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Obiettivi e metodo d’indagine




GLI OBIETTIVI GENERALI DELLA RICERCA

Un supporto di analisi al lavoro del Gruppo Logistica di Netcomm

Il lavoro di ricerca si pone |'obiettivo generale di identificare i servizi di consegna (esistenti e non
ancora esistenti) preferiti dagli acquirenti online di prodotti fisici.

| recenti risultati di Net Retail indicano che |a maggior parte (oltre il 90%) di queste consegne avviene
3@ un domicilio indicato dall’acquirente ma vi sono diverse indicazioni che suggeriscono che cio non sia
il risultato di una preferenza espressa dall’acquirente ma della poverta di scelte alternative oqgqi
disponibili.

| merchant studiano soluzioni alternative (consegna presso punti vendita, lockers, punti fisici “/n
franchising”) e gli operatori della logistica si avviano a proporre sistemi piu flessibili, orientati a servire
esigenze diversificate e caratterizzati da un costo superiore a fronte di un servizio migliore.

L’analisi presentata in questo documento analizza la frequenza di utilizzo dei sistemi disponibili,
misura la soddisfazione nei confronti delle soluzioni oqqi esistenti e individua le lacune / gli aspetti
da migliorare.

| risultati del lavoro consentono di identificare i servizi di consegna che troverebbero il maggior favore
tra gli acquirenti online perché risolverebbero dei problemi che ogqi inibiscono I'acquisto online o
generano bassa soddisfazione e mancato riacquisto.
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LA COLLETTIVITA’ E IL CAMPIONE

Fieldwork

| dati della ricerca sono ricavati da
interviste esequite online sul panel di
ricerca di Human Highway (OpLine,
www.opline.it).

Il panel & formato da uomini e donne,
di almeno 18 anni di eta, residenti su
tutto il territorio nazionale ed e
rappresentativo della popolazione
italiana che ha acquistato online
prodotti fisici almeno una volta nel
trimestre trascorso. L'universo
d’'indagine cosi definito si compone di
12,8 milioni di individui.

| rispondenti sono stati contattati via
eMail e le interviste raccolta tra il 13 e
il 18 gennaio 2015.

Il campione dei rispondenti e stato
trattato per assicurare la qualita dei
casi (escludendo 85 compilazioni
distratte, incoerenti, di dubbia identita
e troppo veloci).

Il flusso del fieldwork

Inviti spediti wi
eMail) 1604

Risposte
1.225

Risposte
valide
1.140

Redemption: 76,8%

(Risposte su inviti ricevuti)

717
265
87
3224 g5
Qo I Qo o Qo I
Iqe /qz Iqe /Qe Iqe /qe
Ng N Y N Y

Numero di interviste valide per giorno
1.140 risposte valide in dieci giorni di field
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LESECUZIONE DEL LAVORO

Numeri e composizione sociodemografica della collettivita rappresentata nella ricerca

Il campione e stato ponderato per quote
di sesso per eta, zona geografica di
residenza, accesso mobile alla Rete e
frequenza di acquisto online nei tre
mesi.

La collettivita rappresentata nell'indagine
si compone di 12,8 milioni di individui, il
93,5% dei quali risulta essere acquirente
online di prodotti in almeno una delle
tredici categorie considerata. Le analisi
approfondite sono state condotte su
questo sottoinsieme.

In definitiva:

* irisultati delle prime slide del report
sono riferiti all’intera collettivita di
12,8 milioni di individui

* qli approfondimento delle slide
successive sono riferiti ai 12 milioni
di individui acquirenti online nelle
cateqgorie di prodotti prese in esame

Netcomm e Human Highway

33,7% 32,2%

Tra 18 e 24Tra 25 e 34Tra 35 e 44Tra 45 e 54Tra 55 e 64 Piu di 65
anni anni anni anni anni anni

Gli acquirenti online di prodotti fisici sono in prevalenza
uvomini (56,6%) e per quasi due terzi composti da
persone sotto tra i 25 e i 44 anni di eta.

Ampiezza del comune di residenza
(numero abitanti)

Meno di 10mila

Tra 10 e 30mila

56,6%

Tra 30 e 100mila
43,4%

Piu di 100mila 2,0%
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| PRINCIPALI RISULTATI

Il servizio di consegna

La frequenza del ricorso al servizio di consegna a domicilio di casa e largamente prevalente rispetto alle altre forme esaminate e |a
consegna a un qualsiasi domicilio (casa propria, lavoro, casa altrui) riguarda 96 consegne su 100.Nella
maggioranza dei casi la consegna a domicilio avviene a casa dell’acquirente e solo nell’11% dei casi

in un luogo vicino (portineria, altro appartamento, cassetta postale).

o . . . Sy s 84,0%

La consegna a domicilio determinata con precisione (giorno e ora prestabiliti) & una rara Ritiro c t
. . . . . o onsegnato
eccezione (3 casi su 100) la situazione piU comune (metd dei casi) & data dalla conoscenza Altro 7 s

precisa del giorno di consegna senza riferimento all’ora. In quasi 1 caso su 3 |a consegna indirizzo
avviene senza che |'acquirente conosca in anticipo né il giorno né I'ora. La consegna a un Consegnato
indirizzo diverso dal proprio domicilio di casa o lavoro riguarda poco meno di un acquisto in ufficio
ogni 20: |la ragione principale € da cercare nell’assenza del servizio di portineria e nelle difficolta

di consegna all'indirizzo dell’acquirente, alla quale si aggiungono altre spiegazioni (acquisti per conto di altre persone e regali)

Piu di meta degli acquirenti intervistati (54,5%) sa citare in forma spontanea il nome del corriere che

ha recapitato il prodotto acquistato online. Il “mercato della consegna’” e molto concentrato: in due casi su

tre si tratta di SDA (37%) o Bartolini (30%), quindi sequono 5 marche con frequenza di citazione simile. Il lavoro di sette societa
gestisce il 97% delle consegne di prodotti fisici acquistati online.

La consegna all'indirizzo di lavoro riguarda il 7,4% delle consegne. In due casi su tre la consegna del prodotto e fatta direttamente
all’acquirente mentre in un caso su tre il prodotto e lasciato a una persona diversa dall’acquirente

Il costo della consegna € quasi sempre conosciuto dall’acquirente (o, meglio, I'acquirente presume di saperlo) e in 2 casi su 3 il
rispondente dichiara che il servizio di consegna utilizzato era gratuito
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| PRINCIPALI RISULTATI

Il servizio di ritiro

Questa modalita comprende il ritiro presso un punto vendita fisico
del merchant, presso un ufficio postale o un pick & pay e riquarda
circa 1 acquisto su 25 nelle categorie di prodotti esaminati (un
dato vicino al 5% rilevato da Net Retail su tutti i prodotti fisici).
La ragione principale del ricorso a questa soluzione e da

ricercare nella comodita, sequita dalla confidenza che genera

ritirato in un negozio deI.._ 1,1070
ritirato in un ufficio postale - 0,6070

ritirato in un Contenitore..l 0,0070

un rapporto diretto e personale (pagamento, reso immediato, verifica del prodotto).

Il ritiro in un locker & un fenomeno ancora troppo limitato per essere descritto con un campione di acquirenti: |a stima prodotta

pil comodo per i miei orari e spostamenti

preferisco pagare alla consegna

era l'unico modo per averlo

vedere il prodotto prima dell'acquisto

poter rendere il prodotto immediatamente . 5,4%

mi fido di pitl se vedo una persona I 0,9%

[ ]
. ;h per un altro motivo - 22,1%
W /\

dall’analisi & che finora abbia interessato (forse molto) meno
di 10mila acquirenti.

Il ritiro piu frequente (meta dei casi) avviene in un luogo che
non e il punto vendita del merchant ma un Pick&Pay,
un’‘edicola, un deposito del corriere.

Un ritiro ogni quattro avviene in un punto vendita de
merchant: si tratta quindi di retailer tradizionali, presenti sul
territorio con una catena di negozi che offrono il servizio di
ritiro dei prodotti ordinati online.

Infine, il ritiro presso un ufficio postale interessa meno
dell’1% degli acquisti online e ha un’incidenza pari a una
volta circa ogni 6/7 ritiri
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| PRINCIPALI RISULTATI

Ritiro e consegna a confronto

| tempi di consegna risultano leggermente superiori ai tempi di ritiro: chi opta per il ritiro entra in possesso del bene acquistato 4,3
giorni dopo la data dell’'ordine (4,6 per la consegna)

Le consegne “‘same day’ o quasi (entro le 24 ore) riguardano I'8% degli acquisti ritirati e solo 1'% degli acquisti consegnati.

Nel caso del servizio di ritiro, I'avviso di consegna avviene prevalentemente via mail (7 casi su 10) o via SMS. Nel caso del servizio
di consegna invece, |I'avviso avviene utilizzando piu canali: prevalentemente via mail (circa 5 casi su 10) ma anche tramite
interrogazione di un servizio online, tramite una telefonata o via SMS.

Il ricorso al ritiro del prodotto e associato alla
possibilita di pagare in contanti o, comunque,
contestualmente al ritiro e non al momento
dell’ordine online. Chi sceglie il servizio di
consegna e un acquirente a suo agio con gli
strumenti di pagamento online, in particolare
PayPal, anche se il ricorso ai contanti anche in
questo caso non e trascurabile (3,7%).

Con PayPal, mentre acquistavo sul sito
Con una Carta Prepagata, mentre acquistavo sul sito

Con una Carta di Credito, mentre acquistavo sul sito

In contanti alla consegna/ presso un luogo fisico

Con una Carta Prepagata, gll_a consegnal/ presso un luogo
fiseo La soddisfazione relativa al servizio di ritiro
risulta piu elevata rispetto a quella del servizio
di consegna, in termini di maggior velocits,
puntualita, comodita e completezza dei servizi

B 2% offerti.

Netcomm e Human Highway )

Con una Carta di Credito, alla consegna/ presso un luogo
fisico

B Servizio di ritiro

Con un Bonifico Bancario



| PRINCIPALI RISULTATI

Considerazioni finali

L’attuale momento di sviluppo degli acquisti online di prodotti fisici & legato alla modalita di consegna largamente prevalente su
quella del ritiro (96% della consegna a fronte del 4% del ritiro). Cido & dovuto all’offerta dei principali merchant, essenzialmente
costruita attorno alla consegna a domicilio.

Tuttavia, diversi fattori suggeriscono che I'attuale ripartizione 96/4 cambiera in modo significativo in futuro - gia visibile nel corso
del 2015 - verso un peso maggiore del servizio di ritiro:

* molti merchant ‘pure digital stanno adottando soluzioni per il ritiro dei prodotti acquistati online (uffici postali, pick & pay, lockers)

* Il numero crescente di retailer tradizionali che predispongono servizi di acquisto multi-canale, con ordine online e ritiro / pagamento nei
punti vendita

* la spinta all’'uso del contante: |a scelta verso il ritiro @ influenzata dal desiderio / necessita di saldare I'acquisto in contanti. Come
mostrano anche i risultati di Net Retail, |a richiesta di utilizzo del contante & decisamente forte negli acquisti online di prodotti, in
particolare in quella fascia di nuovi acquirenti online meno a loro agio con i sistemi di pagamento elettronici

* |a quota molto limitata di acquirenti online che dispone di un servizio di portineria (11,2% del campione esaminato) alimenta un segmento
di individui non particolarmente soddisfatti dalla consegna (perché spesso non a casa e senza il servizio di portineria). Si tratta di
acquirenti online che preferirebbero un servizio di ritiro comodo (ovvero: capillarmente diffuso sul territorio) e presidiato (per maggior
confidenza, pagamento e reso immediato), oppure la consegna su appuntamento. La stima indica che a questo segmento appartiene una
quota compresa tra il 5 e il 10% di acquirenti online, quasi un milione di persone

In relazione a servizi «premium» abbinati alla consegna, |a consegna su appuntamento rappresenta la novita di maggio interesse,

insieme alla possibilita di essere avvisati dal corriere due ore prima del suo arrivo e di poter concordare un luogo alternativo di
consegna nel caso in cui il corriere non trovasse nessuno sul luogo dell’appuntamento.
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LE DIMENSIONI DEL FENOMENO

La diffusione dell’esperienza di acquisto online in Italia

18 - L Acquirenti sporadici
m Acquirenti sporadici Settembre 2014: 5,9M \ .cqu - dt °P9 .asl Cl
m Acquirenti abituali ‘ | uno o due acquisti ne

15 - trimestre
o effettuanoil 13% delle

transazioni del trimestre

12 - Sporadici: +15% nell’ultimo anno - scontrino medio intorno a 85
euro
9 « generano il 9% del valore
totale degli acquisti online
6 Acquirenti abituali
* tre o pilt acquisti nel trimestre
3 « effettuano I’87% delle
. . . transazioni del trimestre
Abituali: +23% nell’ultimo anno clontaet il _
0 * scontrino medio intorno ai

apr-11 ago-11 dic-11 apr-12 ago-12 dic-12 apr-13 ago-13 dic-13 apr-14 ago-14 120 €uro

« generano il 91% del valore

Milioni di acquirenti online nel trimestre, distinti tra sporadici e abituali: nell’'ultimo anno gli abituali totale degli acquisti online
sono cresciuti a un ritmo superiore rispetto agli sporadici
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LE DIMENSIONI DEL FENOMENO

La diffusione dell’esperienza di acquisto online in Italia

Le dimensioni dell’utenza Internet italiana

In Italia 30,5 milioni di individui
di almeno 15 anni di eta
accedono regolarmente
alla Rete almeno una
volta alla settimana,

da ogni luogo e
utilizzando un

qualsiasi device.

