
OCRA 24 settembre 2021

#Brand e client EX 
in un mondo post-digitale

Luigi Maccallini
Next Innovation manager Bnp Paribas



# Esperienze in automotive, petrolifero, tlc, consulting, start up, banking

# Next Innovation Manager in BNL BNP Paribas

# Vice Presidente e co-founder dell’Associazione InnovaFiducia

# Co-founder format “The brand must go on” 

# Co-founder A.I. Artist as Innovator

# Docente presso Bicocca, Iulm, Tor Vergata, La Sapienza, Lumsa, Roma Tre, Luiss, Sole24ore Business School

# Membro Comitato Scientifico e docente presso 24oreBusinessSchool

#Professore a contratto presso Lumsa (Digital mktg&revenue mgmt)

LUIGI MACCALLINI  
Next innovation & development MANAGER
Bnl Bnp Paribas



Il mondo. 
Oggi.



Facebook, ottimizzato per avere una fetta più grande della tua vita!



Ray Ban Stories. 
Per meno di trecento dollari puoi avere un paio di occhiali che connette la tua vita 
con la piattaforma.

Le statistiche dicono che utilizziamo il telefono in media 6 ore al giorno. 

Con gli occhiali potremmo arrivare sicuramente alle 12 ore e senza avere le mani 
occupate!

Aumentare la percentuale della vita degli 
utenti condivisa sulla piattaforma. 



Basta premere un bottone o usare la voce…
…foto e video in prima persona finiscono prima in un'app specifica poi direttamente 
su una delle quattro di Facebook.

È un’accelerazione verso targeting e tracking più preciso, un volume maggiore di 
contenuti prodotti e consumati e un tempo maggiore speso sulla piattaforma…

…più ads e quindi più fatturato.



La rivoluzione tecnologica e i media digitali hanno creato una nuova generazione di 
consumatori …



La fine dello spettatore passivo. 

Le persone sono attive. Partecipi. 
Contribuiscono.



Loro sono il Brand .



l marketing è diventato il narratore, il produttore ma anche il media, il distributore o 
l'editore. 



Il risultato è un'esperienza che coinvolge le diverse comunità di persone a cui le imprese 
vogliono parlare nei modi e sui canali più significativi .



“I mercati sono conversazioni”



Traditional Digital Social

Broadcast
Control

Messages

Interactivity
Personalization
Experiences

Conversation
Collaboration
Relationships



Quali dinamiche del mondo post-Covid19? 



Social Listening e Analisi del Sentiment
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Social Listening e Analisi del Sentiment



Centralità della Customer EX.
Oggi.



VIVIAMO DI  ESPERIENZE

Ogni giorno viviamo continuamente esperienze d’uso  e di 
consumo con brand, prodotti e servizi.



COMPRIAMO  ESPERIENZE



Commodity Prodotto Servizio EsperienzaEsperienza

VALUTIAMO ESPERIENZE



Commodity Esperienza

PREZZO / VALORE / LOYALTY=     BrRANDEX

Prodotto Servizio

Pine and Gilmore | The Experience Economy

PAGHIAMO  ESPERIENZE



? ?

UN ESEMPIO…



0,0014 euro 8 euro

UN ESEMPIO…



Da un’economia basata sugli 

scambi materiali ad un 

ecosistema complesso basato 

sullo scambio di valore…



VALORE
Qualcosa che fa
quello che ci aspettiamo



Qualcosa che fa
meglio di quello che ci aspettiamo

VALORE



Qualcosa che fa
più di quello che ci aspettiamo

VALORE
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VALORE
PERCEPITO
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VALORE
REALE



VALORE
REALE



VALORE
PERCEPITO

È il valore attribuito dal  consumatore per un 
prodotto o servizio
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VALORE REALE E PERCEPITO

#

REPUTAZIONE



#CAPITALE REPUTAZIONALE: 7 driver , il prodotto?

