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Di cosa vorremmo parlare?

{

e || Retail sta attraversando un periodo di profondo
cambiamento, accelerato dalla Digital Disruption

e Non esistono risposte univoche, facilmente
replicabili e scalabili

e Oggi, i Retailer tradizionali non possono piu
aspettare o temporeggiare. Le domande implicite
sono: “Come dovrei evolvere? Quale direzione?”

e Vorrei fornirvi degli spunti di riflessione basati
sull’esperienza maturata nel supportare i Player
nazionali ed internazionali e nel ripetuto confronto con

\_\ il loro top management
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Cambiamenti rilevanti derivanti da sviluppi tecnologici, dai comportamenti
dei consumatori e dai trend macro, stanno trasformando il Retail
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«EVERYDAY VALUE» & FACILITA SCELTA, ISPIRAZIONE E ULTRA DISUGUAGLIANZA ECONOMICA E
NELLA COMPARAZIONE DEI PREZZI PERSONALIZAZIONE INVECCHIAMENTO DELLA POPOLAZIONE

IMPATTI SUL RETAIL
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FORMATI TRADIZIONALI IN MAGGIORE COMPETIZIONE REDIFINIZIONE DEL
DIFFICOLTA NELLINTERCETTARE | CONCETTO DI “SHOPPING”
CONSUMATORI
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Il Retail e diventato un campo di battaglia dove i principali player si
sfidano con approcci prevalentemente tradizionali (per ora)
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Possiamo considerare Amazon il piu grande fattore Disruptive di
sempre nel Retail?

Stima valore del venduto a livello globale di Amazon (Gross Merchandise Value - GMV)

CAGR
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Fonte: Amazon SEC filings; JP Morgan; Analisi Bain; Statista
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La formula vincente di Amazon
La "Bezos Flywheel"

OSSESSIONE PER IL CLIENTE ASSORTIMENTO PIU AMPIO AL MONDO

BEZOS reeee
FLYWHEEL  °°%*

~600M

CREARE UNA
CRESCITA
CONTINUA

NPS
30/60%

Referenze disponibili su Amazon

EFFORT PER | PREZZI PIU BASSI
“CI SONO 2° D ICARE DI
A

~ 20/25% - ~10%

Referenze con prezzi piu bassi Investimenti IT
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Amazon e ormai molto piu di un Retailer ...
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PHYSICAL SHARING ECONOMY FINANCIAL SMART HOME/ DATA ANALYTICS/
RETAIL SERVICES SERVICES INTERNET OF THINGS WEB DEVELOPMENT

This information is confidential and was prepared by Bain & Company solely for the use of our client; it is not to be relied on by any 3rd party without Bain's prior written consent BAIN & COMPANY @



e sta continuando il suo percorso verso la leadership totale
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Quindi, Amazon rappresenta la "Tempesta Perfetta" che cambia gl
equilibri sia in termini di vendite, che di abitudini dei consumatori

2017 Quota di Amazon nel mercato retail US Ridisegno del comportamento di consumo

49%

#1 RETAILER PER SODDISFAZIONE
DEI CLIENTI PER 9 ANNI
CONSECUTIVI

100M+ MEMBRI "PRIME"

18%

18%

94% HANNO USATO AMAZON PER

9% SHOPPING NATALIZIO 2017

.6% 5%4—%£_
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Il Retail sta cambiando! Come sara il futuro?

. - -
Tutto ' | data analytics | Retailer
. . e i predictive | negozi fisici diventeranno aziende Disintermediazione
acquistabile, a . B - dei Retail
ualsEERCT T marketing saranno sempre piu logistiche ei Retailer
qualsiasi Iuo, e saranno cosi focalizzati sofisticate, usando accelerato dal
9 s estremag ’ precisi che sul’esperienza eil. SW e automazione «personal
facilita ridurranno il servizio per la gestione degli assistant»
tempo di ricerca stocks
! I I
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| Top Manager del Retail tradizionale riconoscono il grande cambiamento
in atto, ma rimangono spesso focalizzati sul breve termine ...

q 8 7 Crede che i trend in atto stiano
o fortemente rivoluzionando il Retail

64‘7 Rimane focalizzato su problemi di breve termine, o sull’'ottimizzazione
© della performance del modello attuale

3 17 Dichiara che sta lavorando per riposizionare il modello nel lungo
© periodo

Fonte: The DNA of retailers of tomorrow (The World Retail Congress); interviste a 150 Executive
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... € sottostimano I'importanza dei dati

Il Top Management del Retail sottostima I'importanza e la priorita dei Data & Analytics come modalita di reazione
(% risposte - prima opzione di scelta)

SVILUPPO COMPETENZE 24
DIGITAL E TECNOLOGICHE

OTTIMIZZAZIONE PROPOSTA 19
COMMERCIALE, ASSORTIMENTO E PREZZO

SVILUPPO FORZA DEL BRAND 16

OTTIMIZZAZIONE E RAZIONALIZZAZIONE 14
DEI CANALI/FORMATI

UTILIZZO STRATEGICO DEI
DATA ANALYTICS

Fonte: The DNA of retailers of tomorrow (The World Retail Congress)
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Alcuni Retailer stanno reagendo con strategie diverse fra loro:
non c’e€ una risposta ‘universale’

