F0CUS™

Multicanalita ed esperienze
d’acquisto: la visione PayPal,
Best Practice nel mondo Retall

Milano, Blend Tower, 22 maggio 2014

3t PayPal

5 0LUB
TF
PENSANT



Il Club delle Teste Pensanti € un think tank turistico
fondato da Roberto Gentile nel 2010

ola community di riferimento e formata da top manager,
imprenditori e opinion maker dell’ industria turistica

otutti gli attori della filiera sono rappresentati.: compagnie
aeree, GDS, catene alberghiere, tour operator, network,
OLTA, oltre ad associazioni di categoria e universita

sla community € a numero chiuso, vi si accede solo per
cooptazione e ha una duplice collocazione, a Milano e, dal
2012, a Roma

i membri attivi sono, a maggio 2014, 56 a Milano e 50 a
Roma; da luglio 2010 sono stati organizzati 46 Focus on...
con oltre 900 partecipanti e piu di 100 speaker
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Angelo Meregalli, PayPal

Alessia Pagelli, Last Minute Tour
Claudio Cristofaro, Fespit

Claudio Martinolli, Valtur

Corrado Lupo, Nuove Vacanze
Cosimo Bruno, MSC Crociere
Davide Prella, New Travelers
Edoardo Quaglia, PayPal

Eliseo Rusconi, Rusconi Viaggi
Francesco Rusconi, Rusconi Viaggi

Gianpaolo Vairo, Welcome Travel
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le Teste Pensanti di oggl

Isabella Convertini, Kayak

Lorenzo Marazzini, Le Marmotte
Luca Caraffini, Geo Travel Network
Luigi Porro, miavacanza

Massimo Caravita, Marsupio Group
Mario Mazzei, Gruppo Uvet

Mauro Donatelli, CLX Europe
Massimo Zanon, i Grandi Viaggi
Roberto Lavarini, Universita [ULM
Ruggero Sgarbi, AirPlus

Stefano Bajona, Onirikos

Stefano d’Ayala Valva, AINeT

Tiziano Ragni, Costa Crociere



gli speaker di oggi

Edoardo Quaglia
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PayPal: leadership sul mercato

Crescita Globale Leading Mobile
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$27mld da mobile
(99% YOY)

15% del volume
totale

O 26 valute
12012 @ 193 Paesi

123 milioni
i201 3 $180mld Volume totale (24%YQY)
I

148 milioni @ $6,6mid Fatturato globale (20%YOY)
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Fonte: PayPal Financial metrics, Q4 2013;



Digital Disruption
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Gli smartphone sono utilizzati per
| net principalmente pe

Social netwo

10% v

online shopping

erca “PayPal insights: e-comme m-cemmerce” P S, Aprile 2013
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Le persone sono sempre piu connesse, in controllo «in
tempo reale»

People Empowered / |
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8° Verificare il METEO Online
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9° Chiamare taxi con [6

9.30° Guardare i flash sales su eb y

10° Invia denaro con
Mediolanum Send Money,

Py
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15° Ricarica il telefono su .4 .
WIND
- 20° Prenota un albergo 18° Compra un biglietto per ticket it

un concerto su

YO tripadvisor’
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sono in controllo del processo d’acquisto...

Shopping Lists
Personalized service POS
Comparazione POS
Self Scan/Checkout
Promozioni e coupons

Digital Payments
Programmi fedelta

| venditori devono trovare soluzioni per soddisfare le esigenze dei consumatori

P paypPal
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... @ sempre piu influenzate dall’ online, anche quando

non acquistano
People Empowered

Origine delle decisioni di acquisti
online

20% 15%

Influenzati dal
mondo fisico

B |nfluenzati dal
web

® Online buyers

Italy

Origine delle decisioni di acquisti in
generale

0
MNon influenzati 40%
dal web 70%
® Influenzati dal
web
® |mpatto online
Italy UK

Il «<mobile shift» dara grande accelerazione anche sul fisico

P payPal

Fonte: Analisi PayPal su dati Forrester
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Il «Mobile Shift» sta procedendo molto rapidamente e

anzl accelerando
Digital Disruption

Sempre piu accessi
ai siti mobile dei

Sempre piu acquisti Sempre piu

da mobile pagamenti da mobile

retail

Penetrazione |\ | Crescita YOY
(possesori di

smarphone) 60%

20%
7%

8%

FR
ITvs
EU5 30 2 o 20
ITvs o o o

. w © 2014 PayPal Inc. All rights reserved. Confidential and proprietary. 13

Fonte: Analisi PayPal su «The Rise Of The 3Ms: m-Retail, m-Commerce & m-Payments» comScore, Novembre 2013



Metodi di pagamento

NFC

 Ho visto questo
metodo ma non ho
alcun interesse ad
utilizzarlo

® Ho pagato il
prodotto/servizio
tramite questo
metodo e lo utilizzo
ancora

Mobile Checkout

= Non conosco questo
metodo ma sarei

interessato ad
“ || -

utilizzaarlo in futuro

Altro

’ mpa' © 2014 PayPal Inc. All rights reserved. Confidential and proprietary.

