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Moda e Multicanalita — come vincere le sfide mettendo il cliente al centro della strategia
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ECIRCLE —= CHI SIAMO ©eCircle

€ eCircle

Miliardi e-mail inviate ogni trimestre in tutto il mondo

Specialisti a disposizione dei nostri clienti

Sedi sul territorio europeo: Monaco, Amburgo, Londra, Milano, Parigi, Madrid,
Utrecht, Cracovia e Copenhagen

Sistemi di eC-messenger attivi nel mondo

Retention rate
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LE TRE PRINCIPALI SFIDE DELL’EMAIL MARKETING NEL
2012: COLLEGARE DATI E CONTENUTI

©eCircle

m “What are the biggest email marketing challenges you expect to face in the next two years?”

Integrating email with other channels _ 57%
Leveraging dynamic content _ 50%
Leveraging segmentation _ 43%

Managing email frequency and cadence _ 38%
Increasing open and click-through rates _ 38%
Finding new email subscribers _ 36%
Creating and managing email content _ 35%
Retaining current email subscribers _ 34%
Having adequate staffing resources _ 31%

Base: 74 email marketers
(multiple choices accepted)

Fonte: Forrester Email Marketing Vendor Wave, 2012




| MARKETER SONO PRONTI PER AFFRONTARE LE SFIDE CHE

LI ASPETTANO? ©ceCircle

Figure 4

The biggest headaches The four most prominent Percent of
challenges for CMOs are the data explosion, CMOs reporting
social media, proliferation of channels and 70 o underpreparednass

devices, and shifting consumer demographics.

0 Data explosion

€ socialmedia

o Growth of channel and device choices
o Shifting consumer demographics
6 Financial constraints @
@) Decreasing brand loyatty 11
0 Growth market opportunities 50 e
€ 70! accountabilty X133

o Customer collaboration and influence

@ Privacy considerations Factors impacting
marketing
o Global outsourcing 40 — Percent of
" CMOs selecting as
@ Regulatory considerations 1 “Top five factors”
T l T T
Q Corporate transparency 0 00 40 80
== Mean

Fonte: IBM Global Chief Marketing Officer Study, 2011



IN QUALE DIREZIONE STIAMO ANDANDQO?

QUALE SARA’ LIMPATTO SUL DIGITAL MARKETING? ©eCircle

Direttiva e-privacy EU/
Google Privacy/ Cookies

Aumento dell’utilizzo

! del canale mobile
—
\\

Il 40% dei consumatori
Europei oggi € multi-
canale

~
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| FLUSSI TRA ONLINE E OFFLINE:

ABBIGLIAMENTO O ACCESSORI MODA ©eCircle

® Online

m Offline

Raccolta Informazioni Acquisto Post - Acquisto

Fonte: Indagine sul Comportamento d’Acquisto del Cliente Multicanale (eCircle — CFl — Netcomm)



UNA CAMPAGNA MULTI-CANALE EFFICACE NECESSITA

MOLTI DI DATI E CONTENUT! ©eCircle

| marketer possono sfruttare a loro vantaggio tutte le informazioni raccolte tramite tutti i sistemi o
canali di business dell’'azienda

To: dom.eslogs@email com
Ce:
Bee!

Subjmr{ﬂest ever multi-channel emal campaign ]

=»|  From:| Corey Harrs <corewdlesn-croanee come 18] Signatere: . Swnatare st 'ﬂ [

suoneley 21gnd

NHD/gd Iswoisn)
Bunayiep

Product
Review C

Product
Review A

Product
Review B

Social media data
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| BIG DATA
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IL PROBLEMA: | DATI SONO FRAMMENTATI SU DIVERSI SISTEMI ©cCircle
E DATABASE, E SOLO UNA PARTE PUO’ ESSERE UTILIZZATA

D | CustomerDB/ [
VN | CRM

IIII'IQ

k eC-messenger ' Y
ok mosss |




APPLE AIUTA | PROPRI CLIENTI A CONDIVIDERE DATI ED

INFORMAZIONI DA UN SINGOLO DEVICE A PIU’ DEVICE OeCircle




ECIRCLE AIUTA | MARKETER A SFRUTTARE AL MEGLIO DATI ED ©eCircle
INFORMAZIONI RACCOGLIENDOLI DAI VARI SISTEMI NEL CLOUD

K Operational Marketing Systems \

[ vour customers

Tutti i dati provenienti da sistemi «terzi» possono essere raccolti nel cloud mantenendo il loro
formato originario e sono pronti per essere utilizzati per campagne altamente targetizzate.
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«ONE SIZE FITS ALL» |
NON E’ LA CHIAVE PER AUMENTARE IL ROI ©eCircle

