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Mobile ed ecommerce, ricette per la multicanalit

La diffusione tecnologica in
termini di device e reti
continua a essere fattore
abilitante al consolidamento
dei consumatori multicanale
in Italia che ormai
rappresentano oltre il 50%
della popolazione italiana
maggiore di 14 anni.

La penetrazione degli
smartphone ha raggiunto il
62% di chi possiede un
telefono cellulare
(popolazione italiana con
età maggiore di 15 anni) in
linea con Francia e
Germania ma distaccata dal
Regno Unito.

Anche la diffusione dei
tablet (7,9 milioni gli italiani
che lo possiedono con una
penetrazione del 15% sul
totale della popolazione) costituisce un trend di assoluto rilievo nello scenario digitale.

È quanto risulta dall’indagine dell’ Osservatorio Multicanalità 2013 , il progetto di ricerca condotto
da Nielsen , Connexia e la School of Management del Politecnico di Milano , che da sette anni
studia l’evoluzione del consumatore multicanale in Italia e l’approccio strategico delle aziende
italiane alla multicanalità.

Internet si conferma un canale essenziale nella fase di pre-acquisto: continua, infatti, a chiudersi la
forbice tra infocommerce (che passa nel 2013 dal 74% al 67%) e showrooming (che cresce dal
34% al 36%), ossia tra il fenomeno che vede ricercare informazioni su internet per poi concludere
l’acquisto in un punto vendita e quello che li vede visitare un punto vendita per raccogliere
informazioni sui prodotti ma poi concludere l’acquisto online.

L’eCommerce rappresenta ormai un comportamento consolidato: sono 3,7 milioni gli italiani che
hanno effettuato almeno di 10 acquisti online in un anno.
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Crescono le attività di eCommerce eseguite da mobile device: l’11% da smartphone, superando così
il tablet, utilizzato dal 10% dei consumatori.

Questi dati risultano particolarmente significativi se si pensa ai contesti di fruizione di questi due
device: mentre il tablet si caratterizza, infatti, anche per una fruizione domestica, lo smartphone è il
device mobile per eccellenza, che connota in modo decisivo anche le esperienze d’acquisto
realizzate con il device stesso.

Oltre al ruolo della rete nel processo di acquisto, la ricerca ha evidenziato altre quattro variabili
chiave per identificare i profili dei consumatori multicanale: l’interazione con i pari, l’interazione con
le aziende, la predisposizione e l’utilizzo di internet come canale d’acquisto, il ruolo del mobile nel
processo d’acquisto.

Emergono così quattro cluster di consumatori multicanale (Newbie, Old Style Surfer, Social Shopper
e Hyper Reloaded) con una crescita fortissima degli Hyper Reloaded che, raggiungendo quota 9,7
milioni, rappresentano il segmento più numeroso.

La mappa di segmentazione dei consumatori multicanale

I consumatori multicanale rappresentano oggi oltre la metà dei consumatori italiani.

Se il loro numero complessivo rimane sostanzialmente stabile rispetto allo scorso anno, cambia
invece in misura sensibile la composizione relativa dei cluster.

I Newbie (5 milioni di consumatori) rappresentano i “neonati” della multicanalità, ossia consumatori
che hanno adottato relativamente di recente un processo di acquisto multicanale.

Da un lato, i giovanissimi, che si avvicinano alla multicanalità parallelamente ai primi approcci al
processo d’acquisto; dall’altro, individui più maturi (gli over 55 rappresentano il 37% del cluster), nel
cui caso un nuovo comportamento più multicanale può essere dovuto a un avvicinamento alla
tecnologia.

Gli Old Style Surfer costituiscono un target quantitativamente più rilevante, poiché raccolgono circa
8,4 milioni di consumatori.
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Il loro approccio al web in veste di consumatori è “vecchio stile” e strumentale, poiché se ne servono
principalmente per rendere più efficiente il proprio processo d’acquisto e per risparmiare tempo.

I Social Shopper raggruppano 8,4 milioni di individui.

I Social Shopper sono veri esperti dello shopping e della spesa: presentano un processo d’acquisto
strutturato e sono consapevolmente alla ricerca della “smart choice”, ossia di acquisti intelligenti e
con un elevato rapporto qualità/prezzo.

Gli Hyper Reloaded rappresentano il cluster più evoluto in termini di multicanalità e più numeroso,
poiché racchiudono 9,7 milioni di individui.

Sul piano del processo d’acquisto, presentano un approccio strutturato e con un elevato fabbisogno
informativo: come i Social Shopper, ricercano la “smart choice”, ma mostrano anche un’elevata
disponibilità a spendere, complice anche il proprio profilo socioeconomico, affiancata a un buon
rapporto con la marca.

Quello che le imprese italiane non osano fare

In questo scenario è giunto il momento per le aziende di osare e avviare veri processi e percorsi di
multichannel transformation, seguendo 10 linee guida strategiche:

1 conoscere il consumatore come “persona” e non come “target di consumo” o target media”:
l’individuo deve essere posto al centro della strategia multicanale con una visione a tutto tondo dei
suoi bisogni, comportamenti d’acquisto, profili di consumo mediale, etc.

2 segmentare in maniera dinamica i propri consumatori introducendo nuove chiavi di lettura: la
segmentazione deve essere utilizzata come punto di partenza verso un approccio “Dynamic
Personas”, in cui il dinamismo viene fornito dai contesti di vita dei consumatori.
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3 calarsi nei panni dei propri consumatori e vedere quali sono i loro reali customer journey attuali e
le loro aree di frustrazione: individuando queste ultime si ottengono aree di opportunità di
innovazione nel sistema di interazione con il mercato.

4 progettare una value proposition in cui i differenziali competitivi si basino soprattutto sul sistema di
interazione multicanale: i canali, quindi, da leva tattica diventano elemento fondante della value pro
position come elemento di differenziazione su cui costruire modelli di business innovativi.

5 soddisfare i bisogni dei propri consumatori, specialmente gli Hyper Reloaded: consumatori con i
“superpoteri” che dal sistema dell’offerta se ne aspettano ulteriori.

6 partire dai valori e dall’esperienza che la propria marca vuole co-creare con i consumatori nella
progettazione della value pro position: ogni punto di contatto deve far percepire ai consumatori
un???esperienza di marca coerente e seamless e il passaggio da un punto di contato all’altro deve
arricchire il consumatore  nell’esperienza e non creare frustrazioni.

7 ricordarsi che il contenuto non è un optional e investire in contenuti nativamente multicanale: la
creatività si sposta sempre di più dal contenuto creativo in sé alla capacità di saper usare
creativamente e con coerenza i diversi punti di contatto.

8 misurare non solo l’efficacia e l’efficienza della singola campagna o del punto di contatto ma
utilizzare metriche che riconducano il tutto a KPI di business: una corretta strategia multicanale parte
dalla chiara definizione degli obiettivi di business e implica una misura delle azioni svolte nell’ottivca
di ricondurre tali azioni al raggiungimento di tali obiettivi con opportuni KPI di business.

9 superare i silos organizzativi e coinvolgere i giusti attori ai tavoli di lavoro: i processi di
multichannel transformation devono coinvolgere tutto il top management aziendale affinchè siano di
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vero impatto e non confusi come una mera presenza tattica sull’ennesimo canale di moda.

10 imparare a sbagliare consapevolmente: in un contesto di trasformazioni e di assetti organizzativi
dinamici e da costruire serve un approccio di “learning by doing & by errors”, inserito in un disegno
strategico più ampio e profondo.
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Nielsen: la muticanalità è mobile, ma l'offerta

Eros CasulaEros CasulaEros CasulaEros Casula

Marzo 2014.

Alla fine del mese scorso è
stato presentato
l'Osservatorio multicanalità
2013, un progetto alla 7°
edizione del Politecnico di
Milano e Nielsen al quale
collaborano Connexia e
Accenture.

Christian Centonze di
Nielsen ha presentato la
ricerca annuale (appare
molto approfondita con
8.000 casi) e i 4 cluster
individuati: i Newbie, 5
milioni di persone (in
diminuzione del 6% rispetto
al 2012), Gli Hyper
realoded, 9,7 mio (in
aumento del 38%), gli Old
style shopper, 8,4 mio di
individui (aumentano del
9%), i Social shopper, sempre 8,4 mio (diminuiscono del 21%).

Per ognuno Nielsen tratteggia nella ricerca le variabili socio demografiche, i comportamenti di
acquisto, i livelli di multicanalità.

La ricerca mette in rilievo, poi, che i comportamenti dei singoli individui dei cluster accennati
variano a seconda dei luoghi di vita, dalla casa, dall'ufficio, se sono in mobilità, se sono invece nel
punto di vendita.

Non solo se vogliono comprare ma anche se vogliono semplici informazioni.

Gli stessi atteggiamenti, poi, cambiamo durante la giornata: dal mattino a mezzogiorno, alla sera.

Diminuisce la forchetta tra showrooming e informazioni.

Nel 2010 c'era un rapporto da 84 a 26%, nel 2013 lo stesso rapporto è passato dal 67 al 36%.
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Quindi ci si avvicina alla parità se acquistare o informarsi su Internet, oppure viceversa.

Cambia certamente la frequenza degli acquisti on-line dei diversi cluster e le categorie, per il
momento il device più utilizzato è il computer fisso o portatile, il 94%, ma aumenta lo smartphone e il
tablet.
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Dieci consigli per vendere via internet nel 2014

Maurizio BerteraMaurizio BerteraMaurizio BerteraMaurizio Bertera

Per vendere sul web non
basta un sito ma tenere in
considerazione i diversi
canali, dal pc al tablet

LEGGI DOPO STAMPA
INVIA AD

UN AMICO

Parole chiave:

e-commerce / multicanalita /
Connexia / nielsen / Mip
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OSSERVATORIO MUTICANALITA' 2013: MOBILE ED
ECOMMERCE SEMPRE PIU' PROTAGONISTI DELLA NUOVA

SOCIETA' MULTICANALE

Sono stati presentati oggi i
risultati dell'indagine
dell'Osservatorio
Multicanalità 2013, il
progetto di ricerca condotto
da Nielsen, Connexia e la
School of Management del
Politecnico di Milano, che
da sette anni studia
l'evoluzione del
consumatore multicanale in
Italia e l'approccio
strategico delle aziende
italiane alla multicanalità.

L'edizione 2012 ha
rappresentato un primo
momento di svolta della
Ricerca, a fronte
dell'affermarsi del
paradigma di multicanalità
di massa con una nuova
Italia multicanale.

La ricerca 2013 prosegue nel solco tracciato dalla nuova segmentazione dei consumatori
multicanale italiani (Newbie, Old Style Surfer, Social Shopper, Hyper Reloaded), ma con una
focalizzazione sul processo d'acquisto multicanale, con un'analisi e confronto in situazioni tipo:
prodotti di Largo Consumo, Elettronica di Consumo, Abbigliamento e Accessori, Servizi (bancari,
assicurativi, utility e telefonia).

RISULTATI DELL'INDAGINE 2013.

Lo scenario digitale in Italia: cresce l'audience Mobile.

La diffusione tecnologica in termini di device e reti continua a essere il fattore abilitante al
consolidamento dei consumatori multicanale in Italia.

La penetrazione degli smartphone ha superato il 60% di chi possiede un telefono cellulare1 in linea
con Francia e Germania ma distaccata dal Regno Unito.

Anche la diffusione dei tablet (7,9 milioni gli italiani che lo possiedono con una penetrazione del
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15% sul totale della popolazione) costituisce un trend di assoluto rilievo nello scenario digitale.

Il 2013 ha registrato un forte aumento dell'audience Mobile, che in un anno in Italia è stata pari a
+17,2%2, bilanciando il trend negativo dell'audience Internet da PC: a dicembre 2013, gli utenti attivi
da PC sono stati 28 milioni, in calo del 3,4% rispetto al 2012.

Le ragioni di questa flessione, fenomeno globale che ha interessato anche mercati evoluti quali Stati
Uniti e Gran Bretagna, non devono essere cercate in una disaffezione del mezzo (ormai centrale
nella vita quotidiana dei consumatori), quanto piuttosto in una sua evoluzione legata all'accelerata e
massiccia diffusione di smartphone e tablet (connected device).

I consumatori e la multicanalità: + 28% degli Hyper Reloaded.

Come evidenziato nel 2012, i consumatori multicanale rappresentano oggi oltre la metà dei
consumatori italiani.

Se il loro numero complessivo rimane sostanzialmente stabile rispetto allo scorso anno, si assiste a
una fortissima crescita degli Hyper Reloaded, che registrano un incremento significativo, passando
da 7,6 milioni a 9,7 milioni di consumatori, crescendo del 28% e diventando il cluster più numeroso
nel 2013.

Tale dinamica può essere indicativa di una sostanziale maturazione di quegli utenti di base
predisposti a comportamenti multicanale, e che quindi per naturale evoluzione giungono a popolare
il cluster più avanzato.

Il processo di acquisto multicanale: Internet ha un ruolo sempre più centrale.

Internet si conferma un canale essenziale nella fase di pre-acquisto: ben 78% dei consumatori
italiani che utilizza Internet3 dichiara, infatti, che la Rete rappresenta la fonte principale per la ricerca
di informazioni su prodotti e servizi.

Internet interviene anche a supporto della ricerca di informazioni in una fase di pre-acquisto più
avanzata, come il confronto dei prezzi di prodotti/servizi (indicato dal 74% dei rispondenti) e la scelta
dei punti vendita fisici ove acquistare (indicato dal 60% dei rispondenti).

Inoltre, Internet ricopre un'importanza sempre più centrale nella condivisione di informazioni: il 40%
dei rispondenti dichiara di condividere le proprie esperienze su Internet circa la soddisfazione o
insoddisfazione nei confronti di un prodotto/servizio acquistato.

Per tutti i cluster la casa rappresenta il luogo principale da cui si ricercano informazioni.

In contesti out-of-home, la ricerca di informazioni in mobilità e all'interno del punto vendita (quasi a
pari merito) rappresentano per gli Hyper Reloaded il secondo luogo di ricerca di informazioni.

Per Old Style Surfer e Social Shopper invece è l'ufficio a rappresentare dopo la casa il secondo
luogo per importanza nella ricerca di informazioni sul web, mentre in mobilità e punto vendita non
risultano differenziali.

Internet gioca un ruolo chiave anche a supporto della fase di acquisto: continua, infatti, a chiudersi la
forbice tra infocommerce (che passa nel 2013 dal 74% al 67%), e showrooming (che cresce dal 34%
al 36%), ossia, tra il fenomeno che vede i consumatori ricercare le informazioni su Internet per poi
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concludere l'acquisto in punto vendita e quello, in qualche modo opposto, che li vede visitare un
punto vendita per raccogliere informazioni sui prodotti ma poi concludere l'acquisto online.

L'eCommerce in Italia è ormai un comportamento consolidato.

Dopo aver assistito nel 2012 a un vero e proprio boom dell'eCommerce, il 2013 conferma il trend di
crescita: il 57% degli internet user in Italia dichiara infatti di praticare l'eCommerce.

Di questi, sono 3,7 milioni gli italiani che hanno acquistato almeno 10 volte prodotti e servizi su
Internet in un anno, ossia coloro per i quali l'eCommerce rappresenta un comportamento ormai
abituale.

Sono gli Hyper Reloaded a distinguersi per un utilizzo più marcato dell'eCommerce, adottato dal
78% del campione.

Tale segmento si caratterizza per un livello socioeconomico marcatamente superiore alla media.

Data la disponibilità economica di tali consumatori, l'eCommerce non rappresenta, quindi, tanto una
necessità, quanto piuttosto il desiderio di ricerca della smart choice.

È, inoltre, interessante analizzare la distribuzione per device degli acquisti online.

Tra coloro che hanno fatto eCommerce nell'ultimo anno, il PC fisso o portatile rimane al primo posto
(il 94%), dato sostanzialmente in linea con il 2012.

È invece più utile osservare la variazione che interessa le attività di eCommerce eseguite da
dispositivi Mobile: se nel 2012 il tablet era il mobile device preferito per gli acquisti online, nel 2013 si
assiste al superamento dello smartphone rispetto al tablet, utilizzato dall'11% degli acquirenti online
rispetto al 10% riportato dal tablet.

Questi dati risultano particolarmente significativi se si pensa ai contesti di fruizione dei due device:
mentre il tablet si caratterizza, infatti, anche per una fruizione domestica, lo smartphone è il device
Mobile per eccellenza.

"Smartphone e tablet - afferma Cristina Papini, Research & Analytics Sales Director di Nielsen -
hanno acquisito una più elevata rilevanza nella finalizzazione del processo di acquisto.

Non solo comincia a rilevarsi una quota, ridotta ma significativa, di individui che utilizzano quasi
esclusivamente i device Mobile per comprare prodotti e servizi, ma lo scontrino medio di chi chiude
una transazione attraverso i diversi canali digitali è quasi il doppio rispetto a quello di chi si affida al
solo PC.

Smartphone e tablet ampliano quindi le occasioni di vendita e si inseriscono compiutamente nei
processi multicanale costituendo un'opportunità ulteriore per consumatori e aziende".

La multicanalità nei principali settori merceologici.

"Per categorie quali l'Elettronica di Consumo e i Servizi, il canale digitale è già oggi il touchpoint più
rilevante nell'orientare le scelte d'acquisto dei consumatori.

L'impatto è tale da imporre a chi compete in questi settori un ripensamento complessivo che spazia
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dalla ridefinizione del ruolo dei punti vendita fisici alla costruzione di una value proposition in grado
di sfuggire ad una competizione meramente di prezzo - dichiara Christian Centonze, Targeting &
Segmentation Manager, Nielsen.

- In altri settori, come ad esempio il Largo Consumo, la situazione è differente: il digitale è
sicuramente un importante canale di interazione ma, per attività "core" quali la ricerca delle
promozioni, touchpoint tradizionali come il volantino cartaceo, indicato in particolare dal 77% dei
responsabili acquisto Internet user, giocano ancora un ruolo centrale.

Un gap, tuttavia, in buona parte riconducibile ad un'offerta di informazioni e servizi digitali ancora
molto limitata.

Per avere un'idea della misura del cambiamento alle porte, basti pensare che in Italia ogni anno si
stampano più di 10 miliardi di volantini cartacei promozionali.

Quanti saranno fra 5 anni?" Nell'Elettronica di Consumo e nel settore dei Servizi l'insieme dei punti
di contatto costituenti il canale digitale4 risulta essere il più importante, nello specifico nella fase di
confronto prezzi dei prodotti/servizi.

Nell'Abbigliamento il punto vendita domina in tutta la fase di pre-acquisto e nel dettaglio risulta
essere il punto di contatto più importante nella ricerca di promozioni e offerte.

Trasversalmente ai quattro settori si evidenzia che la pubblicità più efficace è sempre quella
veicolata da TV, anche se nei Servizi il gap con la pubblicità sui canali digitali si assottiglia molto.

Le aziende italiane e la multicanalità: è il momento di osare.

Da un'analisi dello scenario dell'approccio strategico delle imprese italiane alla multicanalità si
evidenzia una chiara percezione dell'importanza del tema e del fatto che non si possa più
prescinderne ma permangono difficoltà di natura organizzativa e di modelli di business nel presidiare
appieno il necessario cambiamento.

"Riteniamo definitivamente conclusa la fase in cui era necessario per le imprese essere consapevoli
dell'esistenza e delle potenzialità del consumatore multicanale: ora è il momento di osare, in quanto
i trend sono ormai tracciati e i differenziali competitivi iniziano già nel saper identificare i corretti
target di consumatori multicanale, delineando profili evoluti di acquisto, di comportamento
multicanale e di esposizione ai media in maniera dinamica ed in funzione degli obiettivi aziendali da
raggiungere" dichiara Andrea Boaretto, Head of Marketing Projects School of Management
Politecnico di Milano.

In uno scenario in continua evoluzione, per le aziende è giunto il momento di osare e avviare veri
processi e percorsi di multichannel transformation, seguendo 10 linee guida strategiche: conoscere il
consumatore come "persona" e non come "target di consumo" o "target media"; segmentare in
maniera dinamica i propri consumatori introducendo nuove chiavi di lettura come i contesti di vita
calarsi nei panni dei propri consumatori e vedere quali sono i loro reali customer journey attuali e le
loro aree di frustrazione; progettare una value proposition in cui i differenziali competitivi si basino
soprattutto sul sistema di interazione multicanale; soddisfare i bisogni dei propri consumatori,
specialmente gli Hyper Reloaded; partire dai valori e dall'esperienza che la propria marca vuole co-
creare con i consumatori nella progettazione della value proposition; ricordarsi che il contenuto non
è un optional e investire in contenuti nativamente multicanale (e non di adattamento...); misurare
non solo l'efficacia e l'efficienza della singola campagna o del punto di contatto ma utilizzare

4/5
Copyright blog.saywhat.it -

Più : www.alexa.com/siteinfo/blog.saywhat.it

Estrazione : Estrazione : Estrazione : Estrazione : 01/03/2014 08:48:43
Categoria : Categoria : Categoria : Categoria : Editoria e Comunicazione
File : File : File : File : piwi-9-12-207950-20140301-1382538824.pdf
Audience :Audience :Audience :Audience :

Articolo pubblicato sul sito Articolo pubblicato sul sito Articolo pubblicato sul sito Articolo pubblicato sul sito blog.saywhat.it

Connexia

http://www.saywhat.it/2014/03/01/osservatorio-muticanalita-2013-mobile-ed-ecommerce-sempre-piu-protagonisti-della-nuova-societa-multicanale/
http://www.alexa.com/siteinfo/blog.saywhat.it
http://blog.saywhat.it/


http://www.saywhat.it/2014/03/01/osservatorio-muticanalita-2013-mobile-ed-ecommerce-sempre-piu-protagonisti-della-nuova-societa-

metriche che riconducano il tutto a KPI di business;
superareisilosorganizzativiecoinvolgereigiustiattoriaitavolidilavoro; imparare a sbagliare
consapevolmente.

"In uno scenario caratterizzato da una pluralità di mezzi e target, per le aziende diventa più che mai
fondamentale segmentare la propria customer base e mettere in atto una content strategy orientata
all'engagement multicanale.

E' importante presidiare con il corretto contenuto tutti i touch point del brand passando da contenuti
rilevanti a contenuti personalizzati, che devono trasferire un valore di emozione o utilità." -
commenta Paolo d'Ammassa, CEO & Founder, Connexia.

ll convegno di presentazione della ricerca 2013 ha visto la partecipazione di Accenture, sponsor
dell'Osservatorio Multicanalità.

Michele Raballo - Responsabile del CoE (Centro di Eccellenza) eCommerce di Accenture, ha così
commentato gli insight emersi: "Per il cliente non esiste più distinzione tra l'"e-commerce" ed il
"negozio" o il "retail".

La multicanalità si evolve in un più comprensivo concetto di "commerce", un'esperienza d'acquisto
pervasiva che sempre più spesso inizia da mobile per concludersi nel canale più "smart" ed adatto a
soddisfare l'esigenza specifica".

"La multicanalità si conferma fenomeno di massa, con oltre il 50% della popolazione italiana
multicanale.

Il profilo del consumatore sempre più multicanale, che ci restituisce l'Osservatorio, obbliga tutte le
aziende a ripensare il proprio modello di business e a ridefinire le proprie strategie, per adattarle alle
rinnovate esigenze del consumatore e ai diversi canali a sua disposizione.

La sfida competitiva si giocherà sempre di più sulla capacità di sviluppare una strategia legata i
contenuti, sempre più mirati e capaci di intercettare i bisogni dei consumatori" dichiara Umberto
Bellini, presidente di Asseprim - Confcommercio Imprese per l'Italia, sponsor dell'Osservatorio
Multicanalità.

Italian.

You can follow any responses to this entry through the RSS 2.0
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Osservatorio Multicanalità.

Lo scenario digitale è maturo, per le aziende è il momento di osare Secondo la 7a edizione
dell'Osservatorio Multicanalità, la multicanalità è fenomeno d...

Talenti emergenti e un annuncio fatto di stoffa per Gap Per la sua nuova campagna globale
intitolata 'Lived-In', Gap ha scelto talenti emergenti e...

The North Face allena anche gli sportivi della domenica
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Ritratto della nuova società multicanale

In occasione del convegno "Osservatorio Multicanalità 2013?, sono stati presentati i risultati della
ricerca condotta da Nielsen, Connexia e la School of Management del Politecnico di Milano da cui
emerge come Mobile ed eCommerce siano sempre più protagonisti della nuova società
multicanale.

La diffusione tecnologica in termini di device e reti continua a essere il fattore abilitante al
consolidamento dei consumatori multicanale in Italia.

La penetrazione degli smartphone ha superato il 60% di chi possiede un telefono cellulare.

Anche la diffusione dei tablet (7,9 milioni gli italiani che lo possiedono con una penetrazione del
15% sul totale della popolazione) costituisce un trend di assoluto rilievo nello scenario digitale.

Il 2013 ha registrato un forte aumento dell'audience Mobile, che in un anno in Italia è stata pari a
+17,2%, bilanciando il trend negativo dell'audience Internet da PC: a dicembre 2013, gli utenti attivi
da PC sono stati 28 milioni, in calo del 3,4% rispetto al 2012.

Le ragioni di questa flessione non devono essere cercate in una disaffezione del mezzo, quanto
piuttosto in una sua evoluzione legata all'accelerata e massiccia diffusione di smartphone e tablet
(connected device).

Il processo di acquisto multicanale Internet si conferma un canale essenziale nella fase di pre-
acquisto: ben 78% dei consumatori italiani che utilizza Internet dichiara, infatti, che la Rete
rappresenta la fonte principale per la ricerca di informazioni su prodotti e servizi.

Internet interviene anche a supporto della ricerca di informazioni in una fase di pre-acquisto più
avanzata, come il confronto dei prezzi di prodotti/servizi (indicato dal 74% dei rispondenti) e la
scelta dei punti vendita fisici ove acquistare (indicato dal 60% dei rispondenti).

Inoltre, Internet ricopre un'importanza sempre più centrale nella condivisione di informazioni: il 40%
dei rispondenti dichiara di condividere le proprie esperienze su Internet circa la soddisfazione o
insoddisfazione nei confronti di un prodotto/servizio acquistato.

Internet gioca un ruolo chiave anche a supporto della fase di acquisto: continua, infatti, a chiudersi
la forbice tra infocommerce (che passa nel 2013 dal 74% al 67%), e showrooming (che cresce dal
34% al 36%), ossia, tra il fenomeno che vede i consumatori ricercare le informazioni su Internet per
poi concludere l'acquisto in punto vendita e quello, in qualche modo opposto, che li vede visitare un
punto vendita per raccogliere informazioni sui prodotti ma poi concludere l'acquisto online.

eCommerce in Italia, comportamento consolidato Dopo aver assistito nel 2012 a un vero e proprio
boom dell'eCommerce, il 2013 conferma il trend di crescita: il 57% degli internet user in Italia
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dichiara infatti di praticare l'eCommerce.

Di questi, sono 3,7 milioni gli italiani che hanno acquistato almeno 10 volte prodotti e servizi su
Internet in un anno, ossia coloro per i quali l'eCommerce rappresenta un comportamento ormai
abituale.

È, inoltre, interessante analizzare la distribuzione per device degli acquisti online.

Tra coloro che hanno fatto eCommerce nell'ultimo anno, il PC fisso o portatile rimane al primo posto
(il 94%), dato sostanzialmente in linea con il 2012.

È invece più utile osservare la variazione che interessa le attività di eCommerce eseguite da
dispositivi Mobile: se nel 2012 il tablet era il mobile device preferito per gli acquisti online, nel 2013 si
assiste al superamento dello smartphone rispetto al tablet, utilizzato dall'11% degli acquirenti online
rispetto al 10% riportato dal tablet.

Questi dati risultano particolarmente significativi se si pensa ai contesti di fruizione dei due device:
mentre il tablet si caratterizza, infatti, anche per una fruizione domestica, lo smartphone è il device
Mobile per eccellenza.

La multicanalità nei principali settori merceologici Per categorie quali l'Elettronica di Consumo e i
Servizi, il canale digitale è già oggi il touch point più rilevante nell'orientare le scelte d'acquisto dei
consumatori.

L'impatto è tale da imporre a chi compete in questi settori un ripensamento complessivo che spazia
dalla ridefinizione del ruolo dei punti vendita fisici alla costruzione di una value proposition in grado
di sfuggire ad una competizione meramente di prezzo.

In altri settori, come ad esempio il Largo Consumo, la situazione è differente: il digitale è
sicuramente un importante canale di interazione ma, per attività "core" quali la ricerca delle
promozioni, touchpoint tradizionali come il volantino cartaceo, indicato in particolare dal 77% dei
responsabili acquisto Internet user, giocano ancora un ruolo centrale.

Un gap, tuttavia, in buona parte riconducibile ad un'offerta di informazioni e servizi digitali ancora
molto limitata.

Per avere un'idea della misura del cambiamento alle porte, basti pensare che in Italia ogni anno si
stampano più di 10 miliardi di volantini cartacei promozionali.

Le aziende italiane e la multicanalità Le imprese devono essere consapevoli dell'esistenza e delle
potenzialità del consumatore multicanale.

Per il cliente non esiste più distinzione tra l'e-commerce ed il negozio o il retail.

La multicanalità si evolve in un più comprensivo concetto di "commerce", un'esperienza d'acquisto
pervasiva che sempre più spesso inizia da mobile per concludersi nel canale più "smart" ed adatto a
soddisfare l'esigenza specifica In un tale scenario, caratterizzato da una pluralità di mezzi e target,
per le aziende diventa più che mai fondamentale ripensare il proprio modello di business e ridefinire
le proprie strategie, per adattarle alle rinnovate esigenze del consumatore e ai diversi canali a sua
disposizione.
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La sfida competitiva si giocherà sempre di più sulla capacità di sviluppare una strategia legata i
contenuti, sempre più mirati e capaci di intercettare i bisogni dei consumatori.

È importante, inoltre, presidiare con il corretto contenuto tutti i touch point del brand passando da
contenuti rilevanti a contenuti personalizzati, che devono trasferire un valore di emozione o utilità.
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Osservatorio Multicanalità: è boom per il mobile

Trend di crescita costante
per i device mobili che con
24 milioni di utenti nel
dicembre 2013 hanno
messo a segno un + 17,2%
rispetto all'anno
precedente.

Andando così a
compensare il calo del 3,4%
(28 milioni) dell'audience
sul Pc, un calo comunque in
linea (o addirittura meno
marcato) di quello registrato
nel Regno Unito (-5,9%) e
negli States (-3,2).

La verità è che il mobile ha
spiccato il volo,
specialmente con gli
smartphone che hanno oggi
in Italia una penetrazione
del 61 %, del 72% in Uk, del
64% negli Usa.
A crescere è pure l'intensità di utilizzo degli strumenti mobili con connessione internet: parliamo del
78% per gli smartphone e dell'87% per i tablet.

È questa la prima istantanea scattata dall' Osservatorio Multicanalità 2013 , presentato Nielsen,
Connexia e la School of Management del Politecnico di Milano.

La multicanalità Proprio in virtù di questa costante diffusione dei nuovi device, la multicanalità ha
avuto un impulso notevole dallo scorso anno (come già ci raccontava l'Osservatorio 2012), con
oltre il 50% della popolazione italiana attiva su più canali e un aumento significativo (siamo a 9,7
milioni) degli Hyper Reloaded (consumatori propriamente Multicanale) che diventano così
rappresentativa di circa la metà dei consumatori italiani.

Hyper Reloaded e e-commerce Sono 3,7 milioni gli italiani che hanno acquistato almeno 10 volte
prodotti e servizi su Internet in un anno, a distinguersi per un utilizzo più marcato dell'eCommerce
sono gli gli Hyper Reloaded (78%).

Ma quando si parla di acquisti on line, quali sono i device più usati? Tra coloro che hanno fatto
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eCommerce nell'ultimo anno, il PC fisso o portatile rimane al primo posto (il 94%), dato
sostanzialmente in linea con il 2012.

È invece più utile osservare la variazione che interessa le attività di eCommerce eseguite da
dispositivi Mobile: se nel 2012 il tablet era il mobile device preferito per gli acquisti online, nel 2013 si
assiste al superamento dello smartphone rispetto al tablet, utilizzato dall'11% degli acquirenti online
rispetto al 10% riportato dal tablet.

Si conferma così la vocazione mobile per eccellenza dello smartphone.
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Osservatorio Multicanalità: è boom per il mobile

Carmela IgnaccoloCarmela IgnaccoloCarmela IgnaccoloCarmela Ignaccolo

Trend di crescita costante per i device mobili che con 24 milioni di utenti nel dicembre 2013 hanno
messo a segno un + 17,2% rispetto all’anno precedente.

Andando così a compensare il calo del 3,4% (28 milioni) dell’audience sul Pc, un calo comunque in
linea (o addirittura meno marcato) di quello registrato nel Regno Unito (-5,9%) e negli States (-3,2).

La verità è che il mobile ha spiccato il volo, specialmente con gli smartphone che hanno oggi in
Italia una penetrazione del 61 %, del 72% in Uk, del 64% negli Usa.

A crescere è pure l’intensità di utilizzo degli strumenti mobili con connessione internet: parliamo del
78% per gli smartphone e dell’87% per i tablet.

È questa la prima istantanea scattata dall’ Osservatorio Multicanalità 2013 , presentato Nielsen,
Connexia e la School of Management del Politecnico di Milano.

