
VERSO UNA GRAMMATICA DELLE 
SENSAZIONI NEL DIGITALE PER LA COSMESI

LUOGHI, PERCEZIONI ED EMOZIONI 



Aiuto le imprese cosmetiche a comprendere 
i comportamenti degli utenti nel digitale e a 
trasformarli in valore

Sono Enrico Giubertoni



Enrico Giubertoni - @buzzes - www.cosmetica.marketing

LA GRAMMATICA DELLE EMOZIONI  
COME STRUMENTO DI 0NE-TO-ONE MARKETING
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LA GRAMMATICA DELLE EMOZIONI  
COME STRUMENTO DI 0NE-TO-ONE MARKETING

▸ Esiste una grammatica delle emozioni nella 
cosmesi?

▸ Perché è utile ai consumatori cosmetici?

▸ Perché è utile alle imprese cosmetiche?

▸ Come fare a tramutare emozioni in 
comportamenti di consumo?
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ROBERTA CREA LA SUA STORIA: LA STORIA DI ROBERTA
La storia di Roberta si frammenta su vari canali e dispositivi di comunicazione. In modo 

simile al fenomeno della frammentazione nella distribuzione nella Cosmesi.
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ROBERTA DIALOGA CON IL 
BRAND: MA IL BRAND RIESCE A 
DIALOGARE CON LEI?

ROBERTA VUOLE UN 
PRODOTTO COSMETICO
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SOCIAL REACTION

QUALI SONO LE EMOZIONI E I DESIDERI DI ROBERTA?

▸ Nella Cosmesi il prodotto:

▸ è un aiutante [magico]

▸ nella creazione dell'identità 

▸ e si lega alla storia di una persona

▸ E in modo collaborativo con le altre persone

▸  e con il BRAND! 
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LA COMUNICAZIONE COSMETICA È FRAMMENTATA SU VARI CANALI E DISPOSITIVI

SMARTPHONE COME STRUMENTO DI COESIONE DI TUTTI QUESTI CANALI

▸ Secondo una recente ricerca by Google i 
possessori di Smartphone:

▸ lo guardano 159 volte al giorno

▸ l’85% lo guarda 15 minuti prima di andare 
a dormire

▸ l’82% lo guarda prima di ogni Decisione di 
Acquisto 
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IL DIGITALE CONSENTE UN RAPPORTO OLISTICO CON I BRAND

▸ 24 ore su 24

▸ Distribuendosi su media differenti e non 
necessariamente digitali

▸ Trasformando in modo evidente la percezione 

▸ Dello spazio

▸ Del tempo

▸ Delle relazioni interpersonali
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COME SI TRASFORMANO LE PERCEZIONI 
NEL RAPPORTO TRA DIGITALE E COSMESI

LUOGHI, TEMPI ED EMOZIONI NELLA COSMESI



PERCEPIRE
SENSAZIONI, EMOZIONI E DIGITALE APPLICATO ALLA COSMESI
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COSMESI E SENSO DEL LUOGO = DIGITALE COME CONNETTORE DI LUOGHI E CORPI

PRODOTTI SKINCARE E DIGITALE

IMG. CREDITS: DIGITALCARE.ORG
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COSMESI E SENSO DEL LUOGO = DIGITALE COME CONNETTORE DI LUOGHI E CORPI

PRODOTTI SKINCARE E DIGITALE

▸ Un Cerotto ( Cerotto = sensore RFID)

▸ Collegato all’app del nostro smartphone

▸ Ci dice se la nostra pelle ha bisogno di crema solare

▸ Incrociando

▸ I dati del sensore

▸ L’indice UV di dove siamo
IMG. CREDITS: DIGITALCARE.ORG
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COME IL DIGITALE ELABORA LA DIMENSIONE TEMPORALE

COSMESI E DIGITALE: PERCEZIONE DEL SÉ 
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SITUAZIONI D’USO DELLO SMARTPHONE

▸ Uno studio di Omnicom Media Group (2013) mostra 
come gli individui usano lo smartphone come strumento 
mentre fanno altre cose:

▸ Nelle situazioni di attesa (di qualcuno oppure di 
qualcosa) 63%

▸ In contesti di viaggio o di transito (49%)

▸ Mentre guardano la TV (41%)

▸ Mentre ascoltano musica  (26%)

▸ Mentre lavorano 24%

▸ 15% shopping.
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PERCEZIONE DEL TEMPO 