ACQUISITION CONVERSION RETENTION

Behavioral Campaigns: 33% / 3,9%"

Cart abar.ldonmen.t & Recently viewed Pro_ducts & Up- & Cross Sell Campaigns ﬁ
transactional mails bought categories

2 Triggered Campaigns: 26% /[ 2,7%"" 9

C

m -

> Feed back Content based on interests

© questioners Customer Life Cycle Mails

e

Push Campaigns: 20% /1,1 %

Newsletter ,,One size fits all!“

* Fonte : JupiterResearch  **Open Rate / Conversion Rate



VALUTAZIONE DELL’EFFICACIA DELL’EMAIL RICEVUTA

©eCircle

<< Non importante Importante>>

Email con premi fedelta

Email di Conferma Acquisto con suggerimenti di prodotti

Email con questionario di valutazione su prodotto acquistato

Email successive all’acquisto con suggerimenti di prodotti

Email con richiesta di scrivere recensione su prodotto acquistato

Email di Buon Compleanno

Email di Carrello Abbandonato

Email di Benvenuto

Domanda: Secondo la tua esperienza, quale importanza hanno avuto le seguenti comunicazioni nel finalizzare alcuni tuoi acquisti online recenti?
Base: rispondenti che ricordano di aver ricevuto almeno una comunicazione di questo tipo, 774 casi

Fonte: <COME COMUNICANO GLI E-COMMERCE?» eCircle - Netcomm 2012



IL RICORSO A CONSIGLI DI TERZI PER GLI ACQUISTI SUL WEB ©eCiral
PRASSI DICHIARATA NEGLI ACQUISTI ONLINE PER IL 60% DEL PANEL! eLircie

Si, I’avevo fatto diverse volte
prima dell’acquisto

Si, 'avevo fatto una o due volte
prima dell’acquisto

23,0%

No, non ho cercato informazioni
né sul Web né fuori dal Web

No, non ho cercato informazioni
sul Web ma fuori dal Web

Domanda: Prima del tuo ultimo acquisto online avevi cercato sul Web il parere che altre persone hanno espresso su quel prodotto/servizio?
Base: Totale campione, 496 casi

Fonte: <COME COMUNICANO GLI E-COMMERCE?» eCircle - Netcomm 2012



INFLUENZA DEI CONSIGLI TROVATI SUL WEB ©eCircle

Coloro che ricorrono al Web per acquisire informazioni prima dell’acquisto ottengono benefici di rassicurazione, chiarezza e convenienza

<< Irrilevante Importante>>

Mi hanno chiarito le idee sul
prodotto/servizio che ho
acquistato

0,45

Mi hanno rassicurato sulla
serieta/qualita del sito da cui ho
acquistato

0,52

Mi hanno fatto capire che era
meglio comprare online anziché in
modo tradizionale

0,19

Mi hanno portato a fare I’acquisto
piu conveniente possibile

0,42

Mi hanno fatto conoscere il
prodotto/servizio che ho poi
acquistato

Domanda: Quale impatto hanno avuto i commenti che hai trovato sul Web sulla tua decisione finale relativa al tuo ultimo acquisto online? [Giudica ogni aspetto
attribuendo I'importanza che ha avuto per il tuo acquisto online

Base: rispondenti che hanno cercato informazioni sul Web prima di fare acquisti,

Fonte: <COME COMUNICANO GLI E-COMMERCE?» eCircle - Netcomm 2012




COMUNICAZIONI VIA EMAIL RICEVUTE DA UN SITO ECOMMERCE _
INCIDENZA NELL’ESPERIENZA DEGLI ACQUIRENTI ONLINE PER ©ceCircle
TIPOLOGIA DI MESSAGGIO

