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L'era del Cliente

1900

Era della produzione
La produzione di 
massa segna il 
successo delle grandi 
aziende industriali
— Ford
— Boeing
— GE
— RCA

1960

Era della distribuzione
I collegamenti globali e i 
sistemi di trasporto 
rendono la distribuzione 
un elemento 
fondamentale
— Walmart
— Toyota 
— P&G
— UPS

Era dell'informazione
I PC connessi e la 
supply chain portano 
all'affermazione delle 
aziende che controllano 
il flusso di informazioni
— Yahoo
— Google
— Comcast
— Capital One

1990

Era del Cliente
I clienti assumono il 
controllo del processo di 
acquisto e richiedono 
maggiore coinvolgimento 
e personalizzazione
— Uber
— Airbnb
— Tesla
— Apple

2010

Oltre

Fonte: Forrester Research Inc.
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Il Cliente al centro

Fonte: KPMG

1. L'evoluzione del mercato verso la Customer Centric company è 
iniziata per impulso del processo di Digital Transformation

2. Alcuni Brand hanno deciso di iniziare ad analizzare i Customer
Journey e ad ascoltare la voce del consumatore tramite 
diverse fonti (web, social media, survey, ecc.)

3. Le aziende più avanzate nello studio della Customer Experience 
hanno iniziato a misurarne le performance attraverso l'utilizzo di 
specifici KPI (es. NPS) che hanno però limiti di rappresentatività 
e di correlazione con le business performance

PRODUCT 
CENTRIC 

COMPANY

CUSTOMER 
CENTRIC 

COMPANY

2012-2017

NPS

Digital 
Transformation

Customer
Journey & VoC

Nel mercato italiano cresce l'esigenza di nuovi 
modelli di riferimento per indirizzare l'evoluzione 

delle aziende verso la 
Customer Centric Company
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The Disconnected Experience

Fonte: KPMG

Una Customer Strategy non 
articolata ed implementata in 
maniera non efficace porta ad 
un disallineamento tra 
aspettative del cliente ed 
esperienza percepita
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The Connected Experience

Fonte: KPMG

Una Customer Strategy
allineata e coerente con le 
aspettative del cliente crea 
una Customer Experience 
eccellente
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Le Connected Customer Enterprise generano valore

Fonte: KPMG

Cosa non è omnichannel Cosa significa essere omnichannel

Single channel Multi-channel Cross-channel Connected Customer 
Enterprise

Brand

Prodotti/
servizi

Interazioni

PeopleExperience centricity

Advanced data & 
analytics

Responsive supply 
chain

Experience centricity

Technology architecture 
& enablement

Experience centricity

Organization alignment 
& people capability

Seamless commerce

Technology architecture 
& enablement

Advanced data & 
analytics

Partnerships, alliances 
& vendor management

Responsive supply 
chain

Experience centricity

Product, pricing & 
customer strategy KPMG Connected Customer

Enterprise Architecture:
8 qualità fondamentali per 
connettersi con il cliente

Technology architecture 
& enablement
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Il Customer Experience Excellence Score (CEE Score)

Fonte: KPMG Nunwood

CES 
index

CSAT
index

NPS

Garantire un'offerta customizzata e una 
gestione personalizzata dei touchpoint

Essere trasparenti, corretti e responsabili verso 
tutti gli stakeholder

Soddisfare tutte le esigenze fondamentali di 
ciascuna interazione superando le aspettative

Risolvere in maniera efficace qualsiasi problema 
emerso a livello di singola interazione

Stabilire una connessione emotiva con il cliente e 
creare un'esperienza piacevole

Ridurre al minimo lo sforzo richiesto al cliente 
creando processi fluidi

Personalization

Integrity

Expectations

Resolution

Empathy

Time and Effort

Superare le metriche tradizionali integrando i 'Six Pillar' della Customer Experience, i driver di 
miglioramento della relazione con il cliente
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La ricerca KPMG Nunwood in Italia

Fonte: KPMG Nunwood

Una ricerca condotta 

nel 2017…

…basata sulle valutazioni di 
2.500 consumatori che 
hanno espresso il proprio giudizio 
su oltre 140 brand…

