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eCommerce puzzle
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| numeri dell’eCommerce in Italia
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| numeri dell’eCommerce in Italia

Le dimensioni dell’utenza Internet italiana

In Italia 42,5 milioni di individui
di almeno 15 anni di eta
accedono regolarmente alla
Rete almeno una volta

alla settimana, da ogni

luogo e utilizzando un

Italiani online
Universo 42,5 M diindividui 15+

Internet italiano

83,6% del totale

qualsiasi device, e e .. 35:M di individu
nella vita

Acquirenti online
negli ultimi 3 mesi

79,3% dell’utenza
pari a 33,7 M di individui

Acquirenti
online abituali

57,3% dell’'universo
pari a 24,3 M individui
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Fonte: Netcomm NetRetail 2024 - Gli acquisti digitali degli italiani

Salute & Benessere
Abbigliamento (non scarpe)
Cosmetici eprofumeria
Libri,CD,DVD
Spesa alimentare/ casa
Biglietti di viaggio
Scarpe
Accessoriegadget
Soggiomi di vacanza
Elettronica
Contenutidigitali
Giocattoli
Fooddelivery
Bigliettipereventi
Arredamentoecasalinghi
Enogastronomia
Elettrodomestici
Coupon
Software e servizionline
Gioielli, bijoux, orologi
Attrezzatura sportiva
Smartphone
Stampa & fotografia
Assicurazioni
Computere Tablet

I 28.9%

I 272%
I 27,1%
I 27,1%
I 263%
I 233%
I 21 8%
I 214%
I 21 2%
I 20,8%
I 20,3%
I 20,1%
I 148%
I 13,8%
e 121%

B 12.1%

B 11.7%

e 115%

E— 112%
—111%
1%

- 0%

P 6,7%



| numeri dell’eCommerce in Italia
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Perché gli italiani comprano online?
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Amazon numero uno in Europa

Top retailers in value per country
Total e-commerce of goods — Full year 2023

E = Il = 1}
[ DR | [ ]

amazon | | amazon bol, | amazon | amazon T |amazon |

| == )]
1IN
41 amazon T amazon T amazon T

TESCO T

H2 OTm l eb V4 l E.Leclerc @

#3 | ebay asos | Vinted SHEINT

#4 |@zalando| A Argos Ca?e”four L [ Vinded T Jecoiefnge < | @amazon @ T asos |

DUNNES |

STORES

H#5 | MedaSiakt TESCO |




Top retailers per country - in value

Moda: dove comprano gli europei online?

Total fashion— MAT 2024
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Top retailers per country - in value

Beauty — MAT 2024

Cosmetica: dove comprano gli europei online?
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L’'online contribuisce agli acquisti in un punto vendita

Smartphone
Elettronica
Elettrodomestici
Attrezzatura sportiva
Food delivery

Salute & Benessere
Arredamento e casalinghi
Giocattoli
Cosmetici e profumeria
Calzature
Enogastronomia
Abbigliamento

Spesa alimentare/ casa

95,5%

76,5% Sito Web di un eRetailer || GGG .:.3%
76,0% Google |GGG 1.1.%
69,6% Sito Web del brand || GGG 10.8%
60,0% Comparatore || <.¢%
% Reviews |G ;.¢%
Store locator || 5%
Articoli su riviste online || EGEGN s5.14%
3% Altri ] 0,8%

423% Nessuna fonte online

4%

Touchpoint digitali consultati prima di un acquisto tradizionale

59,
55,0%

41,7%
31,9%

l
o™
d
=5

17,6%

Acquirenti nei punti vendita fisici che hanno consultato almeno un touchpoint digitale

prima dell’acquisto

Fonte: Netcomm NetRetail 2024 - Gli acquisti digitali degli italiani



Google

Se non siete su Google Maps non esistete

lenti a contatto milano

Ottica Caligiuri |
Otticoya Milano |...

9.

Ntreag Cernusco
Mon s
nzese e sul Naviglio

i L
! / PORTA ROMANA
Cesano NAVIGLI
Bos(ﬂe/ CORVETTO
! ~N

4,9 % % K K (1929) - Ottico
Via Torino, 25/5 - 02 8646 1391

Aperto - Chiude alle ore 19:30
@ Visto dagli acquirenti: lenti a contatto - Sito web

5,0 % % % % % (24) - Ottico
Via Populonia, 10 - 02 603063
Chiuso - Apre mar alle ore 09:30

Acquisti in negozio - Sito web

5,0 % ¥ % % K (14) - Ottico

Via Carlo Farini, 68 - 346 528 3363
Chiuso - Apre alle ore 15:30

Sito web

Altri luoghi -

.

