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La ricerca di mercato: gli obiettivi principali

Comprendere il livello di conoscenza, di utilizzo, di propensione
all’utilizzo e gli ostacoli all'adozione, da parte delle aziende italiane B2B
e B2Retail degli strumenti e dei servizi di digital commerce

Post sales,
Engagement,
Partnering

Marketing and Lead Sales & Order
Generation Fulfillment

Pre-Sales Post- Sales
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Metodologia e campione

METODO DI Indagine quantitativa su scala nazionale, con un approccio metodologico
RILEVAZIONE Cati (Computer Assisted Telephone Interviewing), interviste somministrate
ad aziende selezionate da liste profilate

e Aziende seller/supplier con fatturato maggiore di € 20 milioni
UNIVERSO DI

RIFERIMENTO e Aziende buyer con fatturato maggiore di € 10 milioni (aziende non
distributive) o maggiore di € 2 milioni (aziende distributive)

Campione di 500 casi, cosi suddiviso:

e 300 aziende seller, operanti nei settori manifatturiero
e commercio, distinte tra 200 aziende scelte a
campione e 100 che hanno gia attivato la vendita on-

777 . line
Séller - e 200 aziende buyer, distinte tra distributive e non
distributive

Ricerca condotta da Ricerche Valdani Vicari - RVV dal 15 al 30 giugno 2015 RVV

Margine di errore con intervallo di confidenza del 9%, pari a 4,4% sull'intero campione, 5,7% per i soli seller e 6,9% per i soli buyer
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Profilazione Seller

Agricoltura, alimentari e — o
bevande 15%

Tipologia Business
o0 I 45%

B2Retail [ 22%

Tessile e abbigliamento - 4%
Carta, gomma e materie _ o
plastiche 12%
Prodotti in metallo _ 11%
Elettronica, ottica
’ 7 °
elettromedicali, misurazione - 6%

Apparecchiature elettriche - 3%

B2Be B2C I 26%

B2B e B2Retail P 7%

| Fatturato | | | NI S
[r— N pendent
10 - 20 Milioni 69%

mobili [l 4%
. Meno di 10 17% 1
21-50 Milioni [l 20% 19% Altro industrie manifatturiere || N j NI 10%
51-100 Milioni J]] 8% 26-50 23% Commercio allingrosso NN 11%

51-75 17%
Prodotti chimici [l 5%

Oltre 100 18% Altro _ 11%
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Profilazione buyer

Utilizzo strumenti

Tipologia Business

dlgltall Aziende non 18%
distributive 0
User 77% Aziende solo o
distributive 75%
Aziende anche 7%
Non user 23% distributive 0
| Fatturato " Dipendent
o Meno di 10
2 - 5 Milioni 18%
] 11-25 34%
6-10 Milioni [N 19%
| 26-50
11 - 20 Milioni | NN 40% 51-75
21-50 Mmilioni [ 16% 76-100
e | Oltre 100
Oltre 50 Milioni F 7%
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Tra le imprese seller selezionate a campione, il 56% non ha ancora avviato nessuna
attivita digitale nei processi commerciali

Presenza di attivita digitali nei processi commerciali

24%
12%
:— -
Vendita on-line Solo EDI Una o piu attivita Nessuna attivita
digitale nel pre o nel digitale nei processi
post sales commerciali

Tra queste, il 44% ha attivato la vendita diretta al
cliente finale, disintermediando il distributore / retailer
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| cluster di imprese Seller in relazione agli ambiti commerciali dove hanno avviato della
attivita digitali

Presenza di attivita digitali nei processi commerciali

Marketing and Lead Sales & Order
Generation

Post sales,
Fulfillment

Engagement,
Partnering

Pre-Sales Post- Sales
Heavy Digital X X X -
E-commerce Oriented X
Light Digital X
No Digital 37%
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Il processo di digitalizzazione € percepito pit come un’opportunita di sviluppo che un
cambiamento nel modo di fare business

