
Marco Paccagnella 
28 Gennaio 2021 

cos’è e perché è importante 



• Dare una visione di alto livello: 
– di cos’è e perché è importante la Customer Experience 
– per comprendere la complessità dell’argomento 
– per sensibilizzare al vero ascolto dei clienti 
– per mostrare un approccio per l’adozione in azienda 
– degli strumenti per l’analisi delle interazioni con i clienti 
– per sensibilizzare all’ascolto ed alla valorizzazione dei 

dipendenti. 
 

Finalità del webinar 
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Esperienza 30 anni (15 all'estero e 25 nei servizi al cliente) 

Aziende Nokia, Sirti, Sasib, Arval, KBA-NotaSys e Commify

Settori ICT, digital messaging e high security printing

Ruoli Team Leader, Head of BU, Direttore Generale, Temp. Manager

Paesi 6 paesi stranieri , responsabilità manageriali su molti più

Attività
start-up veloce, programmi di trasformazione  (aggregazioni, 

performance di Business Units e della Customer Experience )

Lingue Italiano, Inglese, Spagnolo, Francese

Interessi
Customer Service, Change Management, Innovation 

Management --> Customer Experience / Service Excellence

Marco Paccagnella 
Customer Service Manager / General Manager 

 

marco.paccagnella@virgilio.it - 345 / 4723708 19 



La Customer Experience è una nuova moda ? 
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https://www.youtube.com/watch?v=r2O5qKZlI50 

And as we have tried to come up with a strategy and a vision for Apple, it 
started with “What incredible benefits can we give to the customer? Where 
can we take the customer?” Not starting with “Let’s sit down with the 
engineers and figure out what awesome technology we have and then how 
are we going to market that?” And I think that’s the right path to take. 1997 

https://www.youtube.com/watch?v=r2O5qKZlI50


 

Cos’è la Customer Experience 
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• È il prodotto delle interazioni tra un'organizzazione e 
un cliente per tutta la durata della loro relazione. 
Questa interazione è composta da tre parti: 
1. il customer journey 

2. i touchpoints con cui il cliente interagisce 

3. gli ambienti che il cliente sperimenta (incluso l'ambiente 
digitale e multicanale) durante la sua esperienza. 

Definizione di Customer Experience (CX) 
Wikipedia 
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• Si ha CX di valore quando 
un’azienda soddisfa le 
aspettative del cliente in tutti i 
suoi punti di contatto. 



• Comprende tutti gli aspetti dell'offerta di 
un'azienda: 
– Il marketing 
– il packaging 
– il customer care  
– le caratteristiche del prodotto e del servizio 
– la facilità d'uso e l’ affidabilità. 

• Implica il coinvolgimento dei clienti a diversi livelli: 
– razionale, emotivo  
– sensorio, fisico  
– spirituale  
– contatti diretti e indiretti 

Definizione di Customer Experience (CX) 
Wikipedia 
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La Customer Experience con un esempio 
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Pianifico 
la cena 

Arrivo al 
Ristorante 

Ceno 
Pago e 

vado 

• Cerco in 
Internet 

• Feedback 

• Chiamo il 
ristorante  

• Parcheggio 

• Entro al 
ristorante 

• Ordino 

• Vengo servito 

• Chiedo il conto 

• Lascio il ristorante 

Per due piatti di spaghetti al cartoccio di 
pesce e una bottiglia d'acqua consumati 
all'Antico Caffè di Marte di Roma.  
Il caso messo su Facebook, finisce alla CNN. 

Customer 
Journey 

Touch 
points 



Esempi di aziende che focalizzano sulla 
Customer Experience 
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• Grazie le proprie conoscenze sul comportamento dei 
consumatori Sud Coreani e le competenze tecnologiche ha 
lanciato negozi di alimentari virtuali in aree pubbliche ad alto 
traffico pedonale 

TESCO 
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Se pubblicizzi un tuo 
prodotto, associalo ad un 
codice a barre per 
l’acquisto on line. 

https://www.youtube.com/watch?v=fGaVFRzTTP4


Roadhouse 

28 marco.paccagnella@virgilio.it - 345 / 4723708 



29 



 

30 marco.paccagnella@virgilio.it - 345 / 4723708 



31 marco.paccagnella@virgilio.it - 345 / 4723708 



32 marco.paccagnella@virgilio.it - 345 / 4723708 
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http://campoallecomete.it/#!/it


La Rivoluzione della convenienza: 
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Sei strategie per rendere conveniente per i 
tuoi clienti per fare affari con te 
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Ridurre l’attrito 

• L’atttrito è fastidioso per 
il cliente.  

