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Alcune Definizioni:

v E-Commerce Manager: responsabile di tutti | processi riconducibili alla
vendifa online di un‘azienda.

v E-Commerce Specialist: professionista che si occupa di e-commerce
presso un'azienda dotata di un e-sfore oppure presso un'‘agenzia.

v Freelance: libero professionista, consulente su varie tematiche correlate
alle-commerce.

v Addetto E-Commerce: professionista che svolge una o piu attivita

correlate all’'e-commerce di un'azienda.



Hanno preso parte alla ricerca solo professionisti che
lavorano in E-commerce

232 E-Commerce pl’Ofessioncﬂs .Lo mqggior.par.‘e dei
3 0% porofessionals intervistati sono

E-commerce Manager

‘ ' E-commerce Specialist

38, 1%

56%

® Freelonce Manager mSpecialist
Addetto mAltro



Sexka,
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INn che contesto lavorie

Piu della meta

del professionals intervistati
lavora in un’azienda
proprietaria di un e-store

58,67

B Freelance specializzato in e-commerce
B Agenzia specializzata in servizi per 'e-commerce
Azienda proprietaria di un e-commerce/marketplace



Che dimensioni ha 'azienda/agenzia in cul lavorie

La maggior parte

del professionals intervistati
sono Inseriti in medie

e piccole aziende

21,6%

2%
e 33,6%

H | 2-10 m11-50 wmS51-100
101-200 oltre 200
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Alcune Definizioni:

v/ E-Commerce: sistema di vendita tramite commercio elettronico
effettuato attraverso un e-store di proprieta e/o con la presenza in
uno o piu marketplace e/o in dropshipping.

v E-Store: negozio online di proprieta di un’'azienda.

v’ Marketplace: piattaforma di infermediazione specifica per la
compravendifa online di beni o servizi.

+ Dropshipping: modello di vendita grazie al quale il venditore vende
un prodotto ad un utente finale, senza possederlo materialmente nel

proprio Magazzino.
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INn quali settorl merceologici operano I tuol clienti
o la fua aziendae

Abbigliamento, Scarpe e Borse
Alimentari

Cosmetica e Bellezza

Casa, Cucina e Cura della casa
Salute, Parafarmacia e Cura della persona
Gioielli e Orologi
Eletfrodomestici ed Elettronica
Servizi

Sport e Tempo libero

Prodoftti per animali domestici
Giardino e Giardinaggio

Giochi e Giocattoli

Turismo

Prima infanzia

Auto e Moto (anche parti e accessori)
Cartoleria e Prodotti per ufficio
Informatica

lluminazione

Valigeria

Media e Comunicazione
Entertainment e Fiim
Videogiochi

Strumenti musicali e per DJ

Libri e Riviste

Assicurazione

Software

Musica, CD e Vinili

App e Giochi

o]
29 0

6.0%
5,6%
5,6%
5,6%
5,2%
4,7%
3,9%
3,4%
3,4%
2,6%
2,6%
2,6%
2,6%
2,2%
1,7%

10,8%
9.9%
1%

1,3%

0,0% 10,

0%

15,5%

15,1%
14,7%

17,7%

20,0%

23,3%
21,6%

26,7%

30,0%

39,7%

40,0%

| settori in cui
| professionals intervistati

operano maggiormente:

1. Abbigliamento, scarpe e borse
2. Allmentari
3. Cosmetica e bellezza
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| prodotti dell'e-store sono presenti anche in qualche
marketplace¢ Se si, dove?

. Amazon 207% La maggior parte degli
No, iIn nessun marketplace 36,2% - . - .
cbay ”3 7% intervistat oofermo d.
ePRICE 9,1% proporre | propri prodoftt
Alibaba/Aliexpress 2.1% Onche SUi Mquefplqce,
/alando 7.8% . . . A
i o IN primis Amazon.
IBS 4,3%
YoOx 4,37 Per piu di 1/3 dei rispondenti
’C\'{Z‘; v invece i prodotti non sono
T presentl In nessun
Asos  |mm 2,6% marketplace
Groupon A
Etsy 1,3%
FNAC [0,4%
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%
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| fuol prodoftti sono shoppable altrove, a parte
eventuall marketplace®e

Per buona parte del
rispondenti | propri prodotti
sono shoppable anche

45 3% tramite aliri canali,
INn particolare Facebook
e Instagram.

Su Facebook 50,4%

Su Instagram

Su Google

Per 1/3 dei rispondenti
32,8% Invece | prodotti non sono

shoppable alirove.

Da nessuna parte

Altro 5.2%

)
OQ—.

20,0% 40,0% 60,0%
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Nella maggior parte del casi
I'e-store ha anche
un punto vendita fisico.

34,5% n particolare,
oer circa il 45% dei casi

ve n'e piu di uno.

