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INTRODUZIONE
• Ti sei mai chiesto qual è l’opinione del tuo

pubblico sul tuo Brand? Quanto tempo
dedichi al giorno per analizzare e curare la
tua immagine online?

• È importante avere una buona reputazione
online per essere competitivi sul mercato,
perché più le persone si fidano del tuo
marchio, più credono in esso e maggiore
sarà il numero di acquisti e conversioni che
faranno. Inoltre, un Brand che gode di
buona reputazione ha la possibilità di
attirare il favore di molti, anche dei più
riottosi.
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INTRODUZIONE

• Il 73% degli e-shopper dichiara di
utilizzare più canali per entrare in contatto
con i brand e i suoi prodotti.

• I rivenditori multicanale hanno registrato
un aumento dei ricavi del 15-35% più alto
rispetto ai rivenditori con strategia
monocanale.

• Secondo una ricerca condotta da
TrustPilot è emerso che il 41% dei
consumatori legge le recensioni online e
le valutazioni dei clienti prima di
acquistare un prodotto o un servizio.
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BENEFICI STRATEGICI DI UNA BUONA E-REPUTATION

Riduzione dei costi di transazione

Incremento del premium price

Innalzamento delle barriere competitive

Fidelizzazione dei clienti

Aumento del valore finanziario
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DINAMICHE FORMAZIONE PROCESSO REPUTAZIONE DELLA E-REPUTATION

• Le frasi che vengono scritte on-line sono reperibili anche dopo 
molto tempo «Verba volant, web manent»Persistenza

• Tutto ciò che è in rete può diffondersi rapidamente Virulenza

• È praticamente impossibile cancellare un’informazione la quale
una volta rimossa può essere trovata in altri sitiIncancellabilità

• Le informazioni sono facilmente reperibili con una semplice
ricerca rendendo l’informazione molto disponibileVerificabilità

• Si utilizzano sempre più canali di versi tra di loro ma 
interconnessiMultimedialità

• La reputazione on-line si basa sull’opinione di influencers che a loro volta
hanno acquistato una reputazione tra i loro followersPonderabilità

• Perdita di importanza di ciò che l’impresa comunica su se stessaIncontrollabilità

Fonte: C. Dossena, Reputazione, apprendimento e innovazione nelle imprese. Il ruolo delle online community
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DIFESA DELLA E-REPUTATION
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IL PIANO DI COMUNICAZIONE

Qual è il messaggio 
giusto?

Qual è il momento giusto 
per parlare ai media?

Chi deve essere il 
testimonial dell’azienda?

A chi deve essere rivolto?

Il piano di 
comunicazione

Fonte: Anthonissen Peter, Crisis Communication: Practical PR Strategies for Reputation Management & Company Survival
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ESSENZA DELLA COMUNICAZIONE
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• L’emittente è colui che fa la comunicazione.

• Il messaggio: È qualunque suono o immagine riesca a comunicare al destinatario ciò che la fonte si

è prefissa.

• Il codice: Il messaggio passa attraverso un codice convenzionale che deve essere comune a chi

parla e a chi ascolta, che permette di capire ed interpretare le regole attraverso cui il messaggio è

trasmesso.

• Il canale di comunicazione: È la strada attraverso la quale passa il messaggio ed è il punto di

collegamento tra l’emittente ed il destinatario, la via seguita dal messaggio per raggiungere

l’ascoltatore.

ELEMENTI DELLA COMUNICAZIONE
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ELEMENTI DELLA COMUNICAZIONE

• Il ricevente o destinatario: È colui che riceve il messaggio. Il modo in cui lo riceve non dipende

soltanto da come il messaggio è stato trasmesso, ma anche dalle condizioni del destinatario al

momento della ricezione. Se l’interlocutore ha paura, per esempio, la sua capacità di pensare

analiticamente si riduce e le emozioni prendono il sopravvento.