Impatti dell’e-commerce nel B2B

Differenze tra Cluster
3,9 Heavy Digital
2,1 No Digital

3,09

— 3,36 3,55

CAMBIERA ILMODO DI UN’OPPORTUNITA DI E NELL’AGENDA DEL
FARE BUSINESS SVILUPPO VERTICE AZIENDALE

Scala: 1=per niente d’accordo, 3= ne d’accordo ne in disaccordo, 5=completamente d’accordo

D1: In che misura si ritiene d’accordo con le affermazioni, considerando sia la sua azienda sia il settore nel quale opera? (1=per
niente d’accordo, 5=completamente d’accordo)
IL B2B E LA TRASFORMAZIONE DIGITALE NEL RAPPORTO TRA IMPRESE - 4 novembre 2015

Materiale Netcomm Services S.r.|
Riproduzione vietata

= - \2‘ oy gy
£ INFOGROUP Posteitaliane noovle @@A%SOLOMBARDA ,‘;Fé-:{w‘gl:

pag. 10




Per il 20% delle aziende B2B il digitale non é percepito come un’opportunita o un
cambiamento nel fare business

Impatti dell’e-commerce nel B2B

m1=Perniente m2 w3 w4 m5=Completamente

Cambiera il modo R
di fare business 1%12%

Opportunita di | Py
I

13% 13%

Nell'agenda del
vertice aziendale

D1: In che misura si ritiene d’accordo con le affermazioni, considerando sia la sua azienda sia il settore nel quale opera? (1=per
niente d’accordo, 5=completamente d’accordo)

Seller
IL B2B E LA TRASFORMAZIONE DIGITALE NEL RAPPORTO TRA IMPRESE - 4 novembre 2015
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I Buyer B2B hanno una percezione di cambiamento e di opportunita inferiore rispetto ai
Seller

Impatti dell’e-commerce nel B2B

Differenze tra Cluster
3,52 User
2,76 No User

Buyer

CAMBIERA ILMODO DI UN’OPPORTUNITA DI E NELLAGENDA DEL
FARE BUSINESS SVILUPPO VERTICE AZIENDALE

Scala: 1=per niente d’accordo, 3= ne d’accordo ne in disaccordo, 5=completamente d’accordo

D1: In che misura si ritiene d’accordo con le affermazioni, considerando sia la sua azienda sia il settore nel quale opera? (1=per
niente d’accordo, 5=completamente d’accordo)
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Nella percezione del 40% gli intervistati, la diffusione del processo di digitalizzazione
riguarda ancora poche aziende

Quante aziende hanno attivato un processo di digitalizzazione nel suo settore

Pre vendita

Nessuna 6%

N

Vendita

| 3%

Ancora poche

!

B2Retail:
30%

= —

Circa la meta 15%

25%

La maggioranza 18%

1 LS

B2B e B2Retail;

24%

I Y27

B2B e B2Retail:
o ]
B R

Tutte 3%

— —

u 4% B2B e B2Retail:
10%

I 4%

Non sa 23%

l 22%

I l 23%

D2: Considerando nello specifico ciascuna delle 3 fasi processo, secondo lei quante aziende del suo settore hanno attivato la

digitalizzazione?
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Comunicare e Facilitare i processi operativi di gestione delle vendite e dei clienti sono le
aree dove sono percepite le maggior opportunita

Miglioramenti attesi dal processo di digitalizzazione

Differenze tra Cluster
3,75 3,95 Heavy Digital —3,72

3,54 3,52

Differenze tra Cluster 3,41
3,64 Heavy Digital

3,24

3,14

Collaborare con clienti/
distributori/canali

Comunicare e
sviluppare il brand

Facilitare i processi
operativi di gestione delle
vendite e dei clienti

Fidelizzare e sviluppare
nuovi clienti/
distributori/canali

Cercare nuovi Vendere on line Assistere nel post vendita i
clienti/distributori/canali mercati direttamente clienti/ distributori/canali

= pesoes M e M osisaes

Scala: 1=per niente d’accordo, 3= ne d’accordo ne in disaccordo, 5=completamente d’accordo