44,4%

mSi,uno SiLpiudiuno @ No



| punto di vendita fisico e stato creato prima
o dopo l'e-store?

Per la maggior parte degli
intervistati I'e-store e stato
creato successivamente
al punto vendita fisico.

m Prima dell'e-store  mDopo l'e-store
Non esiste punto di vendita fisico
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I modello di vendita dell’e-commerce
e di tipo dropshippinge

Nella maggior parte del casi
Il modello di vendita
dell’e-commerce

non e il dropshipping.

/4,6%

No mSi



Quanti prodotti/servizi sono vendutl nell’e-commerce?

43,5%

10,8% l

Circa la meta dej

rispondenti atfferma di avere
a catalogo piu di 500
prodotti nel proprio e-store.

mFinoa 50 m51-100 m101-250

251-500

Olire 500
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Con I'e-commerce vendetfe anche allestero?
Se si, dovee

Russia 60,3%
Europa (escluso Russia) 57,8%

No (solo Italia) 37,1%
USA 28,4%
Cina 19%

Emirati Arabi 15,1%

Asia (escluso Cina, Medio
Oriente ed Emirati Arabi) 12,1%

Oceania 11,6%
Americhe (escluso USA) 10,8%

Medio Oriente (escluso Emirati
Arabi) 10,3%

Africa 9,5%
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Se l'e-commerce vende solo in [talia, prevedete di puntare

all'estero nei prossimi 12 mesig Se si, dove®?

Gia vendiamo all'estero

No, entro i prossimi 12 mesi continueremo a focalizzarci sull ltalia
Si prevediamo in Europa

Si prevediamo in USA

Si prevediamo in Cina

Si prevediamo in Russia 2,6%

Si prevediamo nelle Americhe (escluso USA)

1,3%

Si prevediamo in Asia (escluso Cina, Medio Qriente ed Emirati Arabi) ¥ 1,3%

Si prevediamo in Africa [§0,9%

Si prevediamo in Medio Oriente (escluso Emirati Arabi) [ 0,9%

Si prevediamo negli Emirati Arabi |1 0,9%

0.0%

5.6%

3.4%

10,0%

15,1%

20,0%

27,6%

30.0%

40,0%

50,0%

56,9%

60,0%

| paesi su cui
si pensa di puntare
nell'immediato futuro

SONO per la maggiore:

1. Europa
2. Usa
3. Cina

Circa Ya dei
rispondenti continuero
a focalizzarsi iInvece
sul mercato italiano.
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COVID-17



L'e-commerce era gia esistente
orima dell'emergenza Covid-19¢

La maggior parte dei sistemi di
e-commerce esisteva gia
prima dell’inizio
dell’emergenza Covid.

m Si esisteva gia prima di Febbraio 2020

m E stato creato durante il primo lockdown
(Febbraio - Maggio 2020)

F stato creato dopo Maggio 2020
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Con I'avvento dellemergenza Covid-19,

N\

COSsa e cambiato nell’'e-commerce@

T 7.7

Abbiamo avuto un incremento delle vendite

Abbiomo aumentato il numero e la fipologia dei prodottiin
vendita

20,3%

Impossibile rispondere, non avevamo prima l'e-store 15,9%

Il tempo di permanenza medio dell'utente € maggiore

E rimasto tutto uguale

Abbiamo esteso il territorio di spedizione

La situazione € peggiorata (minor vendite) F 4,7%

0.0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%

Piu della meta dei
professionals infervistafi
ha registrato un
aumento delle vendite
dopo l'inizio
dellemergenza.
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CARATTERISTICHE
TECNICO
TECNOLOGICHE
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Alcune Definizioni:

v/ CMS (Content Management System): piattaforma affa a gestire |
confenuti di un e-commerce.

v/ Web Responsive: sifo in grado di adattarsi graficamente in modo
automatico ai vari dispositivi (desktop o mobile).

+ Realta aumentata: arricchimento della percezione sensoriale del
contestfo circostante I'oggefto osservato tramite appositi display con

contenuti digitali (testi, Immagini, clip, ecc.)
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Quale piattaforma/plugin/CMS specifico per l'e-
commerce e stata maggiormente utilizzata?

Custom (programmato ad hoc) ﬁQQO%

Magento
Woocommerce
Shopify

Altro

PrestaShop

Oracle Commerce
BigCommerce
Drupal Commerce
Len Cart

CS-Cart Multi-Vendor

Agon

I 2,6%
I 1,7%
M 0,9%
10,4%
10,4%
F0,4%

0.0%

P 15,5%
T 14, 7%
P 12,1%
T 9,5%

19,8%

10,0% 20,0%

Una discreta parte dei
professionals intervistati
utilizza piattaforme
proprietarie per la
gestione del

proprio e-store.

Tra le piattaforme OS
oiu utilizzate:
1. Magento

2. WooCommerce
3. Shopity

30,0%
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Quali sistemi di login prevedete?