• Le interferenze: Rappresentano tutti gli impedimenti, gli ostacoli, che disturbano il canale usato per

la comunicazione (il treno che passa mentre sto parlando, l’ascoltatore che non è attento, le parole

troppo piccole sulle slides usate durante una lezione). Le interferenze possono essere presenti in

tutti gli elementi sopra specificati.
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ESSENZA DELLA COMUNICAZIONE
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IL RISCONTRO (FEEDBACK)

É un elemento fondamentale. Senza feedback non abbiamo dialogo tra

mittente e ricevente, quindi non si puó concretizzare una trasmissione

completa dell’informazione.
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IL FEEDBACK
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USO LINGUE ESTERE

 Vietato agganciare il sito ai traduttori automatici!!!

 Tradurre il sito/pagina social nelle lingue dei paesi obiettivo, in

modo che vengano indicizzati dai motori di ricerca locali

 Avvalersi di traduttori esperti di settore per la traduzione dei

siti e del materiale promozionale (cataloghi, schede tecniche,

ecc.)
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USO LINGUE ESTERE: ATTENZIONE AI NOMI/MARCHI

I nomi degli oggetti non sono mai neutri. Le case produttrici, soprattutto quando puntano all'esportazione, devono

stare attente, soprattutto al ridicolo. Non tutti sono prudenti. Il mondo, perciò, è pieno di nomi e marchi che vorrebbero

dire una cosa, ma ne dicono un'altra.

La Volkswagen esportò in Argentina la “Jetta”, vocabolo che laggiù vuol dire "malasorte". Per la verità anche in

Italia veniva venduta con lo stesso nome e non è che abbia un significato altrettanto migliore. Una sua ammiraglia si

chiamava “Phaethon” (provate a pronunciare…)

La Opel tentò di imporre in Spagna la “Nova” (in spagnolo: "No va", non va). La Fiat Ritmo, in America, diventò Fiat

Strada (Ritmo, negli Usa, è una nota marca di profilattici nonché identifica il ciclo mestruale). E la britannica Rolls-

Royce scoprì che le vendite tedesche stagnavano perché il nome del modello di punta “Silver Mist”, in Germania

suonava come "sterco d'argento".

I giapponesi producono il sapone di bellezza “Cow Brand” (marca mucca), il rasoio elettrico “Armpit” (ascella), il

dolcificante “Creep” (leccapiedi) e il leggendario collutorio “Mouth Pet” (animaletto-da-bocca). In Ghana vendono la

“PeeCola” (pipì-cola). La decisione di Apple di battezzare iPad il suo tablet suscitò più di qualche perplessità in quanto

il termine "pad", nell'inglese degli States, identifica anche gli assorbenti igienici.
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LA COMUNICAZIONE VIA INTERNET
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LA COMUNICAZIONE VIA INTERNET
Oggi nella rete prevale questo tipo di comunicazione…
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LA REPUTAZIONE ON-LINE
Il monitoraggio

 Ricorda che online non vale la regola del “bene o male, purché se ne parli”

 Scandagliare la rete tempo reale permette di essere maggiormente al riparo da circostanze

negative e penalizzanti. In molti casi intervenendo rapidamente si evitano o si limitano danni

di entità superiore (Web Reputation Check).

 Strumenti a disposizione:

 https://www.google.com/alerts (gratuito)

 https://www.social-searcher.com/ (gratuito, solo social)

 https://rankur.com/ (in parte gratuito)

https://www.google.com/alerts
https://www.social-searcher.com/
https://rankur.com/
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LE RECENSIONI

Le recensioni sono importanti per una reputazione online perché influenzano la

percezione che le persone hanno di un'azienda, un prodotto o un servizio. Le recensioni

sono opinioni e valutazioni scritte da clienti o utenti che hanno avuto esperienze dirette

con l'azienda o il prodotto in questione. Sono considerate importanti perché:

• Credibilità: Le recensioni fornite da clienti reali aggiungono credibilità all'azienda o al

prodotto. Le persone tendono a fidarsi di opinioni imparziali provenienti da altri

consumatori più che dalle dichiarazioni dell'azienda stessa. Forniscono una prova

sociale che può aiutare a costruire fiducia e a convincere potenziali clienti.