D3: Per ciascuno dei sequenti obiettivi/ambiti commerciali, le chiediamo di indicarci quanto i nuovi strumenti di digitalizzazione stanno
contribuendo o contribuiranno ad apportare dei miglioramenti. (1=nessun contributo, 5=notevole contributo)
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Migliorare / innovare il servizio offerto ai Clienti & I'obiettivo principale dallo sviluppo del
digitale (42%), seguito dallo ricerca di nuovi clienti e mercati (37%)

Obiettivi prioritari dal processo di digitalizzazione delle filiere commerciali

Ridurre i costi
commerciali

Differenze tra Cluster
21% B2B e B2Retail

Ampliare mercato e aree
geografiche

Migliorare / innovare il
servizio offerto ai Clienti

Ricercare nuovi Clienti )
Differenze tra Cluster

37% Light Digital

D8: Qual é il motivo principale per il quale la vostra azienda ha deciso di attivare il processo di digitalizzazione delle transazioni commerciali B2B?

IL B2B E LA TRASFORMAZIONE DIGITALE NEL RAPPORTO TRA IMPRESE - 4 novembre 2015

W Materiale Netcomm Services S.r.|

m o L iy gy W
T= INFOGROUP Posteitaliane noovle @@A§SOLOMBARDA ,‘;Fﬁgf,‘?’-" Riproduzione vietata pag. 15

néetcomm




Il 53% delle aziende intervistate ha fatto investimenti negli ultimi 12 mesi per digitalizzare
gualche elemento del processo commerciale.

Investimenti negli ultimi 12 mesi

Sviluppo di contenuti sui prodotti 76% I
Posizionamento sui motori di ricerca A i
Web marketing A 64%
E-commerce con cIienglzclgstributori e non cliente 46%'
E-commerce saltando i canali tradizionali 48% |
Ricerca di clienti e vendite tramite marketplace A
Logistica diretta | 46%'
Digital invoice e document management | 61% I
CRM e loyalty * 40%l
Mobile | 37%|
Strumenti online per clienti/ canali/ reti tecniche A 45%l

Dé6: Relativamente alla digitalizzazione dei rapporti commerciali, avete effettuato investimenti negli ultimi 12 mesi? Prevedete che nei prossimi 12
mesi gli investimenti saranno maggiori rispetto al precedente anno? D7: Dove sono stati/saranno effettuati gli investimenti?
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Circa 1 azienda su 3 afferma che affrontare il processo di digitalizzazione non ha
comportato particolari problematiche
Fattori di complessita

Complessita del
progetto nel suo

complesso

B2Retail,

Qualche difficolta in piu per le aziende che
operano nel che individuano come
ostacolo una maggiore complessita del progetto
nel suo complesso

Complessita
della logistica

15,9%

Complessita del
B2Retail: 43%

sistema d’offerta

13,8%

Complessita dei

0
prezzi/ listini 13’2 /0
Complessita dei )
canali distributivi 10’1 Yo
Complessita dei
sistemi di back S} , 8%
end
0
Altro 2,6%
D39: Quali sono stati, per la vostra azienda, gli elementi di difficolta e complessita nell’attivare il processo di digitalizzazione delle transazioni
commerciali B2B? IL B2B E LA TRASFORMAZIONE DIGITALE NEL RAPPORTO TRA IMPRESE - 4 novembre 2015
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La soluzione organizzativa piu utilizzata per attivare il processo di digitalizzazione
nell’azienda e lo sviluppo di competenze del personale gia inserito in azienda (50%),

Competenze e iniziative organizzative per la digitalizzazione

50%

Differenze tra Cluster
27% Heavy Digital

23%

Sviluppato le Assunto Incaricato liberi Nulla in
competenze di personale professionisti / particolare
personale dedicato aziende esterne
interno

Scala: 1=per niente d’accordo, 3= ne d’accordo ne in disaccordo, 5=completamente d’accordo

D15: Per affrontare il processo di digitalizzazione quali delle sequenti azioni ha intrapreso la sua azienda? Seller
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Sono i fornitori di software e ICT (49%), la tipologia di fornitori che maggiormente
supporta le aziende B2B nel processo di digitalizzazione

Fornitori per la digitalizzazione

49%

Web agency Fornitori di Banche Associazioni Societa di Altro
software e di categoria consulenza
ICT

