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Scriva su ogni foglio personale il suo nome e cognome e il suo numero di candidato.
Inserisca i fogli personali ed eventuali fogli degli appunti nella busta dell’'esame.

Non & permesso unire i fogli con punti metallici.

AR S A

Nell'interesse della leggibilita, nelle designazioni di persone si € rinunciato a utilizzare ogni
volta anche la forma femminile.

Le auguriamo buona fortuna!
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1 Caso di studio Pandinavia SA — Articoli pubblicitari e partner di merchandising

1.1 Mercato pubblicitario

Nel 2021 il fatturato pubblicitario netto totale in Svizzera é stato di CHF 3,73 miliardi. Rispetto
all'anno precedente, il mercato ha quindi dovuto fare i conti con un calo significativo di oltre CHF
720 milioni. A causa della pandemia e del lockdown imposto dallo Stato per diversi mesi, le carenze
sono sicuramente molto consistenti. Questo ha portato anche a un vero e proprio spostamento
nell’'allocazione dei ricavi pubblicitari. Alcuni settori, come ad esempio i cinema, hanno dovuto far
fronte a una flessione di oltre il 70%. Sono stati fortemente colpiti anche tutti i settori dei media, come
la radio, la pubblicita esterna, la stampa e gli articoli pubblicitari e promozionali. |l calo degli articoli
pubblicitari e promozionali € stato di poco inferiore al 20%. Il mercato degli articoli pubblicitari e di
merchandising in Svizzera ammonta complessivamente a CHF 611 milioni.

= Stampa 727 milioni
TV 616 milioni
Radio 105 milioni
Online*® 4652 milioni

Pubblicita esterna 373 milioni
® Pubblicita diretta 828 milioni

®  Articoli pubblicitari 611 milioni

m Cinema 10 milioni

Per un totale di CHF 3 732 milioni
“Pubblicitd sui motori diricerca e social media
non vengonc presi in considerszione.

Figura 1: Fatturato pubblicitario netto totale in Svizzera nel 2021/esclusi social media e motori di ricerca
(Promoswiss/News, settembre 2021).

In futuro non deve essere trascurato che, oltre a nuovi focolai di pandemia, potrebbero emergere
altri rischi in grado di influenzare fortemente la quota di mercato degli articoli pubblicitari. Si € gia
notato, ad esempio, che per i clienti aziendali B2B le direttive di compliance piu severe stanno ge-
nerando un minor fatturato in franchi per ordine. Inoltre, la tendenza dei clienti aziendali B2B si sta
chiaramente spostando verso il risparmio, poiché le aziende sono sottoposte a una forte pressione
a livello di costi. Nelle formulazioni di un’offerta si contratta per ogni franco e i margini si riducono.
Inoltre, i clienti rinunciano in maniera sempre piu evidente ai classici mezzi pubblicitari; compaiono
sempre piu spesso nuove offerte, come il reinvestimento in progetti sostenibili (ad esempio, la tutela
dell’acqua) o addirittura campagne di raccolta fondi a organizzazioni sociali. Sembra che, se si vuole
rimanere competitivi e appetibili, oltre ai classici articoli pubblicitari e ai prodotti di merchandising si
debbano creare nuove offerte allettanti.
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| principali attori del mercato sono riuniti nellassociazione di categoria PromoSwiss. Questa € stata
fondata nel 1983 con I'obiettivo di rafforzare il settore degli articoli pubblicitari. L'associazione com-
prende oggi oltre 70 aziende, tra cui 41 imprese di commercio svizzere. Pandinavia € membro
dell’associazione dal 1990 ed & impegnata nelle seguenti attivita: formazione e perfezionamento
professionale dei giovani talenti.

1.2 Popolarita degli articoli pubblicitari

Gli articoli pubblicitari sono spesso sottovalutati nel loro ambito di impiego e non sono ancora utiliz-
zati correttamente come mezzo efficace nel marketing mix delle aziende. 70 operatori del mercato
sono stati intervistati tramite la rivista «Werbewoche» per raccogliere un quadro delle loro opinioni
che dovrebbe mostrare quali preferenze esistono nel mercato.

{

Quali prodotti sono particolarmente adatti come articoli pubblicitari?

1. Articoli di cancelleria " ‘ 7. Accessori da viaggio
: m s .
66,2% 33,9%

2. Articoli per ufficio 9. Cordini/portachiavi

26,2%

63.1%

2. Gadget digitali 10. Articoli da cucina

63.1% e 24,6%

4.Ombrelli SO S X X X 11. Calendari

- A \’ Q%’.’.’. A -
AN LA O0OCGRAN A

53,9% ONA .\‘0'0,' SRR 23.1%

5. Borse 0 12. Accendini

50.6% 18,5%

6. Dolciumi 13. Lampade (tascabili)

40,0% 13,9%

7. Prodotti tessili 14. Giocattoli

33,9% 10,8%

Figura 2: Quali prodotti sono particolarmente adatti come articoli pubblicitari? Fonte: Sito web
«Werbewoche», pubblicazione 2017. Risultati del sondaggio per categoria.

Gli articoli pubblicitari classici funzionano ancora grazie a un elevato potere di penetrazione. Come
si pud vedere dalla figura precedente, gli articoli di cancelleria e quelli per ufficio si trovano al primo
e al secondo posto. Al terzo posto ci sono i gadget digitali (chiavette USB, powerbank), per i quali
sembra che in futuro si possa ottenere ancora pit consenso con gli omaggi nel settore digitale.
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1.3 Importanza nella scelta degli articoli pubblicitari

Per tutti gli operatori del mercato € del tutto chiaro che l'articolo acquistato che viene fornito ai con-
sumatori si adatti all'identita della propria azienda o del proprio marchio e ne rafforzi 'immagine
positiva nella mente della clientela. Inoltre, la qualita e la possibilita di riutilizzo sono requisiti impor-
tanti che i singoli gadget (articoli distribuiti) devono soddisfare per essere presi in considerazione.
Un po’ a meta strada si trovano poi l'innovazione, la presenza del logo e I'effetto wow. Solo all'ottavo
posto viene menzionato il rapporto prezzo-prestazioni. Anche la «Swissness» € molto distante, po-
sizionandosi solo all’11° posto.

