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Premessa

Marketing e tecnologie digital: un nuovo modo di fare .... (impresa)



 

Cosa è successo

Prendiamo come esempio la pubblicità dell’iPhone: “Se non hai un iPhone... be’ non hai un iPhone!” e proviamo a parafrasarla in questa maniera: “Se non sei sui social network, be’... semplicemente non esisti!”

O forse no?

Ricominciamo tutto da capo e lasciamo da parte per un attimo le parodie. Perché ultimamente tutti quanti parlano di social network, social media marketing, pagine Facebook, fan, like, e tutta una serie di altri termini che fino a un paio di anni fa neanche esistevano?

Immaginiamo di svegliarci oggi da un lungo sonno durato un paio d’anni. Navigando sul web (sembra strano ma esistevano pagine web anche prima di Facebook) inizieremmo a notare un serie di pulsanti, di fianco alle ricerca di Google dei +1 e in quasi ogni altra pagina bottoni per fare share in altri siti non ben identificati.

Bene, benvenuto nell’era dei social network. In principio fu Facebook (anzi in principio fu Youtube anche se non era ben inteso come social nework), poi col tempo arrivarono Twitter, LinkedIn, Foursquare, Google+, Pinterest, ecc.

È successo che un numero sempre maggiore di utenti ha iniziato a iscriversi a questi siti (Facebook in primis) e a popolarli con qualsiasi cosa: foto, commenti, stati d’animo. Ma non solo, descrizioni del proprio lavoro, aspetti della propria vita sociale, gusti, hobby e chi più ne ha più ne metta.

Come detto, l’esplosione dei social network ha portato a una grande differenziazione: musica, per professionisti, cucina o moda, altri ti chiedono dove ti trovi e cosa fai. Pian piano tutti questi network hanno iniziato a integrarsi l’un l’altro.

Non solo, hanno iniziato a integrarsi con le pagine internet “tradizionali”. Ogni contenuto del web ora è possibile diffonderlo sui più svariati social network o far sapere su Facebook, per esempio, che un video o un articolo letto in un’altra pagina ci è piaciuto e lo abbiamo ritenuto interessante.

Possiamo addirittura far sapere dove ci troviamo, cosa stiamo facendo o cosa stiamo guardando.

Un’integrazione totale a 360° alla quale ormai è impossibile scappare.

Ci ritroviamo intrappolati in una ragnatela di contatti, persone e situazioni, status e contenuti ai quali non possiamo più sottrarci.

Siamo sotto i riflettori, per qualcuno in maniera oscena e per altri in maniera più discreta. Fatto sta che abbiamo tutti quanti la possibilità di farci sentire e quella di ascoltare.

Sta a noi scegliere come muoverci.

Prima di capire meglio come tutto ciò possa toccare l’aspetto del business, quello commerciale o il marketing, è necessario aggiungere dell’altro. È successo che questa smania di protagonismo unita alla volontà, ormai una necessità, di essere sempre collegati, connessi, aggiornati, ha trovato nelle nuove tecnologie uno sbocco irresistibile.

Telefoni cellulari, palmari, tablet che permettono di navigare in rete ovunque ci si trovi. Applicazioni appositamente studiate per facilitare l’accesso a questi servizi da dispositivi di dimensioni ridotte. Applicazioni che, sapendo “dove sei”, restituiscono i contenuti della zona in cui ci si trova. È cambiato tutto. Quando si parlava di Web 2.0 si parlava della punta di un iceberg che sarebbe emerso solo più avanti. Non sono più solo gli utenti a creare contenuti. Oggi siamo noi a creare la rete, il network, con le nostre facce, con le nostre storie e le nostre vite. La rete siamo noi, con il cellulare in mano sempre connesso.

Non solo business

Si, ma non solo business! Ci sono anche i comportamenti, le logiche di relazione, il sociale, l’informazione, l’aggrgazione di opinione, i modelli collaborativi, etc.

Quello che fino a oggi è stato inteso come un discorso relegato a specifici ambienti oggi non vale più. E’ vero che gran parte degli investimenti pubblicitari si stanno spostando verso le nuove tecnologie e che è importante essere presenti anche solo come presidio sul web per ogni tipo di iniziativa commerciale ma questo fenomeno non può ridursi a qualcosa di meramente commerciale. Semmai è il contrario, è un fenomeno che prima di tutto ha una rilevanza sociale importante e che, in un secondo momento, diventa importante anche per le strategie di marketing.