Email di Benvenuto 53,3%

Email di Conferma Acquisto con suggerimenti di prodotti 48,8%

Email di Buon Compleanno 45,4%

Email successive all’acquisto con suggerimenti di prodotti

‘ ‘

Email con premi fedelta

Email con questionario di valutazione sul prodotto acquistato 28,4%

Email con richiesta di scrivere recensione sul prodotto acquistato 24,9%

Email di Carrello Abbandonato 10,2%

Non ricordo alcuna di queste comunicazioni 14,6%

—

Domanda: Nel corso della tua esperienza di acquisto online hai mai ricevuto queste comunicazioni via email da un sito di e-Commerce?
Base: acquirenti online almeno una volta nella vita, 891 casi

Fonte: <COME COMUNICANO GLI E-COMMERCE?» eCircle - Netcomm 2012
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CASE STUDY MULBERRY () hyhris ©cCircle

MESSAGGI DI TRANSAZIONE e-commerce

software

MULBERRY MuLiRRY . .. .
My Account Customer Services Discover Mulberry This Season Blog l cuctomer Sanices ms:uvermu\he'w ‘-‘mae?son- Agglorr].amentl In real tl me Su”a
Thank y “:%E' transazione:
Yourorderh -
be long now!
el MULBERRY v'Conferma dell’ordine

of hours).

v'Stato dell’'ordine
v'Spedizione

v'Prodotto non disponibile
v'Conferma della spedizione

Ifyouhavea MNew Arrivals Bags Purses & Wallets  Accessories Shoes Work & Travel Womenswear

order or our|
please contac
by emailing n
order@mulby
or calling +4.

] , Z -\F’
Just In! fesad

-»,
= B
Order refe . .
{ J/ Coerenza con I'immagine del brand
Bl YVou recently asked us to notify vou when ; ; iahili
§sme  the Edie small shoulder bag : grazie a contenuti tracciabili.
Rocdesd in Unicorn Powder Beige / Heavy Shop Online >
Wegoba Grain became available. Good news! This

United Kin

product is now available at Mulberry.com.
Introduzione di raccomandazioni basate
sullo storico delle transazioni del cliente.

Quantity . .
If you have anv questions about yvour order, please contact Customer Services

by emailing mail-order@mulberrv.com or calling +44 (0)1761 234 230,

Sub-total

Delivery -
Shop this style >
Total

— Email alert per i clienti che desiderano
ﬂ acquistare un prodotto non disponibile e
Love, Blog My Account Store Locator . . y . . -
Mulber; che hanno richiesto un’email di notifica
. . . Download Follow us on y .
This Seasan Discover Mulberry Customer Services our app - al momento de” vaUIStO

wnioad
product Care & AVIcS Do o

Mulberry.com




ECIRCLE - PRUDSYS

INTEGRAZIONE CON UN MOTORE DI RACCOMANDAZIONE & ™ ©eCirdle

N AIm

IHRE MEINUNG,IST GEFRAGT! Email personalizzata in base ai seguenti elementi di

angebot im Internet 2

profilazione:

comportamento d’acquisto online

click all'interno della newsletter

click sul sito web

totale dei dati gestiti dal recommendation engine

v Result

" maggiore engagement
= quasi il triplo in termini di CTR

= |[e conversioni sono raddoppiate

—————————— = i| fatturato e raddoppiato

=Ty GRATIS EILSERVICE BEI ANLIEFERUNG .'_
'ns IN IHREN HERMES PAKETSHOP! ==
aicenvce g o

*» Be:
S

(Dati comparati con la classica newsletter)




CASE STUDY: RIATTIVAZIONE DEGLI UTENTI CHE

| .
ABBANDONANO IL CARRELLO bdemandwere ©eCircle

ASPESI COHRA o DAMDNG  LOOK A
KABHO OBED @ @

SHOPPING REMINDER...

&89@ 86&&«0@&58

i o oy visbing EEpEELc3m
iw arw mctiome Ut Tome e e 1 Cranent 7 you shenong g,

Qualora un’utente inserisse dei e e e e el il
prodotti nel carrello ma non - 99099
completasse I'acquisto, una T
mail pensera a ricordargli di
portarlo a termine.

AAABR AR BB BN

Cxford-cicth mpaaed o with fringen.

Dew mches

Tha @ the mx chance LS SITOWS O pUchEne
= prove that e iSve oo caromer,

e hmoe cresec w cﬂa@vcwnﬁ 8 TN o7 on your mEsec order.

Lorg e pagus

log siawow Tt piched bz the hora Tim TR e pouat

| prodotti del carrello
abbandonato vengono inseriti

~ Ooex nat soply (o procucis on aue

all'interno del messaggio == ]
attraverso I'utilizzo di Bty e e e

placeholder.

