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O Scenario evolutivo Retail: il trend 2020-2022
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1. Sentiment di consumatori e imprese
2. Lelnsegne italiane viste con gli occhi dei clienti

3. Sintesi e spunti per la tavola rotonda.
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SO La fiducia dei Consumatori si contrae dopo il rimbalzo del 2021

2023 o

B clima di fiducia dei consumatori (2010-100 T'ondata  2'ondata Inizio
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L'aumento dei prezzi la costringera a ridurre o evitare 'acquisto dei prodotti nei seguenti settori ?

Divertimenti

Cene al Ristorante

5 Viaggi
Prodotti di Delivery
Cultura

Prodotti di Elettronica
Prodotti di Bellezza
Prodotti Cosmetici
Abbigliamento
Bevande Gasate
Scarpe

Birra

Gas

Pesce

Energia Elettrica
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57
51
51
46
45
44
41
40
39
37
36
34
30
29
29

TOT. CAMPIONE CETO POPOLARE

82
78
80
71
72
72
66
63
66
59
65
59
49
53
47

Aumento dei prezzi: un fenomeno percepito in particolare da una parte delle famiglie

TOT. CAMPIONE CETO POPOLARE

Salumi

Benzina e Gasolio
Prodotti per gli Animali
Acqua Minerale in Bottiglia
Carne

Surgelati

Formaggi

Assicurazione

Prodotti Igiene Casa
Prodotti Igiene Personale
Latte, Yogurt

Frutta e Verdura

Pane e Pasta

Farmaci

Fonte: Indagine Ipsos inflazione - Ottobre 2022
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Per fronteggiare l'aumento dei prezzi che soluzioni sta adottando la sua famiglia per quanto riguarda la spesa alimentare?

Riduciamo l'acquisto di prodotti superflui [ INEGTGGE s 3
Limitiamo gli sprechi di cibo [ INNEIEIG 50

Cerchiamo di comprare soprattutto i prodotti in promozione
6 Facciamo piu scorte dei prodotti in promozione
Cerchiamo i prodotti piu convenienti, anche se non abituali
Andiamo di piu nei discount

Compriamo meno prodotti piu costosi

Compriamo grandi marche solo se sono in promozione
Compriamo minori quantita di tutto

Compriamo piu prodotti private label

Riduciamo il numero di volte che andiamo a fare la spesa
Stiamo cambiando la nostra alimentazione per risparmiare
Stiamo rinunciando alle grandi marche

Acquistiamo direttamente dai produttori/agricoltori

Non stiamo facendo nulla di diverso

MIGLISRE INSEGNA 2023

MIGLIGRE Le soluzioni per far fronte agli aumenti sono piu orientate
INSEGNA alla riduzione degli sprechi che alla rinuncia

. 50
I 39
I 34
I 30

I 22
I 18
. 18
. 17
. 14

4

Fonte: Indagine Ipsos Inflazione - Ottobre 2022 - Valori %

CETO POPOLARE
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INSEGNA disponibile a pagare per la qualita
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In famiglia siamo disposti a spendere di piu per avere prodotti di qualita (%)

Fonte: Nuovo Codice Consumi - GS1 Italy - Ipsos - McKinsey 2022

MIGLIGRE Nonostante tutto ancora un terzo delle famiglie italiane si dichiara

Siamo disposti a spendere Autentici e nostalgici del genius loci

1 aitmpoge b
@My Propensione al risparmio
di pili per avere prodotti

7 diqualita
Nuovo Codice Consumi
La spesa e gli italiani

McKinsey
B e
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Basta poco per essere felici

Caring parsimoniosi e alla ricercad
conforto

Convivizali, concentrati sulla salubrita

Disattenti avvolti dal gusto di essere
ammirati

Moral suasion

Onnivori disinteressati, la vita & un
delivery

Ricercati dal gusto brandizzati

Sperimentatori accorti

Media Italia

3

4%

34%

46%

59%

Consuimo



L retail italiano
attraverso gli occhi
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| giudizi dei clienti delle insegne
rispetto alle scorse edizioni
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MIGLICRE Il giudizio complessivo sulla distribuzione italiana € influenzato dal clima di fiducia dei
INSEGNA consumatori e ritorna ai valori del 2020

2023 o

Media di tutti i giudizi espressi sulle esperienze di acquisto, tutti i settori

Aggregato di tutti i settori merceologici - scala 1-5

Correlazione giudizi e clima di fiducia

3.81 3,80 120
3,80

9 115
379
3.78 110
377 105
376 100
375 3,74 100
3.74 95
373

Q0

82
371 85

2020 2021 2022

B Giudizioverall ] climadifiducia
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MIGLIGRE | giudizi risentono della percezione inflattiva accompagnata dalla diminuzione di
INSEGNA sconti e promozioni in particolare per alcuni settori

2023 o

B Motto diminuiti — [Jfl| un po diminuiti | Motto aumentati | un po aumentati Secondo me il numero delle
promozioni é...