Siti di luoghi

Vendita Lenti a

a Dati mappa ©2024 Google Termini

4,9 % (1.929) ® - Ottico

® Sito web

[ sana

@ Indicazioni stradali «¢ Condividi

R« Chiama
(©  Aperto - Chiude alle ore 19:30 v

Servizi: Riparazioni generali, Alcon, Esami vista, Riparazione occhiali,
Occhiali da sole, Occhiali da vista, Lenti a Contatto, Montature, ...

1l
v

Milano
9 Via Torino, 25/5, 20123 Milano Ml

Mostra piu dettagli v

Recensioni
Le recensioni non sono verificate ®

G Google 4] () Trustpilot @z

4,9/5 1.929 recensioni 3,5/5

3 recensioni




Le recensioni dei clienti sono sempre piu importanti
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Con i social media rimanete in contatto con i clienti

Instagram

Home
Search
Explore
Reels

Messages

G« 8 ® 0 2

Notifications

@

Create

o Profile

@ Threads

Importanti istruzioni
per l'utilizzo e la conservazione
delle lenti a contatto

OCCHIALI PROGRESSIVI
a partire da 69.80€

UN OCCHIALE PER TUTTE LE DISTANZE

Le lenti a contatto TOTAL™ sono le prime e
uniche con quasi il 100% di acqua sulla superficie.
L'occhio & a contatto solo con un morbido
cuscinetto umettante, per un’elevato comfort!

MARISIO



Con i messaggi via Instagram fate Customer Care

A0 1230

Y Fire Sneakers ®

Fire Sneakers

View Profile

Hi, 'm & huge fan of your
brand and | want to buy the
mited odition of the fre
sneakers, Aze they st
avadadle?

v

nis for your message!

your enthusiasm,
they ace codl acen’t they?

Vhich size do you need?

8 O

A4 01220

Fire Sneakers ®

US Mens 9

Awesome, we have it What coloe
do you want? Ve have 2 avadable
Red or Wite

Yhete

Perfect. | will just need your email

20350055 10 fnd your sScoun
sneakerfieakerBem.com

Thanks | have
Orgder N your &
noed 20 vakdate it and you e
good 1o go!

v

Awesome! Thanks 50 much

Q

Customer Support

Hi, I am your shopping support
assistant ASISTO. How can | help you?

" lhaven't reoeiv-

Your order #546789 containing 3 items
has been shipped and will be delivered
by May 05, 2021.Can | help you with

anything else?
Thank YI‘

Whenever you need help,
please write to me.

il =
< O (A
Conversational Commerce

Hi, | am your shopping suppert assistant.
ASISTO. How can | help you?

/ lam looking fo
8-10 years, girl
Here are the 3 most preferred brands and
models. Please type the number.

Price: 54 $

Price: 69 §

€
<

Great choice! Do you want to pay by
your registered credit card?

Congratulations! Your order has been
processed. We will send you a notification
once it has been shipped.

Thanks!

Happy to help! | am always here
when you need assistance.

-

( Aa




MOST USED SOCIAL MEDIA PLATFORMS

PERCENTAGE OF INTERNET USERS AGED 16 TO 64 WHO USE EACH PLATFORM EACH MONTH

NOTE: YOUTUBE IS NOT OFFERED AS AN ANSWER OPTION FOR THIS QUESTION IN GWI'S SURVEY, SO IT WILL NOT APPEAR IN THIS RANKING ITALY
[
FACEBOOK 17.5%
INSTAGRAM 75.3%
FACEBOOK MESSENGER 50.2%
TELEGRAM 47.7%

TIKTOK 40.8%

PINTEREST 28.0%

26.8%

X (TWITTER) 25.3%

SKYPE 14.9%

SOURCE: GWI (G 3). FIGURES REPRESENT THE FINDINGS OF A BROAD SURVEY OF INTERNET USERS AGED 16 TO 64. SEE GWI.COM. NOTE: YOUTUBE IS NOT OFFERED AS AN ANSWER OPTION FOR THIS we
QUESTION IN 5 Sl COMPARABILITY: A VERSION OF THIS RT THAT AFPEARED IN OUR PR JS REPORTS WAS BASED ON A PREVIO STION IN GWI'S SURVEY THAT INCLUDED YOUTUBE AS r
AN ANSWER OPTION. GWI'S CURRENT SURVEY FEATURES A REVISED VERSION OF THIS QUESTION THAT DOES NOT INCLUDE YOUTUBE AS AN ANSV IPTION, WHILE OTHER CHANGES TO THE QUESTION'S a e Oal (0) MeltWQ ter