Quanto sono importanti le sequenti caratteristiche nella scelta di un articolo pubblicitario?
Valutazione da 1 =irrilevante a 5 = molto Importante

1. Si adatta all'immaginedell'azienda 3. E pratice 7. Effetto wow 10.E personalizzabile
2. E di qualita 5. E innovative 8. Prezzol/prestazioni 11. Swissness

3. E rlutilizzabile 6. Presenza del logo 9. Ecologico 12. Dimensione

Figura 3: Quanto sono importanti le seguenti caratteristiche nella scelta di un articolo pubblicitario? Fonte: Sito
web «Werbewoche», pubblicazione 2017.

In questo caso, I'idea di «top of mind» non sembra mancare, perché cidé che si adatta bene all'im-
magine aziendale desiderata rimane presente per il cliente anche a livello emotivo. Nulla deve es-
sere lasciato al caso, quindi non sorprende che anche la qualita degli articoli pubblicitari e di mer-
chandising utilizzati giochi un ruolo molto ampio e importante. Perché cid che le aziende danno come
gadget ai consumatori finali deve avere anche un valore efficace, cosi da motivarli a ricordare
'azienda in modo positivo.
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1.4 Gli articoli pubblicitari funzionano — Ricerca di mercato

Secondo I'attuale studio di ricerca di mercato di DIMA Ricerche di mercato Sarl, gli articoli pubblicitari
sono uno strumento di comunicazione molto efficace che pud raggiungere i gruppi target definiti nel
marketing mix, idealmente attraverso tutti i 5 sensi. E sorprendente che un articolo pubbilicitario
venga utilizzato attivamente da oltre il 97% del gruppo target e che rimanga in loro possesso in
media per oltre 1 anno. In questo modo, con una singola consegna dell’articolo si trasmette un mes-
saggio pubblicitario multiplo e a lungo termine. Con il 91%, la penetrazione raggiunge un valore
molto elevato rispetto a radio, televisione e quotidiani. L’attenzione in questo caso ¢ rivolta all'uso
frequente e alla conseguente possibilita di contatto con il messaggio pubblicitario. Una volta ricevuto
il messaggio, anche l'articolo pubblicitario sviluppa il suo effetto nella memoria. Il 71% degli intervi-
stati che utilizzano articoli pubblicitari ricorda del messaggio pubblicitario effettivo. Per i regali azien-
dali piu pregiati, il valore arriva fino al 100%.

Penetrazione

Articoli pubblicitari 91%
Radio 84%
Televisione 70%
Quotidiani 66%

Memorizzazione pubblicitaria

Articoli pubblicitari 71%
Televisione 43%
Stampa 27%
Online 24%

Figura 4: Penetrazione e memorizzazione pubblicitaria per ogni articolo pubblicitario utilizzato. Fonte: DIMA Ricerche di
mercato Sarl: Impatto pubblicitario degli articoli pubblicitari (su incarico dell'associazione Promo Swiss).

La fiducia, valori dellimmagine e della simpatia e la fidelizzazione all'azienda aumentano in modo
significativo con la consegna di articoli pubblicitari. Inoltre, la decisione d’acquisto viene significati-
vamente influenzata. Un destinatario di articoli pubblicitari su 10 dichiara di essere stato influenzato
nella sua decisione d’acquisto dal ricevimento di un articolo pubblicitario. Il 92% dei destinatari di
articoli pubblicitari raccomanda I'azienda da cui ha ricevuto un articolo. L’elevato apprezzamento dei
clienti e I'elevato orientamento al cliente e al servizio giocano un ruolo decisivo per i destinatari.

I 97% dei destinatari utilizza attivamente un articolo pubblicitario, che sia piu volte al giorno o piu
volte alla settimana, quando esso ¢ di alta qualita e mantiene la sua proposta di valore.
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1.5 Situazione iniziale Pandinavia SA

Pandinavia SA € un’autentica PMI svizzera. Come leader di mercato negli articoli pubblicitari e nel
merchandising, € sinonimo di successo tangibile e di valore aggiunto per ogni franco di articolo pub-
blicitario. L’azienda, tuttora gestita dai titolari, & stata fondata nel 1968 dal fondatore e attuale diret-
tore (Managing Director) Kaspar Benz. Con l'attuale slogan «expect more», I'azienda persegue un
chiaro obiettivo di differenziazione per non solo soddisfare le aspettative, ma superarle. Kaspar Benz
lavora ancora con molta passione, mettendo cuore e anima nella sua azienda. Giorno dopo giorno,
porta in azienda la sua esperienza pluriennale e consiglia la dirigenza in tutte le questioni.

Basandosi sulle 3 competenze principali

a) Gamma di articoli pubblicitari premium,

b) Assistenza per 'acquisto di articoli pubblicitari e
c) Abbigliamento da lavoro.

L’intera azienda & orientata verso collaboratori che pensano e che si impegnano al massimo com-
piendo quell «ulteriore miglio» per i loro clienti. Orientandosi alla soluzione e nell'interesse del
cliente, si vuole fare del bene e portare benefici al mercato. Con nuove soluzioni innovative, in futuro
'azienda vuole essere l'interlocutore dei grandi clienti nel settore B2B. In questo modo, l'azienda si
e fatta un nome nell’area operativa dell’assistenza all'acquisto di articoli pubblicitari con soluzioni
complete flessibili che soddisfano le esigenze di ogni singolo cliente. E necessario un grande impe-
gno a livello di consulenza per curare la relazione con i clienti esistenti e acquisirne di nuovi.
Grazie a molti anni di trattamento del mercato e alla perseveranza del fondatore di Pandinavia, &
stato possibile conquistare molti clienti. Grazie ad un ampliamento del servizio, da singolo commer-
ciante di merchandising a fornitore completo, € stato possibile acquisire come clienti aziende rino-
mate, anche tra le grandi imprese. La struttura della clientela & la seguente:

Figura 5: Struttura ABC dei clienti di Pandinavia SA, stato al: fine 2021.