▸ Lo smartphone è uno strumento di

▸ Rappresentazione del sé

▸ Di realizzazione  
del proprio Real Time

▸ Real Time (Immediacy) VS the reality of time

http://www.cosmetica.marketing


Enrico Giubertoni - @buzzes - www.cosmetica.marketing

ACTIVE ALL TIME
GLI INDIVIDUI AMANO ESSERE ACTIVE ALL 
THE TIME E NON ESSERE IN PAUSA/ATTESA  
(JAURÉGUIBERRY, 2007)
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OSSERVARE



SITO WEB CHE TRAMITE UNA TECNOLOGIA DI FACE MAPPING 
FORNISCE CONSIGLI DI SKIN AGE

18



ASCOLTARE



 
CONTEST “THE ORB”
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CONTEST “THE ORB”

ASCOLTARE - PERCEPIRE - IMITARE

▸ 26,000 tweets 

▸ 6 tweet al secondo
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ESSERE IN CONTATTO



CONTATTO: WEARABLE DEVICE

24
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ESSERE IN CONTATTO 

WEARABLE DEVICE

▸ OGGETTI SENZIENTI

▸ In grado di cambiare le loro reazioni sulla base 
del contesto

▸ Questa spazzola ha dei sensori che 
comprendono la salute del capello

▸ La spazzola suggerisce all’utente come deve 
essere usata
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IL QUINTO SENSO QUAL È?
NEL DIGITALE COSMETICO



PROPRIOCEZIONE



SENTIRE IL PROPRIO 
ESSERE AL DI LA DELLO 
SPAZIO DEL TEMPO E 
DELLE RELAZIONI
… e volere che la propria identità 
sia percepita e ascoltata



QUAL È IL VALORE DI UN LIKE? DI UN 
COMPORTAMENTO? DI UNA INTERAZIONE?

LE EMOZIONI CREANO VALORE
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DARE UN SIGNIFICATO ALL’INFORMAZIONE

L’INFORMAZIONE È UN VALORE ECONOMICO
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DARE UN SIGNIFICATO ALL’INFORMAZIONE

L’INFORMAZIONE È UN VALORE ECONOMICO

▸ A condizione che l’impresa cosmetica  sia in 
grado di identificare:

▸ Dove sta l’informazione

▸ Come l’informazione è connessa con 
l’utente

▸ Chi sta interagendo con questa 
informazione

▸ Quando sta interagendo con questa 
informazione
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IL TUO BRAND
UNA STORIA CARATTERIZZATA DA 
UNICITÀ CHE I CONSUMATORI 
RICORDANO QUANDO PENSANO A TE



GLI UTENTI FANNO 
TANTISSIMI LIKE, 
INTERAGISCONO CON NOI
Ma noi siamo in grado di dare 
valore e significato a  
questi social signals?
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MODIFICAZIONE SPAZIO / TEMPO / RELAZIONI

I SOCIAL NETWORK
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I SOCIAL NETWORK
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MODIFICAZIONE SPAZIO / TEMPO / RELAZIONI

I SOCIAL NETWORK

▸ Siamo in grado di capire quanti like fa un utente?

▸ Siamo in grado di capire dove li fa?

▸ Siamo in grado di dare un significato a questi like?

▸ Siamo in grado di tenere traccia di essi?

▸ Un utente che fa molti like è più propenso a fare 
acquisti da noi:

▸ Sappiamo chi sono questi utenti?

▸ Interagiamo con loro in un rapporto di 1to1 
marketing
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NON SEMPRE
SIAMO IN GRADO DI ASCOLTARE 
OGNI SINGOLO SEGNALE?
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COME È POSSIBILE INTEGRARE I DIVERSI MESSAGGI PER 
CREARE UN'ESPERIENZA GLOBALE AL CONSUMATORE? 

GIÀ! MA COME FARE?
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IL DIPARTIMENTO DI MARKETING
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IL DIPARTIMENTO DI MARKETING

▸ Deve essere costantemente:
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IL DIPARTIMENTO DI MARKETING

▸ Deve essere costantemente:

▸ In contatto con le conversazioni
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IL DIPARTIMENTO DI MARKETING

▸ Deve essere costantemente:

▸ In contatto con le conversazioni

▸ Deve captare segnali di interesse (Social 
Signals) da passare alle vendite
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IL DIPARTIMENTO DI MARKETING

▸ Deve essere costantemente:

▸ In contatto con le conversazioni

▸ Deve captare segnali di interesse (Social 
Signals) da passare alle vendite

▸ Deve dare valore a tutti questi segnali e 
trasformarli in una strategia
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QUANDO CAP(T)IAMO QUESTI COMPORTAMENTI: L’INFORMAZIONE DIVENTA VALORE
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QUANDO CAP(T)IAMO QUESTI COMPORTAMENTI: L’INFORMAZIONE DIVENTA VALORE