Creare il proprio ecosistema, acquisendo nuove competenze per espandere il proprio

campo d’azione e sviluppando database interni con profonda conoscenza sul consumatore Walmart
Lavorare sul rinnovamento della value proposition tradizionale offrendo un’esperienza @
di Retail completamente nuova
TARGET
Sviluppo M&A per aumentare la scala e tenere il passo ((—\? AhOId.
FE ‘ : @V{) Delhaize

Investire per intercettare i clienti piu tradizionalisti, con forti sconti

"l
Ji=
ALDI
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Di sicuro le regole del gioco stanno cambiando e la profittabilita dei
player tradizionali (Brick & Mortar) ne sara impattata

| trend attuali porteranno ad una riduzione dell’EBIT — Stime Bain su mercato Grocery

® S

~=-350%0

|
~4.5% l ~-20%

|
~3.5% l

Oggi 2025 Oggi 2025

Fonte: Stime Bain
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Le 5 aree dove focalizzarsi!

CAPISCI DAVVERO COSA | REPLICA | TUOI ASSI DI SVILUPPA UNA LEADERSHIP
CLIENTI AMANO DI TE. FAI DIFFERENZIAZIONE ONLINE. DI COSTO PER INVESTIRE
LEVA SU QUEGLI ELEMENTI! NON CONFONDERE | CONSUMATORI! RISORSE NELLA CRESCITA!

Together

aysical Onlin,
Store +

RIDISEGNA IL NEGOZIO «COMPRENDI» CHE INVESTIRE NEL DIGITALE
FISICO E UN REQUISITO FONDAMENTALE
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Una chiara Value Proposition, facendo leva su ci0o che ti 7 cook sucosa ha imparato da steve

differenzia realmente

Jobs:
“I learned focus is key”

CAPISCI DAVVERO COSAI
CLIENTI AMANO DI TE. FAI LEVA
SU QUEGLI ELEMENTI!

Una regola fondamentale per i negozi fisici
(sempre vera anche nel mondo omnichannel):

«I Retailer tradizionali non possono essere tutto

per tutti. Devono qualificare chiaramente la
propria value proposition»

e Che cosa ti differenzia realmente? Su cosa sei focalizzato?

Cosa sai fare meglio degli altri?
- Prezzo? Assortimento? Private Label? Offerta di nicchia? Location?
Customer journey?

e Capisci cosa vogliono i tuoi clienti e perché hai acquisito la
loro fedelta!
OFFERTA DEDICATA

BEST IN CLASS ALLA VITA RURALE E
HOMEWARE AGLI AGRICOLTORI

ZARA

iy

AFFORDABLE FASHION CON
CONTINUE NUOVE PROPOSTE
IN LINEA CON LE TENDENZE

John LeW|s \i

Jﬁp e
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Dai al consumatore nuove ragioni per venire nel Mary Dillon, CEO, ULTA Beauty

“Until Amazon creates a drone that

. L can cut your hair, there’s a physical
n eg OZlO fl S | CO and real reason to come to the store”
e Cosa vuoi che il negozio fisico rappresenti per i tuoi RIDISEGNA IL
clienti?

NEGOZIO FISICO

e Capiscilo e inizia a muoverti in quella direzione,
adattandolo localmente. Quali generatori di traffico? Quali
elementi di unicita? Come inserire un’area pick-up? Dove?

AREA DEDICATA: COMMUNITY ROOM
TRY PRODUCTS WHILE DEDICATA Al
PLAYING CONSUMATORI DELL’AREA

o —

/ w \ Ve guckyb mwk;t\

\ : /‘ A S
P ﬁ‘\ g e >
/ >Ny /// L) 2 TN, ir/‘{ : ; \
/ "/ \ 7 S \
/ \\ / \ |f 9 i i r_\‘]
’\ | \\ WO | \ _j r ’ A 1/ Con 'omnichannel che sta prendendo piede, il
\ r \ ® AP N '\ — 7_ | <5 & . . w .
\ 28 // \ G ERN ) /./ - ‘P = B—-A’/ negozio fisico deve cambiare:
\= /8% el __
\\\ // \\___// ~ Invoglia i consumatori a entrare e provare
COMMUNITY SPACE COSTRUISCI IL TUO SEPHORA STUDIOS un’esperienza unica, coerente con la tua value

PER ECCELLENZA ORSACCHIOTTO proposition e le tue capabilities
PERSONALIZZATO
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Replica la tua value proposition online!

Mickey Drexler, Chairman of J.Crew
“People like consistency. Whether it’s a
store or a restaurant, they want to come

in and see what you are famous for"

e Come posso replicare la mia differenziazione online? E

REPLICA | TUOI ASSI DI necessario? Devo rispettare la mia value proposition? Devo

DIFFERENZIAZIONE ONLINE. ricaricare i costi di delivery?

