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INTERVISTA A GIANGIACOMO IBBA, AD DI CRAI

«0ggi il cliente € piu attento
La stida é creare relazione»

RACHELE GALLEGARI
Cagliari

mministratore delegato di Crai e presi-

A.gente diFratelli Ibba, Giangiacomo Ib-
a a Linkontro (il meeting annuale sul

tema del largo consumo che si conclude og-
gi) haragionato sulla trasformazione del mon-
do dei consumi e dei consumatori.
Come intercettate le esigenze dei clienti?
Abbiamo fatto dei grossi investimenti,
quest’anno, perlavorare sui dati: stiamo inter-
venendo per migliorare la qualita del nostro
dato, per poterlo leggere, per poter prendere
decisioni che ci guidino. Ma sappiamo che i
dati sono solo la fotografia di un momento e
per questo va creata anche una relazione un
po’ pil diretta con i clienti. Stiamo immagi-
nando diportare inostri uomini acasadeino-
stri migliori consuratori per capire leloro esi-
genze, perché forselacasa, pitdi tutti, ¢ il luo-
go della verita e della fiducia.
Avete visto cambiare il vostro consumatore
tipo?
Negli anni abbiamo visto un cliente che rico-
nosce sempre piu il valore reale del prodotto
che acquista, che non ¢& piti disposto a com-
prareun prodotto esclusivamente perché pub-
blicizzato. £ sempre pil1 sensibile al territorio
¢ al suo sviluppo e sempre piu si rende conto
che la sostenibilita sociale e ambientale di-
pende anche dalle sue scelte. Faccio un esem-
pio: da qualche mese abbiamo cominciato a
fare un'operazione con Coripet per la raccol-
ta delle bottiglie di plastica. Sono rimasto po-
sitivamente sorpreso da quanti clienti abbia-
no apprezzatola possibilita di contribuire al ri-
ciclaggio della plastica. Il vero plus dell'inizia-
tiva & p[@pri@ la pnccihﬂifb di rendersi parte
attiva, di avere la possibilita di fare un gesto di
sostenibilita forte per il territorio.

Quali nuovi bisogni stanno emergendo?

Io credo che ci sia un grande bisogno di re-
lazione. E una catena come Crai, attiva so-
prattutto nella provincia e nei piccoli centri,
€ molto attenta al contatto umano. Nei no-
stri punti vendita, i primi clienti ogni matti-
nasono gli anziani ole persone sole, che ven-
gono non solo per fare la spesama anche per
conversare con qualcuno. Questo & il gran-
de bisogno della societa ed emergera sem-
pre di pit. Qualcosa che l'intelligenza artifi-
ciale non potra mai sostituire.

Pensate di implementare progetti di intelli-
genza artificiale?

Credo che l'intelligenza artificiale generativa
aiutera molto. Come ogni nuova tecnologia,
oggi ci spaventa ma, proprio come ogni nuo-
vo sviluppo tecnologico, migliorera la nostra
capacita di vivere e il benessere di tutti. Euna
grande opportunita. Forse, in una comunita
come la nostra, l'intelligenza artificiale puo
contribuire ad aprire dei servizi all'interno del
punto vendita che molto spesso, soprattutto
nei paesi pit1 piccoli, a volte mancano. Penso
altema dellasalute, sarebbe utile per molti no-
stri utenti avere un primo punto di contatto,
una sorta di ambulatorio o dei servizi online.
IlgruppoCraié diventato, direcente, unaso-
cieta benefit. Perché questa scelta?
Lanostra azienda ha come missione quella di
essere parte integrante della comunita in cui
opera, cercando di generare e contribuire al
suo sviluppo economico e sociale. Lo abbia-
mo sempre fatto ma ora abbiamo anche vo-
lutoscriverlonel nostro oggetto sociale, come
asottolineare che il nostro obiettivo non ¢ so-
loil rendimento economico ma anche quello
sociale, ambientale, di restituzione al nostro
territorio e ai nostri clienti. Scriverlo ci ha aiu-
tato a rafforzare I'impegno.
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Nel boom dei giochi da tavoko
c'éun posto anche per talia
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