Totale utenza Internet italiana
30,5 M di individui 15+

Universo Internet
italiano

71,6% dell’utenza Internet
ovvero 21,8 M di individui

cquirenti online negli

51,9% dell’utenza
pari a 15,8 M di individui

Acquirenti online
Settembre 2014

abituali

32,8% dell’universo

pari a 10,0 M individui Netcomm

eCommerce Index

Netcomm e Human Highway

Quasi 6 italiani su 10
 di almeno 15 anni di eta sono
utenti abituali di Internet, da
ogni luogo e con qualsiasi
dispositivo

4 italiani su 10

 di almeno 15 anni di eta hanno
fatto almeno una volta
esperienza di acquisto online

Acquirenti abituali

« gli individui che acquistano
online almeno 3 volte ogni
trimestre sono 10 milioni, il
32,8% degli utenti Internet
italiani
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TRE DEVICE E DUE MODALITA DI ACQUISTO

Canali e dispositivi per ’acquisto online

Su un Sito Web

(e anche in altri modi)

App su Tablet

96,5% 11,1%
7594070.
(solo \7\;; ll)l.;‘l sito 1,8%
App su
Smartphone
18,2%

Netcomm e Human Highway

Acquirenti sul Web
* 15,3 milioni di individui
» Web usato per acquisti di importi pill
elevati della media

Acquirenti via App su Smartphone

* 2,9 milioni di individui, pil giovani della
media, concentrazione di uomini

* acquisti frequenti

Acquirenti via App su Tablet
* 1,8 milioni di individui
« frequenza di acquisto inferiore alla media

B Tablet

Bl Smartphone

1,3%

7:4%
2012 2013 2014

Incidenza degli ordini da dispositivo mobile
sul totale degli acquisti online
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LE DIMENSIONI DEL FENOMENO

Il numero di acquisti online originati da acquirenti italiani

56 -
52
48
44
40
36
32
28
24
20
16

12
apr-11 gen-12 ott-12 lug-13 apr-14

Beni

digitali e
servizi
43,9%

Il numero di acquisti online

*Quasi 50 milioni di atti
d’acquisto online negli
ultimi tre mesi

*+21% rispetto allo stesso
periodo del 2013

*46,5% acquisti di prodotti
fisici, 53,5% di beni digitali e
servizi

Valore mensile (M Euro) degli acquisti online generati dagli acquirenti
italiani presso Merchant italiani e stranieri

Netcomm e Human Highway

Gli acquisti online

* Individuazione del prodotto e
del merchant online e ordine
eseguito attraverso la Rete

* acquisti saldati in modalita
diverse, anche non
contestualmente all’ordine e
non necessariamente online

Il volume di acquisti

* 14 atti d’acquisto per
acquirente online nel 2014

 La quota di acquisti di
prodotti & superiore a quella
di beni digitali e servizi

 Scontrino medio dell’acquisto
di prodotti inferiore
leggermente superiore a
quello di beni digitali e servizi
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LE DIMENSIONI DEL FENOMENO

Il valore degli acquisti online originati da acquirenti italiani

1.700

1.500

1.300

1.100

900

700

500
apr-11

Valore mensile (M Euro) degli acquisti online generati dagli acquirenti
italiani presso Merchant italiani e stranieri

B Acquisti con Carte

W Acquisti senza Carte

ott-11  apr-12  ott-12

Netcomm e Human Highway

+25% nell’ultimo anno

Beni

digitali e
servizi
53,5%

Previsione per il 2014

* 18 miliardi di Euro, dei quali
oltre 14 saldati con carte di
pagamento (credito e
debito)

* +25% rispetto al 2013

* valore equamente ripartito
tra la spesa per beni e
servizi digitali e quella per
prodotti fisici

Il valore complessivo

« Il valore degli acquisti online
originati da acquirenti italiani
si basa sulla stima
dell’Osservatorio CartaSi

« Una quota di acquisti online
non saldata con carta di
credito € aggiunta alle stime
dell’Osservatorio

| sistemi di pagamento
* Oltre alle transazioni saldate
con Carte (I’80% degli
acquisti e il 72% circa del
valore) esistono acquisti

saldati

* in contanti

* via bonifico bancario

* con credito su wallet (PayPal)

» con pagamento nelle ricevitorie
e uffici postali

e con addebito diretto su conto

e con buoni sconto e buoni
acquisto
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LE DIMENSIONI DEL FENOMENO

Il sistema di consegna e il numero di consegne mensili

Altri modi, 1%
Ritirato in
un negozio
5%

Ricevuto a
casa/ in
ufficio

94%

Modalita di consegna o ritiro di un prodotto fisico
acquistato online (Ill trimestre 2014)

Netcomm e Human Highway

Milioni

2012 2013 2014

Consegne mensili di prodotti acquistati online in
Italia: trend degli ultimi tre anni

Oltre 100 milioni di
consegne nel 2014

*La consegna dei prodotti fisici
acquistati online avviene nel
94% dei casi a domicilio (casa o
ufficio)

*Gli acquisti a distanza generano
il movimento di 9,5 milioni di
pacchi ogni mese in Italia (meno
nei mesi estivi)

*La crescita del numero di
consegne nel 2014 rispetto allo
stesso periodo del 2013 & intorno
al 16%, inferiore alla crescita di
valore complessivo degli acquisti
online.
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LE DIMENSIONI DEL FENOMENO

La segmentazione degli acquirenti di prodotti fisici vs beni digitali e servizi

Le dimensioni dell’utenza Internet italiana

In Italia 30,5 milioni di individui
di almeno 15 anni di eta
accedono regolarmente

alla Rete almeno una

volta alla settimana,

da ogni luogo e

utilizzando un

qualsiasi device.

Totale utenza Internet italiana
30,5 M di individui 15+

Universo Internet
italiano

71,6% dell’utenza Internet
ovvero 21,8 M di individui

45,7% dell’utenza
pari a 13,9 M di individui

Acquirenti di beni e servizi UGM Settembre 2014
42,9% dell’universo _
pari a 13,1 M individui Net Retail

Wave lll

Netcomm e Human Highway

Due segmenti sovrapposti

« Esistono acquisti di prodotti

fisici o beni digitali e servizi
ma non esistono acquirenti di
prodotti o servizi: nel periodo
di pochi mesi i confini si
fondono e gran parte degli
acquirenti online acquista sia
in una categoria che nell’altra

Acquirenti esclusivi
* @Gli acquirenti esclusivi di una

sola delle due categorie sono
nel complesso il 15,2%
dell’utenza Internet (ovvero il
29,4% degli acquirenti
online): pilt ampio il
segmento di acquirenti
esclusivi di prodotti che
acquirenti esclusivi di servizi e
beni digitali
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IDENTIFICAZIONE DEL SEGMENTO CHE MUOVE META DEL MERCATO

Analisi di concentrazione e identificazione degli acquirenti frequenti di prodotti

Quota di acquisti online di prodotti fisici negli ultimi sei mesi La concentrazione

100% —0
./ « Il fenomeno degli acquisti

e S
’ online di prodotti fisici non &
80% o particolarmente concentrato: il
709 1P 26% degli acquirenti // 26% degli acquirenti pil attivi
A o (ovvero che acquista pill spesso
60% )
’ /o/ prodotti fisici) sviluppa il §6%
50% o A delle transazioni. Piu della
40% / : meta delle movimentazioni del
(o} V4 .
f : q c
. / ! 56% degli acquisti sistema di consegna sono i
° Vai i online di prodotti pertanto generate da poco pil
20% ./. di un quarto degli acquirenti di
4 prodotti fisici
10% @ :
@ Vv « Considerando tutti acquirenti
0%

online, il segmento
responsabile di pil. di meta
Acquirenti online di prodotti fisici degli acquisti di prodotti fisici

copre il 22,8%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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LE DIMENSIONI DEL SEGMENTO CHE MUOVE META DEL MERCATO

Analisi di concentrazione e identificazione degli acquirenti frequenti di prodotti

Le dimensioni dell’utenza Internet italiana

Il segmento TOP

Injitalia3ossimilioniidiindividui Totale utenza Internet italiana

di almeno 15 anni di eta Universo Internet 30,5 M di individui 15+
accedono regolarmente Holiang T T

alla Rete almeno una
volta alla settimana,
da ogni luogo e
utilizzando un
qualsiasi device.

71,6% dell’utenza Internet
ovvero 21,8 M di individui

45,7% dell’utenza Internet
pari a 13,9 M di individui

Settembre 2014

11,8% dell’utenza Internet
pari a 3,5 M individui

Elaborazioni sui
. . . . dati di Net Retail
22,8% degli acquirenti online Wave Il e Wave IIl

25,9% degli acquirenti online di prodotti

Netcomm e Human Highway

 Nelle analisi che seguono ci si

concentra sul 26% di
acquirenti di prodotti pilu
attivi : & il segmento dei TOP
acquirenti di prodotti,
responsabile del §6% degli
acquisti online di prodotti

Analisi di profilo

 Gli acquirenti TOP sono messi

a confronto con tutti gli
acquirenti di prodotti in modo
da individuare le
caratteristiche peculiari del
segmento (3,5 milioni di
individui)

20



NETCOMM

Lavoro di ricerca a supporto dell’attivita del Gruppo di Lavoro Logistica

Analisi delle soluzioni di consegna e ritiro dei prodotti fisici
acquistati online




DISTRIBUZIONE PER DEVICE DI UTILIZZO ABITUALE

PC, tablet e smartphone, altri device

Computer portatile
Computer fisso

Mini-computer portatile

Smartphone/ iPhone

Tablet PC/ iPad

Televisione (Smart TV)

Console di gioco

Altri dispositivi, e cioe:

Quali dei seguenti dispositivi utilizzi per accedere a Internet e navigare sul Web, usare delle App o consultare la posta elettronica?

Netcomm e Human Highway

73,1%
63,8%

15,4%

76.,5%

44,7%

17,9%

14,8%

o
3
X

[Segna tutti i dispositivi che possiedi e utilizzi abitualmente]

Distribuzione per device
utilizzato per connettersi. In
media sono utilizzati 3 diversi
strumenti.

Base: totale campione acquirenti online
U3M, 1.035 casi.
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PRESENZA DELLA PORTINERIA

Giorni e orari di apertura

~
Feriali, sabato escluso

Feriali, incluso il sabato

Tutti i giorni, sabato e
domenica inclusi

Atri giorni

Solo al mattino

Solo al pomeriggio

Tutto il giorno, con pausa
all'ora di pranzo
Tutto il giorno, orario

continuato

24 ore su 24

Base: abitazioni con portineria

31,7%
42,5%

24,0%

1,8%

Giorni di apertura

14,8%

0,3%

69,2%

- 6,4%
I 5%

Orari di apertura

Nella casa in cui abiti & presente una portineria? In quali giorni e ore € aperta la portineria della casa in cui abiti?

Netcomm e Human Highway

Solo I'11,2% del campione
(composto da acquirenti online)
dichiara che a casa propria &
disponibile un servizio di
portineria.

