de-
cisiomi relative al business. Gli strumenti lec-
nalogich di anakisi e di suppurto alle dechio-
il servano i crease e basi per profilare | dien:
1, abutare I process decisionale, gestire le o
munisnzioal in maniern efficiente. [ mezo o
1} messapgio da [edirizzaee al cliente devoso
essere dodali 4 uns forte dose di crealivits e
veriginalith in modo che possano colplee al cwo-
re. Cazienda deve essere capace non salo di
comunicare nefla manlera glusia, ma anche
il offire un'esperienza unkea che travalids
Fatto o acquisin & di cossumn rendendo spe-
clale [n relazione Peoo perchi shbiame rite:
nuls hasilare focaliemerd nellimplemenia:
zione della straiegia dl marketing relazinms:
Be e Cren s batia o rete ded puntl vendita, pro.
prio por far si che men s tratl salo di teord:
che simulsdond. Tengs anche & procisare che

tattlca ¢ stralegla pono oggl indissolubibmen.
e begate, pegll wllimi anni vi sono stat divensi
tentutivi di allermare il cambiamento di parn-
digma da! marketbng mix al macketing reln:
gionale. La verith & che il marketing relado-
nale noa Ea che sfrattare tutte lo companenti
del markeling mix, spprofandendone § con-
femul e, sopratiutte, gareniends un chints
ariemtamento dei process al cliente e alla e
Inzivne che s instaurs con s prima, du-
rante ¢ dapo Tatte di acquisto e per tubia ls
durata del rapporto con Narienda. Creells che
va cambiato, quindi, ¢ lohlcttivo defle attivi
ti di marketing. nan pia logiche da singolo
aito o scambio ma strategle & lungo perio-
do su ogni microsegmento & clienti™

Lo Cuparmirn DA ) Rz
Si semte solbeciinto dal fema del rapporta
b dall & creativith Pacle Bussoling, socla ¢
diretlore servizio clientl Bussoling-Siicap,
Propendendo per la soluzione che vede nel-
Ia teenodogia Il tramide e nan [ fine, tsene, oo
sl, sl affermare: “Slamo un'agendia di pab
hiicity spedializzata in relatbonship marke
ting. Queslo per saltolineare una vocagone
lln comumicastone, oal toonosdame an rus
lo cenirale anche nel marketing relazionale
Crediamo che il primo posto spetti alla crea:
fivilis, In chiave di uma comunbcaziane uno a
une vipcente od efficace, pur non dimentl:
cando di tepere in congddernzione In conene:
lezzn che contraddistingue [ marketing di ne:
lazivee. E ormai provalo che il meresto pre:
min quelle ariende che integranc Je stralegle
di Crm in tutti § processl df markeding, rh
uscrndn a eoatruire una vera relarione con il
canaumatore, Indispensabile Fesiatenea o
absieithd condivisi fra tutle be direxiond & | dic
versl | livelli defln struttern arganirzativie
Oggd il marketing relazionale dovrebbe es:
sere parte della cultarn df un'azienda, nen so-
|o el marketing. ma anche defle vendise, del
post-vendita, del comali distribativi. Sobo oo
o 5 e possong oogliere utle e opporiank
1. Lin visbome unica del chenie e ln conosoenes
delle soe pecessilh ndividuall foenlbsemno in:
formazionl wiilll non solo per defindre nupwe
e, mn anche per ripensare | prodot:
i e serviel delloxionda stessa. Linn strategin
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Varilarwo di Eptpoll, dal pusio di vists o | T T
NNOVARE DEMPREE (OMUNQUE s ipsnzioduins s
i prin il gl P S by (MRESMERER |
Nulla & wai dirto i ol 1 i ne del rmo darlenda produitivo di
Mrrfmnmi:‘dumpifmﬁkm::mmzﬂwm;m :w:r;hl' pulicdricamente | Gubsl Data, axicada specializzata nella pro- | EECLIE
sinergiche al risuliaio finale. Cow Egipoli, dungue, il Crm trova expressiong | dutsone di dssem operaivl d Crm fearle e gy uang, Sar, Sinces, Vimercat, Mtans,
perchhé ima caria fedelidk won sia wna senplive Bollinerin dlettronica’ e it ﬁﬁ'ﬁlﬂﬁ::mmﬂ:ﬁwﬂw rexslies, Duuieldier, Londea. Lns Anpeles, Madrid,
’m‘“*PNWJFMMMMJWI i, garnniisea Stk noiti b e, el ru:hﬂ: Ilﬂl ol HWW‘-:H
n differenzianie, un vemiago cranpetitivn efffcace ¢ mistrabile lalnale: strategi, sistemi informatid ol T IGAED EJ!EIE"LE-I e
ﬂmu-umummpmﬂ-ﬂ el e “‘“’""m oo
:  niog. produzlone curls, siorage dot dall, fulk gy a0 reward masages; o Sva
s T e
ne @ riksciare rigeards la qualich e [ polie- WAFRATHA
;iliril.'l elle speclalizznzion] pecessarie per ﬂ;m“:': mmm v A——
avorare in en selione complesso quale [ mar tandule con Funso precedente? | szmyin |
e e v 1l Estturady & cresciato del 17%, prevalen. | Markesing researchrelaisaskip messagament,retil
B iy ol ol di Crm iemente attraversa b syilsppo delle fikali e
MicAUIpS EnNEgl - Mhion, cli e delka rete di Partner imternazionall 1§ nostrs | cLignn
SRRCRCNS N FORPECAAG I N abéettivo i quello o esportare & livello glo- | Banca mbesa, nicredi, Carreons, Conad, Coop Hala,
il d':td“::u":p':m ok bl e stieihd Eipolt Stum lvurands | D e s ok sl
legrale ofienene £l infermazio- Rrmedriin
simo risultatn, Lofferts di sevvizi relativi ol S o ool hosdie it f MY 1D