Conoscere questo mondo vuol dire anche sapersi approcciare a temi che sempre di più saranno di utilizzo quotidiano. Il rapporto tra pubblico e privato e l’annosa tematica della privacy. Solitamente è un tema che si tende a sottovalutare ma rappresenta una evoluzione dei rapporti interpersonali senza precedenti. Non è una questione solo di velocità nello scambio di informazioni ma anche di quantità. Possiamo raggiungere un bacino di utenti sconfinato ma attenzione che lo stesso pubblico può venire a conoscenza di aspetti più o meno privati della nostra vita.

Sicuramente siamo tutti più esigenti, ci aspettiamo risposte immediate, una reperibilità al dialogo istantanea.

Si è sovvertita una delle logiche che per anni ha retto un certo tipo di comunicazione monodirezionale. Non esiste più questo schema comunicativo, dove un singolo soggetto poteva comunicare a molti, senza ottenere una risposta. Oggi ogni messaggio lanciato sul web è soggetto a una qualche forma di interazione e soprattutto di feedback. Il livello del gioco si è quindi innalzato poiché la libertà di espressione è fornita a tutti, in maniera pressappoco paritaria, così come il diritto di commento e di critica. Elevarsi diventa più complicato ma stimolante, aggiungendo ai due fattori citati precedentemente: la quantità e la velocità, l’ultimo ma il più importante, la qualità.

Il passaggio poi da dinamiche tipiche della rete a modelli comportamentali di tutti i giorni è veloce; oggi o hai un pensiero moderno o sei “vecchio” e questo non è sempre frutto della tua età anagrafica ma spesso si collega alla propensione ai i nuovi media, all’innovazione, al nuovo ! Triste ma oggi possiamo parlare di modelli di persone “vecchie” e modelli di persone “nuove”; e qui ci fermiamo.

Quale futuro?

Ipotizzare cosa avremo di fronte tra qualche anno è difficile, il nostro modo di comunicare è cambiato radicalmente in pochissimo tempo. Internet sembrava essere il razzo su cui saltare per viaggiare nel futuro. Non era ancora sufficiente, tutto è cambiato nuovamente quando una nuova religione è stata introdotta, quella dei social network, quella di Facebook. Quando nei film di fantascienza si parlava di questi anni ci si immaginava che la tecnologia fosse predominante nelle nostre vite ma in maniera piuttosto ingombrante, macchine volanti, frigoriferi parlanti. Paradossalmente la rivoluzione è nata quando strumenti come il computer o il telefono, seppur notevolmente migliorati, erano una tecnologia già presente da diversi anni. Le caratteristiche hardware in grado di far funzionare un browser internet sono decisamente limitate rispetto al potenziale esprimibile dalle macchine odierne. La chiave di questo futuro inimmaginabile sono state le persone e loro voglia di comunicare. L’impressione è che tra qualche anno probabilmente scomparirà la visione di internet odierna, piuttosto statica e molto, troppo, vicina a un passato recente, per lasciare spazio a una interazione totale tra individuo e macchina, tra occhio, lente e web.

Probabilmente i social network saranno la piattaforma sulla quale verrà veicolato il maggior traffico di informazioni e le pagine web verranno sempre più trasformate in applicazioni. Non morirà il web ma cambierà, trasformandosi in una base di appoggio per i diversi dispositivi che sempre più numerosi saranno il ponte tra la vita reale e quella virtuale, sempre più strettamente legate. Se su questi temi non sei “in place” adesso non ci sarai domani!

Se hai letto questa premessa e non hai colto bene di cosa stiamo parlando hai bisogno di leggere questo libro. Non troverai risposte o verità assolute ma capirai che c’è un mondo intorno a te che non puoi più ingnorare; per te, per i tuoi figli, per il tuo business.

Buona lettura.