Soow ‘] @
UM IIEM AL T MU

st e i s KRB0 OBEOOVHESY

Tion A b i P . (W e | o TG 10 i e o Bl trmad lciad
et b ] oot e Sl bl | 0 i il . B

Thisk brvbrrmssdon ¢ mhﬂw. Mmiw sy o il el
dccaan il aemal by sy da. shaatriad Fyou d, La s, oy o daasedras
b e o gy purped
e . propenTy of S Sl gt o C. 0 e I opebraaned ey Tk Labvoad G Srl
T whaw s Briay Bolley gl ey
17 s o ek i b recve mny Purther raeceagen i by




metrics @eCircle

An IBM Company

o

CASE STUDY HALFORDS
PROGRAMMI AUTOMATICI DI RE-MARKETING

Programmi automatici per targetizzare i clienti in 'la ords
base al comportamento sul sito (pagine viste). S '::"""'
— .‘hlq..'
0«1(_,.,.._

Thares for wsge

Creazione dinamica di “hero products” in base ai ot . e, s R = — —
e - lll, —

prodotti piu visti P 0T 3 setechcn, g e O 10 |
szvns.,.,m y o o '
' O 9%t pceg ' T ,
. . . Cie ' O Vo s e Sl
Assortimento di prodotti suggeriti in base a e — I @Qé} £479.99 ,'
. .. . . ~‘~--h'—-~"'-.h-__ ) I
parametri predefiniti basati sulle ricerche nel S | (oo ',

sistema di product recommendation del sito

- Livers
Ay - —— e
/ -.._l ,""’-'-.~n,:,_ S SRRty ake
. b o V80 Yev - bl 2
“"'-"‘“'downnn VDN 00 o s T oSt

T Sce st i

v' Assemblaggio automatico di un numero infinito
di messaggi con contenuti dinamici

Lorwy

DS Sdure .
R e of oy s

warcey - g
- e T A2 L e N 20 s
v Twwy = ' Nrvgce

= Beres im S—_—— 2
hﬁ_.mnnowu‘” T b :-’.., 8 Nemtnsg

gy o

e reale disponibilita dei prodotti

v’ Integrazione tra raccomandazioni di prodotto e
web analytics

Y9 dee
(L TR o+ ave
e oy

.....

I
I
I
I
I
v' Contenuti sempre aggiornati con prezzi attuali ,'
I
I
I
I
I
I




ECIRCLE - BAZAARVOICE ®

©eCircle
INTEGRAZIONE DI USER GENERATED CONTENTS 0.

POST PURCHASE EMAIL KEEP CONVERSATION GOING PROMOTION EMAIL

Baby & Child | Camping & Caravanning Travel & Touring| Car Maintenance| Car Styling | Toys & Games |
R W R AR TELL US WHAT YOU THINK KA AR R
% yAl o
=

Al A
Leave a_review to win £250.

vy9rth of I{alfords vouchers ok ok

Hi Munish,

Thank you for your recent order from Halfords.com
Now that you've had chance to try your item(s) out, we'd really like to know what you think.

Select an item to leave a review:

Carrera Vanquish Small Road Bike 07
Cat c0de:390955 ——
% The Carrera Vanquish Road Bike has 46.5cm 7005
T6 heat-treated aluminium frame bike with double
butted tubes and 18 speed Shimano 105 gears

Itonly takes a few minutes to leave a review, helping others make an informed choice when
they come to purchase.

Just click on the "Leave A Review" link above to sign in and leave a review. You can give the
product a rating of 1 to 5 stars as well as sharing your thoughts and comments.

Thank you for shopping at Halfords.com

Aeltrds Dive

Halfords Online
0On Behalf Of The
Halfords Web Team

= L’Email é lo strumento utilizzato per
riportare I'utente sul sito a lasciare un
feedback

= Questi feedback possono essere poi
riutilizzati associati al prodotto per
migliorarne la percezione

. Follow us on Twitter
&=2 For latest offers & top tips »

Sﬂﬂl'ﬂ.ﬂ'.

Hi,
Thank you for leaving a review. Indoor/ Qutdoor Digital
Video Broadcasting TV Aerial

An Excellent Digital Aerial

I was delighted when purchasing this aerial, having recently
suffered from poor signal in my 4th floor flat. Simple 'plug
and play" technology with a big receiver that certainly
seems to do the job and ensures I have good signal on all
of the channels available on Freeview.