Tipicamente le portinerie sono
aperte nei giorni feriali incluso il
sabato in orario lavorativo (con
chiusura in pausa pranzo).

Base: totale campione acquirenti online
U3M, 1.035 casi.
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PRESENZA DELLA PORTINERIA

Giorni e orari di apertura

f
Base: abitazioni con portineria Orari di apertura
Giorni di t Selo e |Solopemaise| elEons, | WEeNEems, | - oo
lorni di aper ura P 88 con pausa pranzo continuato 4 4
Feriali, sabato escluso 10% 0% 20% 2% 0%
<
Feriali, incluso il sabato 3% 0% 38% 2% 0%
Tutti i giorni, sabato e
domenica inclusi 2% 0% 11% 3% 9%
Altri giorni
<
Nella casa in cui abiti & presente una portineria? In quali giorni e ore € aperta la portineria della casa in cui abiti? B;,S\jle:f?;;li;;mplone IR il
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LE CATEGORIE DI PRODOTTI ANALIZZATE

Incidenza degli acquirenti per categoria, sul totale degli acquirenti di prodotti fisici

Capi di abbigliamento (non scarpe)
Elettronica (non PC, Tablet e Smartphone)
Scarpe e calzature

Personal Computer, Tablet, Smartphone
Cosmetici e prodotti di Salute & Benessere
Giocattoli

Orologi bijoux e gioielli

Acquirente in
almeno una

categoria
esaminata

93,5%

Elettrodomestici

Arredamento per la casa _ 16,5%
Attrezzatura sportiva _ 11,9%

B 57

. 2,1%

Quali di queste categorie di prodotti ti & capitato di acquistare via Internet negli ultimi tre mesi?

Prodotti alimentari
analizzate

Strumenti musicali

Netcomm e Human Highway

Le categorie

Lo studio ha analizzato 13
categorie di prodotti. Tutti i
risultati delle analisi che
seguono si riferiscono a questo
perimetro di prodotti (si tratta di
955 casi).

Le categoria analizzate
contribuiscono al 93,5% del
valore degli acquisti online UsM
di qualsiasi prodotto e
alimentano una quota simile del
totale delle spedizioni

In media ciascun rispondente
dichiara di aver fatto acquisti in
circa 3 categorie di prodotto
diverse.

Base: totale campione acquirenti online
U3M, 1.035 casi.
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IL SISTEMA DI PAGAMENTO UTILIZZATO

Incidenza sul totale degli acquisti di prodotti fisici esaminati

Con una Carta Prepagata, mentre acquistavo sul sito _ 22,7%

* Il saldo dell’acquisto con

Con una Carta di Credito, mentre acquistavo sul sito _ 18,5% PayPal riguarda circa 4
acquisti di prodotti su 10.
, - Nella categoria dei servizi e
In contanti alla consegna/ presso un luogo fisico - 5,3% dei beni digitali PayPal &
Con una Carta Prepagata, alla consegna/ presso un luogo fisico I 1,9% molto meno utilizzato

* Il pagamento alla consegna &
applicato all’8,5% dei casi, nei
due terzi dei quali avviene con

Con un Bonifico Bancario I 2,0% i contanti
 L’utilizzo di un credito
(sull’account del sito o con

Non ho pagato, ho utilizzato un credito/ buono sconto - 6,6% buono sconto/acquisto) € il

quarto sistema piu utilizzato,

dopo PayPal e le carte

Con una Carta di Credito, alla consegna/ presso un luogo fisico I 1,3%

Altro modo / Non ricorda I 0,6%

5 5 q 9 . . . . . Base: totale rispondenti che hanno fatto acquisti
. ? P q
Concentriamoci sul tuo acquisto recente: con quale sistema di pagamento hai pagato cid che hai acquistato? e e e
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IL SISTEMA DI PAGAMENTO UTILIZZATO ,ﬁ\; }.Q

Incidenza sul totale degli acquisti di prodotti fisici esaminati

Con PayPal, mentre acquistavo sul sito

2 ,7%
—————— 41,49 Pagamento vs consegna

I 3% »
I 3.2 %

I 10,37  Ladistribuzione mostra in
18,8% modo evidente che il ricorso

al ritiro del prodotto &
m_ > associato alla possibilita di
pagare in contanti o,
W 2.0% comunque, contestualmente
B 13% al ritiro e non al momento
dell’ordine online
Con un Bonifico Bancario g 4 * Chisceglie il servizio di
consegna e attrezzato a
pagare online (anche se il

Con una Carta Prepagata, mentre acquistavo sul sito

Con una Carta di Credito, mentre acquistavo sul sito

In contanti alla consegna/ presso un luogo fisico
Con una Carta Prepagata, alla consegna/ presso un luogo fisico

Con una Carta di Credito, alla consegna/ presso un luogo fisico

Non ho pagato, ho utilizzato un credito/ buono sconto ﬂ%w% ricorso ai contanti anche in
m Servizio di ritiro questo casonon €
Altro modo / Non ricorda IO'O(Z}’ trascurabile: 3,7%)
0,470

Base: rispondenti che hanno utilizzato il servizio di

Concentriamoci sul tuo acquisto recente: con quale sistema di pagamento hai pagato cid che hai acquistato? TG, 57 G €0 T, 415 G
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L'IMPORTO DELLACQUISTO ONLINE

Distribuzione sul totale degli acquisti di prodotti fisici esaminati

enodisc . .

enodizse 23.7% Limporto dell’acquisto
e 0.2
D 6% * oltre meta degli acquisti dei
D 6% prodotti considerati hanno un
_ 7,0% prezzo inferiore ai 50 euro
-  I'importo medio & pari a 90

5% )
B .. euro ed e fortemente
470 dipendente dalla categoria del

B 237 prodotto
. 1,2%

Tra 750 € 1.000€ I 0,7%

Tra 25 e 50¢€

Tras0 e 75€
Tra75 e 100¢€
Tra100 e 150€
Tra 150 e 200¢
Tra 200 e 300¢
Tra 300 e 500¢€

Tra 500 e 750€

Tra 1.000 e 2.000¢ [} 0,7%
Tra 2.000 € 3.000€ I 0,2%

Pitdi 3.000¢ 0,0%

Non ricordo - 2,4%

Base: totale rispondenti che hanno fatto acquisti

E ricordi anche I'importo del tuo ultimo acquisto online: el e o, O @)
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SCONTRINO MEDIO PER CATEGORIA

Importo medio degli acquisti di prodotti fisici nelle categorie esaminate

Personal Computer, Tablet, Smartphone
Elettrodomestici

Orologi bijoux e gioielli

Elettronica (non PC, Tablet e Smartphone)
Prodotti alimentari

Capi di abbigliamento (non scarpe)

Scarpe e calzature

Cosmetici e prodotti di Salute & Benessere
Giocattoli

Libri cartacei, CD musicali, DVD

Strumenti musicali
Attrezzatura sportiva

Arredamento per la casa

I < 25!
I < 241
I - 3¢

I -7

B¢

B - s

€539

€102

€95

E ricordi anche I'importo del tuo ultimo acquisto online?

Netcomm e Human Highway

Limporto dell’acquisto

* per due categorie I'importo

medio & superiore ai 200 euro
e in tutti gli altri casi &
inferiore alla media dei 9o
euro

| risultati relativi alle tre
categorie in fondo alla lista
sono riportati con barre di
color verde chiaro perché
sono ottenuti con pochi casi
(meno di 30) e di conseguenza
I’indicazione del dato medio
risulta poco affidabile

Base: totale rispondenti che hanno fatto acquisti
nelle categorie esaminate, 967 casi.
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IL SISTEMA DI CONSEGNA UTILIZZATO f_x\ }.Q

Consegna o ritiro

icevito 3 casa mia Ritiro o consegna
kﬁ ricevuto in ufficio ,2%
¢ - / * lafrequenza del ricorso al

spedito a casa di un'altra persona . 4,6% servizio di consegna a
domicilio di casa e largamente
prevalente rispetto alle altre
forme esaminate

e ritirato in un negozio del venditore I 1,1% * la consegnaa un qualsiasi
domicilio (casa propria,
lavoro, casa altrui) riguarda 96
consegne su 100

ritirato in un punto di ritiro I 2,1%

ritirato in un ufficio postale | 0,6%

ritirato in un contenitore automatizzato (locker) ' 0,0% Ritiro
ITIr

m Consegna

96,1%
non I'ho ancora ricevuto 1,6%

. Regal
avutoin altromodo | 0,5% ot

. g . . Base: totale rispondenti che hanno fatto acquisti
5
Come sei entrato in possesso del prodotto che hai acquistato su Internet: B e g et
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PROFILO DEGLI UTILIZZATORI DEL SISTEMA DI RITIRO/ CONSEGNA f.@ }.Q

Composizione per sesso, eta e nucleo familiare

O N 56,5 »  Pagamento vs consegna
I . =
I ;5

Una donna .. .o )
|l servizio di ritiro si

caratterizza per essere piu

_ 18,5 utilizzato dagll uomini e da
Meno di 24 anni 370 . .
I 5 chi appartiene a un nucleo
Tra 25 e 34 anni I - familiare con uno o due
I o357 o .
. m Servizio di ritiro com.p.onel.wtl, viceversail
I .27 servizio di consegna sembra

Tra 35 e 44 anni

m Servizio di . ..
Tra 45 e 54 anni _—141;’;% consegna essere pil femminile e scelto
- o . .
I 3.5 % dalle famiglie.

Piu di 55 P « Nessuna differenza per eta.

1-2 persone

I - % >
T
3 persone N -

v
I .. =
e

48,2% Base: rispondenti che hanno utilizzato il
servizio di consegna, 927 casi; di ritiro, 40 casi.

4 o piu
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PROFILO DEGLI UTILIZZATORI DEL SISTEMA DI RITIRO/ CONSEGNA

o @ A

ED
>

Composizione per luogo di residenza

Nord Ovest NN - 07
I 23,5

Nord Est
Centro

Sud

Isole ’ B Servizio di ritiro

m Servizio di

consegna

Meno di 10mila

Tra 10 e 30mila

Tra 30 e 100mila

Pit di 100mila

N :0.9%

Netcomm e Human Highway

Pagamento vs consegna

* Nessuna differenza
significativa per area di
residenza e dimensione del
centro.

Base: rispondenti che hanno utilizzato il
servizio di consegna, 927 casi; di ritiro, 40 casi.
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| TEMPI DI CONSEGNA E RITIRO

Distribuzione sul totale degli acquisti di prodotti fisici esaminati

entro un giorno dall'ordine 1,7%

entro due giorni dall'ordine 10,9%

dopo 3/4 giorni

dopo 5/7 giorni 22,2%

oltre una settimana dopo 17,1%

Dopo quanto tempo sei entrato in possesso del prodotto acquistato su Internet?

Netcomm e Human Highway

48,1%

| tempi di consegna/ritiro

« quasi meta degli acquisti dei
prodotti considerati entra in
possesso dell’acquirente
dopo 3 0 4 giorni

* il tempo medio per avere il
prodotto € pari a 4,6 giorni e
varia di un fattore 2 in
funzione della categoria

* le consegne veloci (entro due
giorni) riguardano 1 acquisto
su 8 mentre le consegne lente
(oltre una settimana)
riguardano 1 acquisto su 6

Base: totale rispondenti che hanno fatto acquisti
nelle categorie esaminate, 967 casi.
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| TEMPI DI CONSEGNA E RITIRO f&\) ;Q

Differenze dei tempi nelle due opzioni

8,1% | tempi di consegna/ritiro
entro un giorno dall'ordine

1,2% * | tempi di consegna sono
leggermente superiori ai
tempi di ritiro: chi opta per il

11,2% ritiro entra in possesso del

bene acquistato 4,3 giorni

56,8% dopo la data dell’ordine (4,6
per la consegna)

* le consegne ‘“‘same day”’ o
quasi (entro le 24 ore)
riguardano I’8% degli acquisti

22,7% ritirati e solo I'1% degli

acquisti consegnati

entro due giorni dall'ordine

dopo 3/4 giorni

47,7%

13,5%

dopo 5/7 giorni

16,2% m Ritiro: 4,3 gg
oltre una settimana dopo
17,1% m Consegna: 4,6 gg

. . c Base: rispondenti che hanno utilizzato il servizio di
?
Dopo quanto tempo sei entrato in possesso del prodotto acquistato su Internet? TS, G 5 61 A, 4
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| TEMPI DI CONSEGNA E RITIRO

Tempi medi (in giorni) per entrare in possesso del prodotto acquistato online

Strumenti musicali

Orologi bijoux e gioiel | 5 9

Cosmetici e prodotti di Salute & Benessere

Tempi per categoria

* | prodotti alimentari sono
caratterizzati dai minori tempi
di consegna e ritiro mentre
orologi e gioielli richiedono un
tempo doppio

* | risultati relativi a tre
categorie sono riportati con
barre di color verde chiaro
perché sono ottenuti con
pochi casi (meno di 30) e di
conseguenza l'indicazione del

Giocattoli | /> St medle fauliE T
Personal Computer, Tablet, Smartphone _ 3,9 affidabile

Dopo quanto tempo sei entrato in possesso del prodotto acquistato su Internet?