RepTrak - 2020 Global Trends in Reputation



Report Italy RepTrak 2020:

1. Cresce la media della reputazione aziendale in Italia. A gennaio 2020 ha raggiunto il suo 
massimo punteggio dal 2011: 71;

2. Gli asset intangibili pesano sempre più sul valore di un’impresa. Dal 1975 al 2015 il loro 
peso nella valutazione del valore totale di mercato è salito dal 17% all’84%;

3. La gestione della reputazione sale di priorità per i leader C-level. Per il 70% di loro non è 
mai stato così importante come oggi.



IPERCONNESSIONE

#

REPUTAZIONE



social 
thinking



#siamo in un mondo diverso



AUDIENCE
This group curates, contextualizes and
re-packages influencer content; and provides
their own context and point of view.

INFLUENCERS
This group of people drive the conversation  

about a specific topic. When they create  
content of any kind, others listen.

THE MARKET
This is the broader market. They rely heavily
on word of mouth, peer recommendations and
Google. They are highly influenced
by the 1% and 9%.

90%

9%

1%

The 1:9:90 Model

#siamo in un mondo diverso



#siamo in un mondo diverso

• Da 1000 ai 5mila follower un piatto per 
te è gratis

• Da 5001 a 10mila follower hai 2 piatti 
gratis;

• Da 10001 a 50mila follower hai 4 piatti 
gratis;

• Da 50001 a 100mila follower hai 8 piatti 
gratis;

• Se hai oltre 100mila follower, la cena è 
offerta dal ristorante.

• Durata da ottobre 2018 a gennaio 2019



#siamo in un mondo diverso

• 13,4% aumento fatturato su intera 
catena

• Scontrino medio da 36 a 41 euro
• Reach in promo ca 7,5 mln con 133 

«influencer»
• Visibilità, brand awareness, WOM, E-

crm, trial….





Repubblica 27 Febbraio 2019
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#siamo in un mondo diverso



#CAMBIA IL JOURNEY DEL CLIENTE

Fonte: Accenture



#CUSTOMER JOURNEY IBRIDO





CONCENTRAZIONE PRIME 100 PROPERTIES PER IL TEMPO SPESO
RELAZIONE CONTINUA E NON TATTICA

Fonte: Comscore Mobile Metrix, Luglio 2020, Italia



#CICLO ESPERIENZA PRODUCE POSITIVE 
CONTENT



CUSTOMER EX MA…
ANCHE BRAND EX





STORYTELLING SIMILI

CONTENUTI SIMILI

FOCUS SU QUALITA’ PRODOTTO



#Evoluzione del marketing

P.Kotler – Il marketing Spirituale



COSA SUCCEDE NELLA MENTE
DEL CONSUMATORE?





DALL'INDAGINE EMERGE CHE SOLO UN QUARTO DEI CONSUMATORI SI DICE IN GRADO DI RICONOSCERE CIÒ 
CHE STA BEVENDO. 

LA QUOTA DEGLI “ESPERTI” SALE:
• NEI MASCHI (33% CONTRO IL 18% DELLE DONNE)
• NEL NORD-OVEST (31%) 
• IN MANIERA DIRETTAMENTE PROPORZIONALE AL REDDITO (45%) 
• E ALLA SCOLARITÀ (LAUREATI AL 39%).

WINE MONITOR DI NOMISMA PER VINITALY(2019)





IL DRIVER D’ACQUISTO*

UN PRIMO TEST : ORDINARE PER IMPORTANZA I 16 ELEMENTI PROPOSTI COME DRIVER D’ACQUISTO.

BRAND, PREZZO E REGIONE DI APPARTENENZA, MENTRE APPARIVANO QUASI IRRILEVANTI FORMA DELLA BOTTIGLIA E 
STILE E COLORE DELL’ETICHETTA.

IL TEST RIPETUTO CONVERTENDO QUELLE OPZIONI IN MODELLI GRAFICI. 