Fatturato medio Fatturato per
N° Quota di fatturato | per cliente in gruppo di clienti in
Aziende % CHF CHF

Clienti A 112 38 % 128'928.57 14’440°000.00
Clienti B 221 32% 55’022.62 12’160°000.00
Clienti C 480 20% 15’833.33 7’600°000.00
Clienti D 1’834 10 % 2'071.97 3’800°000.00
38’000'000.00
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La struttura organizzativa di Pandinavia attualmente & la seguente:

CEO

Kaspar Benz

Risorse umane Acquisti/logistica Marketing/vendite Finanze/IT

Daniela Fischer Peter Eggenschwiler Fabian Hugelshofer Heidi Benz

Amministrazione

. Acquisti Marketing Contabilita
salariale

Stoccaggio/
logistica

Personale Vendite

Merchandising e

fullfillment Ufficio salari

Servizio clienti

Figura 6: Organigramma di Pandinavia SA.

Uno dei grandi punti di forza di Pandinavia & la concentrazione e la focalizzazione sul business B2B,
che viene supportato professionalmente 24 ore su 24 dai Key Account Manager.

Figura 7: Coordinamento del team key account management e acquisti Pandinavia SA.
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1.6 Portafoglio di prodotti

Pandinavia si concentra su un portafoglio di assortimenti ampio e profondo che ogni cliente pud
completare individualmente. Allo stesso tempo, non appena entra in contatto con I'azienda il cliente
ha molte idee a portata di mano fin dall'inizio. 9 gruppi di prodotti principali compongono I'assorti-
mento, che viene poi suddiviso in modo approfondito in ulteriori sottogruppi, in base alle rispettive
aree tematiche. La panoramica completa € riportata nell’allegato 2.

Il portafoglio di assortimenti & attualmente molto ampio e poco chiaro. Cio si traduce in molti articoli
che non sono necessari e rimangono invenduti. Solo il 15% di tutti i prodotti in portafoglio &€ respon-
sabile dell'80% del fatturato. Possiamo quindi parlare di resti di magazzino e prodotti che non hanno
piu alcuna rilevanza nell’epoca attuale o semplicemente non rappresentano piu i trend. Un obiettivo
€ quello di curare e gestire in futuro il portafoglio prodotti con un approccio di category management.
A livello strategico, si pud vedere un nuovo potenziale nella gestione e nel trattamento dei vari for-
nitori e partner. In futuro, il portafoglio dovrebbe concentrarsi ancora di piu sul tema della sostenibi-
lita. Inoltre, si prenderanno in considerazione partner locali dalla Svizzera per ridurre in qualche
modo [I'attuale dipendenza dalla Cina come punto d’acquisto centrale. Ad oggi, oltre il 60% dei pro-
dotti acquistati proviene ancora dall’estero.

1.7 Struttura finanziaria

L’azienda occupa 55 collaboratori e ha generato un fatturato di circa CHF 38 milioni nell’anno di
esercizio 2021. Esso va dal 1° ottobre al 30 settembre dell’anno successivo, quindi gli effetti negativi
dovuti alla pandemia del 2019 e del 2020 sono stati ampiamente compensati nel 2021. Le aziende
erano in ottima forma dalla fine del lockdown e quindi sono stati registrati piu ordini, effettuati in un
arco di tempo molto piu breve rispetto al 2019 e al 2020. Questo ha avuto 'ulteriore effetto collaterale
di mettere tutti i collaboratori fortemente alla prova e di dover rispondere in modo molto agile e
flessibile alle esigenze individuali dei singoli clienti. Purtroppo, questo ha portato anche a situazioni
di stress interno e a collaboratori sovraccarichi di lavoro che non sempre sono riusciti ad essere
all'altezza dello slogan «facciamo un ulteriore miglio per i nostri client».

CONTO PROFITTI E PERDITE in CHF 2020 2021 E 2022
Collaboratori 50 49 56
Fatturato lordo 31,0 mio 38,0 mio 40,0 mio
./. Costo delle merci —13,95 mio -17,1 mio —18,0 mio
Fatturato netto 17,05 mio 20,9 mio 22,0 mio
./. Spese per il personale -5,5 mio -5,39 mio —6,16 mio
./. Spese di esercizio -5,0 mio —6,0 mio —-6,5 mio
./. Ammortamenti / svalutazioni -2,0 mio -2,0 mio -2,0 mio
Risultato di esercizio (EBIT) 4,55 mio 7,51 mio 7,34 mio
./. Spese finanziarie -0,75 mio -0,75 mio -0,75 mio
Risultato al lordo delle imposte (EBT) 3,8 mio 6,76 mio 6,59 mio
./. Imposte sul reddito —0,2 mio -0,3 mio -0,4 mio
Risultato aziendale 3,6 mio 6,46 mio 6,19 mio

E: Estimate (stima) 2022.
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Dal punto di vista finanziario, la Pandinavia & ben posizionata e negli ultimi anni ha potuto accanto-
nare delle riserve per investimenti futuri. Ora, nonostante gli anni della pandemia, si trova in una
situazione confortevole per potersi occupare dellampliamento delle aree operative e mantenere la
propria posizione di leader di mercato.

