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I. Introduzione

“Fare marketing” si ¢ inevitabilmente evoluto, arricchendosi di strumenti e processi, fino ad
un ventennio fa, scarsamente considerati o perfino sconosciuti.

Oggi ancor piu rispetto al passato, il consumatore o I’utente, o0 meglio ancora la “persona”,
deve essere considerata il fulcro dal quale I’attivita del Marketer e dell’User experience
designer (UX designer) si sviluppa; una campagna pubblicitaria che magnifica
entusiasticamente ed eccessivamente il prodotto/servizio oppure 1’interfaccia di un sito web
che richieda avanzate competenze ingegneristico-informatiche per il suo utilizzo, e quindi
ad esclusivo appannaggio degli “addetti ai lavori”, sono approcci, I’uno al marketing e
’altro all’UX Design, che non risultano piu compatibili con le mutevoli dinamiche che
danno forma ai rapporti tra persone e business.

Sebbene non si tratti di una caratteristica che si puo estendere a tutti i marketers ed a tutti 1
designers, nella contemporaneita la trasversalita si puo considerare comune ad entrambe le
figure. In particolare la figura del marketer ha subito, e continua ad affrontare, assidui
mutamenti, 1 quali in generale amplificano ed arricchiscono le competenze e gli ambiti di
intervento propri di questa figura professionale; di piu recente “invenzione” € invece la
figura dell’UX designer, che necessariamente ¢ nata con la diffusione e lo sviluppo dei
“prodotti digitali”, ed al pari di essi, vive in un processo di progressiva trasformazione.

La convergenza di numerosi ed interdipendenti fattori hanno portato, dagli anni *90
all’inizio del ventunesimo secolo, alla costruzione di una piattaforma potenzialmente
accessibile a tutti e che da allora ¢ profondamente implicata nei processi di relazione dei piu
svariati rapporti umani: cambiamenti geopolitici, come la fine della Guerra Fredda, la
diffusione di “strumenti” precedentemente prerogativa di scienziati e reparti militari, come
I’e-mail, il progresso di apparecchiature elettroniche e di applicativi/programmi, come 1 cavi
di fibra ottica ed Internet, la diffusione capillare di applicazioni user-friendly e di sistemi
operativi fruibili anche per uso domestico, come il Web Browser di Netscape e Windows 95
(Friedman, 2005). Questi ed altri elementi sono confluiti, creando una piattaforma che
rispetto al passato, non solo permette ad una moltitudine di persone di “connettersi” con un
numero indefinito di altre, anche molto lontano geograficamente, cosi come per condizione
sociale, ma che grazie a “standard/protocolli” comuni consente altresi 1’interoperabilita di
applicazioni ed il networking tra dispositivi, ovunque essi si trovino.

Rispetto ad un ventennio fa non occorre convincersi del rilievo che tali processi seguitano
ad apportare alla quotidianita di miliardi di persone, poiché ciascuno di noi ha potuto
saggiarne in modo piu 0 meno esteso gli effetti.

Ci0 che in particolare interessa a figure come il marketer ed ancor piu all’UX designer ¢ il
procedimento di digitalizzazione di innumerevoli dati, dai testi alla musica, dalle immagini
ai video, e della conseguente trasposizione “online” di importanti attivita/esperienze che in
precedenza venivano vissute/condotte “offline”, come ad esempio 1’acquisto e la vendita di
beni e servizi, oppure I’intrattenimento. La fruizione di contenuti digitali si € evoluta
assieme a potenti “devices”, mobili, wireless e multi-scopo, tra cui spiccano il laptop e lo
smartphone.

L’espansione potenzialmente “illimitata” delle alternative disponibili e 1’obiquita di tali
dispositivi, richiedono necessariamente che figure come quella dell’UX designer abbiano la



responsabilita di rendere il piu possibile universale ed accessibile la “costellazione digitale”
esistente, e che figure come quelle dei marketers si incarichino di promuovere e divulgare
I’universo dei servizi/prodotti digitali, bilanciandoli sapientemente con il mondo reale,
definibile come “offline”.

