
Mario Davalli
Country Manager Southern Europe CEGID

+75
countries

1,000
retail brands

30,000
stores

OMNICHANNEL 
RETAIL SOLUTIONS

UNIFIED COMMERCE
Customer experience oltre la 

multicanalità nel retail



To support retailers in their digital & 
omnichannel transformation, 
worldwide. 

Provide retail cloud solutions and 
services to drive performance.

OUR MISSION

Relatore
Note di presentazione
Chi siamo e quale è la nostra missione, lo lascio spiegare al video che tra poco vedrete.Lavoriamo con i top brand mondiali del lusso aiutandoli a gestire le loro reti Retail attraverso + di 75 paesi.Sempre più spesso forniamo le soluzioni in cloud. Buona visione



YOUR CUSTOMERS

Relatore
Note di presentazione
Possiamo veramente dire di conoscere i nostril clienti ?In particolare nel beauty. Conosciamo le loro caratteristiche ? Tipo di pelle (secca, grassa, ecc..), abitudini ( si truccano? Cosa usano?) sappiamo quali campincini di test che gli abbiamo lasciato durante l’ ultimo acquisto ? Sono clienti on line?  vengono in negozio, regolarmente o sono di passaggio.. Sono tante le informazioni che ci possono interessare… e che possiamo sfruttare a nostro vantaggio.  Il CRM di punto vendita (specificare cosa è) è fondamentale per raccogliere queste informazioni.



YOUR CUSTOMERS

HIGHLY CONNECTED

INFORMED & DEMANDING

LOVE INTERACTIONS

LOVE PERSONALIZATION 

27% Millenials (1) 79% Mobile in the shopping journey (2)

16%(3)44%(3)
38%(3) 38%(3)

75% Are willing to pay more for sustainable 
offering (4)

75% Are more likely to purchase when the offer is 
personalised (5)

84% Of Generation Z love personalized experience(6)

Relatore
Note di presentazione
Possiamo veramente dire di conoscere i nostril client ?In particolare nel beauty. Conosciamo le loro caratteristiche ? Tipo di pelle (secca, grassa, ecc..), abitudini ( si truccano? Cosa usano?) sappiamo quali campincini gli abbiamo lasciato durante l’ ultimo acquisto ? Sono client on line o vengono in negozio, regolarmente o sono di passaggio.. Sono tante le informazioni che ci possono interessare… e che possiamo sfruttare a nostro vantaggio.  First Stats: -- 27 %Of the global population is made of Millennials (1)-- 79% Are using their mobile during the shopping journey (2)Dati da Goldman Sachs (1) Atkearney, « Where are the Global Millennials”,  July 2016(2) Le Digital Post, « Les Millennials : le nouvel enjeu des marques », December 2016(3) Goldman Sachs, «Millenials coming of age » infography,(4) Nielsen, The sustainability imperative, Octover 2015 5) Infosys survey, 2014(6) LSA, « Omnicanal et (surtout) exigeant, voici le portrait du shopper 2016 », June 2016 



RETAILERS SHOULD BECOME MORE AGILE

EXPERIENCE 
& EMOTION

OMNICHANNEL 
INTEGRATION

Data 
Analytics

MASS 
PERSONALIZATION

HYPER-PERSONALISATION

HR 
Organisation

Supply chain 
dexterity

Relatore
Note di presentazione
Quindi oggi ci troviamo a dover reinventare o  adattare le aziende retail per servire un cliente globale che vuole acquistare in qualsiasi canale, confrontando tutte le offerte ed i servizi che trova sulla rete. La soluzione a questo problema non è così semplice; per esempio il CRM nello store ha applicazione completamente diversa da region a region ( In Cina o Giappone il cliente vuole essere riconosciuto e quindi la scheda cliente deve essere completa di tantissimi campi, in Europa no), tanti sono gli esempi che si potrebbero fare sulla complessità di gestione di processi locali utilizzando una soluzione globale. Nel beauty bisogna essere super agile con una strategia di personalizzazione portata al limite, anche nella Supply chain. Ecco alcuni esempi di personalizzazioni spinte..



NEW CONCEPTS

Choose & Make your eyeshadow

Custom-made make upMake your perfume

Favour experience rather 
than purchase

Relatore
Note di presentazione
Vediamo alcuni esempi in cui :	si favorisce l’ esperienza che al puro acquisto	Esperienze in cui ci si può creare la propria essenza	Lo stesso vale per il makeup fatto su misura direttamente nello store



THANKS TO THE CUSTOMERS WE REINVENT THE STORE

“..by now, 89% of 
companies expect to 
compete mostly on 

the basis of 
customer 

experience. ”
Gartner 

Relatore
Note di presentazione
Collegandomi alla slide precedente è anche grazie alla conoscenza dei clienti i brand hanno creato nuovi modelli di customer experience nei loro stores, cercando di riprodurre un esperienza unica di acquisto. Recentemente ho visitato a Madrid uno shoes wine store, scarpe e vino insieme per offrire un esperienza di acquisto diversa. Oggi sono centinaia I nuovi modelli di customer experience che troviamo. Siamo passati da IOT a IExpirience



NEW TECHNOLOGIES

Are you ready ?

Relatore
Note di presentazione
Ci aiutano in questi progetti di customer experience tante nuove tecnologie come >ARTIFICIAL INTELLIGENCE (AI Robot che in base alle domande del cliente propone risposte coerenti), PEPPER (in-store help e supporto ai clienti), LAST MILE, 3D PRINTING (personalizzazione del contenitori per il beauty fatti al momento, AUGMENTED REALITY (AR), VIRTUAL REALITY (VR) vedere in tempo reale una sfilata o la creazione di un nuovo prodotto.Ma queste sono più studi tecnologici che probabilmente impatteranno massivamente i retailer ne prossimi 5-6 anno, oggi servono tecnologie utilizzabili come il mobile, il clientelling-CRM di punto vendita, l’ integrazione del e-commerce nello store, ecc..….. Perchè oggi quali sono I rischi ? Lo vediamo nella slide successive..