• Rimuovere le sorgenti 
d’attrito, contribuirà a 
migliorare la relazione 
con i clienti  

Self-service 

• Lascia al tuo cliente la 
possibilità di controllare 
le operazioni / 
interazioni. 

• Per alcuni ed in alcune 
situazioni potrà 
migliorare la CX 

Tecnologia 

• Aiuta a semplificare 
la vita dei clienti 

Abbonamento 

• Permette ai clienti di 
automatizzare gli 
acquisti secondo le 
loro preferenze 

Consegne 

• Porta il tuo prodotto 
ai tuoi clienti invece 
di aspettare che i 
tuoi clienti vengano 
al tuo prodotto 

Accesso 

• Decidi qual è il tuo 
mercato ed 
assicurati di esserci 



• “Friction is the enemy of customer experience. It 
frustrates the customer, annoys your team and stops 
business growth.  
And if friction remains within the buyer's journey, it 
can stop future sales” (Shayla Peice) 

• L’attrito uccide la CX.  

• Un prezzo alto, problemi occasionali col prodotto o 
con la qualità del servizio non lo fanno. 

• Ma attriti irrisolti nel processo organizzato per il 
cliente possono uccide le al CX 

Ridurre l’attrito 
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• Se le aspettative dei clienti si scontrano 
sistematicamente con ostacoli quali: 
– out of stock di magazzino 
– ritardi prevedibili 
– errori di spedizione 
– procedure rigide 
– l’atteggiamento del personale 
– l’ennesimo stop dei sistemi 

    Il desiderio del cliente di comprare o operare con noi,  
    svanisce. 

Ridurre l’attrito 
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• E’ una relazione facile, senza problemi. 
• Tutti odiamo lavorare con aziende che generano 

attrito e non fanno nulla per eliminarlo. 
• A volte lo accettiamo, ma non ci piace. 
• Attrito è quando 

– Siamo bloccati in coda per essere serviti 
– Una consegna è in ritardo sulla data concordata 
– E’ essere in ritardo per un incontro 
– Dover aspettare a lungo per essere serviti 
– E’ il call center che non ti attende o dà soluzioni errate 

Il contrario dell’attrito 
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CLEAR 
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• Uber 
• Google 

• Amazon 
– La caratteristica distintiva è la scelta di mettere al centro di 

ogni strategia il cliente, con le sue esigenze e i suoi desideri.   
– Amazon abbraccia questa visione di customer-centricity sotto 

ogni aspetto. 

Esempi 
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https://video.sky.it/news/cronaca/video/jeff_bezos_nostra_ossessione_per_cliente_fa_successo_di_amazon-80099


• Ci sono dei punti d’attrito che i tuoi clienti 
sperimentano? 

• Sono possibili dei cambiamenti dei processi interni o 
esterni per garantire un’esperienza senza attriti? 

• Questi cambiamenti hanno un impatto sui costi? 

Domande 
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• E’ dare potere al cliente di scegliere il tipo di 
esperienza che vuole:  
– lenta o veloce 
– con interazione o senza 

• In generale i clienti preferiscono affidarsi un sistema 
di self-service ben strutturato, ad un portale con 
FAQ piuttosto di rimanere in attesa di essere servito 
da un call center. 

• Questo però deve assicurare al cliente un’esperienza 
semplice. 
 
 

Self-Service 
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• Mc Donald 
– ha introdotto i chioschi digitali self-order e il servizio al 

tavolo: 
• per ridurre i tempi di coda per i clienti  
• permettere ai clienti di aspettare l’ordine da seduti. 

          migliorando l'esperienza complessiva dei clienti 
• IKEA 

– visiti il negozio  prendi codice prodotto  prelievi dal 
magazzino  porti a casa  monti (supporto per 
trasporto e montaggio opzionale) 

• Compagnie aeree 
– l’interazione con il personale è sempre minore. 

Dall’acquisto del biglietto al check-in o alla frontiera. 

Esempi 
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• Quali parti della tua interazione col cliente può 
essere affidata ad un sistema di self-service dove il 
cliente può controllare l’interazione? 

