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Samsonite

Onclusive |

Samsonite: come sfruttare l'ascolto dei
social media per migliorare il servizio e i
prodotti in APAC e nel Medio Oriente

«L'ascolto dei social media ci ha fornito informazioni in tempo reale di inestimabile
valore sui nostri clienti, offrendo una maggiore immediatezza e profondita rispetto ai
metodi tradizionali come i sondaggi. I1 metodo tradizionale &€ un modo molto proattivo
di comprendere i dati, mentre quello che stiamo cercando di fare € complementarlo
attraverso un approccio molto passivo - cio che le persone dicono gia - cercando di
trovare insight a partire da li.»

Vicedirettrice del Marketing Digitale APAC, Samsonite APAC e Medio Oriente

Chi e Samsonite

Samsonite & leader mondiale nel settore dei bagagli da viaggio e degli accessori, rinomata per i suoi prodotti durevoli e
innovativi e per la forte presenza del marchio in tutto il mondo. A Singapore, dove opera da oltre 25 anni, Samsonite funge
da hub regionale per lo sviluppo del marchio e il sourcing, con numerosi punti vendita e sedi aeroportuali che offrono una
gamma completa di prodotti e assistenza post-vendita. Il marchio pone inoltre 'accento sull'esperienza del cliente e sulla
sostenibilita, allineando le iniziative locali alla propria strategia globale "Responsible Journey".
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Obiettivi

| team regionali di marketing digitale e customer experience di Samsonite avevano la necessita di massimizzare il
potenziale di coinvolgimento dei clienti in 13 mercati dell'area APAC e del Medio Oriente. Il team richiedeva un sistema di
monitoraggio e analisi completo, in grado di elaborare oltre 50.000 menzioni mensili e di fornire informazioni utili e
concrete agli stakeholder a ogni livello — dai team di assistenza clienti che necessitano di avvisi immediati sui reclami ai
dirigenti che pianificano lo sviluppo trimestrale dei prodotti.

Il team ha affrontato attivamente diversi aspetti Per eccellere in queste aree, il team si é concentrato
dell'esperienza del cliente e della reputazione del su tre obiettivi chiave:
marchio:
° Gestione dei reclami in tempo reale - Risposte entro  Filtrare il segnale dal rumore - Elaborare oltre 50.000
24 ore con avvisi completamente validati. menzioni mensili per fornire solo feedback validato e

. . . . concretamente utile.
° Analisi delle tendenze - Individuazione di pattern per

guidare il miglioramento di prodotti e servizi. e Capacita di risposta immediata - Fornire avvisi
. . . . prioritari sui reclami entro 24 ore per prevenire
* Intelligence multi-mercato - Insight coerenti nel . .
l'escalation.

rispetto delle culture e delle piattaforme locali.

° Guidare la trasformazione aziendale - Utilizzare
insight autentici dei clienti per orientare i
miglioramenti di prodotti, politiche e servizi.

* Trasformazione del feedback - Conversione delle
menzioni sui social in intelligence aziendale concreta.

«Quello che stiamo cercando di fare € complementarlo attraverso un approccio molto
passivo - cio che le persone dicono gia - cercando di trovare insight a partire da li.»

Vicedirettrice del Marketing Digitale APAC,
Samsonite APAC e Medio Oriente

Sfida: Trasformare il Volume in Intelligence in 13 Mercati Diversi

Samsonite Group opera in 13 mercati diversi dell'area APAC e del Medio Oriente, gestendo i marchi Samsonite e American
Tourister. Il team regionale si € trovato di fronte a una priorita strategica: trasformare circa 50.000 menzioni mensili sui
social media e i feedback dei clienti in insight concreti capaci di generare un reale miglioramento del business.

La sfida andava oltre il semplice volume. La maggior parte delle menzioni era costituita da contenuti promozionali
piuttosto che da feedback dei clienti effettivamente utilizzabili. Inoltre, la diversita dei mercati implicava la gestione di

piu lingue, contesti culturali ed ecosistemi di piattaforme - tra cui 'ambiente digitale limitato della Cina.

Le sfide erano chiare:

1/ Segnale vs. rumore: La maggior parte delle menzioni 3/ Velocita di risposta: Fornire avvisi giornalieri
era di natura promozionale e non utile ai fini delle completamente verificati per mantenere i team locali
decisioni aziendali. aggiornati su tutti i casi.

2/ Complessita multi-mercato: Gestire lingue, culture e 4/ Trasformare il feedback in azione: Rispondere alle
piattaforme in 13 mercati, incluso l'ecosistema ristretto preoccupazioni, individuare tendenze e utilizzare gli
della Cina. insight per migliorare prodotti e servizi.
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Soluzione: I1 Motore di Intelligence Ibrida: Come Onclusive ha
Trasformato il Volume Social in Azione Strategica

Il successo € derivato da tre elementi: intelligenza From Signal to resolution

artificiale abbinata ad analisti umani che .
validavano quotidianamente gli avvisi per ottenere Before 1t escalotes
feedback concreto; reportistica allineata agli
stakeholder, dagli avvisi giornalieri agli insight
trimestrali; e personalizzazione regionale che
garantiva un monitoraggio localizzato coerente,
con la Cina supportata da partnership locali.

