
© 2012 IBM Corporation

L’EMPOWERED CUSTOMER

TRA MULTICANALITA’ E TEMPO REALE

ESTE, Milano 21 ottobre 2015

max.ardigo@digitalbreak.it

Digital officer



© 2012 IBM Corporation



© 2012 IBM Corporation

NON PARLIAMO 

DELL’EMPOWERED CUSTOMER

MULTICANALE: SIETE VOI.

VEDIAMO INVECE COSA STA SUCCEDENDO

IN AMBITO MKT MULTICANALE B2B/B2C,

UN FRAMEWORK DIGITALE PER DISCUTERNE

E QUALCHE “FELICE ECCEZIONE”.
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MUTUE ASPETTATIVE CLIENTI / BRAND
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1900 2000

Lead information capture, scoring, routing and monitoring close the gapLead information capture, scoring, routing and monitoring close the gap

B2B customer
journey

CUSTOMER JOURNEY
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Engage

Optimize

Understand

IL MARKETING MULTICANALE B2B / B2C 

SPINTO DAGLI UTENTI,

ABILITATO DAL DIGITALE. 
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Engage

Optimize

Understand

IL MARKETING MULTICANALE B2B / B2C 

SPINTO DAGLI UTENTI,

ABILITATO DAL DIGITALE. 

(A VOLTE TROPPO 

DIGITALE)
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DIGITALE 

B2B? B2C?

PROFITABILITA’ 
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DIGITALE

B2B? B2C?

INGAGGIO
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• Your Digital transformation: find the right capabilities and 
frameworks to create a flexible and agile organisation

• Redefine your business model: how to create a customer 
engineered culture that aligns to the core fundamentals of 

your business

• Get ‘closer’ to your customers: become a key player in 
your stakeholders’ decision making and support by adding 

new value to your interactions

• A dialogue with users: harness online platforms and 

advocacy groups to differentiate the value you provide to 
users and their carers

• It starts with data: how to improve your data-

management and deploy the right analytics to understand 

your customers and optimise productivity

The 2014 Multichannel 
Marketing EU Summit

DIGITALE 

B2B? B2C?

STRATEGIE
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DIGITALE B2B/B2C TAKE AWAY:

B2B E B2C SEMPRE PIU’ ASSIMILABILI: C2B

SHOPPER B2B (CRESCE X10) VUOLE ESPERIENZA B2C. 
MKT B2C PUO’ AVERE PRECISIONE DEL B2B (A VOLUME)

MKT E IT DEVONO COOPERARE

IL “C2B” SI GESTISCE CON “SISTEMI DI INGAGGIO”

DATO AL CENTRO = CLIENTE AL CENTRO
INDIVIDUI RAGGIUNGIBILI CON PRECISIONE.

OUTBOUND INTEGRATO CON INBOUND (ANCHE FISICO)

COMPRESSIONE MARGINI/CATENA VALORE E 

CO-PETIZIONE CANALI = ATIVAZIONE MODELLI DISRUPTIVI
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UN FRAMEWORK PER DISCUTERNE
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SOCIAL MEDIA

TOUCHPOINT UNIFICATI: 

APP, COMMERCE, 

PORTALI, PROCESSI 
MUKTIBRAND E 

MULTICANALE

SOCIAL MEDIA INTELLIGENCE:

- CONVERSAZIONI

- IMMAGINI
- INFLUENCER

- CANALI (propri, affiliati, competitor)

SEGMENTAZIONE FAN / FOLLOWER

CONVERSIONE IN CONTATTI, 

CLIENTI, TRANSAZIONI

ENTERPRISE MARKETING MULTICANALE: 

CONTENUTO E OFFERTE PERSONALIZZATE,                                              

RILEVANTI, GIUSTE E AL MOMENTO GIUSTO

VISTA UNICA 360 

RIQUALIFICAZIONE DATI E 

INTEGRAZIONI CRM

MARKETING ANALYTICS

MONETIZZAZIONE DATO

INTERACTIVE 

MULTICHANNEL MARKETING 

/ SERVICE

JOURNEY, DIGITAL&UX 
ANALYTICS

IN BRANCH:        