1.8 Orientamento, approccio strategico e posizionamento

Da qualche tempo Pandinavia sta dando un nuovo orientamento al proprio approccio strategico e
ambisce ad affermarsi ulteriormente come leader di mercato. Sia lo spirito pionieristico che il marchio
di leader nel settore dell'innovazione sono elementi fondanti del posizionamento. Pandinavia vuole
essere l'interlocutore del settore B2B per le 3 categorie principali e nel documento strategico defini-
sce questo posizionamento come segue:

a) Assortimento di articoli pubblicitari premium

-> Gli articoli pubblicitari devono essere adeguati al gruppo target, implementare esattamente le
direttive dell’azienda e veicolare un messaggio appropriato. L’esatta sequenza, dalla consegna alle
condizioni quadro dell'impiego delle direttive dellazienda, viene analizzata meticolosamente ed &
decisiva per la giusta selezione e i toni corretti. Sempre piu spesso il reparto vendite incontra delle
difficolta e si trova ad affrontare richieste della clientela che non si possono piu soddisfare, in quanto
I'offerta &€ ancora troppo orientata a un materiale pubblicitario «classico». Con un assortimento «pre-
miumy si cerca di fare di piu per i clienti, ma mancano nuove soluzioni per |'offerta regionale.

b) Assistenza per gli articoli pubblicitari: merchandising e fulfillment

- Molte aziende B2B non sono equipaggiate per gestire autonomamente o internamente l'intero
assortimento di merchandising. Pandinavia ha riconosciuto questo aspetto e si concentra su un ser-
vizio completo con un carattere piu individuale. In questo caso, € importante che l'intera catena del
valore possa essere gestita, dal concepimento all’approvvigionamento fino al confezionamento dei
prodotti, e che questo approccio venga percepito come un valore aggiunto per ogni singolo cliente.
In ogni caso, il cliente mantiene il controllo e pud cosi risparmiare le risorse interne.

Pandinavia ha migliorato costantemente i propri servizi e attualmente € indiscusso leader di mercato
per I'outsourcing di articoli promozionali e di merchandising. Per offrire ai clienti una soluzione win-
win a lungo termine, un intero reparto si occupa di questo settore di attivita, unico in Svizzera. I|
reparto & attualmente composto da 4 collaboratori: 1 responsabile outsourcing, 2 assistenti (acquisti
e amministrazione) e 1 addetto al magazzino e alla logistica.

Uno degli aspetti principali che le aziende B2B richiedono & la consulenza individuale. Ogni impresa
€ diversa e ha requisiti diversi che corrispondono ai processi interni esistenti. Questi devono essere
coordinati e adattati in modo ordinato e trasparente. Negli ultimi 8 anni il numero di portafogli clienti
gestiti attivamente & quadruplicato, passando da 6 a 24, che gia da sola rappresenta una storia di
successo. Con i numerosi nuovi progetti, aumenta anche I'impegno per la gestione completa, il sup-
porto e il coordinamento con i clienti, il che aumenta il successo, ma rappresenta anche una grande
sfida. Nella situazione attuale, I'utilizzo delle risorse umane in particolare € diventato un ostacolo
non sempre superabile e sta diventando sempre piu un peso per i singoli collaboratori del reparto.
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CONCETTO
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Figura 8: Circolo di gestione del progetto — merchandi-
sing e servizio completo, Pandinavia SA.

c) Abbigliamento da lavoro per la clientela aziendale

- L’utilizzo di un abbigliamento da lavoro uniforme e conforme al corporate design sta trovando
sempre piu consensi in tutto il mondo. Quali sono i vantaggi di un abbigliamento uniforme per il
personale? Quali sfide si presentano durante 'implementazione? E come fanno le singole aziende
a distinguersi dalla loro concorrenza?

Pandinavia si preoccupa da tempo di come le PMI possano distinguersi e differenziarsi dalla con-
correnza. Un modo molto efficace e mirato & I'abbigliamento da lavoro uniforme. Perché in tempi in
cui i mercati sono poco chiari e la concorrenza si fa piu agguerrita, aumenta la richiesta di orienta-
mento, sia da parte dei clienti che dei loro collaboratori. Scegliendo sapientemente I'abbigliamento
da lavoro giusto per l'azienda B2B, € possibile creare effetti di identificazione e valori di riconosci-
mento sorprendenti.

Anche a livello interno un abbigliamento da lavoro uniforme presenta vantaggi inequivocabili.
Ur’identita visiva uniforme puo rafforzare il senso di appartenenza e l'identificazione con il datore di
lavoro. Un abbigliamento di alta qualita, in cui il personale si presenta bene e che & anche comodo
e pratico, viene sicuramente percepito come un segno di apprezzamento. Idealmente, una colle-
zione di successo di nuovi abiti da lavoro promuove uno spirito di squadra visibile all'esterno. I
prerequisito € sempre che I'abbigliamento rispecchi 'identita dell’azienda. Con il nuovo approccio
Cradle to Cradle (principio relativo a un’economia senza rifiuti e senza materiali dannosi per la salute
e 'ambiente), si cercano nuove strade per dare impulso alla sostenibilita nel settore della moda.
Questi impulsi permettono a Pandinavia di guidare il mercato e di fornire ai clienti le soluzioni migliori
e piu innovative anche nel settore tessile.
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1.9 Concorrenti e operatori del mercato

Il mercato degli articoli promozionali e di merchandising € costituito da poche PMI. Poiché gli ope-
ratori del mercato sono numerosi, € difficile affermarsi efficacemente sul mercato e acquisire una
dimensione rilevante. Questo obiettivo pud essere raggiunto solo attraverso una reale differenzia-
zione e un valore aggiunto per 'azienda. Non sorprende quindi che ci siano solo 5 operatori di mer-
cato che impiegano piu di 40 collaboratori. Nel parametro di riferimento ci sono molte microimprese
con 1-9 collaboratori; di conseguenza, la maggior parte di esse opera come impresa familiare. Inol-
tre, sempre piu soluzioni di shop online stanno entrando nel mercato, causando una forte pressione
sui prezzi. Soprattutto nel settore dei prodotti non premium, si registra un rapido aumento dei forni-
tori.

