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Fatturato eCommerce B2C in Italia
(miliardi di €)
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cCommerce B2B in ltalia

Osservatorio del Politecnico di Milano, Giugno 2020
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Volumi delle transazioni online negli ultimi 3 mesi in Italia (milioni)

100
90
80
70
60 1'88% delle transazioni &
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Valore degli acquisti degli acquirenti online italiani (milionti)
4.000
B Acquisti con Carte M Acquisti senza Carte
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2.000
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| dati degli acquisti con Carte 2012-2018 sono forniti dell’Osservatorio Acquisti nexi

500
set-12 mar-13 set-13 mar-14 set-14 mar-15 set-1§ mar-16 set-16 mar-17 set-17 mar-18 set-18 mar-19 set-19 mar-20

Human Highway, eCommerce Trends, Aprile 2020



Caratteristiche salienti
dell'acquirente online




SR “CONFCOMMIRCIO
- CoNFCOMMIZCIO

Quanto spesso
utilizzi internet per
cercare informazioni
prima di effettuare
un acquisto?

B Almeno una volta 79

m

| dati sono espressi in %

PC Smartphone
Amazon Power Amazon Power Amazon Power Amazon Power
2018 2020

2018 2020

95

Connessi
ainternet

461 ogni giorno

Connessi
3 5 aInternet
ogni giorno

al giorno

Da 1 a 6 volte
a settimana

2-3 volte al mese

1 volta al mese o
Meno spesso

Non utilizzo per fare 5 FRah
ricerche ‘8‘_1 11 ‘[‘

Amazon Power, FIND, Gennaio 2020 10



Gli acquisti da dispositivi diversi dal PC (notebook o desktop)
50% |

40%
30%

20% ‘ - - - Aprile 2020: 43% acquisti da Smartphone

Trend: +30% nell’ultimo anno

10%

0%
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Human Highway, eCommerce Trends, Aprile 2020 11



Il responsabile di acquisto digitale

Intestato Intestato a un'altra

all'acquirente persona
86,9% 13,1%

Human Highway, eCommerce Trends, Aprile 2020
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Abbandono del carrello

| carrelli abbandonati nel 2018 sono stati il 70%.

Il 28% degli e-shopper abbandona a causa del processo di checkout

complicato, il 13% se non & disponibile un’opzione di pagamento locale

Cart Abandonment Rate Statistics, Baymard Insitute, 2018



Il ruolo dell'infocommerce

35.5 mio individui
multicanale

Info Shopper eShopper

12.4 mio 23.1 mio



Infocommerce vs Showrooming

Cerco informazioni su internet ma poi acquisto in un pdv = Infocommerce

@ Mi capita di andare a vedere sul pdv un prodotto ma poi di acquistarlo online < Showrooming

2010 2011 2012 2013 2015 2016 2017 2018
15



CONFCOMMIZCIO

Dopo aver effettuato una ricerca su Per quali prodotti le informazioni trovate su
Amazon ti & capitato di acquistare in un Amazon si sono rivelate utili?
negozio fisico o in altri siti e-commerce? e Dati i %

Elettronica di consumo IEEEGEG_——_ 24
Elettrodomestici INEEGG—_——— 20

Telefoni fissi e mobili e accessori NG 17
Abbigliamento e accessori moda I 17
Idee regalo NN 15
Libri e riviste N 12
Prodotti per lacasa N 11
Si, mi & Accessori auto SN 11
capitato Articoli per hobby e fai da te IS 11
Giocattoli NG 11
Cosmetici e profumi [N 10
- Prodotti per lo sport e il tempo libero I 10
Hardware/software N 9

No, nonmi é
capitato

65% Prodotti per la cura della persona [N 8
Amazon Power 2018 Musica e video N 7
Mobili e arredamento 1l 5
Base:, 410 risposte, Coloro che utilizzano Amazon per fare ricerche Cancelleria e accessori ufficio Hll 5

Alimentari Wl 4
Occhialidasoleevista 1l 4
Articoli e materiale fotografico Wl 4

Per nessuno di questi prodotti WM 6

Base: 294, Chi ha acquistato in un punto vendita o sito dopo aver cercato informazioni su Amazon

Amazon Power, FIND, Gennaio 2020 16



CONFCOMMIZCIO

Stavi valutando |'acquisto di un Ragioni di acquisto su Amazon,
prodotto in un punto vendita e poi anziché nel punto vendita

hai deciso di acquistarlo su Amazon
La velocita di consegna - 39%
Si, mi & accaduto - La maggiore possibilita di scelta - 29%

Il servizio al cliente, che rende ad esempio pill facile
sostituire un prodotto difettoso o non rispondente - 23%

alle aspettative iniziali

No, non mi &
mai accadutg

Base: 409 interviste, Coloro che fanno acquisti su Amazon.

