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Casi
Cosa fanno le aziende:
} Coca Cola: comunicazione, promozione del prodotto e lead

generation
} Buitoni multipiattaforma: brand identity
} BestBuy: costumer service e dialogo dipendenti
} P&G: crowdsourcing

Cosa ci dicono i dati
} AksoNobel: analisi di mercato (analisi ER, sentiment, clustering)
} Settore Beauty: strategie di marketing (analisi ER, sentiment, 

clustering)
} Unilever: employer branding (clustering)
} Trenord: opinioni clienti (analisi quantitativa e sentiment)
} Allianz Bank: individuazione temi (clustering)



Cosa fanno le aziende?



Coca Cola, a marketing genius!!!

https://www.youtube.com/watch?v=2X8Bd3-G6IU



• È	un’operazione	di	comunicazione	e	di	promozione	del	
prodotto	che	ha	avuto	un	incredibile	successo

• Nonostante sia partita	da un’idea semplice,	la	risposta del	
pubblico è stata incredibile a	livello mondiale

• La	campagna	permetteva di	ordinare bottiglie personalizzate
di	Coca-Cola	tramite il sito ufficiale “ShareaCoke”	e	
un’applicazione Facebook

• A	seguito dell’enorme successo online,	in	alcuni paesi le	
bottiglie personalizzate sono state	distribuite anche nei
supermercati

• Tutto ciò ha	dato inizio a	una vera e propria moda sui	social	
network:	le	persone hanno infatti condiviso immagini di
bottiglie Coca-Cola	con	il loro nome sull’etichetta

'Share A Coke' campaign (2)



Il guadagno maggiore si è verificato nel
mondo dei social media:

• l’iniziativa ha provocato 18 milioni di
commenti sui media

• Il numero di visitatori sulla pagina
Facebook è aumentato dell’870%,
con un aumento dei ‘likes’ del 39%.

La	campagna,	iniziata nel 2011,	ha	aumentato le	vendite del	7%

'Share A Coke' campaign (3)



Buitoni – Pagina FB



Buitoni – Canale YouTube



Buitoni – Canale Pinterest



Buitoni – Profilo Instagram



Crowdsourcing

• Modello di business nel quale un’azienda o un’istituzione
richiede lo sviluppo di un progetto, di un servizio o di un
prodotto ad un insieme distribuito di persone anche esterne
all’azienda

• Esternalizzazione di un processo con media sociali
• Intelligenza collettiva



Caso Best Buy, 360° social business
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} Usa social media non solo per coinvolgere i clienti, ma 
per motivare i 170000 dipendenti:

} Forum e blog dove i dipendenti possono scambiare 
idee, informazioni, anticipazioni tra loro e con altri 
appassionati di tecnologia http://forums.bestbuy.com/bb/

} Wiki aziendale, editabile da tutti dipendenti
} Social network aziendale che permette ai dipendenti di 

socializzare, scoprire e coltivare interessi comuni
} Canali Facebook e Twitter per il marketing e CRM 

https://twitter.com/BestBuySupport



Connect & Develop
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L’innovazione è aperta sia in entrata che in uscita e comprende 
tutto, dai marchi al packaging, dai modelli di marketing alla 
progettazione, fino ai servizi business e al design



C&D, tre aree di attenzione
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Connect & Develop è focalizzato su tre aree:
} I bisogni dei clienti

} ogni area di business identifica i 10 bisogni primari dei clienti

} Le “adiacenze”
} prodotti o servizi che possono aiutare a sfruttare meglio il 

marchio

} I “technology game boards”
} uno strumento di pianificazione per valutare come una 

tecnologia può essere utilizzata in un’altra area di business



P&G i risultati
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} Nel 2000 solo il 15 % delle innovazioni aveva origine 
all’esterno. Ora più del 50%

} C&D ha consentito di lanciare più di 250 prodotti sul 
mercato. Ciò ha consentito un tasso di crescita del 6% in 
un settore con un tasso di crescita del 2-3%

} Da: «Not Invented Here» a: «Proudly Found Elsewhere»

} 25% fatturato da prodotti eco-sostenibili
“Intendiamo sviluppare e commercializzare "innovazioni sostenibili" per almeno 20 
miliardi di dollari in fatturato con nuovi prodotti o migliorando quelli già esistenti, per 
ottenere una riduzione significativa (>10%) nell'impatto ambientale.”
(Rapporto annuale sulla sostenibilità P&G 2008)



Cosa ci dicono i dati?