▸ Perché diamo un senso ad un like

http://www.cosmetica.marketing


Enrico Giubertoni - @buzzes - www.cosmetica.marketing

QUANDO CAP(T)IAMO QUESTI COMPORTAMENTI: L’INFORMAZIONE DIVENTA VALORE

▸ Perché diamo un senso ad un like

▸ Come comportamento comportamento
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QUANDO CAP(T)IAMO QUESTI COMPORTAMENTI: L’INFORMAZIONE DIVENTA VALORE

▸ Perché diamo un senso ad un like

▸ Come comportamento comportamento

▸ Adottato da una persona
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QUANDO CAP(T)IAMO QUESTI COMPORTAMENTI: L’INFORMAZIONE DIVENTA VALORE

▸ Perché diamo un senso ad un like

▸ Come comportamento comportamento

▸ Adottato da una persona

▸ Che interagendo con una informazione
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QUANDO CAP(T)IAMO QUESTI COMPORTAMENTI: L’INFORMAZIONE DIVENTA VALORE

▸ Perché diamo un senso ad un like

▸ Come comportamento comportamento

▸ Adottato da una persona

▸ Che interagendo con una informazione

▸ Genera valore con essa
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FROM LIKE TO LOVE
SOCIAL CRM, BUSINESS INTELLIGENCE, MARKETING 
AUTOMATION
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BUSINESS INTELLIGENCE
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BUSINESS INTELLIGENCE

▸ È il processo, e la tecnologia alla base, che 
permette:
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BUSINESS INTELLIGENCE

▸ È il processo, e la tecnologia alla base, che 
permette:

▸ La trasformazione di dati in informazioni
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BUSINESS INTELLIGENCE

▸ È il processo, e la tecnologia alla base, che 
permette:

▸ La trasformazione di dati in informazioni

▸ Informazioni in conoscenza

http://www.cosmetica.marketing


Enrico Giubertoni - @buzzes - www.cosmetica.marketing

BUSINESS INTELLIGENCE

▸ È il processo, e la tecnologia alla base, che 
permette:

▸ La trasformazione di dati in informazioni

▸ Informazioni in conoscenza

▸ Conoscenza in piani che orientano il 
processo decisionale ai vari livelli 
dell’organizzazione 
 
(Hans Peter Luhn, 1958)
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CHE COSA È IL SOCIAL CRM
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CHE COSA È IL SOCIAL CRM

▸ (cloud )Software che aggiunge al CRM tradizionale un 
livello (layer) aggiuntivo:
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CHE COSA È IL SOCIAL CRM

▸ (cloud )Software che aggiunge al CRM tradizionale un 
livello (layer) aggiuntivo:

▸ Multicanale
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CHE COSA È IL SOCIAL CRM

▸ (cloud )Software che aggiunge al CRM tradizionale un 
livello (layer) aggiuntivo:

▸ Multicanale

▸ Facebok
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CHE COSA È IL SOCIAL CRM

▸ (cloud )Software che aggiunge al CRM tradizionale un 
livello (layer) aggiuntivo:

▸ Multicanale

▸ Facebok

▸ Twitter
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CHE COSA È IL SOCIAL CRM

▸ (cloud )Software che aggiunge al CRM tradizionale un 
livello (layer) aggiuntivo:

▸ Multicanale

▸ Facebok

▸ Twitter

▸ YouTube
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CHE COSA È IL SOCIAL CRM

▸ (cloud )Software che aggiunge al CRM tradizionale un 
livello (layer) aggiuntivo:

▸ Multicanale

▸ Facebok

▸ Twitter

▸ YouTube

▸ Vimeo
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CHE COSA È IL SOCIAL CRM

▸ (cloud )Software che aggiunge al CRM tradizionale un 
livello (layer) aggiuntivo:

▸ Multicanale

▸ Facebok

▸ Twitter

▸ YouTube

▸ Vimeo

▸ LinkedIn
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CHE COSA È IL SOCIAL CRM

▸ (cloud )Software che aggiunge al CRM tradizionale un 
livello (layer) aggiuntivo:

▸ Multicanale

▸ Facebok

▸ Twitter

▸ YouTube

▸ Vimeo

▸ LinkedIn

▸ Newsletter
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CHE COSA È IL SOCIAL CRM

▸ (cloud )Software che aggiunge al CRM tradizionale un 
livello (layer) aggiuntivo:

