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12 Horizontal Key, 35 casi da 11 Paesi

Personalizzazione

Addetti Multi-
Canale‘VIP’ Care

Valutazioni
peer-to-peer Community

Hyperlocal

Co-progettazione Trasparenza Try before buy

EdutainmentGreentailing
Digital Fluid
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‘VIP’ Care
Personal shopper e servizi VIP 

faranno la differenza nel Retail del futuro: 40%

VIP - Very Important People: siamo entrati nell’era 

in cui ogni cliente è molto importante

Fonte: indagine 2017 di Ebeltoft Group
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Home Depot - US ‘VIP’ Care

• GSS Brico

• 1978: prima apertura

• 88,5 mld $ fatturato -

n.1 al mondo

• 2.300 negozi in USA, 

Canada e Messico

• 10.000 mq: sup. media

• 1 mln SKU
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Home Depot - US ‘VIP’ Care

Store locator e Product locator
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Psycle – UK ‘VIP’ Care

• Centro fitness e lifestyle

• 2014: prima apertura - 2 centri a Londra

Scegliere la session anche in base alla playlist del trainer
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Psycle – UK ‘VIP’ Care
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Psycle – UK ‘VIP’ Care

Blog di Psycle: consigli su sport, alimentazione salutare e benessere

3° centro in apertura
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Nespresso – CH ‘VIP’ Care

• 1986: lancio

• 450+ boutique

• 64 Paesi

• 12.000 dipendenti

• Attenzione all’ambiente e 

al riciclo
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Nespresso – CH ‘VIP’ Care

Ritiro a domicilio delle capsule usate da riciclare
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Metro Bank – UK ‘VIP’ Care

• Banca

• 2010: prima apertura

• 7/7 giorni di apertura

• Semplicità, velocità e 

servizio
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Metro Bank – UK ‘VIP’ Care

48 filiali in GB
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Hyperlocal

Offrire prodotti locali farà la differenza in futuro: 42%

Prodotti locali, insegne locali:

elementi strategici di differenziazione apprezzati dai clienti

Fonte: indagine 2017 di Ebeltoft Group
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• Amanzon affitta un banco 

e sviluppa partnership

• Location e quartiere 

premium

• 27 commercianti su 53 

hanno aderito al progetto

• 2.000 referenze

• 80% di copertura del 

bacino Amazon di Madrid

Amazon @
Mercado de la Paz – ES

Hyperlocal
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Amazon @
Mercado de la Paz – ES

Hyperlocal

70-100 ordini al giorno nel 1° mese
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Auchan – RO Hyperlocal

• 4.000+ punti vendita

 960 ipermercati

 2.900 supermercati

 170 drive (click & collect)

• 380 centri commerciali

• 16 Paesi

• 54,2 mld € fatturato

Romania

• Area per start-up locali
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Coop– CH Hyperlocal

• 2.500 pv

• 25 mld € fatt.

• 1,2 mld € fatt. online

• 2,5 mln soci

• 85.000 dipendenti

• Prodotti di ortofrutta 

locali e ‘snobbati’ in 

assortimento
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Valutazioni peer-to-peer
435 milioni di recensioni su TripAdvisor (dati mondo)

280 nuovi contributi ogni minuto

I clienti continuano a generare il classico passaparola, ma con le 
piattaforme e i canali digitali le recensioni diventano molto più potenti 

Fonte: indagine 2017 di Ebeltoft Group
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Amazon Books – US Valutazioni 
peer-to-peer

• Libreria cross-channel

integrata con l’on-line

• 1.700 mq

• 2015: prima apertura

• 3 negozi
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Amazon Books – US Valutazioni 
peer-to-peer
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Leroy Merlin & Frizbiz – FR Valutazioni 
peer-to-peer

• GSS Brico

• 1923: lancio in Francia

• 1996: lancio in Italia

• 330 negozi

• 13 Paesi

• 61.800 dipendenti

Partnership con Frizbiz

• 2013: lancio piattaforma 

per lavoretti e lavori brico
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Personalizzazione
Condividono volentieri informazioni personali sensibili in 
cambio di un servizio o prodotto più personalizzato: 22%

Personalizzazione: prova tangibile che

il Retailer intende adattarsi ai clienti e non viceversa

Fonte: indagine 2016 Deloitte
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Carrefour My Design – FR  Personalizzazione 

• 11.900 negozi in 30+ 

Paesi

• 5.670 negozi in Francia

• 2013: Carrefour acquista 

il 50% di Mydesign

• 2015: inizio sviluppo shop 

in shop

• 40 ipermercati coinvolti

• 5’: tempo per la 

personalizzazione
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Community

Le relazioni e l’interazione tra i clienti sono essenziali: 24%

Una parte crescente del mondo di domani verrà guidato 

dalle passioni condivise e sviluppate nelle community

Fonte: indagine 2017 di Ebeltoft Group
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Running Room– CDN Community

• Specializzato running

• 1984: prima ‘stanza’ per 

appassionati

• Team specializzato 

• Luogo di incontro per i 

runners di tutti i livelli

• Corsi in negozio: stili 

corretti di corsa, 

alimentazione efficace, 

prevenire e curare infortuni, 

…
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Running Room– CDN Community

Azienda familiare

110 negozi in Canada e USA
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Bimby (Thermomix) – DE Community

• Gruppo Vorwerk (Folletto e 

altri prodotti): 2+ mld €

Vendite dirette monoprodotto

• 1971: lancio del Thermomix

(Bimby)

• 45 Paesi

• 34.500 collaboratori



31

Kiki Lab confidenziale. Non riprodurre o pubblicare senza consenso scritto di Kiki Lab

Bimby (Thermomix) – DE Community
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Bimby (Thermomix) – DE Community

4.300 dimostrazioni al giorno

4+ mln di prodotti venduti
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Joe & the Juice - DK Community

• Urban juice bar & coffee concept

• 2002: prima apertura con una sfida
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Ceo al WRC di Dubai: «(fuck) the KPIs»

Joe & the Juice - DK Community
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Joe & the Juice - DK Community

Il team Millennial capace di generare community
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Joe & the Juice - DK Community

Selezione del personale con party nei locali
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• Massima autonomia ai 

collaboratori

• Iniziative estemporanee

• «Stufo/a di essere 

single? Invece della 

mancia lasciaci il tuo 

nome e numero»

Joe & the Juice - DK Community

194 punti vendita in 14 Paesi
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Lululemon – CND Community

• Abbigliamento athleisure

• 2000: prima apertura

• Negozi come luoghi di 

attività e di scambio
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Lululemon – CND Community

350+ negozi in 12 Paesi
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12 Horizontal Key, 35 casi da 11 Paesi

Personalizzazione

Addetti Multi-
Canale‘VIP’ Care

Valutazioni
peer-to-peer Community

Hyperlocal

Co-progettazione Trasparenza Try before buy

EdutainmentGreentailing
Digital Fluid



41

Kiki Lab confidenziale. Non riprodurre o pubblicare senza consenso scritto di Kiki Lab

‘Nuovo’ mondo: opportunità insieme !