Quella che inizialmente era una netta divisione dei compiti e che in seguito ¢ diventato un
rapporto di collaborazione e condivisione delle informazioni, appare gia oggi un legame
decisamente piu profondo, una simbiosi, un continuum tra queste due discipline ed i loro
interpreti, un legame che tende a dissolverne le delimitazioni e le delimitazioni reciproche,
lasciando il posto all’interdipendenza ed alla compenetrazione tra queste figure, senza
soluzione di continuita.

In conclusione, sebbene le originarie finalita di questi due ruoli, alfieri delle discipline di
marketing ed UX design, differiscano, si puo affermare che gia nell’attuale scenario ed
ancor piu in quello futuro, la sovrapposizione tra figure professionali, strumenti ed obiettivi
di queste due discipline combacino nettamente.



VII. Conclusione

In un’intervista, seguente alla pubblicazione del nuovo volume “Customer Experience
Design” di Alberto Maestri e Joseph Sassoon!, gli autori affermano che: “...Viviamo
all’interno di quello viene da tempo chiamata Era o Economia dell’Esperienza. In questi
ultimi 20 anni, il mondo ¢ divenuto intenzionalmente sempre piu esperienziale: ’atto di
andare al ristorante e godere del servizio di una buona cucina si chiama ora “food
experience”, il piacere di fare un bel viaggio rientra all’interno di una "travel experience”
soddisfacente, la guida di una vettura performante arricchita da alcuni servizi aggiuntivi di
prestigio, offerti dal concessionario, diventa subito "driving experience”. Infine, le etichette
di alcuni shampoo o di altri detergenti proposti sugli scaffali dei supermercati comunicano
all’acquirente la presenza di seta o miele. Si tratta di caratteristiche spesso del tutto inutili
dal punto di vista funzionale, ma che aggiungono valore da una prospettiva edonistica”.

Dal punto di vista degli utenti, le esperienze sono sia fenomeni altamente soggettivi,
situazionali e personali, sia “oggetti sociali”, il cui valore finale pud andare ben oltre il
contesto del singolo individuo, espandendosi a macchia d’olio all’interno dei diversi
network sociali; le esperienze di un singolo individuo diventano elementi di forte impatto
anche per le persone che non sono ancora entrate in contatto con gli asset aziendali ed, in
generale, con il mondo del brand.

Negli ultimi anni si € assistito alla diffusione ed al successo esponenziale delle aziende
“digital native” e “piattaforma” (platfirm): il termine “platfirm” si sviluppa dalla fusione tra
“platform” e “firm”, adottando la prospettiva che inquadra le organizzazioni attraverso la
metafora della “piattaforma”; infatti le societa digitali nascono sempre piu come piattaforme
(si pensi a Facebook, Ebay, Google, Uber, Airbnb), ma anche aziende di “vecchio stampo”,
come puo essere Nike, si stanno strutturando in una rete di piattaforme di interazione e co-
creazione, aprendosi alle diverse communities, non solo di consumatori, ma anche di
developer, acceleratori di startup, etc.

In netta discontinuita rispetto ai modelli economici tradizionali, I’evoluzione aziendale
passa attraverso I’Economia dell’Esperienza, dalla quale scaturisce la dimensione piu
importante della platfirm, ovvero la piattaforma esperienziale, il cui obiettivo ¢ quello di
articolare al meglio il posizionamento di un’azienda/marca/prodotto. Alcune realta, citate in
precedenza, possono essere definite come dei veri business experience-based, in quanto le
“experiences’ costituiscono un fattore strategico per la competitivita e la rilevanza sul
mercato: aziende del calibro di Apple, Siemens e Disney, quest’ultima identificabile come il
primo brand che ha fatto dell’esperienza una leva di forte differenziazione.

Anche se i brand hanno a cuore soprattutto la dinamica transazionale che si concretizza con
la decisione di acquisto, il cliente, o meglio la persona, € motivato da tutt’altro: secondo
I’Economia dell’Esperienza, il centro del suo interesse sta nell’esperienza di acquisto, non
nell’atto in sé. Per esempio, Tesla annovera numerosi “seguaci”, di cui solo una minima
parte agisce anche in qualita di acquirenti del prodotto; focalizzare 1’attenzione solo sulle
persone direttamente coinvolte nel processo di vendita ed acquisto rischia di limitare le
occasioni di influire e coinvolgere (influence and engagement).