Fonte: Ricerca “PayPal insights: e-commerce and m-commerce” PayPal e Ipsos, Aprile 2013;

QR Code
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Digital Wallet
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L’ eradell’ omnichannel

Diversi device ... e diverse modalita d’ acquisto

|

77%

41%

|

56%

67% delle persone
ha iniziato il
processo di

acquisto su un
dispositivo
completandolo
altrove

o

76%

g
=

-

i

]
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P paypPal

Fonte: The new digital wallet, how mobile devices are reshaping online and physical retail, comScore, December 2012



Il Digital Wallet al centro

Flessibilita finanziaria Strumenti di acquisto

Account management

Information Stream

Offerte locale

a W 2014 PayPal Inc. All rights reserved. Confidential and proprietary. 16
ofiter “rorrester



Molte societa di retailing immaginano servizi
omnichannel*

Pensando ai programmi omnichannel ordina le seguenti proposte in base alla priorita
strategica per l'azienda:

Compra online, pick up nel 11% m_
negozio .

| 1th

Compra nel negozio, spedizione | _ . m 2th
oy o o

| = 3th

Dare in tempo reale informazioni 17% ‘_ 4th
sull'inventario disponibili on line :

m 5th

Spedizione il giorno dopo 4- 8% .

P paypPal

Fonte: A commissioned study conducted by Forrester Consulting on behalf of Accenture and hybris software, November 2013, countries: US, UK, France, and Germany



Cosa fare? Porre delle nuove domande

> Prima: Quanti utenti accedono al mio sito web?

> Adesso: Quanti dei miei utenti accedono al mio sito da piu
dispositivi?

> Prima: Quanti soldi/ quanti vendite genera il mio sito web?

> Adesso: Sono piu preziosi gli utenti multi-device o quelli che
usano solo un device?

> Prima: Quali sono le metriche di engagement del mio sito web?
Adesso: Le caratteristiche multi-device aumentano la fedelta
del consumatore?

' Mpaj © 2014 PayPal Inc. All rights reserved. Confidential and proprietary.



My Gelato App
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Tesco Click&Collect

TESCO ¢

y & & & 9 4

Step1  Step2  Step3

> Scegli quando > Failordine > Ritira gli acquisti dal
VUuoi ritirate online punto click&collect
I'ordine dedicato

' Fﬂypﬂf © 2014 PayPal Inc. All rights reserved. Confidential and proprietary.



New, differentiated
brands and services

Pioneered home
shopping

Build advocacy
through content

BHCks & Strong own-brands 4l

Mortar R s
= g

Invested in stores
- e o
L Bricks &
aunche 5
-  Accessible CthS

Clubcard
everywhere

' m.ypuj © 2014 PayPal Inc. All rights reserved. Confidential and proprietary.



grazie

Edoardo Quaglia
Travel Sales Specialist PayPal
equaglia@paypal.com

© 2014 PayPal Inc. All rights reserved. Confidential and proprietary.
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Group Marketing Manager

CLX Europe Media Solution

Best Practice nel Mondo del Retalil
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Best Practice nel Mondo del Retail

 Forte integrazione tra i canali di delivery gntesi come

momenti “coordinati” di contatto con il consumatore finale)

o Va|OI'e de| ContenUti del Brand (nessuno strumento, agenzia,

campagna di comunicazione puo sostituire con continuita nel tempo, il valore intrinseco del brand)

e Tecnologia intesa come “Tools” e “Commodity” del

consu matO e (il consumatore finale con la sua esigenza di ricevere un prodotto o un
servizio, rimane il protagonista nel mondo del Retail)



Retall: due modelli a confronto

Trasporto & Montaggio € > Fai da te
NO Accessori € > Accessori
ECOM da 10 anni —> ECOM da 2013
Televendite P =N NO televendite
Design: tradizione italiana € > Design originale

Images source : Google images



Punti di forza
e Trasporto & Montaggio

e 2 Canali di Vendita alternativi aggiuntivi :
» Televendite
« ECcommerce

@O HIiH™

e User experience
* Presenza social
o COfferta allargata




Retail: i limiti dei sistemi tradizionali di
pagamento nel settore forniture
limite
1000 euro
fiducia
solvibilita

gestione
contante



Pay on Delivery - desktop

(" Méndo
Convenienza),
Modalita di pagamento

Modalith di pagamento s o) insler rirtl la possibiitd ol pagare a casa

CICT— PP

VISA ﬁ] Pyt (e . ,.