WORDING MAY MEAN THAT THE VALUES AND RANK ORDER SHOWN HERE ARE NOT DIRECTLY COMPARABLE WITH THOSE SHOWN ON A SIMILAR CHART IN PREVIOUS REPORTS. soc‘
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Customer Care con WhatsApp Business

Offri ai clienti un servizio

Ispira fiducia con un profilo Usa i messaggi di assenza

aziendale

V40115

Sandra's Cakes

last seen today at 11:48 AM
Open now: 08:00 — 20:00
fb.me/sandrascakesmumbai

We offer freshly baked breads, cakes, pastries,
and other desserts. Custom cakes for all...

201, Areniia Corner, Vashi, Mumbai

Phone number

022 0011 0010

Mobile

piu personale

V40115
-~ Sandra’s Cakes
‘7 online L “

Hello, I'd like to order a cake for a
birthday next Saturday

Welcom_e to Sandra’s
Cakes! == (&)

Hi! What kind of cake would you
like? -

| want a round cake with a pony on it

We can do that. What kind of
cake flavor and filling?

Can you do vanilla flavor and
strawberry filling?

Sure. We can have it ready for you
next Saturday at 10 am. The total
will be 32,500.

Sounds great! (4 4 6 11

per rispondere sempre

V4R 030

(_‘ +13125551840 w

last seen today at 20:05

Hello, what is the cupcake
flavor of the week?

b-.li! Welcome to Sandra's Cakes!
&= 5o

Unfortunately, we're closed right now
but we open at 08:00 tomorrow.
We'll reply to you first thing in the

morning.




Customer Care con WhatsApp Business

WhatsApp Business ti consente di avere una presenza ufficiale su WhatsApp, ti fornisce strumenti per
comunicare in modo piu efficiente con i clienti e ti aiuta a far crescere la tua attivita.

Se hai un numero di telefono aziendale e uno personale, puoi installare sia WhatsApp Business che WhatsApp
Messenger sullo stesso telefono e associare ciascuna applicazione a un numero di telefono.

WhatsApp Business ha un'interfaccia simile a quella di WhatsApp Messenger e comprende tutte le funzioni che
sei gia abituato a usare, come la condivisione di file multimediali, le chiamate gratuite, i messaggi internazionali
gratuiti, le chat di gruppo, i messaggi offline e molto altro.

SUPPORTO PER NUMERI FISSI: puoi associare WhatsApp Business a un numero fisso per consentire ai tuoi
clienti di inviarti messaggi su quel numero.

WHATSAPP WEB: puoi rispondere ai tuoi clienti direttamente dal browser del computer per essere ancora piu
efficiente.

Giulio Finzi | 2024



Customer Care con ChatBot

I shopify Soluzioni v  Prezzi  Risorse v  Enterprise  Tutte le novita v Accedi Inizia la prova gratuita

Vendi ovunque

Un’unica piattaforma che ti permette di vendere
ovungue siano i tuoi clienti: online, offline e in qualsiasi
altro posto.

< ” Inizia gratis, poi paghi i primi 3
Inizia la prova gratuita - s
mesi 1 € al mese.




A\ shopify app store

Tidio Live Chat
& Al Chatbots

Prezzi
Piano gratuito disponibile. Prova
gratuita disponibile.

Elementi chiave
v Popolare tra le attivita in Italia

v Compatibile con i temi piu recenti

Valutazione
4,7 %(1.922)

Sviluppatore

TIDIO LLC

Vedi il negozio demo

Customer Care con ChatBot

Q Cerca app, guide o altro

@ Why Use Tidio on Shopif@umﬂ’l%lr Website Visitors ... D

Accelerate your growth with
Al customer service *

Sfoglia le app v

Copy link

The Al support chatbot
for growing businesses

Provide excellent support
with live chat and helpdesk

Customer experience platform with live chat, Lyro Al chatbot, ticketing, and more

Tidio is a customer experience platform that enables online stores to provide excellent customer service
and turn passive visitors into active buyers. It has ready-to-use sales and support chatbots that increase
revenue, and immediately answer the most common questions of your customers. Managing all your
customer messages in one place makes Tidio a simple, yet strong helpdesk solution for your team. With

dedicated Shopify features, it's even more efficient!

* Talk to your visitors on live chat — quickly solve problems and sell proactively

e Work alongside our Lyro Al bot to automatically solve your customers' questions
* Preview carts, check order history, and recommend products directly in the chat
¢ Add Tidio to your Shopify store in seconds — just click Add App

¢ Manage and resolve customers' requests with a simple ticketing system
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Customer Care: FAQ

Come faccio a fare un ordine? Posso comprare dei prodotti che non sono piu sul sito?