La multicanalità

Proprio in virtù di questa costante diffusione dei nuovi device, la multicanalità ha avuto un impulso
notevole dallo scorso anno (come già ci raccontava l’Osservatorio 2012), con oltre il 50% della

1/2
Copyright mixerpress.it -

Ranking Popolarità

mixerpress.itmixerpress.itmixerpress.itmixerpress.it
Più : www.alexa.com/siteinfo/mixerpress.it

Estrazione : Estrazione : Estrazione : Estrazione : 27/02/2014 12:22:00
Categoria : Categoria : Categoria : Categoria : Attualità
File : File : File : File : piwi-3-2-158880-20140227-1379462460.pdf
Audience :Audience :Audience :Audience :

Articolo pubblicato sul sito Articolo pubblicato sul sito Articolo pubblicato sul sito Articolo pubblicato sul sito mixerpress.it

Connexia

http://c.moreover.com/click/here.pl?z11217886863&z=1600249364
http://www.alexa.com/siteinfo/mixerpress.it
http://www.mixerpress.it


http://c.moreover.com/click/here.pl?z11217886863&z=1600249364

popolazione italiana attiva su più canali e un aumento significativo (siamo a 9,7 milioni) degli Hyper
Reloaded (consumatori propriamente Multicanale) che diventano così rappresentativa di circa la
metà dei consumatori italiani.

Hyper Reloaded e e-commerce

Sono 3,7 milioni gli italiani che hanno acquistato almeno 10 volte prodotti e servizi su Internet in un
anno, a distinguersi per un utilizzo più marcato dell’eCommerce sono gli gli Hyper Reloaded (78%).

Ma quando si parla di acquisti on line, quali sono i device più usati? Tra coloro che hanno fatto
eCommerce nell’ultimo anno, il PC fisso o portatile rimane al primo posto (il 94%) , dato
sostanzialmente in linea con il 2012.

È invece più utile osservare la variazione che interessa le attività di eCommerce eseguite da
dispositivi Mobile: se nel 2012 il tablet era il mobile device preferito per gli acquisti online, nel 2013 si
assiste al superamento dello smartphone rispetto al tablet, utilizzato dall’11% degli acquirenti online
rispetto al 10% riportato dal tablet .

Si conferma così la vocazione mobile per eccellenza dello smartphone.
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Mobile ed ecommerce, ricette per la multicanalità

La diffusione tecnologica in termini di device e reti continua a essere fattore abilitante al
consolidamento dei consumatori multicanale in Italia che ormai rappresentano oltre il 50% della
popolazione italiana maggiore di 14 anni.

La penetrazione degli smartphone ha raggiunto il 62% di chi possiede un telefono cellulare
(popolazione italiana con età maggiore di 15 anni) in linea con Francia e Germania ma distaccata
dal Regno Unito.

Anche la diffusione dei tablet (7,9 milioni gli italiani che lo possiedono con una penetrazione del
15% sul totale della popolazione) costituisce un trend di assoluto rilievo nello scenario digitale.

È quanto risulta dall'indagine dell' Osservatorio Multicanalità 2013, il progetto di ricerca condotto da
Nielsen, Connexia e la School of Management del Politecnico di Milano, che da sette anni studia
l'evoluzione del consumatore multicanale in Italia e l'approccio strategico delle aziende italiane alla
multicanalità.

Internet si conferma un canale essenziale nella fase di pre-acquisto: continua, infatti, a chiudersi la
forbice tra infocommerce (che passa nel 2013 dal 74% al 67%) e showrooming (che cresce dal
34% al 36%), ossia tra il fenomeno che vede ricercare informazioni su internet per poi concludere
l'acquisto in un punto vendita e quello che li vede visitare un punto vendita per raccogliere
informazioni sui prodotti ma poi concludere l'acquisto online.

L'eCommerce rappresenta ormai un comportamento consolidato: sono 3,7 milioni gli italiani che
hanno effettuato almeno di 10 acquisti online in un anno.

Crescono le attività di eCommerce eseguite da mobile device: l'11% da smartphone, superando
così il tablet, utilizzato dal 10% dei consumatori.

Questi dati risultano particolarmente significativi se si pensa ai contesti di fruizione di questi due
device: mentre il tablet si caratterizza, infatti, anche per una fruizione domestica, lo smartphone è il
device mobile per eccellenza, che connota in modo decisivo anche le esperienze d'acquisto
realizzate con il device stesso.

Oltre al ruolo della rete nel processo di acquisto, la ricerca ha evidenziato altre quattro variabili
chiave per identificare i profili dei consumatori multicanale: l'interazione con i pari, l'interazione con
le aziende, la predisposizione e l'utilizzo di internet come canale d'acquisto, il ruolo del mobile nel
processo d'acquisto.

Emergono così quattro cluster di consumatori multicanale (Newbie, Old Style Surfer, Social
Shopper e Hyper Reloaded) con una crescita fortissima degli Hyper Reloaded che, raggiungendo
quota 9,7 milioni, rappresentano il segmento più numeroso.
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La mappa di segmentazione dei consumatori multicanale I consumatori multicanale rappresentano
oggi oltre la metà dei consumatori italiani.

Se il loro numero complessivo rimane sostanzialmente stabile rispetto allo scorso anno, cambia
invece in misura sensibile la composizione relativa dei cluster.

I Newbie (5 milioni di consumatori) rappresentano i "neonati" della multicanalità, ossia consumatori
che hanno adottato relativamente di recente un processo di acquisto multicanale.

Da un lato, i giovanissimi, che si avvicinano alla multicanalità parallelamente ai primi approcci al
processo d'acquisto; dall'altro, individui più maturi (gli over 55 rappresentano il 37% del cluster), nel
cui caso un nuovo comportamento più multicanale può essere dovuto a un avvicinamento alla
tecnologia.

Gli Old Style Surfer costituiscono un target quantitativamente più rilevante, poiché raccolgono circa
8,4 milioni di consumatori.

Il loro approccio al web in veste di consumatori è "vecchio stile" e strumentale, poiché se ne servono
principalmente per rendere più efficiente il proprio processo d'acquisto e per risparmiare tempo.

I Social Shopper raggruppano 8,4 milioni di individui.

I Social Shopper sono veri esperti dello shopping e della spesa: presentano un processo d'acquisto
strutturato e sono consapevolmente alla ricerca della "smart choice", ossia di acquisti intelligenti e
con un elevato rapporto qualità/prezzo.

Gli Hyper Reloaded rappresentano il cluster più evoluto in termini di multicanalità e più numeroso,
poiché racchiudono 9,7 milioni di individui.

Sul piano del processo d'acquisto, presentano un approccio strutturato e con un elevato fabbisogno
informativo: come i Social Shopper, ricercano la "smart choice", ma mostrano anche un'elevata
disponibilità a spendere, complice anche il proprio profilo socioeconomico, affiancata a un buon
rapporto con la marca.

Quello che le imprese italiane non osano fare In questo scenario è giunto il momento per le aziende
di osare e avviare veri processi e percorsi di multichannel transformation, seguendo 10 linee guida
strategiche: 1 conoscere il consumatore come "persona" e non come "target di consumo" o target
media": l'individuo deve essere posto al centro della strategia multicanale con una visione a tutto
tondo dei suoi bisogni, comportamenti d'acquisto, profili di consumo mediale, etc.

2 segmentare in maniera dinamica i propri consumatori introducendo nuove chiavi di lettura: la
segmentazione deve essere utilizzata come punto di partenza verso un approccio "Dynamic
Personas", in cui il dinamismo viene fornito dai contesti di vita dei consumatori.

3 calarsi nei panni dei propri consumatori e vedere quali sono i loro reali customer journey attuali e
le loro aree di frustrazione: individuando queste ultime si ottengono aree di opportunità di
innovazione nel sistema di interazione con il mercato.

4 progettare una value proposition in cui i differenziali competitivi si basino soprattutto sul sistema di
interazione multicanale: i canali, quindi, da leva tattica diventano elemento fondante della value pro
position come elemento di differenziazione su cui costruire modelli di business innovativi.
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5 soddisfare i bisogni dei propri consumatori, specialmente gli Hyper Reloaded: consumatori con i
"superpoteri" che dal sistema dell'offerta se ne aspettano ulteriori.

6 partire dai valori e dall'esperienza che la propria marca vuole co-creare con i consumatori nella
progettazione della value pro position: ogni punto di contatto deve far percepire ai consumatori
un'esperienza di marca coerente e seamless e il passaggio da un punto di contato all'altro deve
arricchire il consumatore nell'esperienza e non creare frustrazioni.

7 ricordarsi che il contenuto non è un optional e investire in contenuti nativamente multicanale: la
creatività si sposta sempre di più dal contenuto creativo in sé alla capacità di saper usare
creativamente e con coerenza i diversi punti di contatto.

8 misurare non solo l'efficacia e l'efficienza della singola campagna o del punto di contatto ma
utilizzare metriche che riconducano il tutto a KPI di business: una corretta strategia multicanale parte
dalla chiara definizione degli obiettivi di business e implica una misura delle azioni svolte nell'ottivca
di ricondurre tali azioni al raggiungimento di tali obiettivi con opportuni KPI di business.

9 superare i silos organizzativi e coinvolgere i giusti attori ai tavoli di lavoro: i processi di
multichannel transformation devono coinvolgere tutto il top management aziendale affinchè siano di
vero impatto e non confusi come una mera presenza tattica sull'ennesimo canale di moda.

10 imparare a sbagliare consapevolmente: in un contesto di trasformazioni e di assetti organizzativi
dinamici e da costruire serve un approccio di "learning by doing & by errors", inserito in un disegno
strategico più ampio e profondo.
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La società multicanale scopre lo shopping mobile

Il mondo tricolore è sempre più smartphone.

La diffusione dei cellulari intelligenti in Italia ha superato ormai il 60% della popolazione, mentre i
tablet avanzano più lentamente ma sono tra le mani del 15%, e la rivoluzione mobile innesca il
domino dei servizi ad hoc, e-commerce compreso.

I dati raccolti dall'Osservatorio Multicanalità nel 2013 , condotto da Nielsen, Connexia e Politecnico
di Milano, certificano la forte crescita dell'audience mobile, cresciuta nell'ultimo anno del 17,2%.

Si naviga di più mentre si viaggia, si passeggia, si fa altro, grazie ai dispositivi di ultima
generazione, mentre gli internauti da computer sono in calo del 3,4%.

I consumatori seguono, quasi pedissequamente, il trend mobile: il 50% fa acquisti multicanale ,
tramite smartphone o computer, oltre che in negozio, e comunque dopo essersi confrontato con le
opportunità offerte dalla rete, grazie ad app specifiche e ai grandi portali, magari dal cellulare.

Internet si conferma essenziale nelle scelte d'acquisto: il 78% dei consumatori usa la rete per
orientarsi, mentre il 40% condivide le proprie esperienza sui social network o sui siti di settore.

Gli utenti più avvezzi alla multicanalità e all'utilizzo dell'e-commerce, i così detti hyper reloaded
capaci di coglierne vantaggi e potenzialità, sono ormai 9,7 milioni in Italia (+28% su base annua) e
costituiscono il segmento più ampio rilevato dallo studio.

Sono questi che hanno fatto degli smartphone il grande veicolo dello shopping nazionale: cercano
informazioni online mentre si trovano nel negozio preferito, confrontano in diretta prezzi e
caratteristiche.

Old style surfer e social shopper, invece, prima cercano dettagli sul web, a casa o in fuccio, poi
procedono alle compere.

L'intero percorso ribalta il tradizionale processo d'acquisto, basato prima sulla ricerca di dettagli in
loco, in uno o più punti vendita, e poi su un successivo ritorno per finalizzare il tutto.

Il web si propone come terreno di confronto prima dell'arrivo in negozio.

Questa inversione di tendenza, in molti casi, non rappresenta una necessità dettata da impedimenti
economici o sociali, ma una vera e propria scelta legata alla richiesta di maggiore scelta e dettagli
sui prodotti, in qualsiasi momento della giornata.

I dispositivi mobili sono il punto di volta di un intero processo e la multicanalità sta mutando il
commercio proprio come ha fatto in precedenza con l'informazione.
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Nessun attore importante può prescindere da siti, applicazioni e offerte ottimizzate per smartphone e
tablet: lo shopping mobile è già qui.

Seguici su Twitter @QuoMediaNews
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Osservatorio Multicanalità. Lo scenario digitale è maturo, per
le aziende è il momento di osare

Secondo la 7a edizione dell'Osservatorio Multicanalità, la multicanalità è fenomeno di massa.

Ma servono contenuti nativamente multicanali "Il peso specifico del rapporto multicanale tra marca
e individui è ormai alto, il fenomeno è maturo, per l'ampiezza dei canali e la [...]
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Mobilit? ed e-commerce sempre più protagonisti

Nella nuova società multicanale i device e le connessioni mobile che attivano il commercio
elettronico rivestono un ruolo sempre più strategico.

Parla chiaro l’indagine dell’Osservatorio Multicanalità 2013, il progetto di ricerca condotto da
Nielsen, Connexia e la School of Management del Politecnico di Milano, che da sette anni studia
l’evoluzione del consumatore e l’approccio delle aziende italiane al fenomeno.

Primo aspetto nodale emerso, grazie a un diffusione sempre più capillare, la multicanalità si
conferma un fenomeno di massa, riguardando oltre il 50% della popolazione.

Internet si conferma un canale essenziale nella fase di pre-acquisto: ben il 78% dei consumatori
italiani pensa, infatti, che la Rete sia la fonte principale per la ricerca di informazioni su prodotti e
servizi.

Si assiste a una crescita fortissima del segmento di consumatori propriamente multicanale: gli
Hyper Reloaded (+28%) raggiungono quota 9,7 milioni, il cluster più numeroso nonché il predittore
dell’evoluzione della società italiana nei prossimi 3-5 anni.

L’e-commerce rappresenta ormai un comportamento consolidato: sono 3,7 milioni gli italiani che
hanno effettuato almeno di 10 acquisti online in un anno.

Crescono le attività di e-commerce mobile: l’11% da smartphone, il 10% da tablet.
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La società multicanale scopre lo shopping mobile

27/02/2014 10:34

Il mondo tricolore è sempre più smartphone.

La diffusione dei cellulari intelligenti in Italia ha superato ormai il 60% della popolazione, mentre i
tablet avanzano più lentamente ma sono tra le mani del 15%, e  la rivoluzione mobile innesca il
domino dei servizi ad hoc, e-commerce compreso .

I dati raccolti dall’Osservatorio Multicanalità nel 2013 , condotto da Nielsen, Connexia e Politecnico
di Milano, certificano la forte crescita dell’audience mobile, cresciuta nell’ultimo anno del 17,2%.

Si naviga di più mentre si viaggia, si passeggia, si fa altro, grazie ai dispositivi di ultima
generazione, mentre gli internauti da computer sono in calo del 3,4%. 

I consumatori seguono, quasi pedissequamente, il trend mobile: il 50% fa acquisti multicanale ,
tramite smartphone o computer, oltre che in negozio, e comunque dopo essersi confrontato con le
opportunità offerte dalla rete, grazie ad app specifiche e ai grandi portali, magari dal cellulare.

Internet si conferma essenziale nelle scelte d’acquisto: il 78% dei consumatori usa la rete per
orientarsi, mentre il 40% condivide le proprie esperienza sui social network o sui siti di settore. 

Gli utenti più avvezzi alla multicanalità e all’utilizzo dell’e-commerce, i così detti hyper reloaded
capaci di coglierne vantaggi e potenzialità, sono ormai 9,7 milioni in Italia (+28% su base annua) e
costituiscono il segmento più ampio rilevato dallo studio.

Sono questi che hanno fatto degli smartphone il grande veicolo dello shopping nazionale: cercano
informazioni online mentre si trovano nel negozio preferito, confrontano in diretta prezzi e
caratteristiche.

Old style surfer e social shopper, invece, prima cercano dettagli sul web, a casa o in fuccio, poi
procedono alle compere.
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L’intero percorso ribalta il tradizionale processo d’acquisto, basato prima sulla ricerca di dettagli in
loco, in uno o più punti vendita, e poi su un successivo ritorno per finalizzare il tutto.

Il web si propone come terreno di confronto prima dell’arrivo in negozio.

Questa inversione di tendenza, in molti casi, non rappresenta una necessità dettata da impedimenti
economici o sociali, ma una vera e propria scelta legata alla richiesta di maggiore scelta e dettagli
sui prodotti, in qualsiasi momento della giornata.

I dispositivi mobili sono il punto di volta di un intero processo e la multicanalità sta mutando il
commercio proprio come ha fatto in precedenza con l’informazione.

Nessun attore importante può prescindere da siti, applicazioni e offerte ottimizzate per smartphone e
tablet: lo shopping mobile è già qui.

Seguici su Twitter  @QuoMediaNews
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Osservatorio Multicanalita 2013 Mobile ed eCommerce sempre
piu protagonisti della nuova societa multicanale

Mercoledì FebbraioMercoledì FebbraioMercoledì FebbraioMercoledì Febbraio

Presentati i risultati della ricerca 2013 condotta da Nielsen, Connexia e la School of Management
del Politecnico di Milano.

HIGHLIGHTS - Grazie a un diffusione tecnologica in termini di device e reti sempre piu' capillare, la
multicanalita' si conferma un fenomeno di massa , con oltre il 50% della popolazione italiana
multicanale.

- Internet si conferma un canale essenziale nella fase di pre-acquisto : ben 78% dei consumatori
italiani pensa, infatti, che la Rete sia la fonte principale per la ricerca di informazioni su prodotti e
servizi.

- Si assiste a una c rescita fortissima del segmento di consumatori propriamente multicanale: gli
Hyper Reloaded (+28%) raggiungono quota 9,7 milioni , il cluster piu' numeroso nonche il predittore
dell'evoluzione della societa' italiana nei prossimi 3-5 anni.

- L' eCommerce rappresenta ormai un comportamento consolidato: sono 3,7 milioni gli italiani che
hanno effettuato almeno di 10 acquisti online in un anno.

Crescono le attivita' di eCommerce eseguite da mobile device : l'11% da smartphone, superando
cosi' il tablet, utilizzato dal 10% dei consumatori.

- Per le aziende italiane e' giunto il momento di osare: l' Osservatorio Multicanalita' ha fornito 10
linee guida strategiche per avviare veri percorsi di multichannel transformation.

Milano, 26 febbraio 2014 - Sono stati presentati oggi i risultati dell'indagine dell'Osservatorio
Multicanalita' 2013 , il progetto di ricerca condotto da Nielsen, Connexia e la School of
Management del Politecnico di Milano , che da sette anni studia l'evoluzione del consumatore
multicanale in Italia e l'approccio strategico delle aziende italiane alla multicanalita'.

L'edizione 2012 ha rappresentato un primo momento di svolta della Ricerca, a fronte dell'affermarsi
del paradigma di multicanalita' di massa con una nuova Italia multicanale.

La ricerca 2013 prosegue nel solco tracciato dalla nuova segmentazione dei consumatori
multicanale italiani (Newbie, Old Style Surfer, Social Shopper, Hyper Reloaded), ma con una
focalizzazione sul processo d'acquisto multicanale, con un'analisi e confronto in situazioni tipo:
prodotti di Largo Consumo, Elettronica di Consumo, Abbigliamento e Accessori, Servizi (bancari,
assicurativi, utility e telefonia).

RISULTATI DELL'INDAGINE 2013 Lo scenario digitale in Italia: cresce l'audience Mobile La
diffusione tecnologica in termini di device e reti continua a essere il fattore abilitante al
consolidamento dei consumatori multicanale in Italia.
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La penetrazione degli smartphone ha superato il 60% di chi possiede un telefono cellulare1 in linea
con Francia e Germania ma distaccata dal Regno Unito.

Anche la diffusione dei tablet (7,9 milioni gli italiani che lo possiedono con una penetrazione del 15%
sul totale della popolazione) costituisce un trend di assoluto rilievo nello scenario digitale.

Il 2013 ha registrato un forte aumento dell'audience Mobile, che in un anno in Italia e' stata pari a
+17,2%2 , bilanciando il trend negativo dell'audience Internet da PC: a dicembre 2013, gli utenti
attivi da PC sono stati 28 milioni, in calo del 3,4% rispetto al 2012.

Le ragioni di questa flessione, fenomeno globale che ha interessato anche mercati evoluti quali Stati
Uniti e Gran Bretagna, non devono essere cercate in una disaffezione del mezzo (ormai centrale
nella vita quotidiana dei consumatori), quanto piuttosto in una sua evoluzione legata all'accelerata e
massiccia diffusione di smartphone e tablet (connected device).

I consumatori e la multicanalita': + 28% degli Hyper Reloaded Come evidenziato nel 2012, i
consumatori multicanale rappresentano oggi oltre la meta' dei consumatori italiani .

Se il loro numero complessivo rimane sostanzialmente stabile rispetto allo scorso anno, si assiste a
una fortissima crescita degli Hyper Reloaded , che registrano un incremento significativo, passando
da 7,6 milioni a 9,7 milioni di consumatori, crescendo del 28% e diventando il cluster piu' numeroso
nel 2013.

Tale dinamica puo' essere indicativa di una sostanziale maturazione di quegli utenti di base
predisposti a comportamenti multicanale, e che quindi per naturale evoluzione giungono a popolare
il cluster piu' avanzato.

Il processo di acquisto multicanale: Internet ha un ruolo sempre piu' centrale Internet si conferma un
canale essenziale nella fase di pre-acquisto : ben 78% dei consumatori italiani che utilizza Internet3
dichiara, infatti, che la Rete rappresenta la fonte principale per la ricerca di informazioni su prodotti e
servizi.

Internet interviene anche a supporto della ricerca di informazioni in una fase di pre-acquisto piu'
avanzata , come il confronto dei prezzi di prodotti/servizi (indicato dal 74% dei rispondenti) e la
scelta dei punti vendita fisici ove acquistare (indicato dal 60% dei rispondenti).

Inoltre, Internet ricopre un'importanza sempre piu' centrale nella condivisione di informazioni : il 40%
dei rispondenti dichiara di condividere le proprie esperienze su Internet circa la soddisfazione o
insoddisfazione nei confronti di un prodotto/servizio acquistato.

Per tutti i cluster la casa rappresenta il luogo principale da cui si ricercano informazioni .

In contesti out-of-home, la ricerca di informazioni in mobilita' e all'interno del punto vendita (quasi a
pari merito) rappresentano per gli Hyper Reloaded il secondo luogo di ricerca di informazioni.

Per Old Style Surfer e Social Shopper invece e' l'ufficio a rappresentare dopo la casa il secondo
luogo per importanza nella ricerca di informazioni sul web , mentre in mobilita' e punto vendita non
risultano differenziali.

Internet gioca un ruolo chiave anche a supporto della fase di acquisto : continua, infatti, a chiudersi
la forbice tra infocommerce (che passa nel 2013 dal 74% al 67%), e showrooming (che cresce dal
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34% al 36%), ossia, tra il fenomeno che vede i consumatori ricercare le informazioni su Internet per
poi concludere l'acquisto in punto vendita e quello, in qualche modo opposto, che li vede visitare un
punto vendita per raccogliere informazioni sui prodotti ma poi concludere l'acquisto online.

L'eCommerce in Italia e' ormai un comportamento consolidato Dopo aver assistito nel 2012 a un
vero e proprio boom dell'eCommerce, il 2013 conferma il trend di crescita: il 57% degli internet user
in Italia dichiara infatti di praticare l'eCommerce.

Di questi, sono 3,7 milioni gli italiani che hanno acquistato almeno 10 volte prodotti e servizi su
Internet in un anno , ossia coloro per i quali l' eCommerce rappresenta un comportamento ormai
abituale .

Sono gli Hyper Reloaded a distinguersi per un utilizzo piu' marcato dell'eCommerce, adottato dal
78% del campione .

Tale segmento si caratterizza per un livello socioeconomico marcatamente superiore alla media .

Data la disponibilita' economica di tali consumatori, l'eCommerce non rappresenta, quindi, tanto una
necessita', quanto piuttosto il desiderio di ricerca della smart choice .

E', inoltre, interessante analizzare la distribuzione per device degli acquisti online .

Tra coloro che hanno fatto eCommerce nell'ultimo anno, il PC fisso o portatile rimane al primo posto
(il 94%) , dato sostanzialmente in linea con il 2012.

È invece piu' utile osservare la variazione che interessa le attivita' di eCommerce eseguite da
dispositivi Mobile: se nel 2012 il tablet era il mobile device preferito per gli acquisti online, nel 2013 si
assiste al superamento dello smartphone rispetto al tablet, utilizzato dall'11% degli acquirenti online
rispetto al 10% riportato dal tablet .

Questi dati risultano particolarmente significativi se si pensa ai contesti di fruizione dei due device:
mentre il tablet si caratterizza, infatti, anche per una fruizione domestica, lo smartphone e' il device
Mobile per eccellenza.

" Smartphone e tablet - afferma Cristina Papini, Research Analytics Sales Director di Nielsen -
hanno acquisito una piu' elevata rilevanza nella finalizzazione del processo di acquisto.

Non solo comincia a rilevarsi una quota, ridotta ma significativa, di individui che utilizzano quasi
esclusivamente i device Mobile per comprare prodotti e servizi, ma lo scontrino medio di chi chiude
una transazione attraverso i diversi canali digitali e' quasi il doppio rispetto a quello di chi si affida al
solo PC.

Smartphone e tablet ampliano quindi le occasioni di vendita e si inseriscono compiutamente nei proc
essi multicanale costituendo un'opportunita' ulteriore per consumatori e aziende".

La multicanalita' nei principali settori merceologici " Per categorie quali l'Elettronica di Consumo e i
Servizi, il canale digitale e' gia' oggi il touchpoint piu' rilevante nell'orientare le scelte d'acquisto dei
consumatori.

L'impatto e' tale da imporre a chi compete in questi settori un ripensamento complessivo che spazia
dalla ridefinizione del ruolo dei punti vendita fisici alla costruzione di una value proposition in grado
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di sfuggire ad una competizione meramente di prezzo - dichiara Christian Centonze, Targeting
Segmentation Manager, Nielsen .

- In altri settori, come ad esempio il Largo Consumo, la situazione e' differente: il digitale e'
sicuramente un importante canale di interazione ma, per attivita' "core" quali la ricerca delle
promozioni, touchpoint tradizionali come il volantino cartaceo, indicato in particolare dal 77% dei
responsabili acquisto Internet user, giocano ancora un ruolo centrale.

Un gap, tuttavia, in buona parte riconducibile ad un'offerta di informazioni e servizi digitali ancora
molto limitata.

Per avere un'idea della misura del cambiamento alle porte, basti pensare che in Italia ogni anno si
stampano piu' di 10 miliardi di volantini cartacei promozionali.

Quanti saranno fra 5 anni? " Nell' Elettronica di Consumo e nel settore dei Servizi l'insieme dei punti
di contatto costituenti il canale digitale4 risulta essere il piu' importante, nello specifico nella fase di
confronto prezzi dei prodotti/servizi.

Nell' Abbigliamento il punto vendita domina in tutta la fase di pre-acquisto e nel dettaglio risulta
essere il punto di contatto piu' importante nella ricerca di promozioni e offerte.

Trasversalmente ai quattro settori si evidenzia che la pubblicita' piu' efficace e' sempre quella
veicolata da TV, anche se nei Servizi il gap con la pubblicita' sui canali digitali si assottiglia molto.

Le aziende italiane e la multicanalita': e' il momento di osare Da un'analisi dello scenario
dell'approccio strategico delle imprese italiane alla multicanalita' si evidenzia una chiara percezione
dell'importanza del tema e del fatto che non si possa piu' prescinderne ma permangono difficolta' di
natura organizzativa e di modelli di business nel presidiare appieno il necessario cambiamento.

" Riteniamo definitivamente conclusa la fase in cui era necessario per le imprese essere consapevoli
dell'esistenza e delle potenzialita' del consumatore multicanale: ora e' il momento di osare , in
quanto i trend sono ormai tracciati e i differenziali competitivi iniziano gia' nel saper identificare i
corretti target di consumatori multicanale, delineando profili evoluti di acquisto, di comportamento
multicanale e di esposizione ai media in maniera dinamica ed in funzione degli obiettivi aziendali da
raggiungere " dichiara Andrea Boaretto, Head of Marketing Projects School of Management
Politecnico di Milano .

In uno scenario in continua evoluzione, per le aziende e' giunto il momento di osare e avviare veri
processi e percorsi di multichannel transformation , seguendo 10 linee guida strategiche: 1.

conoscere il consumatore come "persona" e non come "target di consumo" o "target media"; 2.

segmentare in maniera dinamica i propri consumatori introducendo nuove chiavi di lettura come i
contesti di vita; 3.

calarsi nei panni dei propri consumatori e vedere quali sono i loro reali customer journey attuali e le
loro aree di frustrazione; 4.

progettare una value proposition in cui i differenziali competitivi si basino soprattutto sul sistema di
interazione multicanale; 5.
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soddisfare i bisogni dei propri consumatori, specialmente gli Hyper Reloaded; 6.

partire dai valori e dall'esperienza che la propria marca vuole co-creare con i consumatori nella
progettazione della value proposition; 7.

ricordarsi che il contenuto non e' un optional e investire in contenuti nativamente multicanale (e non
di adattamento...); 8.

misurare non solo l'efficacia e l'efficienza della singola campagna o del punto di contatto ma
utilizzare metriche che riconducano il tutto a KPI di business; 9.

superare i silos organizzativi e coinvolgere i giusti attori ai tavoli di lavoro; 10.

imparare a sbagliare consapevolmente " In uno scenario caratterizzato da una pluralita' di mezzi e
target, per le aziende diventa piu' che mai fondamentale segmentare la propria customer base e
mettere in atto una content strategy orientata all'engagement multicanale.

E' importante presidiare con il corretto contenuto tutti i touch point del brand passando da contenuti
rilevanti a contenuti personalizzati, che devono trasferire un valore di emozione o utilita'.

" - commenta Paolo d'Ammassa, CEO Founder, Connexia .

ll convegno di presentazione della ricerca 2013 ha visto la partecipazione di Accenture, sponsor
dell'Osservatorio Multicanalita'.

Michele Raballo - Responsabile del CoE (Centro di Eccellenza) eCommerce di Accenture , ha cosi'
commentato gli insight emersi: " Per il cliente non esiste piu' distinzione tra l'"e-commerce" ed il
"negozio" o il "retail ".

La multicanalita' si evolve in un piu' comprensivo concetto di "commerce", un'esperienza d'acquisto
pervasiva che sempre piu' spesso inizia da mobile per concludersi nel canale piu' "smart" ed adatto
a soddisfare l'esigenza specifica ".

" La multicanalita' si conferma fenomeno di massa, con oltre il 50% della popolazione italiana
multicanale.

Il profilo del consumatore sempre piu' multicanale, che ci restituisce l'Osservatorio, obbliga tutte le
aziende a ripensare il proprio modello di business e a ridefinire le proprie strategie, per adattarle alle
rinnovate esigenze del consumatore e ai diversi canali a sua disposizione.

La sfida competitiva si giochera' sempre di piu' sulla capacita' di sviluppare una strategia legata i
contenuti, sempre piu' mirati e capaci di intercettare i bisogni dei consumatori " dichiara Umberto
Bellini, presidente di Asseprim - Confcommercio Imprese per l'Italia , sponsor dell'Osservatorio
Multicanalita'.

BREVE NOTA METODOLOGICA L'edizione 2013 dell'Osservatorio Multicanalita' e' stata realizzata
attraverso il coordinamento di analisi empiriche e rielaborazioni da parte del gruppo di Ricerca.

In continuita' con l'edizione del 2012, al fine di fornire evidenze piu' specifiche sui consumatori
multicanale, le analisi si sono focalizzate su uno specifico segmento della popolazione, assumendo
come proxy di un comportamento multicanale l'utilizzo di Internet.
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L'universo e' percio' rappresentato da individui con 14 anni o piu' che si sono connessi a Internet
nell'ultimo anno (31.5 mio di individui, pari al 60% della popolazione di riferimento).

Nel mese di Dicembre 2013 e' stato inviato via e-mail un questionario elettronico autocompilato a
tutti gli individui maggiori di 14 anni appartenenti a 5.600 famiglie del Panel Nielsen Homescan,
collezionando quasi 8.000 casi utili per la ricerca.

Per Internet sono stati considerati i dati sulla diffusione e l'utilizzo attraverso il panel Nielsen/
Audiweb, l'analisi e' stata effettuata sui mesi di settembre e dicembre 2013.

Le analisi effettuate sul Mobile in termini di tempo speso (relative ai mesi di settembre e dicembre
2013) sono state realizzate mediante il panel Mobile Nielsen.

L'analisi sul rapporto tra social media e fruizione televisiva e' stata effettuata mediante il servizio
Nielsen Social Guide.

*** L'Osservatorio Multicanalita' ringrazia tutti coloro che hanno creduto nel progetto: gli sponsor
Accenture e Asseprim; i 'media partner': TVN Media Group (Pubblicita' Italia, Today Pubblicita' Italia,
ADV - Strategie di Comunicazione, MyMarketing.net, Televisionet), Netforum e Daily Net, Promotion
Magazine; e gli sponsor tecnici : SodaStream, che ha offerto un frizzante drink di benvenuto ai
partecipanti.

Informazioni sempre aggiornate su www.multicanalita.it, sulla pagina Facebook www.facebook.com/
OsservatorioMulticanalita e Twitter http://twitter.com/O_Multicanalita .

Nielsen (NYSE: NLSN) e' un'azienda globale di informazioni e misurazioni con posizione di
leadership nelle informazioni di marketing relative ai consumatori e nella misurazione di televisione,
online, mobile e altri media.

Nielsen e' presente in oltre 100 Paesi con sede a New York, USA e Diemen, Olanda.

Per maggiori informazioni www.nielsen.com/it Politecnico di Milano School of Management dal 2003
accoglie le attivita' di ricerca, formazione e alta consulenza, nei campiu' dell'economia, del
management e dell'industrial engineering.

Fanno parte della Scuola il Dipartimento di Ingegneria Gestionale e il MIP, la Business School del
Politecnico di Milano.

www.mip.polimi.it Connexia e' la prima full service engagement agency nell'era del social business.

In uno scenario sempre piu' complesso puntiamo sulla semplicita': attraverso l'ascolto del mercato e
dei consumatori, supportiamo il business dei nostri clienti tramite strategie e progetti di content
marketing.

Strategia, creativita' e tecnologia per connettere brand e consumatori attraverso i contenuti e i canali
piu' rilevanti.

www.connexia.com Per ulteriori informazioni: Connexia Ufficio Stampa Tel.