1 http://marcominghetti.nova100.ilsole24ore.com/2017/05/22/1a-customer-experience-nellera-delle-
platfirm/
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“Nel comprare un servizio una persona acquista una serie di attivita intangibili che vengono
svolte per suo conto. Ma quando compra un'esperienza questa persona paga per poter
trascorrere del tempo a gustarsi una serie di eventi memorabili messi in scena da
un’impresa, come in una rappresentazione teatrale, per coinvolgerlo a livello personale’2. 11
focus del processo di acquisto non ¢ tanto sul possesso di un bene, quanto sul suo utilizzo
per vivere una specifica esperienza, la quale diventa una nuova tipologia di offerta
economica che si aggiunge alle commodity (materiali fungibili), ai beni (manufatti tangibili)
ed ai servizi (attivita intangibili). Le esperienze diventano eventi memorabili, che rendono
I’utente un “consum-attore” e che determinano lo spostamento del focus da un’economia di
prodotto ad un’economia basata sull’esperienza, rendendo le aziende dei veri e propri
fornitori di emozioni o “registe di esperienze” (utilizzando la metafora teatrale adottata da
Pine e Gilmore).

I1 concretizzarsi di questa Economia dell’Esperienza comporta non solo la produzione di
beni, ma soprattutto ricordi: ogni esperienza viene preparata, vissuta, ricordata e condivisa
con altri, infatti spesso il motivo per cui si vive un’esperienza ¢ il poterla raccontare agli
amici, il poterla condividere con gli altri. Le nuove tecnologie incoraggiano generi di
esperienze del tutto nuove, basti pensare a giochi interattivi, simulatori di movimento, film
in 3D e realta virtuali, tuttavia tale economia non si limita a produrre nuovi prodotti/servizi,
coinvolgendo naturalmente anche prodotti tradizionali, i quali vengono pero
progressivamente “esperienzializzati”.

L’Economia delle Esperienze ¢ naturalmente legata allo User Experience Design, cosi come
al Marketing, focalizzandosi sui processi economici che sottendono la relazione tra aziende/
brand ed utenti/consumatori.

La User Experience comprende tutti gli aspetti dell’interazione, online ed offline, tra
I’utente finale e 1’azienda, i propri servizi e prodotti, con 1’obiettivo di soddisfare le
esigenze del cliente; lo Ux design si prefigge di progettare le esperienze, fenomeni
radicalmente soggettivi e complessi ed ¢ tutt’ora grande lo sforzo per cercare d’inquadrare
tale disciplina all’interno di parametri il piu possibile oggettivi e misurabili, con I’intento di
renderla adoperabile universalmente. Una UX di qualita si fonda sulla considerazione di
grafica, interface design, human-computer interaction, industrial design, information
technology, scienze cognitive e comportamentali, oltre che di marketing.

Il marketing conosce nel tempo un arricchimento dei propri concetti fondamentali, quali
“brand”, “bisogni ed esigenze del cliente”, “marketing olistico” e “marketing esperienziale”,
evidenziando come il consumatore, o meglio ancora la “persona”, debba essere considerata
il punto di partenza dell’attivita del marketer.

Il ponte di collegamento tra il marketing e I’UX design puo essere individuato nel processo
di digitalizzazione di innumerevoli dati, dai testi alla musica, dalle immagini ai video, e
nella conseguente trasposizione “online” di importanti attivita che in precedenza venivano
esplicate“offline”, come ad esempio 1’acquisto e la vendita di beni e servizi, oppure
I’intrattenimento.

In questa spirale evolutiva il marketing ¢ stato particolarmente influenzato da strumenti
sviluppatisi con il web, quali 1 search engines (Yahoo!, Google), la diffusione dei social
media (Facebook, MySpace, LinkedIn) e delle loro relative celebrities (blogger, vlogger,

2 |’economia delle esperienze. Oltre il servizio, B. Joseph Pine e James H. Gilmore (p. 2-3)



instagrammer), il moltiplicarsi di piattaforme e-commerce (Amazon, Yoox) e la diffusione
dei dispositivi digitali mobili, segnando un parallelo cambiamento delle abitudini e dei
comportamenti sociali e personali degli individui. Infatti lo spettro dei possibili scopi per cui
le persone utilizzano gli artefatti digitali si € allargato oltre I’ambito professionale,
includendo motivazioni relative all’intrattenimento ed al tempo libero, connesse a loro volta
alla piacevolezza ed alla possibilita di auto-espressione.

