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Commercio elettronico e strategie
di e-business

Introduzione, soluzioni e piattaforme




INtro

« L'e-commerce in Europa ha continuato a crescere anche se con ritmi e modalita differenti nei

diversi paesi.

* Lo shopping on line e un‘abitudine ben consolidata in Gran Bretagna, Germania e Francia,
mercati che rappresentano complessivamente il 70-80% dell'’e-commerce europeo, mentre e

appena agli inizi o sta crescendo nel resto d'Europa, inclusi Paesi come Italia e Spagna.

 La crescita piu rapida riguarda tuttavia le economie emergenti dell'Europa orientale, guidate

dalla Russia, mercato per cui si prevede una crescita fino al 200% nei prossimi tre anni.



Numeri e Tendenze

|| valore del fatturato e-commerce in
CRESCITA DEL FATTURATO E-COMMERCE

Italia nel 2013 e stimato in 22,3 miliardi

di Euro, con una crescita del 6% sul 2012.

Il trend & quindi ancora positivo, €%
nonostante la generale contrazione dei ca0
consumi evidente soprattutto in alcuni
settori. e
Per la prima volta dal 2005 la crescita e
percentuale dell'e-commerce non € a
doppia cifra: si ferma a un valore €581 @ FATTURATOIN MILIARDI DI €
inferiore a quanto rilevato nel 2012 e | 21 , B VARIAZIONE %
co % » . | | .

ancor pIL\J ridotto riSpettO agll anni 2004 2005 20086 2007 2008 2000 2010 201 2012 2013

pre cedenti. FONTE: CASALEGGIO ASSOCIATI, 2014



Numeri e Tendenze

i Valore dell’acquistato eCommerce da consumatori italiani l

Nel 2013 la percentuale di popolazione 10.783
+17% ) min di €
italiana con accesso a internet, da qualsiasi O ----------

: = Domanda
luogo e strumento, ha raggiunto 1'82% e Import | 2 886 | da clienti italiani
" Domanda = g a siti esteri

da clienti italiani
. a siti esteri

(individui tra gli 11 e 1 74 anni).

L'accesso attraverso un computer di casa

risulta la modalita piu diffusa, disponibile per

—— Domanda
iliani di inlia itali Domanda 7.897 | da clienti italiani
15 milioni di famiglie italiane, per un totale d 6.712 B client! tatiani | vt L

. R .. . a siti italiani
35 milioni di individui.

|
-1.340 Export -1.626
- == -

2011 2012* * Previsione ad aprile 2012

L'eCommerce B2c in ltalia: le prospoettive per il 2012 16 Magegio 2012



Numeri e Tendenze

| SETTORI MERCEOLOGICI

Il 47% della popolazione (22 milioni di individui)

"'
“ ALIMENTARE

accede a internet dal proprio smartphone, e il 15% ALIMENTI, BEVANDE, SUPERMERCATI, RISTORAZIONE

da tablet (6,9 milioni). ASSICURAZIONI

POLIZZE CASA, AUTO, MOTO
Si registra quindi una crescita significativa della CASA E ARREDAMENTO
MOBILI, ARTICOLI PER LA CASA, GIARDINO

disponibilita di accesso alla rete da dispositivi
CENTRI COMMERCIALI ON LINE

mobili: nel 2013 infatti i valori rilevati erano MULTIPRODOTTO, EBAY (PER LA PARTE 82C)

EDITORIA

rispettivamente del 38% (accesso da smartphone) e HOME VIDEO, LIBRI, MUSICA, SOFTWARE, INFORMAZIONE

+30%

INDIVIDUI CON ACCESSO
A INTERNET DA

SMARTPHONE
2014 VS 2013

D +156%
INDIVIDUI CON ACCESSO

A INTERNET DA TABLET
2014 VS 2013

del 6% (accesso da tablet). ELETTRONICA DI CONSUMO

ELETTRODOMESTICI, HARDWARE, TELEFONIA, FOTOGRAFIA, AUDIO

MODA
ABBIGLIAMENTO, CALZATURE, GIOIELLI, OCCHIALI

SALUTE E BELLEZZA
PROFUMI, COSMETICI, BENESSERE, MEDICAZIONI

TEMPO LIBERO
SCOMMESSE, GIOCHI D’AZZARDO, GIOCATTOLI, ARTICOLI SPORTIVI, SPETTACOLI, TELEFONIA

TURISMO
TRASPORTI, HOTEL, TOUR OPERATOR, ATTRAZIONI

AwoR] m7PERE

FONTE: CASALEGGIO ASSOCIATI, 2014



Numeri e Tendenze

LA DISTRIBUZIONE DEI FATTURATI NEL 2013

! 119%
— EDITORIA

» 3%
CENTRI COMM.
59%;
ELETTRONICA
6%

ASSICURAZIONI
FATTURATO

E-COMMERCE

22,3

MILIARDI
27% DIEURO

TURISMO

1,3% '

MODA

'y
120 &
ALIMENTARE

0.4% M

CASA & ARRED.