Se si analizza l'attuale mercato svizzero in termini di numero di aziende e di loro collaboratori, €
sorprendente che nel settore degli articoli pubblicitari ci sia un numero cosi ridotto di fornitori di
grandi dimensioni. | dati attuali dimostrano che il potenziale di questo settore & ancora enorme, dato
che la base di clienti di Pandinavia copre solo lo 0,48% di tutte le aziende in Svizzera.

N° Aziende in % in % N° coll. in%
Microimprese
(da 1 a9 collaboratori) 539'604 98.00{1'168'809 32.55
Medie imprese
(50-249 collaboratori) 9'324 1.69(920'856 25.64
Grandi imprese
(da 250 collaboratori in su) | 1'706 0.31|1'501'541 41.81
550'634 3'591'206

Figura 9: Panorama aziendale Svizzera, cifre 2021, fonte: www.statista.com
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Le 5 aziende piu rilevanti sono posizionate sul mercato come segue (stato al 2021):

Azienda Posizione strategica di successo Punti di forza Numero | Fatturato Struttura Quota
coll. in CHF aziendale | di mer-
cato
Pandinavia E fortemente ancorata in 3 sottoset- Orientata al B2B 55 38 milioni | 1 titolare 6,2%
tori e completamente orientata al Agile e flessibile 4 partner
B2B. Collabora con importanti clienti Soluzioni complete
noti (Emmi, Cailler, Pilatuswerke, Situazione finanzia-
UBS, ecc.) e offre soluzioni com- ria
plete per il mercato dei prodotti pub- Acquisizione di
blicitari e del merchandising in Sviz- know-how in tutto il
zera. Si considera un leader dell'in- mondo
novazione nel settore. Cerca di diffe- Partner per collabo-
renziarsi dal mercato, con un’atten- razioni
zione particolare ai clienti B2B e al Leader di mercato
fulfillment. outsourcing
New Wave Fortemente incentrata sul B2C, per il Orientamento B2C e 73 32 milioni | Societadi | 5,2%
Groupe SA quale & stato sviluppato un eccel- B2B holding
lente shop online, che dalle piccole Collaboratori
quantita ai grandi ordini € in grado di Copertura delle ca-
coprire ogni esigenza. Forte atten- tegorie/divisioni
zione, inoltre, all'area dei social me- Shop online B2C
dia e degli influencer. Cerca di otte-
nere la leadership di costo dell'intero
settore nel mercato svizzero.
Werben E forte in agilita e flessibilita. Ein Orientamento al ser- 43 28 milioni SRLcon2 | 4,6%
Sarl grado di gestire soluzioni ad hoc e vizio soci fon-
sta costruendo un’attivita di commer- Servizio clienti datori
cio online. Cerca di differenziarsi nel Assistenza clienti
sottomercato del merchandising. B2C
Adcom Commerciante di articoli pubblicitari Focus su eventi e 64 27 milioni | Impresa 4,4%
classici con orientamento agli eventi. fiere individuale
Bancarelle, progettazione di stand Orientamento chiaro
fieristici. Cerca di differenziarsi nel e buoni concetti per
sottomercato delle fiere e degli gli eventi
eventi. Live marketing. Ottima funzione di
consulenza nel set-
tore fieristico
Franz Steu- | Siconcentra sull'offerta di presta- Forte competenza 20 24 milioni | SRL con 3,9%
rer Druck zioni di articoli pubblicitari e stampa. nel settore della un socio
Sarl Famiglia fondatrice con tipografia stampa e della tipo- fondatore
propria. Punta sulla qualita e si con- grafia.
centra sul sottomercato della stampa Relazioni con molte
e dei servizi. PMI regionali

Figura 10: Benchmark delle 5 maggiori aziende del mercato degli articoli pubblicitari e de/ merchandising in Svizzera.

Al fine di consolidare ed espandere i fattori strategici di successo, la direzione di Pandinavia ha
analizzato per qualche tempo i concorrenti. Esistono alcune opzioni valide che darebbero ulteriore
impulso all'azienda e al suo orientamento strategico. Una possibile cooperazione o addirittura I'ac-
quisizione di un sottosettore (merchandising e fulfillment) di un concorrente (Adcom) & attualmente
in discussione e viene esaminata intensamente. L’argomento a favore sarebbe che la divisione mer-
chandising e fulfillment potrebbe essere semplicemente integrata nella struttura organizzativa esi-
stente. Tuttavia, 12 collaboratori dovrebbero essere direttamente acquisiti e integrati. Questa circo-
stanza é vista come una grande sfida, in quanto comporterebbe un notevole aumento del numero
di posti di lavoro rispetto alle dimensioni dell’azienda. Tuttavia, un certo potenziale di sinergia po-
trebbe essere sfruttato lungo l'intera catena del valore dei prodotti, compresa la consulenza e 'as-
sistenza professionale per i clienti B2B esistenti.
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1.10 Sviluppo di una nuova area operativa — Analisi

Il periodo della pandemia € stato utilizzato notevolmente e sono state condotte alcune preziose ana-
lisi sia internamente che esternamente. Ad esempio, € stato lanciato un sondaggio diretto sulla sod-
disfazione dei clienti tra 1’500 clienti attuali nell’'universo dei clienti B2B. Sono emersi spunti sorpren-
denti e preziosi.

Sondaggio sulla soddisfazione dei clienti in 2 sottosettori

Focus sul cliente Prestazioni di prodotto e di servizio
Customer Elaborazione
service dell’ordine
4 5
3 4
F|e55|!04|||‘ta / Suppgrto Valore
Agilita grafico aggiunto Qualita
(sostenibilita)
AttIVIta. post- Full services
ordine
Portafoglio Accuratezza
prodotti della consegna
Attivita di
pre-ordine

Figura 11: Risultati dellindagine interna. Estratti grafici dell'indagine sulla soddisfazione dei clienti del settem-
bre 2020, condoftta su clienti B2B esistenti / n°= 567 (non rappresentativo).

| clienti sono stati interpellati utilizzando la scala base da 1 a 5: «Quanto & soddisfatto dei servizi di
Pandinavia?»
Legenda della scala: 1 «Completamente insoddisfatto», 5 «Superiore alle aspettative».

