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COMUNICAZIONE / KEVIN ROBERTS

Empatia. Amore. Emozione. Consumatori
assertivi. E mille modi per essere sempre
connessi, superando le vecchie rigidita.
Sono virtu femminili. Che avranno il
potere di decretare successi e sconfitte

di Kevin Roberts

er chilavora nella grande pro-
duzione, nel marketing e net
media il domani € arrivaro. Il
2006 & stato 'anno n cul la
tecnologia e le scelte tarte han-
no messo un buon numero di

societa di tronte alla realta, ¢
ne hanno eliminare alcune. |.a realra ¢ che
acomandare e il consumatore, il consuma-
rore e donna ed esige amore, vuole parreci-
pare, € 5¢ non entr i rapporto giusto con
lei, divent: automatucamente il suo ex
amanrte. [l 2006 é stato un anno epocale,
I'anno nel quale la tine e I'inizio hanno
piombato con

a ﬂ.lh‘l.‘trrlu‘ 1y n‘cghl proces-
st produttvi ¢ modelli distributivi. Il mo-
dello di marketing di massa aveva imzaro
ad andare in pezzi circa cinque anni fa, ma
sareste sorpresi di scoprire quant maghi e
pezz) gross) del marketing o del cinema
pensano ancora che questo sia un univer-
so che funziona in un modo verncale, dal-
"alto verso il basso, alimentato a torzaein
rapporto di uno a molu

Sta succedendo qualcosa di grosso, e non
arriva da Wall Streer: sta prendendo le
mosse dalla camera d vostra tigha, o forse

di vostra sorella, che pud tilmare e distri-

Kevin Roberts,
Nella foto grande:
una sfilata

di Jean-Paul
Gaultier a Parigi

buire qualcosa di molro interessante con il

suo telefonino, mandare in onda su You
Tube il filmato della sua band che suona in
garage, creare un’atnvita commerciale di
spicco su Amazon, vivere una vita in My-
Space o nella Laguna Beach virtuale, com-
prare una macchina o avviare un'atuvita
su Second Lite, merrere in vendita un aereo
MiG-211 su eBay, scaricare un tilm della
Disney prima ancora che arrivi

neic

mema,
progettare mobili per Muii, saltare le pub-
blicita alla televisione ¢ girarle a modo suo
su Current TV, \I[.UH]l‘Lj_A_',i.lr(' un brand com-
merciale di primo piano ¢on un vidéo in-
fetro, e da giornalista on line o autrice di
blog pagare perché tu te ne vada in pensio
ne. E questo e soltanto I'imizio

[l tarto & che i produttori-trasmetuton non
controllano piu |'accesso ai consumaror.
Grazie all'esplosione dei contenut, al mol
tiplicarsi delle piartaforme sulle quali e
possibile far pervenire informazioni e mes-
saggl, alla perdita di spessore dei brand e al
tarto che scherm se ne trovano ormai un
jal 1T ON unque, se€1 propriotu a tarlo. Seirua
deaidere che cosa vuot, quando lo vuoi ¢
dove lo vuor. E sel sempre ru a gesure |a
produzione, la comunicazione, le valura
zioni ¢ la distribuzione.

[n un mio precedente armnicolo avevo mes-
so in luce questo potere che partendo da
marchi come Nike tramite distributori co-
me Carrefour arriva gii gt fino ai consu-
1l

no controlo

matori. Adesso abbiamo il §
su turto, e il vecchio modello produrttivo
stenta a reggere il passo. Disperan al pen-
siero di compromettere mercan frrammen
tati di mega-nicchia, 1 grandi

conglomeratn stanno acqui-

‘g_nla_'iu-.u;,;-,-t.l che S1anN0 I gr:
do di allerrare e aruirare le pas-

sioni dei consumarori. Le pri

me a essere state acquisite sono Yi Tube e

U nerwork sociale MySpace. A mano a ma-
no che la vita s1 sposta sempre pii on line,