Scala: 1=per niente d’accordo, 3= ne d’accordo ne in disaccordo, 5=completamente d’accordo

D16: Quale tipologia di fornitori vi ha supportato o vi sta supportando nell’adozione di strumenti digitali?
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Le aziende intervistate non vedono una marcata differenza tra clienti online e clienti
offline in termini di ritorno economico

Redditivita dei clienti nei diversi canali

Cliente solo Circa .1 azienda su .3 giudicfa\
online m.agglormente' .proflttevole il
13% cliente che utilizza entrambe
(0} og . .
Nessuna Cliente solo le modal!ta di a.cqwsto (dato
che raggiunge il 47% fra le
aziende B2Retail)

differenza | offline
27% 28%

Cliente che
acquista sia

online sia
offline
32%

Seller

D19: Risulta pit profittevole un cliente che acquista solo online o un cliente che acquista solo offline?
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'e-commerce nel B2B modifichera la logistica, principalmente per il bisogno di maggiore
rapidita dei tempi di consegna

Evoluzioni della logistica importanti per lo sviluppo dell’e-commerce

®m Sono importanti ® Diventeranno importanti @ Non importanti

i 17%|

Tempi di consegna sempre piu rapidi

Gestione dei resi 69% I
Pre-avviso della consegna al cliente 69% |
Tracciamento della spedizione a 599 I
disposizione dei clienti 0 |
Locker e altre modalita per consegnare
la merce quando il cliente non & 86% |
disponibile

Quasi il 60% delle aziende intervistate mostra interesse verso modalita di outsourcing nella logistica:

1 su 3 si dichiara orientata verso l'outsourcing solo dei trasporti mentre 1 su 4 punta all’'outsourcing sia
dei trasporti sia del magazzino

D21: Quale tra i sequenti aspetti della logistica evoluta sono importanti e quali diventeranno pit importanti grazie allo sviluppo dei
rapportidigitali? D20: Considerando i servizi di logistica, a quale delle sequenti modalita di outsourcing siete maggiormente orientati?
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nétcomm

. a LY e v Materiale Netcomm Services S.r.|
% [0 INFOGROUP Posteitaliane yioovle m*‘fﬁ@%“@% LIS Ei pag. 21

A e compary Riproduzione vietata




Il 47% delle aziende intervistate ritiene che entro 5 anni scompariranno i cataloghi cartacei

La scomparsa dei cataloghi cartacei

Oltre 10

Entro 2
anni

Tra 6-10 12%

anni
22%

Tra 3-5

.‘ anni
N 35%

D4: Entro quanti anni lei crede che nel suo settore non si utilizzeranno piti cataloghi o manuali cartacei, se non in modo marginale?
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E’ opinione diffusa che le reti e i canali commerciali manterranno o aumenteranno il loro
ruolo grazie al diffondersi del e-commerce nel B2B

L’evoluzione delle reti e dei canali commerciali B2B

Verranno progressivamente soppiantate dai
nuovi strumenti digitali

Nessun cambiamento
Avranno un ruolo marginale /
secondario

16%

o .

29% Si devono adattare alle
tecnologie ma manterrannoil
loro ruolo

Stanno evolvendo per sfruttare i nuovi
strumenti ed assumere un ruolo piu
importante di quello attuale

Non ci sono diversita di percezioni tra aziende seller e quelle buyer

D4: Entro quanti anni lei crede che nel suo settore non si utilizzeranno piti cataloghi o manuali cartacei, se non in modo marginale?
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I 77% delle aziende buyer intervistate dichiara di utilizzare gia qualche strumento
digitale nei processi di acquisto

Ragioni del non utilizzo del digitale nei processi di acquisto

Tra il 23% di aziende
buyer che dichiara
di non usare ancora
strumenti digitali
negli acquisti, Ia
ragione  principale
sono i  rapporti
consolidati con i
fornitori tradizionali

No user

Mancanza Problematiche Rapporto con Mancanza
competenze organizzative fornitori strumenti per
interne tradizionali vendita online
dei fornitori