0,2% 6

SALUTE & BELLEZZA

54%
TEMPO LIBERO

46%
GIOCO ONLINE
(SOMME
RIGIOCATE)

3%
GIOCO ON LINE
(SPESA)

y/

ALTRO TEMPO LIBERO

FONTE: CASALEGGI|O ASSOCIATI, 2014



Numeri e Tendenze

ITREND DELLE-COMMERCE

MOTORI DI

RICERCA
PRODOTTI

Amazon, ebay e altri
big player sono il primo
luogo dove gli utenti
cercanc i prodolti

NEGOZI FISICI
VENDONO
ON LINE

Le attivita di vendila a
dettaglio lanciano la
vendita on line per
combatlers la crisi

PRODUTTORI
DIVENTANO
MEDIA COMPANY

Le ariende di produrione
comunicano e vendono
direttamente alcliente

finale

Il traffico da mobile
deve essore sfruttato
per aumentare le
Conversioni

DIGITALIZZAZIONI
DEL
RETAIL

L'integrazione tra web
punto vendita & la
strategia competitiva dei
player multicanale



Promozione brand

PROMOZIONE ON LINE DEL BRAND

&

19%

36% 45%

SODDISFACENTE DIFFICOLTOSA INSODDISFACENTE

2 -
iy ‘ -~
30°% NEL 2013 53% NEL 2013 175 NEL 2013

FOMTE: CASALEGG|O ASSOCIATI, 2014



Pilattaforme e-commerce
APPLICATION SERVERS AND THEIR FUNCTION

APPLICATION SERVER FUNCTIONALITY

Catalog display Provides a database for product descriptions and prices

Transaction processing Accepts orders and cears payments

(shopping cart)

List server Creates and serves mailing lists and manages e-mail marketing
campaigns

Proxy server Monitors and controls access to main Web server; implements
firewall protection

Mail server Manages Internet e-mail

Audio/video server Stores and delivers streaming media content

Chat server Creates an environment for online real-time text and audio
interactions with customers

News server Provides connectivity and displays Internet news feeds

Fax server Provides fax reception and sending using a Web server

Groupware server Creates workgroup environments for online collaboration

Database server Stores customer, product, and price information

Ad server Maintains Web-enabled database of advertising banners that

permits customized and personalized display of advertisements
based on consumer behavior and characteristics

Auction server Provides a transaction environment for conducting online
auctions

B2B server Implements buy, sell, and link marketplaces for commercial
transactions




Funzionalita base

m Funzionalita di base
m Online catalog
m Shopping cart
m Credit card processing

m Merchant server:
m Ambiente integrato con ERP

m Servizi E-commerce merchant
m e.g. Yahoo's Small Business Merchant Solutions

m Open source Web building tools:
m e.g. Apache Web server, MySQL, PHP, PERL



Infrastruttura di supporto

m Hardware platform:

m Non trascurare le esigenze computazionali per supportare le
funzionalita e-commerce volute

m Obiettivo:

m Assicurarsi di avere un'infrasruttura hw capace di sostenere |
picchi di richieste, senza sprecare denaro inutile

m E' fondamentale avere chiari i differenti fattori che
influenzano la velocita, la capacita di archiviazione e la
scalabilita del proprio store online



Infrastruttura di supporto

m La “"domanda” di accesso e il fattore chiave per la
velocita di un sito di e-commerce

m Fattori che influenzano il livello di richieste al sito:
m Number of simultaneous users in peak periods
m Nature of customer requests (user profile)
m Type of content (dynamic versus static Web pages)
m Required security
m Number of items in inventory
m Number of page requests
m Speed of legacy applications



Le piattaforme

ﬁ Magento

Open Source eCommerce

RPRESTASHOP  opencart =7

The Best E-Commerce Experience




Distribuzione di mercato piattaforme

Market share (% in category)

Other 12% \
eZ Publish 2%
Zen Cart 2% — \
Bigcommerce 4%
VirtueMart 4%
Shopify 5% 7
T OpenCart 15%
osCommerce 8% /

/

/ Magento 22%

WooCommerce 12% Prestashop 15%



Distribuzione di mercato piattaforme

Zen Cart
m OpenCart
%tduE-Mart@ m Velusion

osCommerce

WL Y |nterspire Internet Shop

WP E-commerce
Biglommerce

LW BN WWeb Sphere

X Cart

WY | bercart

rlil Magento aheadWorks®

Community Edition HAGENTO EXTEMSIONS

() shopify

@ Magento

Enterprize Editicn

R PRESTASHOP




Quale Scegliere??



Criteri di scelta

Budget
 Esigenze

Infrastruttura

Esigenze future

Competenze Tecniche



Pagamenti Online: Numeri e Tendenze

L’evoluzione dei metodi di pagamento (e del consumatore)

METODI DI PAGAMENTO UTILIZZATI PER ACQUISTI ONLINE

Carta prepagata - NS 30%
Carta di credito W 27%
Contrassegno N 20%
Bonifico effettuato dallo sportello NG 19%
Bonifico effettuato online NN 15%
Paypal e analoghi - NN 11%
Trasferimento postale N 9% Fonte: Between, 2006

f H Base: utenti Internet 15-74 anni di e-
Portafoglio virtuale (Bankpassweb) ! 1% Coraics (oSSt tiipadte muRDie)

METODI DI PAGAMENTO UTILIZZATI PER ACQUISTI ONLINE

Carta prepagata - W 50%
Paypal e analoghi~ FRNNEN 30%
Carta di credito RN 22%
Bonifico effettuato online W 8%
Contrassegno I 8%
Bonifico effettuato dallo sportello ¥ 1%

Trasferimento postale ¥ 1% Fonte: Between, 2011
» ") Base: utenti Internet 15-74 anni di e-
Pagamenti "1-Click 1% commerce (possibili risposte multiple)




Pagamenti online: come avviene con carta di credito

1. Il titolare di carta accede al sito dell'esercente per effettuare un
acquisto online

2. |l titolare fornisce | dati di carta sul sito dell'esercente o sulla pagina
della Banca acquirer

3. La Banca acquirer invia, tramite i circuiti internazionali richiesta di
autorizzazione alla Banca Issuer che autorizza o nega |'addebito

4. La Banca acquirer riporta l'esito all'esercente che a sua volta lo
notifica al titolare




Pagamenti online: come avviene con carta di credito

EESTFAY

@Dsella.it

State effattuando un acquisto a favore dell'esercenta: TERASHOP S.P.A..