Crm oggl presentl sul mercat, come posst-
0o egson una safiware house o un vendie
re di prodotl per cataboge, non possano dho
socdisfare parzinimente le exigenze delle
uzienide i costruire relazioni solide ¢ pealit:
tevoli con | propri dientd praprio perché spe-
cifiche a un'area di competenae, Epipol, al
cantrario, & nata aggregando be diverss com:
petenee necessarie per olfrine sohuzlon com-
plete, che permetivssero di implementare con-
n'dummj ente |a stradegin di marketing rebario-
'

Ma cos't il marketing rebazianale, o meglio,
qual &l sun Inlerprefazions piis corretia-
menle oifualc?

Quando s parls di marketing relasbonale
i filelizzarione, il pemsdero corre immedia
tuenente nlla carts di plastica, intesa came el
meato di contatto tra Impresa ¢ cliente,
Conoscendo (1 valore del merchamlising, e
limportanzs &l uns corredla ¢ del-
lo spazio fsice del punio vendita, nel caso
della canta fedebth mollo spesso s traita de-
el ik centlmelrl plih cosios] mal esdsgiil,

1ok

movativi che sirutiino appéeno le infarmazio
|l chee seaturiscons ﬂI|L banche dali d| car-
ta fedelth,

(uali sonn stste e muove nequisizioni el
corso dellanno ¢ su quali ?

(Mire alla gid citain Adp, & stato effetiuala
Senza capacith inlerpeeiative ¢ analitiche, i
stsiemn Caris Ferdelih serve solo a generand|
‘bollinerin elelironica’ utilizzata per far ne
ceddere agli soonti ¢ ai premi del ca
non per costruine ln relazkone con § d
Fungionalith che mppresentans wlo la
ta dellieeherg di questo larmidabile &
menta, enirato o pleno (ide gl elemen|
ti nobill del marketing mix. Yieeversa, ln oo
rarcenea delle dinamiche di acquisto, abin
verse [a lethara defle transzrioni, rap !
1 il vero beneficio, e per giunta misurabile
In casn condrain & iniile elicituare in Una joint veniure & statn costhiulla con
mient] In ardware, soflware, sistem| pos, ap| SEnfos. socictd tedesca nata nel 1942, che ha
fe dil plastica in yuadricromia, con o m wiluppato la pitt importanle pistisferma in-
l?nrmpml ; clie :;II:: dhﬁg. siad i Wlire Hﬁlﬂ;nwnk blihnj'h: iail Elﬂ E‘
narl, NN m“mm‘ ralteristiche del prodolt] ¢ i dessificare | mer-