D3: Quali sono i principali motivi per i quali non avete ancora utilizzato
strumenti digitali nei processi di acquisto? (risposta multipla)

Altro

S.7 Nei processi di acquisto utilizzate gia degli strumenti digitali (internet, mobile, siti dei fornitori, piattaforme di e-procurement, motori di ricerca,

marketplace, ...)?
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Tra i buyer No User del digitale, il 30% prevede di iniziare ad utilizzare strumenti digitali
entro 3 anni

Tempo ancora necessario per adottare strumenti digitali nei processi di acquisto

No user

Entro 1 anno
]

11% ,
Buyer

17% Tra 2-3 anni

\

Non sa

Tra 4-5 anni

Oltre 5 anni

D11: Entro quanto tempo ritiene che la vostra azienda porra in essere transazioni commerciali online con i fornitori?
IL B2B E LA TRASFORMAZIONE DIGITALE NEL RAPPORTO TRA IMPRESE - 4 novembre 2015
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Il 37% delle aziende buyer intervistate dichiara di aver attivato rapporti commerciali con fornitori

che sono stati individuati per la prima volta grazie ad una ricerca online o altri strumenti digitali
Attivazione di rapporti con fornitori trovati con strumenti digitali

Anche tra le aziende buyer che dichiarano di non usare ancora strumenti digitali
negli acquisti, il 13% ha attivato rapporti commerciali con fornitori che sono stati
individuati per la prima volta grazie ad una ricerca online o altri strumenti digitali

45%

W User

B No User

" Media

Ha attivato rapporti con fornitori trovati on-line

strumenti digitali?

Buyer
D1: La vostra azienda ha attivato rapporti commerciali con fornitori che sono stati individuati per la prima volta grazie ad una ricerca online o altri

IL B2B E LA TRASFORMAZIONE DIGITALE NEL RAPPORTO TRA IMPRESE - 4 novembre 2015
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11 30% delle aziende buyer intervistate dichiara di utilizzare sempre (8%) o spesso (21%) il
sito, i suoi servizi e contenuti per analizzare o selezionare un fornitore

Utilizzo del sito, dei suoi servizi e contenuti per analizzare o selezionare un fornitore

néetcomm

Buyer
D2: In che misura, durante un processo di acquisto tradizionale, usate il sito, i suoi servizi ed i suoi contenuti per analizzare o selezionare un fornitore?
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La disponibilita di strumenti digitali da parte del fornitore non viene giudicata
estremamente importante per influenzare le scelte di acquisto

La disponibilita di strumenti digitali da parte del fornitore puo influenzare le scelte d’acquisto

2,81

2,97

2,28

Totale

User

No User

Scala: 1=per niente d’accordo, 3= ne d’accordo ne in disaccordo, 5=completamente d’accordo

INFOGROUP

Buyer
D9: Quanto la disponibilita di strumenti digitali da parte del fornitore puo influenzare le scelte d’acquisto ? Per rispondere utilizzi una scala da 1 a 5, dove 1
e nessuna influenza e 5 € massima influead s ¢ |\ TrASFORMAZIONE DIGITALE NEL RAPPORTO TRA IMPRESE - 4 novembre 2015
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Le aziende buyer che utilizzano gli strumenti digitali nel processo di acquisto hanno come obiettivi
prioritari Ricercare fornitori (54%) e le Procedure di inserimento e gestione degli ordini (52%)

Obiettivi dall’'uso di strumenti digitali nei processi di acquisto

Ricercare nuovi fornitori @
Inserimento / gestione degli ordini

Richiedere preventivi e prezzi su
oo | <>
siti di e-commerce

Analizzare e qualificare i fornitori — 41%
Buyer

m User

S8: Per quali finalita utilizzate gli strumenti digitali?
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Miglioramento delle tempistiche dei processi di acquisto, il principale beneficio atteso dal
processo di digitalizzazione (38%) da parte dei buyer, seguito da innovazione dei servizi
Benefici attesi dal processo di digitalizzazione dei propri fornitori