tallonara dagli inserzionist, 1 moton di

. chi lavora ner me

hia, le societa tec

nalogiche e | Creator! di conteénur st dibar-
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amano e quindi non sono amari. [ Love-
marks amano e sono riamati. Questo stes-
so principio vale per 1l business, la polinica,
Qualsiasi cosa. Per essere amati bisogna la
sciarsi andare (un “case study” estremo? |
vostri figli). Oggi | consurator: sono piu
perspicaci delle aziende e le conciliano con
i loro desideri. 1l successo sta tutto nel pas

sare ll conere !Hl’_‘l d(‘?{ }_‘rﬂ.nli. ‘-\[‘; COITEere \{'1':-! l
che rischio e nell'adartarsi rapidamente. La
Chevrolet ha rischiato nel modo giusto
quest’anno, poi ha lasciato perdere,
quanda ha chiesto agli urenri della rere di
girare | loro sport video per un Suv.
«Quanto ce 'hai lungo? =, diceva uno dei
filmari proposti, «1l nostro ¢ davvero gran-
de, guardate come ¢i trombiamo "Amen

car. Un segno chiaro e pungente che senza
un impegno a lungo termine, senza una sto-
ria d’amore sostenibile, nessuna azienda ri-
mane a lungo affascinante. Il 2007 sara
I'anno delle Grandi Asperranive, che arrive-
ranno dritte dalla Repubblica det Consu
matori. Ecco cinque sfide che stanno en-
trando nella lobby delle grandi industrie.

1. Incontriamoci 2 quattrocchd Finin
S0N0 | tempi in cul st mitraghavano | van-
taggi offert da un cerro prodorto a un pub-
blico di massa che guardava una sola n

Quando si riesce ad avere roba farta bene
a un prezzo eccellente che soddista la do-
manda, si realizza la parita globale. Per |
brand di massa, la prossima parnra da gio-
care sara la personalizzazione di massa. Fi

sicamente o virtualmente, si tracta di far ar

rivare la creanivied gio gin, a un livello per-
sonale locale, e poi connettersi a esso e ri-
manere connessi. Per arrirarvi oggl, devo

saper distinguere il passare delle generazio
ni, Siete forse “boomer” (natitrail 1948 e
il 1964)7 Allora quanto piu invecchiare,
tanto pii glovani vi sentite, [ vostri 50 an-
i SoOno | “IJ ljl una vi III:'I‘ l‘ff:'\.'i]l.' 1 !1‘" imer
vogliono «vivere a lungo ¢ in buona salu-
te», come dice il dorror Spock. E possibile
che apparteniate alla Generazione X (nati
trail 1965 e 1l 1979) e siate habitué del di-

pirale* Se mirivolgessi a vor e cercassidi en-
chettarvi mi tareste saltare la testa. Siete in-
vece della Generazione Y (nan tra il 1980
e il 1994) "sempre on™? Chi ta parte della
Generazione Y dice che 1 reality televisivi
sono giunti ormai alla fine e cosi pure My-

Space. Se 1o esagerassi ¢ cercasst in ogni
modo possibile di vendervi qualcosa, sa-
rebbe come vendere all’ana. Coloro che
sono narti sul digitale, un giorno lo saremo
tutti, non leggono le notizie sui giornali.
sight, sound ¢ mo
tion|, Immagtni, musica e movimento. Po-
tete anche tare informazione, intratten:-
mento, pubblicita o qualsiasi alrra cosa.,

Respirano “sisomo”

ma sara meglio che lo facciare su uno scher-
mo. E sara bene che sia cool.

2. Ispiramie ti dard lascalata | sity web
mediatico-sociali sono andati forre nel
2006, ma non si trattava esattamente di
qualcosa di nuovo. Da alcuni studi emerge
che 1 consumatori credono piu a quello che
dicono dei brand gli altn consumatori che a
quello che 1 brand dicono di se stessi. Un
amico che parla di qualcosa con un
altro fa il marketng migliore in as-
soluto, perché si crede pin facil-
mente a un amico che a Brad i
Instaurare connessioni, Costruirci
tutto intorno ret di conoscenze e
rapporti & di importanza fonda-
mentale per noi, in modi bizzarn e
meravigliosi. Soltanto una persona
su serte spegne 1l proprio cellulare
mentre fa sesso. Secondo il *New
York Times” un italiano su tre tro-
va lavoro grazie a un parente.