• Queste necessitano di un back-up umano? 
• Se dovessero necessitarlo, quanto è semplice il 

passaggio ? 

Domande 
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• La tecnologia, se utilizzata ascoltando i clienti, 
riduce l’attrito e ne migliora l’esperienza.  

• La definizione di «facile da usare» dipende dal cliente 
e dalle sue abitudini d’interazione con altri marchi 
che usano la tecnologia per creare esperienze 
semplici. 

• La barra è quindi alta ed ogni giorno si alza. 

Tecnologia 
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• Tuttavia spesso la tecnologia che usiamo non genera 
esperienze positive, ma aggiunge attrito rendendo 
la relazione stressante: 
– è il bancomat che non funziona quando devi prelevare 
– è la sezione FAQ di un portale dove non trovo risposta alle 

mie domande 
– è la procedura di cambio password che non funziona 

quando abbiamo fretta di accedere ad un servizio 
– è un servizio difficile da usare. 

Tecnologia 
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• Oggi spesso la gente riporta la propria frustrazione 
sui social media condividendola con migliaia di 
persone. 

• Questo danneggia la reputazione del brand. 
 

Tecnologia 
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• Paypal 
– missione: «Build the web’s most convenient, secure, cost-

effective payment solution» 
– Paypal quindi utilizza la tecnologia per dare ai propri 

clienti un’esperienza in primis «convenient» 
– Creare un account, effettuare un pagamento sono 

operazioni molto semplici e veloci. 

Esempi 
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– Il successo è così forte da prendere quote 
importati del business dei pagamenti dalle 
banche e dalle società di carte di credito 

 



• Domino’s Pizza 
– Ordinare una pizza al telefono è una cosa molto semplice. 
– Domino’s rende l’esperienza ancora più semplice via: 

• Facebook Messenger  via chat tramite il bottone Message nella 
pagina Facebook 

• Ordine zero-click  aprendo l’app un contatore va a zero. Se non 
interrotto scatta l’ordine pre-impostato 

• App Dom  puoi controllare lo stato del tuo ordine 
• Ford Sync  guidando attivi vocalmente l’app Domino e richiedi 

«Place my easy order» 
• Chiedendo ad Alexa su Amazon Echo 
• SMS 

 

Esempi 
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• Quanto è semplice per un nuovo cliente imparare a 
gestire la piattaforma che metti a loro disposizione? 

• Ci sono tecnologie che altre aziende, non 
necessariamente tue competitrici o dello stesso 
settore, usano e che potresti usare anche tu? 

• C’è qualche miglioramento tecnologico che puoi 
portare per semplificare l’interazione con i tuoi 
clienti? 

Domande 
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• Molte aziende ritengono che un modello ad 
abbonamento non sia rilevante per loro. 

• E se un competitore trovasse il modo  
– di presentarsi ai tuoi clienti  
– riducendo l’attrito grazie ad un modello ad abbonamento?  

• Per ogni azienda le vendite ripetute sono molto 
importanti perché  
– generate a costo inferiore 
– in modo automatico 

Abbonamento 
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• Una volta erano  
– le riviste  

• Oggi è qualsiasi cosa:  
– la musica digitale 
– il vino 
– il cibo per cani 
– i film, ecc. 

• Le aziende prendono  
– la cancelleria 
– il software, ecc. 

 

Abbonamento 
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• Quando hai  
– stabilito una relazione di vendite ricorrenti 
– se consegni valore costantemente 
– crei una forte relazione. 

• In tale contesto  
– lo sforzo che il cliente avrebbe da fare per cancellare 

l’account e crearne un altro 
– il rischio di un attrito col nuovo fornitore 

     non è giustificato. 
• Devi però assicurarti di consegnare 

consistentemente tutto il valore promesso.  
• E talvolta anche eccedere le aspettative. 

Abbonamento 
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• Blue Apron 
– Clienti con poco tempo per cucinare ma che non 

apprezzano cibi surgelati 
– Settimanalmente gli abbonati ricevono una spedizione con 

ricetta ed ingredienti freschi per un pasto di qualità 

• Blue Service Wine offre come servizio 
complementare anche il vino adatto 

 
 
 
 

Abbonamento 
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• Blockbuster fallisce nel 2013. Netflix cresce 
grazie un nuovo modello di business e 
tecnologico:  
– spedizione di DVD  
– costo fisso mensile, niente penali 
– memorizza le preferenze dei clienti  
– raccomanda lista dei film 
– passa allo streaming ed al on-demand. 