Miglioramento nelle tempistiche dei

38%
processi di acquisto 37%

41%
Miglioramento ed innovazione del

servizio offerto dai fornitori
Riduzione dei costi commerciali

Miglioramento nella gestione del
magazzino

Altro

Buyer
m Totale mUser mNon User
D14: Quali benefici vi aspettate dal processo di digitalizzazione dei vostri fornitori?
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| buyer richiedono ai propri fornitori di attivare o migliorare soprattutto i servizi online

relativi all’area web catalogs & product information (63%) e all’order fulfliment
Servizi on-line desiderati dai clienti

Web catalogs & product information

0
60903/0
| 74%
: . 47%
Contratti, prezzi E—
| 46%
Inserimento ordini e monitoraggio 5%(%%
fulfillment (consegne) 54%
. . 24%
Personalizzazione dell’offerta =22%
| 30%
L : 11%
Applicativi mobile = 12%
| 11%
Caring multicanale 7/24, caring tools, = %%
social/e-caring 50
. 1%
Logistica sul modello B2C 1%
| 7%
Strumenti digitali di natura tecnica e/o lella%
commerciale 11%
m Totale

B
m User No user s

D8: Quali sono i servizi online che maggiormente vorreste vedere implementati o migliorati da parte dei vostri fornitori? (risposta multipla, max 3 risposte)
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Il livello di soddisfazione espresso dalle aziende buyer verso i servizi digitali offerto dai seller conferma
la percezione di queste ultime: una soddisfazione buona ma non particolarmente alta

Soddisfazione per i servizi offerti on-line

342 2

Il punto di vista dei:

3,57

Il punto di vista dei:

Seller

Distributori Clienti

Distributori e clienti siano soddisfatti dei
servizi e contenuti che offrite online?

Buyer

Siete soddisfatti dei servizi online offerti
dai vostri fornitori?

Scala: 1=per niente d’accordo, 3= ne d’accordo ne in disaccordo, 5=completamente d’accordo

D18: Quanto ritenete che distributori e clienti siano soddisfatti dei servizi e contenuti che offrite online? D4: Quanto siete soddisfatti in generale
dei servizi digitali offerti dai vostri fornitori? Per rispondere utilizzi una scala da 1 a 5, dove 1 e per niente soddisfatti e 5 € completamente soddisfatti
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Tra i buyer che hanno rapporti con fornitori italiani ed esteri, circa il 40% risulta ugualmente
soddisfatto dalle aziende italiane e straniere, in tutte le tre fasi del processo commerciale

Confronto della soddisfazione per i servizi on-line, fornitori italiani vs fornitori esteri

Pre vendita
Sono piu soddisfatto dei

Vendita
servizi offerti dalle aziende _ 30%
italiane

I 17%
Sono piu soddisfatto dei
servizi offerti dalle aziende

-
estere

I 20%
Non c’e nessuna differenza
tra i servizi offerti da aziende

D -
italiane o estere '
Non sa 12%

Post vendita

17%

i
E
0

23%

chi si ritiene maggiormente soddisfatta?

Bu er
INFOGROUP

D7: Confrontando servizi e contenuti online offerti dalle aziende italiane e da quelle estere in ciascuna delle fasi del processo commerciale, da
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Contenuti

* Obiettivi, metodologia e campione

* |l punto divista delle aziende B2B Seller
* || punto di vista delle aziende Buyer

e Conclusioni e piste di approfondimento
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Conclusioni e piste di approfondimento E=commerce B2B

* Atteggiamento tiepido delle imprese B2B italiane verso il digitale, sul fronte
sia seller sia buyer

| Seller

* Focus sulla comunicazione e sulla  + |l digitale soprattutto per la ricerca

facilitazione dei processi, meno di nuovi fornitori
sulla ricerca di nuovi clientiepoco « pjg] processo di digitalizzazione dei
sulla vendita diretta on-line mercati di fornitura si aspettano
* Bassa propensione all’uso di soprattutto: una riduzione dei
marketplace B2B tempi, innovazione dei servizi e piu
« Opinione diffusa che le reti di informazioni
vendita manterranno o * La disponibilita di servizi e
svilupperanno il loro ruolo contenuti on-line non influenza le

scelte di acquisto
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