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Digital Media e PMI: 
qualche riflessione  



Chi sono  
 

Fiorenza Sarotto Laureata in Economia Aziendale presso l'Università Bocconi, ha un'esperienza di marketing 
ventennale in aziende operanti in settori diversificati: largo consumo (Procter and Gamble e Star), 
assicurazioni (Royal Insurance e Zurich), entertaiment per i quali a svolto incarichi con responsabilità 
crescente in ambito di marketing strategico ed operativo, comunicazione, sviluppo nuovi prodotti, e start up 
aziendali e progettuali. Come ultimo incarico, è stata  Vice President Corporate Franchise Management per 
Europa, Medio Oriente ed Africa presso Disney. I suoi interessi professionali riguardano il Brand Management, 
le ricerche, il CRM ed il marketing in contesti multiculturali in continua evoluzione. Ha svolto attività di 
formazione per profili professionali marketing, commerciali e tecnici, per top management internamente alle 
aziende ed in collaborazione con ISTUD ed altre organizzazioni e centri di ricerca. 

 

 



Le persone nascono, vivono, si riproducono, lavorano, si 
incontrano...



Le attività di marketing ed aziendali sono basate sui principi che da 
sempre ci accompagnano...


Il presupposto: è sempre vero che.....



Eccesso di offerta e spinta 
all'abbattimento dei prezzi



Attenzione ai prodotto e non ai clienti



Ricerca di un cliente “medio” che in 
realtà non esiste 



Il marketing inizia e finisce con le 
persone, anche quando sono “buyer”



Video Did you know?



Proviamo a pensare come è cambiata la vita...


Detto questo molte cose sono 
successe.....



Il processo d’acquisto è profondamente 
influenzato dai pari, amici o colleghi

78% dice di credere di più ai 
consigli on line che alla 
pubblicità!  



I clienti vogliono di più di quello che 
dicono di volere



I consumatori vogliono trasparenza, e 
essere trattati da pari



Non esiste il cliente on line ed off 
line...siamo tutti multicanale



Davanti alla TV 62% di italiani fanno altro – 28% telefona, 18% internet, NO SOFA TV 

2 mio di italiani cercano info su Internet – 27% dei consumatori (base popolazione MOLTO – raddoppio 
in 5 anni).  

CONFRONTO – 27% degli italiani (erano 10% 5 anni fa) 

1,5 mio di persone cambiano gli acquisti dopo un parere negativo on line 

(solo nel PERSONAL CARE) 

78% mamme (0-6) sono multicanale – 62% si fida di altre mamme 

 (siti femminili, Mamme, salute) – 500.000 post 

 

Il 95% degli Italiani on line (circa 25 milioni) usa mail tutti i giorni 

64% è connesso oltre 3,5 ore al giorno 

Qualche numero della vita “multicanale”

Fonte: Osservatorio multicanale Politecnico Milano, 
Nielsen Digital Trends 2012 



Ed i Social Network sono una spinta 
importante 

I dati italiani confermano un trend di enorme crescita:  
 
Internet: 27 milioni utenti attivi (13 mio ogni giorno, 15 da mobile) 
Facebook 20,7M      
YouTube 12M         
Wikipedia 11M 
Skype 7M          
Twitter 1,3K 
10 milioni social shopping (consultano) 
7 milioni consultano il meteo 
1 milione di tablets 
 



Penetrazione di Facebook in Italia nelle 
varie fasce



Il ruolo del marketing in tutto questo

“marketing... learns about (customers) needs, desires and fears 
and designs and supplies products with those considerations in 
mind; (different from sales) it does not try to make buyers want 
what the seller has, but to have what buyers want (or might 
want)...”

Theodore C. Levitt, after the sale is over, HBR, 1983



Il marketing come conoscenza e relazione 
tra la marca e l’acquirente si è evoluto

‣  Il focus del marketing non può più essere solo la transazione - l’acquisto di 
qualcosa, ma deve diventare la creazione di una relazione di conoscenza e di 
fiducia tra chi propone e chi acquista all’interno della quale si sviluppi un processo 
continuo di scambi di valori (il mio tempo, la mia attenzione e il mio denaro per la 
tua offerta, il tuo servizio)

‣  I nuovi clienti sono sconosciuti. Chiediamo loro il permesso. Conosciamoli. Da 
sconosciuti trasformiamoli in amici. Da amici in clienti fedeli. Da clienti in sostenitori 
entusiasti (Seth Goldin, Permission Marketing)

‣  Perché questo processo è diventato centrale? “Perché oggi le persone non solo 
sono più diverse tra loro, ma sono meno prevedibili, poiché si comportano in modo 
diverso in momenti diversi e quindi rientrano in segmenti diversi a seconda della 
situazione” (Peter Fisk, Marketing Genius)



Conoscenza 



Aiuto e informazione 



Scelta 



Interattività e utilità



Scelta e informazioni



Servizio



Interattività 



Marketing con un significato e una 
utilità di per se

‣  Non solo informazione push

‣  Storie e intrattenimento che coinvolgano emotivamente

‣  Aiuto nella conoscenza e nella scelta 

‣  Partecipazione e interazione  

‣  Intangibile che diventa tangibile

‣  Informazioni e conoscenze utili e interessanti



Lo scenario del marketing e dei media è cambiato molto più 
lentamente rispetto ai cambiamenti reali dei “comportamenti” 





Cosa sta succedendo nel mondo della 
comunicazione e dei media.....