Capi di abbigliamento (non scarpe)
Arredamento per la casa

Scarpe e calzature

Attrezzatura sportiva

Elettronica (non PC, Tablet e Smartphone)

Libri cartacei, CD musicali, DVD

Elettrodomestici

Base: totale rispondenti che hanno fatto acquisti
nelle categorie esaminate, 967 casi.
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LA CONSEGNA A CASA (84% DELLE CONSEGNE ESAMINATE)

£

Frequenza delle diverse soluzioni di consegna al domicilio di casa

Base: consegne a casa (84% dei casi)

consegnato a casa mia 88,8%

lasciato in portineria 5,0%

lasciato nella cassetta postale 3,7%

84,0%
2,3070 (perché a casa mia non c'era nessuno) ; Consegnato

a casa

lasciato a un vicino

consegnato in un altro modo | 0,2%

Ci hai detto di avere ricevuto a casa il prodotto acquistato via Internet: ti & stato...

Netcomm e Human Highway

La consegna a casa

* la modalita di consegna piu
ricorrente (84% dei casi) pud
essere ulteriormente
esaminata nel dettaglio

* nella maggioranza dei casi la
consegna avviene in casa
dell’acquirente e solo nell’11%
dei casi in un luogo vicino
(portineria, altro
appartamento, cassetta
postale)

Base: rispondenti che hanno utilizzato il
servizio di consegna, 927 casi.
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LA CONSEGNA IN UFFICIO (7,4% DELLE CONSEGNE ESAMINATE) I\.Q

Frequenza delle diverse soluzioni di consegna sul luogo di lavoro

Base: consegne in ufficio (7,4% dei casi)

La consegna al lavoro

consegnato a te mentre eri al lavoro * la consegna all’indirizzo di
lavoro riguarda meno di un
decimo delle consegne al
domicilio di casa (7,4% vs
84%)

* In due casi su tre la consegna
del prodotto é fatta
direttamente all’acquirente
mentre in un caso su tre il
prodotto € lasciato a una
persona diversa

dall’acquirente

lasciato a un collega 21,2%

lasciato in portineria/ reception 14,1%

Consegnato
in ufficio

Base: rispondenti che hanno utilizzato il

Ci hai detto di avere ricevuto in ufficio il prodotto acquistato via Internet: ti € stato... servizio di consegna, 927 casi.
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LA CONSEGNA A UN INDIRIZZO DIVERSO DAL PROPRIO (4,7% DELLE CONSEGNE) K\;@

Frequenza di citazione delle ragioni alla base della consegna a un indirizzo diverso dal proprio

Base: consegne presso un altro indirizzo (4,7% dei casi)

e difficile/ impossibile consegnare a casa mia

si trattava di un regalo per quella persona 16,6%

comprato per un'altra persona 9,3%

Altro

indirizzo
- non sono
i a casa
per un altro motivo EELEENN 12,5%
cela
portineria

Ci hai detto di avere ricevuto in ufficio il prodotto acquistato via Internet: ti € stato...

Netcomm e Human Highway

La consegna a terzi

* la consegnaa un indirizzo

diverso dal proprio domicilio
di casa o lavoro riguarda poco
meno di un acquisto ogni 20
Spesso non si tratta né di
regali né di acquisti per conto
di altre persone (queste due
voci raccolgono solo il 25% dei
casi di consegna a terzi)

La ragione principale & da
cercare nell’assenza del
servizio di portineria e nelle
difficolta di consegna
all’indirizzo dell’acquirente

Base: rispondenti che hanno utilizzato il
servizio di consegna, 927 casi.
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IL RITIRO PRESSO UN PUNTO DI RITIRO, PUNTO VENDITA, UFFICIO POSTALE

&
>

Frequenza di citazione delle ragioni a favore della scelta del ritiro

Base: ritiro in un luogo presidiato (3,9% dei casi)

pitl comodo per i miei orari e spostamenti 45,0% Ritiro in luogo presidiato

« questa modalita comprende il

preferisco pagare alla consegna 32,5% ritiro presso un punto vendita
fisico del merchant, presso un
era I'unico modo per averlo 13,5% ufficio postale o un pick & pay

e riguarda circa 1 acquisto su

25

* laragione principale del
ricorso a questa soluzione ¢ la
comodita, seguita dalla
confidenza che genera un
rapporto diretto e personale
(pagamento, reso immediato,
verifica del prodotto)

vedere il prodotto prima dell'acquisto

poter rendere il prodotto immediatamente

Ritiro

mi fido di piu se vedo una persona § 0,9%

- no spese spedizione

per un altro motivo FRIESERIEEIA] 22,1%
prodotto

Base: rispondenti che hanno utilizzato il

Ci hai detto di avere ritirato il prodotto acquistato via Internet in un luogo fisico. Hai fatto cosi perché... S A T, A Cash
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CONOSCENZA DELLA DATA E DELL’ORA DI CONSEGNA

£

Incidenza delle risposte su quanto hanno ricevuto il prodotto a casa o in ufficio

Base: consegna al domicilio di casa o ufficio (91,4% dei casi)

Non conoscevo ne giorno né ora

Conoscevo il giorno e una fascia oraria 17,0%
84,0%
Conoscevo con precisione giorno e ora 3,1% Consegnato
a Casa
Consegnato
Direi un'altra cosa | 0,6% in ufficio

Prima che ti fosse recapitato, conoscevi gia il giorno e |'ora della consegna del prodotto acquistato su Internet?
[Indica la risposta che si awvicina di pit alla tua esperienza]

Netcomm e Human Highway

Ora e giorno di consegna

* la consegna a domicilio
determinata con precisione
(giorno e ora prestabiliti) &
una rara eccezione (3 casi su
100)

* la situazione pil comune
(meta dei casi) & data dalla
conoscenza precisa del giorno
di consegna senza riferimento
all’ora

* Inquasi1casosusla
consegna avviene senza che
I’acquirente conoscain
anticipo né il giorno né l'ora

Base: rispondenti che hanno utilizzato il
servizio di consegna, 927 casi.
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IL COSTO DEL SERVIZIO DI CONSEGNA Kks

Ricordo e indicazione della fascia di costo

Non ricordo [ 1.8% Costo della consegna

* |l costo della consegna & quasi

) (o, meglio, I'acquirente presume di
Meno di 3¢ - 5:0% saperlo)

Traze e 5¢ - 9,5% * In2casisu3zil rispondente dichiara

che il servizio di consegna

Trase e 7€ - 7,3% utilizzato era gratuito, o perché
previsto da un’offerta del merchant
Tra7€ e10¢€ - 5,2% ;
o perché compreso nel prezzo del
Tra10€ e 20¢€ - 3,9% prodotto (generalmente oltre una
certa soglia dell’importo
Tra20€ e 40¢ I 0,5% dell’acquisto) o perché il

Tra 40¢ € 60€ I 0.7% rispondente non ha fatto

particolare attenzione a questo

Tra6o€ e 80€ 0,0% Costo medio consegna considerando tutti gli acquisti: 2,7 euro dettaglio e rimane con un

percepito/ ricordo di «nessuna

Pitdi80o€ 0,0% Costo medio consegna considerando solo le consegne pagate: 7,7 euro o

Base: rispondenti che hanno utilizzato il

Sempre in riferimento alla consegna del prodotto acquistato su Internet, ricordi quanto ti & costata la spedizione? servizio di consegna, 927 casi.
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IL COSTO DEL SERVIZIO DI CONSEGNA K\.\;

Costo medio per categoria di prodotto acquistato (Incluse le spese di spedizione gratis)

cevoomesici | <5 ( osto per categoria
Cosmetici e prodotti di Salute & Benessere _ € 4,9
proots aimerter | et e
rodotti alimentari € 4, C , .
&7 dichiarato dall’acquirente
dipende in modo sensibile

orologi bijoux e gioielli ||| GGG < 2o dalla categoria di prodotto
Personal Computer, Tablet, Smartphone _ €2,7 acquistata

* le categorie nella quali e piu
frequente la consegna
gratuita sono I’abbigliamento

Elettronica (diversa da PC, Tablet e Smartphone) _ €1,9 (75%), le calzature e
I’elettronica (71%
Scarpe e calzature - €18 (71%)

* le categorie nella quali risulta
Capi di abbigliamento (non scarpe) - €1,7 meno frequente la consegna

- €1,7 gratuita sono I’arredamento
- €1,4 (40%) e orologi, bijoux e

gioielli (41%)

Libri cartacei, CD musicali, DVD

Giocattoli

Base: rispondenti che hanno utilizzato il

Sempre in riferimento alla consegna del prodotto acquistato su Internet, ricordi quanto ti & costata la spedizione? servizio di consegna, 927 casi.
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IL COSTO DEL SERVIZIO DI CONSEGNA K\.\;

Costo medio per categoria di prodotto acquistato (Escluse le spese di spedizione gratis)

Costo per categoria
N -

« sesiescludonoicasidi
. B

consegna gratuita (o
_ €92 percepito tale), le spese di

spedizione variano da un

_ €6,7 minimo di 5€ per i piccoli

oggetti (Libri/ DVD e
_ €67 bigiotteria) alla fascia 5/7 € per
_ €6,1 Abbigliamento, Elettronica e

_ €58 Giocattoli a circa 10 € per PC/

Tablet/ Smartphone,
Cosmetici e Benessere e
Alimentari, a un massimo di

_ €4,9 circa 25 € per gli
Elettrodomestici.
B -

Base: rispondenti che hanno utilizzato il
servizio di consegna, 927 casi.

Elettrodomestici

Prodotti alimentari
Cosmetici e prodotti di Salute & Benessere

Personal Computer, Tablet, Smartphone

Elettronica (diversa da PC, Tablet e Smartphone)
Capi di abbigliamento (non scarpe)
Scarpe e calzature

Giocattoli

Orologi bijoux e gioielli

Libri cartacei, CD musicali, DVD

Sempre in riferimento alla consegna del prodotto acquistato su Internet, ricordi quanto ti & costata la spedizione?
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IL COSTO DEL SERVIZIO DI CONSEGNA

Quota di quanti dichiarano di non aver pagato le spese di spedizione

Capi di abbigliamento (non scarpe) 74,5%

Elettronica (diversa da PC, Tablet e Smartphone) 71,7%

— I

Personal Computer, Tablet, Smartphone
Scarpe e calzature 71,1%

Libri cartacei, CD musicali, DVD

Cosmetici e prodotti di Salute & Benessere _ 53,9%
I - 0%

Orologi bijoux e gioielli

Sempre in riferimento alla consegna del prodotto acquistato su Internet, ricordi quanto ti & costata la spedizione?

Netcomm e Human Highway

Spese gratis per
categoria

* Le categorie per cui si ha
usufruito pil di frequente
delle spese gratis sono
Giocattoli, Abbigliamento e
Calzature ed Elettronica: pil
del 70% di quanti hanno
acquistato questi prodotti
dichiara di non averne pagato
le spese di consegna.

Base: rispondenti che hanno utilizzato il
servizio di consegna, 927 casi.
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IL RICORSO Al SERVIZI ACCESSORI OFFERTI INSIEME ALLA CONSEGNA

£

Incidenza sul totale delle consegne a domicilio

Base: consegna al domicilio di casa o ufficio (91,4% dei casi)

No, non ho richiesto alcun servizio aggiuntivo 90,0%

la consegna su appuntamento: giorno e ora precisa

3,3%

la consegna al piano 3,2%

il pagamento in contanti/ assegno alla consegna

2,1%

il pagamento con Carta/ Bancomat alla consegna 1,0%

la consegna il giorno di sabato

0,870

il montaggio del prodotto a casa - 0,5%

84,0%
la consegna serale (es.: dopo le 19) - 0,4% ; Consegnato

a Casa
i ritiro deftusato [ 0.3%

. . . . Consegnato
installazione/ prova di avviamento del prodotto a casa . 0,2% in ffﬁcio
altri servizi . 0,3%

Insieme al servizio di consegna del prodotto acquistato su Internet, hai richiesto anche qualcuno di questi servizi
aggiuntivi?