Roberto Lo Jacono

Giuseppe Guidotti
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Web Marketing che Funziona

Dal mondo reale al digitale





1.1 Web Marketing che funziona; I casi
McDonald’s e Blendtec

Visualizzate: 1991. State percorrendo una
strada e venite assaliti da una voglia matta di gelato. Non
conoscete la città, le strade e tanto meno le gelaterie locali. La
cosa più ovvia (ed efficiente) da fare è chiedere informazioni a
qualche passante. Questi vi fornirà le indicazioni e,
probabilmente, anche un parere su ogni gelateria presente in
zona.

Cosa è però cambiato dal 1991 al
2011?

Visualizzate: 2011. State percorrendo la
stessa strada, nella stessa città del 1991. Venite assaliti dalla
stessa voglia di gelato. Potreste sempre chiedere ai passanti
locali, non intendo scoraggiare la socializzazione diretta, ma...
Avete un’altra possibilità, molto più efficiente. Vi basta sfilare
dalla tasca il vostro smartphone, aprire il browser web e “chiedere
a Google”.
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Google Maps, offre indicazioni stradali ed
informazioni su luoghi ed attività commerciali

Il web sta permeando sempre più la nostra
vita; l’esempio precedente dovrebbe esser sufficiente a
sottolinearlo: Internet è un crogiolo di informazioni accessibili a
chiunque. Tramite Internet potrete incrementare enormemente il
vostro numero di clienti o contatti commerciali in tempo brevissimo
ed i vostri clienti potranno parlare bene di voi sul web, il che è
positivo. 

Ma è vero anche il contrario; qualora un
vostro cliente non dovesse essere soddisfatto di quanto da voi
offerto potrà parlare male della propria esperienza. Il commento
negativo rimarrà visibile per un tempo indefinito e sarà dunque
difficile lavare via la macchia.

Un esempio lampante ce lo offre la
McDonald’s. Ricercando McDonald’s su Google i primi risultati
ottenuti ci permetteranno di accedere al sito ufficiale della
multinazionale ed alla pagina di Wikipedia ad essa collegata. Quasi
tutti i risultati successivi saranno invece negativi, persino su
Youtube od applicazioni flash parodistiche, nonostante gli sforzi
economici compiuti da McDonald’s per arginare questo
fenomeno.

[image: image]

I risultati della ricerca “McDonald’s” su
Youtube
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McDonald’s non è ancora riuscita ad arginare
il problema dei risultati negativi in Google

Su questi ultimi due punti (Youtube e
flash) è doveroso fare un breve accenno, premettendo e promettendo
che questi argomenti verranno approfonditi in seguito.

I siti sviluppati in flash hanno avuto il
loro momento di splendore già alcuni anni orsono. Molti continuano
a sviluppare siti web in flash non comprendendo che è una
tecnologia ormai superata. Al momento il flash non è infatti
supportato dalla gran parte dei dispositivi mobili (ivi inclusi i
diffusissimi iPhone ed iPad) ed in alcuni casi riesce a fare
arrancare anche molti netbook e pc di fascia bassa (quelli che
vengono installati nella maggior parte degli uffici per
intenderci); il flash può essere, in
sintesi, un’occasione in meno per creare un contatto con il
cliente.

[image: image]

Come apparirà il vostro sito Flash su IPad o
IPhone? Ecco la risposta

Youtube può essere un importante veicolo
di pubblicità “virale” (capace di diffondersi ed auto-alimentarsi
come un virus). A sostegno di ciò è utile citare in breve l’esempio
di Tom Dickson e della sua Blendtec. Con una pionieristica scelta
di marketing Tom Dickson ha registrato una serie di video dal
titolo di “Will it blend?” (“Si frullerà?”). In questi video ha
frullato (con i frullatori Blendtec ovviamente) vari apparecchi
elettronici di ultima generazione, come iPhone ed iPad. Inutile
dire che questi video hanno ottenuto in pochi giorni milioni di
visite, accrescendo a dismisura il brand (la percezione globale dei
consumatori nei riguardi di un’azienda) ed aumentando, in breve
tempo, il fatturato della Blendtec di oltre il 1000%.
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Fotogramma tratto da uno dei video prodotti
da Blendtec

E’ bene stilare una breve lista di punti
per riassumere quanto appena detto. Approfondiremo dopo le parti
più importanti.