 

Il modello di business di Netflix  
batte Blockbuster 
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• Domande 
– La tua organizzazione ha una debolezza simile a quella di 

Blockbuster (penali per ritardo) che può essere usata dai 
tuoi competitor per sottrarti quote di mercato? 

– E’ possibile concedere uno sconto per la  sottoscrizione di 
un abbonamento a un prodotto o servizio che i tuoi clienti 
comprano regolarmente? 

– Se anche i tuoi competitori hanno implementato un 
sistema ad abbonamento, propongono una forma più 
conveniente della tua? 
 
 

Abbonamento 
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• Spesso le aziende rispondono in modo negativo a 
queste domande: 
– le consegne non è mai stata parte del mio business model, 

me ne dovrei preoccupare? 
– le consegne sono importanti per la mia customer base 

obbiettivo? 
• Negli ultimi anni con l’avvento del e-commerce le 

abitudini d’acquisto sono cambiate. 
• Al giorno d’oggi la possibilità di effettuare un 

acquisto senza spostarsi, può essere la motivazione 
che porta alla decisione d’acquisto. 

Consegne 
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• Una volta gli acquisti si facevano per corrispondenza 
scegliendo da un catalogo e ricevendo il prodotto 
dopo qualche settimana.  
– La quota di mercato di questo business era assolutamente 

trascurabile. 

Consegne 
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• Oggi si ha una vasta scelta di prodotti tra cui  
scegliere accessibili tramite cellulare, con cui si può 
fare un ordine ed avere il prodotto consegnato 
rapidamente.  
– La quota di mercato delle vendite on-line è in costante 

ascesa. 

Consegne 

66 marco.paccagnella@virgilio.it - 345 / 4723708 Ridurre l’attrito Self-service Tecnologia Abbonamento Consegne Accesso 



• I vantaggi che migliorano la CX: 
1. risparmi di tempo per i clienti 
2. maggior controllo dei cliente sull’esperienza d’acquisto 
3. una problema in meno a cui pensare. 

• Tutto ciò potrebbe valere il pagamento di un extra. 
 

Consegne 
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• The milkman TECH 
 

Esempi 
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https://www.youtube.com/watch?v=HZ_QKsilh7g
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• Monoprix 
 

Esempi 
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https://www.youtube.com/watch?v=CNoa-9TBH30


 

Esempi 
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• Quanto tempo i tuoi clienti devono  
– aspettare? 
– guidare? 
– stare in coda per avere il tuo prodotto? 

• Se già offri un servizio di consegna:  
– cosa ne pensano i tuoi clienti?  
– raccogli i feedback per migliorare il servizio?  
– ci sono dei reclami ricorrenti?  
– i tuoi concorrenti che opzioni di consegna offrono? 

Domande 
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• I clienti oggi vogliono riuscire ad 
entrare in contatto con un’azienda 
velocemente e con facilità, che sia 
via telefono, email, chat on-line o 
altri canali. 

• Si aspettano inoltre che i loro 
problemi vengano gestiti 
velocemente. 

Accesso 
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• Accesso significa essere dov’è il cliente, soprattutto 
nel momento di bisogno. Può essere: 
– con locazioni fisiche 
– con tool di comunicazione user-friendly. 

• Devi quindi assicurare: 
– disponibilità: se questa viene a mancare, si rischia di 

perdere il cliente costosamente acquisito 
– comunicazione: il cliente non vuole essere messo in 

attesa, passato tra operatori impreparati, ricevere risposte 
diverse 

– ubicazione: fisica oppure online. 

 

Accesso 
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• Le banche, le poste, gli uffici pubblici osservano tutti 
un orario che è conveniente per loro, ma non per i 
loro clienti.  

• E voi cosa fate? 

Accesso 
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• Enterprise 

Accesso 
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• Moby Mart 
– negozio mobile che si sposta su richiesta dei clienti.  
– arriva direttamente dal consumatore: si fa la spesa 

tramite l'applicazione, si inserisce l'indirizzo di casa e i 
prodotti arrivano a domicilio 

– self service con addebito su carta di credito 
– minivan viene guidato dall'intelligenza artificiale. 

Accesso 
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https://www.youtube.com/watch?v=nFOwBQlZVnY
https://www.youtube.com/watch?v=nFOwBQlZVnY


• Quanto è facile per i vostri cliente aver accesso a voi 
quando hanno bisogno? 