Netcomm e Human Highway

Servizi accessori

In 9 consegne su 10 non viene
chiesto alcun servizio
aggiuntivo

| servizi aggiuntivi pil richiesti
insieme alla consegna sono
relativi all’appuntamento
(3,3%), la consegna al piano
(3,2%), il pagamento (3,1%)

la consegna a ore prestabilite
o particolari (serali, giorno di
sabato) & la voce piu
frequente, 4,5% dei casi
Montaggio e installazione non
raggiungono I'1%

Base: rispondenti che hanno utilizzato il
servizio di consegna, 927 casi.
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IL CORRIERE CHE HA EFFETTUATO LA CONSEGNA

£

Ricordo e indicazione spontanea del nome del corriere

SDA

Bartolini

UPS

Poste Italiane
TNT

GLS

DHL
Esselunga

Altri

Netcomm e Human Highway

Ricorda il
nome

1,3 %

1,5%

Base: quanti ricordano e citano spontaneamente il nome (54,5% dei rispondenti)

37,1%
30,6%

6,9%
6,0%
6,0%
5,8%

2% 54,5%

E ricordi il nome del corriere che ti ha recapitato il prodotto?

Il corriere

 Piu di meta degli acquirenti
intervistati (54,5%) sa citare in
forma spontanea il nome del
corriere che ha recapitato il
prodotto acquistato online

* In due casi su tre si tratta di
SDA (37%) o Bartolini (30%)

« Seguono § marche con
frequenza di citazione simile

* Il servizio di consegna appare
molto concentrato: dominato
da due brand e con 7 societa
che insieme compongono il
97% delle citazioni

Base: rispondenti che hanno utilizzato il
servizio di consegna, 927 casi.
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IMMAGINE DI MARCA E VALUTAZIONI SUL CORRIERE UTILIZZATO K&s

Analisi dell’immagine complessiva dei corrieri utilizzati nell’acquisto (Benchmark di categoria)

31,7% | giudizi di riferimento
* In un caso su tre (31,7%) il

Offre un buon servizio, come tanti altri

Ricordo perché lo vedo spesso, molti miei acquisti arrivano con lui 23,9% servizio offerto dal corriere non

e caratterizzato da alcun aspetto
particolare e appare indistinto

Quando ¢ lui che consegna va sempre tutto bene 15,3%

rispetto allo stesso servizio
alternativo

Lo conosco bene e, se posso, scelgo di farmi consegnare da lui 13,9% .

In 1 caso su 4 la notorieta del

corriere € conseguenza della

Compro online piu volentieri quando consegna lui

S
0o
5

frequenza con la quale si
ricevono i prodotti a domicilio e

Ho avuto dei problemi con questo corriere non da un aspetto particolare

B
o
N

del servizio

: e . Le tre voci successive indicano
Ho dovuto contattare il servizio clienti di questo corriere

[
=
N
=S
[

una chiara preferenza verso un

corriere e insieme raggiungono il
Direi un'altra cosa, e cioé:

g
o
N

36% dei casi
Parlando del corriere che ti ha recapitato il prodotto,, quale di queste frasi corrisponde maggiormente alle tue Base: rispondenti che hanno utilizzato il
impressioni? servizio di consegna, 927 casi.
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IMMAGINE DI MARCA E VALUTAZIONI SUL CORRIERE UTILIZZATO

£

Analisi dell’immagine di SDA a confronto col benchmark di categoria

Offre un buon servizio, come tanti altri

Ricordo perché lo vedo spesso, molti miei acquisti arrivano con lui
Quando ¢ lui che consegna va sempre tutto bene

Lo conosco bene e, se posso, scelgo di farmi consegnare da lui
Compro online piu volentieri quando consegna lui

Ho avuto dei problemi con questo corriere

Ho dovuto contattare il servizio clienti di questo corriere

B 29% m Benchmark

Direi un'altra cosa, e cioé:
1,1% m SDA

Parlando del corriere che ti ha recapitato il prodotto, quale di queste frasi corrisponde maggiormente alle tue
impressioni?

Netcomm e Human Highway

SDA

* Lafrequenza delle risposte
relative a SDA € messa a
confronto con la stessa
frequenzarilevata per tutte le
consegne

« Non si rilevano deviazioni
significative e i giudizi
espressi in merito a SDA non
differiscono dai valori del
benchmark

Base: rispondenti che hanno utilizzato il
servizio di consegna, 927 casi.
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IMMAGINE DI MARCA E VALUTAZIONI SUL CORRIERE UTILIZZATO

£

Analisi dell’immagine di Bartolini a confronto col benchmark di categoria

Offre un buon servizio, come tanti altri _ 31.7%
I 7%

Ricordo perché lo vedo spesso, molti miei acquisti arrivano con lui _ 3,9 %
24,2%0

I 5 ;%

Quando ¢ lui che consegna va sempre tutto bene
’ ’ I 10.8%
farm . I ;57
Lo conosco bene e, se posso, scelgo di farmi consegnare da lui _ %
19,2
B s

Compro online piu volentieri quando consegna lui - %
3,470

- 4,0070

Ho avuto dei problemi con questo corriere -
3,4%

I 1,5%

Ho dovuto contattare il servizio clienti di questo corriere

I 1,1%
. . . 2,9% ® Benchmark
Direi un'altra cosa, e cioé: o
4,2% m Bartolini

Parlando del corriere che ti ha recapitato il prodotto, quale di queste frasi corrisponde maggiormente alle tue
impressioni?

Netcomm e Human Highway

Bartolini

* Lafrequenza delle risposte
relative a Bartolini € messa a
confronto con la stessa
frequenzarilevata per tutte le
consegne

* L’elevata notorieta del brand
aiuta a preferire Bartolini
rispetto alle alternative

Base: rispondenti che hanno utilizzato il
servizio di consegna, 927 casi.
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IMMAGINE DI MARCA E VALUTAZIONI SUL CORRIERE UTILIZZATO ﬁ@

Analisi dell’immagine di UPS a confronto col benchmark di categoria

UPS

R _ - Lafrequenza delle risposte
I 11.0% relative a UPS & messa a

I confronto con la stessa

Offre un buon servizio, come tanti altri

Ricordo perché lo vedo spesso, molti miei acquisti arrivano con lui

Quando ¢ lui che consegna va sempre tutto bene .
I 5% frequenzarilevata per tutte le
I consegne
: : , 3,9
Lo conosco bene e, se posso, scelgo di farmi consegnare da lui , . L .
T 8% « L’acquisto & pil facile quando

la consegna e gestita da UPS
Compro online piu volentieri quando consegna lui - 6,8% w0 -
_ 17,670

- 4,0070

Ho avuto dei problemi con questo corriere l P
1,6%

I 1,5%

Ho dovuto contattare il servizio clienti di questo corriere . %
2,070

i . 2,9% ®m Benchmark
Direi un'altra cosa, e cioé: . 70
7.0% = UPS
Parlando del corriere che ti ha recapitato il prodotto, quale di queste frasi corrisponde maggiormente alle tue Base: rispondenti che hanno utilizzato il
impressioni? servizio di consegna, 927 casi.
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IMMAGINE DI MARCA E VALUTAZIONI SUL CORRIERE UTILIZZATO ﬁ@

Analisi dell’immagine di Poste Italiane a confronto col benchmark di categoria

Poste Italiane

I - - Lafrequenza delle risposte
4% relative a Poste Italiane &

I ‘ messa a confronto con la
D 24.5% stessa frequenza rilevata per

I o tutte le consegne

Lo conosco bene e, se posso, scelgo di farmi consegnare da lui . .
g ¥ ° T 103% « Poste Italiane gode di una

I s fiducia piu elevata della

Offre un buon servizio, come tanti altri

Ricordo perché lo vedo spesso, molti miei acquisti arrivano con lui

Quando ¢ lui che consegna va sempre tutto bene

Compro online piu volentieri quando consegna lui . 2.8% media
: . . ,0%
Ho avuto dei problemi con questo corriere - 4070
B 4%
, e . 1,5%
Ho dovuto contattare il servizio clienti di questo corriere Iﬁ . ‘
9,570
i . 2,9% ®m Benchmark
Direi un'altra cosa, e cioé: . 97 _
6,3% m Poste Italiane
Parlando del corriere che ti ha recapitato il prodotto, quale di queste frasi corrisponde maggiormente alle tue Base: rispondenti che hanno utilizzato il
impressioni? servizio di consegna, 927 casi.

Netcomm e Human Highway 51



IMMAGINE DI MARCA E VALUTAZIONI SUL CORRIERE UTILIZZATO ﬁ@

Analisi dell’immagine di TNT a confronto col benchmark di categoria

TNT

Offre un buon servizio, come tanti altri

* Lafrequenza delle risposte
relative a TNT € messa a
confronto con la stessa
frequenzarilevata per tutte le
consegne

* |l servizio di TNT non
convince e i tre aspetti legati
alla qualita del servizio
soffrono nel confronto col
benchmark

Ricordo perché lo vedo spesso, molti miei acquisti arrivano con lui

Quando ¢ lui che consegna va sempre tutto bene

Lo conosco bene e, se posso, scelgo di farmi consegnare da lui

Compro online piu volentieri quando consegna lui

Ho avuto dei problemi con questo corriere

Ho dovuto contattare il servizio clienti di questo corriere

i . 2,9% ®m Benchmark
Direi un'altra cosa, e cioé: . 70
1,5% mTNT
Parlando del corriere che ti ha recapitato il prodotto, quale di queste frasi corrisponde maggiormente alle tue Base: rispondenti che hanno utilizzato il
impressioni? servizio di consegna, 927 casi.
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IMMAGINE DI MARCA E VALUTAZIONI SUL CORRIERE UTILIZZATO ﬁ@

Analisi dell’immagine di GLS a confronto col benchmark di categoria

GLS

Offre un buon servizio, come tanti altri

* Lafrequenza delle risposte

Ricordo perché lo vedo spesso, molti miei acquisti arrivano con lui ) R
relative a GLS € messa a

- confronto con la stessa
Quando ¢ lui che consegna va sempre tutto bene .
_ 26,8% frequenzarilevata per tutte le
I consegne
g « Il servizio di GLS origina piu

R ¢ spesso della media dei
0,0% problemi per I'acquirente

B .o ‘ « Tuttavia, i giudizi si

Ho avuto dei problemi con questo corriere c : : A
P q D 2% ripartiscono in due gruppi:

Lo conosco bene e, se posso, scelgo di farmi consegnare da lui

Compro online piu volentieri quando consegna lui

g .5 esiste un segmento molto
Ho dovuto contattare il servizio clienti di questo corriere I ’5070 soddisfatto che afferma, pil
1,470 ’
della media, che con GLS va
. . . 2,9% ® Benchmark
Direi un‘altra cosa, e cioé: «sempre tutto bene»
0,0% mGLS
Parlando del corriere che ti ha recapitato il prodotto, quale di queste frasi corrisponde maggiormente alle tue Base: rispondenti che hanno utilizzato il
impressioni? servizio di consegna, 927 casi.
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IMMAGINE DI MARCA E VALUTAZIONI SUL CORRIERE UTILIZZATO

£

Analisi dell’immagine di DHL a confronto col benchmark di categoria

Offre un buon servizio, come tanti altri _ 31,7%
I 5757

I -; 5% -
I 103%

I ;7 -
B 5.9%

I ;o7 -
I 6.0%

- 6,8%
Compro online pit volentieri quando consegna lui 0_ 35,3%
»9 /0

- 4,0070

0,0%

I 1,5%

Ho dovuto contattare il servizio clienti di questo corriere - %
3,57

Ricordo perché lo vedo spesso, molti miei acquisti arrivano con lui
Quando ¢ lui che consegna va sempre tutto bene

Lo conosco bene e, se posso, scelgo di farmi consegnare da lui

Ho avuto dei problemi con questo corriere

B 29% m Benchmark

Direi un'altra cosa, e cioé:
1,5% = DHL

Parlando del corriere che ti ha recapitato il prodotto, quale di queste frasi corrisponde maggiormente alle tue
impressioni?

