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Alibaba

Alibaba Group

June Quarter 2023 Results
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“sono cresciuti a doppia cifra gli iscritti al
nostro programma fedelta 88VIP e
I'average order value.

Continueremo a investire negli iscritti per
far crescere |'average order value e cosi
cresce lI'azienda”



OneKey
168 milioni di membri, +15% sull’'anno scorso
acquisti tramite la app +300 p.p.

“La nostra strategia € di attrarre e fidelizzare clienti di valore,
farli diventare membri del programma e far loro usare la app,
perché i membri del programma hanno profitti per
transazione piu elevati e maggiori tassi di riacquisto, il che
porta a un lifetime value piu elevato. Aumentare questo
tipo di clienti ci porta a crescere in modo piu
profittevole e piu veloce”

expedia
group

OneKey

Rewards on any way

you travel
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Sephora adds gamified experience to Beauly
Insider lovalty program in appeal to Gen 7

BY EMMA SANDLER | SEP 27, 2023 - 3 MIN READ

“Sephora ha performato in modo eccezionale,
perché continua ad innovare ed evolvere le esperienze
personalizzate fondate sul programma fedelta”
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FASHION
Fashion brands are refreshing lovalty programs to
increase customer lifetime value

BY DANNY PARISI | JUL I, 2023 - 3 MIN READ

“II programma fedelta ha raggiunto 26 milioni di membri, + 40% dall'anno precedente: le
transazioni degli iscritti e I'average transaction value continuano a crescere,

conseguenza positiva della nostra strategia che punta a far crescere la
membership”
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Strategie di crescita

oo}
Brand management Customer management
Processo strategico fondato sullo sviluppare  Processo strategico fondato sull’aumentare
e sostenere il valore dei brand il valore della base clienti
dell'impresa. dell'impresa.
Punta a diffferenziare la proposition dai Richiede di identificare e capire quali sono
concorrenti per creare valore di mercato. i clienti piu profittevoli e allineare I'offerta

dell'impresa con i bisogni di questi clienti.
F_
\



Quanto sono diffuse le strategie di crescita
basate sul Customer Management?

E quanto sono efficaci?

2085 imprese

10 settori

16 anni, dal 2003 al 2019

80.800 documenti di trascrizione di earning call

Han, Reinartz, Skiera, (in print) "Firms' focus on Brand and customer
management: Management, Development and Investors valuations"
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Customer Management e Brand Management

L'approccio di Customer
Management ¢ il piu diffuso

E’ cresciuto del 35% dal 2003

Contro il 4% del brand
management

Year

-®- Brand Management Focus -#- Customer Management Focus

Han, Reinartz, Skiera, (in print) "Firms' focus on Brand and customer management: Management, Development and Investors valuations"



Han, Reinartz, Skiera, (in print) "Firms' focus on
Brand and customer management: Management,
Development and Investors valuations"
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Han, Reinartz, Skiera, (in print) "Firms' focus on
Brand and customer management: Management,
Development and Investors valuations"
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BM focus
CM focus

BM x CM focus x Industry

Growth

FirmAgeijt
TotalAssets;;

(—) Leverage;;
SG&A;;
Advertisingi;
R&D;j;

Staff intensityjt
IndustrvGrowthjt
Competitivelntensityjt
TimeTrendy
Quartery
Industryj

Brand management focus of firm i at time t.
Customer management focus of firm i at time t.
Interaction of BM and CM focus of firm i at time t.

Interaction of BM and CM focus with Industry Growth of firm i at time t.

Firm age in years of firm i at time t.

Total assets of firm i at time t {proxy for firm size).

Leverage [calculated as total debt/equity] of firm i at time t.

Selling, general, and administrative expenses (scaled by total assets) of firm i at time t.
Advertising expenses (scaled by total assets) of firm i at time t.

Research and development expenses (scaled by total assets) of firm i at time t.
Labor expenses (scaled by total assets) of firm i at time t.

Growth rate of average gross profits (scaled by total assets) in industry j at time t,
Herfindahl-Hirschman Index of industry j at time t.

Linear trend over time t.

Fixed effects for quarter of the year at time t.

Fixed effects for industry j.