• La comunicazione è semplice, diretta e rispettosa? 
• E’ facile raggiungere la vostra sede? 

 
 

Domande 
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Perché occuparsi della Customer Experience? 
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• In una società in continua evoluzione, lo status quo va sempre 
messo in discussione. 

• Il successo aziendale oggi dipende da come:  
– un’impresa si relaziona con i propri clienti  

– da come i suoi prodotti / servizi vengono “vissuti” dagli utenti, prima, 
durante e dopo l’acquisto. 

• Le persone infatti spendono denaro in virtù delle 
esperienze che vivono nell’interazione con i brand. 

• Migliorare la CX dei propri clienti significa: 
– ottenere un vantaggio competitivo 

– fidelizzare i clienti 

– acquisirne di nuovi 

• E’ infatti intuitivo comprendere che clienti felici comprano di 
più e più spesso, e parlano bene di ciò che hanno comprato.  
 

Perché occuparsi della Customer Experience? 
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Come affrontare la Customer Experience 
il ruolo del Customer Experience Manager 
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Definire una visione 
avvincente per 
l’esperienza cliente 

Capire gli attributi 
d’esperienza importanti 
per i clienti 

Comprendere le 
emozioni per gestire le 
aspettative dei clienti 

Ridefinizione del CJ 
(usando le tecnologie 
digitali) 

Employee Journey 
Mapping 

Stabilire delle metriche 
ed un sistema di 
governance 

Come affrontare la Customer Experience 



Definire una visione avvincente per 
l’esperienza cliente 
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Definire una visione 
avvincente per 
l’esperienza cliente 

Capire gli attributi 
d’esperienza importanti 
per i clienti 

Comprendere le 
emozioni per gestire le 
aspettative dei clienti 



• E’ necessario adottare una visione che: 
– riconosca i reali bisogni, obiettivi e problemi dei clienti  

– crei un patrimonio di emozioni, ricordi, soddisfazioni per 
conquistare la mente ed il cuore dei clienti 

– non è solo quindi solo il cosa, ma anche il come 

– metta l’esperienza come punto di destinazione della 
relazione dei clienti col brand. 

• Questa visione deve anche:  
– appassionare i dipendenti vincendo la loro resistenza al 

cambiamento  

– aggregare intorno al fine comune. 

Definire una Vision avvincente 
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• Normalmente si interpreta la competizione come 
trovare il modo per essere migliori degli altri. 

• È naturale per i manager voler essere la migliore 
azienda del settore. 

• Questo è un atteggiamento naturale nella 
competizione sportiva e risulta naturale pensare che 
lo sia anche nel business. 

• In realtà questo è un modo molto pericoloso di 
interpretare la concorrenza perché nel business non 
c’è un migliore: non c’è una banca migliore, né una 
casa automobilistica migliore… 
 
 
 

Osservazioni sul Vantaggio Competitivo 
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• Il vantaggio competitivo deriva:  
– dall’avere una proposta di valore unica che i tuoi competitori 

non riescono ad offrire 

– pensando alla CX, è per esempio essere un’azienda con cui è 
facile interagire. 

• Bisogna quindi focalizzare:  
– sui bisogni dei clienti  
– capire come creare una proposta di valore unica, diversa dai 

competitors 
– su cui creare un vantaggio rispetto alla concorrenza. 

• Questo è il modo per crearsi uno spazio unico nel 
mercato che porta al successo dell’azienda. 

La CX come Vantaggio Competitivo 
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Il ruolo degli Ecosistemi nell’acquisizione  
di un vantaggio competitivo 

• Gli ecosistemi stanno diventando sempre più 
importanti.  

• Le aziende spesso non hanno tutte le risorse 
necessarie per stare nel nuovo mondo digitale. 

• Un modo veloce, efficace e creativo di interagire con 
gli altri attori dell'ecosistema è tramite: 
– raggruppamenti 
– collaborazioni  
– acquisizione di asset diversi  
per creare nuovi modelli di business dove il cliente 
ne è il cardine. 

Strategia 
Digitalizzazione 

del core 
Nuova crescita 

digitale 
Componenti 

chiave 



Il ruolo degli Ecosistemi nell’acquisizione  
di un vantaggio competitivo 

• BlackBerry  
– non è stato sconfitto dal dispositivo touch screen 
– è stato sconfitto da un ecosistema completo che ha fornito 

un'esperienza integrata. 