ANALYTICS, SIGNAGE, 

LOCALIZATION, IMMERSIVE

BRANCH

Marketing 
Database 

B2B e B2C

(CRM+CLOUD)

C2B FULL DIGITAL FRAMEWORK (integrato)
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Ingaggio, acquisizione, attivazione, adozione e servicing del prospect e del 

customer sui diversi punti di contatto nel ciclo di vita, in tempo reale.

Acquisizione Attivazione Interazione Retention Reiterazione

OUTBOUND:

MAIL E NEWSLETTER 
DINAMICHE

CALL CENTER

PRINT, BILLING

I/O: SMS E NOTIFICHE 

PUSH PERSONALIZZATE 
E LOCALIZZATE 

PER APPS E M.SITES

BEHAVIORAL

INTERACTION 
ENGINE

INBOUND: 

FORMS, POPUPS 
SURVEYS, LANDING 

PERSONALIZZATE

Ingaggio

C2B / INTERACTIVE MKT & SVCS

B2B       B2C

Marketing 

Database 

B2B e B2C
(CRM+CLOUD)
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Insight sui profili (clienti o prospect), contact 

& interaction history, propensioni, scoring, 
associazione a pogrammi automatici.

Marketing 

Database 

B2B e B2C
(CRM+CLOUD)

C2B / INTERACTIVE MKT & SVCS
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Esempio segnalazione lead

Segmentazione dinamica 
basata su profilo, 

comportamento, tabelle 

relazionali (con dati integrati 
da terze parti)

C2B / INTERACTIVE MKT & SVCS

Marketing 

Database 

B2B e B2C
(CRM+CLOUD)
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Impostazione delle journey maps automatiche con trigger/what-if anagrafici, 

comportamentali, interattivi, da call center.

C2B / INTERACTIVE MKT & SVCS

Marketing 

Database 

B2B e B2C
(CRM+CLOUD)
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C2B: PRIMA FELICE ECCEZIONE (MOBY 2010)

TARGET B2CAMBITO B2B



© 2012 IBM Corporation

C2B: #N FELICI ECCEZIONI

ASSICURAZIONE B2B/C

MARKETPLACE MERCHANT/CONSUMER

PHARMA B2B/C

RETAILER FAI DA TE

CONSTRUCTION B2B/C

AUTOMOTIVE B2B/C

VI TOVATE?
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analitica digitale individuale, multicanale e transazionale quantitativa, 

right channel attribution.

Cosa fa:
- Monitora da un punto unico le interazioni 
quantitative individuali con tutte le properties
digitali (web, mobile, social, percorsi ecc.).

- Costruzione di un profilo accurato nel tempo

Perche fornirlo:
- Genera informazioni dettagliate sugli utenti
- Genera segmenti dinamici / liste utenti da 
integrare in altri processi (es. CRM)

- Fornisce al marketing una vista esatta del 
rirorno di valore degli investimenti e il valore dei 
singoli canali (attribuzione)

- Compatibile con la normativa sulla privacy 
(livelli di aggregazione)
-Verticalizzazione per brand, per processo, per 

mercato
-Si applica a processi R&D, B2E, B2B e B2C

Mkt DB

MORE / LIFETIME DIGITAL ANALYTICS
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Un potente strumento di registrazione, analisi e alert per le singole 

interazioni di un utente con ogni interfaccia digitale (CRM, Mkt, Dev),

Full UI –UX 

interaction 

video record/  
replay and 

analysis

Proactive 

alerting

CRM  replay 

integration

MORE / UX & USABILITY ANALYTICS
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max.ardigo@digitalbreak.it 

@ardigo

Linkedin.com/in/maxardigo

+39 3357694053

Digitalbreak.it

FACCIAMO UNA ECCEZIONE?