Netcomm e Human Highway

DHL

* Lafrequenza delle risposte
relative a DHL &€ messa a
confronto con la stessa
frequenzarilevata per tutte le
consegne

» DHL é una garanzia per
I’acquirente e lo rassicurain
fase di acquisto online

Base: rispondenti che hanno utilizzato il
servizio di consegna, 927 casi.
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AVVISO DI CONSEGNA

o @ A

ED
>

Canali di contatto attivati

Mi & arrivata una mail

Via SMS

Ho interrogato un servizio online

Mi & stato comunicato il giorno preciso al momento l 2,4%
, .
dell'acquisto
_ I 1,9%
Ho ricevuto una telefonata
B ;.
o _ _ I 1,2%
Mi & arrivato un avviso di consegna a casa
1,2%

In un altro modo, e cioé:

Come hai saputo che il tuo acquisto era pronto per il ritiro/ stava per essere consegnato?

SR
e}
|

22,7%

m Servizio di ritiro
m Servizio di consegna

«Nessun avviso, &

semplicemente arrivato/ ha
citofonato/ ho trovato il pacco»

[Indica la risposta che si avvicina di piu alla tua esperienza]

Netcomm e Human Highway

>
=
=
=

Awviso di consegna

e Nel caso del servizio di

ritiro, I’avviso di consegna
avviene prevalentemente
via mail (7 casi su 10) o via
SMS:;

Nel caso del servizio di
consegna invece, I’avviso
avviene utilizzando piu
canali: prevalentemente via
mail ( circa § casi su 10) ma
anche tramite
interrogazione di un
servizio online, tramite una
telefonata o via SMS.

Base: rispondenti che hanno utilizzato il servizio di
consegna, 927 casi; di ritiro, 40 casi.
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GIUDIZIO E VALUTAZIONE DI ALCUNI ASPETTI DEL SERVIZIO

Distribuzione di accordo a totale campione (indipendentemente dal servizio)

Ho avuto il prodotto in poco tempo, velocemente I 13,7% 41,4% 36,1% Va_l uta_zione

complessiva del

Il prodotto & arrivato puntuale, proprio quando me ’aspettavo 14,4% 38,7% 40,9%

servizio
E’ un servizio di consegna / ritiro cqmpdo per le mie esigenze e 12.7% 11,6% 42,6%
il mio stile di vita 0 oo
 Giudizio
| servizi erogati insieme alla consegna / ritiro comprendono combplessivamente
tutti gli aspetti per me importanti 17,2% 40,8% 38,9% p o .
positivo su tutti gli aspetti
Il prodotto consegnato era in ottimo stato: ben imballato e in .. . .
perfette condizioni e 27.9% 62,0% del servizio considerati e
in particolare per quanto
Il prodotto consegnato era esattamente quello che avevo 819 89 67.2% )
ordinato ot  2°" 7,270 riguarda lo stato del
Il rapporto qualita prezzo del servizio di consegna / ritiro € pl’OdO’[tO.
b 11,0% 36,7% 47,3%
uono
E’ utile consultare il sistema che t’informa sull’avanzamento
8,5% 29,7% 58,5%
della consegna
m Per niente d'accordo = Poco d'accordo = In parte d’accordo, in parte no ® Abbastanza d'accordo m Completamente d'accordo
Ripensando al servizio di consegna / ritiro del tuo acquisto online, quanto ti trovi d’accordo con le sequenti Base: totale rispondenti che hanno fatto acquisti
affermazioni? nelle categorie esaminate, 967 casi.
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GIUDIZIO E VALUTAZIONE DI ALCUNI ASPETTI DEL SERVIZIO

o @ A

ED
>

Quota di completamente d’accordo con la frase

Ho avuto il prodotto in poco tempo, velocemente

Il prodotto € arrivato puntuale, proprio quando me I’aspettavo

E’ un servizio di consegna / ritiro comodo per le mie esigenze e
il mio stile di vita

| servizi erogati insieme alla consegna / ritiro comprendono
tutti gli aspetti per me importanti

Il prodotto consegnato era in ottimo stato: ben imballato e in
perfette condizioni

Il prodotto consegnato era esattamente quello che avevo
ordinato

Il rapporto qualita prezzo del servizio di consegna / ritiro €
buono

E’ utile consultare il sistema che t’informa sull’avanzamento
della consegna

I :: 57
35,6%

I 5657 ’

I 5: ;7 ’
I /57 '
I 66,47

38,2%

66,7%
- R

47,5%

I 6647

m Servizio di ritiro m Servizio di consegna

Ripensando al servizio di consegna / ritiro del tuo acquisto online, quanto ti trovi d’accordo con le sequenti
affermazioni?

Netcomm e Human Highway

Valutazione del
servizio di ritiro e
consegna

* |l servizio di ritiro, anche se
non molto utilizzato, risulta
pil efficiente del servizio di
consegna per quanto riguarda
velocita, puntualita, comodita
e completezza dei servizi
offerti.

* Giudizio non molto
divergente per quanto
riguarda lo stato del prodotto,
I’imballaggio e I’avviso di
consegna.

Base: rispondenti che hanno utilizzato il servizio di
consegna, 927 casi; di ritiro, 40 casi.
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MOTIVI DI INSODDISFAZIONE

Velocita

6/7 giorni sono troppi

ad esequire I'ordine ci hanno messo piad' di un mese
Arrivato dopo 2 settimane

AVEVO UN BUONO SCONTO SUL SITO DAL QUALE
HO COMPRATO | PRODOTTI, MA NON DAVA OPZIONI
DI CONSEGNA. L'UNICA CONSEGNA POSSIBILE AVEVA
TEMPI LUNGHISSIMI E NON MI SODDISFAVA PER
NULLA, MA NON AVEVO SCELTA

la consegna doveva arrivare prima di Natale ed invece
e arrivata I' 8 gennaio

Ci sono state di mezzo le festivita e in sequito,
nonostante il giorno fissato per la consegna, ha
nevicato e, nei giorni sequenti, anche se le strade
erano ormai pulite e percorribili, Ia consegna veniva
continuamente rimandata.

Ci sono voluti circa 2 mesi per la consegna del
pacco....quando ho fatto I'acquisto lo sapevo, perche
avevo comprato altre cose presso lo stesso sito...ma e
veramente un tempo enorme!

tempi troppo lunghi intercorrono tra I'acquisto e Ia
consegna, in pratica si deve attendere che Ia
campagna di vendita si sia chiusa

non avevo inteso da subito che i prodotti sarebbero
partiti da UK, per cui ci hanno messo del tempo.
Inoltre per un prodotto ho dovuto sollecitare perche
ha superato le stime di consegna

Controllando sul sito del corriere risultava una
tentata consegna mai fatta, telefonato assistenza ,
seconda tentata consegna mai fatta, telefonata
assistenza che ha ammesso I'errata indicazione solo
quando ho chiesto delle rilevazioni "GPS" che
sicuramente i veicoli hanno in dotazione.

Ritengo che 7 giorni per la consegna siano un po'
troppi!

Ho dovuto pagare tramite bonifico, hanno aspettato
che arrivasse il bonifico per spedire, anche dopo
aver richiesto |la ricevuta del pagamento

E' stato consegnato con 2 settimane di ritardo e per
sapere che fine aveva fatto il pacco sono stato
obbligato, dato che non ci sono alternative, a
chiamare pid' volte un numero a pagamento

IL TEMPO DI CONSEGNA TROPPO LUNGO E POI
DOPO AVER ASPETTATO AVEVONO ESAURITO UN
LIBRO ED HO AVUTO DIFFICOLTa A TROVARLO
L'HO DOVEVO REGALARE

L'ordine, partito dagli USA il 07/09/2014, e stato
fermo in dogana per piad' di 2 mesi ed & arrivato |l
03/12/2014 con le tasse doganali!

io acquisto molto su internet e ho notato che neqli
ultimi anni i negozi online sono sempre pid' attenti
ad offrire una consegna veloce (prima ci volevano
dai 7 ai 10 giorni lavorativi ora molto meno) pero
questa consegna e avvenuta in 5 giorni che per
come vanno le cose oggi e fin troppo tempo

Velocita di consegna

* §/7 giorni sembrano essere il

tempo di attesa massimo;
Anche quando 'attesa &
motivata e si € a conoscenza
del fatto che il prodotto verra
consegnato in tempi piu
lunghi del normale (attesa
della chiusura della campagna
vendita per le vendite private,
consegna da paesi esteri, etc.),
ci si spazientisce perché
ormai abituati a tempi brevi;
Molti lamentano ritardi legati
al periodo natalizio.

Ci hai detto di non essere rimasto soddisfatto della velocita della consegna del tuo ultimo acquisto online. Ci Base: insoddisfatti della velocita, 79
sai dire in poche parole che problema hai avuto o cosa ha generato |a tua insoddisfazione? casi.
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MOTIVI DI INSODDISFAZIONE

Comodita

Ci hai detto di non essere rimasto soddisfatto della comodita del servizio di consegna del tuo ultimo acquisto

non tracciabilita del prodotto (anche se di basso
valore)

Non mi sono state date informazioni precise sul
giorno di consegna

non indicano |'orario preciso e quindi qualcuno &
costretto a rimanere a casa

NON HO POTUTO PROGRAMMARE CONSEGNA
SU APPUNTAMENTO SE NON DIETRO
PAGAMENTO TROPPO ONEROSO

non ho mai saputo il giorno e |'ora precisa della
consegna. L'imballaggio non era dei migliori.
non hanno effettuata la consegna come previsto,
dicendo che |'ufficio dove dovevano consegnare
era chiuso per ferie, cosa non vera

Necessita di farlo arrivare a casa di un'altra
persona in quanto non c'é portineria dove abito e
non si puod scegliere giorno e orario di consegna
le spedizioni in italia costano tantissimo, non
tutelano nessuno, e un disastro totale e le poste
sono lo schifo pid' assoluto, i corrieri sono pessimi
| attesa X LA NUOVA DISPONIBILIT3

fascia oraria larga

deve esserci qualcuno in casa per ritirare il
pacco e non sempre e possibile esserci
consegna in orario lavorativo

avrei voluto sapere il giorno e I'ora di consegna
avrei preferito sapere mentre acquistavo quando
avrei ricevuto il tutto

avrei preferito essere avvertito con una
telefonata prima.

A causa di un ritiro 8 mano del prodotto, ho
dovuto fare circa 30 km di auto.

ho dovuto girare casa per casa a chiedere se
avessero ricevuto un pacco

Ha tardato un giorno la consegna perche ha
detto che nn trovava la via

il dover essere presenti a casa, generalmente
preferisco ritirare il prodotto in un ufficio
postale, in quanto capita che nel momento della
CoNsegna Non soONO 3 €3asa. con i corrieri si
hanno questi rischi

dogana

online. Ci sai dire in poche parole che problema hai avuto o cosa ha generato |a tua insoddisfazione?

Netcomm e Human Highway

Comodita del servizio

* Qualche servizio renderebbe
pil comoda I’esperienza. Si
tratta per es. di poter
concordare precisamente e in
anticipo la data/ora di
consegna senza dover pagare
un sovraprezzo eccessivo,
restringere la fascia oraria,
essere avvertiti con una
telefonata prima della
consegna

Base: insoddisfatti della comodita, 39
Casi.
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MOTIVI DI INSODDISFAZIONE

Costo

sempre pid' siti online offrono le spedizioni
grayuite mentre per questo ordine ho dovuto
pagare 4 euro

Se devo pagare le tasse doganali pretendo
almeno un servizio veloce!