Econombe” vengana presentate le case hi-
ory il mppreseatative pellfambite della
(er, “Fempo Econmmic’ patrocing eventi che
bunnni riscossn um nolevele suoesn, Arclé
Pentapolis, che vedono 15a | pariceipant] im-
portanti aziends quali Bol e Telethon, Phillps,
g Fondaglune Operandi, Ral, Medinset, Tiscali,
Vodalene,

catl secondo gli standard desidersii Si (mita
di uno sieumentis !undnmlkw I Dire-
o Legistica, Acyjuistl, ite & Markeling
chi posson cosd coplividere In tempo resle
tutle be informazioai relalive al slngoba codi
oe produtta. 1| progetio & guidaio dallTndicod-
Eir Italla. Sinfns & correntermenle wsato da ol-
tre 2000 arlende in Aostria, Danimarca,
Finlandia, Germania, Pacsi Rassi ¢ Spagna. ¢
permette Nallineamento degll “ltem master
dlats” nlire | confind nagianall, in sccorda con
i requisiti Gei (Global Commerce Inlzlativey
per linleroperativith,

Una recentissima jolmt ventuse € siata oo~
stitulla con The, il gruppo pli imporianie al
monda nellares delle promazionl innovati
ve, che o ks permesso di rivolugionare 1l mo-
delln tradizionabe delle promozioni a premnio
passandi allTalways win®, 1 sostanea, Ll i
clienti ricevons un premio cerio che va da un
viaggio, n un saggioreo alle terme, botel, re-
surl, massagpl, condri estelbl, ristorantl.

ual & la politics renunerativa che propo-

I
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mele al vesin clissti?
La mailalith & varis ¢ dipende dalle nego-
le el cliewmte,

i diserive ks dinamica di alesne ease hi-
story chie meglio rappresestana il vostro
“pemsiern’ in bemn di relazione?

Per wm importanie gruppe del meilla siia-
mar analizzando le promocion telindsive per
misararne il risornn, incrociasds | dati di sc
quisto rilevali dalle carte fedelia, be vendite
del singoll pundl vondita & Tospesizions al
m% Eplpoli ha indaili accesdo ol dati pon
fuali i olire 7 mliond | consamabard e piil
i 2000 pumii vendiin,

Altreitando interessasto i lavono svodlo per
nn primario gruppo di ielifonia mehile. In
oo murk oom i o bt lan

Un intermo degll uffic delks sede & Milano & Epipoli

sl una prosidane che ha permsesa, oom
en hudgel condeniite, di offrire ai clientl un
wvinggio aeren neglh Sl Uniti a fronie del
Fattivazione del contratin. || valoen peroopibo
& slats epatime perche non = traltava i con-
ourwe mea il premio cerio. Ancora il pro-
gramma di fdelioszione sviluppaio per ung
wals prolagonisin della distribatione italla-
e, che ha permesso ll'azienda di consal|:
dare in uno slrumento unice | nove pro-
grameni e | catnboghl premi lucall Atirmverss
la nostra miitvath & slate possibile generare un
oonslalenle risparméo ecanomico, garantine
La imtale circolarith wu futis lo rete di pumil
wendita, reeslene piis efllciemie il sistema pro-
mnzionale ¢ wilappare us piane di oomar
keting avanzato che ha sggregaio le pring:
pall imprese nellnren delln spesa qoolidisna
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I nugro comumanone 33 come radind. Poy ritrovare | wa fedeha
ectome conouoerio, capieio & dedwda Fope G gemda, bBhogna

stabéim un dulego detse con i, Eoeo 1 problema & e e
anende. Epipoli w1 offes L sobssions oon roerche, analnd & le md
mnovative sohizioni di ertionship capac] i accendess
I passions del comamatons MMHW:M-W
chientl. Nesaiuna W raded pai.
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