User/Password (previa registrazione) &94,4% Quasl tutti g.l INtervistarti

gestiscono Il sistema di

accesso utenti
Tramite Facebook -25,9% O”’G-STOFG Trami’re

User e Password.

Tramite Google - 22,8%

Tramite Apple ID l 5,2%

Altro 0,9%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%



Da guale dispositivo i clienti accedono maggiormente?

0.9%

Mobile-first

Molti degli infervist

affermano che il disposifi

afl
VO

maggiormente utilizzato dai
oropri clienti per accedere all’e-
commerce € |lo smartphone

Da Desktop
DA Smartphone

Da Tablet
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Quali sono i sistemi di pagamento utilizzatie

Carta di Credito/Debito [ 88,8% | metodi di pagamento
Paypal | & 5% maggiormente ufilizzat:

1. Carta di Credito/Debito

Bonifico | T 41,4% 2. Paypal

3. Bonifico

Contrassegno [ 29.7%

Amazon Pay [ 12,99

Apple Pay [N 9,5%
Google Pay [l 8,2%

Satfispay [ 6,9%

Altro [12,2%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%



L'e-store e consultabile da device mobile?

2.2% 0,9%

' La quasi totalita degdli
Intervistati afferma di

avere un e-commerce

consuliabile da mobile

6,0%

Solo il 2% afferma di
Nnon avere un sito
web responsive

m Si, € web responsive/adaptive

Si, con un'apposita App
NoO

® No, ma lo sard entro i prossimi 12 mesi
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| prodottl In vendita sono rappresentati:

S La quasi totalita
Fotografie dei prodotti a catalogo (sfondi neutri) 91,8%

del prodoffi
IN vendita sono

P 097 rappresentati framite

foto a sfondo nevutro.

Fotografie dei prodotti indossati / posizionati in spazi
specifici reali

Vel -25,0%

'/a degli intervistati
afferma di fare utilizzo
mmaginiin 30 [ 10,87 del formato video.

Realtd aumentata FZ,Z%

0.0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
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GESTIONE STRATEGICA
DEI CLIENTI



by TS
LA
3 i
| i MGEGITA L
: <

¥ OIGITAL ECUCATION FROM

Alcune Definizioni:

v Dynamic pricing: strategia che utilizza un algoritmo per vednere a
porezzi flessibill, che variano nel tempo In considerazioni di determinate
variabili (orari, luogo, abitudini di acquisto, ecc.).

Vv Scarcity effect: tecnica che consiste nel presentare la possibilita di
acquisto di un prodotto come limitata.

v Up-Selling: quando si offre al cliente un prodotto di maggior valore
rispetto a quello inizialmente scelto, aggiungendo un sovrapprezzo.

v Cross-Selling: quando si offre al cliente un prodotto supplementare

rispetto a quello che sta per comprare o ha gia acquistato.
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Quali strategie promozionali utilizzate?

Calendarizzazione promozionali (Black Friday, saldi
stagionali, ecc.)

85 3% La maggior parte
del professionals
utilizza promozioni
calendarizzate
come strateqia.

Personalizzazione del prodotto

Dynamic pricing

Scarcity effect

Raccolta punti

Altro

0.0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
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Qual’e la strategia di richiamo che utilizzate per far
fornare un utente che ha abbandonato il carrelloe

Atftraverso e-mail personalizzate

Con sconti dedicati per finalizzare I'acquisto

Attraverso notifiche push/pop up

Non adottiamo procedure direcupero

Alfro

0.0%

20,0%

40,0%

60,0%

63.8%

80,0%

L'’e-mail marketing € |a
principale strategia per
Il recupero di carrelli
abbandonati.
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Prima di completare I'acquisto, quale strategio
utilizzate per Up-Selling e Cross-Selling?

Sotto I'elenco dei prodotti in carrello vengono
elencati prodotti simili

Softo I'elenco dei prodotti in carrello vengono
elencati prodotti ausiliari

Nessund

Sotto I'elenco dei prodotti in carrello vengono
elencati prodotti acquistati dagli altri utenti

Altro

1,3%

00% 10,0% 200% 30,0% 40,0% 50.0%

55,2%

60,0%

Prodoftti simili

Prodotti ausiliari sono

porincipalil strategi

per Up-Sellir
e Cross-Sellir

c

QQ O O
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Quale sistema adofttate per dialogare con i clientie

E-mai me L'E-mail € il principale

canale di comunicazione

Live chat [N 45,3% " : :
utilizzato dai professionals per
Facebook Messenger (NN -2.7% dialogare con i propri clienti.
whatsApp - [ I +4.5% Live Chat &
Numero telefonico del centralino [ 40,1% q"ri Sislllemi di meSSCIggiSﬁCCI
S POSIZIONANO
Form - N 25,97 a circa lo stesso livello
Numero verde [ 13,87, del p|L\J fradizionale
centralino telefonico.