E il “Consumatore che Ispira”, la
minoranza contagiosa, ad avere

1 controllo Llu'”,l scelta, E ;hf'\ S50 Lhc ¢ ]L'I..
la donna, ad avere il dito sul pulsante del
digirale, noi andiamo nel mercaro a velo
cita deformante. On line ¢1 sono gia un
miliardo di persone, due miliardi usanoil
no cellulare, un altro miliardo € in

avvicinamento. Il mercato umano, que
sto nerwork immenso, si sta evolvendo.
Stacercando cose che contanoe vannoal
la grande. E rurro funzionera su racco-
mandazione,

Due strade veloci, La prima: ispirate il Con
sumatore che Ispira a creare conrenuri e
promuovere voci e notzie per vol. La se-
conda: fate largo alle donne. Se la parodia
del video di Shakira “These Hips Don't
Lie™ creata da un utente attira piu video-
tratfico Google della versione originale,
dando ulteriore popolarita a questa canzo-
ne, vorra pur dire qualcosa: avete rrovato

qualcosa che scorta, Piazzare allora telefo
ni e videocamere che riconoscano 1 luoghi
€ possano tare ricerche e \nstaurare rappor-
ti e quel che troverete sara grosso davvero.
8. Potere a Monna Lisa | a femminista
americana Camille Paglia rinene che il sor-
riso enigmatico di Monna Lisa in definin-
va vogla dire che gh vomini non sono ne-
cessari. Dal punto di vista strettamente
marketing siamo prossimi alla verita. Si n-
tiene che ogg le donne conrrollino tino
all’80 per cento dei soldi spesi da ogni sin-
1 Stati Unin in al
cunisettort, come 'elertronica, le donne in-
fluenzano fino al 90 per cento degli acqui-
st Dai trapani a percussione al sapone per
la lavarrice, sono le donne ad avere il porte-

golo consumatore. Neg

re nnanziaro, e po1 si tiene conto che un

recente studio americano ritiene che sun
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nella stazione

di Berlino.
Sopra: |a “Games
convention”,
Sotto: shopping
a Pechino

ternetil numero delle uren-
ti donne superi quello de-
gli uomini, questo potere
si sta rafforzando sempre piu. Dimentica-
te dunque di fare markenng trattando le
donne come se fossero oggett sessuall, su-
erdonne, casalinghe o donne in carnera.
I'emozione che conta ¢ fa vendere, ¢ le
donne sono esperte di emozioni. Quindi
sappiate toccare 1 loro cuort.
Prendiamo in considerazione gualcosa di
routine come il sapone per il bucaro: le don-
ne forse non aspirano a fare il bucaro, ma
amano prendersi cura dei loro vesun, [ tes-
suti che le avvolgono sono impregnari di
storie, emozioni e ricordi. Condividendo il
ruolo che il derersivo Tide in America rive-
ste nel prendersi cura dei tessuti e della vi-
ta delle donne, la campagna “Tide Knows
Fabric Best™ (Tide conosce meglio il tessu
to) della Saarchi & Saarchi di New York ha
mcrementato gh unli di olere il 18 per cen-
to. La sfida é: dare ascolto, provare empa-
tia, ispirare ¢ non dare mai nulla per scon-
tata. Le ricerche inglesi c1 dicono che le
donne amano sparare ai mostri sul compu-
ter tanto quanto gli uomini, purché la vio-
lenza sia controbilanciara da una buona
trama. Da questo punto di vista, controlla
te artentamente la salure mentale di quan
to vi viene scritro, e ricordare che cosa ha
derro la mamma di Zidane: «Voglio le pal-
le di Materazzi su un vassoio».
4. Mandami una sisomagia [mmagini,
suono e movimento si sono affrancati dal-

