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Sviluppare una strategia di CRM omnicanale non e piu un opzione

ma una priorita aziendale per non perdere contatto con gli smartshopper!




~ " INTERNET DIVENTA RILEVANTE

IN TUTTO IL PROCESSO D’ACQUISTO
(E NON SOLO NELLA RICERCA INFO)

Per me internet & la fonte principale per
cercare informazioni su prodotti e servizi

Attraverso internet
dei prodotti/servizi che ho deciso di acquistare

Trovo interessante poter prenotare su internet
| prodotti che poi andro ad acquistare nel pdv

Se sono rimasto deluso/soddisfatto da un
prodotto condivido la mia opinione su internet

Fonte: Nielsen per Osservatorio Multicanalita



IL GIRO DI BOA E VICINO:
DALLUINFO-COMMERCE
ALLO SHOWROOMING

2010 2011 2012 2013

B Cerco informazioni su internet ma poi acquisto in un pdv
B Mi capita di andare a vedere sul pdv un prodotto ma poi di acquistarlo su internet

Fonte: Nielsen per Osservatorio Multicanalita



AN UNCOMMON SENSE OF THE CONSUMER™
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B AMBASCIATORI DEL CAMBIAMENTO
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Fonte: Nielsen per Osservatorio Multicanalita Tﬂucnpoint TRA“IZ[“NALI
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'l | PROFESSIONISTI DELLA SPESA

8,4 mio individui
37.4%
@ Interazione con aziende index =117
@ Interazione con altri utenti
@ Propensione all’e-commerce

@ Mobile nel processo d’acquisto

= RICERCA QUALITA’-PREZZO % spesa FMCG EAN in promozione

2y

SHOPPER ESIGENTE

014-24 O25-34 0O35-44 0O45-54 O55+ Rilevanza del cluster sulla spesa nel FMCG EAN

Fonte: Nielsen per Osservatorio Multicanalita



| CACCIATORI DI OCCASIONI

9,7 mio individui
@ Interazione con aziende
@ Interazione con altri utenti

@ Propensione all’e-commerce

@ Mobile nel processo d’acquisto lo

= RICERCA SMART

—y I’ % spesa FMCG EAN in promozione

SHOPPER INTELLIGENTE

014-24 @25-34 0O35-44 0O45-54 O55+ Rilevanza del cluster sulla spesa nel FMCG EAN

Fonte: Nielsen per Osservatorio Multicanalita



= UNO SGUARDO AL FUTURO

"Nei prox 1-2 anni mi capitera di acquistare
su internet prodotti di largo consumo "

40% ] 64%

SHOPPER INTELLIGENTE

Sito di un retailer gia esistente -

SHOPPER ESIGENTE

Sito del manufacturer 38
17 Sito specializzato in e-commerce
17 Sito di Social shopping (es. Groupon)

Su siti di confronto prezzi

Sito di un gruppo di acquisto online

2 Su un social network (es.Facebook)

Fonte: Nielsen per Osservatorio Multicanalita
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SHOPPER ESIGENTE

11

Fonte: Nielsen per Osservatorio Multicanalita

Cura casa
Cura persona
Drogheria alimentare
Bevande
Farmaci da banco
Surgelati
Altri prodotti per bambini
Prd alimentari confezionati freschi
Frutta / Verdura
Alimenti per bambini
Carne / Pesce
Formaggi non confezionati

Pane fresco

" IL CARRELLO DELLA SPESA VIRTUALE

«Quali tipologie di prodotti di largo consumo pensa di acquistare su internet in futuro?» "

51

53

SHOPPER INTELLIGENTE




= SHOPPING MISSION
DELL'E-COMMERCE

«Quali, fra le seguenti tipologia di spesa, ritiene piu adatte ad essere fatte su internet?»

CHERRY-PICKING
(prodotti particolari che sarebbe
difficile trovare in un normale pdv)

SPESA “GROSSA”
DI RIFORNIMENTO

SPESA DI «ROUTINE»
(prodotti che la famiglia acquista in
modo costante e frequente

SHOPPER ESIGENTE SHOPPER INTELLIGENTE

Fonte: Nielsen per Osservatorio Multicanalita
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PROSPETTIVE
PER LE-COMMERCE

«Quanto riterrebbe interessanti per lei e la sua famiglia le seguenti iniziative?»

STOCCAGGIO CON RISPARMIO
Potere fare scorta dei prodotti
di una marca acquistandoli
direttamente dal produttore
ad un prezzo piu conveniente

CLICK&DRIVE
Poter fare la propria spesa online
andando a ritirare di persona
i sacchetti gia pronti nel pdv

SHOPPER ESIGENTE SHOPPER INTELLIGENTE

Fonte: Nielsen per Osservatorio Multicanalita 16



MANUFACTURER

QUALI POSSIBILI SCENARI?

OMNI-CHANNEL
RETAILER

PURE PLAYER
RETAILER

SHOPPERS

17
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AN UNCOMMON SENSE
OF THE CONSUMER™
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