La valuta del pagamento & espressa in: ' EUR - Seleziona la lingua
Uimporto del pagamento & 739 OE0nms
Tl codice identificativo attribuito al pagamento dall'esercente a: GOLDEN_8329

Modzlita di pagamento Inserimento dati - >

Data Scadenza (Mese/Anno)

[=]/

Numero Carta

Inserite qui il codice di sicurezza della vostra carta (CVV2 o 4DBC)
Dove trovo il codice di sicurezza?

Inserite qui il vostro nome e cognome, come riportati sulla vostra carta

dfdsf dfdsf
Inserite qui il vostro indirizzo di posta elettronica (e-mail):

sadfa@fs.it

INFORMATIVA AI SENSI DELL'ART. 13 DEL D.LGS. 30/0&6/2003, N. 13¢
CODICE IN MATERIZ DI PROTEZIONE DEI DATI PERSONALI

n »

Gentile Utencte,
le sccietd: Bancs Sella S.p.A., ccn sede in Biella, Piazza Gaudenzio Sella

S.p.A., con sede in Biella, Piazza Gaudenzio Sella n. 1, £

n. 1 ed Easy Nolo

v . T4 e 4 v o+ -

[7] Acconsento al trattamento dei dati *




Pagamenti online: come avviene con carta di credito

-
V¥ rreniracia

GRUPPO FERROVIE DELLO STATO

Stai perfezionando l'acquisto sul sistema di pagamento sicuro PagOnline Business.

Dati dell'erdine

Numero d'ordine: 0dfb1244-63b2-4d23-a079-88ece2fb02f2a
Importo: 40,00
Moneta: EURO
A favore di: TRENITALIA - LEFRECCE
Dati della carta di credito VéRIFIED
by VISA
nome cognome learm rnr;rj-
Titolare della carta MasterCard
Tipo carta — Selezionare — [z] ur -
learn more

Numero della carta

Scadenza carta OGB 2013E]

Per qualsiasi richiesta di informazioni riguardanti I'ordine, contattate I'esercente:

TRENITALIA - LEFRECCE

Cliccar
Al a

0]
(!
0
1)
gl
T
o
o
Q
)
o)
#)

)
N
T

J
T




Sull’ecommerce c’é ancora la mancanza di fiducia tra
consumatore e commerciante

| siti web ecommerce richiedono di frequente
all'utente di registrarsi con username e password

che spesso vengono dimenticate 23% degli utenti lascia la pagina di pagamento
quando viene richiesta la registrazione (Forrester)

Merchant Bl -=-----=receessessssncenceencccancassenaeaces) Consumatori

45% degli utenti lascia la pagina di pagamento

La mancanza di controllo dei dati espone molti perché ha dimenticato la password (Forrester)
venditori al rischio di frodi

Molti utenti che si registrano sui siti con i social
network, non ritengono che la loro privacy sia
garantita



Pagamenti online: Paypal

Paypal e diventato in pochissimi anni uno
dei metodi di pagamento piu usati al
«  mondo.

Ad oggi, PayPal ha 248milioni di conti attivi
ed e disponibile in 190 Paesi e territori e
milioni di persone possono inviare e
ricevere denaro semplicemente usando una
connessione ad internet, un indirizzo email
ed una carta di credito.




Pagamenti online: Paypal, la storia

Paypal nasce nel1999 grazie a Peter Thiel che con un gruppo di amici della Stanford
university crea una societa con il nome di Confinity.

Peter Thiel finanzia Max Levchin, un programmatore di software che vuole realizzare un
programma che permetta in sicurezza lo scambio dei fondi mediante computer. L'idea €
piu 0 meno quella dell'attuale Paypal ed il successo e immediato.

Nuovi ed importanti finanziatori aiutano Confinity a crescere (Nokia, DeutchBank ed altri...)
ed il successo e veramente immediato. Il sistema pero non e ancora del tutto stabile e

sicuro e viene preso inizialmente di mira da numerosi hackers.

Si arriva al punto che Confinitiy e addirittura bandito da alcuni stati U.S.A. come la Luisiana,
ed oggetto di investigazione in altri stati come New York e California.

Nonostante queste disavventure comunque l'idea e buona e Paypal continua a crescere,
soprattutto grazie all'esplosione mondiale di eBay (il famoso sito di aste online).

Nel 2002 Paypal viene acquisita da eBay



Pagamenti online: Paypal, funzionamento

Paypal € uno strumento online per il trasferimento dei fondi in modo elettronico. E'
possibile pagare un asta di eBay, acquistare un prodotto da un sito online oppure fare una
donazione semplicemente usando il proprio PC.

Piu 0 meno e come fare un vaglia postale a qualcuno, con la differenza pero che con Paypal
I'accredito e istantaneo, puo essere fatto in differenti valute e soprattutto puo essere inviato
quasi in ogni parte del mondo.

Per inviare dei fondi e necessario registrarsi (gratuitamente) su Paypal. L'invio puo essere
fatto a qualsiasi persona che abbia un indirizzo email (non necessariamente deve gia avere
un utenza su Paypal).



Universo Paypal

PayPal, an ebayiNnC company

=

ATTRACT Braintree
=« & ENGAGE s 200G

EBillMeLater

[P rediaser  Tradera CO NV E RT & () veruioret @Ma&eqtg
Iﬂ\ci’l XMy P m_?— ' ‘ NNNNN
- ;lg'l"“ “dialog Lretct
iﬂm MilO‘, A true action’
7 y ~
wwoc @AY



Pagamenti online: Paypal, modello di business

Quello che fa Paypal e piuttosto semplice, si interpone tra I'acquirente ed il venditore
avendo cura che I'addebito ed il pagamento vengano portati a buon fine nei vari circuiti
bancari (ne esistono di differenti e sono legati alle carte di credito, di debito, alle banche e
a tanti altri strumenti).

Il guadagno di Paypal e rappresentato dalle tariffe che applica ad ogni transazione (chi
riceve i soldi paga infatti una tariffa pari ad alcuni centesimi di euro piu una piccola
percentuale sull'ammontare della transazione stessa).