02 8135541 Alessandra Bassani alessandra.bassani@connexia.com
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Clientidigitali ,ma col volantino 
Piùonline ,per? su moda e gdo resistono i mezzi tradizionali 

1150%% dei consumatori fa acquisti sui diversi canali 
, 
e l ' 

80%% pensa alla rete per informarsi 
Paginaa cura 

DI IRENE GREGUOLI VENINI 

5e gli italiani per 
decidere cosa comprare si 
rivolgono sempre di 
più ai canali digitali , 

informandosi sul web dal pc , 

o comparando i prezzi sullo 
smartphone mentre sono fuori 
casa , ci sono settori in cui gli 
stessi consumatori si 
rivolgono ancora ai mezzi 
tradizionali 

. Un esempio su tutti è il 
volantino cartaceo , che regna 
incontrastato quando si tratta 
di fare la spesa al 
supermercato 

, o la moda e l ' 

abbigliamento 

, 
per il quale l ' esperienza nel 

punto vendita fisico è ancora 
centrale. 

Chiaramente stiamo 
parlando in generale di un 
consumatore sempre più 
multicanale , come sottolinea 
l 

' indagine dell ' Osservatorio 
Multicanalità 2013 , condotta 
da Nielsen , Connexia e dalla 
School of Management del 
Politecnico di Milano , basandosi 
su un campione di individui 
che si sono connessi a internet 
nell ' ultimo anno ( 31 ,5 milioni , 

pari al 60%% della popolazione 
di riferimento ) . Dalla ricerca 
emerge che ormai il 50%% è 
multicanale , con il 78%% dei 
consumatori che pensa che 
la rete sia la fonte principale 

perla ricerca di informazioni 
su prodotti e servizi 

, mentre 
sono 3 ,7 milioni quelli che 
hanno effettuato almeno 
dieci acquisti online in un anno , 

con una crescita delle attività 
di e-commerce da dispositivi 
mobili ( 1' 11%% da smartphone , 

superando così il tablet , 

utilizzato dal 10%% ) . 
Tendenze 

, 

queste , che sarebbero 
confermate anche da un' indagine 
della società di consulenza 
PwC diffusa sempre ieri , se 

condocui il 12%% degli italiani 
acquista da device mobili e il 
47%% usa i social media per 
seguire un brand e per scoprirne 
di nuovi. 

Tuttavia , non per tutti i 
tipi di prodotti ci si comporta 
nelle stesso modo . « Abbiamo 
notato un' incidenza 
asimmetrica della multicanalità sui 
diversi settori » , spiega 
Christian Centonze 

, targeting 
e segmentation manager di 
Nielsen . 

« Da una parte abbia 

mo l ' elettronica di consumo e 
i servizi 

, bancari , assicurativi , 

utility e telefonia , che sono 
estremamente digitalizzati. 
L 

' impatto è tale da imporre a 
chi compete in questi settori 
un ripensamento complessivo 
che spazia dalla ridefinizione 
del ruolo dei punti vendita 
fisici alla costruzione di una 
value proposition in grado di 
sfuggire a una competizione 
meramente di prezzo ». 

D ' altro canto , nel caso del 
largo consumo , i touchpoint 
tradizionali come il 
volantino cartaceo , indicato dal 77%% 
dei responsabili di acquisto , 

giocano ancora un ruolo 
centrale . « Una delle letture che 
diamo del fenomeno è che 
questa differenza sia legata 
al settore merceologico .Nel 
caso dell ' elettronica di 
consumo il consumatore compra uno 
o due volte all ' anno e quindi 
investe nel processo di 
acquisto tempo ed energia , visto che 
internet è una fonte faticosa , 
mentre lo stesso consumatore 
va spessissimo a fare la 
spesa e per le attività importanti 
come la ricerca delle 
promozioni e la comparazione dei prezzi 
non si attiva online , data 
anche la complessità del 
carrello , composto da più prodotti. 
In generale , inoltre , chi va a 
fare la spesa al supermercato 
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èinfluenzato da molte 
informazioni 

, come le promozioni e 
i prezzi che vede a scaffale ». 

La differenza di 
comportamento si spiega anche , secondo 
Centonze 

, con il fatto che « l ' 

offerta online di informazioni su 
prezzi e promozioni , per 
quanto riguarda il largo consumo , 

è ancora limitata . ? probabile 
comunque che in prospettiva 
il canale digitale sia destinato 
ad aumentare anche in questo 
settore perché crescerà l ' 

offerta sul web ; per il momento , 

infatti , c' è solo una grande 
catena che consente di 
acquistare online e sono partiti alcuni 
progetti pilota di altre insegne , 

ma se queste iniziative 
aumenteranno , sarà più facile che ci 
siano per esempio aggregatori 
che confrontano i prezzi e che 
quindi si strutturi un' offerta 
valida su internet ». 

L ' abbigliamento è un altro 
settore in cui l ' online pesa 
meno : è infatti il negozio a 
dominare in tutta la fase di 
preacquisto e risulta anche essere 
il punto di contatto più 
importante nella ricerca di 
promozioni e offerte . « La centralità dei 
punti vendita per questo 
settore è attribuibile al fatto che il 
legame con il prodotto , nel caso 
dell ' abbigliamento , è più forte » 

, 

conclude il manager. 
Riproduzione riservata" 
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OSSERVATORIO M U LTI CANALIT? 2013 

MOBILE ED 
E-COMMERCE NELLA 

MULTICHANN EL TRANSFORMATION 

Presentati ieri i risultati progetto di 
ricerca condotto da Nielsen 

,

Connexia e la School of Management 
del Politecnico di Milano 

PAG 30 

OSSERVATORIOMULTICANALIT? 2013 

Sono stati presentati ieri i 
risultati dell ' indagine dell ' 

Osservatorio Multicanalità 
2013 , 

il progetto di ricerca 
condotto da Nielsen , 
Connexia e la School of 
Management del Politecnico di 
Milano 

, 
che da sette anni 

studia l ' evoluzione del 
consumatore multicanale in 
Italia e l '

approccio 
strategico delle aziende italiane alla 
multicanalità .

Grazie a una 
diffusione tecnologica in 
termini di device e reti sempre 
più capillare , la multicanalità 
si conferma un fenomeno di 
massa 

, 
con oltre il 5o%% della 

popolazione italiana 
multicanale .Internet si conferma un 
canale essenziale nella fase 
di pre-acquisto :continua 

,

infatti , a chiudersi la forbice 
tra infocommerce ( che 
passa nel 2013 dal 74%% al 67%% ) 

e showrooming ( che cresce 

dal34%% al 36%% ) , ossia tra il 
fenomeno che vede ricercare 
informazioni su internet per 
poi concludere l '

acquisto in 
un punto vendita e quello 
che li vede visitare un punto 
vendita per raccogliere 
informazioni sui prodotti ma poi 
concludere l ' acquisto online. 
Si assiste a una crescita 
fortissima del segmento di 
consumatori propriamente 
multicanale :gli Hyper Reloaded 

( 
+ 28%% 

) 
raggiungono quota 

9 ,7 milioni ,
il cluster più 

numeroso nonché il predittore 
dell ' evoluzione della società 
italiana nei prossimi 3-5 anni. 
L 

' 

e-commerce rappresenta 
ormai un comportamento 
consolidato : sono 3 ,7milioni 

gli italiani che hanno 
effettuato almeno di io acquisti 
online in un anno . Crescono 
le attività di ecommerce 
eseguite da mobile device : 

MOBILE ED E-COM M ERCE PROTAGONISTI 
DELLA MULTICHANNEL TRANSFORMATION 

da smartphone , superando 
così il tablet 

, 

utilizzato dal 
io%% dei consumatori .

"

Dopo

7 anni l ' indice di intensità del 
rapporto multicanale tra il 
consumatore e le aziende si 
è fatto sempre più alto . 

Questo maggiore peso specifico 
è legato soprattutto al 

mobile 
, 
un vero e proprio "

supermedium 
" che dilata i tempi 

del rapporto 
brand-consumatore 

"

, 
commenta Giuliano 

Noci , ordinario di Marketing 
al Politecnico di Milano .

"
In

questo scenario diventa più 
che mai fondamentale per le 
aziende segmentare la pro 

OSSERVATORIO 

2013 

pria customer base e mettere 
in atto una content strategy 
orientata all ' engagement 
multicanale . ? importante 
presidiare con il corretto 
contenuto tutti i touch point del 
brand passando da contenuti 
rilevanti a contenuti 
personalizzati 

, 
che devono 

trasferire un valore di emozione 
o utilità "

, commenta Paolo 
d 

' Ammassa 
, 
ceo & Founder 

, 

Connexia . ( M.G.
) 

per le ere l 
' 

articolo completo 

CLICCAQUI 
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Mobilitàed 
e-commerce sempre 
più protagonisti 
Nella nuova società 
multicanale i device e le connessioni 
mobile che attivano il 
commercio elettronico rivestono 
un ruolo sempre più 
strategico . Parla chiaro l ' 

indagine 
dell ' Osservatorio 
Multicanalità 2013 , il progetto di ricerca 
condotto da Nielsen , 

Connexia e la School of Management 
del Politecnico di Milano , che 
da sette anni studia l ' 

evoluzione del consumatore e l ' 

approccio delle aziende italiane 
al fenomeno . Primo aspetto 
nodale emerso , grazie a un 
diffusione sempre più 
capillare 

, la multicanalità si 
conferma un fenomeno di massa , 

riguardando oltre il 50%% della 
popolazione . Internet si 
conferma un canale essenziale 
nella fase di pre-acquisto : ben 
il 78%% dei consumatori italiani 
pensa , infatti , che la Rete sia la 
fonte principale per la ricerca 
di informazioni su prodotti 
e servizi 

. Si assiste a una 
crescita fortissima del segmento 
di consumatori propriamente 
multicanale : gli Hyper 
Reloaded ( + 28%% ) raggiungono 
quota 9 ,7 milioni , il cluster più 
numeroso nonché il predittore 
dell 

' evoluzione della società 
italiana nei prossimi 3-5 anni. 
L 

' 
e-commerce rappresenta 

ormai un comportamento 
consolidato :sono 3 ,7 milioni gli 
italiani che hanno effettuato 
almeno di 10 acquisti online in 
un anno . Crescono le attività di 
e-commerce mobile : 1' 11%% da 
smartphone , il 10%% da tablet. 
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Lo scenario digitale è maturo, per le aziende è ora di osare
La multicanalità è un fenomeno di massa secondo la settima edizione dell’Osservatorio Multicanalità 

“Il peso specifico del rapporto multicanale tra marca e

individui è ormai alto, il fenomeno è maturo, per l’am-

piezza dei canali e la frequenza di utilizzo, ora occorre

accelerare”. Così Giuliano Noci, ordinario di marketing

del Politecnico di Milano, ha commentato i dati della

settima edizione dell’Osservatorio Multicanalità 2013.

La ricerca, presentata ieri e realizzata dalla School of

Management in collaborazione con Nielsen e Conne-

xia, dice che ormai la multicanalità anche in Italia è un

fenomeno di massa, con oltre il 50% della popolazione

multicanale; internet è il canale preferenziale prima del-

l’acquisto di beni e servizi; cresce fortissimamente il

segmento dei consumatori Hyper Reloaded (+28% ri-

spetto all’edizione 2012) e si conferma ormai anche

come il più numericamente consistente (9,7 milioni di

persone) oltre che il più interessante per potere d’ac-

quisto; l’e-commerce – per quanto di dimensioni oltre-

modo contenute se confrontato con quello di Paesi

come UK, Germania e Francia – è un comportamento

d’acquisto consolidato e ora si allarga anche ai device

mobili; e cresce la condivisione di informazioni: lo fa il

40% del campione, soprattutto per condividere soddi-

sfazione o insoddisfazione nei confronti di prodotti e

servizi.

AUDIENCE MOBILI, SEMPRE PIÙ ‘DEMANDING’

Il peso del mobile nei comportamenti multicanale è sem-

pre più considerevole: la penetrazione degli smartphone

è a quota 62% e l’audience mobile è cresciuta in un

anno del 17,2% (Nielsen Mobile Media dicembre 2013),

anche se gli acquisti al 94% vengono fatti da computer.

Il mobile è ormai da considerare come un ‘super-me-

dium’ con profonde ricadute sociali perché dilata le

esperienze, cambiando per esempio la natura del punto

vendita che diventa luogo di informazione esperta, con-

sulenza e servizio, e trasformando le esperienze mediali

delle persone. Ma l’offerta di informazioni agli utenti da

parte delle aziende non tiene il passo con la domanda

dei consumatori. Nielsen fa anche notare che la pubbli-

cità non perde rilevanza e la TV si rivela, nelle risposte

del campione, come il mezzo più importante anche per

i target più avanzati. “La comunicazione è sempre più

rilevante, ma deve integrarsi in un processo d’acquisto

sempre più lungo”, ha sottolineato Christian Centonze,

Targeting & Segmentation Manager di Nielsen. Ma le im-

prese, ha sottolineato Noci, devono anche cambiare ra-

dicalmente il modo di fare ricerca di mercato, legandola

sempre di più al concetto di ‘ascolto’. 

CONTINUA NELLA PAGINA SUCCESSIVA

In alto i touch point, in basso la mappa di segmentazione

ITALIA
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Lo scenario digitale è maturo, per le aziende è ora di osare
DALLA PRECEDENTE - E’ ormai un fenomeno di massa, ma servono contenuti nativamente multicanali

Per Noci “bisogna conoscere le persone, non più il tar-

get di consumo, e segmentare in modo dinamico, con

meno variabili socio-demografiche e più spazio al con-

testo di vita e alle esperienze mediali, analizzare i con-

sumer journey reali e soprattutto le aree di frustrazione

dei consumatori e la qualità della loro attenzione”. 

E se la multicanalità è fondamentalmente saper per-

correre il customer journey tenendo sempre il consu-

matore al centro di tutti i processi, in una sorta di super

CRM ‘arricchito da’ componenti esterne, a cominciare

dai social media, in una continua crossfertilization tra

on e offline, per Michele Raballo, Responsabile del

Centro di Eccellenza eCommerce di Accenture, le

grandi organizzazioni devono riconquistare il contatto

diretto con il cliente, contatto che hanno perso in que-

sta ‘Big Bang Disruption’ e nella compartimentazione

a silos delle imprese. 

CHE FARE? CONTENUTI NATIVAMENTE MULTICANALII

E come fare? Per Paolo D’Ammassa, CEO e founder di

Connexia, bisogna puntare sul contenuto che deve es-

sere “nativamente multicanale”: per fare un esempio

molto concreto, il volantino in pdf sul web non lo è. Lo

sono, invece, le promozioni geo-localizzate, o in base

allo storico degli acquisti del consumatore, e soprat-

tutto i contenuti di marketing che risolvono i problemi

degli utenti.

D’Ammassa ha indicato 7 tips

per impostare il processo di co-

municazione:

1. Help is selling: non è custo-

mer care, ma prendersi cura dei

consumatori.

2. Make it emotional: per esem-

pio, come ha fatto Coca-Cola al

Super Bowl con ‘America the Beautiful  

3. Brand power: essere orgogliosi della propria marca,

non nascondersi

4. Social Currency: offrire qualcosa in cambio a chi

condivide su social media le esperienze di marca: lo

ha fatto Kellogg’s con il suo temporary store a Londra

regalando snack in cambio di tweet (leggi la notizia su

BN), e Marc Jacobs ha replicato a Manhattan.

5. Stories, not content: che vuol dire dialoghi non mo-

nologhi, e soprattutto brevi, i consumatori non vogliono

essere presi in ostaggio. E affidando lo storytelling a

professionisti: quello del ‘content director’ è il nuovo

trend.

6. Real time content marketing: altro esempio dal Super

Bowl, con il tweet al buio di Oreo (leggi su BN).

7. Distribution is queen: essere cioè capaci di integrare

in tutti i canali POE i contenuti.

Paolo D’Ammassa

ITALIA

RICERCHE, STRATEGIE

Il sistema del commercio e

del turismo lombardo, non

solo in vista di Expo 2015,

può recuperare terreno

grazie alla multicanalità. È

il progetto della Regione

Lombardia che si è dotata

di una sua Agenda Digitale

e ha messo a punto una

strategia con il triplice

obiettivo di far accedere a

tecnologia e multicanalità

anche alle piccole e picco-

lissime imprese; accre-

scere l’alfabetizzazione

digitale di consumatori e

operatori economici; favo-

rire lo sviluppo di strumenti

di garanzia degli utenti in

termini di pagamenti, corri-

spondenza qualitativa tra

ciò che è acquistato online

e certezza dei tempi di

consegna.

Multicanalità, la strategia di Regione Lombardia

Appunti:

Le slide con gli inter-

venti dei relatori si

possono scaricare

dal sito 

http://multicanalita.it/

Connexia
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OsservatorioMulticanalità 2013 
Oltre il 50%% degli italiani è multicanale ; 

mobile ed ecommerce veri protagonisti 

]nello di ufflimo 
delref orarnerre ( -1 

5m10

1-6%% vs 20121 

imi

8.4 mio 

( 
9%%va 20121 

[ 
alterazione 

con Ie ariend 

8.4 MIO 

C-211 / 4 vs 2012y 

9.7 Mio 
( 
.28%% vs 20121 

Li-heilo di untillo 
dell ' eCoromerc e ( -1

Per le aziende 

italiane è giunto il 
momento di osare : l 

'Osservatorio 

Multicanalità ha 
fornito 10 linee guida 
strategiche per awiare veri 
percorsi di 
multichannel transformation .Ieri 
a Milano sono stati 
presentati i risultati dell ' 

indagine condotta da 
Nielsen ,Connexia e la School 

of Management del 
Politecnico di Milano . La 
diffusione tecnologica in 

termini di device e reti 
continua a essere il 
fattore abilitante al 
consolidamento dei 

consumatori multicanale in Italia. 
La penetrazione degli 
smartphone ha superato 
il 60%% di chi possiede un 

telefono cellulare in linea 
con Francia e Germania 
ma distaccata dal Regno 
Unito . Anche la 

diffusione dei tablet ( 7 ,9 milioni 

gli italiani che lo 
possiedono con una 
penetrazione del 15%% sul totale 
della popolazione ) 

costituisce un trend di 
assoluto rilievo nello scenario 

digitale . Il 2013 ha 
registrato un forte 
aumento dell 'audience Mobile , 

che in un anno in Italia è 
stata pari a + 17 ,2%% , 

bilanciando il trend negativo 
dell 

'audience internet da 
pc a dicembre 2013 ,gli 
utenti attivi da pc sono 
stati 28 milioni , in calo 
del 3 ,4%% rispetto al 2012. 
Le ragioni di questa fles 

sione fenomeno 
globale che ha interessato 
anche mercati evoluti quali 
Stati Uniti e Gran 
Bretagna , non devono essere 
cercate in una 
disaffezione del mezzo ( ormai 
centrale nella vita quotidiana 
dei consumatori ) , 

quanto piuttosto in una sua 
evoluzione legata all ' 

accelerata e massiccia 
diffusione di smartphone 
e tablet ( connected 
device ) .Come evidenziato 

nel 2012 , i consumatori 
multicanale 

rappresentano oggi oltre la metà 
dei consumatori italiani. 
Se il loro numero 
complessivo rimane 
sostanzialmente stabile rispetto 
allo scorso anno , si assi 

stea una fortissima 

crescita degli Hyper 
Reloaded , che registrano un 
incremento significativo , 

passando da 7 ,6milioni 
a 9 ,7 milioni di 
consumatori , crescendo del 28%% e 
diventando il cluster più 
numeroso nel 2013 . Tale 
dinamica pu? essere 

indicativa di una 
sostanziale 
maturazione di quegli 

utenti di base predisposti 
a comportamenti 
multicanale , e che quindi 
per naturale evoluzione 

giungono a popolare il 
cluster più avanzato. 

IL PROCESSO 
DI ACQUISTO 

MULTICANALE 

Internet si conferma un 

Presentati
i risultati 
della ricerca 
2013 condotta 
da Nielsen ,

Connexia 
e School of 
Management 
del Polimi. 
Gli Hyper 
Reloaded 
registrano 
un significativo 
incremento 
del 28%% , 

diventando 
il cluster più 
popolato 
per quanto 
concerne 
il 2013 

canale essenziale 

nella fase di pre-acquisto : il 

78%% dei consumatori 
italiani che utilizza internet 
dichiara , infatti , che la 
rete rappresenta la 
fonte principale per la 

ricerca di informazioni su 
prodotti e servizi 

. Internet 
interviene anche a 

supporto della ricerca di 
informazioni in una fase di 
pre-acquisto più 
avanzata 

, come il confronto dei 
prezzi di prodotti / 

servizi ( indicato dal 74%% dei 
rispondenti ) e la 
scelta dei punti vendita fisici 
ove acquistare ( indicato 
dal 60%% dei rispondenti ). 

Inoltre , internet ricopre 
un' importanza sempre 
più centrale nella con ?
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divisione di 
informazioni : il 40%% dei rispondenti 
dichiara di condividere 
le proprie esperienze su 

internet circa la 
soddisfazione o 
insoddisfazione nei confronti di un 
prodotto / servizio 

acquistato 
. Per tutti i cluster la 

casa rappresenta il 
luogo principale da cui si 
ricercano informazioni 

. In 

contesti out-of-home , la 
ricerca di informazioni 

in mobilità e all ' interno 
del punto vendita ( 
quasi a pari merito ) 
rappresentano per gli Hyper 
Reloaded il secondo luogo 
di ricerca di 

informazioni 
. Per Old Style Surfer e 

Social Shopper invece è 
l 

' 

ufficio a 
rappresentare dopo la casa il 
secondo luogo per importanza 
nella ricerca di 
informazioni sul web , mentre in 

mobilità e punto vendita 
non risultano 

differenziali 

. Internet gioca un ruolo 
chiave anche a 
supporto della fase di acquisto : 

continua , infatti , a 

chiudersi la forbice tra 

infocommerce ( che passa 
nel 2013 dal 74%% al 67%% ) , 

e showrooming ( che cre 

scedal 34%% al 36%% ) , 

ossia , tra il fenomeno che 
vede i consumatori 
ricercare le informazioni su 
internet per poi 

concludere l 'acquisto in punto 
vendita e quello , in 
qualche modo opposto , che 
li vede visitare un punto 
vendita per raccogliere 
informazioni sui 

prodotti ma poi concludere l 
' 

acquisto online. 

L ' ECOMMERCE 

COMPORTAMENTO 
CONSOLIDATO 

Dopo aver assistito nel 
2012 a un vero e proprio 
boom dell ' 

ecommerce ,

il 2013 conferma il trend 
di crescita : il 57%% degli 
internet user in Italia 
dichiara infatti di praticare 
ecommerce . Di questi , 

sono 3 ,7 milioni gli 
italiani che hanno acquistato 
almeno 10 volte 
prodotti e servizi su internet in 

un anno , ossia coloro per 
i quali l ecommerce 

rappresenta un 
comportamento ormai abituale. 

Sono gli Hyper 
Reloaded a distinguersi per 
un utilizzo più marcato 
dell ' 

ecommerce , adotta 

todal 78%% del campione. 
Tale segmento si 
caratterizza per un livello 

socioeconomico 

marcatamente superiore alla media. 
Data la disponibilità 
economica di tali 

consumatori , l ecommerce non 
rappresenta , quindi ,

tanto una necessità , quanto 
piuttosto il desiderio di 
ricerca della smart 

choice . Tra coloro che hanno 
fatto ecommerce nell '

ultimo anno , il pc fisso o 

portatile rimane al 
primo posto ( il 94%% ) , dato 
sostanzialmente in linea 
con il 2012 . Se invece nel 
2012 il tablet era il 

mobile device preferito per gli 
acquisti online , nel 2013 
si assiste al 
superamento dello smartphone 

rispetto al tablet , 
utilizzato 

dall 1 %% degli acquirenti 
online rispetto al 10%% 

riportato dal tablet. 

I PRINCIPALI SETTORI 

MERCEOLOGICI 
" 

Per categorie quali l 
'

Elettronica di Consumo e i 
Servizi 

, il canale digitale 
è già oggi il touchpoint 
più rilevante nell ' 

orientare le scelte d ' acquisto 

deiconsumatori . 
L 

impatto è tale da imporre 
a chi compete in questi 
settori un 
ripensamento complessivo che 
spazia dalla ridefinizione del 
ruolo dei punti vendita 
fisici alla costruzione di 
una value proposition in 

grado di sfuggire a una 

competizione 
meramente di prezzo " dichiara 
Christian Centonze 

, 

Targeting & Segmentation 

Manager , Nielsen .- In 
altri settori , come ad 
esempio il Largo Consumo , la 
situazione è differente : il 

digitale è sicuramente un 

importante canale di 
interazione ma , per attività 
" core " 

quali la ricerca delle 
promozioni , touchpoint 
tradizionali come il 
volantino cartaceo , 

indicato in particolare dal 77%% 

dei responsabili acquisto 
Internet user , giocano 
ancora un ruolo centrale. 
Un gap , tuttavia , in 
buona parte riconducibile ad 
un' offerta di 
informazioni e servizi digitali ancora 
molto limitata .Per avere 

un' idea della misura del 
cambiamento alle 
porte 

, basti pensare che in 

Italia ogni anno si 

stampano più di 10 miliardi 
di volantini cartacei 
promozionali 

.
Quanti 

saranno fra 5 anni? " Nell ' 

Elettronica di Consumo e nel 
settore dei Servizi l '

insieme dei punti di 
contatto costituenti il canale 

digitale risulta essere il più 
importante , nello 
specifico nella fase di confronto 
prezzi dei prodotti / 

servizi 
.Nell ' Abbigliamento il 

punto vendita domina in 
tutta la fase di 
pre-acquisto e nel dettaglio risulta 
essere il punto di 

contatto più importante nella 
ricerca di promozioni e 
offerte .Trasversalmente ai 

quattro settori si 
evidenzia che la pubblicità più 
efficace è sempre 

quella veicolata da TV , anche 
se nei Servizi il gap con la 

pubblicità sui canali 
digitali si assottiglia molto. 

LE AZIENDE ITALIANE 

E LA MULTICANALITA 

In uno scenario in 

continua evoluzione 
, per le 

aziende è giunto il 

momento di osare e 

avviare veri processi e percorsi 
di multichannel tran 
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sformation , seguendo 
10 linee guida 

strategiche : conoscere il 
consumatore come " persona " 

e non come " target di 
consumo " o " target 
media 

" 

; segmentare in 

maniera dinamica i propri 
consumatori 
introducendo nuove chiavi di 
lettura come i contesti di vita ;

calarsi nei panni dei 
propri consumatori e 
vedere quali sono i loro 
reali customer journey 
attuali e le loro aree di 
frustrazione 

; 

progettare una value proposition 
in cui i differenziali 

competitivi si basino 
soprattutto sul sistema di 
interazione multicanale ; 

soddisfare i bisogni dei 
propri consumatori , 

spe 

cialmente gli Hyper 
Reloaded ; partire dai 
valori e dall 'esperienza che la 

propria marca vuole 
cocreare con i 

consumatori nella progettazione 
della value proposition ;

ricordarsi che il 

contenuto non è un optional e 
investire in contenuti 

nativamente multicanale ( e 

non di adattamento... ) ; 

misurare non solo l '

efficacia e l ' efficienza della 
singola campagna o del 
punto di contatto ma 
utilizzare metriche che 
riconducano il tutto a KPI 

di business ; 
superare i 

silos organizzativi e 
coinvolgere i giusti attori ai 

tavoli di lavoro ;

imparare a sbagliare 
consapevolmente 

. 

"
In uno sce 

nariocaratterizzato da 
una pluralità di mezzi e 
target 

, 
per le aziende 

diventa più che mai 
fondamentale segmentare la 
propria customer base e 

mettere in atto una 

content strategy 
orientata all 'engagement 
multicanale . E' importante 
presidiare con il 
corretto contenuto tutti i 

touch point del brand 
passando da 

contenuti rilevanti a contenuti 
personalizzati , che 
devono trasferire un 

valore di emozione o utilità " 

commenta Paolo d ' 

Ammassa , ceo & founder , 

Connexia . Il convegno di 
presentazione della 

ricerca 2013 ha visto la 

partecipazione di Accenture , 

sponsor dell ' 

Osservatorio Multicanalità .

Michele Raballo - Responsabile 
del CoE ( Centro di 
Eccellenza 

) eCommerce di 
Accenture , ha così 

commentato gli insight emersi : 

" 

Per 

il cliente non esiste più 
distinzione tra 
re-commerce 

" e il " negozio " o il " reta i 

La multicanalità si 

evolve in un più comprensivo 
concetto di "

commerce 

un' esperienza d ' 

acquisto pervasiva che sempre 

più spesso inizia da 
mobile per concludersi nel 
canale più "

smart 
" e 

adatto a soddisfare l ' 

esigenza 
specifica' . 

"

La 

multicanalità si conferma fenomeno 
di massa , con oltre il 50%% 

della popolazione italiana 

multicanale . Il profilo del 

consumatore sempre più 
multicanale , che ci 

restituisce l ' Osservatorio , 

obbliga tutte le aziende a 

ripensare il proprio 
modello di business e a 

ridefinire le proprie strategie , 

per adattarle alle 
rinnovate esigenze del 
consumatore e ai diversi canali 
a sua disposizione . La 
sfida competitiva si 
giocherà sempre di più sulla 
capacità di sviluppare una 
strategia legata ai 

contenuti , sempre più mirati e 
davvero capaci di 
intercettare i bisogni dei 
consumatori 

" dichiara 
Umberto Bellini , presidente 
di Asseprim - 
Confcommercio Imprese per l ' 

Italia , sponsor dell ' 

Osservatorio Multicanalità . ? 
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Le aziende italiane e la multicanalità: è il momento di osare

Ufficio StampaUfficio StampaUfficio StampaUfficio Stampa

Sono stati presentati questa mattina i risultati dell'indagine dell' Osservatorio Multicanalità 2013, il
progetto di ricerca condotto da Nielsen, Connexia e la School of Management del Politecnico di
Milano, che da sette anni studia l'evoluzione del consumatore multicanale in Italia e l'approccio
strategico delle aziende italiane alla multicanalità.

L'analisi ha evidenziato una chiara percezione dell'importanza del tema e del fatto che non si possa
più prescinderne ma permangono difficoltà di natura organizzativa e di modelli di business nel
presidiare appieno il necessario cambiamento.

Grazie a una diffusione tecnologica in termini di device e reti sempre più capillare, la multicanalità
si conferma un fenomeno di massa, con oltre il 50% della popolazione italiana multicanale.

Internet si conferma un canale essenziale nella fase di pre-acquisto: continua, infatti, a chiudersi la
forbice tra infocommerce (che passa nel 2013 dal 74% al 67%) e showrooming (che cresce dal
34% al 36%), ossia tra il fenomeno che vede ricercare informazioni su internet per poi concludere
l'acquisto in un punto vendita e quello che li vede visitare un punto vendita per raccogliere
informazioni sui prodotti ma poi concludere l'acquisto online.

Si assiste a una crescita fortissima del segmento di consumatori propriamente multicanale: gli
Hyper Reloaded (+28%) raggiungono quota 9,7 milioni, il cluster più numeroso nonché il predittore
dell'evoluzione della società italiana nei prossimi 3-5 anni.

L'eCommerce rappresenta ormai un comportamento consolidato: sono 3,7 milioni gli italiani che
hanno effettuato almeno di 10 acquisti online in un anno.

Crescono le attività di eCommerce eseguite da mobile device: l'11% da smartphone, superando
così il tablet, utilizzato dal 10% dei consumatori.

"Dopo 7 anni l'indice di intensità del rapporto multicanale tra il consumatore e le aziende si è fatto
sempre più alto.

Questo maggiore peso specifico è legato soprattutto al mobile, un vero e proprio "super-medium"
che dilata i tempi del rapporto brand-consumatore", commenta Giuliano Noci , Ordinario di
Marketing al Politecnico di Milano.

"Diventa più che mai fondamentale per le aziende segmentare la propria customer base e mettere
in atto una content strategy orientata all'engagement multicanale.

È importante presidiare con il corretto contenuto tutti i touch point del brand passando da contenuti
rilevanti a contenuti personalizzati, che devono trasferire un valore di emozione o utilità",
commenta Paolo d'Ammassa , CEO & Founder, Connexia.
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Quello che le imprese italiane non osano fare In questo scenario è giunto il momento per le aziende
di osare e avviare veri processi e percorsi di multichannel transformation, seguendo 10 linee guida
strategiche: 1 conoscere il consumatore come "persona" e non come "target di consumo" o target
media": l'individuo deve essere posto al centro della strategia multicanale con una visione a tutto
tondo dei suoi bisogni, comportamenti d'acquisto, profili di consumo mediale, etc.

2 segmentare in maniera dinamica i propri consumatori introducendo nuove chiavi di lettura: la
segmentazione deve essere utilizzata come punto di partenza verso un approccio "Dynamic
Personas", in cui il dinamismo viene fornito dai contesti di vita dei consumatori.

3 calarsi nei panni dei propri consumatori e vedere quali sono i loro reali customer journey attuali e
le loro aree di frustrazione: individuando queste ultime si ottengono aree di opportunità di
innovazione nel sistema di interazione con il mercato.

4 progettare una value proposition in cui i differenziali competitivi si basino soprattutto sul sistema di
interazione multicanale: i canali, quindi, da leva tattica diventano elemento fondante della value pro
position come elemento di differenziazione su cui costruire modelli di business innovativi.

5 soddisfare i bisogni dei propri consumatori, specialmente gli Hyper Reloaded: consumatori con i
"superpoteri" che dal sistema dell'offerta se ne aspettano ulteriori.

6 partire dai valori e dall'esperienza che la propria marca vuole co-creare con i consumatori nella
progettazione della value pro position: ogni punto di contatto deve far percepire ai consumatori
un'esperienza di marca coerente e seamless e il passaggio da un punto di contato all'altro deve
arricchire il consumatore nell'esperienza e non creare frustrazioni.