Come si puo pagare? Il pagamento e sicuro?

In quanto tempo arrivano i prodotti ordinati? Quali sono le spese di spedizione? Cosa succede se non sono
a casa quando il mio pacco viene consegnato?

Posso cambiare idea e restituire quello che ho comprato? Quanto tempo ho per restituire un articolo e
guanto mi costa? Cosa devo fare per fare il reso? Quando mi arriva il rimborso?

Posso cambiare un prodotto perché voglio una taglia o colore diverso? Come faccio a fare il cambio?

E obbligatorio registrarsi per comprare? Come faccio per cancellarmi da sito?

Posso fare un regalo e far spedire ad un indirizzo diverso dal mio?

Ho dimenticato nome utente e/o password

Giulio Finzi | 2024



Pagamenti online




Pagamento

Soluzione di pagamento

Pagamenti online - Paypal

completa

Metodi di pagamento

v

Pagamenti PayPal (PayPal, Paga in
3 rate e altri)

Elabora pagamenti con carta di
credito e di debito direttamente sul

tuo sito
Apple Pay e Google Pay

Metodi di pagamento
internazionali utilizzati in tutto il

mondo

Funzionalita flessibili

v

Salva i dati di carte, fatturazione e
spedizione del cliente per
un‘esperienza di pagamento
comoda e rapida

Flusso ottimizzato per i dispositivi
mobili in modo che i clienti
possano fare acquisti facilmente
su qualsiasi dispositivo

Aumenta i tassi di autorizzazione e
riduci i pagamenti rifiutati per non
perdere neanche una vendita?

Opzioni per rimborsi e storni
completi, parziali o multipli*

Tieni traccia di tutte le tue
transazioni da un'unica dashboard

Pagamenti ricorrenti automatici
per le vendite su abbonamento

Registrati ( Contatta il team commerciale )

Gestione del rischio

v

Contribuisci a soddisfare gli
standard di conformita globali
come PCI SAQ-A e PSD2*

Ottieni ulteriori approfondimenti
sulla sicurezza con la Protezione
antifrode sulle transazioni idonee?

Ottieni la Protezione vendite peri
pagamenti PayPal idonei®

Protezione dai chargeback
opzionale per ridurre i costi legati
alle frodi e altro ancora®

Verifica le transazioni con

|'autenticazione a due fattori

tramite 3D Secure®




Pagamenti online - Nexi

neXI HOME ATTIVITA COMMERCIALI v POS v E-COMMERCE v

o

XPAY

L'offerta per
l'e-commerce si
rinnova

Non perdere neanche una vendita, incassa online in totale
sicurezza e in qualsiasi modalita: dal tuo sito, App, gestionale o
dalle pagine social

ATTIVA XPAY CONTATTACI

Non vendi ancora online?

SCOPRI LA SOLUZIONE PENSATA PERTE —

CARTE DI PAGAMENTO v NEWS & EVENTI v

OMNLINE SHOP

75,00 €

I € USACARTA DI PAGAMENTO

Cireuiti accattati

® o g oS

v
-

WISA

Scegli un altro metodo di pagamente (7)

(GPay)  #Pay B | smammpy

B Gom Bz @

(-]

(Y Supporto




Logistica e spedizioni - Le attivita del magazzino

Attivita

Grado di coinvolgimento del fornitore di servizi logistici

Gestione del
sito web
Gestione del
pagamento
Customer Customer
service service
Gestione del | Gestione del
reso reso
Organizzazione | Organizzazione | Organizzazione
della della della
distribuzione | distribuzione | distribuzione
Confezionamento|Confezionamento|Confezionamento|Confezionamento
dei prodotti | deiprodotti | deiprodotti | dei prodotti
Prelievo a Prelievo a Prelievo a Prelievo a Prelievo a
magazzino magazzino magazzino magazzino magazzino
Prelievo a
Consegna . Consegna Consegna Consegna Consegna Consegna
magazzino

Giulio Finzi | 2024

Progettazione
della strategia
online

Servizi
Accessori

Logistica
fisica



Logistica e spedizioni - la gestione dei resi

TheECM.co m

Reverse Logistics

; \'_\. T TO
.’ N
m | ]
Retrieve Transport Receive Inspect Sort
ecm

Giulio Finzi | 2024



Logistica e spedizioni - il packaging

800 583 933 : ~ : : :
IQ AJf‘ MG (O Cerca un prodotto o un articolo M OO ordinerapido © Accedi v 2 Carrelo @ ~