Tutti i soldi dei conti correnti virtuali degli utenti Paypal sono in realta inseriti in dei conti
correnti reali di Paypal che fruttano diversi milioni di dollari grazie agli interessi annuali.



Pagamento con Paypal

Il cliente seleziona un oggetto da
acquistare, controlla il carrello e
procede al pagamento cliccando
Procedura di pagamento sicuro.
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Pagamento con Paypal

Il cliente clicca Procedura di
pagamento sicuro per effettuare il
pagamento con la propria carta
di credito.

Non ha bisogno di un conto
PayPal per inviarti un pagamento.
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Pagamento con Paypal

Il cliente immette i dati di
spedizione e di fatturazione,
quindi clicca Continua
pagamento.
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Pagamento con Paypal

Il cliente rivede I'ordine per
confermare il totale dell'addebito
sulla propria carta di credito,
quindi clicca Paga.
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Pagamento con Paypal

: o PPl
m PesignerFotos
- 0000000000__]
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Pagamento con Paypal

Il cliente preferisce pagare con
PayPal, quindi clicca Accedi

Pay Pl
HE Designerfotos

P

Checkpoint
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Pagamento con Paypal
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Pagamento con Paypal

Il cliente riceve la conferma del
pagamento.

Quindi, viene reindirizzato al sito
web merchant, dove potra
cliccare Continua shopping.
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Paypal Mobile

RICEVUTA

METODO PAGAMENT

PayPal Mobile e un nuovo servizio che
PayPal offre ai suoi utenti e che permette
di utilizzare alcune funzionalita PayPal dal
proprio telefono cellulare invece che dal
computer.

Attualmente con PayPal Mobile puoi
controllare il saldo, inviare e ricevere
denaro.



Paypal Mobile: trend in italia

Comportamento su mobile dei clienti PayPal

Chi utilizza PayPal in
ltalia e il 140% piu
propenso ad acquistare
prodotti e servizi dallo

smartphone

Prodotti acquistati da mobile

50% 44%
Beni digitali Servizi
(suonerie, musica, etc.) (biglietti, coupons,
ricariche,

prenotazioni, etc.)

39% 19%
Beni fisici Altro
(abbigliamento,
elettronica,
alimentari)



Paypal Mobile: esempio di integrazione

Rispondere alle esigenze del consumatore:
Velocizzare la prenotazione del taxi




PayPal: facts

)

)

1$ ogni 6% spesi online e tramite PayPal

148 min utenti attivi*

#9 min+ pagamenti ogni
giorno

>

15% del volume totale dei >
pagamenti € stato

effettuato da mobile

(2013)

100M+ download delle
app PayPal e eBay

25% del pagamenti sono
cross-border

PayPal e il metodo piu
diffuso per gli acquisti
online cross-border**



«New» players: Google & Apple

.l B 4:40

' L N

" Wallet Balance

™ S¢ money

Tap and pay ready

Latest transactions

Money sent to Bob Smith... $50.00

Pan's Bakery

Money from Brian Matthew... +5$50.00

Apple e pronta a far debuttare in questi giorni la propria
soluzione di pagamento online: Apple Pay.

Google gia fornisce un servizio di portafoglio virtuale
«Google Wallet»

Al centro del sistema di scambi ci sarebbe il sistema di
comunicazione NFC, che permette di effettuare
micropagamenti in sicurezza molto velocemente.

Entro il 2014, dicono le proiezioni, gli scambi in denaro
con la tecnologia NFC dovrebbe raggiungere 1 trialiardo
di dollari. A quel punto possedere una quota di mercato
significhera generare miliardi di dollari in commissioni.



Google Wallet

.l B 4:40

] L N

" Wallet Balance

™ S¢

Tap and pay ready

Latest transactions

Money sent to Bob Smith... $50.00

Pan's Bakery

Money from Brian Matthew... +5$50.00

Google Wallet consente di memorizzare in modo sicuro i dati di
pagamento nell'account Google in modo da non dover inserire i dati di
fatturazione e di spedizione ogni volta che si fanno acquisti online.

Si puo accedere e pagare velocemente quando si fa il check-out sui siti
dei commercianti online e nelle applicazioni Android che accettano
Google Wallet.

Si puo anche inviare e ricevere denaro in tutta sicurezza sul Web o
tramite Gmail a/da chiunque negli Stati Uniti o in paesi dove e stato
attivato, attraverso un account Wallet.

Video Tutorial

Google ha acquisito, per questo, la societa Zetawire che ha alcuni
brevetti per il portafoglio elettronico.

Inoltre la Google Ventures, che finanzia start-up, ha investito in Corduro,
una societa americana di pagamenti mobili.


https://www.youtube.com/watch?v=mO1963mat9M

CHASE = ;
[freedom “'

VISA

Pay with Tol

Apple Pay

Add a now Credit or Dobit Card

What is Apple Pay?

Ack a omdit or debit cand to Passbook and
S1ar1 paying wim Touch 1D. Make purchasas
In stores and in appa without swiping your

card or antenng your card and shipping
details

o Servioe ¥ " AN

Settings

B osoley & Brigntess
£) waraper

m Sounds

o Touch ID & Passcode

O Privacy

s CTloud
w Turos & App Store

f. Pasabook & Apple Poy

‘, ' Mad, Contacts, Calerdars
Noes
Aeminces

P
hone

Credit and Debit Cards

Pay wih Toudh 1D using Apple Pay Make
purchases in stcros and n apps wihout
SWiping your card or entorng your cand and
shipping detalls

o > P
Passes
Ketp your Hoarding passes movie Lickets,
retel coupons, and loyaly caxds n one
place. And show them on your ook scroan
when you need them

Il lancio di Apple Pay, lI'innovativo
sistema di pagamenti mobile
basato su NFC ad ID Touch, e
sempre piu vicino.