Han, Reinartz, Skiera, (in print) "Firms' focus on Brand and customer management: Management, Development and Investors valuations"



Realizzare il focus sul Customer Management

Individual customer
data and insights are
employed to
(re)design customer
experience across
touchpoints

Individual
customer data are
employed to

The retention- manag(? cust?mer PROFITABLE
profit link is relationships GROWTH
discovered

CUSTOMER
EXPERIENCE
CRM MANAGEMENT
LOYALTY
PROGRAMS

OF—

Fonte: Osservatorio Fedelta UniPR
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Ma come differenziarsi

senza entrare in spirali
insostenibili?



I trend che impatteranno sul Loyalty Management

SOCIETA

Affermazione della
Gen Z (18-26 anni)

Invecchiamento
popolazione

Attenzione a salute
e benessere

Consumo sostenibile

Consumer
confidence

OF —

ECONOMIA

Inflazione

Crescita mondiale
sotto le medie storiche

Il tempo dei tassi di
interesse bassi é finito

| prezzi dell'energia
rimarranno elevati

TECNOLOGIA
Artificial Intelligence

Nuove esperienze
instore e fisiche abilitate
dalla tecnologia

| retail media coprono
piu touchpoint e
raccolgono dati

Nuove soluzioni di
pagamento digitale

Alla fine, anche il
metaverso ce la fara

AMBIENTE
COMPETITIVO

Crescita
dell'ecommerce

Nuovi canali e
business model:
quick commerce

Nuovi canali e
business model:
social commerce



ﬁ SOCIETA’

Affermazione della
Gen Z (18-26 anni)

Invecchiamento
popolazione

Attenzione a salute
e benessere

Consumo sostenibile

Consumer
confidence



ﬁ SOCIETA’

e . La Gen Z rappresentera il 27% degli occupati a
ermazione della : . ; ..
Gen Z (18-26 anni) livello mondiale nel 2025, e con le sue abitudini

di acquisto su nuovi canali trainera 'omnichannel
Invecchiamento
popolazione

Attenzione a salute
e benessere

Consumo sostenibile

Consumer
confidence
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Affermazione della
Gen Z (18-26 anni)

Invecchiamento
popolazione

Attenzione a salute
e benessere

Consumo sostenibile

Consumer
confidence
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Pensando alla vostra clientela, qual e
l'importanza strategica di ciascuna
Generazione per la vostra azienda?

Voto medio di
importanza
dala?

Silent Generation (da 78 a 95 anni) 3,3
Baby Boomers (da 59 a 77 anni) 5,2
Generation X (da 43 a 58 anni) 6

Generation Y (Millennials) (da 27 a 42 anni) 5,7
Generation Z (da 11 a 26 anni) 4,4

Ricerca aziende OF 2023
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Affermazione della
Gen Z (18-26 anni)

Invecchiamento
popolazione

Attenzione a salute
e benessere

Consumo sostenibile

Consumer
confidence
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Come si colloca il vostro programma
fedelta rispetto alla Generazione Z?

Non € orientato verso una specifica generazione  55%
E’ orientato ad una o piu altre generazioni 45%
TOTALE 100%

Nessun programma fedelta € orientato specificamente alla Gen Z

Ricerca aziende OF 2023



ﬁ SOCIETA’

Affermazione della
Gen Z (18-26 anni)

Invecchiamento Gli over 65 raddoppieranno in percentuale sulla
popolazione popolazione mondiale, toccando il 6,4% nel
2050. In Italia sono gia il 23% oggi

Attenzione a salute
e benessere

Consumo sostenibile

Consumer
confidence
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Affermazione della
Gen Z (18-26 anni)

Invecchiamento
popolazione

Attenzione a salute Il settore health and beauty vale gia 1.9 miliardi
e benessere di $ a livello mondiale e continua a crescere, con
innovativi loyalty e subscription program

Consumo sostenibile

Consumer
confidence
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BEsTSELLERS Face u e LT USE

RUNNING LOW?

is good ta the last drap,
call for backup anyway.

True Skin Serum Foundatio
but now's 8 good time

True Skin Serum Foundation is  light-to-medium coverage
formula that blurs imperfections and minimizes pores for
a complexion that looks refined and refreshed.

