Retention
:::rketing N

v w
.....
......
.......
.........
.........
..........
..........
...........
.............
..................
.......................
............................
............................



e &6 06 06 06 0 06 0 & 0 O 0 o
e 06 06 06 06 06 06 ¢ 06 06 0 0
- 4

lacopo Pecchi

Mi occupo di Ecommerce internazionali.
Creazione e Crescita.

Linkedin:
https://www.linkedin.com/in/iacopopecchi/
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COS'E LA
CUSTOMER
RETENTION?

attivita
incrementare il numero di clienti
abituali
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QUANDO CONCENTRARSI
SULLA RETENTION?

Acquisition vs.
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RETENTION HA IMPATTI SULLA
VELOCITA’ DI CRESCITA

A smallchangei
leads to big It
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Acquisition Focus Retention Focus

Vehicles
=
':% . Appliances
‘ Furniture
‘ Office Supplies
Electronics ‘
Luxury Fashion
3 @
©
S Pet Supplies
5 Supplements ‘
= Ecig Juice
School Supplies .
. Coffee .
Phone Cases ’
=
o
s |

Purchase Frequency
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O | costi degli ADS A chi piaccionoi Si sta passando dal Le transazioni sono
JOCHORN stanno aumentato di banner? “compra/compra” picchi.
:::::::::; anno in anno, con all'informare

202000 risultati in Le connessioni sono
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et Valore del cliente in Valore di ogni visita in Frequenza di acquisto Numero di clienti con
%% tuttalasuavita un dato periodo x AOV acquisti ripetuti /
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Tasso dei clienti abituali

8 feb 22 feb 8 mar 22 mar

@ Prima voita @ Gia registrati




RETENTION MARKETING

Si basa sui clienti gia esistenti

PARTE PARTE DI
DELL'OFFLINE QUALCOSA






COMMUNITY

Key Point

Devo creare qualcosa
che gli fascattare la
decisione di acquistare in
autonomia.

Orientamento al
trasferimento di valore e
all'informazione.

I Pilastri

- EMPATIA
Mettersi nello stato d'animo degli altri. Cosa
significa acquistare?

- AGGIUNGERE VALORE

Aggiungere valore oltre al prodotto.
Servizio, forum, sondaggio, consulenza.

- RIMUOVERE BARRIERE

Rimuovere tutto cio che fa andare il tuo
cliente dal competitor.



STRATEGIE

Contenuti, Customer Service, Social, Fidelity
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CUS‘IER

SERVICE
OMNICANALE

Un buon servizio clienti dovrebbe essere una
priorita per tutte le aziende perché haun
impatto diretto su qualsiasi altro aspetto

importante del business.

Un buon servizio clienti che utilizza piu canali
in modo integrato (tel, chat, whatsapp, social)
e il punto chiave per distinguere la tua
azienda dalla concorrenza.




ALCUNI STRUMENTI PER LA
CUSTOMER SERVICE

ZENDESK

Una famiglia di prodotti in crescita che lavorano
insieme per migliorare le relazioni coniclienti e
possono essere incorporati ed estesi attraverso

una piattaforma di sviluppo aperta.

GORGIAS

Help desk che ti offre una visione unificata dei
tuoi clienti

HUBSPOT

Piattaforma completa di marketing,
vendite, servizio clienti e software
CRM
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EMAIL
MARKETING

p Klaviyo € una piattaforma di email marketing
M o N K L AV I YO creata per le aziende che utilizzano Shopify,
*® dotata di una potente marketing automation

via email e SMS
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ESEMPIO DI RETENTION R
EMAIL MARKETING

Winback email

Le WINBACK e-mail, note anche come e-mail di
re-engagement, vengono inviate ai clienti che hanno
effettuato un acquisto (di solito 3, 6 o 12 mesi fa).

Sono un modo mirato per raggiungere e riattivare i clienti
inattivi.

Ecco 9 risorse per studiare le email di WINBACK

https://www.klaviyo.com/blog/win-back-emails
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Colombian Roast

* A AWK 23 reviews

$12.00

Quantity

- 1 +

- SUBSCRIPTIONS

O Ssubscribe & save I modelli di prodotto in abbonamento
nascono con il fine di mantenere attivo un
abbonamento.

Deliver every | 3 weeks ~

ADD TO CART

Lobiettivo e la retention del cliente ed
evitare I'labbandono.

2ll and manage repeat orders in
ful yet simple all-in-one pl
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COME EVITARE LABBANDONO? i
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ASCOLTA ED IMPARA @ ReCharge ‘

Scopri perché i clienti se ne vanno e offri incentivi pertinenti e
convincenti per impedire loro di annullare I'operazione

in Recharge: attivare 'opzione “retention strategy” (coupon, saltare
o ritardare consegna)

ECCELLERE NEL
CUSTOMER SERVICE

Ascoltare i clienti e fornire un servizio pronto e
semplice (senza complessita da parte del cliente)

ATTENZIONE Al DETTAGLI

Cercate di capire quante persone non
rinnovano per problemi pagamento
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PROGRAMMI
FEDELTA

Nell'era del Modern-Commerce abbiamo 2 opzioni:

1. Perdere clienti ottenuti con grande fatica
2. CreareunBrand cheiclientiamano

Per mantenere i clienti all'interno di un programma fedelta, i
brand devono sviluppare una comprensione piu profonda

dei loro clienti e cercare opportunita per aggiungere valore
oltre ai punti stessi.



I 3 PASSI DI UN BUON SRR
PROGRAMMA FEDELTA

UNIRSI ALLA COMMUNITY

Creare degli incentivi per motivare gli utenti ad unirsi.
Lobiettivo & la creazione di accounts cliente per accumulare
punti fedelta

COLLABORARE

:: Adesso i clienti hanno i punti e non cambiano prodotto.
° Impegnarli a fare azioni su facebook, recensioni,
programmi vip. Misurarli con azioni che sono di

interesse (reviews, like, uso dei punti)

CONDIVIDERE CON GLI ALTRI

Share social, referral con amici

Creazione del TRIANGOLO VIRTUOSO
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ALCUNI STRUMENTI PER LA s
CUSTOMER SERVICE

YOTPO

Yotpo & una delle app fedelta di Shopify piu
apprezzate e consigliate per punti, referrals, vip
program, UGC (video/foto), reviews.

SMILE.IO

Smile € una delle app fedelta di Shopify piu
apprezzate e consigliate per punti, referrals, vip
program.

REFERRAL CANDY

App dedicata per la gestione dei referral per le
aziende che cercano di monitorare referral e
vendite e premiare referrer senza funzionalita
di fidelizzazione aggiuntive. (condividi ad un
amico)
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Hai domande?

Linkedin: https:/www.linkedin.com/in/iacopopecchi/

Mobile: +39 328 9381301

CREDITS: This presentation template was
created by Slidesgo, including icons by Flaticon,
and infographics & images by Freepik.
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