 



• Nelle aziende vitivinicole, le esperienze vengono 
sempre più generate attraverso la progettazione di 
iniziative volte a:  
– far comprendere ed apprezzare il contesto territoriale di 

insediamento dell’attività 
– il processo produttivo e l’azienda stessa, in aggiunta 

evidentemente al prodotto vino.  

• Lo sforzo in atto è quello di aumentare il 
coinvolgimento del cliente durante le occasioni di 
contatto, siano esse reali o virtuali.  

L’esperienza integrata  
nelle aziende vitivinicole 
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• L’azienda si apre sempre più al pubblico al fine:  
– di far comprendere al meglio: 

• la propria realtà aziendale 
• il processo produttivo svolto  

– far vivere ai propri clienti  
• delle emozioni uniche e di valore  

– per arricchire di significato il prodotto tangibile offerto  

• In tale contesto s’inserisce l’enoturismo. 

L’esperienza integrata  
nelle aziende vitivinicole 
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Getz, D. (2002), Explore wine tourism: management, development & destinations, 
Book Reviews/ Tourism Management, Vol. 27 No. 6, pp. 639-645.  



L’esperienza integrata  
nelle aziende vitivinicole 
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Sviluppare una profonda conoscenza di cosa 
importa ai clienti 
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Definire una visione 
avvincente per 
l’esperienza cliente 

Capire gli attributi 
d’esperienza importanti 
per i clienti 

Comprendere le 
emozioni per gestire le 
aspettative dei clienti 



Comprendere le emozioni per gestire le 
aspettative dei clienti 
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Definire una visione 
avvincente per 
l’esperienza cliente ed un 
fine comune 

Sviluppare una profonda 
conoscenza di cosa 
importa ai clienti 

Comprendere le 
emozioni per gestire le 
aspettative dei clienti 



• La connessione tra brand e cliente è fortemente 
condizionata dalle emozioni in tutti i punti di contatto 
del customer journey. 

• Le persone non cercano o acquistano solo un prodotto, 
ma vogliono vivere esperienze innovative e appaganti. 

• Le emozioni quindi esercitano un ruolo fondamentale 
nel processo d’acquisto. 

• Capire come le emozioni impattano sulla CX è 
fondamentale per migliorare la retention e le vendite. 
 

Comprendere le emozioni dei clienti per 
creare la CX 
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• Dobbiamo essere coscienti di quali emozioni i clienti 
proveranno in un particolare touch-point. 

• Ed agire di conseguenza. Se mi aspetto un cliente: 
• nervoso, l’esperienza progettata deve essere rassicurante 
• eccitato, dobbiamo costruire su questa eccitazione 
• agitato, dobbiamo essere calmi e rassicuranti. 

Comprendere le emozioni dei clienti per 
creare la CX 

101 marco.paccagnella@virgilio.it - 345 / 4723708 



• Moments of Truth (MoT) è un evento chiave del CJ: 
– dove il cliente si forma un'opinione su marchio  
– si ha la massima opportunità di stupire il cliente. 

•  I Pain Point sono punti d’interazione di delusione 
per i clienti: 
– perché non si sta performando secondo le aspettative 
– vanno gestiti in modo opportuno per non perderli 

(Disaster recovery plan?). 

Punti particolari del Customer Journey 
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Ridefinizione del CJ 
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Ridefinizione del CJ 
Employee Journey 
Mapping 

Stabilire delle metriche 
ed un sistema di 
governance 
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Il Customer Journey Map 
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• E’ uno  strumento che consentire alle diverse aree 
aziendali di discutere insieme e creare coscienza:  

– sui desideri, sui bisogni, sulle aspettative dei clienti in ogni 
momento della loro esperienza con l’azienda 

– sulle interazioni più salienti che i clienti hanno con i prodotti o 
servizi 

– sugli aspetti più importanti di ogni attività 

– di come contribuiscono alla formazione della CX. 

Il Customer J0urney 
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Pianifico 
la cena 

Arrivo al 
Ristorante 

Ceno 
Pago e 

vado 



• Il CJ deve essere creato per supportare un obiettivo 
aziendale. 

• Può essere un obiettivo: 
– esterno, come conoscere i comportamenti di acquisto di 

una «persona» specifica 
– interno, come la determinazione della responsabilità su 

determinate parti del CJ. 