la tv in salotto, Oggi il sisomo viaggia at-
traverso turta una gamma di schermi. Ma
eccoche per quanto varie siano convergen
ze e divergenze, la rv non é mai stata pi
popolare e pill potente di adesso. S1 calco
la che entro il 2011 in oltre 500 milion: di
a tv digitale. Al momento, in
media in una casa americana ci sono piu
apparecchi relevisivi che persone. Turn |
media sopravvivranno e tutti saranno in-
reratrivi entro cinque anni (compresi gior-
nali e riviste) e tutti avranno bisogno di
emozioni fort. A vincere in questa compe-
tizione saranno quanti diventeéranno capa-
ci di oftrire sisomo senza soluzione di con-
rinuita, un contenuto creativo e di pro-
grammazione a livello internazionale alla
tv (piu che su ogni altra cosa), su interner,
nel punto vendira, sul cellulare, ovunque.
Ad avere la meglio saranno prodottu, dai
clip di 30 secondi alle sitcom da mezz'ora,
dai blackbusrer hollvwoodiani ai gigante-
schi televisori al plasma o ai cellulari mi-
ruaturizzati, ruct pieni diidee emorive con-
cepite per lo schermo,

Sisomo prospera nell'Era dello Schermo.
Ispira nuovi formar, storie e personaggi
sl L'h{' 1 consumatorn pﬁ'is‘.‘lnl'! comunica-
re, partecipare e esplorare. E il puntoin cui
recnologia, markering e crearivita si appli-
cano, E relevisione intesa come “24", “Ro-
ma” e “Oprah” tutto insieme. E Interner
come Jumpcut.com, gaiaonline.com, Se-
cond Lite e Lonelvgirl 15 tutto insieme. Pit
di tutto, ¢ la magia della storia quel qual-

case <l sara

- Secondo i piu recenti studi le donne
. controllano tra 1’80 e il 90

_ per cento dei
i soldi spesi da ogni singolo consumatore

cosa che tutti | consuma-
tori vogliono.

5. BEmozioni on line
Sono finiti 1 tempi in cui
si vendeva strillando e
in cut I'intrattenimento
aveva la meglio sull’ar-
trazione. La sfida del
2007 ¢ essere in relazio-
ne ed essere collegat al
'emozione. Non e suffi-
ciente abbracciare o
toccare: questa ¢ una
strada a senso unico.
Adesso occorre valicare
la inea mediana e anda-
re in profondita. Adesso
bisogna vivere conicon
sumatori.

La connertivita e diver-
tente. | giochi digitali sono un'industria
che nel mondo vale 28 mihard: di dolla-
ri. Da un nuovo studio é emerso che chi
possiede un cellulare fa una parrita di
qualche giochino almeno una volra al
giorno. La connettivita ¢ semplice. Pen-
sate a Google. Un'idea sorprendente
mente facile come PageRank ha cam-
biato la vostra vita. La connertivita va
in protondita. Nel mondo virtuale di Se-
cond Life la quantira complessiva dei
contenutl creatl dagli utent @ stimarta
equivalente alla produzione di 5.100
programmatori a tempo pieno. La con.
nertivita ¢ autentica. Non sognatevi
r'lt'r‘i'\ll‘.'t‘ til H'l{.".'!l']ﬂ"lrl:‘ 1 consumartaora.
Prima ancora che si asciughi I'inchio
stro dell'ericherta di un prodorto, 1 con-
sumatort annusano e subodorano I'in-
ganno. Ecco perché nell'industria deite
lefoni cellulari s1 assiste alla spiacevole
scopertadi “bidoni”. Megho allora pre-
sentarsi in prima persona, come ha tat
ro I'ammimstratore delegaro Michael
O'Leary del vettore lowcost Ryanair, ed
essere chiari: « Volete il lusso? Rivolge-
tevi a qualcun altro

La connettivita, infine, ¢ amata, amara in
modi illimitan. Starbucks significa comu-
nita. Iy signitica catté. | consumarori lo
sanno. [l guru della pubblicica David
Ogilvy dopo tutto aveva ragione quando
ha detto: «Il consumatore non ¢ un cret-
no. E tua moglies.

traduzione di Anna Bissanti