NON CONFONDERE | ¢ Investi per riflettere online la tua value proposition! Per

esempio, se ti differenzi sul fresco, offri un vasto assortimento di

CONSUMATOR" OF online, cosi da non creare confusione, o vanificare lo sforzo sul

Together

+ Onlir
:

SEPHORA

Esperienza in-store dove I clienti possono
provare i vari tipi di cosmetici prima dell'acquisto

Online, offerta di “Sephora Virtual Artist,” uno
R specchio virtuale e interattivo per il makeup, che
L’Omnichannel & un’opportunité per permette ai clienti di sperimentare le diverse
. . .y opzioni (prodotti, stili, tonalita
reinvestire nella tua value proposition, quella pziont (p )

che ha generato il tuo successo. M G G

Ma in maniera coerente! Se ti distanzi
troppo, rischi di confondere i consumatori

This information is confidential and was prepared by Bain & Company solely for the use of our client; it is not to be relied on by any 3rd party without Bain's prior written consent

canale fisico. Fai attenzione a non «over promettere» in maniera
non profittevole, al fine di aumentare la quota di mercato

w &

Geek Squad offre servizi di supporto per prodotti
di elettronica, inclusi installazioni e riparazioni,
con spazi dedicati nei negozi Best Buy

Il sito offre un’ esperienza simile online, con la
possibilita di interagire attraverso una live chat
con un agente di Geek Squad

BAIN & COMPANY (O 18



Investi per tenerti al passo! ... e per sostenere la tua Jeff Weiner, GEO, Linked

“Data really powers everything that

value proposition! we do”

e Dovrei investire? Come? Dove?

«COMPRENDI» CHE INVESTIRE

e Non puoi investire in tutto subito. Occorre focalizzare gl NEL DIGITALE E UN REQUISITO

investimenti coerenti con la strategia scelta. In generale, investi in FONDAMENTALE
data e analytics per identificare e soddisfare i tuoi migliori
clienti, investi per ottimizzare le tue operation (negozio, supply
chain, logistica)

¢ Si, dovresti investire!

5% Ahold
<7 Delhaize
Al

\ THE Al FOR RETAL LAS

o "W P{g Per avere successo nell’omnichannel, dovrai

- S ;" , Sy investire in una serie di nuove capabilities,
ﬂmazon :_;«’7/ = ccl)me.1 ) generare, raccogliere e analizzarg dati
e e sui tuoi clienti per creare campagne marketing e

\ - servizi personalizzati e 2) raggiungere efficienza

e efficacia nelle operation
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Trova risorse da investire!

Rod Blagojevich, Politician
“A successful strategy ... reducing cost
of doing business & making available
the resources business needs to
compete & thrive in today's economy”

SVILUPPA UNA LEADERSHIP
DI COSTO PER INVESTIRE
NELLA CRESCITA!

Assicurati di avere un modello di costi che
sia allineato al mercato e continua a
migliorarlo. Ridisegna la tua base di costi

adattandola al futuro e sfrutta soluzioni di
terzi per essere svelto durante I'evoluzione.
Focalizzati sull’eccellenza delle operation

This information is confidential and was prepared by Bain & Company solely for the use of our client; it is not to be relied on by any 3rd party without Bain’s prior written consent

» Come posso trovare risorse da investire? Come posso o di cosa ho
bisogno per ottimizzare e ridisegnare la mia struttura di costi?

« Con la diminuzione dei margini, I’ottimizzazione dei costi sta
diventando una priorita. Ma fai attenzione: evita 'impoverimento del
servizio!

— Unisci le forze con i fornitori per sviluppare un piano di sviluppo win-win
che generi crescita per entrambi. Bisogna spostarsi da un approccio

conflittuale a un approccio collaborativo, lavorando insieme ai fornitori e
facendo leva sui dati

— La grande sfida é riprogettare le operation in modo da ricominciare a fare
soldi, o, per negozi che non sono piu profittevoli, minimizzare le perdite

JOB CUTS & EVOLUZIONE
STORE CLOSURES ALLEANZE SU LATO
— ACQUISTI
MARKS
SPENCER

TESCO Morrisons

A — si

Sainsbury’s " —
——— = COST TRASFORMATION
PROGRAMS

ASDA
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La gente ama fare shopping! Ma i Retailer, per continuare ad intercettare i
consumatori, devono migliorarne la conoscenza!

' a

g B

ilella partita gﬁﬂ‘e SVi

delconsu
p,J

e étteré a
0 dove i

Le ricerche di mercato saranno larga ge@att e i Retailer cercheranno
onti/dispositivi, oltre che ad una veloceI

sempre di piu capac S @Q
_ Raccolta diﬁﬁ_s'o% e mo iCi
integrazione con siste ei Reta//er stessi

- Gestione della mole di mformazmm selezionando e elaborando dati creSC|ut|
esponenzialmente in poco tempo : :
- Interpreta dei dati al fine di indirizzare le decisioni
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