Negative post detected in real time

ﬁ Negative

One of the four wheels on my bag is bending and won't mowe, 5till under warranty,
really need help here,

s

Luggage brand India 10

Il Framework a 3 Pilastri:

Pilastro 1: Tecnologia + Analisi Umana

Piattaforme di IA abbinate ad analisti che
comprendono i dialetti regionali, il contesto
culturale e le norme specifiche delle piattaforme,
incluse Xiaohongshu, WeChat e Douyin in Cina. La
validazione manuale ogni mattina elimina
imprecisioni, duplicati e voci irrilevanti prima

Platform aggregates the week’s signals

Weekly negative mentions summary

dell'invio degli avvisi via e-mail. 15 5 2
. . . . . Warranty ignored — quality issue, briefease strap broke High
Pilastro 2: Reportistica Allineata agli
Whael bending. not moving = under warranty High

Stakeholder

® Zippor broke after first trip — disappointed

Intelligence strutturata in base alle esigenze
decisionali: avvisi giornalieri per i team di
assistenza clienti che consentono una risposta
immediata; riepiloghi settimanali per la leadership
regionale che monitora i pattern; report mensili per
i team di marketing e prodotto che analizzano le
tendenze; revisioni trimestrali per la dirigenza che

@ Team receives a clear, actionable alert

Weekly negative mentions Report ready

15 negative posts detected across 5 regions. 2 high-priority cases flagged
in india. Customer contact requested urgently.

2 urgent India team notified
informano la pianificazione strategica.
Pilastro 3: Personalizzazione Regionale @ L=USiiesolved bSforsiit spreads
Ciascuno dei 13 mercati € monitorato attraverso un
aSCOItO SOCial |oca | iZZatO ma ntenendo a | @' Complaint goes unnoticed, Customer escalates publicity, Brand damage
’ compound
conten"!po 'Ia coerenza qual'ltatlva.' La c9p§rtura Withsorlydatsation
della Cina include partnersh|p locali spec|a||zzate G’) Team reaches out within hours, ssus resalved privately. Custemer turas
advocate.
per laccesso alle piattaforme soggette a
restrizioni, garantendo un'intelligence regionale ol
completa.

Questo modello di intelligence ibrida non si & limitato a raccogliere menzioni — ha trasformato la conversazione social
passiva in intelligence aziendale attiva. Il framework ha consentito a Samsonite di passare dalla risposta reattiva ai
problemi al riconoscimento proattivo dei pattern, individuando le criticita prima che si amplificassero e orientando i
miglioramenti delle politiche sulla base della voce autentica dei clienti. L'architettura si & rivelata sia localmente reattiva
che strategicamente scalabile in mercati diversi.

Lasciate che il nostro esperto vi mostri come trasformare i dati media in

intelligence strategica concreta. Programmate una consulenza

personalizzata per scoprire come i nostri analisti forniscono analisi della RICHIEDI UNA DEMO
reputazione, intelligence sugli stakeholder e insight competitivi per i

vostri obiettivi di comunicazione.
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Risultati: Dal Sovraccarico di Feedback all'lntelligence
Aziendale Concreta

Samsonite ha trasformato oltre 50.000 menzioni mensili in intelligence che ha riformato le politiche, ottimizzato i prodotti
e ristrutturato le operazioni di customer care.

Eccellenza Operativa I Insight Strategici Trasformazione del Business
e Oltre 50.000 menzioni mensili e Le preferenze specifiche di e Politiche riformate, costi dei
filtrate, con 2 avvisi giornalieri ciascun mercato hanno guidato prodotti ottimizzati e copertura
che garantiscono una risposta lo sviluppo dei prodotti. della garanzia ampliata.
entro 24 ore.
* | punti critici sono stati o Esperienze  retail  premium
e Monitoraggio 7 giorni su 7 in 13 affrontati attraverso la riforma migliorate e assistenza clienti
mercati dell'area APAC e del delle politiche e le esigenze non ristrutturata sulla base degli
Medio  Oriente, incluse le soddisfatte hanno alimentato insight dai social media.
piattaforme specifiche della l'innovazione.
Cina.
e Le considerazioni  culturali
e Oltre 60 report consegnati hanno supportato la
annualmente. personalizzazione regionale

Lasciate che i nostri esperti vi quidino nella trasformazione dei dati media in intelligence
strategica concreta. Prenotate una consulenza personalizzata per scoprire come i nostri
analisti forniscono analisi della reputazione, intelligence sugli stakeholder e insight
competitivi a supporto dei vostri obiettivi di comunicazione.

Chi e Onclusive

Onclusive & leader mondiale nelle tecnologie e nei servizi di
media intelligence, con una vocazione precisa: supportare i
professionisti di PR, Comunicazione e Marketing. Offriamo
innovazione all'avanguardia, competenza umana e wuna
copertura mediatica senza pari in una suite di soluzioni per la
gestione, il monitoraggio e l'analisi dei media, a supporto di
ogni fase del ciclo di comunicazione. La nostra piattaforma
unificata e i nostri servizi consentono ai clienti di prendere
decisioni rapide, accurate e basate sui dati in merito alle
proprie strategie di comunicazione e marketing, permettendo
loro di dimostrare e accrescere il proprio valore. Onclusive
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