Apple Pay usera Apple Passbook e sara in grado di memorizzare sino a 8 carte di credito o di debito da
quanto emerge dal materiale informativo distribuito da Apple. L'integrazione di Passbook e Apple risulti
molto stretta con le societa emettitrici della carte di credito o con le banche partner Apple. Infatti, per ogni
carta di credito collegata, gli utenti visualizzeranno un elenco di tutte le transazioni effettuate, i contatti
della banca, potranno installare lApp dedicata, se disponibile e ricevere notifiche push sulle transazioni
concluse. Inoltre, nel caso una carta di credito scadesse, Passbook aggiornera la stessa con la nuova data di
scadenza. Loperazione sara automatica, cioe gli utenti non dovranno eliminare la vecchia carta
aggiungendo la nuova, semplicemente riceveranno una notifica push dell'avvenuto cambiamento.



Pagamenti elettronici: Prevision

Le previsioni dicono che in un arco di tempo di tre anni, gli italiani che
effettueranno pagamenti con il cellulare potrebbero arrivare addirittura ad un
quarto della popolazione (una serie di casi di studio di mobile payment sono
elencati sul sito dell’'Osservatorio).

L'ltalia al momento e assai distante dai Paesi leader al mondo in materia di mobile
payment, come Giappone e Corea del Sud.

Rapidita e ampiezza della diffusione del mobile payment saranno probabilmente
determinate da una pluralita di fattori fra cui la percezione di sicurezza che ne
hanno i consumatori lo sviluppo di applicazioni facili da installare e utilizzare e di
telefoni cellulari in grado di supportarle, la disponibilita degli esercenti a dotarsi
dei lettori di prossimita.



Conversion Rate

Il tasso di conversione medio, TASSQO DI CONVERSIONE

inteso come la percentuale di visite

al sito che si perfeziona con un i
CONVERSION RATE

acquisto, in Italia, e circail’'1,9% Medio 19,
9 #

FONTE: CASALEGG|Q ASSOCIATI, 2014



Ostacoli alla conversione

MOTIVI DI NON CONVERSIONE

25% eezzo | 5
NON LI HA MAI
ANALIZZATI COSTI DI SPEDIZIONE _ 41%
» ACQUISTO NEI NEGOZI _ 25%
TEMPI DI SPEDIZIONE - 21%
POCA FIDUCIA NEL PAGAMENTO - 209%

Al fine di incrementare le conversioni e fondamentale individuare i fattori che spingono o

inibiscono il completamento dell'acquisto on line. Ma il 25% delle aziende italiane dichiara

di non aver mai effettuato analisi in tal senso.



Conversion Rate: survey

6) COMPREREI DI PIU SE

Quanto (poco, molto) potrebbe aumentare la tua propensione all’'acquisto online se:

Se fosse presente un sigillo che garantisca la qualita del sito 22%

Avessi piu garanzie sulla sicurezza dell'invio online dei tuoi dati 25%

Fosse piu semplice e conveniente la restituzione della merce se non
soddisfatti

11%

Fosse chiaramente espressa la possibilita di restituire la merce se non
soddisfatti del prodotto

15%

Le condizioni contrattuali fossero espresse piu chiaramente sul sito del

venditore 24
Fosse possibile concordare data e ora di consegna del prodotto 26%
Vi fosse un canale di comunicazione diretto con il venditore (es.
R 2 : 31%
servizio clienti telefonico/chat/email)
Fosse possibile effettuare o autorizzare il pagamento dopo aver 259%

ricevuto la merce

» Molto Poco



Da offline a online

Le fatidiche domande:
« Why
« Who
* What
* Where

 How



WHY

Perche voglio essere presente online?

- Sono interessato a Vendere o a far Conoscere il mio Marchio/ la mia

azienda?

Voglio avviare un nuovo canale per tutta la mia offerta o solo per

una parte?



- A chi e rivolto il mio e-commerce?

- Qual e il profilo del mio cliente tipo?

Vendero a clienti gia conosciuti oppure cerchero di acquisire nuovi clienti e

prospect?



WHAT

- Perché una persona dovrebbe acquistare da me?
- Cosa offro di meglio rispetto agli altri negozianti online (e offline)?

- La mia proposta e valutabile su questi 4 elementi
1. Originalita: la mia proposta di valore e originale ?
2. Unicita: quanto si distingue della concorrenza ?
3. Eccellenza: quanto siamo eccellenti nella nostra proposta ?

4. Desiderabilita: che tipologie di clienti si attraggono ?



- Vendero in tutta Italia o solo in alcune zone?

- Vendero anche all’'estero?



HOW

Negozio proprietario?
- Piattaforma comune?
- Servizi di vendita terzi?

- Etc.

Vendero solo online o faro da supporto alla vendita di un negozio fisico?



Concetti «leva»: es. scarsity

Se qualcosa e difficile da

ottenere (limitato nel tempo,

scarsita, etc) il desiderio

di averlo aumenta

o L'ultimo rimasto

Item Attributes

4a”

LifeStride
Dash
SKU #7423758

Size: 9.5
Width: WW (E)
Color: Rich Brown/

Copper Croc
*Only 1 left!




Altri «driver»

» Offerta limitata nel tempo
» Offerta riservata a clienti «premium»

* Informazioni/prodotti non facilmente accessibili



- Se il prezzo e piu alto, deve essere
migliore




Elementi di confusione

Six Jars of Jam on Display 40% stop and taste one or two types of jam

Avere tante opzioni potrebbe
g & sembrare un‘ottima opportunita

12 TOTAL PURCHASES

Twenty-Four Jars of Jam on Display 60% stop and taste one or two types of jam M a a | I O Stes S O te m p OI S i é m i S u ra tol

EEEEER che troppe opzione bloccano il

______ 3% of those who stop purchase

SEEEEC processo di acquisto. In quanto

o  mem  eew  ewm  em e 2 TOTAL PURCHASES
: ‘ ¢

=ocEi=s Introducono indecisione
i T 'é:



Cross-selling: proposta accessor

Item Description Price Quantity Total

. | $689.99 1 $689.99

This item will be saved for 30 days. Your browser must have cookies enabled
for the cart to work properly.

