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L DATA STAMPA

44°Anniversario

I settore punta su negozi pi redditizi. In lieve crescita (+3.2%) gli investimenti in digitale

Retail,’oradel consolidamento

La sfida e allineare Uesperienza di clienti e personale

DI ELENA GALLI
onsumi stabili (+1% ri-
spetto al 2023). E-com-
merceinfasediassesta-
mento. Investimenti
nel digitale in lieve crescita
(+3,2% in rapporto al fatturato,
rispetto al 3,1%nel 2023).

112024 & stato'annodella cau-
tela per il retail italiano, come
evidenzia I'llesima edizione
dell’Osservatorio Innovazione
digitale nel retail promosso dal-
la School of Management del Po-
liteenico di Milano. Un contesto
al qualeiretailer reagiscono an-
che ridimensionando la propria
presenza sul territorio e consoli-
dando i canali pit redditizi, co-
me ha fatto per esempio Game-
Stop, che sta ampliando Pofferta
di prodotti e servizi legati al ga-
ming online, ai collezionabilie al
reselling di hardware e giochi.

«Peril secondo anno consecuti-
vodiminuisce il numero dei risto-
ranti (-2.067) e anche quello dei
negozi cala in modo importante:
13.626 in meno a fine 2023», ha
spiegato Valentina Pontig-
gia, direttrice dell’Osservatorio.
Mentre «player di grandi dimen-
sioni stanno rivedendo la pro-
pria capillarita sul mercato ita-
liano», concentrandosi magari
su «negozi pit redditizi e dimi-
nuendo quelli di maggiore super-
ficie».

E la cosiddetta Retail Apoca-
lypse, un fenomeno che non colpi-
scesoltantoi piccoli esercizi com-
merciali ma anche catene della
grande distribuzione. Una decre-
scita che, si prevede, riguardera
ancheil 2024.

Dunque, in Italia & «in atto
unariorganizzazione della strut-
tura commerciale», ha sottoli-
neato Pontiggia, ricordando tra
Paltro come I'e-commerce non
cresca piu «a doppia cifra»: nel
2024 il valore degli acquisti onli-
nein Italia, nella sola componen-
te di prodotto, ha raggiunto i
38,2 miliardi di euro, con un in-
cremento del 5% rispetto all’an-
no precedente, mentre I'inciden-
za dell’'online sul totale retail ri-
mane ancora stabile rispetto
agli ultimi due anni e pari
all'11%.

11 retail non ha solo un ruolo
economico, ma anche una signifi-
cativa componente sociale, al
centro in questi anni di progetti
dirigenerazione e rivitalizzazio-
ne urbana. Con un occhio anche

al ruolo del personale, che «deve
essere ingaggiato» per rendereil
settore piu attraente dal punto
di vista occupazionale, ha conti-
nuato Pontiggia.

Propriolanecessita di allinea-
rel'esperienza del clienteelaem-
ployee experience, l'esperienza
del dipendente, & una delle sfide
piu rilevanti per i retailer: una
sfida che l'intelligenza artificia-
le puo aiutare a vincere. «<Dopo
tanti anni di test, I'TA & al centro
di una sperimentazione pit1 con-
creta volta soprattutto a due
obiettivi: semplificare 'esperien-
za del cliente e ricercare l'effi-
cienza nei processi di back end»,
ha aggiunto la direttrice dell'Os-
servatorio.

Lo scorso anno per esempio il
Grocery retail (distribuzione di
beni alimentari)non solo ha pro-
seguito la sperimentazione di
modelli di vendita omnicanale
(click and collect, home delivery
from store, ship from store), an-
che attraverso la revisione degli
spazi fisici dei negozi, ma ha pun-
tato pure sulla semplificazione e
automazione dell’esperienza di
acquisto: sistemi di pagamenti
innovativi (43%) da app o casse
automatiche; self scanning
(36%), che permette di seleziona-
re autonomamente i prodotti e
monitorare la spesa in tempo
reale ed & spesso connesso a piat-
taforme di digital couponing
(36%) per l'invio di offerte perso-
nalizzate; sistemi di segnaletica
digitale (36%), che rafforzano
I'interazione conil cliente.

Dal canto suo, il Lifestyle re-
tail (abbigliamento, beau-
ty&pharma, arredamento) pun-
ta a migliorare 'esperienza del
cliente, attraverso chioschi digi-
tali, sistemi di monitoraggio dei
flussi in store, realtd aumentata
evirtuale, utilizzando la tecnolo-
gia per gestire stock e resi e mi-
gliorareil benessere dei lavorato-
ridel punto vendita.

Si assiste dunque al consolida-
mento dei progetti innovativi
pitt performanti avviati nel
2023, ma si valutano anche ri-
schi e opportunita legati alle tec-
nologie piti avanzate. Per que-
sto, secondo POsservatorio, il
2024 & stato'anno della cautela.
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