»Internet vi dà la possibilità
di incrementare enormemente la visibilità della vostra azienda e,
di riflesso, il vostro fatturato.

»Su
Internet i commenti degli utenti sono persistenti ed hanno un peso
molto maggiore di quanto lo abbiano al di fuori della rete.
Incentivate i commenti positivi e fate tutto il possibile per
evitare quelli negativi.

»Siate innovativi. Spingetevi
senza indugio dove nessuno si è ancora spinto.

1.2 Web Marketing che funziona; Stare al
passo con l’anima del commercio

Quattro brevi, ma essenziali, definizioni
sono necessarie prima di proseguire:

»Marketing = Azione del
“piazzare sul mercato”. Tutte le azioni di un’azienda finalizzate a
valorizzare i propri prodotti ottenendo così maggiori profitti
dalle vendite .

[image: image]

Prima pubblicità della Coca-Cola

»Brand = Ciò che la gente pensa
e dice riguardo ad un’azienda ed ai suoi prodotti o
servizi.

»Branding = Utilizzo del
marketing per migliorare la percezione della gente nei riguardi
dell’azienda.

»Loyalty = La fedeltà al brand,
basata su un coinvolgimento positivo ed un rapporto di fiducia fra
clienti ed azienda.

Per aiutarvi nell’affrontare questo punto
ritengo utile tirare in ballo un ulteriore esempio. La
Coca-Cola.

[image: image]

Coca Cola su Facebook

Esaminando la storia commerciale della
Coca-Cola si nota come da subito venne intuita l’importanza della
pubblicità per diffondere il brand della bevanda in tutto il mondo.
Insistenti e permeanti azioni di marketing si susseguirono negli
anni; l’effetto è noto a tutti: la Coca-Cola è il brand più noto in
tutto il mondo.

La prima pubblicità riguardante la
Coca-Cola è datata 29 Maggio 1886; si tratta di uno specchietto
pubblicitario nel “The Atlanta Journal”. Per ciò che riguarda
l’ultima...giornali, radio, televisione ed infine Internet; è
ovunque e non dovrete di certo cercare troppo a lungo per averne la
prova.

Tuttavia, partendo dal presupposto che non
tutti abbiano un fatturato annuo superiore a 35 miliardi di
dollari, e dunque che non tutti possano permettersi di spendere
milioni in campagne di marketing è utile fare una considerazione
sui canali mediatici utilizzati.

La Coca-Cola ci mostra un esempio estremo:
la multicanalità totale. E’ semplicemente ovunque. Va ad essa
riconosciuto il merito di aver saputo tenere il passo dei
cambiamenti avvenuti nel mondo dei canali mediatici; dove prima
c’era una pubblicità su un quotidiano ora c’è un annuncio su
Facebook, dove prima c’era uno slogan alla radio ora c’è uno spot
su Youtube. Ciò ha però un costo insostenibile per buona parte
delle imprese al mondo e per queste realtà va quindi pensata una
strategia più “costeffective”.
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»Investire sui giornali è
costoso ed alquanto inutile ormai, se non ne siete convinti pensate
a quante pubblicità NON guardate sui giornali e sui quotidiani, a
quante NON ne ricordate. Senza considerare il fatto che anche i
quotidiani si vedono sottrarre giorno per giorno fette di utenza da
parte delle proprie controparti virtuali.

»La
televisione potrebbe essere una buona scelta, ma solo se prendiamo
in considerazione le maggiori reti televisive; avreste un
grande bacino di ascoltatori e quindi di
potenziali clienti. Tuttavia il prezzo da pagare è MOLTO alto. Per
mandare in onda 30 secondi di spot al giorno per circa una
settimana dovrete esser disposti a sborsare una media di 40000
euro. Sareste disposti a pagare così tanto per tre minuti di
visibilità? Io no. Inoltre tutte le maggiori reti stanno
convergendo sul web ed offrono servizi online, ci sarà un motivo
per cui lo fanno, no?