It has been approved and is now live on out website. We
appreciate you taking the time to share your thoughts; it
really does help other customers.

Kind regards

Ko

Bruce Lauderdale

Customer Services Manager

= | clienti vengono invitati a visualizzare
la propria review sul sito oppure
risposte alla propria domanda

* |n caso di review negativa da parte
del cliente puo intervenire il customer
service

10 this amail. For contact detalls see wabsits

Refresh your \

" home for less
| with ASDAcoM

ASDA Direct has a wide range of great fumiture at great prices. If you fancy freshening up your home
this Spring, you'll find just what you're looking for.

You'll also find out what other customers think, as weVve introduced a new feature where customers
review and rate their purchases online. That means you can buy with more confidence, and always
be sure of the best value

Caspian 3 Seater Sofa Java
ook or Brown leather Living Room
AR A Package
A
R o0 215400
NOW £250
| 2£60 |
wack leamar TTm
[_so e ] Was £320 Save £70
Save
Brown wathe: NOW £250 What our Customers have been saying

What our customers have been saying

Newsletter promozionale che ha come
contenuto prodotti che hanno ricevuto
le migliori review

Si possono selezionare prodotti con
review media non inferiore alle 4 stelle




CASE STUDY OAD REIZEN '&‘ ©eCircle

CAMPAGNE PERSONALIZZATE IN BASE AL COMPORTAMENTO ONLINE

= Campagne dinamiche agli iscritti che
hanno cercato una soluzione di alloggio
tramite il sito

= La campagna include informazioni sulle () fiine vokantie. Oad Reizen. J erereeepel e
tIpOIOgle dl a"Ogglo rlcercate - bIOCCO REllEh bied Dineyland  Stedentrps  Vemerezen  Buw.cen  Vakantieparken

dinamico all'inizio dell’email

Sorted ops Pris oplopend v 123 3

= La campagna prevede un
“‘puntaggio”/valutazione per ciascuna
soluzione di alloggio, maggiore per le
strutture piu ricercate (Oad internal). II
punteggio VAMP viene attribuito in eC-
messenger

Appartement Paphos Gardfns (Lg) (Promo) %%

565,
CYPRUS | Cyprus West | Paphos,
4 va.
p x v.2. 8 dagen
+ Alindusive, Logies £

N Gemosdelik en sfeervol complex bestaande uitdverse onthijt
gebouwen. De igging i rustig n ar binnen een paar + Amsterdam
minuten zit u l midden in et cBatrum. « Vertrekv.a, 07-06-2011 MEER INFO 3

Appartement Paphos Gardens (Lg) %k
CYPRUS | Cyprus West | Paphos

3 B

« Allindusive, Logies

Veriraky 2 7059011

" 5
Aparthotel Paphos Gardens (Lo) s*
p p (Lo) 5757

CYPRUS | Cyprus West | Paphos

A va.
x v.a. 8 dagen

+ Alindusive, Loges

N Genoedkel en sfeerval comy

ebounen. binnen een paar

+ Vertrekv.a, 07-06-2011 MEER TNFO (¥

= Frequency cap — non piu di 1 messaggio
in 14 giorni

Appartement Basilica #xx
CYPRUS | Cynrus West | Panhos,

s

» La segmentazione esclude coloro che
hanno gia prenotato

= La campagna non mostra le soluzioni di
alloggio che non hanno disponibilita

Meestpopulaie ezef °P

oad.nl

(o} W

eCircle 26




CONCLUSIONI ©eCircle

JONLINE / ECOMMERCE: OPPORTUNITA'... O MINACCIA?

d LASTRATEGIADEVE CAMBIARE: IL CLIENTE AL CENTRO!

d CE'LATECNOLOGIA... CE’'IL KNOW-HOW... | CLIENTI LO
VOGLIONO... MANCA SOLO L'AZIONE!




GRAZIE PER LATTENZIONE

©eCircle

m.alberti@ecircle.com

http://www.linkedin.com/in/maurizi

palberti

@maurialberti

MAURIZIO ALBERTI Follow us
Managing Director

T +3902 30 87 620 @ g m
M +39 346 5022880

@ m.alberti@ecircle.com

info-it@ecircle.com

Via Pietro Orseolo 12 www.ecircle.com

20144 Milano

eCircle 28
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