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Persone e clienti

Tutti i clienti 
sono persone,
ma il viceversa 

non è vero.
Gian Carlo Mocci



The new era for customer experience.
Fonte: Periscope by McKinsey. Retail reimagined: The new era for customer experience. August 2020



Great online browsing experience
Fonte: Periscope by McKinsey. Retail reimagined: The new era for customer experience. August 2020



Great in-store browsing experience
Fonte: Periscope by McKinsey. Retail reimagined: The new era for customer experience. August 2020
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Fonte: Report Zendesk sulle tendenze dell'esperienza clienti 2020

I servizi self-service
sono un’opportunità
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I servizi self-service
sono un’opportunità 

sprecata.



canali e clienti

Fonte: Report Zendesk sulle tendenze dell'esperienza clienti 2020



canali e aziende

Fonte: Report Zendesk sulle tendenze dell'esperienza clienti 2020
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viviamo nell’epoca della messaggistica



costruire esperienze e non canali

Immersi nelle esperienze 
delle quali ci nutriamo 

prestiamo sempre meno 
attenzione ai canali 
attraverso i quali ne 

fruiamo.
Gian Carlo Mocci



Before Automating Your Company’s 
Processes, Find Ways to Improve Them



Prima: dati, più che opinioni



Oggi: opinioni, più che dati



GRAZIE!