7 ricordarsi che il contenuto non è un optional e investire in contenuti nativamente multicanale: la
creatività si sposta sempre di più dal contenuto creativo in sé alla capacità di saper usare
creativamente e con coerenza i diversi punti di contatto.

8 misurare non solo l'efficacia e l'efficienza della singola campagna o del punto di contatto ma
utilizzare metriche che riconducano il tutto a KPI di business: una corretta strategia multicanale parte
dalla chiara definizione degli obiettivi di business e implica una misura delle azioni svolte nell'ottivca
di ricondurre tali azioni al raggiungimento di tali obiettivi con opportuni KPI di business.

9 superare i silos organizzativi e coinvolgere i giusti attori ai tavoli di lavoro: i processi di
multichannel transformation devono coinvolgere tutto il top management aziendale affinchè siano di
vero impatto e non confusi come una mera presenza tattica sull'ennesimo canale di moda.

10 imparare a sbagliare consapevolmente: in un contesto di trasformazioni e di assetti organizzativi
dinamici e da costruire serve un approccio di "learning by doing & by errors", inserito in un disegno
strategico più ampio e profondo.

La mappa di segmentazione dei consumatori multicanale I consumatori multicanale rappresentano
oggi oltre la metà dei consumatori italiani.

Se il loro numero complessivo rimane sostanzialmente stabile rispetto allo scorso anno, cambia
invece in misura sensibile la composizione relativa dei cluster.

I Newbie (5 milioni di consumatori) rappresentano i "neonati" della multicanalità, ossia consumatori
che hanno adottato relativamente di recente un processo di acquisto multicanale.
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Da un lato, i giovanissimi, che si avvicinano alla multicanalità parallelamente ai primi approcci al
processo d'acquisto; dall'altro, individui più maturi (gli over 55 rappresentano il 37% del cluster), nel
cui caso un nuovo comportamento più multicanale può essere dovuto a un avvicinamento alla
tecnologia.

Gli Old Style Surfer costituiscono un target quantitativamente più rilevante, poiché raccolgono circa
8,4 milioni di consumatori.

Il loro approccio al web in veste di consumatori è "vecchio stile" e strumentale, poiché se ne servono
principalmente per rendere più efficiente il proprio processo d'acquisto e per risparmiare tempo.

I Social Shopper raggruppano 8,4 milioni di individui.

I Social Shopper sono veri esperti dello shopping e della spesa: presentano un processo d'acquisto
strutturato e sono consapevolmente alla ricerca della "smart choice", ossia di acquisti intelligenti e
con un elevato rapporto qualità/prezzo.

Gli Hyper Reloaded rappresentano il cluster più evoluto in termini di multicanalità e più numeroso,
poiché racchiudono 9,7 milioni di individui.

Sul piano del processo d'acquisto, presentano un approccio strutturato e con un elevato fabbisogno
informativo: come i Social Shopper, ricercano la "smart choice", ma mostrano anche un'elevata
disponibilità a spendere, complice anche il proprio profilo socioeconomico, affiancata a un buon
rapporto con la marca.

Nota: Nell'immagine è mostrata la distribuzione dei cluster rispetto a due dimensioni fondamentali,
ossia la propensione all'eCommerce e la predisposizione all'interazione con aziende e pari.

Mentre i Newbie mostrano livelli bassi in entrambe le variabili, gli Old Style Shopper si caratterizzano
per una scarsa predisposizione all'interazione e per una propensione all'eCommerce inferiore alla
media.

I Social Shopper hanno un buon livello di utilizzo dell'eCommerce, che si affianca a una marcata
interazione, in particolare con le aziende.

Gli Hyper Reloaded, infine, sono il cluster che presenta la più elevata propensione all'eCommerce e
un'interazione diretta in particolare in direzione dei pari.

3/3
Copyright advertiser.it -

advertiser.itadvertiser.itadvertiser.itadvertiser.it
Più : www.alexa.com/siteinfo/advertiser.it

Estrazione : Estrazione : Estrazione : Estrazione : 26/02/2014 18:13:27
Categoria : Categoria : Categoria : Categoria : Editoria e Comunicazione
File : File : File : File : piwi-9-12-73470-20140226-1378156880.pdf
Audience :Audience :Audience :Audience :

Articolo pubblicato sul sito Articolo pubblicato sul sito Articolo pubblicato sul sito Articolo pubblicato sul sito advertiser.it

Connexia

http://www.advertiser.it/2014022616339/ricerche/le-aziende-italiane-e-la-multicanalita-e-il-momento-di-osare
http://www.alexa.com/siteinfo/advertiser.it
http://www.advertiser.it/


http://www.spotandweb.it/news/677972/osservatorio-multicanalita-2013-mobile-ed-ecommerce-sempre-piu-protagonisti-della-nuova-

Osservatorio Multicanalità 2013: Mobile ed eCommerce
sempre più protagonisti della nuova società multicanale

Umberto Bellini, AsseprimUmberto Bellini, AsseprimUmberto Bellini, AsseprimUmberto Bellini, Asseprim
Confcommercio ImpreseConfcommercio ImpreseConfcommercio ImpreseConfcommercio Imprese

Sono stati presentati oggi i
risultati dell'indagine
dell'Osservatorio
Multicanalità 2013, il
progetto di ricerca condotto
da Nielsen, Connexia e la
School of Management del
Politecnico di Milano, che
da sette anni studia
l'evoluzione del
consumatore multicanale in
Italia e l'approccio
strategico delle aziende
italiane alla multicanalità.

L'edizione 2012 ha
rappresentato un primo
momento di svolta della
Ricerca, a fronte
dell'affermarsi del
paradigma di multicanalità
di massa con una nuova
Italia multicanale.

La ricerca 2013 prosegue nel solco tracciato dalla nuova segmentazione dei consumatori
multicanale italiani (Newbie, Old Style Surfer, Social Shopper, Hyper Reloaded), ma con una
focalizzazione sul processo d'acquisto multicanale, con un'analisi e confronto in situazioni tipo:
prodotti di Largo Consumo, Elettronica di Consumo, Abbigliamento e Accessori, Servizi (bancari,
assicurativi, utility e telefonia).

RISULTATI DELL'INDAGINE 2013 Lo scenario digitale in Italia: cresce l'audience Mobile La
diffusione tecnologica in termini di device e reti continua a essere il fattore abilitante al
consolidamento dei consumatori multicanale in Italia.

La penetrazione degli smartphone ha superato il 60% di chi possiede un telefono cellulare1 in linea
con Francia e Germania ma distaccata dal Regno Unito.

Anche la diffusione dei tablet ( 7,9 milioni gli italiani che lo possiedono con una penetrazione del
15% sul totale della popolazione) costituisce un trend di assoluto rilievo nello scenario digitale.

Il 2013 ha registrato un forte aumento dell'audience Mobile , che in un anno in Italia è stata pari a
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+17,2 %2, bilanciando il trend negativo dell'audience Internet da PC: a dicembre 2013, gli utenti
attivi da PC sono stati 28 milioni , in calo del 3,4% rispetto al 2012.

Le ragioni di questa flessione, fenomeno globale che ha interessato anche mercati evoluti quali Stati
Uniti e Gran Bretagna, non devono essere cercate in una disaffezione del mezzo (ormai centrale
nella vita quotidiana dei consumatori), quanto piuttosto in una sua evoluzione legata all'accelerata e
massiccia diffusione di smartphone e tablet (connected device).

I consumatori e la multicanalità: + 28% degli Hyper Reloaded Come evidenziato nel 2012, i
consumatori multicanale rappresentano oggi oltre la metà dei consumatori italiani .

Se il loro numero complessivo rimane sostanzialmente stabile rispetto allo scorso anno, si assiste a
una fortissima crescita degli Hyper Reloaded , che registrano un incremento significativo, passando
da 7,6 milioni a 9,7 milioni di consumatori, crescendo del 28% e diventando il cluster più numeroso
nel 2013.

Tale dinamica può essere indicativa di una sostanziale maturazione di quegli utenti di base
predisposti a comportamenti multicanale, e che quindi per naturale evoluzione giungono a popolare
il cluster più avanzato.

Il processo di acquisto multicanale: Internet ha un ruolo sempre più centrale Internet si conferma un
canale essenziale nella fase di pre-acquisto : ben 78% dei consumatori italiani che utilizza Internet3
dichiara, infatti, che la Rete rappresenta la fonte principale per la ricerca di informazioni su prodotti e
servizi.

Internet interviene anche a supporto della ricerca di informazioni in una fase di pre-acquisto più
avanzata , come il confronto dei prezzi di prodotti/servizi (indicato dal 74% dei rispondenti) e la
scelta dei punti vendita fisici ove acquistare (indicato dal 60% dei rispondenti).

Inoltre, Internet ricopre un'importanza sempre più centrale nella condivisione di informazioni: il 40%
dei rispondenti dichiara di condividere le proprie esperienze su Internet circa la soddisfazione o
insoddisfazione nei confronti di un prodotto/servizio acquistato.

Per tutti i cluster la casa rappresenta il luogo principale da cui si ricercano informazioni.

In contesti out-of-home, la ricerca di informazioni in mobilità e all'interno del punto vendita (quasi a
pari merito) rappresentano per gli Hyper Reloaded il secondo luogo di ricerca di informazioni.

Per Old Style Surfer e Social Shopper invece è l'ufficio a rappresentare dopo la casa il secondo
luogo per importanza nella ricerca di informazioni sul web , mentre in mobilità e punto vendita non
risultano differenziali.

Internet gioca un ruolo chiave anche a supporto della fase di acquisto : continua, infatti, a chiudersi
la forbice tra infocommerce (che passa nel 2013 dal 74% al 67%), e showrooming (che cresce dal
34% al 36%), ossia, tra il fenomeno che vede i consumatori ricercare le informazioni su Internet per
poi concludere l'acquisto in punto vendita e quello, in qualche modo opposto, che li vede visitare un
punto vendita per raccogliere informazioni sui prodotti ma poi concludere l'acquisto online.

L'eCommerce in Italia è ormai un comportamento consolidato Dopo aver assistito nel 2012 a un
vero e proprio boom dell'eCommerce, il 2013 conferma il trend di crescita: il 57% degli internet user
in Italia dichiara infatti di praticare l'eCommerce.
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Di questi, sono 3,7 milioni gli italiani che hanno acquistato almeno 10 volte prodotti e servizi su
Internet in un anno , ossia coloro per i quali l' eCommerce rappresenta un comportamento ormai
abituale .

Sono gli Hyper Reloaded a distinguersi per un utilizzo più marcato dell'eCommerce, adottato dal
78% del campione .

Tale segmento si caratterizza per un livello socioeconomico marcatamente superiore alla media .

Data la disponibilità economica di tali consumatori, l'eCommerce non rappresenta, quindi, tanto una
necessità, quanto piuttosto il desiderio di ricerca della smart choice .

È, inoltre, interessante analizzare la distribuzione per device degli acquisti online .

Tra coloro che hanno fatto eCommerce nell'ultimo anno , il PC fisso o portatile rimane al primo posto
(il 94%) , dato sostanzialmente in linea con il 2012.

È invece più utile osservare la variazione che interessa le attività di eCommerce eseguite da
dispositivi Mobile: se nel 2012 il tablet era il mobile device preferito per gli acquisti online, nel 2013 si
assiste al superamento dello smartphone rispetto al tablet, utilizzato dall'11% degli acquirenti online
rispetto al 10% riportato dal tablet .

Questi dati risultano particolarmente significativi se si pensa ai contesti di fruizione dei due device:
mentre il tablet si caratterizza, infatti, anche per una fruizione domestica, lo smartphone è il device
Mobile per eccellenza.

"Smartphone e tablet - afferma Cristina Papini, Research & Analytics Sales Director di Nielsen -
hanno acquisito una più elevata rilevanza nella finalizzazione del processo di acquisto.

Non solo comincia a rilevarsi una quota, ridotta ma significativa, di individui che utilizzano quasi
esclusivamente i device Mobile per comprare prodotti e servizi, ma lo scontrino medio di chi chiude
una transazione attraverso i diversi canali digitali è quasi il doppio rispetto a quello di chi si affida al
solo PC.

Smartphone e tablet ampliano quindi le occasioni di vendita e si inseriscono compiutamente nei
processi multicanale costituendo un'opportunità ulteriore per consumatori e aziende ".

La multicanalità nei principali settori merceologici "Per categorie quali l'Elettronica di Consumo e i
Servizi, il canale digitale è già oggi il touchpoint più rilevante nell'orientare le scelte d'acquisto dei
consumatori.

L'impatto è tale da imporre a chi compete in questi settori un ripensamento complessivo che spazia
dalla ridefinizione del ruolo dei punti vendita fisici alla costruzione di una value proposition in grado
di sfuggire ad una competizione meramente di prezzo - dichiara Christian Centonze, Targeting &
Segmentation Manager, Nielsen .

- In altri settori, come ad esempio il Largo Consumo, la situazione è differente: il digitale è
sicuramente un importante canale di interazione ma, per attività "core" quali la ricerca delle
promozioni, touchpoint tradizionali come il volantino cartaceo, indicato in particolare dal 77% dei
responsabili acquisto Internet user, giocano ancora un ruolo centrale .
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Un gap, tuttavia, in buona parte riconducibile ad un'offerta di informazioni e servizi digitali ancora
molto limitata.

Per avere un'idea della misura del cambiamento alle porte, basti pensare che in Italia ogni anno si
stampano più di 10 miliardi di volantini cartacei promozionali.

Quanti saranno fra 5 anni?" Nell' Elettronica di Consumo e nel settore dei Servizi l'insieme dei punti
di contatto costituenti il canale digitale4 risulta essere il più importante, nello specifico nella fase di
confronto prezzi dei prodotti/servizi.

Nell' Abbigliamento il punto vendita domina in tutta la fase di pre-acquisto e nel dettaglio risulta
essere il punto di contatto più importante nella ricerca di promozioni e offerte.

Trasversalmente ai quattro settori si evidenzia che la pubblicità più efficace è sempre quella
veicolata da TV, anche se nei Servizi il gap con la pubblicità sui canali digitali si assottiglia molto.

Le aziende italiane e la multicanalità: è il momento di osare Da un'analisi dello scenario
dell'approccio strategico delle imprese italiane alla multicanalità si evidenzia una chiara percezione
dell'importanza del tema e del fatto che non si possa più prescinderne ma permangono difficoltà di
natura organizzativa e di modelli di business nel presidiare appieno il necessario cambiamento.

" Riteniamo definitivamente conclusa la fase in cui era necessario per le imprese essere consapevoli
dell'esistenza e delle potenzialità del consumatore multicanale: ora è il momento di osare , in quanto
i trend sono ormai tracciati e i differenziali competitivi iniziano già nel saper identificare i corretti
target di consumatori multicanale, delineando profili evoluti di acquisto, di comportamento
multicanale e di esposizione ai media in maniera dinamica ed in funzione degli obiettivi aziendali da
raggiungere " dichiara Andrea Boaretto, Head of Marketing Projects School of Management
Politecnico di Milano.

In uno scenario in continua evoluzione, per le aziende è giunto il momento di osare e avviare veri
processi e percorsi di multichannel transformation , seguendo 10 linee guida strategiche: 1.

conoscereilconsumatorecome"persona"enoncome"targetdiconsumo"o"target media"; 2.

segmentareinmanieradinamicaipropriconsumatoriintroducendonuovechiavidi lettura come i contesti
di vita; calarsineipannideipropriconsumatorievederequalisonoilororealicustomer journey attuali e le
loro aree di frustrazione;
progettareunavaluepropositionincuiidifferenzialicompetitivisibasinosoprattutto sul sistema di
interazione multicanale; soddisfareibisognideipropriconsumatori,specialmentegliHyperReloaded;
partiredaivaloriedall'esperienzachelapropriamarcavuoleco-creareconi consumatori nella
progettazione della value proposition;
ricordarsicheilcontenutononèunoptionaleinvestireincontenutinativamente multicanale (e non di
adattamento...); misurare non solo l'efficacia e l'efficienza della singola campagna o del punto di
contatto ma utilizzare metriche che riconducano il tutto a KPI di business;
superareisilosorganizzativiecoinvolgereigiustiattoriaitavolidilavoro; 10.imparare a sbagliare
consapevolmente "In uno scenario caratterizzato da una pluralità di mezzi e target, per le aziende
diventa più che mai fondamentale segmentare la propria customer base e mettere in atto una
content strategy orientata all'engagement multicanale.

E' importante presidiare con il corretto contenuto tutti i touch point del brand passando da contenuti
rilevanti a contenuti personalizzati, che devono trasferire un valore di emozione o utilità." -
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commenta Paolo d'Ammassa, CEO & Founder, Connexia.

ll convegno di presentazione della ricerca 2013 ha visto la partecipazione di Accenture, sponsor
dell'Osservatorio Multicanalità.

Michele Raballo - Responsabile del CoE (Centro di Eccellenza) eCommerce di Accenture , ha così
commentato gli insight emersi: " Per il cliente non esiste più distinzione tra l'"e-commerce" ed il
"negozio" o il "retail".

La multicanalità si evolve in un più comprensivo concetto di "commerce", un'esperienza d'acquisto
pervasiva che sempre più spesso inizia da mobile per concludersi nel canale più "smart" ed adatto a
soddisfare l'esigenza specifica".

" La multicanalità si conferma fenomeno di massa, con oltre il 50% della popolazione italiana
multicanale.

Il profilo del consumatore sempre più multicanale, che ci restituisce l'Osservatorio, obbliga tutte le
aziende a ripensare il proprio modello di business e a ridefinire le proprie strategie, per adattarle alle
rinnovate esigenze del consumatore e ai diversi canali a sua disposizione.

La sfida competitiva si giocherà sempre di più sulla capacità di sviluppare una strategia legata i
contenuti, sempre più mirati e capaci di intercettare i bisogni dei consumatori" dichiara Umberto
Bellini, presidente di Asseprim - Confcommercio Imprese per l'Italia, sponsor dell'Osservatorio
Multicanalità.
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Osservatorio Multicanalità 2013, crescita del segmento di consumatori propriamente multicanale. Gli Hyper Reloaded (+28%)
raggiungono quota 9,7 milioni. Per le aziende 10 linee guida strategiche per avviare percorsi di multichannel transformation

Sono stati presentati oggi i
risultati dell'indagine
dell'Osservatorio
Multicanalità 2013, progetto
di ricerca condotto da
Nielsen, Connexia e la
School of Management del
Politecnico di Milano, che
da sette anni studia
l'evoluzione del
consumatore multicanale in
Italia e l'approccio
strategico delle aziende
italiane alla multicanalità.

La ricerca 2013 prosegue
nel solco tracciato dalla
nuova segmentazione dei
consumatori multicanale
italiani (Newbie, Old Style
Surfer, Social Shopper,
Hyper Reloaded), ma con
una focalizzazione sul
processo d'acquisto
multicanale, con un'analisi e confronto in situazioni tipo: prodotti di Largo Consumo, Elettronica di
Consumo, Abbigliamento e Accessori, Servizi (bancari, assicurativi, utility e telefonia).

La diffusione tecnologica in termini di device e reti continua a essere il fattore abilitante al
consolidamento dei consumatori multicanale in Italia.

La penetrazione degli smartphone ha superato il 60% di chi possiede un telefono cellulare1 in linea
con Francia e Germania ma distaccata dal Regno Unito.

Anche la diffusione dei tablet (7,9 milioni gli italiani che lo possiedono con una penetrazione del
15% sul totale della popolazione) costituisce un trend di assoluto rilievo nello scenario digitale.

I l 2013 ha registrato un forte aumento dell'audience Mobil e, che in un anno in Italia è stata pari a
+17,2%2, bilanciando il trend negativo dell'audience Internet da pc: a dicembre 2013, gli utenti attivi
da pc sono stati 28 milioni, in calo del 3,4% rispetto al 2012.

Le ragioni di questa flessione, fenomeno globale che ha interessato anche mercati evoluti quali
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Stati Uniti e Gran Bretagna, non devono essere cercate in una disaffezione del mezzo (ormai
centrale nella vita quotidiana dei consumatori), quanto piuttosto in una sua evoluzione legata
all'accelerata e massiccia diffusione di smartphone e tablet (connected device).

Come evidenziato nel 2012, i consumatori multicanale rappresentano oggi oltre la metà dei
consumatori italiani.

Se il loro numero complessivo rimane sostanzialmente stabile rispetto allo scorso anno, si assiste a
una crescita degli Hyper Reloaded, che registrano un incremento significativo, passando da 7,6
milioni a 9,7 milioni di consumatori, crescendo del 28% e diventando il cluster più numeroso nel
2013.

Tale dinamica può essere indicativa di una sostanziale maturazione di quegli utenti di base
predisposti a comportamenti multicanale, e che quindi per naturale evoluzione giungono a popolare
il cluster più avanzato.

Internet si conferma un canale essenziale nella fase di pre-acquisto.

Il 78% dei consumatori italiani che utilizza Internet (l a base di riferimento è sempre: totale utenti
Internet italiano nell'anno 2013 pari a 31,5 milioni di individui maggiori di 14 anni ) dichiara, infatti,
che la rete rappresenta la fonte principale per la ricerca di informazioni su prodotti e servizi.

Internet interviene anche a supporto della ricerca di informazioni in una fase di pre-acquisto più
avanzata, come il confronto dei prezzi di prodotti/servizi (indicato dal 74% dei rispondenti) e la scelta
dei punti vendita fisici ove acquistare (indicato dal 60% dei rispondenti).

Inoltre, Internet ricopre un'importanza sempre più centrale nella condivisione di informazioni: il 40%
dei rispondenti dichiara di condividere le proprie esperienze su Internet circa la soddisfazione o
insoddisfazione nei confronti di un prodotto/servizio acquistato.

Per tutti i cluster, la casa rappresenta il luogo principale da cui si ricercano informazioni .

In contesti out-of-home, la ricerca di informazioni in mobilità e all'interno del punto vendita (quasi a
pari merito) rappresentano per gli Hyper Reloaded il secondo luogo di ricerca di informazioni.

Per Old Style Surfer e Social Shopper invece è l'ufficio a rappresentare dopo la casa il secondo
luogo per importanza nella ricerca di informazioni sul web, mentre in mobilità e punto vendita non
risultano differenziali.

Internet gioca un ruolo chiave anche a supporto della fase di acquisto: continua, infatti, a chiudersi la
forbice tra infocommerce (che passa nel 2013 dal 74% al 67%), e showrooming (che cresce dal 34%
al 36%), ossia, tra il fenomeno che vede i consumatori ricercare le informazioni su Internet per poi
concludere l'acquisto in punto vendita e quello, in qualche modo opposto, che li vede visitare un
punto vendita per raccogliere informazioni sui prodotti ma poi concludere l'acquisto online.

Dopo aver assistito nel 2012 a un boom dell'eCommerce, il 2013 conferma il trend di crescita: il 57%
degli internet user in Italia dichiara di praticare l'eCommerce.

Di questi, sono 3,7 milioni gli italiani che hanno acquistato almeno 10 volte prodotti e servizi su
Internet in un anno, ossia coloro per i quali l'eCommerce rappresenta un comportamento ormai
abituale.
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Sono gli Hyper Reloaded a distinguersi per un utilizzo più marcato dell'eCommerce, adottato dal
78% del campione.

Tale segmento si caratterizza per un livello socioeconomico marcatamente superiore alla media.

Data la disponibilità economica di tali consumatori, l'eCommerce non rappresenta, quindi, tanto una
necessità, quanto piuttosto il desiderio di ricerca della smart choice.

Tra coloro che hanno fatto eCommerce nell'ultimo anno, il c fisso o portatile rimane al primo posto (il
94%), dato sostanzialmente in linea con il 2012.

È invece più utile osservare la variazione che interessa le attività di eCommerce eseguite da
dispositivi Mobile: se nel 2012 il tablet era il mobile device preferito per gli acquisti online, nel 2013 si
assiste al superamento dello smartphone rispetto al tablet, utilizzato dall'11% degli acquirenti online
rispetto al 10% riportato dal tablet.

Questi dati risultano particolarmente significativi se si pensa ai contesti di fruizione dei due device:
mentre il tablet si caratterizza, infatti, anche per una fruizione domestica, lo smartphone è il device
Mobile per eccellenza.

Nell'Elettronica di Consumo e nel settore dei Servizi l'insieme dei punti di contatto costituenti il
canale digitale ( il canale digitale è composto da siti di marche/punti vendita, siti di terze parti,
passaparola (WoM) online, applicazioni, newsletter ) risulta essere il più importante , nello specifico
nella fase di confronto prezzi dei prodotti/servizi.

Nell'Abbigliamento il punto vendita domina in tutta la fase di pre-acquisto e nel dettaglio risulta
essere il punto di contatto più importante nella ricerca di promozioni e offerte.

Trasversalmente ai quattro settori si evidenzia che la pubblicità più efficace è sempre quella
veicolata da tv, anche se nei Servizi il gap con la pubblicità sui canali digitali si assottiglia molto.

In uno scenario in continua evoluzione, per le aziende è giunto il momento di osare e avviare veri
processi e percorsi di multichannel transformation, seguendo dieci linee guida strategiche:
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Osservatorio Multicanalità 2013: Mobile ed eCommerce
sempre più protagonisti della nuova società multicanale

Categoria: Aziende,
Carriere e Mercati,
Sponsorship, Eventi e
Award

Sono stati presentati oggi i
risultati dell'indagine
dell'Osservatorio
Multicanalità 2013, il
progetto di ricerca condotto
da Nielsen, Connexia e la
School of Management del
Politecnico di Milano, che
da sette anni studia
l'evoluzione del
consumatore multicanale in
Italia e l'approccio
strategico delle aziende
italiane alla multicanalità.

L'edizione 2012 ha
rappresentato un primo
momento di svolta della
Ricerca, a fronte
dell'affermarsi del paradigma di multicanalità di massa con una nuova Italia multicanale.

La ricerca 2013 prosegue nel solco tracciato dalla nuova segmentazione dei consumatori
multicanale italiani (Newbie, Old Style Surfer, Social Shopper, Hyper Reloaded), ma con una
focalizzazione sul processo d'acquisto multicanale, con un'analisi e confronto in situazioni tipo:
prodotti di Largo Consumo, Elettronica di Consumo, Abbigliamento e Accessori, Servizi (bancari,
assicurativi, utility e telefonia).

RISULTATI DELL'INDAGINE 2013 Lo scenario digitale in Italia: cresce l'audience Mobile La
diffusione tecnologica in termini di device e reti continua a essere il fattore abilitante al
consolidamento dei consumatori multicanale in Italia.

La penetrazione degli smartphone ha superato il 60% di chi possiede un telefono cellulare1 in linea
con Francia e Germania ma distaccata dal Regno Unito.

Anche la diffusione dei tablet (7,9 milioni gli italiani che lo possiedono con una penetrazione del
15% sul totale della popolazione) costituisce un trend di assoluto rilievo nello scenario digitale.
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Il 2013 ha registrato un forte aumento dell'audience Mobile, che in un anno in Italia è stata pari a
+17,2%2, bilanciando il trend negativo dell'audience Internet da PC: a dicembre 2013, gli utenti attivi
da PC sono stati 28 milioni, in calo del 3,4% rispetto al 2012.

Le ragioni di questa flessione, fenomeno globale che ha interessato anche mercati evoluti quali Stati
Uniti e Gran Bretagna, non devono essere cercate in una disaffezione del mezzo (ormai centrale
nella vita quotidiana dei consumatori), quanto piuttosto in una sua evoluzione legata all'accelerata e
massiccia diffusione di smartphone e tablet (connected device).

I consumatori e la multicanalità: + 28% degli Hyper Reloaded Come evidenziato nel 2012, i
consumatori multicanale rappresentano oggi oltre la metà dei consumatori italiani.

Se il loro numero complessivo rimane sostanzialmente stabile rispetto allo scorso anno, si assiste a
una fortissima crescita degli Hyper Reloaded, che registrano un incremento significativo, passando
da 7,6 milioni a 9,7 milioni di consumatori, crescendo del 28% e diventando il cluster più numeroso
nel 2013.

Tale dinamica può essere indicativa di una sostanziale maturazione di quegli utenti di base
predisposti a comportamenti multicanale, e che quindi per naturale evoluzione giungono a popolare
il cluster più avanzato.

Il processo di acquisto multicanale: Internet ha un ruolo sempre più centrale Internet si conferma un
canale essenziale nella fase di pre-acquisto: ben 78% dei consumatori italiani che utilizza Internet3
dichiara, infatti, che la Rete rappresenta la fonte principale per la ricerca di informazioni su prodotti e
servizi.

Internet interviene anche a supporto della ricerca di informazioni in una fase di pre-acquisto più
avanzata, come il confronto dei prezzi di prodotti/servizi (indicato dal 74% dei rispondenti) e la scelta
dei punti vendita fisici ove acquistare (indicato dal 60% dei rispondenti).

Inoltre, Internet ricopre un'importanza sempre più centrale nella condivisione di informazioni: il 40%
dei rispondenti dichiara di condividere le proprie esperienze su Internet circa la soddisfazione o
insoddisfazione nei confronti di un prodotto/servizio acquistato.

1 Popolazione italiana con età maggiore di 15 anni 2 Fonte: Nielsen Mobile Media, Dicembre 2013 3
La base di riferimento è sempre: totale utenti Internet italiano nell'anno 2013 pari a 31,5 milioni di
individui maggiori di 14 anni (Per maggiori dettagli cfr.

Nota Metodologica) Per tutti i cluster la casa rappresenta il luogo principale da cui si ricercano
informazioni.

In contesti out-of-home, la ricerca di informazioni in mobilità e all'interno del punto vendita (quasi a
pari merito) rappresentano per gli Hyper Reloaded il secondo luogo di ricerca di informazioni.

Per Old Style Surfer e Social Shopper invece è l'ufficio a rappresentare dopo la casa il secondo
luogo per importanza nella ricerca di informazioni sul web, mentre in mobilità e punto vendita non
risultano differenziali.

Internet gioca un ruolo chiave anche a supporto della fase di acquisto: continua, infatti, a chiudersi la
forbice tra infocommerce (che passa nel 2013 dal 74% al 67%), e showrooming (che cresce dal 34%
al 36%), ossia, tra il fenomeno che vede i consumatori ricercare le informazioni su Internet per poi
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concludere l'acquisto in punto vendita e quello, in qualche modo opposto, che li vede visitare un
punto vendita per raccogliere informazioni sui prodotti ma poi concludere l'acquisto online.

L'eCommerce in Italia è ormai un comportamento consolidato Dopo aver assistito nel 2012 a un
vero e proprio boom dell'eCommerce, il 2013 conferma il trend di crescita: il 57% degli internet user
in Italia dichiara infatti di praticare l'eCommerce.

Di questi, sono 3,7 milioni gli italiani che hanno acquistato almeno 10 volte prodotti e servizi su
Internet in un anno, ossia coloro per i quali l'eCommerce rappresenta un comportamento ormai
abituale.

Sono gli Hyper Reloaded a distinguersi per un utilizzo più marcato dell'eCommerce, adottato dal
78% del campione.

Tale segmento si caratterizza per un livello socioeconomico marcatamente superiore alla media.

Data la disponibilità economica di tali consumatori, l'eCommerce non rappresenta, quindi, tanto una
necessità, quanto piuttosto il desiderio di ricerca della smart choice.

È, inoltre, interessante analizzare la distribuzione per device degli acquisti online.

Tra coloro che hanno fatto eCommerce nell'ultimo anno, il PC fisso o portatile rimane al primo posto
(il 94%), dato sostanzialmente in linea con il 2012.

È invece più utile osservare la variazione che interessa le attività di eCommerce eseguite da
dispositivi Mobile: se nel 2012 il tablet era il mobile device preferito per gli acquisti online, nel 2013 si
assiste al superamento dello smartphone rispetto al tablet, utilizzato dall'11% degli acquirenti online
rispetto al 10% riportato dal tablet.

Questi dati risultano particolarmente significativi se si pensa ai contesti di fruizione dei due device:
mentre il tablet si caratterizza, infatti, anche per una fruizione domestica, lo smartphone è il device
Mobile per eccellenza.

"Smartphone e tablet - afferma Cristina Papini, Research & Analytics Sales Director di Nielsen -
hanno acquisito una più elevata rilevanza nella finalizzazione del processo di acquisto.

Non solo comincia a rilevarsi una quota, ridotta ma significativa, di individui che utilizzano quasi
esclusivamente i device Mobile per comprare prodotti e servizi, ma lo scontrino medio di chi chiude
una transazione attraverso i diversi canali digitali è quasi il doppio rispetto a quello di chi si affida al
solo PC.

Smartphone e tablet ampliano quindi le occasioni di vendita e si inseriscono compiutamente nei
processi multicanale costituendo un'opportunità ulteriore per consumatori e aziende".

La multicanalità nei principali settori merceologici "Per categorie quali l'Elettronica di Consumo e i
Servizi, il canale digitale è già oggi il touchpoint più rilevante nell'orientare le scelte d'acquisto dei
consumatori.

L'impatto è tale da imporre a chi compete in questi settori un ripensamento complessivo che spazia
dalla ridefinizione del ruolo dei punti vendita fisici alla costruzione di una value proposition in grado
di sfuggire ad una competizione meramente di prezzo - dichiara Christian Centonze, Targeting &
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Segmentation Manager, Nielsen.

- In altri settori, come ad esempio il Largo Consumo, la situazione è differente: il digitale è
sicuramente un importante canale di interazione ma, per attività "core" quali la ricerca delle
promozioni, touchpoint tradizionali come il volantino cartaceo, indicato in particolare dal 77% dei
responsabili acquisto Internet user, giocano ancora un ruolo centrale.

Un gap, tuttavia, in buona parte riconducibile ad un'offerta di informazioni e servizi digitali ancora
molto limitata.

Per avere un'idea della misura del cambiamento alle porte, basti pensare che in Italia ogni anno si
stampano più di 10 miliardi di volantini cartacei promozionali.

Quanti saranno fra 5 anni?" Nell'Elettronica di Consumo e nel settore dei Servizi l'insieme dei punti
di contatto costituenti il canale digitale4 risulta essere il più importante, nello specifico nella fase di
confronto prezzi dei prodotti/servizi.

