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LE CONSIDERAZIONI SU ESG SONO
ORMAI UNA PARTE FONDAMENTALE
DEI PIANI STRATEGICI E DELLE
ROADMAP DELLE AZIENDE

64%

Dichiara di cercare di
acquistare prodotti da
brand che agiscono in
modo responsabile, anche
se cio costa di piu

&

80%

Sono d'accordo sul fatto che i
brand possano guadagnare e
allo stesso tempo sostenere
buone cause




SONO STATE FATTE MOLTE PROMESSE — MA SIAMO
SOMMERSI DA UN MARE DI SOSTENIBILITA OMOLOGATA?

0% Waste*
100% Way to go

*We are working on a new bottle that is
totally biodegradable made from wood
fiber. Probably the way to go.

globally to help our clients
imvoduc up transition to net zero.

o Plani3ottle p kg5

PLANT ONE ON Search HSBC Sustainability
EVERY TABLE.

pening up @ world of opportunity
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IL NOSTRO STUDIO SULLE CX
VOICES CI DICE CHE IL PUNTO DI
VISTA DELLE AZIENDE E ANCORA
PIU CRITICO

La vostra azienda.. (Yemolto d'accordo)

Offre un'esperienza inclusiva ed equa 550
a tutti i clienti

Pratica una buona governance (fiscalita, 55%
remunerazione dei dirigenti, diversita e inclusione...)
Offre un ambiente inclusivo ed equo

L : 52%
a tutti i dipendenti °

Si assicura che i dipendenti abbiano sufficienti
opportunita di prendersi cura della propria salute 38%
fisica e mentale

Utilizza e mantiene pratiche ecosostenibili 36%

Lavora solo con fornitori terzi impegnati

(0]
in pratiche sostenibili per I'ambiente 10%
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GLI IMPEGNI ESG RAPPRESENTANO LA BRAND PROMISE E
DANNO FORMA ALLE ASPETTATIVE

BIE{To N ETR R oS TR N i [oTe N RO ORIRVR i NI U BSIEM | brand di successo agiscono perche la
in grado di soddisfarle CX sia coerente con la promessa fatta

| dati di R&D Ipsos mostrano che la CX deve
mantenere la promessa del brand e rafforzare i
valori chiave che un marchio rappresenta.

Colmare il divario di
esperienza del marchio

®% brand dice e guello che fa, le
aspettative del cliente vengono violate

GAME CHA,

e si verifica una dissonanza.”
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https://www.ipsos.com/en/bridging-brand-experience-gap
https://www.ipsos.com/en/bridging-brand-experience-gap
https://www.ipsos.com/en/bridging-brand-experience-gap
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Gli impegni ESG coerenti con
il purpose (e quindi con
I'offerta) del brand hanno una
| probabilita piu che doppia di
e influenzare gli atteggiamenti e
I comportamenti dei clienti
rispetto alle dichiarazioni
4 generiche relative a questioni
| ambientali §9
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RENDERE GLI IMPEGNI TANGIBILI E
RILEVANTI PER L'OFFERTA E
DIMOSTRARLI ATTRAVERSO
U'ESPERIENZA.

Settore bancario

« Conti correnti per i non
bancarizzati

» Prestito responsabile

* Educazione finanziaria

Vendita diretta al consumatore
Consegne green

* Prodotti riciclabili

» Imballaggio a basso contenuto di
rifiuti

Telco

« Democratizzare 'accesso al digitale

* Programmi di formazione sulle
nuove tecnologie

» Guida all'uso dei social media per i

giovani @




LE FORZE DELLA CX - COSTRUIRE RELAZIONI PIU FORTI

Gli elementi fondamentali dell'attaccamento emotivo e della forza relazionale

Di particolare rilevanza per I'ESG, il concetto di appartenenza riguarda i clienti
e, di fatto, i dipendenti, che sentono che le organizzazioni si preoccupano di un
bene piu grande, hanno un purpose al di la delle attivita commerciali e le
sentono legate ai loro valori.

Semplificazione

Figure 2 Link between a brand's ability to build a sense of Belonging and exceading customer
expectations

L'offerta di un senso di
Appartenenza pU(\) ‘D'Ilillﬂl'ﬂiﬂil ’Barlks mili“ﬂ
i i ! i = 18% 4 Supermarkets
Status Forze Appartenenza dlff_eren2|are I'esperienza £
m e aiutare non solo a £ 6% ' ks
. e
_— soddisfare ma anche ad s -
CX § 1un & | Airlines
A=ZA andare oltre le %
@ aspettative dei clienti. : il e pp———
I_% o ’Ensrg]r
Controllo Certezza 8%
52 54 56 5.8 6.0 6.2 6.4

Belonging (mean)

Trattamento equo Source: Ipsos R&D (UK data)
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https://www.ipsos.com/en/forces-customer-experience

UN FOCUS NEL MONDO RETAIL

C’é ancora molto lavoro da fare

a

L’'indagine Migliore wcuore | SUCOSA BISOGNA ANCORA LAVORARE? DOVE LE AZIENDE HANNO

In seg na 2023 Ci mostra %%EGNA MARGINI PER AUMENTARE IL LEGAME CON | PROPRI CLIENTI?

giudizi molto bassi su &

res p on Sab I I Ita socC | al ee . Responsabilita sociale . Attenzione alL'arnblenteép ‘P‘",é\ . o GlUDlZl{ng;E[:-:l;

attenzione all’ambiente. f' & & 0

’ . 2>

Nellambito del settore y‘f ‘i o fy o o ﬁ;,«”‘ é&f . 6@6}&“ . & “?@;"’ﬁ

retail in senso stretto, la & & & F € & ¥ ¢ & & & ro

GDO mostra una 280

debolezza rispetto ad 3,70

altre categorie. 3,60
3,50
3,40
3,30
3,20

MIGLIGRE INSEGNA 2023 rgome B

8 © Ipsos 2023




COME OTTENERE UN RITORNO SUGLI INVESTIMENTI IN ESG?

Oltre agli impatti positivi per le persone e il pianeta, e possibile quantificare lI'impatto che le iniziative
ESG possono avere sul comportamento dei clienti e sugli indicatori di business dell’'azienda

S

4'% Appartenenza
=2 I
Trattamento
equo => +€65m
+3%
Certezza
Responsabilita +3% NPS Riduzione del
sociale churn
(annuale)

Fonte: Ipsos R&D UK data
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EMBEDDING ESG IN CX - BENEFICI PER LE AZIENDE

& b Y

Creare valore tangibile

Allineare comunicazione

Mantenere le promesse Stimolare il senso di
ed esperienza e soddisfare le appartenenzae
aspettative dei clienti rafforzare le relazioni.
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CALL TO

\ =

Valutare il livello di Rendere gli impegni ESG
integrazione dellESG tangibili, rilevanti per
nell'esperienza del cliente e I'offerta e dimostrabili

definire un benchmark
rispetto al best in class

K —
Y —
K —

Utilizzare i principi del Quantificare |l
CX Service Design per
integrare 'ESG per 'lESG

nell'esperienza.

11 © Ipsos 2022




THANK
YOU

Per approfondire contatta:
Federica Aceto

CX Leader Ipsos
federica.aceto@ipsos.com
GAME CHANGERS Ipsos;
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