Recommended Accessories

R

SN

Lightweight Deluxe Camer with Side Pocket 4:':\} > $29.99 }——
See all camera cases Add to Cart




Opzioni di ordinamento

* Per prezzo
* Per dimensioni

 Per numero di item venduti

o e Search Results

= Teton Tent Trekker Tent Mountaineer Tent Andes Tent
Price: 289.99 Price: 259.99 Price: 199.99 Price: 289.99



Strategie di conversione

STRATEGIE DI CONVERSIONE

La strategia maggiormente impiegata e la
promozione dei prodotti, con tecniche diverse
che vanno dal lancio di flash sales e sconti a

validita limitata nel tempo, ad altri vantaggi | e ol el 47%

BUONI &
& SCONTI VOUCHER

economici legati all'acquisto.

Queste tecniche, indicate come valide per il 63% SPEDIZ

GRATIS

delle aziende, fanno leva sulla creazione di un

senso di urgenza e di convenienza che scade nel

tempo, inducendo I'utente a finalizzare l'acquisto E

per poter usufruire del vantaggio. COMPLETA;ENT:)ACQU,STO

FONTE: CASALEGGIO ASSOCIATI, 2014 (RISPOSTAMULTIPLA)



Altre strategie di engagement

* Per il 49% delle aziende, la chiave e I'annullamento dei costi di spedizione (ad es. se I'importo
totale dell'ordine supera una soglia). L'obiettivo €, oltre alla conversione in acquisto, I'aumento

dello scontrino medio.

« |l 22% offre la spedizione sempre gratuita.

* Si puo «premiare» (lo fa il 47% delle aziende) il cliente che spende di piu con buoni sconto e
voucher per acquisti futuri sul sito stesso, nei negozi del brand oppure per acquistare prodotti

e servizi di marchi partner.



Altre strategie di engagement

L'ottimizzazione grafica del sito e ritenuta importante dal 44% delle aziende,
che investono ad esempio in progetti di A/B testing per individuare le

soluzioni piu efficaci e prevedono attivita di miglioramento continuo per

aumentare le conversioni.



Altre strategie di engagement

Il 30% delle aziende ha attivato o ha in programma interventi specifici per favorire 'aumento
delle conversioni da smartphone e tablet, come il lancio della versione mobile del sito,

I'ottimizzazione di quello esistente o promozioni dedicate su questo canale.

Il 29% Integra sul sito recensioni e opinioni dei clienti sui prodotti, al fine di aumentarne il

valore percepito e generare fiducia negli utenti grazie alla testimonianza di chi ha gia

comprato o utilizzato il prodotto.



Fidelizzazione clienti esistenti

Acquisire un nuovo cliente

costa 6 volte di pil‘l che

fidelizzarne uno gia esistente
La probabilita di vendere ad

Harvard Business Review un Cllente gla vaUISItO €
60 -70%

La probabilita di vendere ad un nuovo
prospect e 5 - 20%

Marketing Metrics, Farris — Bendle — Pfeifer - Reibstein



Post-acquisto

1 1 O/  Scrivono su blog o forum recensioni e commenti

« Condividono sui social network la propria esperienza di
degli online shopper acquisto
italiani compiono
un’azione dopo
I'acquisto

« Contattano il venditore per chiedere consigli sull'utilizzo
del prodotto o per segnalare problemi

Dopo l'acquisto gli utenti sono predisposti all'interazione: meglio incanalare questa propensione verso i
propri canali. Sfruttate il momento per raccogliere la loro opinione, misurarne la soddisfazione, gratificarli

o intervenire in caso di criticita.



Post-acquisto

Misurare e monitorare la relazione coi clienti e la loro soddisfazione post-acquisto non
significa semplicemente impostare un sondaggio, ma strutturare una rilevazione
continuativa.

Ascoltare / Monitorare




Post-acquisto

Soddisfazione

Propensione al
riacquisto

Raccomandabilita

Distintivita

. Soddisfazione: risposta alle esigenze dei

clienti

. Raccomandabilita: valore percepito del

prodotto / servizio e motivazioni per
consigliarlo ad altri

. Distintivita: esclusivita rispetto ad altri

prodotti / servizi simili

. Propensione al riacquisto: probabilita di

un futuro rinnovo dell’'acquisto



Interventi sul processo di vendita

ONLINE OFFLINE CROSS-CHANNEL

« Navigabilita del sito Ambiente / atmosfera « Contatto post-acquisto (facilita,

disponibilita, cortesia,...)
° Ricerca Online de| prOdOtti ° Persona'e d| Vendita

: : i (disponibilita, cortesia, * Disponibilita dei prodotti
«  Tempi/ spese di spedizione

professionalita, competenza, - Qualita dei prodotti

« Tempi / modalita di consegna o2

Packaging « Programma / carta fedelta

Un programma di indagine continuativa offre indicazioni precise e concrete per migliorare la
customer satisfaction e potenziare il proprio business




dashboard CRM dedicate: esempio metriche

HIGH
SATISFACTION
W
LOW HIGH
LOYALTY ° LOYALTY
LOW

SATISFACTION



Omichannel strategies

Diverse societa di servizi retail stanno implementando

nuovi casi d’'uso multicanale (anche senza forte

presenza online)

Nuovi casi d’uso omnichannel

Compra online, pick up nel negozio 1% - 9% 5%- 56%

Compra nel negozio, spedizione a casa 12% . 6% 18% -
Dare in tempo reale informazioni - - 46%
sull'inventario disponibili on line 17% 8% 4%