YOUR CUSTOMER: 1ST TO DIGITISE THE STORE

Relatore
Note di presentazione
Questa vignette fa vedere in modo scherzoso quali sono I rischi se non si dispone di una piattaforma retail integrata ?Serve una piattaforma unica in cui è facile avere politiche commerciali/promozioni e tecnologie cooerenti su tutti I canali, conoscere I client, avere degli indicatori di business in tempo reale, mobile per seguire I client quando li incontriamo in negozio, raccogliere I loro commenti , I loro desideri, aspettative, ecc.... Quindi parliamo di Unified Commerce…



WHAT IS UNIFIED COMMERCE?

Single-
Channel

Multi-
Channel

Cross-
Channel

Omni-
channel

Unified 
Commerce

?

Relatore
Note di presentazione
Quindi cosa è l’ Unified commerce di cui si parla tanto ?.????



WHAT IS UNIFIED COMMERCE?

Relatore
Note di presentazione
Ma cosa significa esattamente ?Unified Commerce è l’ evoluzione dell’ Omnichannel ma con una piattaforma sw dedicate che permette di condividere tutti I dati per dare un esperienza unica e commune al cliente, si perchè il cliente è al centro di tutti I processi ed accede allo stesso dato attraverso tutti I canali a lui disponibili.Nuovi concept, canali e player emergono in continuazione, in un mondo sempre più digitale e connesso con consumatori che grazie al nascere di nuove tecnologie chiedono un forte cambio ai retailer, in termini di personalizzazione e engagement, ottimizzazione del delivery e delle strategie di riassortimento. Lo unified commerce può essere definito come l’abilità  di fornire ai clienti una brand experience univoca e indipendente dal canale utilizzato per l’acquisto, che sia in grado di fornire ai clienti quello che vogliono, quando vogliono come lo vogliono e consegnato ovunque decidano.La piattaforma Retail e le nuove tecnologie devono fare parte della customer experience. Questa piattaforma, deve gestire gli items, lo stock, il riassortimento, il mobile, I prezzi, le promozioni, tutti I canali di vendita, le risorse di vendita sullo store, dare la possibilità di vedere gli approvigionamenti previsti, deve restituire tutti dati alla contabilità/finanza, il budget del punto vendita, deve essere trasparente all’ utilizzo da postazioni fisse, mobile o web, deve essere compliant con le regolamantazioni fiscali tipiche di ogni paeseTutte le interazioni con il cliente finale devono essere in contatto e condivise tra loro 



Retail direct & indirect management 
Advanced Store CRM & Loyalty program
Mobile

+150 STORES 
+5 COUNTRIES

Relatore
Note di presentazione
L’ Erbolario



Worldwide Retail & POS solution
All retail-specific processes are consolidated into a 
single core-model IT system + Mobile + e-
commerce 

+1 250 STORES 
+28 COUNTRIES

Relatore
Note di presentazione
L’ Occitane en Provance



A global solution available in SAAS 7/7
Leader in specialized retailing and Cosmetics 
Scalable and Adaptable, including  franchisees 
Integrate promotions engine

+1 300 STORES 
+7 COUNTRIES

Relatore
Note di presentazione
Yves Rochet



KEY FOR BEAUTY...

PERSONALIZATION: Explosion of technology-driven innovation with high 
personalization, individualism and experimentation meet and flourish

DEPENDENT ON DIGITAL: Many consumers are quickly becoming 
dependent on digital assistance in nearly all aspects of the beauty retailing 

experience, with more than one third (36%) agreeing that they would be 
interested in using in-store tablets.

SMARTPHONES: smartphones are the preferred device used to 
purchase cosmetics (22%), the only category surveyed in which 

consumers were most likely to shop via smartphone.

Relatore
Note di presentazione
Quali sono quindi i treand nel beauty? Questi dati ci arrivano da Mintel, 2016 e 



HAVE YOU PLANNED TO BE HERE?

Source: Boston Retail Partners – 2016 Digital Commerce Benchmark Survey

of retailers plan to have a Unified 
Commerce platform implemented, by 2019

The opportunity cost of not being  omnichannel is 

in lost revenue

Relatore
Note di presentazione
Finisco con due slides , la prima di: Boston Retail Partners – a fine 2016 Digital Commerce Benchmark Survey che sottlinea l’ urgenza di avere una piattaforma di commercio unificato.La seconda su alcuni dei nostril client.



1000 BRANDS WORLDWIDE
LUXURY        FASHION         COSMETICS        SPECIALTY

Relatore
Note di presentazione
Clarins in Giappone e APAC progetto retail + mobile Citare comunque - L’ Oreal, Hermes, Chanel, Loewe, ….Conclusion  :  Cegid we support retailers and brand worldwide in  deploying their omnichannel retail strategies and allowing them to deliver most outstanding customer  experiences across all  channels and touchpointsCurrently more than 1000 brands worldwide, more than 30 000 stores are using  our omnichannel  retail and POS solutions, across multiple continents Sector of activities : fashion, luxury, specialty.Cloud basedThanks to our customers in the room
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+75
countries

1,000
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30,000
stores

OMNICHANNEL 
RETAIL SOLUTIONS

THANK YOU

www.cegid.com/it

Relatore
Note di presentazione
 what is the design chart and image to use 
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