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Osservatorio Multicanalita: le aziende seguano
il "buzz" online, i consumatori sono multicanale
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Le aziende che negli ultimi anni hanno adottato un approccio “multicanale”, interagendo
con i propri clienti su pitt mezzi di comunicazione e fornendo loro un'esperienza di marca
integrata lungo tutti i punti di contatto, sono state ripagate da risultati di business superiori
alla concorrenza: sia in termini di fatturati, profitti e quote di mercato, sia in termini di
fidelizzazione e customer satisfaction.
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E la tesi del rapporto 2011 dell'Osservatorio Multicanalita, il progetto di ricerca che studia

I'evoluzione del consumo multicanale e I'approccio strategico delle aziende alla “ nltro

multicanalita realizzato in partnership tra Nielsen (societa di ricerca specializzata nel settore
media), dall’agenzia di comunicazione Connexia e dalla School of Management del Politecnico
di Milano.
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Presentata giovedi scorso a Milano, la ricerca é stata realizzata su un campione di 7.000
persone: dal lato consumatori, rileva che il 47% degli italiani (24,6 milioni) ha ormai
familiarizzato con la multicanalita digitale. La crisi in corso sta frenando i processi
d’acquisto, ma non 'adozione di nuove tecnologie e dispositivi digitali: il 2011 & stato I'anno
dei tablet, che in Italia hanno raggiunto la quota di un milione di acquirenti, e i device mobili
sono sempre piu diffusi, con una previsione di sorpasso degli smartphone sui cellulari
tradizionali entro la fine dell’anno.

Ulteriori opportunita di business, per chi investe nella Rete, derivano dallaumento del
numero di utenti attivi su internet (+7,5% nel giorno medio e +12% in un mese, rispetto al
2010) che si abbina alla crescita del commercio elettronico spinta dal boom dei siti di
couponing, che propongono acquisti collettivi con forti sconti, frequentati da oltre 10 milioni di
italiani; in un anno, le discussioni e il passaparola online (buzz) su questo tema sono
aumentati dell'881%.

Il ruolo della conversazione online va tenuto in considerazione dalle aziende: “Cresce il numero
di coloro che leggono commenti su prodotti e servizi, ben 20 milioni di italiani, e al
contempo diminuisce la diffidenza verso i giudizi reperiti su blog, forum e community. Il
consumatore multicanale € ormai in pieno sviluppo ed € diventato egli stesso un medium”
commenta Cristina Papini, direttore vendite research & analytics di Nielsen.

Un trend che va pero governato: questa tendenza porta le aziende ad abbracciare sempre piu
strategie di vendita multicanale, ma attenzione a non perdere mai di vista il
posizionamento dei propri prodotti nei vari canali di vendita online e la propria reputation,
che puo rivelarsi una marcia in piu in questo scenario di crisi, ha affermato Giovanni Pola,
direttore generale di Connexia.

L'Osservatorio, che studia i comportamenti di aziende e consumatori dal 2007, ritiene che
i professionisti del marketing siano consapevoli dell'importanza di un approccio multicanale,
ma che siano a volte frenati da barriere organizzative interne (nel 18% dei casi si tratta di
carenza di competenze interne per gestirlo).

L'indagine condotta dall'Osservatorio, per la prima volta quest'anno, su un campione di
professionisti del marketing italiani rileva inoltre che se il 39% degli intervistati conosce il
concetto strategico di multicanalita, soltanto il 9% lo applica in azienda.

La ragione principale per adottare strategie multicanale il raggiungimento degli obiettivi di
business: ai primi posti obiettivi "intangibili" quali la reputazione aziendale, la
fidelizzazione e la soddisfazione del cliente; a seguire, gli obiettivi di business di natura
tangibile, come I'acquisizione di nuovi clienti.
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