SMA settore Coatings

} Analisi	quantitative	
delle	principali	aziende	
del	settore	Coatings
presenti	con	almeno	
un	profilo	su	uno	dei	
principali	SM:	
Facebook,	Twitter e	
Instagram



Analisi quantitative

Tasso	di	Engagement	=
(n°retweet/tweet	)	/	
(follower)	*	100

Tasso	di	Engagement	=

(persone	che	ne	parlano)	/	(n°

di	Fans	della	pagina)	*	100

Tasso	di	Engagement	= (number	of	likes	&	
comments)	/	(number	of	followers)	*	100



Risultati Engagement

o AkzoNobel e	PPG risultano	influenti	
allo	stesso	livello	come	conferma	
l’indice	Klout dei	due	rispettivi	
account

o San	Marco	crea	maggior	
coinvolgimento	verso	il	cliente	con	
Facebook e	Twitter rispetto	le	altre	
aziende

o Boero senza	account	Twitter,	
coinvolge	il	cliente	principalmente	
tramite	Instagram	



Analisi qualitative

1.Tweet	prodotti	
dall’azienda

2.Tweet		degli	utenti

3.Relazione	tra	
aziende	di	Coatings	e	
quelle	di	
arredamento

Selezione	delle	
fonti	online

Acquisizione	e	
salvataggio	delle	
informazioni

Pulizia	dei	tweet Pre-processing Analisi	dei	risultatiDefinizione	
dei	requisiti	
di	ricerca



Sentiment Analysis, risultati

Esempio	di	processo	in	Rapidminer	per	
estrarre	sentiment	e	classificare	testi	
(Rosette)

Tweets	prodotti	dall’utente



Risultati relazione Sentiment-Clustering
Tweets	prodotti	dall’utente

Riguardo	l’offerta	che	PPG	ha	fatto	ad	AkzoNobel,	gli	utenti	rimangono	
neutrali.	
Da	Rosette	e	Dandelion	si	nota	che	proprio	in	minima	parte	hanno	
espresso	tweet	negativi	riguardo	a	questo	argomento.	



Strategie SM Marketing, settore beauty
} Numero di followers/fans per brand sui SM 



Analisi quantitativa da FB

BRAND POST LIKE+ 
REACTIONS COMMENTI CONDIVISIONI INTERACTION

Calzedonia 4188 20.368.293 215.624 428.702 21.012.619

Urban Decay 3289 43.829.242 283.333 639.807 44.752.382

Intimissimi 4969 4.428.125 57.760 81.608 4.567.493

Kiko 3488 7.755.146 87.890 218.910 8.061.946

Maybelline NY 3145 6.307.247 182.004 139.931 6.629.182

Tezenis 3604 6.731.349 176.593 122.340 7.030.282

Triumph 3273 1.103.811 39.050 19.948 1.162.809

Covergirl 4123 55.652.459 792.227 1.379.506 57.824.192



Calcolo ER 

Brand Interaction Fan di Facebook Engagement Rate Engagement 
Rate*1000

Intimissimi 44.752.382 3.088.473 7,24 7245,07

Covergirl 57.824.192 4.711.434 6,13 6136,58

Calzedonia 21.012.619 3.566.499 2,94 2945,83

Triumph 8.061.946 2.938.872 1,37 1371,61

Tezenis 4.567.493 2.397.870 0,95 952,41

KIKO Milano 7.030.282 4.633.628 0,75 758,62

Maybelline NY 6.629.182 4.616.525 0,71 717,98

Urban Decay 1.162.809 4.229.596 0,13 137,46



Cluster Analysis per identificare strategie 

Strategia 

Editoriale

Strategia 

Strutturale

Strategia 

Conversazionale

Calzedonia X X X

Covergirl X X

Intimissimi X X X

KIKO Milano X X

Maybelline NY X

Tezenis X X X

Triumph X

Urban Decay X X



Word cloud



Unilever Careers

Hashtag:
#Putitright, #apply, 
#brightfuture, #work



Sentiment su Trenord
} Obiettivo:	analizzare le	tratte Trenord che nell'ultimo anno	
hanno registrato il maggior numero di	ritardi.