Dati 2011 - Usa e Italia



Penetrazione di Facebook in Italia nelle 
varie fasce



Nielsen Gennaio-Giugno 2012 – totale ADV – 10% 

 

 TV – 10% (con Rai a – 15%, Publitalia a -11% Sky e tematici bene)  

Quotidiani – 13%,  

Periodici – 15% 

Radio +5% 

Internet + 11% 

 

Previsto per fine anno sorpasso di internet su periodici 

 

Attenzione…i prezzi della TV calano del 27%: si va da investitori anche piccoli 

 e sfigati 

 

.....e tutti guardano ad Internet ed i Social Media come la panace 
per tutti i mali. Ma non è facile e non è ovvio

Ma poi viene data una “spallata”   



Il ciclo di marketing: uno sguardo nuovo

‣  Prospecting: interpretare le esigenze, i desideri e le aspirazioni dei clienti; 
mappare il mercato e definire dove cercare le opportunità di valore

‣  Positioning: differenziare la propria offerta attraverso una combinazione unica 
di valori rilevanti per i clienti, la base per il carattere dell’azienda e della marca, 
e del suo valore percepito

‣  Personality: definire le linee guida per il comportamento della marca, che 
caratterizzerà le nostre relazioni con i clienti

‣  Relationship: creare una relazione con i clienti basata sull’utilità e sull’emozione 
attraverso prodotti e comunicazione

‣  Revenues: come la relazione con l cliente si trasforma in vendite e profitti 
passando per il prezzo come conseguenza del valore offerto ai clietni

‣  Reach: capire e gestire il viaggio del cliente attraverso la complessità dei 
diversi canali, capire e gestire le relazioni con i partner di canale



Cambiano i fattori trainanti

Punto di partenza Percorso   Focus Risultato 

Fabbrica Prodotti Vendita e 
promozione

Profit by volume

Il mercato e la 
concorrenza

I bisogni 
insoddisfatti

Pubblicità, 
prodotto, 
prezzo, 
punto vendita

Profit by customer 
satisfaction

Lo spazio nel 
mercato, il 
posizionamento

Il cliente, le sue 
esigenze,  desideri 
e aspirazioni

Relazione, 
rilevanza, 
rinnovamento

Profit by customer 
engagement



Digital Marketing: l’importanza del proprio sito 

‣  Il sito aziendale è fonte di informazione cruciale nel Business to Business ma 
anche per le PMI in generale;

‣  E’ il biglietto da vista dell’azienda;

‣  E’ l’asset tangibile che illustra i valori;

‣  Racconta la storia dell’impresa;

‣  Conquista i potenziali clienti;

‣  Illustra cosa il mio prodotto può fare per te

‣  La costruzione del sito mi fa “uscire” nelle                              RICERCHE 
RICERCHE ORGANICHE 

‣  E allora perchè...



Digital Marketing: l’importanza del proprio sito 
‣   Viene spesso commissionato a fornitori poco professionali e diversi da quelli 

abituali per altre attività;

‣  Non ci preoccupiamo di creare traffico!

‣  In % significativa manca la possibilità di contatto;

‣  Le persone in azienda ignorano le statistiche di visita (quanti, da dove?);

‣  Non esiste coerenza strategica con i valori aziendali;

‣  Non esiste coerenza grafica; 

‣  C’è ritrosia e non dice la storia; 

‣  Parla un linguaggio tecnico;

‣  Non viene gestito ed aggiornato;

‣  Non viene consultato

‣  Mancano le case hystories



CRM - se ne parla da 10 anni ed è la cosa 
più importante;

‣  Nel BtB il business sviluppato con pochi clienti è importantissimo e la gestione 
della relazione è cruciale;

‣  Da entrambe le parti ci sono tanti (“troppi?”) interlocutori - bisogna coordinare 
le informazioni e dare centralità;



Ma il CRM non è un software ma una 
cultura, una abitudine, una mentalità - gli 
errori più frequenti:

‣  “ho comprato SalesForce...ora siamo a posto”

‣  “mandiamo una newsletter a 50.000 clienti”

‣   “ facciamo una campagna ogni 3 mesi, contattando tutti i clienti”

‣  “Il problema pricipale è che gli agenti non danno i dati”

‣  “il post vendita è esternalizzato e quindi non manda i rapporti”

‣  “la segretaria che aggiorna i dati  è in maternità”



I Social Media “si aggiungono” - “non 
sostituiscono” -

‣  Prima occuparsi del sito e del 
CRM!

‣  Focus sull’INBOUND;

‣   Partire quando si hanno le risorse 
umane per occuparsene;

‣  Nel BtB priorità a Linkedin

‣  Collegamento con la vendita

‣  Usare per ascolto

‣  Pensare di avere risolto creando 
una tristissima pagina Facebook; "


‣   Politica “repressiva” sui dipendenti 

‣  Voler controllare tutto;

‣  Mancanza di pianificazione



Per concludere...qualche suggerimento 

Obiettivo: è importante decidere cosa mi 
propongo e dove voglio andare



Per concludere...qualche suggerimento 

Strategia: visione integrata del proprio 
approccio al mercato on line/off line



Per concludere...qualche suggerimento 

Segmentazione: solo offrendo risposte mirate 
a bisogni mirati si conquista un cliente



Per concludere...qualche suggerimento 

Metodo: Stop & Go, condivisione, creazione 
di strumenti a vantaggio di tutti, monitoraggio



Per concludere...qualche suggerimento 

Contenuti: Servizi, informazioni, orari; video 
demo, esempi, referenze, schede 
monitoraggio



Per concludere...qualche suggerimento 

Ascolto: Customer Satisfaction, contattaci, 
User Generated Content, web reputation



Per concludere...qualche suggerimento 

Processo graduale: Prima di pensare all’e-
commerce ed al 3000…piccoli passi



Per concludere...qualche suggerimento 

Linguaggio: I Social Media non sono l’organo 
di partito ma seguono regole diverse e nuove



Buona serata!

Fsarotto@istud.it   
www.marketingpotential.it serata!