• Decisioni di acquisto: Molte persone consultano le recensioni online prima di

prendere una decisione d'acquisto. Le recensioni influenzano le scelte dei

consumatori, poiché forniscono informazioni sulle esperienze degli altri clienti. Se le

recensioni sono positive, è più probabile che i potenziali clienti si sentano

incoraggiati ad acquistare il prodotto o a utilizzare il servizio.
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LA REPUTAZIONE ON-LINE
Influencer

Nell’era digitale, per farsi un’idea di una marca o un prodotto, un

internauta si fiderà di più degli altri internauti o degli

esperti/influencer che segue sui social che del reparto di

comunicazione dell’azienda stessa.

“Questa nuova generazione di consumatori non si fida più della pubblicità o dei soliti VIP. Diffida delle 

campagne di marketing che mascherano la realtà a suon di lustrini, fanno promesse più inverosimili le une 

delle altre e mancano di autenticità” 

(Daniel Saynt, CEO e direttore creativo di Socialyte – The Influencer Casting Agency)
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LA REPUTAZIONE ON-LINE
Influencer: come usarli

Il dato più rilevante riguarda 
l’awareness (19,5%), ennesimo 
sintomo di un mercato, quello italiano, 
che deve ancora formarsi pienamente.

Poco distante (18,3%) l’incremento 
della brand reputation, finalità
certamente più “pro” per 
strutturazione dei progetti e 
comprensione.

Fonte: Osservatorio Nazionale Influencer Marketing
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LA REPUTAZIONE ON-LINE
Influencer: come individuarli

Fate attenzione alla 
notorietà del 

personaggio che 
ingaggiate, 

altrimenti vi 
potrebbe "oscurare"

Fonte: Osservatorio Nazionale Influencer Marketing

KPI, acronimo di Key Performance Indicator: 
indicatori che riflettono i fattori critici di successo per 
un’organizzazione.
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LA REPUTAZIONE ON-LINE
Influencer: chi può fare il micro-influencer?

I micro-influencer sono persone “normali”, che hanno aperto un profilo su Instagram o Youtube per

condividere una passione e nel tempo hanno costruito una propria community che li segue e con cui

interagiscono attivamente. Dallo yoga alla cucina vegana, dai viaggi in famiglia al make-up, hanno saputo

crearsi una nicchia di followers fedeli, perché interessati a un contenuto specifico.

Oltre a chi lo fa per passione/professione lo possono fare:

• parenti e amici

• dipendenti e collaboratori

• clienti
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LA REPUTAZIONE ON-LINE
Influencer: come selezionarli

 Numero di follower su vari canali social: Questo è il dato più utilizzato, anche se si tratta di un valore
che può essere gonfiato artificialmente e che non sempre corrisponde all’efficacia di un influencer.
Interessante anche valutare il tasso di crescita della fan base nell’ultimo anno, un dato che ci può
dare un’idea delle potenzialità del personaggio.

 Percentuale di engagement: L’engagement rate si calcola dividendo il numero di interazioni di un
determinato post per il numero di fan del suo profilo. Questo siti vi aiuterà
https://www.notjustanalytics.com/

 Qualità dei contenuti: È un fattore difficilmente misurabile e molto soggettivo, ma molto importante
nel momento in cui si affida la comunicazione del proprio brand in mano di terzi.

 Settore: Secondo un’indagine, il costo di un post sponsorizzato è maggiore per i profili che trattano
di viaggi, intrattenimento, casa e lifestyle, fashion, bellezza o alimentare.

https://www.notjustanalytics.com/
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LA REPUTAZIONE ON-LINE
Influencer: costi
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ESEMPI DI COMUNICAZIONE INTERNAZIONALE

La cultura tedesca è un esempio di low-context culture, per cui
la comunicazione è diretta e viene data maggiore importanza ai
ragionamenti logici e agli elementi oggettivi, dunque
comunicazione informativa, basata sulle caratteristiche
fondamentali del prodotto.