Altro |0,4%

0.0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
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Quale strategia avete infrodotto
oer fidelizzare Il cliente?

> e Lo sconto In cambio d
Iscrizione a una newsletter o altri servizi di
: ) L : 71.1%
tracciamento in cambio di una % di sconto

Neigrilelgl=Xeolile

Personalizzazione delle offerte e relative scontistiche [N 31 5% neWSl.e“Te.r c .U na de .e
principall stfrategie

Loyalty card con premiin base a punteggi raggiunti [ 17 79 messe In atto per
fidelizzare Il cliente.

Adesione a community (es. gruppo social) [ 17 29

Nulla [ 10,3%

Softoscrizione di un abbonamento (mensile,
semestrale o annuale) in cambio di spedizioni [T 6,5%
gratuite o vendite esclusive

scrizione a un canale Telegram |1 4,3%

0.0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%
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MARKETING
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Quale strategia di marketing utilizzate
per promuovere |'e-commercee

SEO (Search Engine Optimization)
Social Media Advertising

E-mail marketing

SEM (Search Engine Marketing)
Social Media Posting
Remarketing/Retargeting
Content Marketing

SEA (Search Engine Advertising)
Banner advertising

Influencer marketing

Affiliate marketfing

Inbound marketing

Media Relations

Blogger Outreach

Altro

0,0%

* /8,4%

I |
I 15,1
I 9.1%
F1'3%

20,0%

8,5%
%

I e 54,3%
I P e 49,6%
I e e 43,1%
T
I e 33,2%
I e 32,8%,
I 24,1%

38,8%

40,

0%

60,0%

65,5%

70,7%

72,0%

80,0%

Le strategie di
marketing
maggiormente usate
per promuovere

I'e-commerce sono:
1. SEO
2. Social Ads

3. E-Mail marketing



- PIGITAL

~ OIGTHL ECUCHRTION FRONM

Se rappresenti direttamente un e-commerce
per quali servizi di marketing ti rivolgi all'esternoe¢

I I I I 32,8

P 27,6 %
P 26, 7%

SEO (Search Engine Optimization)
SEM (Search Engine Marketing)
Svolgiamo tutto internamente

| servizi esternalizzati
maggiormente sono:

Social Media Advertising [N N 19,4% 1. SEO
SEA (Search Engine Advertising) | 18,1% 2. SEM
Remarketing/Retargeting | 14,8% 3. Social Ads
Sono un freelance o rappresento un'‘agenzia [N 18,5%
E-mail marketing [ 12,5% Piu di /4 dej
Banner advertising | 9,5%

Influencer marketing
Affiliate marketing
Content Marketing
Social Media Posting
Media Relations
Blogger Outreach
Inbound marketing

P ¢
I 8,
I ¢
I /3
I 4,3%

I 11,2%

1%
27
1%
7o

- 3,0%

0.0% 10,

0% 20,0%

30,0%

40,0%

professionals dichiara

di svolgere tut

INntfernament

[®
e.
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Quale e il social media che maggiormente utilizzi
per promuovere | prodottie

09%  3.0% Facebook e Instagram
0%\ 437\ sono | social media
- maggiormente utilizzati

dal professionals

DEr promuovere

| prodoftti dell’e-commerce.

45,3%
45,3%

~Facebook  Instagram mTikTok
Pinterest YouTube LinkedIn




Percentualmente, in base al fafturato, quanto viene
investito in attivita di marketing?¢

La quasi totalita dei
professionals intervistati
afferma che parte del
fatturato viene
investito in marketing.

26,7%

m Nessun investimento mFino al 5%  6-10%
m11-15% m16-20% 21-25%
Olire 25%
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UN RINGRAZIAMENTO Al RESPONSABILI DEI
TEAM DI DIGITAL COACH che hanno contribuito al progetto:

IDEAZIONE: Luca Papa

COORDINAMENTO: TEAM DIGITAL PR: Enzo Rimedio € Romina Tam
Claudia De Florentiis, Nataliya Yavorska, Elisa Novaro, Chiara Argilli,
Camilla Galantini, Tiziana Caraffi, Salvatore Staffieri, Nadia Mussetto,
Alessandro Imperatore, Maria Gluseppina Scicchitano, Massimiliano

Faticoni

TEAM ANALYTICS: Glovanni Rasulo, Chiara Apriero, Marco Bianchi
e Francesca Conti
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INBOUND MARKETING: Massimiliano Dell’Anna e Andreea Catauto

SOCIAL MEDIA MARKETING: Alessandra Stefanizzi e David Maddaloni
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ANALYTICS INNOVATION: Angela Giampaglia, Lorenzo Bielli, Francesco
Mondello
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