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Verso il marketing 3.0

MODELLO 4C

* Customer value
e Customer cost

* Customer convenience
e Customer communication

MODELLO 4P

* Product

* Price

* Place

* Promotion

Product — centric
era

Customer - centric
era

Human - centric
era

Marketing 2.0

Marketing 1.0

Marketing 3.0

MODELLO 3lI

*brand Identity
*brand Image
*brand Integrity

Source: P. Kotler 2009

tempo

Copyright SDA Bocconi



SDA Bocconi

Il ruolo delle tecnologie

Marketing 1.0 Marketing 2.0 Marketing 3.0

Information Age Participation Age

Clienti sempre piu consapevoli, informati e connessi

Tecnologie

empre piu pervasive e accessibili

Causa del cambiamento

Fattore abilitante alla gestione del cambiamento
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Le tecnologie come fattore abilitante

Comunicare

Coinvolgere

Ascoltare

Dialogare

/g@\ﬁ

Condividere ’ a_
n‘ % | DDD
e l

\____——\)/”

Co-creare

Interagire

Agire

Conoscersi

Collaborare
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Interagire ...

Selling a designer dress

customers

Inspire Make Help
them dec1de

them aware

Sell them Support the Reward
the product customers their loyalty

Physical,
in the store

4

Digital,
in the
store

Store
device

Own
device

Dlgltal,
out of
the store

On
the go

At
home

Physical,
out of the store

Customer receives
fashion advice on dresses
from in-store personnel

| complete the purchase on Twitter

Customer uses iPhone H After leaving the store,
to scan barcodes and || customer posts a review

Customer uses a branded

points balance online and
views local offers

Customer checks
Dressfinder app on iPhone

iPad app to locate matching g 2
_____ | accessories in the store __________________________@/

Customer sees a new
dress in a magazine
advertisement

Customer scans QR code
for the dress to see price,
colors, and sizes online

en route to the store

| At home, customer tries

the dress on again and
prints the return label

-

D
>

Customer ships the
dress and receives a size
that fits better
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... coinvolgere ...

Copyright SDA Bocconi



cconl

SDA Bo

... collaborare ...

|
."w‘ Stream Explore Search Q

M. voci del rugby

A .
- &
ARIPARMA
P\ AWV,

abbiamo bisogno di te per creare
il mantra del rugby italiano. 'F fﬁITSUEx{J!IJIEE

adidas d voce al rugby azzurro. Al suol protagonisti. Alle sue glovan! promesse.
Agli atletl, al tifosl e a tutt! quelll che lo amano, proprio come te.

=* Add to playlist @ Share
scarica gratuitamente I'app

Espriml la tua passione per Il rugby registrando un messagglo.

La tua voce potrebbe far parte del mantra che verra trasmesso D Available on the

allo stadio durante le prossime partite della nazionale Italiana di rugby.
Haols 1 App Store

Se tiiU'lItalla del rugby, ora hal due modi per dimostrarlo: Indossare | suol colorl, i promesse.

. i ' » Google play

9 ROVA TOR

che lo amano, proprio come te.

fai sentire la tua voce su vocidelrugby.com

My sister
E

proas releamo

8 \ .
il rugby &ordine
nel disordine.”

@Il mantra del rugby italiano - vocidelrugby.com
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.. CO=-Creare

B 2§ @8 v
E@d:ﬂm_ S

FEEDBACK

Customer Service About| Cllck on

a concept

FEEDBACK
Click on the

design of
your choice

Dby § |cm &P

B4 CHANGE REGION

=== [Rcle) Sian Up

iD Sign In

P PRIVALCYS

Building Your Way'

BN My LEGOFactory @o

PEOPLE HAVE ALWAYS BEEN AT THE HEART OF EVERYTHING VOLVO DOES.
NOW WE WANT TO TAKE THAT ONE STEP FURTHER. WE WANT YOU TO HELP
US DEVELOP THE VOLVOS OF THE FUTURE.
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... 0Sservare, ascoltare e imparare ...

| —— YAHCo!
| R ——— ] —
“Apple”

Rt your vearch

Manuela Devino L'A

unsmo &1 glovan

o luth conosco
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https://www.google.it/imgres?imgurl=http://rack.0.mshcdn.com/media/ZgkyMDEzLzAyLzE5L2UzL0FwcHNJbWFnZTYwLmI3MjZmLmpwZwpwCXRodW1iCTk1MHg1MzQjCmUJanBn/865b6843/c0c/Apps-Image-600.jpg&imgrefurl=http://mashable.com/2012/04/11/mobile-app-design-tips/&docid=viir3j_sGhsxAM&tbnid=fDfVpJ6O3zrpJM:&w=950&h=534&ei=j7p3VO_bHIznaObkgsgC&ved=0CAIQxiAwAA&iact=c
https://www.google.it/imgres?imgurl=http://alumni.uofk.edu/multisites/UofK_alumni/images/stories/alumni/facebook_logo.png&imgrefurl=http://alumni.uofk.edu/&docid=Zu71wNGKKPBrVM&tbnid=64L-OTSs9iPWNM&w=1147&h=1147&ei=zLx3VOzsAoLvOcuCgZgF&ved=0CAgQxiAwBg&iact=c
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.... decidere

B DBS

Real-time,
One-to-One
Marketing

Purchase flat ' : "
screen TV at . : Real-time Decisions
pS ;'I: Rgrbs; g:;e . Continuous Analytics e e
oy
credit card A Fast In-Memory Data rarsTVe
- 8 Management & Connectivity Clck here o accest.
S ——