• Potenziali obiettivi aziendali : 
– cambiamento della prospettiva da inside-out a outside-in. 
– abbattere i silos per creare una visione condivisa. 
– assegnare la responsabilità  dei punti di contatto chiave ai 

dipartimenti interni.  
– focalizzare su clienti specifici. 

• Le valutazioni vanno fatte dalla prospettiva del 
cliente. 
 

Il Customer Journey 
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Business 
objectives 

Customer 
Retention 

Customer 
Satisfaction 

Vendite / 
Resi 

Frequenza 
degli acquisti 

On-boarding 

Riduzione 
dei clienti 

insoddisfatti 

Riduzione 
dei ritardi di 

consegna 



• Identifica le Personas su cui vuoi focalizzare 
– tipicamente un gruppo di persone / azienda rilevante per il 

business. 
– a questi viene fatta una promessa di valore (value 

proposition)  
• che genera un’aspettativa 
• ma che non sempre è l’esperienza effettiva. 

– Il mantenimento delle promesse di valore fatte è 
fondamentale 
 

Il Customer Journey 
selezione dei clienti obiettivo 
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• Nomina il Team di lavoro. 

– Assicurati che tutti i partecipanti abbiano una buona 
conoscenza del cliente tramite, per esempio: 

• Customer Satisfaction Survey 
• Support logs 
• Analytics, Competitive intelligence 

Il Customer Journey 
selezione del team di lavoro 
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• Si parte da un primo CJM ad alto livello 
– Non più di 4 «stage» 
– Utilizzare dei verbi per descriverli 
– Definire lo scenario (cena di compleanno) 

 

Come costruire un CJM 
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Pianifico 
la cena 

Arrivo al 
Ristorante 

Ceno 
Pago e 

vado 
Life Cycle di alto livello 



• Stabilita l’ossatura del CJM, elencare fino a 4 
interazione per «stage» 

Come costruire un CJM 
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Pianifico 
la cena 

Arrivo al 
Ristorante 

Ceno 
Pago e 

vado 

• Cerco in 
Internet 

• Feedback 

• Chiamo il 
ristorante  

• Parcheggio 

• Entro al 
ristorante 

• Ordino 

• Vengo servito 

• Chiedo il conto 

• Lascio il ristorante 

Stage 

Interazioni 



• Lo scopo del processo di mappatura:  
– forzare l’azienda a pensare come i clienti 
– coinvolgere nella discusione quanti più dipendenti 

possibile 
– valutatare i touch point con gli occhi del cliente 
– scoprire i gap nella CX 
– identificare le attività da fare. 

• Ogni punto di miglioramento deve essere elencato 
ed assegnato. 

• Devi inoltre capire cosa offrono i tuoi competitori e 
come i tuoi clienti lo percepiscono.  

Il Customer Journey 
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Rielaborazione dello schema precedente 

122 marco.paccagnella@virgilio.it - 345 / 4723708 

Stage 

Interazioni 



Il Customer Journey Map 
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Great 

Average 

Poor 

Pianifico la 
cena 

Arrivo al 
ristorante 

Ceno Pago e 
vado 

Cerco in 
internet 

Feedback 

Chiamo il 
ristorante 

Chiedo il 
conto 

Pago e 
vado 

Evidenzia la necessità 
di riprogettare 
l’esperienza 

Esperienza 
desiderata 

Esperienza 
effettiva 



Selezione delle le opportunità 
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Employee Journey Mapping 
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Ridefinizione del CJ 
(usando le tecnologie 
digitali) 

Employee Journey 
Mapping 

Stabilire delle metriche 
ed un sistema di 
governance 



• L’EJM può essere utilizzato come strumento per 
guidare i miglioramenti e guidare il cambiamento 
culturale necessario. 

• L’EJM guarda alle relazioni tra dipendenti ed 
azienda. 

Il segreto per deliziare i clienti? 
Metti i dipendenti al centro - EJM 
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Engagement dei 
dipendenti 

Migliore CX 
Riconoscimento 

pubblico dei 
clienti 

Soddisfazione / 
orgoglio dello 

staff 

Minor 
abbandono dei 

dipendenti 

Maggior 
reputazione 

dell’azienda tra i 
dipendenti 
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Esempio di Employee Journey Map 



 

Fine 

141 marco.paccagnella@virgilio.it - 345 / 4723708 