Enjoy o stgging on adecs of 50 o more.
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PATCH

T Ot

Walmart
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Mighty Patch Original from Hero Cosmetics - Hydrocolloid
Acne Pimple Patch for Covering Zits and Blemishes, Spot
Stickers for Face and Skin, Vegan-friendly and Not Tested on
Animals (36 Count)

ch Store
5575 ratings | 183 answered quessions

textge Friendly

in Pore Clearsing Strips

Price: $10.77
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150mL
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Shipped Every
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Sold & shipped by Walmart

@ Free retums
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FREE delvery: Sunday, Aug 6
om ondiers over 525,00 shipped
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Subscribe & Save: o
%
$1077 gazo

Save 10% now and up 12 15%
on repeat geliveries

Mo fees

+ Cancel anytime

Lesr more

Get it Sunday, Aug &

In Stock
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Detiver every:
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Set UpNow

Olay Regenerist Retinol 24 Face Wash
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ﬁ SOCIETA’

Affermazione della
Gen Z (18-26 anni)

Invecchiamento
popolazione

Attenzione a salute
e benessere

L'interesse dei consumatori per le pratiche etiche
e sostenibili e in aumento, trainato dalle
generazioni piu giovani

Consumo sostenibile

Consumer
confidence



Harrod’s (UK)
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Ikea (Usa, Canada e Australia)

You Can Finally Shop IKEA’s Budget- ’LEFI* e
Friendly As-Is Section Online

The belovedretaileris taking anumber of steps to make shopping sustainably easier.




Dit klimaaftryk (el bRy Dit Klimaaftryk

Ugentligtafe Kiimavaner .
Ugentligt aftryk Klimavaner e bl o Ugentligt aftryk

Frugt & grant Mejeri

@ Godtgdet

Dit klimaaftryk sidste uge var 24%

25 varer 12 varer
mindre end de seneste syv Uger.

af dit aftryk af ditaftryk

+ Coop-kurders genn
— Dtgennzmsnit Kpd, fisk og plantebaserst

Erstat flecde med creme fraiche eller
) ) yoghurt
O varer 4 varer Fladesovs, Det er dejligt. Men prav en sovs
med en af fladens mere klimavenlige
kammerater?

af dit attryk af ditaftryk

15, slik, chips & kage Feereligmac
— —

] &l
Mange maltider i én kekkenmaskine @Q

Frugt & grant Mejeri Tvare 3varer
Nu kan du aite dej til boller, dampe fisk, snitte ’ 5%

grontsager, blende smoothies og meget mere - pA m

afditaftryk af ditaftryk
énog sar naskine!

25 varer

2

3% 56%
af ditafuryk af ditafuryk Orikkevarer

i

Ked, fisk og plantebaseret O varer O varer

afditaftryk af ditaftryk
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ﬁ SOCIETA’

Affermazione della
Gen Z (18-26 anni)

Invecchiamento
popolazione

Attenzione a salute
e benessere

Consumo sostenibile

Consumer

confidence La fiducia dei consumatori € ancora debole



Consumer Confidence

Vedremo parlando dei fattori economici

104
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Source: Organisation for Economic Co-operation & Development; 100 = long-term average, June 2023



Inflazione

Crescita mondiale
sotto le medie storiche

Inflazione

ECONOMIA
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Come i loyalty program supportano |I'azienda nel contrasto
all’inflazione e proteggono il valore per il cliente

Promozioni mirate sui
sensibili al prezzo

Carta-prestito senza interessi
per famiglie in difficolta

Ristorno degli aumenti di prezzo
sotto forma di voucher per i membri

Riduzione % dei prezzi della marca
commerciale, riservate ai membri

Introduzione di livelli meno
costosi di subscription

Concentrazione delle offerte
sui membri del programma

Aumento del valore offerto
dalle subscription

Sconto sul prezzo dell’energia,
riservato ai membri




M&S Sainsburys
CcO

D ‘ L
L Morrisons

TESCO

TESCO

Ha aumentato la penetrazione del programma all'80% del fatturato

Sainsbury’s

Ha registrato 1 milione di nuovi iscritti al programma Nectar
digital, per un rispermio di 90 milioni di sterline su 3000 prodotti

Concentrazione delle offerte
sui membri del programma

Morrisons

TR p— , e . . . .. .
uF E’ stato I'ultimo a lanciare gli sconti riservati ai membri del programma



Pulsante di ricerca alternative

8000 prodotti sul sito di Carrefour

meno care
da 2 a 6 alternative piu economiche
3.35¢
Orsanic Pesto Sauce Alla Genovese Pol 21% di chi clicca sul bottone poi
: acquista il prodotto alternativo
| DEFI ANTIHINFLATION |
Find cheaper
AF_ Carrefour
/