A prima vista, si pud notare che nel sottosettore del focus sul cliente c’€ una forte esigenza di recu-
perare il ritardo nel customer service e nelle attivita successive all'ordine (campagne di follow-up,
nuove offerte, servizi personalizzati). Inoltre, l'indagine si € rivelata piuttosto negativa nell’area delle
prestazioni dei prodotti e dei servizi, sia per quanto riguarda la qualita dei prodotti sia per quanto
riguarda I'accuratezza della consegna, con un valore di 3 e 2 punti, il che & considerato un punto
debole.

Inoltre, soprattutto nell’area della sostenibilita, I'azienda non & ancora percepita come cosi convin-
cente. |l fatto che questo tema abbia acquisito un’enorme importanza negli ultimi 5 anni gioca sicu-
ramente un ruolo importante, sia nella societa e nella politica, come anche nella documentazione
strategica di un’azienda che intende prestare sempre piu attenzione al footprint (impronta CO.) dei
prodotti che acquista. Pandinavia &€ molto interessata a portare il tema ancora piu vicino ai clienti e
ai consumatori in futuro e ad assumere un ruolo di primo piano. La sostenibilita deve essere vissuta
e non rimanere solo teoria. Pandinavia ha recentemente creato un mezzo di comunicazione soste-
nibile, «Promo Impulse», in cui questi temi vengono ripresi e le implementazioni dirette vengono
discusse con i clienti.
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Figura 12:
Copertina del’attuale numero di Promo Impulse,
Fonte: Editrice: Pandinavia SA.

1.11 Esigenze dei clienti

Non sorprende quindi che il tema della sostenibilita preoccupi le coscienze di molti, ma la gamma di
prodotti di merchandising esistenti sul mercato &€ ancora ridotta. Spesso nella vita quotidiana man-
cano il tempo € le competenze necessarie per procurarsi articoli sostenibili. Una possibilita che Pan-
dinavia offre attualmente ai suoi clienti &€ la compensazione in CO; della merce, dall’'ordine alla con-
segna effettiva. In questo modo € possibile fare acquisti neutrali dal punto di vista climatico con un
semplice clic del mouse. Sul suo sito web Pandinavia offre un calcolatore online, che calcola I'im-
patto attuale di CO; per il prodotto e le vie di approvvigionamento/trasporto. | gas a effetto serra
possono quindi essere compensati in modo trasparente attraverso i costi sostenuti. Le compensa-
zioni sono destinate a 3 progetti che possono essere selezionati per favorire la protezione del delta
amazzonico. Purtroppo, non esistono ancora progetti locali e regionali che possano essere utilizzati
per la compensazione. Nell'attuale contesto di mercato, questa € un’esigenza molto sentita da parte
della clientela.

1.12 Certificazioni

Attualmente non € sufficiente avere un team ben strutturato per I'approvvigionamento dei prodotti e
la loro qualita. L’attenzione si concentra sempre piu sulle certificazioni e sull’obbligo per le aziende
di utilizzare i «giusti» marchi. Sia da parte dei consumatori, che si informano costantemente e ovun-
que direttamente via cellulare non appena hanno tra le mani qualcosa di nuovo, sia da parte delle
aziende, che vogliono fare qualcosa di buono per i propri clienti e inseriscono questi temi nel quadro
della filosofia aziendale. D’altro canto, & difficile tenere traccia dei numerosi marchi e certificazioni.
Il fatto € che una certificazione trasparente sottolinea alcune caratteristiche di qualita di beni, servizi
e aziende, aumentando cosi la loro pretesa di autenticita e fiducia sul mercato. Inoltre, certificazioni
chiare possono fungere da stimolo per una decisione d’acquisto positiva. | dettagli relativi alle certi-
ficazioni sono riportati nell’allegato 1.
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1.13 Ottimizzazione dei processi

L’azienda sta attualmente lavorando allimplementazione dello standard di gestione della qualita ISO
9001. L'obiettivo € quello di rafforzare ulteriormente I'azienda e di portare a un grado superiore le
prestazioni a tutti i livelli. Con l'introduzione dello standard, Pandinavia punta a nuove ottimizzazioni
dei processi nel settore degli acquisti. Inoltre, 'azienda sta lavorando a una piattaforma di project
management nel settore B2B per mappare l'intero processo di richiesta del cliente fino alla sua
chiusura. In questo caso, la piattaforma dovrebbe aumentare I'efficacia e I'efficienza come funzione
di punto d’incontro per l'intero processo di approvvigionamento dei beni. Dal concepimento delle
idee con il cliente alla formulazione di un’offerta, fino alla lavorazione finale e al confezionamento
della merce, tutti i partecipanti al progetto dovrebbero ricevere la stessa visione attraverso un da-
shboard (panoramica generale) accessibile a tutti, in modo da poter sempre richiamare lo stato at-
tuale. In questo modo si risparmiano risorse da entrambe le parti e si riducono i malintesi su ade-
guamenti, prezzi, ritardi di consegna o altri ostacoli che possono sorgere. Inoltre, &€ possibile comu-
nicare direttamente tramite la piattaforma utilizzando I'inserimento di testo, aggiungendo note che
vengono trasmesse in tempo reale. | progressi possono essere visualizzati in qualsiasi momento e
in futuro non sara piu necessario cercare tra le varie e-mail per recuperare le informazioni necessa-
rie.
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2 Outsourcing e logistica

2.1 Outsourcing

Pandinavia ha grandi ambizioni verso se stessa, considerando la promessa di essere leader di mer-
cato e la prospettiva di essere molto forte anche come leader dell'innovazione nello sviluppo di
nuove soluzioni per i clienti. Le grandi aziende del settore B2B sono sempre piu alla ricerca di solu-
zioni full service supplementari. In altre parole, soluzioni che coprano tutte le prestazioni di servizi,
dalla consulenza alla consegna finale al cliente. Anche in questo caso Pandinavia sta assumendo
un ruolo pionieristico e ha, ad esempio, creato appositamente una soluzione di outsourcing per il
merchandising e gli articoli pubblicitari, che mappa l'intero processo per il suo cliente Emmi. E stato
sviluppato un nuovo shop online, gestito da Pandinavia. | servizi comprendono lo sviluppo e la con-
figurazione di prodotti di merchandising per Emmi e i suoi marchi. A cio si aggiunge la produzione
dei prodotti e la logistica di magazzino completa, compresa la distribuzione internazionale.