* Low current account balance
* History of response to attractive credit offers

* Push payment plan to mobile phone
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http://www.dbs.com.sg/index/default.page

Il contributo dei Big Data

“‘Big Data e un nuovo concept di conoscenza aziendale degli oggetti e
degli eventi di business che fa leva sull’attuale varieta dei dati, in
termini di formati (strutturati e non strutturati) e fonti (interne ed
esterne), sullaumentata velocita di generazione, raccolta,
aggiornamento ed elaborazione dei dati (in tempo reale, in streaming,
dati “tracciati”) e sul crescente volume dei dati stessi, al fine di
generare nuove analisi e insights, in ogni settore economico, in
imprese di ogni dimensione, precedentemente considerate oltre le
capacita tecniche e interpretative disponibili e per scoprire infine un
nuovo potenziale valore di business; per ottenere questi risultati le
imprese devono gestire gli appropriati fattori abilitanti, di tipo
organizzativo, tecnologico e normativo”.

SDA Bocceoni
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Big Data Framework

Data Velocit = Data Volume
y ‘y—

\

\
N
N
(number of sources and
types of formats)

Data Variety

Data Quality
(Veracity),

Security, Privacy

S e Cloud services

DB platform

Enablers to Big Data

Management

Culture and
Capabilities,
New Skills

New
Knowledge
and Insights

3

New
Potential
Business

Value

High

Information
Complexity Scale

Low
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Il fenomeno Big data

How mature is your enterprise’s

o " i l-_.
td\./\/' | big data program? ored The Boston CowsurniNg Groue ng _perspeCUVeS ‘ i

TAKE THE ASSESSMENT NOW.

mi

Dec. 2013, BD analytics a
e supporto della VELOCITA’
dei consumatori (out e in) .
aziendale

TIME-BASED COMPETITIGN
The Trust Advantage WITH FAST DATA

How to Win with B[g Data CREATING LASTING ADVANTAGE IN THE DIGITAL ERA

IDWI E-Book // Big Data Management

An ISACA White Paper January 2014

g* 2012-13, nuova sezione,
BD MGMT

2014 impatto su IS security,

risk e audit ‘
Harvard = McKinsey Quarterly GENERATING VALUE FROM
SICDATA
Review = e IMobilizing your

Big data: e:

C-suite for ANALY TIC

5 = Governs - -

» ig-data ana ytlcs

entertainmen High arvar
Big data: value potential index

°
Jan. 2013, McKinsey, BD Nov 2013, BD Initiative,
. 201, POTENTIAL index fattori organizzativi Bus!ness
- Review

SPOTLIGHT ON MAKING YOUR COMPANY DATA-FRIENDLY

Low

MIiTSloan MIT MIT
Ott. 2012, BD definition, Management Review Managemser!toRea\}ié!\! ManagemserlnoRg!\E
DATA SCIENTIST

Steve LaValle, Eric Lesser, Rebecca Shockley,
Michael 5. Hopkins and Nina Kruschwitz

Interview with Bruno Aziza (SiSense)

Interview with Randy Bean (NewVantage Partners)

Big Data, Analytics and The Big Deal About a P Dec. 2013, BD lytics i
; Organizational €c. 9 ENEIRAIES (1
the Path From Insights Big Data Culture (and 8

to Value iovEkion) g:fgftznf iitzz :o nuovi PRODOTTI e SERVIZI

Nov 2012-Jan. 2013, BD INITIATIVE, fattori organizzativi
SDA Bocconi SDA Bocconi  SDA Bocconi
Cm IEH - PANORAIVIA.IT Copyright SDA Bocconi
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http://links.mkt3142.com/ctt?kn=30&ms=NDg2NDg2MgS2&r=Mzc4ODQ0Mjc2S0&b=0&j=NTQyMDQ1NDIS1&mt=1&rt=0
http://www.cionet.com/
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Tecnologie per il marketing 3.0

« Platform Integration (sincronizzazione dei canali).
« Back-end Process optimization (fatturazione, gestione ordini, etc.)

* Front-end Process integration (customer ID, content management,
ricerca/configurazione del prodotto, pricing, etc.)

« Business Intelligence e Analytics
« Big Data e Data Governance (fonti alimentanti e certificazione dei dati):

Nuovi modelli di pricing.

Nuove esperienze di shopping. Personalizzazione “spinta” possibile.
Fidelizzazione del cliente e ampliamento della customer share.
Ottimizzazione della produzione/distribuzione.

Dalle performance di canale (es. conversion rate) alla valutazione delle
performance aziendali (es. NPS, fatturato aziendale).

* Nuove tecnologie (a esempio InMemory) per aumentare la velocita di
execution e/o re-action delle aziende.

 efc.
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A che punto sono le aziende?

Migliorare |'esperienza dei clienti nel loro
processo di acquisto (c.d. Customer Experience)

Realizzare una gestione integrata e trasparente
dei canali digitali e fisici di contatto conii clienti
(c.d. Omnichannel)

Migliorare la capacita aziendale di raggiungere
nuovi segmenti di clientela

Incrementare l'integrazione tra le attivita di
marketing, vendite e customer service

0%

20%

40% 60%

80% 100%

12%

14%

26%

23%

M Basso(dala3) M Medio(da4ab)

62%

63%

W Alto (da7a9)

Source: Ricerca Digital Transformation

SDA Bocconi, 2014
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Grazie per I'attenzione

Angela Perego
SDA Bocconi, School of Management
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