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LA SECONDA EDIZIONE DELLA RICERCA

� La ricerca Netcomm/ContactLab si è posta come area di indagine un insieme 

estremamente importante di utenti web: clienti e prospect, navigatori e 

acquirenti, presenti nei database di alcuni tra i più importanti Merchant

caratterizzati da una presenza nel canale E-Commerce.

� 32 Merchant coinvolti, 20 categorie merceologiche e  62.000 utenti che tra 

clienti e prospect dei maggiori siti e-commerce italiani hanno risposto al 

questionario.

� Web survey tramite e-mail, Drill down interattivo, Data mining,  field Aprile 

2011

� Per la numerosità delle risposte l’indagine ha un grande valore 

rappresentativo degli atteggiamenti degli italiani nei confronti dell’e-

commerce. 
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Base: I Rispondenti che acquistano on-line 2011

L’E-Commerce una modalità d’acquisto sempre più diffusa

Il 30% degli acquirenti on-line ha più di 50 anni
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Aumenta del 3% sul 2010  la quota degli acquirenti fra gli utenti online

Base: Tutti i Rispondenti 2010 e 2011

+ 3% 
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+ 10%

+ 5%

Base: I Rispondenti che acquistano on-line  2010 e 2011

L’E-Commerce è diventata una modalità di acquisto consolidata

+10%  chi ha comprato più

di 20 prodotti

Tra chi ha comprato più di 20 

prodotti, il 23% ha fatto il primo 

acquisto da meno di un anno
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Stima della spesa media annua per acquirente

172 euro in acquisti legati al settore 

Benessere, novità del panorama e-

commerce
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Base: I Rispondenti che acquistano on-line 2011

L’E-Commerce si diffonde sempre più nelle abitudini di vita

Il 3%  acquista da smartphone e tablet
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Base: I Rispondenti che acquistano on-line 2011

L’E-Commerce si diffonde sempre più nelle abitudini di vita

Il 48% degli acquirenti on-line compie acquisti serali o notturni
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Base: I Rispondenti che acquistano on-line 2011

L’E-Commerce si diffonde sempre più nelle abitudini di vita

87% dei pagamenti è fatto online
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Base: I Rispondenti che acquistano on-line 2011

L’E-commerce  attrae gli utenti on-line per la sua praticità
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I driver dell’acquisto on-line

Base: I Rispondenti che acquistano on-line 2011

Informarsi 

sui prodotti

Scoprire nuovi 

prodotti

Comunicare 

con l’azienda

Blog e forum Comunicare 

con altri utenti

Social network

Condividere
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Fattori per la scelta del sito 

Base: I Rispondenti che acquistano on-line 2011

Facilità

navigazione

Informazioni 

presenti

Notorietà sito Canale di 

CRM

Opinioni altri 

(blog, scocial)

Opinioni 

amici..

Pubblicità

media trad.

Pubblicità

web

Usabilità, ricchezza delle informazioni  e notietà sono i 3 elementi chiave
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Base: I Rispondenti che acquistano on-line 2011

L’E-commerce  continua a crescere....
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Base: I Rispondenti che acquistano on-line 2011

+ 17 + 11 + 7

Il 2011 vede aumenti assoluti tutti i fronti
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Base: I Rispondenti che acquistano on-line 2011

Gli acquirenti promuovono a pieni voti offerta e servizi online

Accesso 

informazione

Gamma 

offerta

Qualità

offerta

Processo 

acquisto

Sicurezza Qualità

spedizione

Prezzi Trasparenz

a
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Base: I Rispondenti che acquistano on-line 2011

Molto

Motori ricerca,comparatori e e-mail Mkt i primi canali per la ricerca

Poco

Im
p

o
rt

a
n

za

Motore ricerca Comparatori E-mail marketing 

mirato

Social Network
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Base: I Rispondenti che acquistano on-line 2011

Quali leve per aumentare la propensione all’acquisto online

Prezzi

Chiarezza 

restituzione

Concordare 

consegna

Pagare alla 

consegna

Sicurezza dati 

sul web

Chiarezza 

condizioni 

contrattuali

Canale 

comunicazione 

con venditore

Servizi più

personalizzati

Procedure più

semplici
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Base: I Rispondenti che non acquistano on-line 2011

Le motivazioni dei non acquirenti online

Vedere la 

merce

Rapporto  

venditore

Risolvere 

problemi 

direttamente

Negozio di 

fiducia

Insicurezza 

del web

Danneggiam

ento merce

Procedure 

complesse

Tempi 

spedizione 

incerti

Non 

conveniente

Recapito 

merce

Prodotti di 

interesse
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� La sicurezza diventa una barriera 

all’acquisto più importante al crescere 

dell’età

� Il 71% dei giovanissimi ritiene sicuro 

l’invio di dati via Internet

Base: I Rispondenti che non acquistano on-line 2011

Quali leve per rimuovere le barriere ai non acquirenti
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Base: I Rispondenti che non acquistano on-line 2011

Le barriere da rimuovere per facilitare i non acquirenti online

Pagare 

ricezione

Chiarezza 

restituzione

Sicurezza invio 

dati web

Comunicazione col 

venditore

Concordare 

consegna

Chiarezza condizioni 

contrattuali

Servizi più

personalizzat

i

Maggiore 

convenienza
Procedure 

più semplici