…appartenenti a 9 settori

Financial ServicesEntertainment 
and Leisure

Travel and Hotels

Telecoms

Logistics

Utilities

Non-Grocery
RetailGrocery Retail

Restaurants & 
Fast Food
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Il Customer Experience Excellence Score - i 'Six Pillars' 

Fonte: KPMG Nunwood
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Il Customer Experience Excellence Score per settore

Fonte: KPMG Nunwood
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Una Customer Experience eccellente porta alla creazione di 
valore…

FidelizzazioneNet Promoter Score

Fonte: KPMG Nunwood
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…che si traduce in un vantaggio economico per le aziende

CUSTOMER EXPERIENCE E PERFORMANCE FINANZIARIE

Crescita media dei ricavi CEE Top 10

Crescita media dei ricavi CEE 11-50

+36,0%

+18,1%

+24,2%

-0,1% Crescita media dei ricavi negli ultimi tre anni delle aziende del 
FTSE MIB classificatesi nella Over 50 del CEE Ranking

Crescita media dei ricavi negli ultimi tre anni delle aziende del 
FTSE MIB classificatesi nella CEE Top 50

Le aziende nella Top 10 del ranking Customer Experience Excellence mostrano in media una crescita 
dei ricavi doppia rispetto a quella dei marchi posizionati dall'11° alla 50° posizione della classifica. 
Questo risultato è confermato anche dall'analisi effettuata sulle prime 50 società dell'indice FTSE MIB.

Fonte: elaborazione KPMG su dati FTSE MIB, AIDA, Amadeus, Orbis
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I benefici di un business connesso con le aspettative dei clienti

Fonte: 1 Aberdeen Group, 2 Aberdeen Group, 3 Google

Decremento annuo 
del 7,5% invece 
dello 0,2% registrato 
dai laggards.1

Incremento annuo del 
fatturato pari al 9,5%, 
a fronte di un valore 
medio del 3,4%.

I clienti che 
comprano sia online
sia offline hanno un 
lifetime value
superiore del 30% 
rispetto ai clienti 
monocanale.3

Minore
Cost to Serve

Maggior crescita 
del fatturato

Maggiore Customer
Lifetime Value

Le aziende Omni-
channel hanno l'89% 
di clienti fidelizzati 
contro il 33% delle 
aziende con strategie 
Omni-channel
limitate.2

Maggiore fidelizzazione
dei clienti
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Per favorire la crescita è fondamentale trovare il giusto 
equilibrio tra le aspettative e l'esperienza del cliente

Fonte: KPMG International

Si perde valore quando 
l'esperienza supera in modo 
significativo le aspettative e 
comporta costi operativi 
superiori ai necessari 

Esperienza fornita

+1x

-2x

Si perde valore 
quando l'esperienza 

non riesce a soddisfare 
le attese, portando a 

perdite di fatturato e 
quote di mercato

Il valore economico è 
massimizzato quando le 
aspettative e l'esperienza del 
cliente sono allineate

Aspettative del cliente
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Le componenti per una trasformazione di successo

Fonte: KPMG Nunwood

3. Non c’è Customer Experience senza conoscenza dei clienti

2. Una Customer Experience di successo richiede livelli di
servizio elevati e omogenei su scala globale

1. I leader della Customer Experience dominano l’omnicanalità

4. Le persone: l'asset più importante per una Customer
Experience d'eccellenza
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Gli elementi di una Customer Experience di successo

Fonte: KPMG Nunwood

2. Consequenzialità nell'approccio

Capacità di implementare i 'Six Pillars' correttamente e 
nei tempi giusti

3. Customer Experience e capacità organizzative

Adeguati investimenti in Customer Experience per 
avviare e guidare il cambiamento

1. Chiarezza nella visione

Idee chiare, volte a trasmettere l'esperienza che si 
intende assicurare al cliente



Grazie

Paolo Capaccioni

Partner, KPMG Advisory
Management Consulting

pcapaccioni@kpmg.it
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