La Spagna si differenzia molto dalla Germania: è un Paese più
collettivista con un focus inferiore sulla logica degli argomenti e
più attenta alle relazioni e alle emozioni. Prediligono una
comunicazione implicita, indiretta e che fa leva sulle emozioni
attraverso le metafore, le similitudini e l’ironia.
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ESEMPI DI COMUNICAZIONE INTERNAZIONALE: Cina

“Ai nostri consumatori piace una pagina molto affollata, occupata da molti link
e dove contemporaneamente si aprono molte finestre… Quindi bisogna
entrare nella psiche dei consumatori cinesi, e capire che vogliono
un’esperienza di tipo caotico da bazar … Con questa strutturazione dei siti web
vogliono per creare questa atmosfera”
Yu Gang e David Wei - CNN “On China"
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EPIC FAILS
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EPIC FAILS
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EPIC FAILS
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EPIC FAILS
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EPIC FAILS

Calzature

Cina

Il marchio ha lanciato nel 2016 il suo nuovo modello di

sneakers “NMD”. La presentazione del nuovo prodotto ha

fatto subito reagire pesantemente le reti sociali cinesi. Per i

giovani cinesi, infatti, “NMD” corrisponde al volgarissimo "Tua

madre!" ("Ni Made" in cinese).

Azienda Settore Paese Caso

Calzature

Cina

Anche Nike ha dovuto affrontare lo stesso problema con lo sviluppo di Nike “SB”. “SB” è abbreviazione

utilizzata dai giovani cinesi come acronimo per una parola che significa "Grande fica". Più di recente,

Nike ha tentato di proporre un modello destinato al mercato cinese per l'anno nuovo. Sui talloni di un

paio di scarpe sono stati scritti due ideogrammi. Il primo significava "diventare ricco" e il secondo "la

felicità". Nike puntava sull'interpretazione “andare verso la felicità”. Salvo che messi uno a fianco

dell'altro potevano anche tradursi con “ingrassare”.

Fonte: FashionMag
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EPIC FAILS
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EPIC FAILS: Se hai influencer come questi…
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EPIC FAILS: Non fare il furbo, in rete non aspettano altro…

Nel 2017 appena conclusa la finale di Champions League
vinta dal Real Madrid sui social l’attenzione è alle stelle,
tutti stanno parlando della partita e della doppietta di
Cristiano Ronaldo, star della serata alla sua quarta
Champions League vinta. Appena pochi secondi dopo il
fischio finale, NikeFootball – la divisione di Nike che si
occupa di attrezzatura calcistica – pubblica sui propri
profili social una foto di un giovanissimo Cristiano Ronaldo
con la scritta “This boy Knew” (Questo ragazzo lo sapeva),
l’inconfondibile logo di Nike.
Peccato solo che, in quella vecchia foto già piuttosto nota
sul web, il giovane Ronaldo indossasse una felpa Adidas. E
gli utenti non hanno certo perso tempo per farlo notare a
Nike la quale, oltre ad essere passata per quella con il vizio
un po’ orwelliano di “ritoccare la realtà a proprio uso e
consumo”, si è trovata a fare involontariamente una gran
pubblicità al suo principale competitor.
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EPIC FAILS
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EPIC FAILS: Quando la toppa è peggio del buco…
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EPIC FAIL ?
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I TROLLS

Il troll (svedese e norvegese troll, danese trold),

nella mitologia scandinava, è una creatura

umanoide che vive nelle foreste dell'Europa

settentrionale.

Un troll, nel gergo di Internet e in particolare delle

comunità virtuali, è un soggetto che interagisce

con gli altri tramite messaggi provocatori, irritanti,

fuori tema o semplicemente senza senso e/o del

tutto errati, con il solo obiettivo di disturbare la

comunicazione e fomentare gli animi.
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