11,73%

Non c'é stata nessuna variazione . .
Secondo me i prezzi sono...

45.39% 12,35%

Ristorazione 22,92% 40,88%

10 Hitech e cultura
Secondo me gli sconti sono...
Cura della persona 11.85% 1%
Cura della casa

30.53
%

)
Alimentari e grocery 29,71% 46,01% 43,88 32,56%
%
- ' S o
Abbigliamento e accessori 20,70% 44,03% Non <o . Diminuita/o
0,00% 10,00%  20,00%  30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% Q0,00% 100,00% Aumentata/o . Nessun particolare
cambiamento

Fonte: Migliore Insegna - ottobre 2022
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MIGLIGRE Anche l'Advocay diminuisce nelle regioni piu grandi; si confermano valori piu elevati
%ggGlNA al Centro-Sud e nei piccoli centri il giudizio & pilu positivo che nelle grandi citta

Consiglierei ad un R Consiglierei ad un amico - Consiglierei ad un amico 2022
amico 2021 7,18 7,69 2022 6,82 7,48
' ' 10001 - 30000 ab. - |
728
733 721 ‘ 7,06 7,15‘\
718 69 5001 - 10000 ab. [ NG
739 700
11 ,
T - - I
724728 7.03 0 - 5000 ab.
.
715
‘ 30001 - 100000 ab. [ G
‘7,33 \6,98
W } 100001 - 250000 ab. [ GG

‘ > 250.000 ab

«Alla luce della tua esperienza, con quale probabilita consiglieresti il negozio ad un amico, conoscente, collega? (scala 1-10)»

68 69 7 71 72 73 74

MIGLISRE INSEGNA 2023 Consumo M



()

MIGLIGRE Sugli aspetti piu concreti si nota la variazione negativa; sugli item identitari il
INSEGNA miglioramento prosegue pur rimanendo ancora lontano dalla soddisfazione

2023 o

2020 2021 2022

SODDISFAZIONE FUNZIONALE
3,86 3,81

3,84
Marketing di punto *  Prezz

. . Promozioni
vendita . Qualita prodotti 3.5
Assortimento
Assistenza all'acquisto
Aspetto dei negozi 3
12
4
Marketing L] Esperienze personalizzate 3,44 3,46
. L] Attenzione all'ambiente 35 333
strategico R s
L] esponsabilita sociale
" Programma fedelta 3

E-COMMERCE
45 4,06 411 4,02

Omnicanalita * Facilita utilizzo sito/app 4
" Assortimento / qualita - -
. Convenienza / prezzi 35 -
L] Pagamenti / Consegne

3
Aggregato di tutti i settori merceologici - 26.812 giudizi - scala 1-5
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MIGLICGRE Tra i Settori la ristorazione e ['unico che migliora nel giudizio dei clienti,
INSEGNA stabile I'high-tech e cultura e cura della casa

2023 o

Evoluzione giudizi per settore B 2022 2021

I —— 3,58

Ristorazione 3,55

I 3,49

Hi-tech e cultura 374
13 I 3,66

Cura della persona 3,88
Cura della casa 3,67

Alimentari e grocery 3,67

Abbigliamento e accessori 3,69

I 3,59

3.20 3.30 3,40 3,50 3.60 3.70 3.80 3.90

B 2020

4,00

MIGLICRE INSEGNA 2023 Media di tutti i giudizi aggregati per settore, scala 1-5 m @
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MIGLIRE Tutti gli item funzionali ritornano ai livelli del 2020 salvo 'Assortimento che viene
INSEGNA giudicato in peggioramento costante

2023 o

Soddisfazione Giudizi di soddisfazione funzionale B 2022 2021 ] 2020
Funzionale 0
Librerie Erboristerie

Lassortimentocontinua .4

ad essere un elemento Supermercati
chiave per la scelta prossmis 400 3,09 Supermercat'
e ) 4,00
14 dellinsegna. Sia dal lato 303 394 J86 399
. ey J 8.
della disponibilita che e 354
da quello della varieta. 380 R
: S 3,60
\ 340
/ Y 320
" : 3,00
Rapporto qualita- Promozioni Qualita prodotti  Assortimento Assistenza Aspetto e confort
prezzo all'acquisto negozi

MIGLISRE INSEGNA 2023 Aggregato di tutti i settori merceologici, scala 1-5 m @
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M'SGEL(';"‘,‘\IRE | giudizi sull’Assortimento sono in peggioramento su quasi tutte le categorie