LO STILE DELL’ETICHETTA AL PRIMO POSTO CON IL 34% DEI VOTI E RICOLLOCANDO IL BRAND A TERZO POSTO, DOPO IL 
PREZZO.

IMPORTANZA CRUCIALE DEL PACKAGING NELLA COMUNICAZIONE DEL PRODOTTO. 
BRAND CENTRALE NELLA SCELTA.

*MUELLERE LOCKSHIN, RICERCATORI DELL’EHRENBERG-BASSINSTITUTEFOR MARKETING SCIENCE(AUSTRALIA)

https://www.marketingscience.info/


COSTRUIRE UN WINE BRAND!



SOCIAL STRATEGY

• ASCOLTO E CONVERSAZIONE CON LE BUYER PERSONAS
• COSTRUIRE ECOSISTEMA PHYGITAL CHE REALIZZI EX

• DIVENTARE UN EDITORE DI SE STESSO



TRASPARENZA
AUTENTICITA’

SOSTENIBILITA’

IL TUO PURPOSE?









VISUAL FRESCO E COERENTE CON IL PAIN
POINT/DESIDERIO DEL BUYER PERSONAS *

*AMARE I PROBLEMI/BISOGNI/DESIDERI DEL CLIENTE









MANIACALITÀ NEL PACKAGING*

*LE PERSONE COMPRANO IL LIBRO DALLA COPERTINA





Pasqua vini nell’ultimo 
progetto in collaborazione 
con Wired Italia e Clorophilla. 

30 donne provenienti dal 
mondo STEM (l’acronimo che 
riunisce i quattro settori: 
Science, Technology, 
Engineering e Mathematics), 
per altrettante etichette 
d’autore, nel segno di Cecilia 
Beretta.



STRATEGIA PEO
E DATI DI PRIMA PARTE

*LA TV È MORTA. VIVA LA TV!



#STRATEGIA PEO INTEGRATA
GRPs
CTR

AVERAGE VIEW DURATION

RETWEETS
COMMENTS, LIKE, SHARE

LINK POPULARITY

UNIQUE USERS
BOUNCE RATE

AVERAGE TIME ON SITE



IL VALORE DEI NS CLIENTI E COLLABORATORI.
NET PROMOTER SCORE (NPS E NPE)

Quanto, in una scala da 0 a 10, raccomanderesti X prodotto/X azienda ad un amico?”

Uno degli indici attualmente più popolari per misurare la soddisfazione dei consumatori 



Starting from the future:
Millenials

GenZ





Nel 2015 dalla vendita dei prodotti Veralab la 
società dell'estetista cinica ha fatturato 30k 
euro circa.

Un anno dopo ha dichiarato 147k euro di 
fatturato.

Nel 2017 980k.

Nel 2018 6,8 mln. 

Nel 2019 il fatturato dell'estetista cinica ha 
raggiunto i 29 mln.

Primi due mesi 2020…  10 mln. 
Fine 2020 50 mln  in periodo covid19.

Money.it - 8 mag 2020



Vale lo stesso per i brand. 
«Penso che il discorso valoriale sia ormai imprescindibile, sta 
diventando una componente di scelta importante.

«Sono una persona che prende posizione su molti temi. A 
un certo punto mi sono interrogata se avesse senso o se non 
fosse meglio mantenermi più neutra. 

Mi sono risposta di no: piuttosto perdo dei clienti, ma quelli 
che mi acquistano avranno con me sempre un rapporto 
diverso, perché oltre alle mie creme sanno che stanno 
comprando anche una parte dei miei valori».

Per questo se le si chiede qual è la cosa di cui è più 
orgogliosa della propria storia imprenditoriale risponde «la 
community. 

A un certo punto i soldi diventano un numero, degli obiettivi, 
ma la gente che ha creduto in me e nel mio team quando 
mettevamo le creme sottovuoto è la cosa che mi rende più 
fiera e ancora ci emoziona».



Grazie!