Nuovo e-shop per il Gruppo Emmi

Figura 13: Materiale promozionale e-shop con Emmi, fonte: Pandinavia: shop online per Emmi.

2.2 Magazzino

Pandinavia offre anche il servizio di stoccaggio della merce acquistata, addebitando al cliente il costo
una volta che viene ritirata. In questo caso € necessaria una buona gestione delle merci, poiché il
capitale € vincolato. Tuttavia, sembra essere un servizio che rappresenta un grande valore aggiunto
per alcune aziende e quindi & sempre piu utilizzato. Il vantaggio per le aziende é evidente: La quan-
tita totale viene determinata e acquistata congiuntamente, il processo viene poi effettuato in piu fasi
e la fatturazione avviene solo dopo I'acquisto. In questo modo, anche i conti economici vengono
addebitati solo dopo 'acquisto.

Poiché la domanda di soluzioni complete da parte dei clienti B2B & gia aumentata da diversi anni e
la tendenza continua, la capacita di magazzino € al limite. A Kloten & disponibile un piccolo magaz-
zino in-out di circa 500 m? di superficie. Questo comprende I'accettazione diretta della merce, un
breve stoccaggio intermedio e la rispedizione all'indirizzo di consegna effettivo. Tuttavia, I'utilizzo
pud essere garantito solo per pochi giorni. Poiché questo magazzino & costantemente sovraffollato
e i collaboratori del magazzino stanno raggiungendo il limite, & necessario trovare una nuova solu-
zione. Un’altra sfida che si pone di fronte alle soluzioni complete per i clienti B2B € che l'intero
assortimento non puo essere gestito internamente, il che € certamente un ostacolo, in quanto con-
suma risorse umane e finanziarie e quindi si ripercuote sul margine. Attualmente si sta valutando
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una soluzione di outsourcing completa con un’azienda di stoccaggio, place-4-you, a Kloten. Questa
societa gestisce un’area di oltre 10°000 m? di superficie di magazzino direttamente nello spazio ae-
roportuale. Ci sarebbe quindi la possibilita di consegnare le merci direttamente per via aerea o via
camion e di immagazzinarle ordinate per cliente utilizzando un sistema di gestione del magazzino
automatizzato. Inoltre, I'IT sta chiarendo cosa significherebbe creare un’interfaccia con 'attuale si-
stema ERP (software amministrativo). L’obiettivo € ottimizzare I'attuale gestione del magazzino per
aumentarne l'efficacia e I'efficienza. Questa sembra essere una buona soluzione a breve e medio
termine, in quanto offre la possibilita di avere pill 0 meno spazio di archiviazione aggiuntivo. E anche
possibile affittare capacita di magazzino a breve termine, addebitate in base al tempo, il che si rive-
lerebbe molto utile per le attivita quotidiane. Attualmente, il team di progetto di Pandinavia, composto
da responsabile del magazzino, specialista IT e servizio clienti, sta consultando i partner esterni di
place-4-you. Si vorrebbe raggiungere un accordo entro la fine dell’'anno per poter realizzare I'espan-
sione urgentemente necessaria.

Figura 14: Servizio clienti live (a sinistra) e gestione attiva del magazzino (a destra) presso Pandinavia SA.

2.3 Partner per la logistica e I'imballaggio

Pandinavia collabora da tempo con diversi partner per I'imballaggio (imballaggio: preparazione delle
merci, compresa la loro spedizione). In questo ambito, I'azienda vuole distinguersi per la flessibilita
e la qualita, che si riflette anche nella collaborazione con fornitori integrativi, ad esempio con la
fondazione «JEME - Junge Erwachsene mit Einschrankung» (giovani adulti con disabilita). La fon-
dazione accompagna i giovani adulti con lievi handicap nella vita quotidiana e nella vita lavorativa.
La fondazione ha sede a Kloten e quindi ha buoni rapporti qui e pud elaborare rapidamente anche
ordini piu grandi con breve preavviso. | costi aggiuntivi per I'elaborazione e la spedizione sono ac-
cettati volentieri dalle aziende. La creazione di una propria logistica di imballaggio non sarebbe
un’opzione contemplabile nell’attuale assetto dell’azienda e comporterebbe solo costi e complessita
inutili.
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3 Mansioni

In qualita di consulente esterno, avra il compito di analizzare la situazione di Pandinavia e di sup-
portare il consiglio di amministrazione e la Direzione nelle questioni strategiche. L’attenzione si con-
centra sulla questione dell’ampliamento delle 3 aree operative strategiche definite con il nuovo fat-
tore di successo della sostenibilita. Come possiamo, come azienda, assicurare la sostenibilita nelle
aree operative sopra citate e utilizzarla come nuovo fattore di successo per noi?

In questo contesto, deve concentrarsi sulle questioni seguenti:

3.1 Analisi del mercato degli articoli pubblicitari
Analizzi il mercato degli articoli pubblicitari per il Managing Director Kaspar Benz.

Mostri cosa caratterizza il mercato degli articoli pubblicitari dal punto di vista finanziario e dalla pro-
spettiva dello sviluppo ambientale. Effettui una valutazione dei rischi chiara e comprensibile; identi-
fichi e descriva le 3 maggiori sfide per il futuro a medio termine.

