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Gli europei hanno speso in media 8,9 ore alla 
settimana, o 1,5 giorni al mese, utilizzando il web 
nel 2008, fino al 27% in più dal 2004 ‐ più tempo di 
quanto ne avessero la lettura dei supporti di 
stampa, vedere film o giocare ai videogame
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I consumatori sono cambiati: l'evoluzione tecnologica ha 
notevolmente modificato il modo in cui i consumatori vivono i loro 
bisogni sociali e personali
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Consider

Usage

Purchase

Loyalty

Awareness

New Open
Marketing Funnel

Traditional
Marketing Funnel

•Messaggi mono‐direzionali

•Pochi touch‐point

•Interazione

•Molti touch‐point

Opportunità non 
sfruttate di 
influenzare la scelta 
attraverso il dialogo / 
interazione

Possibilità colte di 
influenzare le scelte 
attraverso il dialogo / 
interazione

Il mondo digitale sta aprendo il marketing funnel 
tradizionale, creando nuove opportunità per influenzare le 
scelte del consumatore.
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La “rivoluzione digitale” cambia il 
comportamento del consumatore
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Interazioni 
con Social 
Networks

Interazioni 
con Social 
Networks

Interazioni 
con i 

Competitors

Interazioni 
con i 

Competitors

Interazioni 
con il Brand
Interazioni 
con il Brand

Relazioni complesse 
attraverso molte interazioni

Sfide per i Marketing 
Leaders di oggi

• Come reagire, 
competere, interagire 
e trasmettere i 
messaggi relativi al 
brand?

• Come creare 
un’esperienza con il 
brand  consistente 
attraverso la 
molteplicità di punti di 
contatto?

• Come valutare le 
interazioni deli 
consumatori che 
avvengono fuori dal 
proprio network?

• Come misurare e 
gestire la brand equity 
nel mondo digitale? 
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Il Nuovo Consumatore Sociale pone sfide significative al 
Marketing & CRM tradizionali
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Ristorante
/ bar DigitaleFisico

La rivoluzione digitale: dal mondo digitale al mondo fisico… e ritorno

NegozioUfficio
Palestra

Concerto Pub

Parcheggio 

Libreria
Scuola Web 

Parrucchiere

Mobile 

Radio 

TV digitale 
Aeroporto

Stazione 
Hotel

In strada

Casa

Museo

Distributore

Teatro Cinema

Catalogo

Volantino

Store 
window 

Commesso
Carta 

fedeltà

Chiosco 
Assistenza 

clienti 

E-mail
Social Network

Website

Bluetooth

SMS/ MMS

Videogames

TV/Radio
(pubblicità)

Film

Cartellone

Promoter 

Vending 
machine

TV/Radio 
(show)

Canali

Media
Giornale 

L’integrazione tra mondo fisico e digitale permette alle aziende di 
interagire con i clienti soddisfacendo i loro bisogni
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Il modello di riferimento: le diverse fasi di contatto

DigitaleFisico

6

Le aziende dovranno usare nuove forme di attrazione, esperienza 
e supporto di questo consumatore postmoderno, valutandone ed 
incoraggiandone i feedback

• Supporto al Cliente nel suo 
stile di vita per rafforzare la 
relazione con lo stesso

• Attrazione del cliente
all’interno del punto Vendita

• Supporto per la ricerca di 
informazioni e per la 
valutazione delle alternative

• Coinvolgimento del 
consumatore attraverso la 
creazione di esperienze
distintive

• Valutazione del comportamento 
del consumatore e delle sue 
reazioni 

W R MVeb etail obileending Diretto
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Coca Cola 
QR Code per 

vending
V

ADIDAS
Passerella 
elettronica 

D

Diesel
Esperienza 

multisensoriale e 
multimediale in-store

Il modello di riferimento: esempi

D

Alcune dimostrano di aver già colto questo shift culturale con iniziative 
concrete che si rivolgono al consumatore in ogni fase del contatto (e in 
ogni canale)

P&G
Brand Exciting 

& Cross Selling
R

Kraft
Ricette e strumenti di 

supporto

“Sit Or Squat”
“supporto al 
momento del 

bisgno”M M

Shopping 
Experience Lab

Analisi 
comportamento 

d’acquisto in-store

Windows 
shopping 
analyzer

Negozio

R
D

R
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Cosa caratterizza le aziende che si distinguono dalle altre?

Rapidità

Coerenza

Attenzione

Rapidità nel comprendere e reagire, prima degli 
altri, alle caratteristiche del nuovo ecosistema

Coerente articolazione degli strumenti nei diversi 
momenti di contatto con il consumatore

Attenzione a non snaturare il marchio e a rispettare 
le aspettative del consumatore
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Approccio industriale (non è una moda!) e governance 
complessiva
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Marketing Evolution

Current State Future State

Targeting

Messaging

Touch Points

Focus on 
Segments

Static or 
Batched

Fragmented 
by Channel

Focus on 
Individuals

Real‐Time & 
Personalized

Integrated, 
Cumulative 
Experiences

Accelerators & Enablers

Current State Future State

Performance Measurement

Analytics Techniques

Technology & Infrastructure

ROI‐focused
Ad‐hoc

Descriptive

Manual /
Siloed / Static

Real‐time
Balanced
Scorecard

Predictive

Real‐time
Data
Access

Le nuove opporunità in ambito Digital richiedono però una sempre 
maggiore integrazione tra iniziative di marketing, misurazione e
controllo delle performance  
Mondo Digitale: un nuovo bisogno di integrazione



Consumer Goods & Services and Retail

Accenture aiuta le imprese a sfruttare al meglio le potenzialità
offerte dal nuovo mondo digitale

“We see digital as an opportunity for our brands to engage with consumers in 
new ways. Accenture’s technology and services will allow us to build deeper 
connections and will also offer efficiencies that will free brands up to do what 
they do best.”

Marta Foster, vice president of Business Solutions at P&G

Accenture si propone alle 
aziende come un partner per lo 
sviluppo e implementazione 
delle tecnologie e dei servizi 
digitali

PRESS RELEASE – New York Sept 24th 2009
Accenture Teams with Procter & Gamble to Transform P&G Web Technology 
Infrastructure and Digital Capability
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