▸ Multicanale

▸ Facebok

▸ Twitter

▸ YouTube

▸ Vimeo

▸ LinkedIn

▸ Newsletter
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COME FUNZIONA
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COME FUNZIONA

▸ Ogni interazione con:
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COME FUNZIONA

▸ Ogni interazione con:

▸ Facebook Post
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COME FUNZIONA

▸ Ogni interazione con:

▸ Facebook Post

▸ Facebook Page
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COME FUNZIONA

▸ Ogni interazione con:

▸ Facebook Post

▸ Facebook Page

▸ Twitter Post
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COME FUNZIONA

▸ Ogni interazione con:

▸ Facebook Post

▸ Facebook Page

▸ Twitter Post

▸ Instagram Post
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COME FUNZIONA

▸ Ogni interazione con:

▸ Facebook Post

▸ Facebook Page

▸ Twitter Post

▸ Instagram Post

▸ LinkedIn
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COME FUNZIONA

▸ Ogni interazione con:

▸ Facebook Post

▸ Facebook Page

▸ Twitter Post

▸ Instagram Post

▸ LinkedIn

▸ Viene intercettata (quando possibile)

http://www.cosmetica.marketing


Enrico Giubertoni - @buzzes - www.cosmetica.marketing

COME FUNZIONA

▸ Ogni interazione con:

▸ Facebook Post

▸ Facebook Page

▸ Twitter Post

▸ Instagram Post

▸ LinkedIn

▸ Viene intercettata (quando possibile)

▸ E incanalata in una Pipeline di vendita creata dalla 
impresa sulle sue specifiche esigenze
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L’INFORMAZIONE CREA VALORE

▸ Social CRM è in grado di percepire  

▸ i segnali di acquisto (Social Signals) di un 
utente cosmetico 

▸ comprende quando il suo interesse è 
elevato  

▸ Lo passa alla fase di proposta commerciale
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IL SETTAGGIO DELLE REGOLE

▸ In pratica: stabiliamo delle regole 

▸ Il Social CRM filtra i dati su 
queste regole 

▸ individua i contatti più propensi a fare 
un’azione di Conversione (valore) 

▸ Che vengono dati alla proposta commerciale
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ESEMPI DI ANALISI

▸ Social Monitoring di prodotti con poche 
interazioni sui social 

▸ Sentiment Analysis 

▸ Churn prediction
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EMOZIONI NEL DIGITALE =  
SOCIAL SIGNALS
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EMOZIONI NEL DIGITALE =  
SOCIAL SIGNALS

▸ A chi servono i social signals?
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EMOZIONI NEL DIGITALE =  
SOCIAL SIGNALS

▸ A chi servono i social signals?

▸ Alle imprese: creare un cliente
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EMOZIONI NEL DIGITALE =  
SOCIAL SIGNALS

▸ A chi servono i social signals?

▸ Alle imprese: creare un cliente

▸ Al consumatore: creare un bisogno
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EMOZIONI NEL DIGITALE =  
SOCIAL SIGNALS

▸ A chi servono i social signals?

▸ Alle imprese: creare un cliente

▸ Al consumatore: creare un bisogno

▸ A cosa servono i social signals?
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EMOZIONI NEL DIGITALE =  
SOCIAL SIGNALS

▸ A chi servono i social signals?

▸ Alle imprese: creare un cliente

▸ Al consumatore: creare un bisogno

▸ A cosa servono i social signals?

▸ Imprese: a capire il livello d’acquisto di un 
Prospect/cliente
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EMOZIONI NEL DIGITALE =  
SOCIAL SIGNALS

▸ A chi servono i social signals?

▸ Alle imprese: creare un cliente

▸ Al consumatore: creare un bisogno

▸ A cosa servono i social signals?

▸ Imprese: a capire il livello d’acquisto di un 
Prospect/cliente

▸ Consumatore: incrementare scelta 
consapevole/creare bisogno
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PER ME IL MARKETING 
È FATTO DI VALORI

STEVE JOBS 



DI CONOSCERE I VALORI 
DEL NOSTRO BRAND

LE PERSONE HANNO BISOGNO



DI IDENTIFICARVISI

LE PERSONE HANNO BISOGNO



DI EMOZIONARSI

LE PERSONE HANNO BISOGNO



COMUNICARE È 
CREARE EMOZIONI 
RISPONDERE ALLE EMOZIONI





BE



BE, HERE



BE, HERE, NOW!



GRAZIE
Enrico Giubertoni
enrico.giubertoni@cosmetica.marketing