Wllmarti»: Members get first dibs on hot deals until 7/11 at 11:59am ET m";‘w;am;sm ' Browse deals ) Wa I ma rt h a i ntrOd Otto Ia
«Walmart+ week»

Upto35%off s Limited time: ] ]

ehectdest Walmart+ Solone year 60“335 durante i Prime Days
week SNEA 10-13 luglio

Patio deals, ending Early access h}apjpeinlng now! ::c:;:m -

soon! e s -

Up to 25% off TVs Up to 40% off bikes &
Browss deils more

Stylish deals you

Browse dealy -
Ew SN e
A b S

Per il primo giorno e mezzo tutte le offerte sono riservate agli
iscritti al programma

Sconto del 50% sull’iscrizione al programma (49 dollari contro 98,

OF— per un anno)



TARGET

Target Circle Week

500.000 nuovi iscritti

3,5 volte di piu rispetto ai
nuovi iscritti di una settimana
“normale”

OF —

©DisneyFoodBlog.co
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It’s back! Because we love having
you as myWalgreens' member

Dan't miss oul on exclusive affers October 4=7.7
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i TECNOLOGIA

Artificial Intelligence

Nuove esperienze
instore e fisiche abilitate
dalla tecnologia

| retail media coprono
piu touchpoint e
raccolgono dati

Nuove soluzioni di
pagamento digitale

Alla fine, anche il
metaverso ce la fara




Apple Plans More Powerful Siri Amid

Meta Unveils 28 Al Personas and Next- |
Increased Al Spending

Generation Smart Glasses

BY PYMNTS | SEPTEMBER 7, 2023 Ov@D=100
BY PYMNTS | SEPTEMBER 27, 2023 Ovll= 00

Google Says Bard Can Now Fact-Check Its
Own Answers

= A g BY PYMNTS | SEPTEMEER 1, 2023 OYMm= 100
‘_lfl Bl * 5 n " Amazon Makes Alexa More Human-Like to
: Increase VoiceTech Adoption
BY PY 00
Announcing Microsoft Copilot, your everyday Al
companion

Sep 21, 2023 | Yusuf Mehdi - Corporate Vice President & Consumer Chief Marketing Officer

OpenAl Says ChatGPT Can Now ‘See’ and
‘Speak’

BY PYMNTS | SEPTEMBER 25, 2023 Ovl@l= 00

Ci saranno sempre meno differenze tra le applicazioni: tutte presto saranno in grado
di interagire con |'utente via voce, testo e riconoscimento di immagini
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La nostra visione: impatto dell’AI sul Marketing e
sul Customer Experience Management

+ Prediction machines

* Speech recognition

+ Natural language translation
+ Image recognition

+ Visual perception

+ Decision-making

Al

N

—

Marketing

+ Search

* Prevision

+ Recommendation
+ Personalization

« Content generation
+ Customer support
« Online advertising

+ Market research

-

+ Smart and robotic services

+ Touchpoint design

+ Real-time alert management

+ Automated marketing
processes

+ Enhanced understanding of

markets and customers

Customer

experience

Source: Ziliani and leva, 20190




Basta 1 minuto di contenuto video di un
influencer o altra personalita e 1000 dollari
per generare un clone digitale che parla e si
muove come fosse umano.

ARTIFICIAL INTELLIGENCE

Deepfakes of Chinese influencers are
livestreaming 24/7

With just a few minutes of sample video and $1,000, brands never have to stop
selling their products.

By Zeyi Yang September 19,2023
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Artificial Intelligence

Nuove esperienze
instore e fisiche abilitate
dalla tecnologia

| retail media coprono
piu touchpoint e
raccolgono dati

Nuove soluzioni di
pagamento digitale

Alla fine, anche il
metaverso ce la fara

OF—

i TECNOLOGIA

Earn more
rewards with
your GrabPay
Wallet*

Mercatoda 7 bn $
3,5 bn users

Klarna and OpenAl to Use ChatGPT as
Shopping Assistant

o ‘ﬁ WALLETS

British Airways lancia i primi voli “Avios-Only” tutti i
#| posti prenotabili solo con i punti