La maggiore fiducia in Amazon che nel negoziante - 15%

Base: 336 interviste. Coloro che hanno acquistato un prodotto
su Amazon dopo averne valutato I"acquisto in negozio.

Amazon Power, FIND, Gennaio 2020 17



Motivi per cui si scegli un retailer diverso da Amazon

68%
217 %
23%
22%
19%
13%
12%

Price

More convenient
delivery options

More attractive loyalty
programme

Better/more specialised
product range

Existence of
physical stores

Better ervironmental
practices

| prefer to support other
independent retailers

1%
7%
7%
6%
2%
2%

Better brand ethics

Better personalisation so
they know and treat me
better as an individual

| don't wish to
support the increasing

growth of Amazon

Better-looking website

Other

Would not choose another
retailer over Armazon when
shopping online

THE FUTURE SHOPPER REPORT 2020 WUNDERMAN THOMPSON COMMERCE
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Fedelta nell'eCommerce in ltalia

When it comes to online purchases...

| always go on

different websites «| always go to different websites to shop»
to shop

13% 22% for food&beverage (out of the usual grocery
shoping)
18% for event tickest

e — «I'm loyal to the same website»
27% for consumer electronics & home appliances

23% for 16-24 y.o.
22% in the South of Italy

| am loyal to certain websites, | always shop on
but | like to change sometimes the same websites
69 % 18%

Consorzio Netcomm & Kantar, 2019 19



L'influenza del social media sull'eCommerce in ltalia

30%
16-24 y.o.
» 14% -
B Frequently 25-34 y.o. 19 25%
in the South
= 46%
m Occasionally 16-24 y.o.
E Rarely
Never
Purchase products shared Purchase based on Follow brands on social
on social media influencers media and go to their website

Consorzio Netcomm & Kantar, 2019 20



Vendere online;
da dove iniziare

22
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Apriamo un negozio in
una citta che non
conosciamo

(e che non ci conosce)

23



Nuovo negozio Nuovo eCommerce

Business plan Business plan

Competitivita Competitivita

Acquisto mura, franchising, ecc. Sito proprio, marketplace, ecc.

Locali e arredamento Sito eCommerce

Autorizzazioni comunali Adempimenti formali, GDPR
Magazzino Magazzino connesso all'eCommerce
POS Sistemi di pagamento
Personale Personale (formato) e partner
! - » Comunicazione Comunicazione e Campagne
= Servizi al cliente Spedizioni, customer care
pe

S y LG / i 51 3 \§ ¥ A BIABER. N \ SR o
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Sito eCommerce,
Marketplace o
entrambi?

Marketplace

t%%/:

Ecommerce
Platform

g ljﬂ

25



ORTALE CONPCOMMEIRCIO

S T PR OMMOVATING

Marketplace piu utilizzati in Italia

Indagine su 400 Retailer italiani con fatturato inferiore ai 50 milioni di Euro,
attivi nel’eCommerce con proprio sito eCommerce e/0 nei marketplace

fi

oot
=l=l=]=]

Amazon [N 36% 25
e W

Base: utilizzano Amazon (n.73)

Marketplace utilizzati B a Modalita con Amazon
| p —

Aliexpress B 5% W Seller
) Vendor
Alibaba B 5% ,
R » Non saprel
E-price | 2%
Buy Plaza | 2%
Glovo
Etsy | 0% Deliveroo EBAY 945
: i Delivery
Pix.Mania.com | o% Jusk @at AMAZON BUSINESS 93%
Altro I 22% B2B Ausasacom 65%
J THOMASNET.COM 5%
EC21.COM 5%

Consorzio Netcomm, Aprile 2020



CONFCOMMTAETO Gli impatti sul business e sull'organizzazione dell'azienda

Le PMI italiane su Amazon

Le piccole e medie imprese italiane Queste PMI italiane hanno venduto
che vendono i propri prodotti su oltre €500 milioni nelle vendite
Amazon sono oltre 12.000, di cui all'estero nel 2018, con una crescita
2.000 solo nel 2018 (+20% rispetto al costante di piu del 50% anno su anno

2017).



Proprio eCommerce oppure Marketplace?