Source: mondoconv.it



Pay on Delivery - mobile

4:20 PM CEACE—.
Mondo C

PayPal

€1.000,00 EUR L,

Con secrciogs PoyPal £

Estrami del pagamento

SOQUSOM

MARIO ROSSI

Rivedi i dati di pagamento Scegli il metodo di pagamento

Source: mondoconv.it



Un osservatorio privilegiato

CLX Europe 45 anni di relazione con i maggiori Retailers, Publishers, Fashion Brand del
Mondo.

| cambiamenti che osserviamo sono molto spesso omogenei e quindi legati ai cambiamenti del Mercato

ACON = AD = ADD DOWN = ADR CONSULTING = AFIBEL « AHS WELLA = ARGOS = ART'S COUNCIL = AXEL
SPRINGER = BAGLIONI BEST LIFE « BOGNER = BOTTEGA VENETA « BRIDES « BRUNNER =« BURBERRY =
CAMPAGNOLO = CANDY =« CARTIERE DEL GARDA = CAVALL| = CELINE « CENTRO STILE = CHANEL = CINNAMON
< CINZIA ROCCA « COACH =« COMME DE GARGONS = CONDé NAST DE « CONDé NAST UK « CONDé’ NAST ZAO =
CONSPIRACY = CREATEURS DE BEAUTE = DAMIANI « DE BEERS = DFS « DG MOSAIC = DIOR = DIRK
BIKKEMBERGS « DOLPHIN PRINT « DOUGLAS = ELEGANCE = ERMENEGILDO ZEGNA = EXPO 2015 = FABER =
FASHION « FEND| « FERRAR| « FERROLI = FIAT « FLEURESSE « FLOS = FRAMESI « FRANKE « FULCRUM =
FURLA = GEOX = GIORGIO ARMAN| « GLAMOUR = GOLDEN LADY = GQ UK « GQ DE = GQ STYLE = GRUPPO
ESPRESSO « GUCCI « H-UMUS = HABITAT = HOLE IN ONE =« HOMEBASE « HOUSE+HOLME = HYPERCITY « |DUE
= INKORPORATED = ISOTTA STUDIO = ITALIAN TOUCH = ITALY FOR US = JIMMY CHOO « JOOP <« JWT UK = KIDOH
'OREAL = 'WREN SCOTT =« LA REDOUTE « LAIRD & PARTNER « LANVIN « LITTELWOODS = LUXI ® MANZON| =
MARCOLIN = MARKS & SPENCER « MASH = MASI = MAX INFORMATION « MAZZ| « MONCLER = MONDO
CONVENIENZA « MONTBLANC = MULBERRY « MUSEUM = MYSELF = NATURA S| « NUVO = OLTREMARE =
ORIFLAME = OTTO = OVS « OZ = PALUANI « PAUL SMITH « PETER HAHN e PHILLIPS = PIQUADRO =« POLTRONA
FRAU « PORSCHE « PRADA« PROCTER & GAMBLE « QUADRATUM = RONDINE = SAFILO =« SALVATORE
FERRAGAMO « SCHWAB = SCREEN SERVICE « SDG GROUP « SECOM = SEGUSO « SERGIO ROSSI = SHOP
DIRECT = SOLE 24 ORE = SPOSISSIM| ® STRELLSON « SWAROVSK| « SYSTAGENIX « TODS « TOM FORD = TOP
MAN « TOP SHOP « TRAVELLER « VALFRUTTA = VERY « VODAFONE = VOGUE UK « VOGUE DE « VOGUE RU =
WELTBILD « WIRED = YOKOHAMA =« YOOX = YVES SAINT LAURENT = ZEGNA = ZZEGNA

CLX



2014 - CLX Europe media solution

WE ARE GLOBAL

CLX Europe is an INTERNATIONAL
operating media company with a
comprehensive range of services devoted

to the Media to Market Processs

350 PEOPLE, 8 SITES,
6 COUNTRIES, 3 CONTINENTS
1 COMPANY

CLX



Retail: la soluzione nell’integrazione trai 3
Canali e il ruolo del DIGITALE.

catalogue
magazine
advertising

paper
STORE
web
ecommerce
mobile
social
market places

DIGITAL

Brand [message]

CLALUID

CLX europe



grazie

Mauro Donatelli
Group Marketing Manager CLX Europe Media
Solution
Donatelli.M@CLXEurope.com
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per contatti

Roberto Gentile
335.6419.780
rgentile@network-news.it

www.llclubdelletestepensanti.it
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