Nell'Abbigliamento il punto vendita domina in tutta la fase di pre-acquisto e nel dettaglio risulta
essere il punto di contatto più importante nella ricerca di promozioni e offerte.

Trasversalmente ai quattro settori si evidenzia che la pubblicità più efficace è sempre quella
veicolata da TV, anche se nei Servizi il gap con la pubblicità sui canali digitali si assottiglia molto.

Le aziende italiane e la multicanalità: è il momento di osare Da un'analisi dello scenario
dell'approccio strategico delle imprese italiane alla multicanalità si evidenzia una chiara percezione
dell'importanza del tema e del fatto che non si possa più prescinderne ma permangono difficoltà di
natura organizzativa e di modelli di business nel presidiare appieno il necessario cambiamento.

"Riteniamo definitivamente conclusa la fase in cui era necessario per le imprese essere consapevoli
dell'esistenza e delle potenzialità del consumatore multicanale: ora è il momento di osare, in quanto
i trend sono ormai tracciati e i differenziali competitivi iniziano già nel saper identificare i corretti
target di consumatori multicanale, delineando profili evoluti di acquisto, di comportamento
multicanale e di esposizione ai media in maniera dinamica ed in funzione degli obiettivi aziendali da
raggiungere" dichiara Andrea Boaretto, Head of Marketing Projects School of Management
Politecnico di Milano.

In uno scenario in continua evoluzione, per le aziende è giunto il momento di osare e avviare veri
processi e percorsi di multichannel transformation, seguendo 10 linee guida strategiche: 1
conoscere il consumatore come "persona" e non come "target di consumo" o "target media"; 2
segmentare in maniera dinamica i propri consumatori introducendo nuove chiavi di lettura come i
contesti di vita; 3 calarsi nei panni dei propri consumatori e vedere quali sono i loro reali customer
journey attuali e le loro aree di frustrazione; 4 progettare una value proposition in cui i differenziali
competitivi si basino soprattutto sul sistema di interazione multicanale; 5 soddisfare i bisogni dei
propri consumatori, specialmente gli Hyper Reloaded; 6 partire dai valori e dall'esperienza che la
propria marca vuole co-creare con i consumatori nella progettazione della value proposition; 7
ricordarsi che il contenuto non è un optional e investire in contenuti nativamente multicanale (e non
di adattamento...); 8 misurare non solo l'efficacia e l'efficienza della singola campagna o del punto di
contatto ma utilizzare metriche che riconducano il tutto a KPI di business; 9 superare i silos
organizzativi e coinvolgere i giusti attori ai tavoli di lavoro; 10.imparare a sbagliare consapevolmente
4 Il canale digitale è composto da siti di marche/punti vendita, siti di terze parti, passaparola (WoM)
online, applicazioni, newsletter.
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"In uno scenario caratterizzato da una pluralità di mezzi e target, per le aziende diventa più che mai
fondamentale segmentare la propria customer base e mettere in atto una content strategy orientata
all'engagement multicanale.

È importante presidiare con il corretto contenuto tutti i touch point del brand passando da contenuti
rilevanti a contenuti personalizzati, che devono trasferire un valore di emozione o utilità." -
commenta Paolo d'Ammassa, CEO & Founder, Connexia.

ll convegno di presentazione della ricerca 2013 ha visto la partecipazione di Accenture, sponsor
dell'Osservatorio Multicanalità.

Michele Raballo -Responsabile del CoE (Centro di Eccellenza) eCommerce di Accenture, ha così
commentato gli insight emersi: "Per il cliente non esiste più distinzione tra l'"e-commerce" ed il
"negozio" o il "retail".

La multicanalità si evolve in un più comprensivo concetto di "commerce", un'esperienza d'acquisto
pervasiva che sempre più spesso inizia da mobile per concludersi nel canale più "smart" ed adatto a
soddisfare l'esigenza specifica".

"La multicanalità si conferma fenomeno di massa, con oltre il 50% della popolazione italiana
multicanale.

Il profilo del consumatore sempre più multicanale, che ci restituisce l'Osservatorio, obbliga tutte le
aziende a ripensare il proprio modello di business e a ridefinire le proprie strategie, per adattarle alle
rinnovate esigenze del consumatore e ai diversi canali a sua disposizione.

La sfida competitiva si giocherà sempre di più sulla capacità di sviluppare una strategia legata i
contenuti, sempre più mirati e capaci di intercettare i bisogni dei consumatori" dichiara Umberto
Bellini, presidente di Asseprim - Confcommercio Imprese per l'Italia, sponsor dell'Osservatorio
Multicanalità.

BREVE NOTA METODOLOGICA L'edizione 2013 dell'Osservatorio Multicanalità è stata realizzata
attraverso il coordinamento di analisi empiriche e rielaborazioni da parte del gruppo di Ricerca.

In continuità con l'edizione del 2012, al fine di fornire evidenze più specifiche sui consumatori
multicanale, le analisi si sono focalizzate su uno specifico segmento della popolazione, assumendo
come proxy di un comportamento multicanale l'utilizzo di Internet.

L'universo è perciò rappresentato da individui con 14 anni o più che si sono connessi a Internet
nell'ultimo anno (31.5 mio di individui, pari al 60% della popolazione di riferimento).

Nel mese di Dicembre 2013 è stato inviato via e-mail un questionario elettronico autocompilato a
tutti gli individui maggiori di 14 anni appartenenti a 5.600 famiglie del Panel Nielsen Homescan,
collezionando quasi 8.000 casi utili per la ricerca.

Per Internet sono stati considerati i dati sulla diffusione e l'utilizzo attraverso il panel Nielsen/
Audiweb, l'analisi è stata effettuata sui mesi di settembre e dicembre 2013.

Le analisi effettuate sul Mobile in termini di tempo speso (relative ai mesi di settembre e dicembre
2013) sono state realizzate mediante il panel Mobile Nielsen.
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L'analisi sul rapporto tra social media e fruizione televisiva è stata effettuata mediante il servizio
Nielsen Social Guide.

L'Osservatorio Multicanalità ringrazia tutti coloro che hanno creduto nel progetto: gli sponsor
Accenture e Asseprim; i 'media partner': TVN Media Group (Pubblicità Italia, Today Pubblicità Italia,
ADV - Strategie di Comunicazione, MyMarketing.net, Televisionet), Netforum e Daily Net, Promotion
Magazine; e gli sponsor tecnici: SodaStream, che ha offerto un frizzante drink di benvenuto ai
partecipanti.

Informazioni sempre aggiornate su www.multicanalita.it, sulla pagina Facebook www.facebook.com/
OsservatorioMulticanalita e Twitter
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Osservatorio Multicanalita' 2013: Mobile ed eCommerce
sempre piu' protagonisti della nuova societa' multicanale

Presentati i risultati della
ricerca 2013 condotta da
Nielsen, Connexia e la
School of Management del
Politecnico di Milano.

HIGHLIGHTS - Grazie a un
diffusione tecnologica in
termini di device e reti
sempre più capillare, la
multicanalità si conferma un
fenomeno di massa , con
oltre il 50% della
popolazione italiana
multicanale.

- Internet si conferma un
canale essenziale nella
fase di pre-acquisto : ben
78% dei consumatori italiani
pensa, infatti, che la Rete
sia la fonte principale per la
ricerca di informazioni su
prodotti e servizi.
- Si assiste a una c rescita fortissima del segmento di consumatori propriamente multicanale: gli
Hyper Reloaded (+28%) raggiungono quota 9,7 milioni , il cluster più numeroso nonché il predittore
dell'evoluzione della società italiana nei prossimi 3-5 anni.

- L' eCommerce rappresenta ormai un comportamento consolidato: sono 3,7 milioni gli italiani che
hanno effettuato almeno di 10 acquisti online in un anno.

Crescono le attività di eCommerce eseguite da mobile device : l'11% da smartphone, superando
così il tablet, utilizzato dal 10% dei consumatori.

- Per le aziende italiane è giunto il momento di osare: l' Osservatorio Multicanalità ha fornito 10
linee guida strategiche per avviare veri percorsi di multichannel transformation.

Milano, 26 febbraio 2014 - Sono stati presentati oggi i risultati dell'indagine dell'Osservatorio
Multicanalità 2013 , il progetto di ricerca condotto da Nielsen, Connexia e la School of Management
del Politecnico di Milano , che da sette anni studia l'evoluzione del consumatore multicanale in
Italia e l'approccio strategico delle aziende italiane alla multicanalità.
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L'edizione 2012 ha rappresentato un primo momento di svolta della Ricerca, a fronte dell'affermarsi
del paradigma di multicanalità di massa con una nuova Italia multicanale.

La ricerca 2013 prosegue nel solco tracciato dalla nuova segmentazione dei consumatori
multicanale italiani (Newbie, Old Style Surfer, Social Shopper, Hyper Reloaded), ma con una
focalizzazione sul processo d'acquisto multicanale, con un'analisi e confronto in situazioni tipo:
prodotti di Largo Consumo, Elettronica di Consumo, Abbigliamento e Accessori, Servizi (bancari,
assicurativi, utility e telefonia).

RISULTATI DELL'INDAGINE 2013 Lo scenario digitale in Italia: cresce l'audience Mobile La
diffusione tecnologica in termini di device e reti continua a essere il fattore abilitante al
consolidamento dei consumatori multicanale in Italia.

La penetrazione degli smartphone ha superato il 60% di chi possiede un telefono cellulare1 in linea
con Francia e Germania ma distaccata dal Regno Unito.

Anche la diffusione dei tablet (7,9 milioni gli italiani che lo possiedono con una penetrazione del 15%
sul totale della popolazione) costituisce un trend di assoluto rilievo nello scenario digitale.

Il 2013 ha registrato un forte aumento dell'audience Mobile, che in un anno in Italia è stata pari a
+17,2%2 , bilanciando il trend negativo dell'audience Internet da PC: a dicembre 2013, gli utenti
attivi da PC sono stati 28 milioni, in calo del 3,4% rispetto al 2012.

Le ragioni di questa flessione, fenomeno globale che ha interessato anche mercati evoluti quali Stati
Uniti e Gran Bretagna, non devono essere cercate in una disaffezione del mezzo (ormai centrale
nella vita quotidiana dei consumatori), quanto piuttosto in una sua evoluzione legata all'accelerata e
massiccia diffusione di smartphone e tablet (connected device).

I consumatori e la multicanalità: + 28% degli Hyper Reloaded Come evidenziato nel 2012, i
consumatori multicanale rappresentano oggi oltre la metà dei consumatori italiani .

Se il loro numero complessivo rimane sostanzialmente stabile rispetto allo scorso anno, si assiste a
una fortissima crescita degli Hyper Reloaded , che registrano un incremento significativo, passando
da 7,6 milioni a 9,7 milioni di consumatori, crescendo del 28% e diventando il cluster più numeroso
nel 2013.

Tale dinamica può essere indicativa di una sostanziale maturazione di quegli utenti di base
predisposti a comportamenti multicanale, e che quindi per naturale evoluzione giungono a popolare
il cluster più avanzato.

Il processo di acquisto multicanale: Internet ha un ruolo sempre più centrale Internet si conferma un
canale essenziale nella fase di pre-acquisto : ben 78% dei consumatori italiani che utilizza Internet3
dichiara, infatti, che la Rete rappresenta la fonte principale per la ricerca di informazioni su prodotti e
servizi.

Internet interviene anche a supporto della ricerca di informazioni in una fase di pre-acquisto più
avanzata , come il confronto dei prezzi di prodotti/servizi (indicato dal 74% dei rispondenti) e la
scelta dei punti vendita fisici ove acquistare (indicato dal 60% dei rispondenti).

Inoltre, Internet ricopre un'importanza sempre più centrale nella condivisione di informazioni : il 40%
dei rispondenti dichiara di condividere le proprie esperienze su Internet circa la soddisfazione o
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insoddisfazione nei confronti di un prodotto/servizio acquistato.

Per tutti i cluster la casa rappresenta il luogo principale da cui si ricercano informazioni .

In contesti out-of-home, la ricerca di informazioni in mobilità e all'interno del punto vendita (quasi a
pari merito) rappresentano per gli Hyper Reloaded il secondo luogo di ricerca di informazioni.

Per Old Style Surfer e Social Shopper invece è l'ufficio a rappresentare dopo la casa il secondo
luogo per importanza nella ricerca di informazioni sul web , mentre in mobilità e punto vendita non
risultano differenziali.

Internet gioca un ruolo chiave anche a supporto della fase di acquisto : continua, infatti, a chiudersi
la forbice tra infocommerce (che passa nel 2013 dal 74% al 67%), e showrooming (che cresce dal
34% al 36%), ossia, tra il fenomeno che vede i consumatori ricercare le informazioni su Internet per
poi concludere l'acquisto in punto vendita e quello, in qualche modo opposto, che li vede visitare un
punto vendita per raccogliere informazioni sui prodotti ma poi concludere l'acquisto online.

L'eCommerce in Italia è ormai un comportamento consolidato Dopo aver assistito nel 2012 a un
vero e proprio boom dell'eCommerce, il 2013 conferma il trend di crescita: il 57% degli internet user
in Italia dichiara infatti di praticare l'eCommerce.

Di questi, sono 3,7 milioni gli italiani che hanno acquistato almeno 10 volte prodotti e servizi su
Internet in un anno , ossia coloro per i quali l' eCommerce rappresenta un comportamento ormai
abituale .

Sono gli Hyper Reloaded a distinguersi per un utilizzo più marcato dell'eCommerce, adottato dal
78% del campione .

Tale segmento si caratterizza per un livello socioeconomico marcatamente superiore alla media .

Data la disponibilità economica di tali consumatori, l'eCommerce non rappresenta, quindi, tanto una
necessità, quanto piuttosto il desiderio di ricerca della smart choice .

E', inoltre, interessante analizzare la distribuzione per device degli acquisti online .

Tra coloro che hanno fatto eCommerce nell'ultimo anno, il PC fisso o portatile rimane al primo posto
(il 94%) , dato sostanzialmente in linea con il 2012.

È invece più utile osservare la variazione che interessa le attività di eCommerce eseguite da
dispositivi Mobile: se nel 2012 il tablet era il mobile device preferito per gli acquisti online, nel 2013 si
assiste al superamento dello smartphone rispetto al tablet, utilizzato dall'11% degli acquirenti online
rispetto al 10% riportato dal tablet .

Questi dati risultano particolarmente significativi se si pensa ai contesti di fruizione dei due device:
mentre il tablet si caratterizza, infatti, anche per una fruizione domestica, lo smartphone è il device
Mobile per eccellenza.

" Smartphone e tablet - afferma Cristina Papini, Research & Analytics Sales Director di Nielsen -
hanno acquisito una più elevata rilevanza nella finalizzazione del processo di acquisto.

Non solo comincia a rilevarsi una quota, ridotta ma significativa, di individui che utilizzano quasi
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esclusivamente i device Mobile per comprare prodotti e servizi, ma lo scontrino medio di chi chiude
una transazione attraverso i diversi canali digitali è quasi il doppio rispetto a quello di chi si affida al
solo PC.

Smartphone e tablet ampliano quindi le occasioni di vendita e si inseriscono compiutamente nei proc
essi multicanale costituendo un'opportunità ulteriore per consumatori e aziende".

La multicanalità nei principali settori merceologici " Per categorie quali l'Elettronica di Consumo e i
Servizi, il canale digitale è già oggi il touchpoint più rilevante nell'orientare le scelte d'acquisto dei
consumatori.

L'impatto è tale da imporre a chi compete in questi settori un ripensamento complessivo che spazia
dalla ridefinizione del ruolo dei punti vendita fisici alla costruzione di una value proposition in grado
di sfuggire ad una competizione meramente di prezzo - dichiara Christian Centonze, Targeting &
Segmentation Manager, Nielsen .

- In altri settori, come ad esempio il Largo Consumo, la situazione è differente: il digitale è
sicuramente un importante canale di interazione ma, per attività "core" quali la ricerca delle
promozioni, touchpoint tradizionali come il volantino cartaceo, indicato in particolare dal 77% dei
responsabili acquisto Internet user, giocano ancora un ruolo centrale.

Un gap, tuttavia, in buona parte riconducibile ad un'offerta di informazioni e servizi digitali ancora
molto limitata.

Per avere un'idea della misura del cambiamento alle porte, basti pensare che in Italia ogni anno si
stampano più di 10 miliardi di volantini cartacei promozionali.

Quanti saranno fra 5 anni? " Nell' Elettronica di Consumo e nel settore dei Servizi l'insieme dei punti
di contatto costituenti il canale digitale4 risulta essere il più importante, nello specifico nella fase di
confronto prezzi dei prodotti/servizi.

Nell' Abbigliamento il punto vendita domina in tutta la fase di pre-acquisto e nel dettaglio risulta
essere il punto di contatto più importante nella ricerca di promozioni e offerte.

Trasversalmente ai quattro settori si evidenzia che la pubblicità più efficace è sempre quella
veicolata da TV, anche se nei Servizi il gap con la pubblicità sui canali digitali si assottiglia molto.

Le aziende italiane e la multicanalità: è il momento di osare Da un'analisi dello scenario
dell'approccio strategico delle imprese italiane alla multicanalità si evidenzia una chiara percezione
dell'importanza del tema e del fatto che non si possa più prescinderne ma permangono difficoltà di
natura organizzativa e di modelli di business nel presidiare appieno il necessario cambiamento.

" Riteniamo definitivamente conclusa la fase in cui era necessario per le imprese essere consapevoli
dell'esistenza e delle potenzialità del consumatore multicanale: ora è il momento di osare , in quanto
i trend sono ormai tracciati e i differenziali competitivi iniziano già nel saper identificare i corretti
target di consumatori multicanale, delineando profili evoluti di acquisto, di comportamento
multicanale e di esposizione ai media in maniera dinamica ed in funzione degli obiettivi aziendali da
raggiungere " dichiara Andrea Boaretto, Head of Marketing Projects School of Management
Politecnico di Milano .

In uno scenario in continua evoluzione, per le aziende è giunto il momento di osare e avviare veri
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processi e percorsi di multichannel transformation , seguendo 10 linee guida strategiche: 1.

conoscere il consumatore come "persona" e non come "target di consumo" o "target media"; 2.

segmentare in maniera dinamica i propri consumatori introducendo nuove chiavi di lettura come i
contesti di vita; 3.

calarsi nei panni dei propri consumatori e vedere quali sono i loro reali customer journey attuali e le
loro aree di frustrazione; 4.

progettare una value proposition in cui i differenziali competitivi si basino soprattutto sul sistema di
interazione multicanale; 5.

soddisfare i bisogni dei propri consumatori, specialmente gli Hyper Reloaded; 6.

partire dai valori e dall'esperienza che la propria marca vuole co-creare con i consumatori nella
progettazione della value proposition; 7.

ricordarsi che il contenuto non è un optional e investire in contenuti nativamente multicanale (e non
di adattamento...); 8.

misurare non solo l'efficacia e l'efficienza della singola campagna o del punto di contatto ma
utilizzare metriche che riconducano il tutto a KPI di business; 9.

superare i silos organizzativi e coinvolgere i giusti attori ai tavoli di lavoro; 10.

imparare a sbagliare consapevolmente " In uno scenario caratterizzato da una pluralità di mezzi e
target, per le aziende diventa più che mai fondamentale segmentare la propria customer base e
mettere in atto una content strategy orientata all'engagement multicanale.

E' importante presidiare con il corretto contenuto tutti i touch point del brand passando da contenuti
rilevanti a contenuti personalizzati, che devono trasferire un valore di emozione o utilità.

" - commenta Paolo d'Ammassa, CEO & Founder, Connexia .

ll convegno di presentazione della ricerca 2013 ha visto la partecipazione di Accenture, sponsor
dell'Osservatorio Multicanalità.

Michele Raballo - Responsabile del CoE (Centro di Eccellenza) eCommerce di Accenture , ha così
commentato gli insight emersi: " Per il cliente non esiste più distinzione tra l'"e-commerce" ed il
"negozio" o il "retail ".

La multicanalità si evolve in un più comprensivo concetto di "commerce", un'esperienza d'acquisto
pervasiva che sempre più spesso inizia da mobile per concludersi nel canale più "smart" ed adatto a
soddisfare l'esigenza specifica ".

" La multicanalità si conferma fenomeno di massa, con oltre il 50% della popolazione italiana
multicanale.

Il profilo del consumatore sempre più multicanale, che ci restituisce l'Osservatorio, obbliga tutte le
aziende a ripensare il proprio modello di business e a ridefinire le proprie strategie, per adattarle alle
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rinnovate esigenze del consumatore e ai diversi canali a sua disposizione.

La sfida competitiva si giocherà sempre di più sulla capacità di sviluppare una strategia legata i
contenuti, sempre più mirati e capaci di intercettare i bisogni dei consumatori " dichiara Umberto
Bellini, presidente di Asseprim - Confcommercio Imprese per l'Italia , sponsor dell'Osservatorio
Multicanalità.

BREVE NOTA METODOLOGICA L'edizione 2013 dell'Osservatorio Multicanalità è stata realizzata
attraverso il coordinamento di analisi empiriche e rielaborazioni da parte del gruppo di Ricerca.

In continuità con l'edizione del 2012, al fine di fornire evidenze più specifiche sui consumatori
multicanale, le analisi si sono focalizzate su uno specifico segmento della popolazione, assumendo
come proxy di un comportamento multicanale l'utilizzo di Internet.

L'universo è perciò rappresentato da individui con 14 anni o più che si sono connessi a Internet
nell'ultimo anno (31.5 mio di individui, pari al 60% della popolazione di riferimento).

Nel mese di Dicembre 2013 è stato inviato via e-mail un questionario elettronico autocompilato a
tutti gli individui maggiori di 14 anni appartenenti a 5.600 famiglie del Panel Nielsen Homescan,
collezionando quasi 8.000 casi utili per la ricerca.

Per Internet sono stati considerati i dati sulla diffusione e l'utilizzo attraverso il panel Nielsen/
Audiweb, l'analisi è stata effettuata sui mesi di settembre e dicembre 2013.

Le analisi effettuate sul Mobile in termini di tempo speso (relative ai mesi di settembre e dicembre
2013) sono state realizzate mediante il panel Mobile Nielsen.

L'analisi sul rapporto tra social media e fruizione televisiva è stata effettuata mediante il servizio
Nielsen Social Guide.

*** L'Osservatorio Multicanalità ringrazia tutti coloro che hanno creduto nel progetto: gli sponsor
Accenture e Asseprim; i 'media partner': TVN Media Group (Pubblicità Italia, Today Pubblicità Italia,
ADV - Strategie di Comunicazione, MyMarketing.net, Televisionet), Netforum e Daily Net, Promotion
Magazine; e gli sponsor tecnici : SodaStream, che ha offerto un frizzante drink di benvenuto ai
partecipanti.

Informazioni sempre aggiornate su www.multicanalita.it, sulla pagina Facebook www.facebook.com/
OsservatorioMulticanalita e Twitter http://twitter.com/O_Multicanalita .

Nielsen (NYSE: NLSN) è un'azienda globale di informazioni e misurazioni con posizione di
leadership nelle informazioni di marketing relative ai consumatori e nella misurazione di televisione,
online, mobile e altri media.

Nielsen è presente in oltre 100 Paesi con sede a New York, USA e Diemen, Olanda.

Per maggiori informazioni www.nielsen.com/it Politecnico di Milano School of Management dal 2003
accoglie le attività di ricerca, formazione e alta consulenza, nei campi dell'economia, del
management e dell'industrial engineering.

Fanno parte della Scuola il Dipartimento di Ingegneria Gestionale e il MIP, la Business School del
Politecnico di Milano.
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www.mip.polimi.it Connexia è la prima full service engagement agency nell'era del social business.

In uno scenario sempre più complesso puntiamo sulla semplicità: attraverso l'ascolto del mercato e
dei consumatori, supportiamo il business dei nostri clienti tramite strategie e progetti di content
marketing.

Strategia, creatività e tecnologia per connettere brand e consumatori attraverso i contenuti e i canali
più rilevanti.
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Osservatorio Multicanalita' 2013: Mobile ed eCommerce
sempre piu' protagonisti della nuova societa'

Alessandra BassaniAlessandra BassaniAlessandra BassaniAlessandra Bassani

Presentati i risultati della
ricerca 2013 condotta da
Nielsen, Connexia e la
School of Management del
Politecnico di Milano.

HIGHLIGHTS - Grazie a un
diffusione tecnologica in
termini di device e reti
sempre pi? capillare, la
multicanalit? si conferma un
fenomeno di massa , con
oltre il 50% della
popolazione italiana
multicanale.

- Internet si conferma un
canale essenziale nella
fase di pre-acquisto : ben
78% dei consumatori italiani
pensa, infatti, che la Rete
sia la fonte principale per la
ricerca di informazioni su
prodotti e servizi.
- Si assiste a una c rescita fortissima del segmento di consumatori propriamente multicanale: gli
Hyper Reloaded (+28%) raggiungono quota 9,7 milioni , il cluster pi? numeroso nonch? il predittore
dell'evoluzione della societ? italiana nei prossimi 3-5 anni.

- L' eCommerce rappresenta ormai un comportamento consolidato: sono 3,7 milioni gli italiani che
hanno effettuato almeno di 10 acquisti online in un anno.

Crescono le attivit? di eCommerce eseguite da mobile device : l'11% da smartphone, superando
cos? il tablet, utilizzato dal 10% dei consumatori.

- Per le aziende italiane ? giunto il momento di osare: l' Osservatorio Multicanalit? ha fornito 10
linee guida strategiche per avviare veri percorsi di multichannel transformation.

Milano, 26 febbraio 2014 - Sono stati presentati oggi i risultati dell'indagine dell'Osservatorio
Multicanalit? 2013 , il progetto di ricerca condotto da Nielsen, Connexia e la School of Management
del Politecnico di Milano , che da sette anni studia l'evoluzione del consumatore multicanale in
Italia e l'approccio strategico delle aziende italiane alla multicanalit?.
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L'edizione 2012 ha rappresentato un primo momento di svolta della Ricerca, a fronte dell'affermarsi
del paradigma di multicanalit? di massa con una nuova Italia multicanale.

La ricerca 2013 prosegue nel solco tracciato dalla nuova segmentazione dei consumatori
multicanale italiani (Newbie, Old Style Surfer, Social Shopper, Hyper Reloaded), ma con una
focalizzazione sul processo d'acquisto multicanale, con un'analisi e confronto in situazioni tipo:
prodotti di Largo Consumo, Elettronica di Consumo, Abbigliamento e Accessori, Servizi (bancari,
assicurativi, utility e telefonia).

RISULTATI DELL'INDAGINE 2013 Lo scenario digitale in Italia: cresce l'audience Mobile La
diffusione tecnologica in termini di device e reti continua a essere il fattore abilitante al
consolidamento dei consumatori multicanale in Italia.

La penetrazione degli smartphone ha superato il 60% di chi possiede un telefono cellulare1 in linea
con Francia e Germania ma distaccata dal Regno Unito.

Anche la diffusione dei tablet (7,9 milioni gli italiani che lo possiedono con una penetrazione del 15%
sul totale della popolazione) costituisce un trend di assoluto rilievo nello scenario digitale.

Il 2013 ha registrato un forte aumento dell'audience Mobile, che in un anno in Italia ? stata pari a
+17,2%2 , bilanciando il trend negativo dell'audience Internet da PC: a dicembre 2013, gli utenti
attivi da PC sono stati 28 milioni, in calo del 3,4% rispetto al 2012.

Le ragioni di questa flessione, fenomeno globale che ha interessato anche mercati evoluti quali Stati
Uniti e Gran Bretagna, non devono essere cercate in una disaffezione del mezzo (ormai centrale
nella vita quotidiana dei consumatori), quanto piuttosto in una sua evoluzione legata all'accelerata e
massiccia diffusione di smartphone e tablet (connected device).

I consumatori e la multicanalit?: + 28% degli Hyper Reloaded Come evidenziato nel 2012, i
consumatori multicanale rappresentano oggi oltre la met? dei consumatori italiani .

Se il loro numero complessivo rimane sostanzialmente stabile rispetto allo scorso anno, si assiste a
una fortissima crescita degli Hyper Reloaded , che registrano un incremento significativo, passando
da 7,6 milioni a 9,7 milioni di consumatori, crescendo del 28% e diventando il cluster pi? numeroso
nel 2013.

Tale dinamica pu? essere indicativa di una sostanziale maturazione di quegli utenti di base
predisposti a comportamenti multicanale, e che quindi per naturale evoluzione giungono a popolare
il cluster pi? avanzato.

Il processo di acquisto multicanale: Internet ha un ruolo sempre pi? centrale Internet si conferma un
canale essenziale nella fase di pre-acquisto : ben 78% dei consumatori italiani che utilizza Internet3
dichiara, infatti, che la Rete rappresenta la fonte principale per la ricerca di informazioni su prodotti e
servizi.

Internet interviene anche a supporto della ricerca di informazioni in una fase di pre-acquisto pi?
avanzata , come il confronto dei prezzi di prodotti/servizi (indicato dal 74% dei rispondenti) e la
scelta dei punti vendita fisici ove acquistare (indicato dal 60% dei rispondenti).

Inoltre, Internet ricopre un'importanza sempre pi? centrale nella condivisione di informazioni : il 40%
dei rispondenti dichiara di condividere le proprie esperienze su Internet circa la soddisfazione o
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insoddisfazione nei confronti di un prodotto/servizio acquistato.

Per tutti i cluster la casa rappresenta il luogo principale da cui si ricercano informazioni .

In contesti out-of-home, la ricerca di informazioni in mobilit? e all'interno del punto vendita (quasi a
pari merito) rappresentano per gli Hyper Reloaded il secondo luogo di ricerca di informazioni.

Per Old Style Surfer e Social Shopper invece ? l'ufficio a rappresentare dopo la casa il secondo
luogo per importanza nella ricerca di informazioni sul web , mentre in mobilit? e punto vendita non
risultano differenziali.

Internet gioca un ruolo chiave anche a supporto della fase di acquisto : continua, infatti, a chiudersi
la forbice tra infocommerce (che passa nel 2013 dal 74% al 67%), e showrooming (che cresce dal
34% al 36%), ossia, tra il fenomeno che vede i consumatori ricercare le informazioni su Internet per
poi concludere l'acquisto in punto vendita e quello, in qualche modo opposto, che li vede visitare un
punto vendita per raccogliere informazioni sui prodotti ma poi concludere l'acquisto online.

L'eCommerce in Italia ? ormai un comportamento consolidato Dopo aver assistito nel 2012 a un
vero e proprio boom dell'eCommerce, il 2013 conferma il trend di crescita: il 57% degli internet user
in Italia dichiara infatti di praticare l'eCommerce.

Di questi, sono 3,7 milioni gli italiani che hanno acquistato almeno 10 volte prodotti e servizi su
Internet in un anno , ossia coloro per i quali l' eCommerce rappresenta un comportamento ormai
abituale .

Sono gli Hyper Reloaded a distinguersi per un utilizzo pi? marcato dell'eCommerce, adottato dal
78% del campione .

Tale segmento si caratterizza per un livello socioeconomico marcatamente superiore alla media .

Data la disponibilit? economica di tali consumatori, l'eCommerce non rappresenta, quindi, tanto una
necessit?, quanto piuttosto il desiderio di ricerca della smart choice .

E', inoltre, interessante analizzare la distribuzione per device degli acquisti online .

Tra coloro che hanno fatto eCommerce nell'ultimo anno, il PC fisso o portatile rimane al primo posto
(il 94%) , dato sostanzialmente in linea con il 2012.

? invece pi? utile osservare la variazione che interessa le attivit? di eCommerce eseguite da
dispositivi Mobile: se nel 2012 il tablet era il mobile device preferito per gli acquisti online, nel 2013 si
assiste al superamento dello smartphone rispetto al tablet, utilizzato dall'11% degli acquirenti online
rispetto al 10% riportato dal tablet .

Questi dati risultano particolarmente significativi se si pensa ai contesti di fruizione dei due device:
mentre il tablet si caratterizza, infatti, anche per una fruizione domestica, lo smartphone ? il device
Mobile per eccellenza.

" Smartphone e tablet - afferma Cristina Papini, Research & Analytics Sales Director di Nielsen -
hanno acquisito una pi? elevata rilevanza nella finalizzazione del processo di acquisto.

Non solo comincia a rilevarsi una quota, ridotta ma significativa, di individui che utilizzano quasi
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esclusivamente i device Mobile per comprare prodotti e servizi, ma lo scontrino medio di chi chiude
una transazione attraverso i diversi canali digitali ? quasi il doppio rispetto a quello di chi si affida al
solo PC.

Smartphone e tablet ampliano quindi le occasioni di vendita e si inseriscono compiutamente nei proc
essi multicanale costituendo un'opportunit? ulteriore per consumatori e aziende".

La multicanalit? nei principali settori merceologici " Per categorie quali l'Elettronica di Consumo e i
Servizi, il canale digitale ? gi? oggi il touchpoint pi? rilevante nell'orientare le scelte d'acquisto dei
consumatori.

L'impatto ? tale da imporre a chi compete in questi settori un ripensamento complessivo che spazia
dalla ridefinizione del ruolo dei punti vendita fisici alla costruzione di una value proposition in grado
di sfuggire ad una competizione meramente di prezzo - dichiara Christian Centonze, Targeting &
Segmentation Manager, Nielsen .

- In altri settori, come ad esempio il Largo Consumo, la situazione ? differente: il digitale ?
sicuramente un importante canale di interazione ma, per attivit? "core" quali la ricerca delle
promozioni, touchpoint tradizionali come il volantino cartaceo, indicato in particolare dal 77% dei
responsabili acquisto Internet user, giocano ancora un ruolo centrale.

Un gap, tuttavia, in buona parte riconducibile ad un'offerta di informazioni e servizi digitali ancora
molto limitata.

Per avere un'idea della misura del cambiamento alle porte, basti pensare che in Italia ogni anno si
stampano pi? di 10 miliardi di volantini cartacei promozionali.