Indagine su 400 Retailer italiani con fatturato inferiore ai 50 milioni di Euro,
attivi nel’eCommerce con proprio sito eCommerce €/0 nei marketplace

Visibilita dei prodotti
Disponibilita di dati

Sinergie con i canali tradizionali
di vendita e comunicazione
Valorizzazione del Brand

SODDISFAZIONE COMPLESSIVA

53%

35%
a
Q) oooG
S S =[=[=]=]
PRORPIO

Consorzio Netcomm, Aprile 2020

Maggior capacita di generare
vendite

Accesso ai mercati esteri
Disponibilita di servizi logistici
e di consegna

28



Proprio eCommerce oppure Marketplace?

Indagine su 400 Retailer italiani con fatturato inferiore ai 50 milioni di Euro,
attivi nel’eCommerce con proprio sito eCommerce €/0 nei marketplace

DIFFICOLTA’ COMPLESSIVA DI
GESTIONE E SVILUPPO

! 37%
Costi 34%
Tempo
Mancanza di personale
competente
74dh>
) o006
S S =[=[=]=]
PRORPIO

[ -COMMIERCI MARKETPLACE

Consorzio Netcomm, Aprile 2020

Costi
Tempo
Gestione delle vendite

29



E-COMMERCE

Canale di vendita strategico
Integrazione con sistemi interni

Valorizza il brand ed il fattore
competitivo

Dati completi sui clienti

Fidelizzazione diretta

Nessuna commissione sulle vendite
Copyright

Tassi di conversione migliori (in genere)

MARKETPLACE

Impegno e investimenti minori in
termini organizzativi e di competenze

Piu semplice gestire sicurezza,
logistica, resi

Volumi piu alti (hormalmente)
Audience e visibilita (potenziale)
User experience

Migliore "time to market"
Feedback e recensioni
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CRTALE CONPCOMMIRCI [a}

Gestione interna o
esterna del proprio
sito eCommerce

Indagine su 400 Retailer italiani con
fatturato inferiore ai 50 milioni di Euro,
attivi nel’eCommerce con proprio sito
eCommerce e/0 nei marketplace

' Soluzioni organizzative adottate

<03

¥ Gestito internamente

844
Gestito all'esterno

B In parte internamente
in parte esternamente

6%

/ 10%
== Gestione interna/esterna

ﬁ Interna- Esterna-
mente mente
Schede o news di prodotto 57% 43%
Attivita di gestione canalie
campagne di comunicazione 71% 29%
Definizione degli
elementi chiave del sito 43%
Gestione operativa del sito 71% 29%
Analisi dei dati di performance e
azioni di miglioramento 71% 29%
Customer Service 86% 14%
Magazzino e preparazione ordini 100% -

Consorzio Netcomm, Aprile 2020
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Elementi di un progetto i g J20le Staie. \3,:‘”“
eCommerce

Mwm

Safe Payment COD




Elementi che impattano sull'organizzazione

. Marketing
Produzione Legal e comunicazione

Packaging Logistica n Customer service

35



Esiste un rapporto diretto tra competenze ed eCommerce

Competenze digitali ®

4

7 Finlandia

35

o o

. Olanda

Marketing

Produzione e comunicazione

Packaging Logistica Customer service

75 10 125 15 17.5 20 225 23 275 30

E-commerce PMI

Digital Scorebord Commissione Europea, 2018 36



Il customer service multicanale € strategico
Q
email phone n_

cobrowse
: Marketing
feedback
] {b

Self-service

232 *
social :Q @ forums

search mobile/apps

37
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Il budget di un ecommerce € il
budget di un'attivita commerciale

e NON di unatecnologia

Logistica Customer service

38
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Elementi del budget di un ecommerce

 Servizi: training, legal, strategia, analisi di
mercato

 Piattaforme tecnologiche e integrazioni
» Design e realizzazione del sito web
» Foto/video e altri materiali visivi

« Creazione, inserimento e gestione dei
contenuti

» Hosting e sistemi di sicurezza

Controllo, manutenzione e aggiornanti del sito
web

Campagne pubblicita, SEO, PR, ecc.
Social media marketing

Packaging & spedizioni

Customer support

Resi e frodi

39
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E‘d'la.".'..... CONICOMMTAETO Gli impatti sul business e sull'organizzazione dell'azienda

Elementi inerenti la tecnologia

Piattaforma Database
tecnologica prodotti

Marketing

Recensioni .
automation

Customer
interaction

Integrazioni Analytics & Bl

40



Piattaforme eCommerce
piu utilizzate in Italia

Piattaforma ad hoc
Magento
Frestashop
Woocommerce
Altro

Shopify
Storeden
OpenCart
Salesforce
Drupal

Joomla
OsCommerce

QOracle

Casaleggio Associati, 2020




Traffico sul

Customer
service

Search &

Schede
prodotti

Spedizione e
consegna

Gestione
checkout

Gestione
ordine

42
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