3.2 Analisi delle aree operative strategiche e del posizionamento

Pandinavia € leader del sottomercato del merchandising e del fulfilment. Ora la strategia deve es-
sere rielaborata in modo che in futuro si continui a puntare sui giusti fattori di successo e le aree
operative strategiche. Poiché I'azienda € ben posizionata dal punto di vista finanziario, nulla si op-
pone a un’analisi fondata e a una decisione futura.

| suoi compiti sono:

a. Analizzi 'azienda Pandinavia in modo sistematico e strutturato.

b. Indichi quindi in quali aree strategiche 'azienda deve investire per continuare a essere leader
di mercato nei sottomercati anche in futuro. Giustifichi le sue proposte facendo un chiaro
riferimento ai risultati dell’analisi.

c. Posizionil'azienda o il marchio applicando un modello di analisi strategica comprovato. Iden-
tifichi le opportunita di incorporare la sostenibilita nell’offerta di servizi per il futuro.

3.3 Risorse e potenziale di sviluppo

Confronti utilizzando criteri uniformi e pertinenti le catene del valore dei 5 maggiori attori del mercato
degli articoli pubblicitari e del merchandising per mezzo di un’analisi di utilita. Mostri dove si trovano
i fattori di successo di Pandinavia SA rispetto alla concorrenza e dove c’e potenziale di sviluppo.
Tragga una conclusione significativa e la motivi in modo convincente.
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3.4 Sondaggio presso gli utilizzatori dei prodotti

La ricerca di mercato interna e I'indagine di opinione di cui al capitolo 1.10 non sono ancora suffi-
cienti. A questo punto incarica un istituto per effettuare ulteriori sondaggi. Quali sono le ulteriori do-
mande rilevanti a cui bisognerebbe rispondere per quanto riguarda il mercato degli articoli pubblici-
tari e il comportamento d’acquisto dei clienti B2B? Crei un briefing solido e dettagliato che includa
dettagli realistici sul budget.

3.5 Analisi del canale di distribuzione
Pandinavia SA si concentra sul mercato B2B e cerca di offrire ai propri clienti soluzioni complete.

Effettui un’analisi del canale di distribuzione e utilizzi criteri uniformi e pertinenti al caso per mostrare
quali segmenti di clientela dovrebbero essere trattati in futuro e perché. Concluda 'analisi con una
conclusione valida e risponda alla domanda: «Perché il segmento di clientela selezionato portera al
successo futuro?».

3.6 Analisi del magazzino e del centro di logistica

Analizzi la situazione della logistica di magazzino. In un confronto tra opportunita e minacce, mostri
come intenderebbe gestire in futuro gli articoli di merchandising per i clienti aziendali in outsourcing.
Inoltre, crei un elenco di requisiti con i criteri pit importanti per garantire il collegamento al proprio
sistema ERP.
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4 Allegati
In allegato a questo caso d’esame trovera il seguente materiale supplementare:
— Allegato 1: Certificazioni e marchi

— Allegato 2: Portafoglio prodotti

5 Procedimento:

La presente descrizione del caso di studio si basa su un’azienda reale che opera sul mercato sviz-
zero. | contenuti descritti nel caso sono parzialmente adattati e non corrispondono al 100% alla
situazione reale. Nel caso in cui dovesse conoscere 'azienda o avere rapporti con la Pandinavia
SA, non tenga conto di cio e si attenga alle informazioni descritte nel caso.

Per la risposta alle domande, proceda come segue:

— Legga il materiale relativo al caso allegato. Il materiale del caso contiene importanti informazioni
sul processo strategico sotto forma di documenti originali. Questi documenti non sono stati ela-
borati.

— Assuma una visione globale della situazione iniziale e analizzi le questioni e le sfide principali in
modo sistematico e strutturato.

— Tragga le sue conclusioni dall'analisi e consideri quali potrebbero essere i possibili passi e le
misure successive.

6 Valutazione
La sua analisi scritta viene valutata in base alle seguenti domande chiave:

1. | candidati effettuano un’analisi globale della situazione strategica iniziale?

I candidati utilizzano metodi e tecniche appropriate relative all’analisi nel contesto della proce-

dura per la soluzione dei problemi?

Le analisi dei candidati sono motivate in termini di contenuto e comprensibili?

I candidati sono in grado di identificare le esigenze e i requisiti essenziali del cliente?

5. La soluzione del compito &€ completa ed esauriente? Vengono trattati tutti gli aspetti relativi al

contenuto?

I candidati valutano la situazione in modo realistico, orientandosi agli obiettivi e al mercato?

I candidati traggono conclusioni rilevanti e le giustificano facendo dei riferimenti al caso?

8. | candidati comprendono le implicazioni della sostenibilita e la sua importanza come fattore stra-
tegico di successo per il futuro?

~w

No
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7 Glossario

Approccio di category ma-
nagement

Gestione del gruppo di prodotti

Business B2B

Business con client commerciali/business to business

Clienti B2C Business con i clienti finali/consumatori

Coll. Collaboratori

Cradle to Cradle Cradle to Cradle (C2C, dalla culla alla culla): Principio di un’econo-
mia priva di rifiuti € di materiali nocivi per la salute e 'ambiente,
dove tutte le sostanze utilizzate, senza eccezioni, diventano ele-
menti nutritivi per cicli tecnici naturali o chiusi.

E Estimate = stima del conto profitti previsto

Expect more

Aspettarsi di piu

ERP Enterprise Resource Planning = soluzione software per la pianifica-
zione delle risorse in azienda
Fulfillment L’intero processo di evasione degli ordini, soprattutto nel settore

dell’e-commerce.

Key Account Manager

Collaboratore che gestisce la clientela strategica

PMI

Piccole e medie imprese

SARL

Societa a responsabilita limitata
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