Fino a quando il marketing digitale consisteva esclusivamente in banner ed email, non vi era
un tratto “esperienziale” che necessitasse di ottimizzazione, ma 1’odierno panorama del
marketing ¢ estremamente pit complesso ed 1 marketers si impegnano nel progettare
esperienze e “percorsi” digitali che guidino i potenziali clienti lungo il funnel di
conversione; I’UX design, rivolgendosi direttamente ai prodotti “digitali” di un brand, si
trova allineato a questo intento, mirando a migliorare la qualita dell’esperienza utente ed ¢
in grado di offrire un’ottima commerciabilita, “brandizzazione” ed usabilita: se un utente
vive una piacevole esperienza, vorra ripeterla e probabilmente la raccomandera ad altri.

Si ¢ sottolineato come in entrambi i campi, UX design e marketing, debbano essere
analizzati ed implementati sia elementi di tipo emozionale e psichico, che di tipo funzionale,
legato ad efficienza ed efficacia; ¢ di fondamentale importanza perseguire lo studio e
’osservazione dei comportamenti, pensieri, bisogni e desideri umani, perché sono questi gli
interlocutori a cui si rivolgono designers e marketers, ma ¢ altrettanto importante conoscere
e monitorare il ROI generato dalle attivita di marketing e UX design, perché difetti di UX e
di strategia marketing possono comportare pesanti costi in termini di produttivita e
guadagno per I’impresa.

La definizione di obiettivi SMART, I’analisi SEO, I’attivita di Web analytics ¢ la
misurazione dei KPIs piu adeguati ai propri prodotti/attivita sono processi analitici
essenziali, che forniscono una prova tangibile del valore apportato dalle attivita di UX
design e marketing.

Si sono poi analizzate alcune dinamiche sottostanti il settore del fashion retail, in particolare
relative alla customer experience, della quale la piattaforma di e-commerce ¢ un touchpoint
sempre piu centrale, e dinamiche relative agli elementi che compongono la user experience
delle piattaforme digitali. Infatti rispetto al passato, la modalita di interazione retailer-utente
presenta un elevato livello di integrazione multicanale ed una crescente moltiplicazione dei
touchpoint (online e offline), generando customer journeys differenziate; la sfida maggiore
che 1 player della fashion industry affrontano ¢, in breve, il miglioramento della user
experience.

Abbiamo analizzato alcuni dei tratti comuni ai siti di e-commerce piu di successo: un design
semplice e pulito, corredato di immagini di qualita e di testi brevi e semplici; un contenuto
organizzato in modo da mixare brillantemente magazine, blog e social media, rendendo la
navigazione semplice da effettuare; un look&feel complessivo che genera la sensazione di
un’esperienza di navigazione “tranquilla e rilassata”. Inoltre si ¢ evidenziato come, sebbene
sia importante conoscere lo stile in voga al momento, non bisogna rinunciare alle
personalizzazioni, in grado di rendere la propria offerta distintiva agli occhi del cliente.
Infine si ¢ analizzato il drastico cambiamento che sta investendo il rapporto tra uomo e
tecnologia, causando un impatto “disruptive” nella vita delle persone; alcuni prospettano
che presto esisteranno devices in grado di conoscere con esattezza i bisogni e desideri
umani, vale a dire I’emergere di macchine in grado di apprendere sulla base di sistemi



predittivi, in altre parole analizzando le informazioni relative ai pattern di comportamento
ed alle attivita passati.

Machine learning, Internet of Things, Artificial Intelligence ed il piu recente concetto di
Anticipatory Design rappresentano i campi di ricerca ad alto potenziale, che impattano gia
oggi sulle attivita di design e marketing in modo significativo; le notevoli possibilita relative
alla semplificazione della quotidianita ed all’incremento qualitativo e quantitativo dei beni/
servizi disponibili, vengono controbilanciate da potenziali danni, quali I’alterazione del
naturale istinto di curiosita dell’'uomo, le minacce al libero arbitrio e la violazione della
tutela della privacy.
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