2023 o

Variazione giudizi 2022 su 2021

Ristorazione Veloce
Articoli casa

La mancata o scarsa
. ottica disponibilita di
Elettrodomestici ed elettronica .
Abbigliamento bambino prOdOttl e una delle
principali cause di
insoddisfazione dei

Abbigliamento famiglia
Erboristerie

1 Supermercati di prossimita
5 Discount

clienti

Intimo

Farmacie organizzate
Bricolage

Calzature

Ristorazione Servita
Mobili e arredo

Librerie

Abbigliamento sportivo e tempo libero
Drugstore

Profumerie

Prodotti per animali
Ipermercati e Superstore
Supermercati

o
N
o
o
[
&)
o
i
o
[e]
e}
o
(o]
o
o

0,05
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MIGLICRE Il giudizio sulle Promozioni e in chiaroscuro, su alcune categorie le iniziative
INSEGNA promozionali vengono giudicate positivamente, su altre il peggioramento & evidente

2023 o

Variazione giudizi 2022 su 2021

Ristorazione Veloce r_______________________________________________|] i
Farmacie organizzate | Tutte I.e CategOHe
Librerie r— alimentari hanno
Ristorazione Servita I o . .
Articoli casa I dImII’IUItO I.e
Bricolage — promOZiOHi, e [ Cl.|ent|
O A — se ne sono accorti.
6 Abbigliamento bambino — . . -
1 Intimo ' Da notare i giudizi
ottica ' positivi nella
Calzature

ristorazione e le
farmacie organizzate

Supermercati di prossimita
Erboristerie

Elettrodomestici ed elettronica
Abbigliamento famiglia

Mobili e arredo

Ipermercati e Superstore
Abbigliamento sportivo e tempo libero
Supermercati

Profumerie

Drugstore

Discount

-0,20

[e}
e
o
o
o
)
o
i
o
o
n
]

030 0,40

MIGLIGRE INSEGNA 2023 «L'insegna in cui ho effettuato l'acquisto mi offre promozioni speciali, offerte originali che mi attraggono» wﬂ M
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MIGLIGRE Storicamente deboli, gli Item identitari migliorano i giudizi dell'anno scorso in
INSEGNA particolare quelli legati alla sostenibilita e ai programmi fedelta

2023 o

Identita Giudizi su identita di insegna B 2022 2021 ] 2020
di insegna 38

Da notare come il tema 37 Ottica
dell'esperienza segniil

368
3,62
- ) 36 3,57
passo anche quest'anno, @
17 rimanendo una delle 35
aree piu difficilida 34 42 339 341
implementare. 34 334 3,34
33 327 3,26
3,22
32
‘ ,
3

Esperienze Attenzione all'ambiente  Responsabilita sociale Programma fedelta
personalizzate

MIGLICRE INSEGNA 2023 Aggregato di tuttii settori merceologici, scala 1-5 lg”m M
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INSEGNA gli item, cosi come ['hi-tech e cultura

2023 o

Identita
diinsegna

Miglioramento generale
dei programmi fedelta
che denota una

VARIAZIONI 2022
su 2021

rinnovata attenzione a
18 questa leva Abbigliamento e accessori
fondamentale Alimentari e Grocery

Cura della Casa
Cura della persona
Hi-tech e cultura

Ristorazione

MIGLISRE INSEGNA 2023

Esperienze

personalizzate all'ambiente

Attenta

sociale

MIGLIGRE | giudizi sui temi identitari sono stabili in molti settori, migliora la ristorazione su tutti

Responsabilita Programma
fedelta

0,00
0,00
0,02
-0,10

0,00

0,06

Aggregato di tutti i settori merceologici

0,02
0,00
0,03
0,00
0,04

0,04

0,01
0,01
0,04
0,00
0,05

0,07

0,01
0,05
0,08
0,08
0,14

011
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19

| giudizi sui Programma fedelta testimoniano lo sforzo delle insegne, anche su
categorie piu nuove a questa pratica

Ottica

Farmacie organizzate
Ristorazione Veloce
Bricolage

Librerie

Elettrodomestici ed elettronica
Discount

Intimo

Ristorazione Servita

Mobili e arredo
Erboristerie

Supermercati
Supermercati di prossimita
Drugstore

Abbigliamento sportivo e tempo libero

Abbigliamento bambino
Ipermercati e Superstore
Prodotti per animali
Abbigliamento famiglia
Profumerie

Calzature

Articoli casa

MIGLISRE INSEGNA 2023

Variazione giudizi 2022 su 2021

o
o)
&
o
o)
o)

0,05 0,10 0,15 0,20 0,25 0,30

| programmi fedelta
si sono diffusianche
in nuove categorie, e
i clienti apprezzano

>
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MIGLIGRE Il personale € un elemento chiave della soddisfazione, dai giudizi specifici si trovano
INSEGNA - S
2023 | diverse aree di miglioramento