Quanti saranno fra 5 anni? " Nell' Elettronica di Consumo e nel settore dei Servizi l'insieme dei punti
di contatto costituenti il canale digitale4 risulta essere il pi? importante, nello specifico nella fase di
confronto prezzi dei prodotti/servizi.

Nell' Abbigliamento il punto vendita domina in tutta la fase di pre-acquisto e nel dettaglio risulta
essere il punto di contatto pi? importante nella ricerca di promozioni e offerte.

Trasversalmente ai quattro settori si evidenzia che la pubblicit? pi? efficace ? sempre quella
veicolata da TV, anche se nei Servizi il gap con la pubblicit? sui canali digitali si assottiglia molto.

Le aziende italiane e la multicanalit?: ? il momento di osare Da un'analisi dello scenario
dell'approccio strategico delle imprese italiane alla multicanalit? si evidenzia una chiara percezione
dell'importanza del tema e del fatto che non si possa pi? prescinderne ma permangono difficolt? di
natura organizzativa e di modelli di business nel presidiare appieno il necessario cambiamento.

" Riteniamo definitivamente conclusa la fase in cui era necessario per le imprese essere consapevoli
dell'esistenza e delle potenzialit? del consumatore multicanale: ora ? il momento di osare , in quanto
i trend sono ormai tracciati e i differenziali competitivi iniziano gi? nel saper identificare i corretti
target di consumatori multicanale, delineando profili evoluti di acquisto, di comportamento
multicanale e di esposizione ai media in maniera dinamica ed in funzione degli obiettivi aziendali da
raggiungere " dichiara Andrea Boaretto, Head of Marketing Projects School of Management
Politecnico di Milano .

In uno scenario in continua evoluzione, per le aziende ? giunto il momento di osare e avviare veri
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processi e percorsi di multichannel transformation , seguendo 10 linee guida strategiche: 1.

conoscere il consumatore come "persona" e non come "target di consumo" o "target media"; 2.

segmentare in maniera dinamica i propri consumatori introducendo nuove chiavi di lettura come i
contesti di vita; 3.

calarsi nei panni dei propri consumatori e vedere quali sono i loro reali customer journey attuali e le
loro aree di frustrazione; 4.

progettare una value proposition in cui i differenziali competitivi si basino soprattutto sul sistema di
interazione multicanale; 5.

soddisfare i bisogni dei propri consumatori, specialmente gli Hyper Reloaded; 6.

partire dai valori e dall'esperienza che la propria marca vuole co-creare con i consumatori nella
progettazione della value proposition; 7.

ricordarsi che il contenuto non ? un optional e investire in contenuti nativamente multicanale (e non
di adattamento...); 8.

misurare non solo l'efficacia e l'efficienza della singola campagna o del punto di contatto ma
utilizzare metriche che riconducano il tutto a KPI di business; 9.

superare i silos organizzativi e coinvolgere i giusti attori ai tavoli di lavoro; 10.

imparare a sbagliare consapevolmente " In uno scenario caratterizzato da una pluralit? di mezzi e
target, per le aziende diventa pi? che mai fondamentale segmentare la propria customer base e
mettere in atto una content strategy orientata all'engagement multicanale.

E' importante presidiare con il corretto contenuto tutti i touch point del brand passando da contenuti
rilevanti a contenuti personalizzati, che devono trasferire un valore di emozione o utilit?.

" - commenta Paolo d'Ammassa, CEO & Founder, Connexia .

ll convegno di presentazione della ricerca 2013 ha visto la partecipazione di Accenture, sponsor
dell'Osservatorio Multicanalit?.

Michele Raballo - Responsabile del CoE (Centro di Eccellenza) eCommerce di Accenture , ha cos?
commentato gli insight emersi: " Per il cliente non esiste pi? distinzione tra l'"e-commerce" ed il
"negozio" o il "retail ".

La multicanalit? si evolve in un pi? comprensivo concetto di "commerce", un'esperienza d'acquisto
pervasiva che sempre pi? spesso inizia da mobile per concludersi nel canale pi? "smart" ed adatto a
soddisfare l'esigenza specifica ".

" La multicanalit? si conferma fenomeno di massa, con oltre il 50% della popolazione italiana
multicanale.

Il profilo del consumatore sempre pi? multicanale, che ci restituisce l'Osservatorio, obbliga tutte le
aziende a ripensare il proprio modello di business e a ridefinire le proprie strategie, per adattarle alle
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rinnovate esigenze del consumatore e ai diversi canali a sua disposizione.

La sfida competitiva si giocher? sempre di pi? sulla capacit? di sviluppare una strategia legata i
contenuti, sempre pi? mirati e capaci di intercettare i bisogni dei consumatori " dichiara Umberto
Bellini, presidente di Asseprim - Confcommercio Imprese per l'Italia , sponsor dell'Osservatorio
Multicanalit?.

BREVE NOTA METODOLOGICA L'edizione 2013 dell'Osservatorio Multicanalit? ? stata realizzata
attraverso il coordinamento di analisi empiriche e rielaborazioni da parte del gruppo di Ricerca.

In continuit? con l'edizione del 2012, al fine di fornire evidenze pi? specifiche sui consumatori
multicanale, le analisi si sono focalizzate su uno specifico segmento della popolazione, assumendo
come proxy di un comportamento multicanale l'utilizzo di Internet.

L'universo ? perci? rappresentato da individui con 14 anni o pi? che si sono connessi a Internet
nell'ultimo anno (31.5 mio di individui, pari al 60% della popolazione di riferimento).

Nel mese di Dicembre 2013 ? stato inviato via e-mail un questionario elettronico autocompilato a
tutti gli individui maggiori di 14 anni appartenenti a 5.600 famiglie del Panel Nielsen Homescan,
collezionando quasi 8.000 casi utili per la ricerca.

Per Internet sono stati considerati i dati sulla diffusione e l'utilizzo attraverso il panel Nielsen/
Audiweb, l'analisi ? stata effettuata sui mesi di settembre e dicembre 2013.

Le analisi effettuate sul Mobile in termini di tempo speso (relative ai mesi di settembre e dicembre
2013) sono state realizzate mediante il panel Mobile Nielsen.

L'analisi sul rapporto tra social media e fruizione televisiva ? stata effettuata mediante il servizio
Nielsen Social Guide.

*** L'Osservatorio Multicanalit? ringrazia tutti coloro che hanno creduto nel progetto: gli sponsor
Accenture e Asseprim; i 'media partner': TVN Media Group (Pubblicit? Italia, Today Pubblicit? Italia,
ADV - Strategie di Comunicazione, MyMarketing.net, Televisionet), Netforum e Daily Net, Promotion
Magazine; e gli sponsor tecnici : SodaStream, che ha offerto un frizzante drink di benvenuto ai
partecipanti.

Informazioni sempre aggiornate su www.multicanalita.it, sulla pagina Facebook www.facebook.com/
OsservatorioMulticanalita e Twitter http://twitter.com/O_Multicanalita .

Nielsen (NYSE: NLSN) ? un'azienda globale di informazioni e misurazioni con posizione di
leadership nelle informazioni di marketing relative ai consumatori e nella misurazione di televisione,
online, mobile e altri media.

Nielsen ? presente in oltre 100 Paesi con sede a New York, USA e Diemen, Olanda.

Per maggiori informazioni www.nielsen.com/it Politecnico di Milano School of Management dal 2003
accoglie le attivit? di ricerca, formazione e alta consulenza, nei campi dell'economia, del
management e dell'industrial engineering.

Fanno parte della Scuola il Dipartimento di Ingegneria Gestionale e il MIP, la Business School del
Politecnico di Milano.
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www.mip.polimi.it Connexia ? la prima full service engagement agency nell'era del social business.

In uno scenario sempre pi? complesso puntiamo sulla semplicit?: attraverso l'ascolto del mercato e
dei consumatori, supportiamo il business dei nostri clienti tramite strategie e progetti di content
marketing.

Strategia, creativit? e tecnologia per connettere brand e consumatori attraverso i contenuti e i canali
pi? rilevanti.

www.connexia.com Per ulteriori informazioni: Connexia Ufficio Stampa Tel.

02 8135541 Alessandra Bassani alessandra.bassani@connexia.com
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Osservatorio Multicanalita' 2013: Mobile ed eCommerce
sempre piu' protagonisti della nuova societa'

Spettacoli e Cultura -
Presentati i risultati della
ricerca 2013 condotta da
Nielsen, Connexia e la
School of Management del
Politecnico di Milano.

HIGHLIGHTS - Grazie a un
diffusione tecnologica in
termini di device e reti ...

Leggi la notizia
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Osservatorio Multicanalità 2013: Mobile ed eCommerce al
centro della nuova società. Gli Hyper Reloaded sono 9,7 mln

(+28%). Per le aziende 10 linee guida per percorsi multichannel
Matteo Renzi Al Senato, IndagineMatteo Renzi Al Senato, IndagineMatteo Renzi Al Senato, IndagineMatteo Renzi Al Senato, Indagine
Agcom SullAgcom SullAgcom SullAgcom Sull

Presentati i risultati della
ricerca 2013 condotta da
Nielsen, Connexia e la S
chool of Management del
Politecnico di Milano.

Oltre il 50% della
popolazione italiana è
multicanale.

Internet si conferma
essenziale nella fase di pre-
acquisto: ben il 78% dei
consumatori italiani pensa,
infatti, che la Rete sia la
fonte principale per la
ricerca di informazioni su
prodotti e servizi.

Per le aziende italiane è
giunto il momento di osare:
l'Osservatorio ha fornito 10
linee guida strategiche per
avviare veri percorsi di
multichannel transformation.

Sono stati presentati i risultati dell'indagine dell' Osservatorio Multicanalità 2013 , il progetto di
ricerca condotto da Nielsen , Connexia e la School of Management del Politecnico di Milano , che
da sette anni studia l'evoluzione del consumatore multicanale in Italia e l'approccio strategico delle
aziende italiane alla multicanalità.

L'edizione 2012 ha rappresentato un primo momento di svolta della Ricerca, a fronte dell'affermarsi
del paradigma di multicanalità di massa con una nuova Italia multicanale.

La ricerca 2013 prosegue nel solco tracciato dalla nuova segmentazione dei consumatori
multicanale italiani (Newbie, Old Style Surfer, Social Shopper, Hyper Reloaded), ma con una
focalizzazione sul processo d'acquisto multicanale, con un'analisi e confronto in situazioni tipo:
prodotti di Largo Consumo, Elettronica di Consumo, Abbigliamento e Accessori, Servizi (bancari,
assicurativi, utility e telefonia).

RISULTATI DELL'INDAGINE 2013 Lo scenario digitale in Italia: cresce l'audience Mobile La
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diffusione tecnologica in termini di device e reti continua a essere il fattore abilitante al
consolidamento dei consumatori multicanale in Italia.

La penetrazione degli smartphone ha superato il 60% di chi possiede un telefono cellulare
(Popolazione italiana con età maggiore di 15 anni) in linea con Francia e Germania ma distaccata
dal Regno Unito.

Anche la diffusione dei tablet (7,9 milioni gli italiani che lo possiedono con una penetrazione del 15%
sul totale della popolazione) costituisce un trend di assoluto rilievo nello scenario digitale.

Il 2013 ha registrato un forte aumento dell'audience Mobile, che in un anno in Italia è stata pari a
+17,2% (Fonte: Nielsen Mobile Media, Dicembre 2013), bilanciando il trend negativo dell'audience
Internet da PC: a dichiara, infatti, che la Rete rappresenta la fonte dicembre 2013, gli utenti attivi da
PC sono stati 28 milioni , in calo del -3,4% rispetto al 2012.

Le ragioni di questa flessione, fenomeno globale che ha interessato anche mercati evoluti quali Stati
Uniti e Gran Bretagna, non devono essere cercate in una disaffezione del mezzo (ormai centrale
nella vita quotidiana dei consumatori), quanto piuttosto in una sua evoluzione legata all'accelerata e
massiccia diffusione di smartphone e tablet (connected device).

I consumatori e la multicanalità: + 28% degli Hyper Reloaded Come evidenziato nel 2012, i
consumatori multicanale rappresentano oggi oltre la metà dei consumatori italiani.

Se il loro numero complessivo rimane sostanzialmente stabile rispetto allo scorso anno, si assiste a
una fortissima crescita degli Hyper Reloaded, che registrano un incremento significativo, passando
da 7,6 milioni a 9,7 milioni di consumatori, crescendo del + 28% e diventando il cluster più numeroso
nel 2013.

Tale dinamica può essere indicativa di una sostanziale maturazione di quegli utenti di base
predisposti a comportamenti multicanale, e che quindi per naturale evoluzione giungono a popolare
il cluster più avanzato.

Il processo di acquisto multicanale: Internet ha un ruolo sempre più centrale Internet si conferma un
canale essenziale nella fase di pre-acquisto: ben 78% dei consumatori italiani che utilizza Internet
(la base di riferimento è sempre: totale utenti Internet italiano nell'anno 2013 pari a 31,5 milioni di
individui maggiori di 14 anni.

Per maggiori dettagli cfr.

Nota Metodologica) principale per la ricerca di informazioni su prodotti e servizi.

Internet interviene anche a supporto della ricerca di informazioni in una fase di pre-acquisto più
avanzata, come il confronto dei prezzi di prodotti/servizi (indicato dal 74% dei rispondenti) e la scelta
dei punti vendita fisici ove acquistare (indicato dal 60% dei rispondenti).

Inoltre, Internet ricopre un'importanza sempre più centrale nella condivisione di informazioni: il 40%
dei rispondenti dichiara di condividere le proprie esperienze su Internet circa la soddisfazione o
insoddisfazione nei confronti di un prodotto/servizio acquistato.

Per tutti i cluster la casa rappresenta il luogo principale da cui si ricercano informazioni.
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In contesti out-of-home , la ricerca di informazioni in mobilità e all'interno del punto vendita (quasi a
pari merito) rappresentano per gli Hyper Reloaded il secondo luogo di ricerca di informazioni.

Per Old Style Surfer e Social Shopper invece è l'ufficio a rappresentare dopo la casa il secondo
luogo per importanza nella ricerca di informazioni sul web, mentre in mobilità e punto vendita non
risultano differenziali.

Internet gioca un ruolo chiave anche a supporto della fase di acquisto: continua, infatti, a chiudersi la
forbice tra infocommerce (che passa nel 2013 dal 74% al 67%), e showrooming (che cresce dal 34%
al 36%), ossia, tra il fenomeno che vede i consumatori ricercare le informazioni su Internet per poi
concludere l'acquisto in punto vendita e quello, in qualche modo opposto, che li vede visitare un
punto vendita per raccogliere informazioni sui prodotti ma poi concludere l'acquisto online.

L'eCommerce in Italia è ormai un comportamento consolidato Dopo aver assistito nel 2012 a un
vero e proprio boom dell'eCommerce, il 2013 conferma il trend di crescita: il 57% degli internet user
in Italia dichiara infatti di praticare l'eCommerce.

Di questi, sono 3,7 milioni gli italiani che hanno acquistato almeno 10 volte prodotti e servizi su
Internet in un anno, ossia coloro per i quali l'eCommerce rappresenta un comportamento ormai
abituale.

Sono gli Hyper Reloaded a distinguersi per un utilizzo più marcato dell'eCommerce, adottato dal
78% del campione.

Tale segmento si caratterizza per un livello socioeconomico marcatamente superiore alla media.

Data la disponibilità economica di tali consumatori, l'eCommerce non rappresenta, quindi, tanto una
necessità, quanto piuttosto il desiderio di ricerca della smart choice.

È, inoltre, interessante analizzare la distribuzione per device degli acquisti online.

Tra coloro che hanno fatto eCommerce nell'ultimo anno, il PC fisso o portatile rimane al primo posto
(il 94%), dato sostanzialmente in linea con il 2012.

È invece più utile osservare la variazione che interessa le attività di eCommerce eseguite da
dispositivi Mobile: se nel 2012 il tablet era il mobile device preferito per gli acquisti online, nel 2013 si
assiste al superamento dello smartphone rispetto al tablet, utilizzato dall'11% degli acquirenti online
rispetto al 10% riportato dal tablet.

Questi dati risultano particolarmente significativi se si pensa ai contesti di fruizione dei due device:
mentre il tablet si caratterizza, infatti, anche per una fruizione domestica, lo smartphone è il device
Mobile per eccellenza.

"Smartphone e tablet - afferma Cristina Papini , Research & Analytics Sales Director di Nielsen -
hanno acquisito una più elevata rilevanza nella finalizzazione del processo di acquisto.

Non solo comincia a rilevarsi una quota, ridotta ma significativa, di individui che utilizzano quasi
esclusivamente i device Mobile per comprare prodotti e servizi, ma lo scontrino medio di chi chiude
una transazione attraverso i diversi canali digitali è quasi il doppio rispetto a quello di chi si affida al
solo PC.
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Smartphone e tablet ampliano quindi le occasioni di vendita e si inseriscono compiutamente nei
processi multicanale costituendo un'opportunità ulteriore per consumatori e aziende".

La multicanalità nei principali settori merceologici "Per categorie quali l'Elettronica di Consumo e i
Servizi, il canale digitale è già oggi il touchpoint più rilevante nell'orientare le scelte d'acquisto dei
consumatori.

L'impatto è tale da imporre a chi compete in questi settori un ripensamento complessivo che spazia
dalla ridefinizione del ruolo dei punti vendita fisici alla costruzione di una value proposition in grado
di sfuggire ad una competizione meramente di prezzo - dichiara Christian Centonze, Targeting &
Segmentation Manager, Nielsen .

- In altri settori, come ad esempio il Largo Consumo, la situazione è differente: il digitale è
sicuramente un importante canale di interazione ma, per attività "core" quali la ricerca delle
promozioni, touchpoint tradizionali come il volantino cartaceo, indicato in particolare dal 77% dei
responsabili acquisto Internet user, giocano ancora un ruolo centrale.

Un gap, tuttavia, in buona parte riconducibile ad un'offerta di informazioni e servizi digitali ancora
molto limitata.

Per avere un'idea della misura del cambiamento alle porte, basti pensare che in Italia ogni anno si
stampano più di 10 miliardi di volantini cartacei promozionali.

Quanti saranno fra 5 anni?" Nell'Elettronica di Consumo e nel settore dei Servizi l'insieme dei punti
di contatto costituenti il canale digitale (il canale digitale è composto da siti di marche/punti vendita,
siti di terze parti, passaparola (WoM) online, applicazioni, newsletter) risulta essere il più importante,
nello specifico nella fase di confronto prezzi dei prodotti/servizi.

Nell'Abbigliamento il punto vendita domina in tutta la fase di pre-acquisto e nel dettaglio risulta
essere il punto di contatto più importante nella ricerca di promozioni e offerte.

Trasversalmente ai quattro settori si evidenzia che la pubblicità più efficace è sempre quella
veicolata da TV, anche se nei Servizi il gap con la pubblicità sui canali digitali si assottiglia molto.

Le aziende italiane e la multicanalità: è il momento di osare Da un'analisi dello scenario
dell'approccio strategico delle imprese italiane alla multicanalità si evidenzia una chiara percezione
dell'importanza del tema e del fatto che non si possa più prescinderne ma permangono difficoltà di
natura organizzativa e di modelli di business nel presidiare appieno il necessario cambiamento.

"Riteniamo definitivamente conclusa la fase in cui era necessario per le imprese essere consapevoli
dell'esistenza e delle potenzialità del consumatore multicanale: ora è il momento di osare, in quanto
i trend sono ormai tracciati e i differenziali competitivi iniziano già nel saper identificare i corretti
target di consumatori multicanale, delineando profili evoluti di acquisto, di comportamento
multicanale e di esposizione ai media in maniera dinamica ed in funzione degli obiettivi aziendali da
raggiungere" dichiara Andrea Boaretto, Head of Marketing Projects School of Management
Politecnico di Milano.

In uno scenario in continua evoluzione, per le aziende è giunto il momento di osare e avviare veri
processi e percorsi di multichannel transformation, seguendo 10 linee guida strategiche : 1.

conoscere il consumatore come "persona" e non come "target di consumo" o "target media"; 2.
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segmentare in maniera dinamica i propri consumatori introducendo nuove chiavi di lettura come i
contesti di vita; 3.

calarsi nei panni dei propri consumatori e vedere quali sono i loro reali customer journey attuali e le
loro aree di frustrazione; 4.

progettare una value proposition in cui i differenziali competitivi si basino soprattutto sul sistema di
interazione multicanale; 5.

soddisfare i bisogni dei propri consumatori, specialmente gli Hyper Reloaded; 6.

partire dai valori e dall'esperienza che la propria marca vuole co-creare con i consumatori nella
progettazione della value proposition; 7.

ricordarsi che il contenuto non è un optional e investire in contenuti nativamente multicanale (e non
di adattamento...); 8.

misurare non solo l'efficacia e l'efficienza della singola campagna o del punto di contatto ma
utilizzare metriche che riconducano il tutto a KPI di business; 9.

superare i silos organizzativi e coinvolgere i giusti attori ai tavoli di lavoro; 10.

imparare a sbagliare consapevolmente "In uno scenario caratterizzato da una pluralità di mezzi e
target, per le aziende diventa più che mai fondamentale segmentare la propria customer base e
mettere in atto una content strategy orientata all'engagement multicanale.

E' importante presidiare con il corretto contenuto tutti i touch point del brand passando da contenuti
rilevanti a contenuti personalizzati, che devono trasferire un valore di emozione o utilità." -
commenta Paolo d'Ammassa , CEO & Founder, Connexia .

ll convegno di presentazione della ricerca 2013 ha visto la partecipazione di Accenture, sponsor
dell'Osservatorio Multicanalità.

Michele Raballo - Responsabile del CoE (Centro di Eccellenza) eCommerce di Accenture, ha così
commentato gli insight emersi: "Per il cliente non esiste più distinzione tra l'"e-commerce" ed il
"negozio" o il "retail".

La multicanalità si evolve in un più comprensivo concetto di "commerce", un'esperienza d'acquisto
pervasiva che sempre più spesso inizia da mobile per concludersi nel canale più "smart" ed adatto a
soddisfare l'esigenza specifica".

"La multicanalità si conferma fenomeno di massa, con oltre il 50% della popolazione italiana
multicanale.

Il profilo del consumatore sempre più multicanale, che ci restituisce l'Osservatorio, obbliga tutte le
aziende a ripensare il proprio modello di business e a ridefinire le proprie strategie, per adattarle alle
rinnovate esigenze del consumatore e ai diversi canali a sua disposizione.

La sfida competitiva si giocherà sempre di più sulla capacità di sviluppare una strategia legata i
contenuti, sempre più mirati e capaci di intercettare i bisogni dei consumatori" dichiara Umberto
Bellini, presidente di Asseprim - Confcommercio Imprese per l'Italia, sponsor dell'Osservatorio
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Multicanalità.

BREVE NOTA METODOLOGICA L'edizione 2013 dell'Osservatorio Multicanalità è stata realizzata
attraverso il coordinamento di analisi empiriche e rielaborazioni da parte del gruppo di Ricerca.

In continuità con l'edizione del 2012, al fine di fornire evidenze più specifiche sui consumatori
multicanale, le analisi si sono focalizzate su uno specifico segmento della popolazione, assumendo
come proxy di un comportamento multicanale l'utilizzo di Internet.

L'universo è perciò rappresentato da individui con 14 anni o più che si sono connessi a Internet
nell'ultimo anno (31.5 mio di individui, pari al 60% della popolazione di riferimento).

Nel mese di Dicembre 2013 è stato inviato via e-mail un questionario elettronico autocompilato a
tutti gli individui maggiori di 14 anni appartenenti a 5.600 famiglie del Panel Nielsen Homescan,
collezionando quasi 8.000 casi utili per la ricerca.

Per Internet sono stati considerati i dati sulla diffusione e l'utilizzo attraverso il panel Nielsen/
Audiweb, l'analisi è stata effettuata sui mesi di settembre e dicembre 2013.

Le analisi effettuate sul Mobile in termini di tempo speso (relative ai mesi di settembre e dicembre
2013) sono state realizzate mediante il panel Mobile Nielsen.

L'analisi sul rapporto tra social media e fruizione televisiva è stata effettuata mediante il servizio
Nielsen Social Guide.

6/6
Copyright advexpress.it -

Più : www.alexa.com/siteinfo/advexpress.it

Estrazione : Estrazione : Estrazione : Estrazione : 26/02/2014 21:39:13
Categoria : Categoria : Categoria : Categoria : Editoria e Comunicazione
File : File : File : File : piwi-9-12-188323-20140226-1378432795.pdf
Audience :Audience :Audience :Audience :

Articolo pubblicato sul sito Articolo pubblicato sul sito Articolo pubblicato sul sito Articolo pubblicato sul sito advexpress.it

Connexia

http://www.advexpress.it/interna.asp?sez=126&info=189766
http://www.alexa.com/siteinfo/advexpress.it
http://www.advexpress.it


N° e data : 140226 - 26/02/2014

Diffusione : 10000 Pagina : 15

Periodicità : Quotidiano Dimens. : 14.36 %

DailyNet_140226_15_3.pdf 90 cm2

Sito web: http://dailyonline.virgilio.it

IP!? SI TIENE 
OGGI L ' OSSERVATORIO 
MULTICANALIT? 

IL MOMENTO DI OSARE 

Torna l ' atteso 

IFSSERVATORIO 
ULTICANALITA 

2013 

convegno " Osservatorio Mul 
ticanalità :è il momento di osare " tenuto da 
Nielsen , Connexia e la School of 

Management del Politecnico di Milano . Nel 2013 
l 

' Osservatorio Multicanalità ha 
studiato ancora più in profondità i 
comportamenti di consumo multicanale dei 
quattro nuovi cluster identificati dalla Ricerca 
2012 , che ha segnato l ' 

anno della 
svolta con il 53%% della popolazione italiana 
multicanale . L ' appuntamento con il 

convegno 

" Osservatorio Multicanalità : è il 
momento di osare " 

è per oggi 26 febbraio 2014 , alle 
ore 9.00 a Milano , 

Campus Bovisa , via 
Durando 10 , Aula Carlo De Carli. 

1 / 1
Copyright (Daily Net)

Riproduzione vietata
Connexia



N° e data : 140226 - 26/02/2014

Diffusione : 10000 Pagina : 25

Periodicità : Quotidiano Dimens. : 57.6 %

PubblicoToday_140226_25_10.pdf 359 cm2

Sito web: http://www.pubblico-online.it

AGENDA DELLA SETTIMANA 

MERCOLED? 26 FEBBRAIO 
" Osservatorio Multicanalità : è il momento di osare " 

. 

Nielsen , Connexia e School of Management del Politecnico 
di Milano presenteranno i risultati dell ' indagine 2013 .

Politecnico di Milano , Campus Bovisa , via Durando 10 , 

Milano , dalle 9 . alessandra.bassani@connexia.com. 

" Qualità per competere : strategie per il rilancio del 
sistema d ' impresa " 

. Sarà presentato il 2° rapporto 
AccrediaCensis focalizzato su qualità , crescita , 

innovazione 
. 

Interverranno , tra gli altri , Giorgio Squinzi ( Confindustria 
) ,

Giuseppe De Rita ( Censis 
) ,Paolo Verri ( Expo ) 

. Auditorium 
dell 'Ara Pacis , via di Ripetta 190 , Roma , dalle 9 ,30 .Tel. 
06.35530230. 

Conferenza stampa Brera Design District . 

Presentazione alla stampa dell ' evento per il Fuorisalone . Mediateca di 
Santa Teresa , via della Moscova 28 , Milano ,ore 11 . 

ufficiostampa@luisab ertoldo.com. 

Conferenza stampa nuovo Ulisse .Alla presentazione del 
rinnovato inflight magazine di Alitalia interverranno il 
direttore Paolo Gelmi , Gabriele Del Torchio e Giuseppe 
Ferrarini , rispettivamente a . d . e vice president Sales 
Advertising Services Sponsorship e co-marketing di Alitalia. 
Terrazza Martini , piazza Diaz 7 , Milano , ore 12 .ufficio. 
stampa@alitalia.it. 

Conferenza stampa " Leonardo3 . Il mondo di Leonardo " 
. 

Saranno annunciate le novità e l 
' ampliamento della mostra. 

Urban Center , piazza Scala , ingresso Galleria Vittorio 
Emanuele II , Milano ,ore 12 . pozzicomunicazione@gmail.com. 

" Youtility . 
Innovazione 2014 immediatamente utile " 

. 

Presentazione nuovi prodotti commerciali 2014 di Rai 
Pubblicità . Centro di produzione tv Nomentano ,via Ettore 
Romagnoli 30 , Studio Nomentano 4 , Roma , ore 18 ,30 . 

eventi@raipubblicita.it. 

GIOVED? 27 FEBBRAIO 

Open day Doimo .Fonderia Napoleonica Eugenia , via G. 

Thaondi Revel 21 , Milano , dalle 9 alle 20 . annalisa.leuce@ 
ketchum.com. 

" Ciboa regola d ' arte 2014 " 
. Organizzato da La Cucina 

del Corriere della Sera , all ' incontro interverrano Barbara 
Stefanelli , vice direttore Corriere , Raimondo Zanaboni , 

direttore generale pubblicità Rcs , e Fiorenzo Galli , direttore 
generale Must .Museo della Scienza e della Tecnologia 
Leonardo da Vinci , via Olona 6 , Milano , ore 10 . 

rcsufficiostampaquotidiani@rcs.it. 

Conferenza di presentazione " Riportiamo il sole in 

Sardegna 
" 

. 
Iniziativa di solidarietà promossa dalla compagnia 

aerea Meridiana e dal comitato nazionale italiano Fair Play. 
Communication partner è Draftfcb . Circolo Filologico 
Milanese , via Clerici 10 , Milano ,ore 11 . conferenzastampa@ 
riportiamoilsoleinsardegna.it. 

" Mido2014 guarda al futuro . Scenari economici e 
preview tendenze moda " 

. Durante l ' incontro sarà 
presentata la ricerca GfK "Idati 2013 sull ' evoluzione del mercato 
dell ' ottica e la risposta dei consumatori " 

. 
Palazzo Parigi , 

corso di Porta Nuova 1 , Milano , ore 11 .michela.fastcom@ 
grupposantagostino.com. 

Campagna stampa "W il pollo! " 
. In occasione del lancio di 

un blog e di una campagna informativa sul pollo , Unaitalia 
racconterà , anche attraverso una ricerca Doxa , le 
caratteristiche e i pregi di questo alimento . Media Event , via Sarpi 
60 , Milano , ore 11 ,30 . 

v.lorenzoni@inc-comunicazione.it. 

Incontro Casa Alto Adige Siidtirol . Preview del nuovo 
sito di Alto Adige Siidtirol ( live dal 3 marzo 

) ,che ha come 
obiettivo la scoperta del territorio attraverso le storie e l ' 

esperienze dei suoi personaggi . Dream Factory , corso 
Garibaldi 117 , Milano , alle 17 ,30 e alle 20.30. 

" Youtility . 
Innovazione 2014 immediatamente utile " 

. 

Presentazione nuovi prodotti commerciali 2014 di Rai 
Pubblicità . Centro di produzione tv Mecenate , via Mecenate 76 ,

Studio Ml , Milano , ore 18 ,30 . eventi@raipubblicita.it. 
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di Ter esa Nappi 26 febbraio 2014

Sono stati presentati oggi i

risultati della Ricerca

condotta da Nielsen,

Connexia e School of

Management del Politecnico

di Milano: mobile ed

ecommerce sempre più

protagonisti della società

multicanale

Sono stati presentati oggi i risultati dell’indagine dell’Osservatorio

Multicanalità 2013, il progetto di ricerca condotto da Nielsen,

Connexia e la School of Management del Politecnico di Milano, che

da sette anni studia l’evoluzione del consumatore multicanale in

Italia e l’approccio strategico delle aziende italiane alla

multicanalità.

Dall’analisi emerge in primis una diffusione tecnologica sempre più

capillare di device e rete, grazie alla quale la multicanalità si conferma

fenomeno di massa, con oltre il 50% della popolazione italiana

multicanale. Se il numero complessivo dei consumatori multicanale

rimane in linea con quello rilevato nel 2012, si assiste però a una

fortissima crescita degli Hyper Reloaded (cluster di consumatori

multicanale più evoluto in termini di multicanalità), che registrano un

incremento significativo, passando da 7,6 milioni a 9,7 milioni di

consumatori, crescendo del 28% e diventando il cluster più

numeroso nel 2013. Tale dinamica può essere indicativa di una

sostanziale maturazione di quegli utenti di base predisposti a

comportamenti multicanale, e che quindi per naturale evoluzione

giungono a popolare il cluster più avanzato.

Cr esce l ˜audience mobile

Rilevante in questo scenario è il dato relativo alla penetrazione degli

smartphone che risulta aver superato il 60% di chi possiede un

telefono cellulare (popolazione italiana con età maggiore di 15 anni).

Questo posiziona il nostro Paese in linea con Francia e Germania, ma
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distaccato dal Regno Unito. Anche la diffusione dei tablet (7,9 milioni gli

italiani che lo possiedono con una penetrazione del 15% sul totale della

popolazione) costituisce un trend di assoluto rilievo nello scenario

digitale.

Contestualmente, il 2013 ha registrato un forte aumento dell’audience

mobile, che in un anno in Italia è stato pari a +17,2% (fonte: Nielsen

Mobile Media, dicembre 2013), bilanciando il trend negativo dell’audience

internet da pc: a dicembre 2013, gli utenti attivi da pc sono stati 28

milioni, in calo del 3,4% rispetto al 2012.

 Pr ocesso di acquisto ed ecommer ce

L’Osservatorio Multicanalità 2013 ha dato poi un’ulteriore conferma poi

un altro dato interessante: internet rimane canale essenziale nella

fase di pre-acquisto. Infatti, ben il 78% dei consumatori italiani

pensa che la rete sia la fonte principale per la ricerca di informazioni

su prodotti e servizi.