Spedizione il giorno dopo 4°/- 11% 8% - 38%

49%



Analytics: Fonti di traffico

FONTI DI TRAFFICO: VISITE AL SITO

GOOGLE
£ LA PRIMA FONTE DI TRAFFICO
PER IL
61% /7%
GOOGLE  pElLE AZIENDE E-COMMERCE
(ORGANIC)
EMAIL S
GOOGLE v
(PAID) NEWSLETTER
1" FONTE DI TRAFFICO
ADVERTISING SU 15%
GOOGLE DELLE AZIENDE E- COMMERCE
44%
LO CITA COME SECONDA

FONTE DI TRAFFICD

FONTE: CASALEGGIO ASSOCIATIL 2014



Conversioni da fonti

FONTI DI TRAFFICO: CONVERSIONI

GOOGLE (ORGANICO) 53%
GOOGLE (PAID) 379,
E-MAIL 34%
COMPARATORI 20%
FACEBOOK 1%
ALTRI SITI DI PROPRIETA' 7%

DISPLAY ADV 6%

TWITTER &
BLOG 5% PINTEREST

NON GENERANO CONVERSIONI
SITI DI NEWS 2%

ALTRI SOCIAL MEDIA 1% DELLE AZIENDE E-COMMERCE

YOUTUBE | 104

ALTRO 7%

FONTE:CASALEGGIO ASSOCIATI, 2014 (RISPOSTAMULTIPLA)



Conversion: statistiche per stagione

Sales Sales

(1

Ran |chvistwas

- - - -
— o o2 Y
\"'.[-ft-"‘,..i AXA a‘m
A\ AT AN |

JANUARY = FEBRUARY MARCH APRIL MAY JUNE JULY AUGUST - SEPTEMBER - OCTOBER ' NOVEMBER - DECEMBER

Ecommarce Convermicn Rate -~ VB. Sclact & meirio Hourly Day Week Nonth

® Ecommercs Conversion Rate

July204¢ Januer y 2012 July 2012 January 2013 July 2013




Bouncing problem

Landing page

% landings

bounce %

Home page

32%

23%

Category page

23%

33%

Product page

Quindi ? Molti arrivano non sulla home

22%

oooooo

95%

Problema: Il 68% dei visitatori arriva su pagine «interne», ma il 40% di loro abbandona il sito da |i



S O C | a | M e d | a Time is money Social network use in the United States

UNIQUE VISITORS AVERAGE MONTHLY
PER MONTH USE PER VISITOR
in millions in hours

Statistiche dei social media

Linked [T} o171
19 myspace, 0:12
18 Google+ 0:06
1 {tumblir)
Pinterest

o
-
[}
w
w»
2}
»
~

200 150 100 50

Source: comScore Media Metrix, Dec-2011, U.S.

IN TOTAL, AMERICANS SPEND MORE THEN
100,000 YEARS A MONTH ON FACEBOOK.

FACEBOOK.COM 423
TUMBLR.COM LinkedIn Google+ Pinterest
Facebook @ ‘ ‘
MySpace

PINTEREST.COM Twitter tumblr.
TTTER.COM THAT'S ALMOST 50X THE TIME
THEY SPEND ON TWITTER AND MORE THAN
LINKEDIN.COM 600x THE TIME THEY SPEND ON GOOGLE+.
MYSPACE All numbers are estimates

statista®a gisative.s Sources: comScore, Compete, Google Ad Planner, Statista



Social Commerce

IT'S SIMPLE. SHARES DRIVE SALES.
-

“&, spinbOCk PRESENTS

Online Retailer

% SOCIAL COMMERCE =oo]

Incremental Sales,

Traffic & Conversions Shared Product
“ lf ' had to gueSS, Driven to Retailer’s Site > @ | or Purchase
SOCIAL COMMERCE o $ D e
is next to blow up. g 2 .
—MARK ZUCKERBERG > © - -

Friends See
BY THE NUMBERS Recommendation and
- Click Through to Retailer

$ S0 % ¥ 15 O million T

@ I million+ é OO0 %

$ 30 hillion 4x asowon S11 Million . §210

£ AP

Diamg i, numeri
Il Sociallcommeérce oggi (per chi' 'ha capito)

SUCCESS STORIES

-




Groupon

Registratl e Invita gll amicl. Ricevl € 6 al loro primo acquisto!

GROUPON

Ricevl le offerte di Treviso:

Treviso rserscinwaomas Lo

Acquista i tuoi coupon direttamente da iPhone

Scopri come! Clicca qui ©

Fai conoscere questa offerta: [fj Facebook [ Twiter [ | E-Mail

- iy
Un menu per due persone con selezione — ;‘
Pizze di Piola a 19 Euro (invece di 45,80) o = = -
con selezione Pizze Gourmet km zero a 24 ‘Moda 8 HiTech

Euro (invece di 50,60)

Compralo Subito! » € 179,00 invece di € 399,00:

Robot pulente Robo-Vac Pro

- €179.00

invece di
€ 399,00

Totale: da € 19,00

Sconto Risparmi
59% € 26,80

Fenomeno Groupon

35 Milioni di utenti



TripAdvisor

K3 Accedi attraverso Facebook

@@ tripadvisor.it

Il sito con | consigli di viaggio pil seguiti del mondo Citta, nome deil'hotel ecc

ot~ Vot | Ao | gt gt 01 | 710~ | s s e
Pianifica il tuo viaggio perfetto

== Hotel Trova hotel consigliati dai viaggiatori
77777 e Citta:
f' Ristoranti Arrivo: Partenza: Adulti:
gg/mm /aaaa’s gg/mm/aaaal’s 2 ~|