4,00 Accoglienza, facilita
a trovare personale
di vendita e rapidita

3,91
3.90 389 alle casse sono
384 284 elementi su cuiin
20 385 generale siamo
ee O sotto le aspettative
375 373 374 ; ' ‘
370 ) .
365 i o
3.60 2 o A
B

3.95

355
Rapidita alle casse Cortesia alle casse Competenza Discrezione Accoglienza Facilita a trovare Disponibilita
personale personale personale ascolto pesonale

Aggregato di tutti i settori merceologici, scala 1-5 Largo
MIGLIESRE INSEGNA 2023 Corisumo @
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Quanto e perche si cambia
il negozio abituale?
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MIGLICGRE Aumenta l'infedelta nei settori di largo consumo mentre petfood e elettronica si
INSEGNA mantengono su una media fisiologica.
2023 |

1(y degli intervistati ha cambiato il hegozio dove
4 O faceva abitualmente acquisti (vs 32% 2021)

@

19% 2022 | &812% abb. 7 9% calz. 2022

(vs 16% 2021) (vs 17% 2021 abb.*calz.)
22 " * ! “ 4
Il supermercato
per la spesa alimentare Il negozio di abbigliamento e calzature
8% i) 876 29 87
0 2022 [ 0 2022 0 2022
(vs 7% 2021) (vs 6% 2021) (vs 5% 2021) f
Il negozio di prodotti Il negozio Profumeria
per gli animali di elettronica

«Negli ultimi 6 mesi hai cambiato negozio dove vai piu spesso? Si, ho cambiato..»

MIGLISRE INSEGNA 2023 Consumo @
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MIGLIGRE Le motivazioni economiche costituiscono oltre la meta dei comportamenti infedeli.
INSEGNA Nell'alimentare convenienza e assortimento sono i motivi piu citati

2023 o

Alimentari

(y degli intervistati ha cambiato il supermercato
19%
e Grocery

dove faceva abitualmente acquisti (vs 16% 2021) B 2022 [l 2021

: L ) : %
| prezzi e le promozioni non mi soddisfacevano 4 f

o
B

Non ero piu' soddisfatto dell'assortimento di prodotti

-

(-]
B

23 Ha aperto un nuovo negozio piu’ vicino

<

Non ero piu' soddisfatto della qualita’ dei prodotti a marchio del 5
supermercato

[Ty
&2

Rimane alta la
percentuale delle
motivazioni legate
all'assortimento

Era troppo affollato

<

(©

R o
IH = :\.o 8
B3 32 B
2

Sono passato prevalentemente alla spesa online

Non venivano adeguatamente rispettate le disposizioni di sicurezza anti-
covid

Non aveva orari adattia me
Altro

Non faceva la consegna a casa

Base: hanno cambiato il supermercato dove facevano la spesa alimentare (19% di chi ha cambiato l'insegna piu frequentata)

MIGLISRE INSEGNA 2023 Consumo M
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MIGLIGRE Nonostante le ottime performance | Discount ottengono giudizi in peggioramento
INSEGNA sugli item piu fortemente correlati alla loro identita
2023 o

Discount - Variazioni dei giudizi 2022 su 2021 . .
Segnale preciso dei

consumatoriche si

Esperienze personalizzate -0,01 . sono accorti degli
aumenti in questo
canale

24 Assortimento -0.03 -
Qualita prodotti -0,06 _
Promozion o5 [

Rapporto qualia-prezzo 021

-0,25 -0,20 -0,15 -0,10 -0,05 0,00

MIGLISRE INSEGNA 2023



Ricapitolando..
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Spunti per la tavola rotonda
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{‘A'%('g’i,"j Spunti per la tavola rotonda

2023 o

Consumatori

Insegne

Gli italiani sono consapevoli delle difficolta
56 ma non rinunciano a vivere bene se possibile:
piu qualita che quantita
Riallocazione delle priorita ma non austerita:
permane il desiderio di evasione e gratificazione

Le attese verso le insegne sono alte in particolare
sull'esperienza d'acquisto, assortimenti e valori
etici

| consumatori scelgono i negozi che
«la pensano» come loro

MIGLISRE INSEGNA 2023

Le insegne meglio giudicate sono quelle che
hanno una forte identita

Contraddittorieta dei consumatori che si
atteggiano diversamente in funzione delle
categorie

Proseguono gli investimenti per coinvolgere
i clienti a 360 gradi.
In alcune categorie rischio che la comunicazione si
orienti solo alla convenienza

Agire sulle promozioni non € un fatto che passa
inosservato (nel bene e nel male)

Consumo
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- Grazie

Per maggiori informazioni:
Ipsos — Margherita Limido (margherita.limido@ipsos.com)
Largo Consumo - Giuseppe Casella (g.casella@largoconsumo.it)
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