RAPPORTO QUALITA' (TEMPO DI
CONSEGNA)/PREZZO (CIRCA 3 EURQO) ECCESSIVO
Il servizio e buono, ma il prezzo un po'elevato.
Probabilmente a causa dell'ingombro, ma non
giustifica una tariffa cosi alta.

il costo di spedizione era di 25 euro che considero
un po eccessivo, anche se il prodotto é arrivato
dall'estero

Il costo della spedizione é stato un po' elevato,
considerato anche che non ho ricevuto un avviso
sul giorno preciso di consegna, ma solo
I'informativa dell'avvenuta spedizione

Era gratis ma il corriere poco serio.. Forse sarei
stata disposta a pagare per un po’ piu di serieta

hanno consegnato in ritardo per una consegna
pagata come veloce

dogana

costo spedizione elevato

Costo eccessivo

Costi spedizione elevati

caro rispetto all'oggetto anche se non ricordo la
cifra precisa

Caro se consideri che i corrieri spesso nemmeno
suonano, sono strafottenti e non sanno
nemmeno |3 legge, maltrattano i pacchi e se ne
fregano di tutto, spesso mi tocca andare alle
poste a ritirare da sola il pacco perché i corrieri
non sono passati, hanno fatto finta di suonare,
passano una volta sola anzicheé tre come
dovrebbero, ecc. & uno schifo!

le spese di spedizione o postali ecc. applicate,
sono esagerate

incide molto sul costo finale

Ci hai detto di non essere rimasto soddisfatto del costo del servizio di consegna del tuo ultimo acquisto
online. Ci sai dire in poche parole che problema hai avuto o cosa ha generato |a tua insoddisfazione?

Netcomm e Human Highway

Costo del servizio

* Il costo del servizio &
giudicato a volte troppo
elevato rispetto al costo
dell’oggetto acquistato
(sproporzione) e alla qualita
del servizio di consegna e alla
serieta di alcuni corrieri.

 Un altro punto sono le spese
doganali

Base: insoddisfatti del costo, 39 casi.
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MOTIVI DI INSODDISFAZIONE

Condizioni del pacco

tempo prolungato e busta imbottita danneggiata
per ben due volte nel giro di un mese ho ricevuto
lo scatolone completamente distrutto in parte
danneggiato ,ovviamente accettato sempre con
riserva... inoltre presentava il nastro Bartolini per
ripararlo per quasi la totalita della superfice
Pacco rovinato schiacciato

pacco rotto

pacco maltrattato

nel pacco mancava un libro

IMBALLO ESTERNO DANNEGGIATO

il prodotto era danneggiato

Il pacco esterno e la confezione originale
Converse erano rotti, tant'é che si poteva vedere
all'interno il prodotto e mi sono dovuta accertare
che fosse in buone condizioni.

Ci hai detto che il tuo ultimo acquisto online non ti e stato consegnato in buone condizioni. Ci sai dire in

Aveva un difetto

Busta rovinata

il pacco era leggermente rovinato,
fortunatamente i prodotti all'interno non lo
erano

Il coperchio del vasetto di crema era rotto,
nonostante I'imballaggio, questo é di certo

indice del modo in cui é stato trattato il pacco.

i pacchetti arrivano SEMPRE in pessime
condizioni

Ho fatto due acquisti, uno aveva i libri rovinati
scatola ammaccata, meno male che i prodotti
all'interno erano in ottime condizioni

rovinate

il prodotto & quasto

UN PO MANOMESSO

poche parole che problema hai avuto o cosa ha generato Ia tua insoddisfazione?

Netcomm e Human Highway

Buone condizioni

 Imballo esterno danneggiato
ma generalmente prodotti
intatti all’interno

Base: insoddisfatti delle condizioni del
pacco, 31 casi.
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SODDISFAZIONE COMPLESSIVA DEL SERVIZIO

Consiglieresti la tua esperienza di ritiro/ consegna a un amico

Totale campione 11,0%

Servizio di ritiro 10,8%

Servizio di consegna 11,0%

m Certamente no
Solo se non ha alternative
In certi casi si, in altri casi no
® Generalmente si, a meno di casi particolari

Se un tuo amico avesse bisogno di acquistare lo stesso prodotto online, gli consiglieresti il sistema di

consegna/ ritiro che hai usato tu?

Netcomm e Human Highway

Valutazione del
servizio di ritiro e
consegna

» 1’84,3% del campione
consiglierebbe ad un amico il
servizio di consegna/ ritiro
che ha utilizzato, il §6,5% lo
consiglierebbe senza ombra
di dubbio («Certamente»);

 La quota di quantilo
consiglierebbe «Certamente»
e pari al 65% tra chi haritirato
il prodotto: +9 p.p. rispetto a
chi haricevuto il prodotto
(56,3%)

Base: totale rispondenti che hanno fatto acquisti
nelle categorie esaminate, 967 casi.
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SERVIZIO CLIENTI

Richiesta di assistenza al servizio clienti da parte di coloro che hanno avuto difficolta/ problemi

r Servizio clienti

* 1114,4% del campione segnala
qualche problema/ difficolta/
motivo di insoddisfazione nel
processo di consegna/ ritiro

. ficevotftgi un del prodotto.

ho(():’hri]:sr;o asspistenza * Solo il 28% di questi (circa il

assistenza :srt];:za 4% a totale campione) ha
71,7% 7,8% ritenuto pero necessario

rivolgersi al servizio clienti per

chiedere assistenza.

Non ha

avuto

problemi/ <
disagi
85,6070

. . . . . - Base: totale rispondenti che hanno fatto acquisti
? . 5 -
Hai chiesto assistenza al servizio clienti? nelle categorie esaminate, 967 casi.

Netcomm e Human Highway 63



SERVIZIO CLIENTI

Richiesta di assistenza al servizio clienti

No, non
ho chiesto

assistenza
71,7%

Il sito che mi aveva

venduto il prodotto 60,7%
. Il corriere che aveva 22 o
r'ceVL,lto. un consegnato il prodotto 397
po'di
assistenza
ma non
ybastanza .
Il negozio/ punto
vendita/ punto di ritiro
nel quale ritirare il 13,9%
prodotto

Un altro servizio di

assistenza, e cioé: 17,6%

Hai chiesto assistenza al servizio clienti?

Ci hai detto di aver contattato I'assistenza del servizio clienti. Si trattava dell’assistenza di...

Netcomm e Human Highway

Servizio clienti

* In caso di qualche disguido
nel servizio di consegna del
prodotto, il 28% dei
rispondenti ha contattato il
servizio clienti.

 Tra questi, in un caso su tre
dichiara di aver ricevuto
I’assistenza necessaria, uno
su tre assistenza solo parziale
e nel restante terzo dei casi
non si ha ricevuto alcuna
forma di assistenza.

« Ci sirivolge principalmente al
servizio assistenza del sito di
e-commerce.

Base: rispondenti che hanno avuto qualche

difficolta in una o pil delle fasi di
consegna/ricezione, 143 casi.
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DESIDERATA f

| servizi accessori considerati pill interessanti

Abbigliame
nto, scarpe

o Desiderata di servizi
34,9% Libri/CD

30,1% accessori
26,0%

la consegna su appuntamento, concordando col corriere il...

essere avvisato dal corriere due ore prima del suo arrivo
concordare col corriere un luogo in cui lasciare il prodotto...

la consegna il giorno di sabato

: : * La consegna su appuntamento &
poter vedere su una mappa in tempo reale dove si trova. . ||| G Arredamento . rere st -
il servizio giudicato pil
la consegna serale (es., dopo le 19) » PC/ Tablet/ Smartphone . .
interessante, insieme alla
la possibilita di restituire immediatamente il prodotto aI.. possibilité di essere avvisati dal

il pagamento con Carta / Bancomat al momento della.. 15,5% » Libri/ CD corriere due ore prima del suo

il ritiro dell’usato 12,5% Elettrodomestici arrivo e di poter concordare un

luogo alternativo di consegna

il pagamento in contanti / assegno al momento della.. 12,2% Arredamento

e . nel caso in cui il corriere non
cambiare I'indirizzo di consegna del prodotto anche dopo... 10,2%

trovasse nessuno sul luogo
dell’appuntamento.

» A seconda delle categorie di

la consegna al piano 7,4%

I’installazione / |la prova di avviamento del prodotto a casa... .1,7%

il montaggio del prodotto a casa (solo per cat 9, 13) Io,6% prodotto considerate, alcuni
Un altro servizio, e cioé: | 0,2% servizi accessori sono pilu
Nessuno di questi desiderabili di altri.
Se la prossima volta che tu dovessi acquistare online ti fossero offerti questi servizi accessori insieme alla Base: rispondenti che hanno utilizzato il
consegna a domicilio, quali riterresti piU interessanti? servizio di consegna, 927 casi.
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DESIDERATA

£

Quanto si sarebbe disposti a spendere per il servizio — Distribuzione %

2
==

la consegna su appuntamento, concordando col corriere il giorno e...

essere avvisato dal corriere due ore prima del suo arrivo

concordare col corriere un luogo in cui lasciare il prodotto nel caso...

la consegna il giorno di sabato 11,1%

poter vedere su una mappa in tempo reale dove si trovail..

la consegna serale (es., dopo le 19)

la possibilita di restituire immediatamente il prodotto al corriere.. 13,1%

il pagamento con Carta / Bancomat al momento della consegna

il ritiro dell’usato 11,6%
il pagamento in contanti / assegno al momento della consegna

cambiare I'indirizzo di consegna del prodotto anche dopo I’acquisto

la consegna al piano

m Nulla ® Meno di 3¢ in pil Trazeese B Trasee7e B Tra7€ e10¢€
B Tra 10€ e 20€ B Tra 20€ e 40€ B Tra 40€ e 60<€ B Tra 60€ e 80¢ ® Qltre 80o< in pilt

Iinstallazione / |la prova di avviamento del prodotto a casa (solo per...

Parliamo dei servizi accessori che ci hai indicato alla domanda precedente in caso di acquisto futuro. Oltre al
prezzo per la consegna, quanto saresti disposto a pagare per avere i sequenti servizi accessori?

Netcomm e Human Highway

Desiderata di servizi
accessori

* Nella maggioranza dei casi non
si sarebbe disposti ad alcun
sovrapprezzo per nessuno dei
servizi elencati eccetto che per
I’installazione/ prova di
avviamento a domicilio;

* 1l 45% del campione sarebbe
disposto a spendere una cifra
compresatrai3e1o € perla
consegna serale, il 43,5% per la
consegna di sabato, il 37% per
la consegna su appuntamento.

Base: rispondenti che hanno utilizzato il
servizio di consegna, 927 casi.
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DESIDERATA

£

Quanto si sarebbe disposti a spendere per il servizio — Valore medio (€)

la consegna su appuntamento, concordando col corriere il giorno..

essere avvisato dal corriere due ore prima del suo arrivo

concordare col corriere un luogo in cui lasciare il prodotto nel...

la consegna il giorno di sabato

poter vedere su una mappa in tempo reale dove si trovail..

la consegna serale (es., dopo le 19)

la possibilita di restituire immediatamente il prodotto al..

il pagamento con Carta / Bancomat al momento della..

il ritiro dell’'usato

il pagamento in contanti / assegno al momento della consegna

cambiare I'indirizzo di consegna del prodotto anche dopo...

la consegna al piano

I’installazione / |la prova di avviamento del prodotto a casa (solo...

il montaggio del prodotto a casa (solo per cat 9, 13)

€1,0

.€o,5
Bl <o

Parliamo dei servizi accessori che ci hai indicato alla domanda precedente in caso di acquisto futuro. Oltre al
prezzo per la consegna, quanto saresti disposto a pagare per avere i sequenti servizi accessori?

Netcomm e Human Highway 67

Desiderata di servizi
accessori

« Cifra (in €) che si sarebbe
disposti a spendere per
ciascun servizio considerato
anche chi non sarebbe
disposto a spendere nessun
sovrapprezzo (o €).

Base: rispondenti che hanno utilizzato il
servizio di consegna, 927 casi.



DESIDERATA

£

Quanto si sarebbe disposti a spendere per il servizio — Valore medio (€)

h
R
o\

la consegna su appuntamento, concordando col corriere il giorno...

essere avvisato dal corriere due ore prima del suo arrivo

h
e
Ch

concordare col corriere un luogo in cui lasciare il prodotto nel...

la consegna il giorno di sabato

poter vedere su una mappa in tempo reale dove si trova iI..
la consegna serale (es., dopo le 19)
la possibilita di restituire immediatamente il prodotto aI..

il pagamento con Carta / Bancomat al momento della..

h
o
=

il ritiro dell’'usato € 4,

\O

il pagamento in contanti / assegno al momento della consegna

cambiare I'indirizzo di consegna del prodotto anche dopo...

dh

h

1 h
S
‘o0

SN

2

~N

la consegna al piano

h
3
N

I’installazione / |la prova di avviamento del prodotto a casa (solo... 4

il montaggio del prodotto a casa (solo per cat 9, 13) € 15,0

Parliamo dei servizi accessori che ci hai indicato alla domanda precedente in caso di acquisto futuro. Oltre al
prezzo per la consegna, quanto saresti disposto a pagare per avere i sequenti servizi accessori?