} Il	focus	ha	riguardato le	tratte:
• Milano	– Bergamo	(Via	Pioltello)
• Milano	– Bergamo	(Via	Carnate)
• Treviglio – Varese
• PortoCeresio – Milano
• Milano		– Domodossola		

} In	funzione dei ritardi annunciati dall’account Twitter	Trenord
(gen-apr 2017)	si è analizzato il sentiment	dei pendolari
focalizzandosi sulle tratte:
• Treviglio – Varese
• Milano	– Bergamo



Data Visualization (1)

Analisi delle tratte che
nell'anno 2017	hanno
registrato un	numero
maggiore di	ritardi

Analisi dei 10	treni che
nel 2017	hanno
registrato un	maggior
numero di	ritardi



Tratta Milano	– Bergamo: confronto tra i ritardi annunciati dei
treni della tratta ed i sentiment	dei pendolari

Tratta Treviglio – Varese: confronto tra i ritardi annunciati dei
treni della tratta ed i sentiment	dei pendolari

Data Visualization (2)



Confronto tra I	tweet	
#Trenord ed i sentiment	
dei pendolari

Analisi temporale dei
tweet	#Trenord

Data Visualization (3)



Tweet account Allianz
} 1000 tweet english
} Da gennaio a novembre 2017
} Wordlist e clustering



Cluster_0 Cluster_1

Cluster_2 Cluster_3

Cluster_4 Cluster_5



Sentiment Analysis sui tweet Glovo, pre e 
post Covid
Abbiamo	osservato	una	diminuzione	dei	commenti	negativi,	
dal	16,7%	nel	periodo	pre-covid	al	14,5%	in	quello	successivo.	
Si	sono	leggermente	ridotti	anche	quelli	positivi,	passando	dal	
28,3%	al	26,7%.	
In	entrambi	i	casi,	nonostante	il	periodo	delicato	che	sta	
vivendo	il	Paese,	è	emersa	una	prevalenza	di	opinioni	positive.	
Dall’analisi	di	alcuni	tweet	non	classificati,	si	è	evidenziata	la	
presenza	di	un	nuovo	target	della	clientela,	con	una	rispettiva	
nuova	richiesta	di	mercato.

none	605

none	622
Tweet Polarity

ordine,	già		pagato,	mai	consegnato	e	nessuna	risposta	dal	Customer	Support.	Servizio	pessimo Negative

Ancora	una	volta		si	riconferma	il	top	nel	settore	per	qualità	e	competenza.	Veramente	complimenti. Positive

Ma	su	Glovo	posso	ordinare	le	sigarette? Neutral

Esempi	di	tweet	classificati	con	la	sentiment:



Text Mining su tweets, Sanremo 2020

CLUSTER 
ANALYSIS

Vengono creati tramite il processo di RapidMiner dei cluster con il metodo delle k-medie
per ogni periodo preso in considerazione

Il Cluster 2 ha come argomento la 
vicenda di Bugo e Morgan 
successivamente diventata 
incredibilmente virale

Il Cluster 0 riguarda i tre 
finalisti del Festival

Il Cluster 0 e il Cluster 1 riguardano 
alcuni cantanti annuncianti; nel Cluster 

1 si leggono nomi dei cantanti più 
‘‘discussi’’

Il Cluster 0 contiene termini che esprimono 
opinioni positive riguardo all’annuncio di 

Amadeus come conduttore del Festival

Il Cluster 3 contiene i termini utilizzati nella 
critica alla Rai e al cantante in gara Junior 
Cally. Quest’ultimo, secondo alcuni, sarebbe 
dovuto essere escluso dalla competizione per 
alcuni suoi testi

Il Cluster 1 riguarda la conferenza stampa di 
Amadeus dove il conduttore ha commesso la 
‘‘gaffe del passo indietro’’

Il Cluster 1 ha come tema principale 
l’annuncio di Amadeus come 

conduttore artistico 