Con queste premesse non stupisce dunque che l’eCommerce

rappresenti ormai un comportamento consolidato: risultano infatti essere

pari a 3,7 milioni gli italiani che hanno effettuato almeno 10 acquisti

online nell’anno.

In linea poi con il dato relativo alla penetrazione e all’audience da mobile

sopra citata, crescono le attività di ecommerce eseguite da device

mobili: l’11% le effettua da smartphone, superando così il tablet,

utilizzato per queste attività dal 10% dei consumatori.

Le aziende ital iane e la mul ticanal itø

A fronte di questo scenario, però, non si rileva una risposta adeguata da

parte delle aziende. Da un’analisi dell’approccio strategico delle imprese

italiane alla multicanalità si evidenzia una chiara percezione

dell’importanza del tema e del fatto che non si possa più prescinderne,

ma permangono difficoltà di natura organizzativa e di modelli di business

nel presidiare appieno il necessario cambiamento.

Si è dunque oltre la fase di assunzione di consapevolezza. Ora, afferma

l’Osservatorio, è il momento di osare e avviare veri processi e percorsi

di multichannel transformation. A tal fine, l’Osservatorio Multicanalità

suggerisce 10 linee guida strategiche da seguire:

conoscere il consumatore come “persona” e non come “target di

consumo” o “target media”;

segmentare in maniera dinamica i propri consumatori introducendo

nuove chiavi di lettura come i contesti di vita;

calarsi nei panni dei propri consumatori e vedere quali sono i loro reali

customer journey attuali e le loro aree di frustrazione;

progettare una value proposition in cui i differenziali competitivi si basino

soprattutto sul sistema di interazione multicanale;

soddisfare i bisogni dei propri consumatori, specialmente gli Hyper

Reloaded;

partire dai valori e dall’esperienza che la propria marca vuole co-creare

con i consumatori nella progettazione della value proposition;

Il profilo dei cluster di consumatori multicanale
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Osservatorio	Multicanalita	2013	Mobile	ed

eCommerce	sempre	piu	protagonisti	della	nuova

societa	multicanale

Presentati i risultati della ricerca 2013 condotta da Nielsen, Connexia e la School of Management del

Politecnico di Milano. 

HIGHLIGHTS 

- Grazie a un diffusione tecnologica in termini di device e reti sempre piu' capillare, la multicanalita' si conferma

un fenomeno di massa, con oltre il 50% della popolazione italiana multicanale.

- Internet si conferma un canale essenziale nella fase di pre-acquisto: ben 78% dei consumatori italiani pensa,

infatti, che la Rete sia la fonte principale per la ricerca di informazioni su prodotti e servizi.

- Si assiste a una crescita fortissima del segmento di consumatori propriamente multicanale: gli Hyper

Reloaded (+28%) raggiungono quota 9,7 milioni, il cluster piu' numeroso nonche il predittore

dell&#8217;evoluzione della societa' italiana nei prossimi 3-5 anni.

- L&#8217;eCommerce rappresenta ormai un comportamento consolidato: sono 3,7 milioni gli italiani che

hanno effettuato almeno di 10 acquisti online in un anno. Crescono le attivita' di eCommerce eseguite da

mobile device: l&#8217;11% da smartphone, superando cosi' il tablet, utilizzato dal 10% dei consumatori.

- Per le aziende italiane e' giunto il momento di osare: l&#8217;Osservatorio Multicanalita' ha fornito 10 linee

guida strategiche per avviare veri percorsi di multichannel transformation.

Milano, 26 febbraio 2014 - Sono stati presentati oggi i risultati dell&#8217;indagine dell&#8217;Osservatorio

Multicanalita' 2013, il progetto di ricerca condotto da Nielsen, Connexia e la School of Management del

Politecnico di Milano, che da sette anni studia l&#8217;evoluzione del consumatore multicanale in Italia e

l&#8217;approccio strategico delle aziende italiane alla multicanalita'.

L&#8217;edizione 2012 ha rappresentato un primo momento di svolta della Ricerca, a fronte

dell&#8217;affermarsi del paradigma di multicanalita' di massa con una nuova Italia multicanale. La ricerca

2013 prosegue nel solco tracciato dalla nuova segmentazione dei consumatori multicanale italiani (Newbie, Old

Style Surfer, Social Shopper, Hyper Reloaded), ma con una focalizzazione sul processo d&#8217;acquisto

multicanale, con un&#8217;analisi e confronto in situazioni tipo: prodotti di Largo Consumo, Elettronica di

Consumo, Abbigliamento e Accessori, Servizi (bancari, assicurativi, utility e telefonia).

RISULTATI DELL&#8217;INDAGINE 2013

Lo scenario digitale in Italia: cresce l&#8217;audience Mobile

La diffusione tecnologica in termini di device e reti continua a essere il fattore abilitante al consolidamento dei

consumatori multicanale in Italia. La penetrazione degli smartphone ha superato il 60% di chi possiede un

telefono cellulare1 in linea con Francia e Germania ma distaccata dal Regno Unito. Anche la diffusione dei

tablet (7,9 milioni gli italiani che lo possiedono con una penetrazione del 15% sul totale della popolazione)
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costituisce un trend di assoluto rilievo nello scenario digitale.

Il 2013 ha registrato un forte aumento dell&#8217;audience Mobile, che in un anno in Italia e' stata pari a

+17,2%2, bilanciando il trend negativo dell&#8217;audience Internet da PC: a dicembre 2013, gli utenti attivi da

PC sono stati 28 milioni, in calo del 3,4% rispetto al 2012. Le ragioni di questa flessione, fenomeno globale

che ha interessato anche mercati evoluti quali Stati Uniti e Gran Bretagna, non devono essere cercate in una

disaffezione del mezzo (ormai centrale nella vita quotidiana dei consumatori), quanto piuttosto in una sua

evoluzione legata all&#8217;accelerata e massiccia diffusione di smartphone e tablet (connected device).

I consumatori e la multicanalita': + 28% degli Hyper Reloaded 

Come evidenziato nel 2012, i consumatori multicanale rappresentano oggi oltre la meta' dei consumatori

italiani. Se il loro numero complessivo rimane sostanzialmente stabile rispetto allo scorso anno, si assiste a

una fortissima crescita degli Hyper Reloaded, che registrano un incremento significativo, passando da 7,6

milioni a 9,7 milioni di consumatori, crescendo del 28% e diventando il cluster piu' numeroso nel 2013. Tale

dinamica puo' essere indicativa di una sostanziale maturazione di quegli utenti di base predisposti a

comportamenti multicanale, e che quindi per naturale evoluzione giungono a popolare il cluster piu' avanzato.

Il processo di acquisto multicanale: Internet ha un ruolo sempre piu' centrale 

Internet si conferma un canale essenziale nella fase di pre-acquisto: ben 78% dei consumatori italiani che

utilizza Internet3 dichiara, infatti, che la Rete rappresenta la fonte principale per la ricerca di informazioni su

prodotti e servizi. Internet interviene anche a supporto della ricerca di informazioni in una fase di pre-acquisto

piu' avanzata, come il confronto dei prezzi di prodotti/servizi (indicato dal 74% dei rispondenti) e la scelta dei

punti vendita fisici ove acquistare (indicato dal 60% dei rispondenti). Inoltre, Internet ricopre

un&#8217;importanza sempre piu' centrale nella condivisione di informazioni: il 40% dei rispondenti dichiara di

condividere le proprie esperienze su Internet circa la soddisfazione o insoddisfazione nei confronti di un

prodotto/servizio acquistato.

Per tutti i cluster la casa rappresenta il luogo principale da cui si ricercano informazioni. In contesti out-of-

home, la ricerca di informazioni in mobilita' e all&#8217;interno del punto vendita (quasi a pari merito)

rappresentano per gli Hyper Reloaded il secondo luogo di ricerca di informazioni. Per Old Style Surfer e Social

Shopper invece e' l&#8217;ufficio a rappresentare dopo la casa il secondo luogo per importanza nella ricerca di

informazioni sul web, mentre in mobilita' e punto vendita non risultano differenziali.

Internet gioca un ruolo chiave anche a supporto della fase di acquisto: continua, infatti, a chiudersi la forbice tra

infocommerce (che passa nel 2013 dal 74% al 67%), e showrooming (che cresce dal 34% al 36%), ossia, tra il

fenomeno che vede i consumatori ricercare le informazioni su Internet per poi concludere l&#8217;acquisto in

punto vendita e quello, in qualche modo opposto, che li vede visitare un punto vendita per raccogliere

informazioni sui prodotti ma poi concludere l&#8217;acquisto online.

L&#8217;eCommerce in Italia e' ormai un comportamento consolidato 

Dopo aver assistito nel 2012 a un vero e proprio boom dell&#8217;eCommerce, il 2013 conferma il trend di

crescita: il 57% degli internet user in Italia dichiara infatti di praticare l&#8217;eCommerce.

Di questi, sono 3,7 milioni gli italiani che hanno acquistato almeno 10 volte prodotti e servizi su Internet in un

anno, ossia coloro per i quali l&#8217;eCommerce rappresenta un comportamento ormai abituale.

Sono gli Hyper Reloaded a distinguersi per un utilizzo piu' marcato dell&#8217;eCommerce, adottato dal 78%
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del campione. Tale segmento si caratterizza per un livello socioeconomico marcatamente superiore alla media.

Data la disponibilita' economica di tali consumatori, l&#8217;eCommerce non rappresenta, quindi, tanto una

necessita', quanto piuttosto il desiderio di ricerca della smart choice.

E', inoltre, interessante analizzare la distribuzione per device degli acquisti online. Tra coloro che hanno fatto

eCommerce nell&#8217;ultimo anno, il PC fisso o portatile rimane al primo posto (il 94%), dato

sostanzialmente in linea con il 2012. È invece piu' utile osservare la variazione che interessa le attivita' di

eCommerce eseguite da dispositivi Mobile: se nel 2012 il tablet era il mobile device preferito per gli acquisti

online, nel 2013 si assiste al superamento dello smartphone rispetto al tablet, utilizzato dall&#8217;11% degli

acquirenti online rispetto al 10% riportato dal tablet. Questi dati risultano particolarmente significativi se si

pensa ai contesti di fruizione dei due device: mentre il tablet si caratterizza, infatti, anche per una fruizione

domestica, lo smartphone e' il device Mobile per eccellenza.

&#8220;Smartphone e tablet - afferma Cristina Papini, Research Analytics Sales Director di Nielsen - hanno

acquisito una piu' elevata rilevanza nella finalizzazione del processo di acquisto. Non solo comincia a rilevarsi

una quota, ridotta ma significativa, di individui che utilizzano quasi esclusivamente i device Mobile per

comprare prodotti e servizi, ma lo scontrino medio di chi chiude una transazione attraverso i diversi canali

digitali e' quasi il doppio rispetto a quello di chi si affida al solo PC. Smartphone e tablet ampliano quindi le

occasioni di vendita e si inseriscono compiutamente nei processi multicanale costituendo

un&#8217;opportunita' ulteriore per consumatori e aziende&#8221;.

La multicanalita' nei principali settori merceologici 

&#8220;Per categorie quali l&#8217;Elettronica di Consumo e i Servizi, il canale digitale e' gia' oggi il

touchpoint piu' rilevante nell&#8217;orientare le scelte d&#8217;acquisto dei consumatori. L&#8217;impatto e'

tale da imporre a chi compete in questi settori un ripensamento complessivo che spazia dalla ridefinizione del

ruolo dei punti vendita fisici alla costruzione di una value proposition in grado di sfuggire ad una competizione

meramente di prezzo - dichiara Christian Centonze, Targeting Segmentation Manager, Nielsen. - In altri settori,

come ad esempio il Largo Consumo, la situazione e' differente: il digitale e' sicuramente un importante canale

di interazione ma, per attivita' &#8220;core&#8221; quali la ricerca delle promozioni, touchpoint tradizionali

come il volantino cartaceo, indicato in particolare dal 77% dei responsabili acquisto Internet user, giocano

ancora un ruolo centrale. Un gap, tuttavia, in buona parte riconducibile ad un&#8217;offerta di informazioni e

servizi digitali ancora molto limitata. Per avere un&#8217;idea della misura del cambiamento alle porte, basti

pensare che in Italia ogni anno si stampano piu' di 10 miliardi di volantini cartacei promozionali. Quanti saranno

fra 5 anni?&#8221;

Nell&#8217;Elettronica di Consumo e nel settore dei Servizi l&#8217;insieme dei punti di contatto costituenti il

canale digitale4 risulta essere il piu' importante, nello specifico nella fase di confronto prezzi dei

prodotti/servizi. Nell&#8217;Abbigliamento il punto vendita domina in tutta la fase di pre-acquisto e nel dettaglio

risulta essere il punto di contatto piu' importante nella ricerca di promozioni e offerte. Trasversalmente ai

quattro settori si evidenzia che la pubblicita' piu' efficace e' sempre quella veicolata da TV, anche se nei Servizi

il gap con la pubblicita' sui canali digitali si assottiglia molto.

Le aziende italiane e la multicanalita': e' il momento di osare 

Da un&#8217;analisi dello scenario dell&#8217;approccio strategico delle imprese italiane alla multicanalita' si

evidenzia una chiara percezione dell&#8217;importanza del tema e del fatto che non si possa piu' prescinderne

ma permangono difficolta' di natura organizzativa e di modelli di business nel presidiare appieno il necessario

cambiamento.

&#8220;Riteniamo definitivamente conclusa la fase in cui era necessario per le imprese essere consapevoli

dell&#8217;esistenza e delle potenzialita' del consumatore multicanale: ora e' il momento di osare, in quanto i
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trend sono ormai tracciati e i differenziali competitivi iniziano gia' nel saper identificare i corretti target di

consumatori multicanale, delineando profili evoluti di acquisto, di comportamento multicanale e di esposizione

ai media in maniera dinamica ed in funzione degli obiettivi aziendali da raggiungere&#8221; dichiara Andrea

Boaretto, Head of Marketing Projects School of Management Politecnico di Milano.

In uno scenario in continua evoluzione, per le aziende e' giunto il momento di osare e avviare veri processi e

percorsi di multichannel transformation, seguendo 10 linee guida strategiche:

1. conoscere il consumatore come &#8220;persona&#8221; e non come &#8220;target di consumo&#8221; o

&#8220;target media&#8221;;

2. segmentare in maniera dinamica i propri consumatori introducendo nuove chiavi di lettura come i contesti di

vita;

3. calarsi nei panni dei propri consumatori e vedere quali sono i loro reali customer journey attuali e le loro aree

di frustrazione;

4. progettare una value proposition in cui i differenziali competitivi si basino soprattutto sul sistema di

interazione multicanale;

5. soddisfare i bisogni dei propri consumatori, specialmente gli Hyper Reloaded;

6. partire dai valori e dall&#8217;esperienza che la propria marca vuole co-creare con i consumatori nella

progettazione della value proposition;

7. ricordarsi che il contenuto non e' un optional e investire in contenuti nativamente multicanale (e non di

adattamento&#8230;);

8. misurare non solo l&#8217;efficacia e l&#8217;efficienza della singola campagna o del punto di contatto ma

utilizzare metriche che riconducano il tutto a KPI di business; 

9. superare i silos organizzativi e coinvolgere i giusti attori ai tavoli di lavoro;

10. imparare a sbagliare consapevolmente 

&#8220;In uno scenario caratterizzato da una pluralita' di mezzi e target, per le aziende diventa piu' che mai

fondamentale segmentare la propria customer base e mettere in atto una content strategy orientata

all&#8217;engagement multicanale. E&#8217; importante presidiare con il corretto contenuto tutti i touch point

del brand passando da contenuti rilevanti a contenuti personalizzati, che devono trasferire un valore di

emozione o utilita'.&#8221; - commenta Paolo d&#8217;Ammassa, CEO Founder, Connexia.

ll convegno di presentazione della ricerca 2013 ha visto la partecipazione di Accenture, sponsor

dell&#8217;Osservatorio Multicanalita'. Michele Raballo - Responsabile del CoE (Centro di Eccellenza)

eCommerce di Accenture, ha cosi' commentato gli insight emersi: &#8220;Per il cliente non esiste piu'

distinzione tra l'"e-commerce" ed il "negozio" o il "retail". La multicanalita' si evolve in un piu' comprensivo

concetto di "commerce", un'esperienza d'acquisto pervasiva che sempre piu' spesso inizia da mobile per

concludersi nel canale piu' "smart" ed adatto a soddisfare l'esigenza specifica&#8221;.

&#8220;La multicanalita' si conferma fenomeno di massa, con oltre il 50% della popolazione italiana

multicanale. Il profilo del consumatore sempre piu' multicanale, che ci restituisce l&#8217;Osservatorio,

obbliga tutte le aziende a ripensare il proprio modello di business e a ridefinire le proprie strategie, per adattarle

alle rinnovate esigenze del consumatore e ai diversi canali a sua disposizione. La sfida competitiva si giochera'

sempre di piu' sulla capacita' di sviluppare una strategia legata i contenuti, sempre piu' mirati e capaci di
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intercettare i bisogni dei consumatori&#8221; dichiara Umberto Bellini, presidente di Asseprim -

Confcommercio Imprese per l&#8217;Italia, sponsor dell&#8217;Osservatorio Multicanalita'.

BREVE NOTA METODOLOGICA 

L&#8217;edizione 2013 dell&#8217;Osservatorio Multicanalita' e' stata realizzata attraverso il coordinamento di

analisi empiriche e rielaborazioni da parte del gruppo di Ricerca.

In continuita' con l&#8217;edizione del 2012, al fine di fornire evidenze piu' specifiche sui consumatori

multicanale, le analisi si sono focalizzate su uno specifico segmento della popolazione, assumendo come

proxy di un comportamento multicanale l&#8217;utilizzo di Internet. L&#8217;universo e' percio' rappresentato

da individui con 14 anni o piu' che si sono connessi a Internet nell'ultimo anno (31.5 mio di individui, pari al 60%

della popolazione di riferimento).

Nel mese di Dicembre 2013 e' stato inviato via e-mail un questionario elettronico autocompilato a tutti gli

individui maggiori di 14 anni appartenenti a 5.600 famiglie del Panel Nielsen Homescan, collezionando quasi

8.000 casi utili per la ricerca. Per Internet sono stati considerati i dati sulla diffusione e l&#8217;utilizzo

attraverso il panel Nielsen/Audiweb, l&#8217;analisi e' stata effettuata sui mesi di settembre e dicembre 2013.

Le analisi effettuate sul Mobile in termini di tempo speso (relative ai mesi di settembre e dicembre 2013) sono

state realizzate mediante il panel Mobile Nielsen.

L&#8217;analisi sul rapporto tra social media e fruizione televisiva e' stata effettuata mediante il servizio

Nielsen Social Guide.

***

L&#8217;Osservatorio Multicanalita' ringrazia tutti coloro che hanno creduto nel progetto: gli sponsor

Accenture e Asseprim; i &#8216;media partner&#8217;: TVN Media Group (Pubblicita' Italia, Today Pubblicita'

Italia, ADV - Strategie di Comunicazione, MyMarketing.net, Televisionet), Netforum e Daily Net, Promotion

Magazine; e gli sponsor tecnici:SodaStream, che ha offerto un frizzante drink di benvenuto ai partecipanti. 

Informazioni sempre aggiornate su www.multicanalita.it, sulla pagina Facebook

www.facebook.com/OsservatorioMulticanalita e Twitter http://twitter.com/O_Multicanalita.

Nielsen (NYSE: NLSN) e' un'azienda globale di informazioni e misurazioni con posizione di leadership nelle

informazioni di marketing relative ai consumatori e nella misurazione di televisione, online, mobile e altri media.

Nielsen e' presente in oltre 100 Paesi con sede a New York, USA e Diemen, Olanda. 

Per maggiori informazioni www.nielsen.com/it 

Politecnico di Milano School of Management dal 2003 accoglie le attivita' di ricerca, formazione e alta

consulenza, nei campiu' dell&#8217;economia, del management e dell&#8217;industrial engineering. Fanno

parte della Scuola il Dipartimento di Ingegneria Gestionale e il MIP, la Business School del Politecnico di

Milano. www.mip.polimi.it 

Connexia e' la prima full service engagement agency nell&#8217;era del social business. In uno scenario

sempre piu' complesso puntiamo sulla semplicita': attraverso l&#8217;ascolto del mercato e dei consumatori,

supportiamo il business dei nostri clienti tramite strategie e progetti di content marketing. Strategia, creativita'

e tecnologia per connettere brand e consumatori attraverso i contenuti e i canali piu' rilevanti. 

www.connexia.com

Per ulteriori informazioni: 
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http://www.advexpress.it/interna.asp?sez=39&info=189692

Osservatorio Multicanalità, focus sull'ecommerce. Domani i
risultati

Mindshare Con RadiocompassMindshare Con RadiocompassMindshare Con RadiocompassMindshare Con Radiocompass

L'appuntamento con il
convegno tenuto da
Nielsen, Connexia e la
School of Management del
Politecnico di Milano è
fissato per domani, 26
febbraio, alle ore 9, a
Milano presso il Campus
Bovisa di via Durando 10
(aula Carlo De Carli).

Nel 2013, l'Osservatorio
Multicanalità ha studiato
ancora più in profondità i
comportamenti di consumo
multicanale dei quattro
nuovi cluster identificati
dalla Ricerca 2012, che ha
segnato l'anno della svolta
con il 53% della
popolazione italiana
multicanale.

L'appuntamento con il
convegno 'Osservatorio Multicanalità: è il momento di osare' tenuto da Nielsen , Connexia e la
School of Management del Politecnico di Milano è per domani, 26 febbraio 2014, a Milano, presso
il Campus Bovisa di via Durando 10 (aula Carlo De Carli ).

Nel 2013 l'Osservatorio Multicanalità ha studiato ancora più in profondità i comportamenti di
consumo multicanale dei quattro nuovi cluster identificati dalla Ricerca 2012, che ha segnato l'anno
della svolta con il 53% della po polazione italiana multicanale.

Nell'ambito dell'analisi del processo di acquisto multicanale, grande attenzione è stata riservata all'
eCommerce : motivazioni, fattori abilitanti, barriere, pattern di acquisto ricorrente e specificità delle
diverse categorie merceologiche.

Inoltre l'Osservatorio Multicanalità ha preso in esame il passaggio da eCommerce a Everywhere
Commerce : luoghi, dinamiche di interazione nell'acquisto online su più device (pc, tablet,
smartphone) e interazioni multicanale in punto vendita (digital signage, tecnologie interattive).

New Media e consumo multitasking completano l'approfondimento sulla dieta mediatica degli
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italiani.

Gli sponsor del progetto, Accenture e Asseprim, commenteranno i risultati emersi dall'indagine
insieme ai Nielsen, Connexia e la School of Management del Politecnico di Milano.
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DOMANI
" Osservatorio Multicanalità :è il momento di osare " 

. 

Nielsen , Connexia e School of Management del Politecnico 

diMilano presenteranno i risultati dell ' indagine 2013 . 

Politecnico di Milano , Campus Bovisa , via Durando 10 , 

Milano ,dalle 9 . alessandra.bassani@connexia.com. 
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TODAY agenda

Gli appuntamenti di oggi
Presentazione della 11a edizione di Movi&Co, il concorso

che mette direttamente in contatto aziende e giovani vi-

deomaker per la produzione di materiali audiovisivi di co-

municazione aziendale. Fondazione Catella, via Gaetano

de Castillia 28, Milano. Ore 9,15.

Yahoo organizza un incontro per per discutere del ruolo

in continua evoluzione del digitale nel settore dei viaggi.

Armani Hotel Milano, via Manzoni 31, Milano. Ore 9,30.

Tel. 02/36693300.

Libero presenta novità sul fronte digital. Presso la sede

del quotidiano, viale Luigi Majno 42, Milano. Ore 10,30.

Per info: direzione@liberoquotidiano.it.

American Express presenta la mostra fotografica #Viag-

gicheamo. Urban Center, Galleria Vittorio Emanuele II, Mi-

lano. Ore 11. Per info: amex@noesis.net.

Arborea, principale polo produttivo del comparto lattiero-

vaccino in Sardegna, si presenta per la prima volta alla

stampa nazionale. Weber Shandwick, via Pietrasanta 14,

Milano. Ore 11. Tel. 02/57378425.

Convegno Osservatorio Multicanalità: è il momento di

osare tenuto da Nielsen, Connexia e la School of Mana-

gement del Politecnico di Milano. Campus Bovisa, via Du-

rando 10, Aula Carlo De Carli. Ore 9. Iscrizioni aperte su

www.multicanalita.it.

Conferenza stampa di Brera Design District. Mediateca

di Santa Teresa, via della Moscova 28, Milano. Ore 11.

Conferenza stampa di proroga, annuncio delle novità e

ampliamento della mostra Leonardo 3 - Il mondo di Leo-

nardo. Urban Center, Galleria Vittorio Emanuele II, Milano.

Ore12. Per info : pozzicomunicazione@gmail.com.

Conferenza stampa di Alitalia per il lancio del nuovo

Ulisse. Terrazza Martini  Piazza Diaz 7, Milano. Ore 12.

Per info: ufficio.stampa@alitalia.it.

Rai Pubblicità presenta i nuovi prodotti commerciali 2014.

Centro Produzione Tv Studio Nomentano 4, via Ettore Ro-

magnoli 30, Roma. Ore 18,30. Per informazioni:

eventi@raipubblicita.it.
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http://www.pmi.it/impresa/pubblicita-e-marketing/news/74349/osservatorio-multicanalita-i-trend-di-consumo-in-italia.html

Osservatorio Multicanalità: i trend di consumo in Italia

Teresa BaroneTeresa BaroneTeresa BaroneTeresa Barone

Rapporto sui trend del
mercato italiano degli
acquisti multicanale, con un
focus sul ruolo dell'Online e
Mobile, a cura
dell'Osservatorio
Multicanalità del Politecnico
di Milano: appuntamento il
26 febbraio.

Si terrà a Milano il 26
febbraio il convegno
dedicato alla presentazione
dei risultati della ricerca
condotta dal Politecnico
nell'ambito del processo di
acquisto multicanale.

Saranno resi noti i report
relativi al 2013 stilati grazie
all'attività dell' Osservatorio
Multicanalità (con Asseprim
Associate Sponsor), nato
nel 2007 e divenuto "punto
di riferimento della business community italiana sul tema delle strategie multicanale per le
aziende".

Consumatori e imprese Protagonisti della ricerca sono sempre i consumatori e le imprese
nazionali, osservati dall'Osservatorio anche al fine di monitorare il crescente ruolo del Web nelle
dinamiche di acquisto e il cambiamento delle abitudini degli Italiani proprio grazie alla Rete.

Il convegno Nel corso del convegno, in programma presso il campus Bovisa del Politecnico di
Milano, in via Durando 10, l'attenzione sarà focalizzata sull'e-Commerce e sul ruolo del Mobile ,
così come sulla "content strategy per un engangement multicanale" e sulle strategie per favorire la
crescita proprio attraverso la multicanalità.

Come partecipare Per partecipare al convegno è necessario registrarsi attraverso il portale ufficiale
dell'iniziativa.

( => Leggi tutte le news per le PMI della Lombardia ) Se vuoi aggiornamenti su Osservatorio
Multicanalità: i trend di consumo in Italia inserisci la tua e-mail nel box qui sotto:
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MERCOLED? 26 FEBBRAIO 
" Osservatorio Multicanalità : è il momento di osare " 

. 

Nielsen , Connexia e School of Management del Politecnico 
di Milano presenteranno i risultati dell ' indagine 2013 . 

Politecnico di Milano ,Campus Bovisa , via Durando 10 , 

Milano , dalle 9 . alessandra.bassani@connexia.com. 
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TODAY agenda

Gli appuntamenti della settimana
LUNEDì 24 FEBBRAIO

Triboo Media, azienda italiana specializzata in strategie

di pianificazione pubblicitaria online di ultima genera-

zione – che debutterà la prima settimana di marzo al-

l’AIM Italia –, presenta il progetto di quotazione in

occasione dell’inizio del roadshow con gli investitori

istituzionali. Barabino & Partners, Foro Buonaparte 22,

Milano. Ore 11,30. Tel. 02/72023535.

MARTEDì 25 FEBBRAIO

Presentazione della 11a edizione di Movi&Co, il con-

corso che mette direttamente in contatto aziende e gio-

vani videomaker per la produzione di materiali

audiovisivi di comunicazione aziendale. Fondazione

Catella, via Gaetano de Castillia 28, Milano. Ore 9,15.

Yahoo organizza un incontro per per discutere del ruolo

in continua evoluzione del digitale nel settore dei

viaggi. Armani Hotel Milano, via Manzoni 31, Milano.

Ore 9,30. Tel. 02/36693300.

Libero presenta novità sul fronte digital. Presso la sede

del quotidiano, viale Luigi Majno 42, Milano. Ore 10,30.

Per info: direzione@liberoquotidiano.it.

American Express presenta la mostra fotografica

#Viaggicheamo. Urban Center, Galleria Vittorio Ema-

nuele II, Milano. Ore 11. Per info: amex@noesis.net.

Arborea, principale polo produttivo del comparto lat-

tiero-vaccino in Sardegna, si presenta per la prima

volta alla stampa nazionale. Weber Shandwick, via Pie-

trasanta 14, Milano. Ore 11. Tel. 02/57378425.

MERCOLEDì 26 FEBBRAIO

Convegno Osservatorio Multicanalità: è il momento di

osare tenuto da Nielsen, Connexia e la School of Ma-

nagement del Politecnico di Milano. Campus Bovisa,

via Durando 10, Aula Carlo De Carli. Ore 9. Iscrizioni

aperte su www.multicanalita.it.

Conferenza stampa di Brera Design District. Mediateca

di Santa Teresa, via della Moscova 28, Milano. Ore 11.

Conferenza stampa di proroga, annuncio delle novità

e ampliamento della mostra Leonardo 3 - Il mondo di

Leonardo. Urban Center, Galleria Vittorio Emanuele II,

Milano. Ore12. Per informazioni: pozzicomunica-

zione@gmail.com.

Conferenza stampa di Alitalia per il lancio del nuovo

Ulisse. Terrazza Martini  Piazza Diaz 7, Milano. Ore 12.

Per info: ufficio.stampa@alitalia.it.

Rai Pubblicità presenta i nuovi prodotti commerciali

2014. Centro Produzione Tv Studio Nomentano 4, via

Ettore Romagnoli 30, Roma. Ore 18,30. Per info:

eventi@raipubblicita.it.

GIOVEDì 27 FEBBRAIO

Rcs presenta 'Cibo a Regola d'Arte'. Museo Nazionale

della Scienza e della Tecnologia, via Olona 6, Milano.

Ore 10. Tel. 02/25844810.

Meridiana e Draftfcb presentano la campagna di soli-

darietà ‘Riportiamo il sole in Sardegna’. Centro Filolo-

gico Milanese, via Clerici 10, Milano. Ore 11. Per info:

conferenzastampa@riportiamoilsoleinsardegna.it.

Rai Pubblicità presenta i nuovi prodotti commerciali

2014. Centro Produzione Tv Mecenate Studio M1, via

Mecenate 76, Roma. Ore 18,30. Per info: eventi@rai-

pubblicita.it. 
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mercoledì26 
OSSERVATORIO MULTICANALITA 

Milano dalle 9 : 00 

Appuntamento con il convegno "

Osservatorio Multicanalità : è il momento di osare " 

tenuto da N ielsen , Connexia e la School of 
Management del Politecnico di Milano presso 
Campus Bovisa , via Durando 10 , Aula Carlo 
De Carl i . La partecipazione al convegno è 

gratuita previa registrazione su 
www.multicanalita.it. 
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NEWS. Asseprim sponsor dell'Osservatorio Multicanalità

"È il momento di osare":
questo il titolo del convegno
del 26 febbraio in cui il team
dell'Osservatorio
Multicanalità presenterà i
risultati dell'indagine 2013.

L'Osservatorio ha posto
forte enfasi al tema dell'E-
Commerce e al passaggio
da eCommerce a
Everywhere Commerce.

Sono stati poi analizzati le
evoluzioni del processo di
acquisto multicanale del
consumatore italiano e il
grado di maturità delle
imprese italiane verso la
multicanalità.

Asseprim, che da tempo
presidia questa tematica di
importanza strategica per le
aziende dei servizi professionali, quest'anno è Associate Sponsor dell'Osservatorio Multicanalità.

"Asseprim dimostra grande attenzione a questa tematica, così importante per aiutare le nostre
aziende a capire quali scenari si vanno delineando nel mercato in seguito all'innovazione digitale" -
commenta il Presidente Asseprim Umberto Bellini che aggiunge: "Asseprim dimostra di credere
fortemente nel progetto di ricerca dell'Osservatorio Multicanalità in quanto è proprio attraverso
l'evoluzione del consumatore che si possono creare nuove opportunità e nuove reti tra le imprese
dei servizi professionali.

Per questo motivo, in collaborazione col Politecnico di Milano, condurremo anche una survey sulla
nostra base associativa per meglio comprendere vincoli e opportunità della multicanalità e le
prospettive che potranno favorire nuove opportunità e nuovi modelli di business".

L'appuntamento con il convegno "Osservatorio Multicanalità: è il momento di osare" tenuto da
Nielsen, Connexia e la School of Management del Politecnico di Milano è per il 26 febbraio 2014
alle ore 9.00 presso il campus Bovisa del Politecnico di Milano, in via Durando 10.
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La partecipazione al convegno è gratuita previa registrazione su www.multicanalita.it.

Il programma del convegno è disponibile sul sito.

Fonte Media Key
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Asseprim sponsor dell'Osservatorio Multicanalità

"È il momento di osare":
questo il titolo del convegno
del 26 febbraio in cui il team
dell'Osservatorio
Multicanalità presenterà i
risultati dell'indagine 2013.

L'Osservatorio ha posto
forte enfasi al tema dell'E-
Commerce e al passaggio
da eCommerce a
Everywhere Commerce.

Sono stati poi analizzati le
evoluzioni del processo di
acquisto multicanale del
consumatore italiano e il
grado di maturità delle
imprese italiane verso la
multicanalità.

