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[ must have del settore secondo una ricerca di Bva Doxa presentata ieri al Forum Retail

Retail, tra efficienza e servizi
Kpmg:ilmobile shopping costituira il 62% dell'e-commerce

DI ELENA GALLI

fficienza e facilita di

acquisto. Servizi di-

gitali.

Sono i cosiddetti

«must have, i requisiti sen-
za i quali le aziende del set-
tore retail non possono ave-
re successo», ha sottolineato
ieri a Milano Andrea Toz-
zi, senior market research
manager di Bva Doxa, pre-
sentando i risultati della ri-
cerca sui «Consumer trend e
le evoluzioni dei bisogni nel
retail 2024-2025», nell’ambi-
to del Forum Retail, I'even-
to organizzato da iKN Italy
e giunto alla sua 24esima
edizione.

L’aspetto piu rilevante
emerso dalla ricerca é che,
anche in settori completa-
mente diversi della distribu-
zione, come ad esempio il fa-
shion e il pets (il mercato de-
gli animali da compagnia,
ndr), come ha spiegato Toz-
zi, «i consumatori vogliono
le stesse cose». Come un’am-
pia gamma di pagamenti di-
gitali, servizi di consegna a
casa o dettagli di prodotto,
sistemi di pagamento veloci
0 senza cassa, smart display
e totem informativi: un eco-
sistema di servizi che contri-
buiscono in maniera signifi-
cativa a valorizzare 1’espe-
rienza di acquisto.

Se dunque da un lato, se-
condo la ricerca, 1'88% dei
consumatori desidera, nelle
diverse fasi del processo di
acquisto, esperienze fluide
fra online e negozio fisico,
dall’altro lato cresce (75%
dei consumatori) la richie-
sta di una maggiore persona-
lizzazione, «che si puo decli-

nare in modi diversi in base
al settore». Per esempio, in
ambito Pets i fattori che

creano valore all’interno del-
la customer experience so-
no, secondo Bva Doxa, i ser-
vizi di toelettatura, la consu-
lenza telefonica di speciali-
sti e il servizio di dog sit-
ting.

In cambio di servizi o
promozioni personalizza-
te e di vantaggi concreti,
ben il 63% dei consumatori
italiani & anche disposto a
cedereipropri dati persona-
li (e sembra un paradosso in
pieno scandalo dossierag-
gio), «ma solo ai brand e alle
aziende di cui si fidano e in
cui si riconoscono e che sono
in grado di fare loro propo-
ste personalizzate», ha pre-
cisato Tozzi.

Quello delineato nel-
la ricerca di Bva Doxa &
il ritratto di un consuma-
tore sempre piu consape-
vole, esigente e alla ricer-
ca di esperienze significa-
tive: sette italiani su dieci
si aspettano di vivere nel
prossimo futuro esperien-
ze d’acquisto nuove e di-
verse. E se il fattore uma-
no degli addetti alle vendi-
te resta un valore fonda-
mentale, anche la tecnolo-
gia contribuisce a rendere
I’esperienza in store sem-
pre piu significativa e «ap-
prezzata anche dai consu-
matori della Gen Z», ha
concluso Andrea Tozzi.

Restando in tema, la
tecnologia «comincia a
cambiare il suo peso nel
mondo retail», ha spiegato
ieri al Forum Gaetano
Correnti, partner Cio ad-

visory services Kpmg. «In-
fatti piu si integra il setto-
re con servizi ed esperien-
ze, pitlaleva della tecnolo-
gia diventa fondamenta-
le».

A partire dallintelligen-
za artificiale, vero e pro-
prio «leit motiv», sempre

piu «focalizzato sulla crea-
zione di valore». Secondo
Correnti, infatti, se attual-
mente il focus delle azien-
de che utilizzano I'TA & sul-
la «riduzione dei costi e sul-
la ottimizzazione operati-
va», in futuro si tendera
sempre piu a «costruire
use case (casi d’uso, ndr») e
a elaborare elementi che
possano creare valore», co-
me per esempio la «gestio-
ne del pricing dinamico».

Trale tendenze princi-
pali del settore secondo
Kpmg c¢’¢ naturalmente
Iintegrazione omnicanale
tra digitale e fisico (oltre il
70% dei consumatori gia
utilizza piu canali per gli
acquisti), seguita dalle tec-
nologie immersive, che se-
condo Kpmg rappresente-
rannoil 7% delle interazio-
nidi vendita nel 2027. E so-
prattutto dal mobile shop-
ping, che secondo le previ-
sioni costituira il 62% di
tutto l'e-commerce. Sara
dunque fondamentale, se-
condo Correnti, «sviluppa-
re applicazioni mobile di
semplice utilizzo» che abili-
tino il cliente a fare acqui-
sti e a usare gli strumenti
di pagamento sia per le
transazioni digitali sia per
quellein negozio.
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Quasi 4.000 partecipanti, piii di 280 relatori e 40 ore di convegni
sono i numeri della 24° edizione del Forum Retail
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