»Per ultimo consideriamo
Internet. Dove gli altri falliscono il web ne esce vincitore. A suo
vantaggio troviamo infatti il numero imponente di contatti, giacché
la diffusione di Internet è pressoché totale ed in continua ascesa
e le ore spese sul web stanno superando quelle spese di fronte alla
TV. Sul web potrete creare pubblicità più interessanti e dirette ai
vostri clienti, oltre che pubblicità interattive; non un’anonima
immagine in bianco e nero su un quotidiano, ma un video su Youtube
ed un’applicazione che permetta al cliente la personalizzazione del
prodotto desiderato. Il tutto ovviamente ad un rapporto
costo/efficacia molto più conveniente.
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I consumatori renderanno nota la propria
opinione (Schermata tratta dal portale “ciao!”)

Appare sempre più evidente che, grazie ad
Internet, il cliente si sta trasformando da consumer a “prosumer”
(producer+consumer). Mentre prima consumava passivamente un
prodotto, con l’avvento delle nuove tecnologie e dei nuovi media un
cliente è anche capace di produrre interazioni ed informazioni
correlate al prodotto stesso ed all’azienda che lo produce.

Nel 1999 venne pubblicato il “Cluetrain
Manifesto”, una ricerca ancora attuale. Il Cluetrain Manifesto
evidenziava come il mercato stava evolvendo, divenendo sempre più
intelligente grazie allo scambio di informazioni fra consumatori.
Un’evoluzione di questo tipo costringe le aziende a rivedere i
propri piani di marketing. In breve questo interessante studio
forniva i seguenti consigli:

»Incentivare le comunicazioni
positive, anche tra e dai dipendenti dell’azienda stessa. Dopo
tutto anche loro sono consumatori.

»Non ci sono segreti, un
prodotto viene provato da decine di consumatori che forniranno la
propria opinione, positiva o negativa che sia. Se fate bene lo
sapranno tutti, ma lo stesso varrà se fate male. 

»I
consumatori sono stanchi delle aziende che danno un’immagine
austera e seriosa. Il mercato è giovane, e pertanto giovani
dovranno apparire le aziende che concorreranno in esso.

»I
consumatori si fideranno di più delle aziende che lasceranno vedere
ciò che succede al loro interno. Anni di scandali e segreti
industriali hanno minato la fiducia dei consumatori, quindi
mostrare cosa succede dietro le porte non farà male. Se vi
proponessero di cenare in un ristorantino in cui potrete vedere,
attraverso un vetro, sorridenti cuochi che fanno volteggiare in
modo acrobatico le ordinazioni dalle padelle ai piatti, o di
mangiare in una bettola in cui un tizio tira fuori con aria
circospetta piatti ignoti da una finestrella minuscola, quale
scegliereste?
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Appare evidente anche che il consumatore
non ha un ruolo attivo solo dopo la fase di vendita, ma anche
prima. Mentre alcuni anni fa l’azienda doveva occuparsi di portare
i propri prodotti ai consumatori attraverso il packaging, la
distribuzione e la pubblicità, ora è l’esatto opposto.
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Il consumatore cerca una pubblicità, e
passando attraverso la distribuzione ottiene il prodotto; si è
passati da uno schema prodotto -> consumatore ad uno schema
consumatore -> prodotto.

Quest’ultimo è un ottimo spunto per
incentivare la fidelizzazione dei clienti. Occorre infatti
concepire prodotti e servizi che facciano parlare di se fra i
consumatori e non siano banali; riprendendo le parole del guru di
web marketing Seth Godin «Si parla di una mucca viola, non di una
mucca marrone!». I prodotti di maggior successo son quelli che
rappresentano di per sé un marchio e che vengono riconosciuti
istantaneamente. Esempi di celebri mucche viola vengono dalla Apple
(i suoi prodotti ed il suo marchio sono inconfondibili) e di nuovo
dalla Coca-Cola (basta la forma della bottiglia per far tornare
alla mente il Brand ad essa associato).

1.3 Web Marketing che funziona; A chi e
cosa

Se pensate che l’Italia è, come sempre,
l’ultima ruota del carro e che non avete ancora bisogno di
utilizzare Internet vi sbagliate, lo dice l’ISTAT.
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I dati di Gennaio 2010 evidenziano che
circa il 94% delle aziende con più di 10 dipendenti utilizza una
connessione Internet, mentre per ciò che riguarda le famiglie si
raggiunge i [...]
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