SNA N PAYMENTS PAY
PAY + WITH

LATER LOYALTY POINTS

Mercato da 23 bn $
25% delle transazioni
ecommerce

500 bn $ valore dei punti
accumulati worldwide



I trend che impatteranno sul Loyalty Management

SOCIETA

Affermazione della
Gen Z (18-26 anni)

Invecchiamento
popolazione

Attenzione a salute
e benessere

Consumo sostenibile

Consumer
confidence
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ECONOMIA

Inflazione

Crescita mondiale
sotto le medie storiche

Il tempo dei tassi di
interesse bassi é finito

| prezzi dell'energia
rimarranno elevati

TECNOLOGIA
Artificial Intelligence

Nuove esperienze
instore e fisiche abilitate
dalla tecnologia

| retail media coprono
piu touchpoint e
raccolgono dati

Nuove soluzioni di
pagamento digitale

Alla fine, anche il
metaverso ce la fara

AMBIENTE
COMPETITIVO

Crescita
dell'ecommerce

Nuovi canali e
business model:
quick commerce

Nuovi canali e
business model:
social commerce



AMBIENTE

COMPETITIVO
L'ecommerce rappresentera il 41% del fatturato del
FFESCita retail moderno a livello mondiale entro il 2027 (ora € il
delfecommerce 35%) e varra il doppio in termini di opportunita di
Nuovi canali e vendite a valore rispetto a tutti i canali fisici messi
business model: insieme

quick commerce
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Unlimited $0 delivery fees

On orders $12+ from Grubhub+
restaurants and stores

%

Lower service fees

Save even more on eligible orders

o

5% back on pickup

Earn Grubhub+ Credit for future
orders

Exclusive offers

Save more on select restaurants
and stores
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Q, school supplies

Nuovi canali e
business model:
quick commerce

Back to School
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instacart

Campagna “back to school” di 6 settimane su diversi touchpoint: paid
and organic social, linear and streaming TV and online video, app pop-
ups, grazie alla retail media platform

Sconti su decine di categorie e sull'abbonamento a Instacart+

Chat GPT supporta la search




| retail media network

U5 Ratail Media Digital Ad Spending
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2 volte la spesa per pubblicita TV
17% della spesa totale per digital advertising
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\ Source: BCG, Insider Intelligence 2022



Share of Top 20 Global Retailers by Channel that have *Retail Media Networks, 2023 (%)

SCHWARZ
40%

20%
Ecommerce Hyper-Stores Supermarkets Convenience Cash & Carry Discount Pharma &
Health
mHave Retall Media Networks m Mo Eetall Media Networks
U Source: Edge Retail Insight, Retailer media networks as of June 2nd 2023, Top 20 Global retailers by

channel, 2023. *Retail Media Networks include own Retail Media Network or existing partnership.
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I mercato dei retailer
media sta maturando
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Il social commerce rappresenta oggi il 12% della
spesa totale ecommerce e si stima arrivera al 19%
nel 2025, per un valore di 1.2 trillion $
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THE BRAND
RESALE INDEX

Defining the Resale Experience

Il mercato del recommerce vale 100 miliardi di $

Ha un tasso di crescita 5 volte quello del retail
Rappresentera il 23% del totale retail nel 2030
E avra raggiunto 250 miliardi di dollari



2017 REI introduce il servizio
Resupply (restituzione o vendita)
solo per i membri

2021 raggiunto 1 milione di pezzi
rivenduti

sia online sia nel negozio fisico

OF —

“E" un modo per REI di raggiungere i
propri obiettivi di sostenibilita e quelli
di crescita del business”




N\
\

F_

I TREND CHE ABBIAMO VISTO
INDICANO
OPPORTUNITA' DI CRESCITA
PER LE STRATEGIE
DI CUSTOMER MANAGEMENT



RICHIEDONO ALLE IMPRESE DI:

1. Fare piani per un futuro che sara omnicanale

2. Creare awareness e engagement in un ambiente digitale sempre
piu affollato, il che richiede di essere mirati e rilevanti

3. Capire il panorama dei retailer media per fare personalizzazione
e sfruttare i dati degli shopper

4. Sviluppare programmi fedelta omnicanale che attivino specifici
segmenti chiave di clienti sulla base dell’insight

OF —



XXIII Convegno Annuale Osservatorio Fedelta

“Loyalty e Strategie di Crescita”

GRAZIE PER L'ATTENZIONE!
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