Desiderata di servizi
accessori

« Cifra (in €) che si sarebbe
disposti a spendere per
ciascun servizio se si esclude
chi non sarebbe disposto a
spendere nessun sovrapprezzo
(0 €).

Base: rispondenti che hanno utilizzato il
servizio di consegna, 927 casi.
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SERVIZI DESIDERATI E CIFRA CHE SI SAREBBE DISPOSTI A SPENDERE

£

Mappa — % di quanti ritengono utile il servizio e cifra in € (escluso chi non spendere

€16
. il montaggio del prodotto a
casa

€14
€12
€10

€8

la consegna al piano .
€6 il pagamento in contanti/

restituire immediatamente il

assegno a |
prodotto al corriere

H‘nsegna
il ritiro dell’'usato

I'installaziope / la prova di

zvviamen I prodotto a concordare col corriere un
casa luogo alternativo per la

cambiare I’indirizzob a consegna serale (es., dopo e consegna la consegna su appuntamento

consegna anche do il pagamento con Carta/ ‘ ‘ essere avvida® prima del suo
€2 I'acquisto Bancomat alla consegna  vedere su una mappa in tempo S

reale dove si trova il prodotto
la consegna il giorno di sabato
€0
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Se la prossima volta che tu dovessi acquistare online ti fossero offerti questi servizi accessori insieme alla
consegna a domicilio, quali riterresti piu interessanti? E quanto saresti disposto a spendere?

Netcomm e Human Highway

bbe nulla)

Desiderata e prezzo

Esiste una correlazione inversa tra domanda
di un servizio e cifra che si & disposti a pagare
per quel servizio

| servizi meno richiesti sono anche
quelli per cui si sarebbe disposti a
spendere di piu: si tratta del
montaggio del prodotto a casa, della
consegna al piano e dell’installazione/
prova di avviamento.

Si sarebbe disposti a spendere una
cifra superiore a 4 € per il pagamento
in contanti/ assegno, il ritiro dell’usato
e la possibilita di provare il prodotto e,
nel caso, restituirlo immediatamente
al corriere.

Per i servizi pil richiesti (consegna su
appuntamento, avviso telefonico e
possibilita di concordare un luogo
alternativo) si sarebbe disposti a
spendere circa 2 €.

Base: rispondenti che hanno utilizzato il
servizio di consegna, 927 casi.
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SERVIZI DESIDERATI E CIFRA CHE SI SAREBBE DISPOSTI A SPENDERE

£

Mappa — % di quanti ritengono utile il servizio e % di quanti spenderebbero pil di 3€ per il servizio

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

‘installazione / la prova di
viamento del prodotto a

casa

il ritiro dell’usato

restituire immediatamente

il prodo%al corriere

la consegna il giorno di

saﬁio

la consegna serale (es., la consegna su

dopo |'> concordare col corriere un APPUITAMENTo
|2 conseena al iano. il pagamento in contanti / luogo alternativo per la
g P iegr&lla consegna consegna
cambiare I’indirizz0"di vedere s amappa in
conseig’r:; a:i(;tc]s dopo il pagamer‘on Carta/ tempo "eal‘OVe sitrovail  essere avvisato prima del
q Bancomat alla consegna prodotto suo'arfivo
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

consegna a domicilio, quali riterresti piu interessanti? E quanto saresti disposto a spendere?

Netcomm e Human Highway

45%

Se la prossima volta che tu dovessi acquistare online ti fossero offerti questi servizi accessori insieme alla

Desiderata e prezzo

Quattro quadranti

» Poco richiesti ma per cui di & disposti
a spendere una cifra consistente:
installazione/ prova del prodotto e
ritiro dell’usato

» Poco richiesti e valutati anche poco in
termini economici: consegna al piano,
cambio di indirizzo, pagamento in
contanti e/o con carta

* Molto richiesti ma «valutati» poco:
mappa aggiornata in tempo reale,
consegna serale, poter concordare
indirizzo alternativo, telefonata di
avviso del corriere e consegna su
appuntamento

* Molto richiesti e per cui si & anche
disposti a spendere una cifra
«consistente»: possibilita di restituire
subito e consegna di sabato.

Base: rispondenti che hanno utilizzato il
servizio di consegna, 927 casi.
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DESIDERATA

=
>

| servizi accessori considerati pill interessanti

il pagamento in contanti / assegno al momento della
consegna

la possibilita di restituire immediatamente il prodotto subito
dopo averlo provato

il pagamento con Carta / Bancomat al momento della
consegna

poter vedere su una mappa in tempo reale dove si trova il
prodotto che ho acquistato 25,

41,7%

il ritiro anche i giorni festivi 38,4%
32,8%

27,0%

0%

cambiare I'indirizzo di consegna del prodotto anche dopo 23,4%

la consegna su appuntamento, concordando col corriere il giorno
e I’ora precisa

essere avvisato due ore prima che il prodotto & pronto per il

I’acquisto

ritiro

il ritiro 24h su 24 22,4%
21,7%

13,2%

(o]

il ritiro dell’usato 5%
Un altro servizio, e cioé: 0,0%

Nessuno di questi  0,0%

Se la prossima volta che tu dovessi acquistare online ti fossero offerti questi servizi accessori insieme al

Netcomm e Human Highway

servizio di ritiro, quali riterresti piu interessanti?

Desiderata di servizi
accessori

* |l servizio di pagamento in
contanti/assegno al momento
del ritiro & quello giudicato pil
interessante (42% dei casi),
seguito dal ritiro anche nei
giorni festivi e la possibilita di
reso immediato;

* Dato I'esiguo numero di casi
non é possibile fare incroci per
categoria di prodotto di
interesse.

Base: rispondenti che hanno utilizzato il
servizio di ritiro, 40 casi.
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DESIDERATA

ED
>

Quanto si sarebbe disposti a spendere per il servizio — Distribuzione %

il pagamento in contanti / assegno al momento della consegna _9,1%

la possibilita di restituire immediatamente il prodotto subito dopo _
averlo provato

il pagamento con Carta / Bancomat al momento della consegna _ ,8%

poter vedere su una mappa in tempo reale dove si trova il _ 39

prodotto che ho acquistato N

cambiare I'indirizzo di consegna del prodotto anche dopo I’acquisto _

la consegna su appuntamento, concordando col corriere il giorno e _—

I’ora precisa
essere avvisato due ore prima che il prodotto & pronto per il ritiro _-8,4%

il ritiro dell’usato

m Nulla ® Meno di 3¢ in pil Traz€ese ETraseeye B Tra 7€ e10¢€
B Tra 10€ e 20€ B Tra 20€ e 40€ B Tra 40€ e 60<€ B Tra 60€ e 80¢ ® QOltre 80<€ in pil

Parliamo dei servizi accessori che ci hai indicato alla domanda precedente in caso di acquisto futuro. Oltre al
prezzo del ritiro, quanto saresti disposto a pagare per avere i sequenti servizi accessori?

Netcomm e Human Highway

Desiderata di servizi
accessori

 Nella maggioranza dei casi non
si sarebbe disposti ad alcun
sovrapprezzo per nessuno dei
servizi elencati e solo nel caso
del pagamento in contanti,
della consegna su
appuntamento e del ritiro
dell’usato una cifra comunque
non superiore ai §/7 €

Base: rispondenti che hanno utilizzato il
servizio di ritiro, 40 casi.
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DESIDERATA

S

Reso

che il corriere passi a riprenderselo

riconsegnarlo in un punto di ritiro (es.: edicola, tabaccheria,
negozio non del venditore)

riconsegnarlo in un ufficio postale

lasciarlo in un contenitore automatizzato (locker)

riconsegnarlo un negozio del venditore

>

| 0,3%

restituirlo in altro modo, e cioé:
m Servizio di ritiro

m Servizio di consegna

Se tu dovessi rendere il prodotto acquistato online successivamente all’acquisto. Preferiresti...

Netcomm e Human Highway

Desiderata nel servizio
di reso

* Le modalita di reso ritenute piu
congeniali sono quelle piu affini
alla tipologia di servizio utilizzato.

* Chi utilizza un servizio di consegna
in 7 casi su 10 preferirebbe la
possibilita di effettuare il reso
tramite corriere e solo in 3 casi su
10 di riportarlo presso un punto di
ritiro

* Chi utilizza un servizio di ritiro
viceversa preferirebbe in 8 casi su
riportare il prodotto in un luogo
fisico senza I'intermediazione del
corriere (preferita solo nel 19,4%
dei casi).

Base: rispondenti che hanno utilizzato il servizio di
consegna, 927 casi; di ritiro, 40 casi.
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IL SERVIZIO DI CONSEGNA IDEALE h@

Tag cloud delle parole pil usate per descriverlo — Parola Top of Mind

Il servizio ideale
« Dev’essere prima di tutto
veloce e rapido
(rispettivamente 19 e 5%
Rapido Sicuro delle parole utilizzate
. nella descrizione) e poi
puntuale (17% delle
citazioni), preciso (4%),
affidabile e sicuro (3%).

Eccoci giunti all’'ultima domanda: il servizio di consegna ideale. Ci puoi scrivere le cinque caratteristiche che Base: rispondenti che hanno utilizzato il
secondo te deve avere il servizio ideale di consegna dei prodotti acquistati online? servizio di consegna, 927 casi.
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IL SERVIZIO DI CONSEGNA IDEALE

£

Tag cloud delle parole pili usate per descriverlo — Tutte le parole utilizzate

Sicuro Economico

Efficiente .4

untua I e.

h-v-F'l'Irla

" ot Cortiere Essere " Sempice Cordiale ... b =, SEM0 - Onesto - ~ '
i P = Sabala Pl =
aratis' Flessibile - Cﬂfmf#?‘gm - P 220, ,,,;;,_;—:_ Disponibile = R p

-

Preciso

Consegna

. Affidabile

Eccoci giunti all’'ultima domanda: il servizio di consegna ideale. Ci puoi scrivere le cinque caratteristiche che
secondo te deve avere il servizio ideale di consegna dei prodotti acquistati online?

; o Gentile
A.ttmtn
Giomo  Merce

Gratuito

Netcomm e Human Highway

Il servizio ideale

* Se si considerano tutte le parole

citate (non solo la prima), la
puntualita diventa ancora pil
rilevante della velocita
(rispettivamente 33 e 32% delle
parole utilizzate nella
descrizione) e poi ancora
precisone, affidabilita e sicurezza;
Il tema del prezzo (economico,
gratuito) &€ importante ma
secondario rispetto agli aspetti
citati sopra;

Emerge una richiesta di
flessibilita (6%), disponibilita,
gentilezza, cortesia e cordialita
(3% dei casi) e tracciabilita (4%).

Base: rispondenti che hanno utilizzato il
servizio di consegna, 927 casi.
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IL SERVIZIO DI RITIRO IDEALE

&%
A
.

Tag cloud delle parole piu usate per descriverlo — Parola Top of Mind

Il servizio ideale
* |l servizio di ritiro ideale
dev’essere in primis facile
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Eccoci giunti all’'ultima domanda: il servizio di ritiro ideale. Ci puoi scrivere le cinque caratteristiche che Base: rispondenti che hanno utilizzato il
secondo te deve avere il servizio ideale di ritiro dei prodotti acquistati online? servizio di ritiro, 40 casi.

Gentile Puntualita Semplice
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IL SERVIZIO DI RITIRO IDEALE
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Eccoci giunti all’'ultima domanda: il servizio di ritiro ideale. Ci puoi scrivere le cinque caratteristiche che
secondo te deve avere il servizio ideale di ritiro dei prodotti acquistati online?

Netcomm e Human Highway

Il servizio ideale

» Se si considerano tutte le
parole citate, la velocita di
consegna risulta pit
importante della
comodita nel raggiungere
il punto di ritiro. Rispetto
al servizio di consegna
risulta piu importante il
fattore prezzo: il servizio
di ritiro ideale infatti
dev’essere gratuito.

Base: rispondenti che hanno utilizzato il
servizio di ritiro, 40 casi.
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