= | nostri prodotti Trova la tuascatola  Marchio RAJA  Offerte speciali ~ Prodotti ecologici  Prodotti per utilizzo | nostri servizi

Imballaggi ecologici e soluzioni

sostenibili

Patatine di polistirolo biodegradabile FLO-
RAJA si impegna a offrirti un'ampia scelta di proci s, " PAK NATURAL (2 articoli)
impatto ambientale TR s ' '

LASCIA UN COMMENTO

53 recensioni ) Consegna 24/48h

m PROMO ANNIVERSARIO

A partire da

19,25 € IVA esclusa

il sacco

MOSTRA PREZZI

v Patatine in polistirolo biodegradabile FLO-PAK NATURAL perfette per
riempire gli spazi vuoti dentro le spedizioni e proteggere i prodotti

[ SCATOLE CARTONE E CASSE ] [ SPEDIZIONI ECOLOGICHI

[ ETICHETTE ECOLOGICHE ][ CONSUMABILE ECOLOGICO

[ FORNITURE ECOLOGICHE PER UFFICIO ] [ IMBALLAGGI |

v Queste chips in polistirolo biodegradabile si incastrano le une con le
¥ - altre, immobilizzano al meglio i prodotti per non farli sbattere e
urtare tra di loro, garantendo cosi spedizioni ottimali

v Semplici da utilizzare, non servono macchinari particolari, basta farle
scivolare nella scatola e grazie alla loro leggerezza non aumentano il

I pitvenduti  Mostra tutto (146) costo di spedizione

KD A EED v EEN ey SN ea EEED

Giulio Finzi | 2024



Logistica e spedizioni - i corrieri

@ sendcloud Funzionalita ¥ Come funziona  Enterprise ¥  Prezzi  Risorse gratuite ¥  Accedi ( Registrati gratis )

Come funziona Sendcloud

Semplifica le
spedizioni. Fai
crescere il tuo
business.

¢ Crea etichette di spedizione in pochi secondi
¢ Riduci le richieste di assistenza
« Offri una customer experience indimenticabile

Inzia gratuitamente

» 0:00/0:51
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' shopify Soluzioni v Prezzi Risorse wv Enterprise Tutte le novita Accedi per iniziare Inizia la prova gratuita

Gestione degli ordini e consegna Shopify Shipping

SHOPIFY SHIPPING

Shopify offre le tariffe
migliori del settore e s
spedizioni semplificate o 48

Risparmia denaro, converti pit acquirenti ed evadi gli ordini

velocemente con il software di spedizione integrato di Shopify. PT
Inizia a risparmiare non appena ricevi e spedisci il tuo primo colissimo
ordine. L

Accedi e visualizza le tariffe

Non hai un negozio Shopify? Inizia gratis, poi paghi i primi 3 mesi 1 € ciascuno.




Leggi e normative

La vendita online ai consumatori finali e regolata da una normativa europea, che vede poi
applicazione nelle singole leggi nazionali

La vendita via web rientra nelle fattispecie delle vendite a distanza, dove e posta la massima
attenzione alla tutela del cliente finale, in termini di trasparenza e completezza delle
informazioni, sicurezza dei pagamenti e facolta di recesso

Qualita, trasparenza e affidabilita sono fondamentali per conquistare e mantenere la fiducia
dei consumatori.

I sigilli di Netcomm

\GlLlo

p:
e:
.'
Vercow®

Sigillo Netcomm

Differenziati con un e-shop trasparente e
affidabile

Scopri di piu

*t*ti

Servizio Recensioni

Migliora la tua reputazione online con il

Servizio Recensioni offerto da Netcomm

Scopri di piu
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*

* trust
ECOMMERCE
% EUROPE

* *
* 5k
Ecommerce Europe Trustmark
Supporta le imprese italiane nell'essere

competitive all'estero

Scopri di piu



https://www.consorzionetcomm.it/sigillo/ - Check-up gratuito del tuo sito

nétcomm

IL COMMERCIO DIGITALE ITALIANO /e’t
L4
-

Vercon®

Il tuo sito € pronto per il Sigillo
Netcomm?

Scopri subito se il tuo sito e-commerce & pronto per il Sigillo Netcomm

* Required

Email address *

Your email

Nome e Cognome *

Your answer
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https://www.consorzionetcomm.it/sigillo/

n’e tcomm

COMMERCIO DIGITALE ITALIANO

Le vendite online di un negozio fisico

Giulio Finzi
Senior Advisor Netcomm

11 novembre 2024
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