Asseprim, che da tempo
presidia questa tematica di
importanza strategica per le
aziende dei servizi professionali, quest'anno è Associate Sponsor dell'Osservatorio Multicanalità.

"Asseprim dimostra grande attenzione a questa tematica, così importante per aiutare le nostre
aziende a capire quali scenari si vanno delineando nel mercato in seguito all'innovazione digitale" -
commenta il Presidente Asseprim Umberto Bellini che aggiunge: "Asseprim dimostra di credere
fortemente nel progetto di ricerca dell'Osservatorio Multicanalità in quanto è proprio attraverso
l'evoluzione del consumatore che si possono creare nuove opportunità e nuove reti tra le imprese
dei servizi professionali.

Per questo motivo, in collaborazione col Politecnico di Milano, condurremo anche una survey sulla
nostra base associativa per meglio comprendere vincoli e opportunità della multicanalità e le
prospettive che potranno favorire nuove opportunità e nuovi modelli di business".

L'appuntamento con il convegno "Osservatorio Multicanalità: è il momento di osare" tenuto da
Nielsen, Connexia e la School of Management del Politecnico di Milano è per il 26 febbraio 2014
alle ore 9.00 presso il campus Bovisa del Politecnico di Milano, in via Durando 10.
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La partecipazione al convegno è gratuita previa registrazione su www.multicanalita.it .

Il programma del convegno è disponibile sul sito.

Twitter: #OM13
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26 FEBBRAIO , MILANO 

OSSERVATORIO MULTICANALIT 

LOsservatorio Multicanalità presenta i risultati dell ' indagine 2013 , che ha 
per sottotiolo "

E'il momento di osare " 

:l ' 

appuntamento con il consueto 
convegno tenuto da Nielsen , Connexia e il Politecnico di Milano è presso il 
Campus Bovisa di via Durando 10 , alle 9 : 00. 

WWW.MULI1CANALITA.IT 

18 FEBBRAIO , ROMA 

TUTELA DEL DIRITTO D 
' 

AUTORE 

L 
' 

Istituto per lo Studio dell ' 

Innovazione e della Multimedialità invita al 
seminario Il Regolamento Agcom sulla tutela del diritto d ' 

autore nelle reti di 
comunicazione elettronica " in occasione della presentazione delvolume 

"

L 
' 

opera 
digitale tra regole e mercato " di Eugenio Prosperetti ( Giappichelli , 2013 

) 
.Sala 

Convegni Monte dei Paschi di Siena , Via Minghetti 30 / A. 

WWW.ISIMM.IT 

19 FEBBRAIO , MILANO 

END USINO COMPUTER 

Presentazione della ricerca condotta da NEXWALUE in collaborazione con 
CIONET Italia . Corso Venezia 47 

, 
Palazzo Castiglioni MM1- fermata Palestra 

Verranno presentati i risultati della ricerca condotta nel mese di gennaio 2014 su 
un panel qualificato di oltre 100 cio e direttori It delle più grandi imprese italiane 
sullo stato e le previsioni di adozione di soluzioni di End User Computing in Italia. 
VVWW.NOTIVALUE.IT 

19 FEBBRAIO , MILANO 

INNOVACTION LAB 

JP Morgan invita alla conferenza organizzata per il lancio delle attività legate 
al 2014 di InnovActionLab innovation in action .Appuntamento presso Hogan 
Lovells , in Via Santa Maria alla Porta 2 .Per informazioni e conferme : Anna 
Cavallarin , + 39 3477463559 , anna.cavallarinfacommunitygroup.it. 
VVWW.JPMORGANASSETRIANAGEMENT.IT 

20 FEBBRAIO , MILANO 

MOBILE PAYMENT &COMMERCE 

Mobile Payment & Commerce :il mercato attuale e le previsioni di crescita. 
Appuntamento presso Aula Carlo De Cadi - Politecnico di Milano ( Campus
Bovisa 

) ,Via Durando 10 . Per accredito stampa :osservatoriamirandola.net. 
VVWW.OSSERVATORLNETiNFC_MOBILE_PAYMENT 
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Convegno Osservatorio Multicanalità

Eventi

Arriva il momento per
l’Osservatorio Multicanalità
di presentare i risultati
dell’indagine 2013.

Il tema del Rapporto è
l’analisi del processo di
acquisto multicanale, con
particolare attenzione
all’eCommerce: e al
passaggio da eCommerce
a Everywhere Commerce:
acquisto online su più
device (pc, tablet,
smartphone) e interazioni
multicanale in punto
vendita.

Tipo di evento: Convegno Tipo di pagamento: Gratuito/Previa prenotazione

Segnala su Facebook

Newsletter

Iscriviti gratuitamente e ogni giorno riceverai notizie, approfondimenti, eventi, corsi e master
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'Osservatorio Multicanalità: è il momento di osare' dà
appuntamento il 26 febbraio a Milano

Ricerca 2013 condotta da
Nielsen, Connexia e la
School of Management del
Politecnico di Milano

Nuova data per la
presentazione dell'indagine
2013 dell' Osservatorio
Multicanalità .

L'appuntamento con il
convegno 'Osservatorio
Multicanalità: è il momento
di osare' tenuto da Nielsen ,
Connexia e la School of
Management del
Politecnico di Milano è per il
26 febbraio 2014 a Milano
alle ore 9.00, Campus
Bovisa, via Durando 10,
Aula Carlo De Carli.

Nel 2013 l'Osservatorio
Multicanalità ha studiato
ancora più in profondità i comportamenti di consumo multicanale dei quattro nuovi cluster
identificati dalla ricerca 2012, che ha segnato l'anno della svolta con il 53% della popolazione
italiana multicanale.

Nell'ambito dell'analisi del processo di acquisto multicanale, grande attenzione è stata riservata
all'eCommerce: motivazioni, fattori abilitanti, barriere, pattern di acquisto ricorrente e specificità
delle diverse categorie merceologiche.

Inoltre l'Osservatorio Multicanalità ha preso in esame il passaggio da eCommerce a Everywhere
Commerce: luoghi, dinamiche di interazione nell'acquisto online su più device (pc, tablet,
smartphone) e interazioni multicanale in punto vendita (digital signage, tecnologie interattive).

New Media e consumo multitasking completano l'approfondimento sulla dieta mediatica degli
italiani.

Gli sponsor del progetto, Accenture e Asseprim, commenteranno i risultati emersi dall'indagine
insieme agli organizzatori.
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La partecipazione al convegno è gratuita previa registrazione su www.multicanalita.it.

Informazioni sempre aggiornate su www.multicanalita.it, sulla pagina Facebook www.facebook.com/
OsservatorioMulticanalita e Twitter http://twitter.com/O_Multicanalita, Twitter: #OM13.
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7/2/2014 - Mercoledì cinema? No, e-commerce

Dalla piattaforma di e-commerce "Acquisti e Risparmi", emerge che gli italiani si dedicano allo
shopping online il mercoledì e il sabato preferibilmente nella fascia oraria 16.00-18.00 Milano,
febbraio 2014 - Webloyalty ha analizzato i dati di mercato e di business relativi agli ordini effettuati
attraverso la piattaforma di e-commerce Acquisti e Risparmi nel corso degli ultimi sei mesi,
rilevando quanto segue sugli acquirenti online italiani: - lo scontrino medio italiano è al di sopra
della media di altri paesi europei - impiegano pochi minuti per concludere l'acquisto (2,25") - le
giornate preferite per l'e-commerce sono mercoledì e sabato nella fascia oraria 16.00-18.00 - il pc
desktop rimane lo strumento più utilizzato, anche se tablet e smartphone guadagnano spazi di
utilizzo.

Infatti, il desktop è utilizzato per il 77% del totale, smartphone per il 15% e tablet per l'8% degli
acquisti che ancora una volta si concentrano su voli, pacchetti vacanze, gadget elettronici e
accessori moda.

Gli italiani si dimostrano acquirenti sempre più informati e si affidano preventivamente a blog, forum
e social network con l'obiettivo di confrontarsi con altri utenti sui prodotti, ma anche sull'esperienza
post acquisto, impiegando parecchie ore alla ricerca dell' offerta più conveniente o degli sconti
maggiori[1].

A queste segue, secondo le analisi di Webloyalty sulle transazioni effettuate sulle piattaforma
Acquisti e Risparmi, una fase molto più rapida di acquisto, che in media vede l'utente impiegare 2
minuti e 25 secondi per concludere l'operazione.

Scelte, quindi, ben ponderate che hanno come conseguenza una spesa media elevata, al di sopra
di quella in altre nazioni europee in cui l'e-commerce è decisamente più diffuso: lo scontrino medio
degli utenti italiani supera, infatti, non solo quello della Spagna, pari 185 euro, ma anche quelli di
Francia e UK che si fermano al di sotto dei 130 euro.

"Spinti da sconti e risparmi garantiti da meccanismi come il cashback, che su una piattaforma come
Acquisti e Risparmi prevede il rimborso di almeno il 10% della spesa effettuata, gli italiani
raggiungono una spesa media di ben 300 euro", spiega Alexandre Cotigny, Direttore Generale Sud
Europa di Webloyalty.

[1] (fonte Osservatorio Multicanalità 2013) Webloyalty Fondata nel 1999 negli Stati Uniti,
Webloyalty.com Inc.

è specializzata nella generazione di ricavi addizionali per le aziende dell'e-commerce.

Dal mese di ottobre 2011, Webloyalty ha investito nel mercato italiano, con il lancio del nuovo
programma Acquisti e Risparmi (http://www.acquistierisparmi.it), che consente agli utenti di
comprare online tra centinaia di negozi, suddivisi in 13 categorie ed ottenere sconti su ogni
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acquisto fatto, tramite Acquisti e Risparmi.

Webloyalty.com Inc.

conta oltre 1 milione di iscritti on-line in Europa.

www.webloyalty.it Fonte: adv per Ketchum
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ConveugDecisa la nuova data 
per l ' Osservatorio Multicanalità 
targato Nielsen , Connexia , Polimi 
L 

' incontro si svolgerà a Milano , il prossimo 26 febbraio 

Nuova data per la presentazione dell indagine 2013 dell ' 

Osservatorio Multicanalità . L ' appuntamento con il convegno 
" 

Osservatorio Multicanalità : è il momento di osare " tenuto da 

Nielsen , Connexia e la School of Management del 

Politecnico di Milano è per il 26 febbraio 2014 a Milano . Nel 2013 l 
' 

Osservatorio Multicanalità ha studiato ancora più in profondità 

i comportamenti di consumo multicanale dei quattro 
nuovi cluster identificati dalla Ricerca 2012 , che ha segnato an- 26 febbraio "Convegno 

no della svolta con il 53%% della popolazione italiana 

multicanale . Nell 
' 

ambito dell 
' 

analisi del processo di acquisto multicanale , grande attenzione è stata riservata 

ali eCommerce : motivazioni 
, fattori abilitanti , barriere , pattern di acquisto ricorrente e specificità 

delle diverse categorie merceologiche . Inoltre l 
' 

Osservatorio Multicanalità ha preso in esame il 

passaggio da eCommerce a Everywhere Commerce : luoghi , dinamiche di interazione nell ' 

acquisto online 

su più device (pc , tablet smartphone ) e interazioni multicanale in punto vendita ( digital signage , 

tecnologie interattive 
) 

. New Media e consumo multitasking completano l 
' 

approfondimento sulla 

dieta mediatici degli italiani . Sponsor del progetto sono Accenture e Asseprim . 
L 

' 

appuntamento con il 

convegno è dunque per il 26 febbraio 2014 alle ore 9.00 a Milano , Campus Bovisa , via Durando 10 , 

Aula Carlo De Carli . La partecipazione è gratuita previa registrazione su www.multicanalita.it. 
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`Osservatorio Multicanalità : è il momento di 
osare'dà appuntamento il 26 febbraio a Milano 
RICERCA 2013 CONDOTTA DA NIELSEN , CONNEXIA E LA SCHOOL OF MANAGEMENT DEL POLITECNICO DI MILANO 

Nuovadata per la 
presentazione dell ' indagine 2013 
dell ' Osservatorio
Multicanalità . L appuntamento 
con il convegno ' 
Osservatorio Multicanalità : è il 
momento di osare' tenuto da 
Nielsen , Connexia e la 
School of Management 
del Politecnico di Milano 
è per il 26 febbraio 2014 a 
Milano alle ore 9.00 , Campus 
Bovisa 

, 
via Durando io 

,
Aula 

Carlo De Carli . Nel 2013 
l 

' Osservatorio Multicanali 

tàha studiato ancora più in 
profondità i comportamenti 
di consumo multicanale dei 
quattro nuovi cluster 
identificati dalla ricerca 2012 

, 

che ha segnato l ' 

anno della 
svolta con il 53%% della 
popolazione italiana multicanale. 
Nell 

' 

ambito dell ' analisi del 
processo di acquisto 
multicanale , grande attenzione 
è stata riservata all ' 

eCommerce :
motivazioni 

, fattori 
abilitanti , barriere , pattern 
di acquisto ricorrente e spe 

cificità delle diverse 
categorie merceologiche . Inoltre 
l 

' Osservatorio Multicanalità 
ha preso in esame il passaggio 
da eCommerce a Everywhere 
Commerce :luoghi , 

dinamiche di interazione nell ' 

acquisto online su più device ( pc , 

tablet , smartphone ) 
e 

interazioni multicanale in 
punto vendita ( digital signage , 

tecnologie interattive 
) 

.New 
Media e consumo 
multitasking completano l ' 

approfondimento sulla dieta mediatica 

degli italiani .Gli sponsor del 
progetto , Accenture e 
Asseprim , commenteranno i 
risultati emersi dall ' 

indagine 
insieme agli organizzatori . La 
partecipazione al convegno è 
gratuita previa registrazione 
su vvvvvv.multicanalita.it. 
Informazioni sempre 
aggiornate su www.multicanalitalt 
sulla pagina Facebook vvvvw 
facebook.com / 
OsservatorioMulticanalita e 
Twitter twitter.com 
O_Multicanalita Twitter : #0M13.
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Mercoledì cinema? No, e-commerce - comunicato stampa
Webloyalty

Comunicato StampaComunicato StampaComunicato StampaComunicato Stampa

News Blog Network curato
da una redazione virtuale
composta da giornalisti e
addetti stampa,
professionisti di marketing,
comunicazione, PR,
opinionisti e bloggers.

Il CorrieredelWeb.it vuole
promuovere relazioni tra
tutti i comunicatori e
sviluppare in pieno le
potenzialità della Rete per
una comunicazione
democratica e partecipata.

CorrieredelWeb.it
L'informazione fuori e
dentro la Rete.

Stanno per spalancarsi le
porte del VII Convegno GT,
Main Sponsor dell'evento
italiano dell'anno è
Monster4D, web agency specializzata nella Brand reputation - 11/21/2012 Star Music Festival
presenta il nuovo direttore artistico: Roberto Manfredi - 11/21/2012 Comunicato Stampa: studio
commissionato da Cisco mostra l'enorme potenziale nell'ambito delle comunicazioni unificate -
11/21/2012 Comunicato Stampa: Pelco Digital Sentry - 11/21/2012 Venerdì 23 novembre,
Bertinoro, "Focus on: le neoplasie dell'ano" - 11/21/2012 giovedì 6 febbraio 2014 Mercoledì
cinema? No, e-commerce Dalla piattaforma di e-commerce "Acquisti e Risparmi", emerge che gli
italiani si dedicano allo shopping online il mercoledì e il sabato preferibilmente nella fascia oraria
16.00-18.00 Milano, 6 febbraio 2014 - Webloyalty ha analizzato i dati di mercato e di business
relativi agli ordini effettuati attraverso la piattaforma di e-commerce Acquisti e Risparmi nel corso
degli ultimi sei mesi, rilevando quanto segue sugli acquirenti online italiani: - lo scontrino medio
italiano è al di sopra della media di altri paesi europei - impiegano pochi minuti per concludere
l'acquisto (2,25") - le giornate preferite per l'e-commerce sono mercoledì e sabato nella fascia
oraria 16.00-18.00 - il pc desktop rimane lo strumento più utilizzato, anche se tablet e smartphone
guadagnano spazi di utilizzo.

Infatti, il desktop è utilizzato per il 77% del totale, smartphone per il 15% e tablet per l'8% degli
acquisti che ancora una volta si concentrano su voli, pacchetti vacanze, gadget elettronici e
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accessori moda.

Gli italiani si dimostrano acquirenti sempre più informati e si affidano preventivamente a blog , forum
e social network con l'obiettivo di confrontarsi con altri utenti sui prodotti, ma anche sull'esperienza
post acquisto, impiegando parecchie ore alla ricerca dell' offerta più conveniente o degli sconti
maggiori [1] .

A queste segue, secondo le analisi di Webloyalty sulle transazioni effettuate sulle piattaforma
Acquisti e Risparmi , una fase molto più rapida di acquisto , che in media vede l'utente impiegare 2
minuti e 25 secondi per concludere l'operazione.

Scelte, quindi, ben ponderate che hanno come conseguenza una spesa media elevata , al di sopra
di quella in altre nazioni europee in cui l'e-commerce è decisamente più diffuso: lo scontrino medio
degli utenti italiani supera, infatti, non solo quello della Spagna , pari 185 euro, ma anche quelli di
Francia e UK che si fermano al di sotto dei 130 euro.

"Spinti da sconti e risparmi garantiti da meccanismi come il cashback, che su una piattaforma come
Acquisti e Risparmi prevede il rimborso di almeno il 10% della spesa effettuata, gli italiani
raggiungono una spesa media di ben 300 euro ", spiega Alexandre Cotigny, Direttore Generale Sud
Europa di Webloyalty.

[1] (fonte Osservatorio Multicanalità 2013) Webloyalty Fondata nel 1999 negli Stati Uniti,
Webloyalty.com Inc.

è specializzata nella generazione di ricavi addizionali per le aziende dell'e-commerce.

Dal mese di ottobre 2011, Webloyalty ha investito nel mercato italiano, con il lancio del nuovo
programma Acquisti e Risparmi ( http://www.acquistierisparmi.it ), che consente agli utenti di
comprare online tra centinaia di negozi, suddivisi in 13 categorie ed ottenere sconti su ogni acquisto
fatto, tramite Acquisti e Risparmi.

Webloyalty.com Inc.

conta oltre 1 milione di iscritti on-line in Europa

2/2
Copyright ilcorrieredelweb.blogspot.it -

ilcorrieredelweb.blogspot.itilcorrieredelweb.blogspot.itilcorrieredelweb.blogspot.itilcorrieredelweb.blogspot.it
Più : www.alexa.com/siteinfo/ilcorrieredelweb.blogspot.it

Estrazione : Estrazione : Estrazione : Estrazione : 06/02/2014 15:29:52
Categoria : Categoria : Categoria : Categoria : Attualità
File : File : File : File : piwi-9-12-204469-20140206-1344481391.pdf
Audience :Audience :Audience :Audience :

Articolo pubblicato sul sito Articolo pubblicato sul sito Articolo pubblicato sul sito Articolo pubblicato sul sito ilcorrieredelweb.blogspot.it

Connexia

http://ilcorrieredelweb.blogspot.se/2014/02/mercoledi-cinema-no-e-commerce.html
http://www.alexa.com/siteinfo/ilcorrieredelweb.blogspot.it
http://ilcorrieredelweb.blogspot.in


http://www.mister-x.it/notizie/ultime_oggi.asp?id=4204180&ultime_notizie=mercoled%C3%AC-cinema-no-e-commerce--comunicato-

Mercoledì cinema No, e-commerce - comunicato stampa
Webloyalty - giovedì 6 febbraio 2014

Mercoledì cinema No, e-
commerce Dalla piattaforma
di e-commerce "Acquisti e
Risparmi", emerge che gli
italiani si dedicano allo
shopping online il mercoledì
e il sabato preferibilmente
nella fascia oraria
16.00-18.00 Milano, 6
febbraio 2014 - Webloyalty
ha analizzato i dati di
mercato e di business
relativi agli ordini effettuati
attraverso la piattaforma di
e-commerce Acquisti e
Risparmi nel corso degli
ultimi sei mesi, rilevando
quanto segue sugli
acquirenti online italiani: - lo
scontrino medio italiano è al
di sopra della media di altri
paesi europei - impiegano
pochi minuti per concludere
l'acquisto (2,25") - le
giornate preferite per l'e-commerce sono mercoledì e sabato nella fascia oraria 16.00-18.00 - il pc
desktop rimane lo strumento più utilizzato, anche se tablet e smartphone guadagnano spazi di
utilizzo.

Infatti, il desktop è utilizzato per il 77% del totale, smartphone per il 15% e tablet per l'8% degli
acquisti che ancora una volta si concentrano su voli, pacchetti vacanze, gadget elettronici e
accessori moda.

Gli italiani si dimostrano acquirenti sempre più informati e si affidano preventivamente a blog, forum
e social network con l'obiettivo di confrontarsi con altri utenti sui prodotti, ma anche sull'esperienza
post acquisto, impiegando parecchie ore alla ricerca dell' offerta più conveniente o degli sconti
maggiori [1].

A queste segue, secondo le analisi di Webloyalty sulle transazioni effettuate sulle piattaforma
Acquisti e Risparmi, una fase molto più rapida di acquisto, che in media vede l'utente impiegare 2
minuti e 25 secondi per concludere l'operazione.
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Scelte, quindi, ben ponderate che hanno come conseguenza una spesa media elevata, al di sopra
di quella in altre nazioni europee in cui l'e-commerce è decisamente più diffuso: lo scontrino medio
degli utenti italiani supera, infatti, non solo quello della Spagna, pari 185 euro, ma anche quelli di
Francia e UK che si fermano al di sotto dei 130 euro.

"Spinti da sconti e risparmi garantiti da meccanismi come il cashback, che su una piattaforma come
Acquisti e Risparmi prevede il rimborso di almeno il 10% della spesa effettuata, gli italiani
raggiungono una spesa media di ben 300 euro ", spiega Alexandre Cotigny, Direttore Generale Sud
Europa di Webloyalty.

[1] (fonte Osservatorio Multicanalità 2013) Webloyalty Fondata nel 1999 negli Stati Uniti,
Webloyalty.com Inc.

è specializzata nella generazione di ricavi addizionali per le aziende dell'e-commerce.

Dal mese di ottobre 2011, Webloyalty ha investito nel mercato italiano, con il lancio del nuovo
programma Acquisti e Risparmi ( http://www.acquistierisparmi.it ), che consente agli utenti di
comprare online tra centinaia di negozi, suddivisi in 13 categorie ed ottenere sconti su ogni acquisto
fatto, tramite Acquisti e Risparmi.

Webloyalty.com Inc.

conta oltre 1 milione di iscritti on-line in Europa.

www.webloyalty.it [1] (fonte Osservatorio Multicanalità 2013) -- Redazione del CorrieredelWeb.it
----------------------------- Questa ed altre notizie le trovi su www.CorrieredelWeb.it - L'informazione
fuori e dentro la Rete.

Chiedi l'accredito stampa alla redazione del CorrieredelWeb.it per pubblicare le tue news.
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ABITARE100%% CONVEGNI 

L 
' 

APERTURA DEL 
DA FEDERMOBILI 
RIPRESO DALLI. 

Un' immagine dei relaton dell 
' 

incontro 

inaugurale promosso da Federmobili 

e dedicato al tema 
" E-commerce : un' opportunità per il settore 

arredamento? " FotoEnnevie 

Ricominciamo dall '

e-commerce . Un segnale 
chiaro quello di dedicare il convegno di 
apertura di Abitare 100%% Project a un tema 
molto citato 

, 
ma ancora troppo poco calato nella 

strategia del retail specializzato di arredo. 
" E-commerce : un' opportunità per il settore 
arredamento? Il negozio indipendente pu? 
usare internet come canale di vendita? "

: a 

queste domande ha cercato di rispondere lo 
stimolante e gremito incontro promosso da 
Federmobili e condotto dal presidente dell ' 

associazione 
, 
Mauro Mamoli .« Indispensabile

affrontare il confronto con la rete , visto che in 
questi anni di crisi ( in cui il nostro settore ha 
perduto 8 miliardi di fatturato e hanno chiuso 

62 ambientecucina 

TURO? MULTICANALE 
A MANIFESTAZIONE VERONESE ,PROMOSSA 

STATA DEDICATA ALLE-COMMERCE .UN TEMA 
CONTRO ORGANIZZATO DA AMBIENTE CUCINA 

40o aziende commerciali 
) 

, crescono invece la 
GdO e il settore dell '

e-commerce ». 

Un dato che più che spaventare deve invece 
segnalare al retail indipendente l ' 

opportunità di approcciare nuovi mezzi non tanto e non 
solo per vendere 

, 
ma soprattutto per 

ridisegnare strategie commerciali e di promozione ,

per ridefinire il proprio modello di busines su 

una logica multicanale in cui negozio e store 

on line siano sinergici. 
Andrea Boaretto 

, Head of Marketing Projects ,

School of Management Politecnico di Milano 
ha introdotto il tema con la forza dei numeri 
elaborati per il rapporto 2012 dell ' 

Osservatorio Multicanalità . « Oggi il 53%% dei consuma 

di Carla Cavaliere 

tori italiani maggiori di 14 anni è multicanale , 

il che significa che il loro approccio 
, 
non solo 

all 
' acquisto ma alle informazioni per 

acquistare 

, 
avviene su differenti devices , che vanno 

dalla tv alla rete 
, 
al punto vendita » . Boaretto 

ha tracciato le caratteristiche dei 4 profili 

tipo di consumatore multicanale italiano su 

2 oggi compra on line 
) 

. Ci sono gli Old Style 
Surfer ( 7 ,7 milioni di persone 

) 
che hanno un 

approccio a Internet " vecchio stile "

, 

strumentale , per risparmiare tempo e denaro negli 
acquisti . I Social Shopper ( 10 ,7 milioni 

) ,
sono 

invece « caratterizzati da un forte ruolo della 
rete nel loro shopping , 

da un processo di 
acquisto strutturato e dalla ricerca della " smart 
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choice " 

, 
ossia di acquisti intelligenti e con un 

elevato rapporto qualità / prezzo ». 

I Newbie ( 5 ,3 milioni di individui 
) 
sono i 

neofiti della multicanalità e comprendono sia i 

giovanissimi al primo acquisto ( 20%% 
) 
sia gli 

over 55 ( 34%% ) al loro debutto tecnologico. 
I consumatori più difficili e più evoluti sono i 

ben 7 ,6 milioni di Hyper Reloaded hanno un 

approccio strutturato ed esigente alla 
multicanalità « con un elevato bisogno 
informativo , 

un elevato livello di partecipazione attiva 

con gli altri utenti 
,
una marcata propensione 

sia all ' 

e-commerce sia ad un forte utilizzo del 

Mobile ( smartphome e tablet all ' interno del 

processo di acquisto ». 

Tra i diversi segnali da considerare con 
attenzione 

, 
quello che evidenzia come è cambiato 

lo scambio " informazioni-acquisto " tra rete e 

punto vendita : « continuano a crescere i 

consumatori che raccolgono informazioni su un 

prodotto o un servizio in punto vendita 
,
per 

poi concludere l ' acquisto on line ( passando 

dal 3o al 4o%% ) ,
mentre diminuiscono coloro 

che cercano informazioni su Internet ma poi 
concludono l 

' 

acquisto in punto vendita ( 
fenomeno noto come info-commerce 

) 
che 

scendono dall '

8o%% al 74%% » . 
Attenzione 

, 
sottolinea 

Boaretto : « Il punto vendita pu? diventare un 

mezzo e la rete diventare un punto vendita ». 

L 
' effetto showrooming , ovvero il punto 

vendita che diventa puro showroom per un 

consumatore che vede 
,
valuta e poi va ad 

acquistare in rete 
, 
si segnala in crescita soprattutto 

nel settore dell ' elettronica per la casa e la 
cucina . Non si parla di arredamento 

, 
ma di un 

ambito direttamente coinvolto e assai vicino 

come l ' elettrodomestico . Secondo Boaretto , 

è inevitabile andare verso una trasformazione 

del retail da spazio fisico a spazio di 
interazione multicanale con il consumatore . Ma come 

farlo? Occorre buttare il "

cuore oltre la rete " 

, 
e 

ogni azienda commerciale deve trovare le sue 

risposte . Mettendo il cliente al centro 
, 

valorizzando il servizio di una logica multicanale , 

lavorando sui prezzi non in termini di sconti 

ma casomai di promozioni . In poche parole ,
a 

ognuno la sua multicanalità. 

IL RETAIL NELLA RETE 

Per capire meglio cosa significa ridisegnare il 
modello di business 

, 
il convegno ha proposto 

alcune stimolanti case history di successo di 

e-commerce nel settore arredamento. 

Made in Design 
, 
sito di nascita francese che 

propone la vendita on line di mobili di de 

Super leggera 
, 
configurabile e vendibile on line 

la cucina è la prossima sfida della start up Supernatural 

sign , dall ' apertura nel 1999 ha continuato a 

crescere ininterrottamente , fino ad arrivare 
nel 2011 a produrre una linea di arredi con 
marchio proprio . « L

' idea di partenza è stata 

quella di rendere il design accessibile a 

tutti 
, 
e non solo a chi abita nei centri 

metropolitani » ha spiegato Nina Vittori . Oggi Made 

in Design propone circa 3o mila prodotti on 

line 
, 
con 800 nuove referenze inserite ogni 

mese 
, 
conta io° dipendenti 

,
vende in 27 

paesi 

, 
e fattura oggi in un' ora quello che 14 anni 

fa realizzava in un anno . 
Italianissimo il 

progetto Natevo 
, 
marchio di Flou orientato alla 

ricerca di un nuovo ruolo della luce nell ' 

architettura e nel mobile , 
che sta utilizzando 

la rete come crowdsourcing . Sul sito natevo. 

it c' è la possibilità di inviare un progetto , che 

viene valutato e poi messo in rete per 
capire se pu? interessare i clienti .A settembre 

ben 7 su n dei progetti proposti sul sito sono 

entrati nel catalogo del brand . La 

commercializzazione dei prodotti avviene sia tramite 

internet sia tramite i rivenditori . Mattia 
Moro , titolare del negozio Moro Arredamenti di 
Varese non ha dubbi sulla rete : « All 

' inizio ci 

siamo affacciati come neofiti 
, 
da utenti 

,
ma 

abbiamo cominciato a elaborare l ' obiettivo di 
trasferire la nostra azienda su web . I consigli 

che possiamo dare è di appoggiarsi a 

specialisti 
, 
studiare un modello di business on line 

sganciato dalla logica del prezzo 
, 
in cui non 

possiamo essere competitivi , 
puntare a 

trasferire il proprio know how in rete 
, 
e fare in 

modo che l ' utente non si stacchi da noi » 
. Il 

caso Dalani riguarda invece una vendita on 

line pura 
,
come ha raccontato Mattia Riva , 

in cui l ' idea chiave è la velocità : « Facciamo 

fast retail : ogni giorno lanciamo i prodotti di 
5 brand per 4 giorni 

, 
con il 40%% di sconto . 

Abbiamo 40o fornitori in Italia e 3.000 nel 
mondo » 

. Un canale che permette di liquidare le 

mostre dei retailer o gli overstock aziendali 
, 

offrendo brand e promozioni ai 
consumatoriutenti . Mino Politi 

, 
di Webmobili 

, 
ha ricordato 

che il negozio digitale , 
meglio multicanale , 

dovrà essere quindi pensato come un puzzle 

di strumenti :dalla e-vetrina che dilati in rete 

l 

' esposizione ai servizi di progettazione on 

line sino ai contatti sui social. 
L 

' importante è muoversi , perché il paradosso 
- in un mercato che sembra bloccato - è che il 
cliente è già davanti a noi. 

UNASFIDA POSSIBILE 

La nuova frontiera dell 
' 

e-commerce potrebbe 

coinvolgere anche la cucina 
, 
l ' 

ambiente più complesso 

della casa , come è risultato dall 
' 

incontro organizzato 

sul tema da Ambiente Cucina che ha presentato due 

case history evolute . La prima è stata raccontata 

da Alessandro Molinari 
, 
ideatore di Garage Design , 

che due anni fa ha dato vita con Scic a un' attività 

di crowdsourcing sul web da cui è nato il 

progetto Taak di Matteo Nativo . Una cucina compatta che 

integra in uno spazio limitato più funzioni 
, 

compreso tavolo e sedie 
, 
grazie a un sistema di incastri. 

Proposta in una serie di finiture 
, 
Taak è oggi 

disponibile direttamente on line 
, 
ma per chi l ' 

acquista è 

possibile avere il supporto dei punti vendita Scic per 

l 

' installazione 
. Altrettanto interessante il modello 

presentato dalla start up Supernatural proposta in 

anteprima da Luigi Chiarion 
, 
uno dei tre soci 

fondatori . Un progetto nato dallo studio condotto da 

Forlite 
, 
società emergente nel mondo dei materiali , 

che ha messo a punto Litex 
, 
un alveolare in 

polipropilene brevettato particolarmente leggero , 
da cui è 

nata una collezione di moduli per un sistema a 

parete componibile , 
facilmente configurabili on line e 

che potranno in futuro generare persino una cucina 

completa . Anche in questo caso il ruolo del negozio 

integra la vendita on line mettendo a disposizione 

nel proprio store uno spazio minimo dedicato a un 

espositore . Dove è possibile visionare e 
"

soppesare 
" 

il prodotto ,
personalizzarlo attraverso il 

configuratore 

, 
ordinarlo e ritirarlo sul posto . ll modello integrato 

di vendita 
,
che sta già funzionando nel settore 

moda e in alcuni ambiti avanzati del design , 
traccia un 

nuovo percorso anche per un ambiente complesso 

come la cucina . Punte avanzate di un processo che 

è giusto conoscere per arricchire la propria 

professionalità 
. « Il vero patrimonio da difendere e da 

potenziare per affrontare qualsiasi sfida 
, 
anche quella 

dell 
' 

e-commerce ,come ha ricordato Mauro 

Mamoli 

, 
presidente di Federmobili , intervenuto all 

'

incontro. 
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