J“ Cose da fare

S e e Trova hotel

E Forum

Connettiti ai tuoi amici per scoprire dove sono stati fd Accedi attraverso Facebook

Fischi & Fiaschi Foto della settimana

Le vostre migliori e peggiori esperienze

Punto de vista B&B
San Vito lo Capo, Sicilia
0,0,0,0,0,

"Gentilissimi i proprietari sempre molto accurati nei
consigli sulle escursioni, apprezzatissimo il pane
caldo x la colazione del mattino e le varie torte al
cioccolato..." leggi tutto

Da maxtimbalero

TripAdvisor

User Review verticali

Entra

Iscriviti ora! ] Applicazione mobile GRATIS

vl

Solo risultati in italiano « CERCA

Partner of

Miles & More

& Lufthansa

Il programma di fidelizzazione piu' famoso in Europa

Top 10: Vita Notturna

[

N

Madrid, Regione di Madrid, Spagna
Londra, Inghiiterra, Regno Unito
Berlino, Germania, Europa

Barcellona, Provincia di Barceliona,
Catalogna

Budapest, Ungheria, Europa

Amsterdam, Olanda Settentrionale,
Paesi Bassi

Parigi, lle-de-France, Francia
Roma, Lazio, Italia
Milano, Lombardia, Italia

Valencia, Provincia di Valencia,
Comunidad Valenciana




prenotazioni alberghiere online

: 8o o
Booki ng 5, BOOKING T B

Benvenuto/a. Accedi o creati un profilo per velocizzare la prenotazione La Mia Prenotazion

gMipiace [ A Jorn Straten, Roberto Chibbaro e altri 254.678 piace questo elemento
Cerca hotel

Dove? g Booking.com sul tuo mobile
Per es. citta o nome dell'hotel

Scarica gratis

Data check-in Data check-out
5 Giomo @; Mese ﬂ 5] | Giorno ﬂ'\ Mese —:3

Risparmia a partire dal 50% con le Offerte Lampo
Iscriviti per ricevere offerte esclusive

_ Non ho ancora deciso le date del mio soggiorno
[ Viaggio in gruppo o con bambini

> \"F 2
AT - "j. -
:"‘ . — T,

Az o'
o By

i Best Western Hotel Globus
Punteggio ottenuto da 545 giudizi del cliente: Ottimo, 8 &

Le mete plﬂ famose Ultima prenotazione: 1 ora fa @ € §

) Cisono 19 persone che stanno visualizzando questo hotel.

g Oltre 163.390+ hotel in tutto il mondo

Ea:gellona Me:dnd B Starhotels Metropole

P - Spagna Punteggio ottenuto da 1135 giudizi del cliente: Ottimo, 8.4 &2

664 hotel 539 hotel b pavicansaica: s o mova €1
o e 1 Jitima prenotazione Ultima prenotazione: 20 ) Cisono 11 persone che stanno visualizzando questo hotel.
e secondi fa@ secondi fa®

~

Bdking.com

Prenotazioni “social”



Outlet: Saldi Privati

Lscriviti subito, égratis!

saldiprivati

VANITY FAIR.it 2

Le migliori firme, a prezzi scontati " ’

Vinei un Weekend di shopping

Se ti iserivi ora a Saldi Privati.
Vanity Fair ti regala un weekend per 2 a Parigi e € LOOO da Colette.

a Parigi!

v i D&G -
Nome SO]_D ',_t JUNIOR E KIDS =
SOPRANI <
= e
Cognome Solo Soprani -50% Dolce Gabbana Kids
Chiude fra 3 glomli 7h 21m 52s Chiude fra 3 glomni 7h 21m 52s
Email
Password
X .
— Dichiaro di aver preso visione e di accektare senza alcuna 4 ‘ r
' nservale C a di Saldiprivati.com e ) A

K Consiglia 9 mila

y Legg Finformativa privacy di Edizioni Conde Nast e acconsenti

doil consenso a lral!amenlo deu rmen dalu personal secondo
quanio previsto dall'inf y

Amy Gee -80%
Chiude fra 7h 21m 53s

Red Hot -70%
Chiude fra 7h 21m 53s

Ogni mese proponiamo almeno 60 vendite "solo
su invito", spesso direttamente in collaborazione
con le migliori Marche di abbigliamento,
accessori, prodotti per la casa e la famiglia,
giochi e articoli per bambini, arredamento, libri,
elettronica e tanto ancora.

allinvio della newsletter di Vanityfair.it
¥ Ottimi prodotti, tutti nuovi e originali

) Pagamento sicuro

¥ Consegna a Domicilio o Pick&Pay

Spazi privati di acquisto




facebook SOl Ricerca Mo, Prolic Accaast

F-commerce croddy S

Azienda - Milano
..'.... .l'.'. t Tu e Freddy

AFEE #

&0 Piace a 6 amici.

Iaf‘mnmsm

Amare lamoda, |
ma interpretaria con il proprio stile.

Consiglia questo luogo

Ead Aiuta i tuoi amici a scoprire
o luoghi fantastici da visitare
ART consigliando Freddy.

Scrivi un consiglio.

Acquista direttameneg qui i tuoi capi:
della collezione spring/summer 2011
al 30% di sconto.

o
S O
- —

Featured Products Luoghi duplicati

Aiutaci a migliorare i Luoghi di Facebook.
Quali dei seguenti duplicati di Freddy?

vix 9 Freddy Showroom tramite
Borsa sport Freddy Pantalone militare Mini abito con Scarpa Fitness Foursquare

Athletic Freddy Research cappuccio Freddy Freddy Emotion 0 persone sono state qui

€ 34,93 € 66,50 €34,93 € 34,30 piace a 1
@ Bacheca 5 ~
& Info K Like KFLke 3 Elke 3 Eike 7 m
&f Attivita degli amici

2 2 - ” Foto degli amici
Shop 0 .

F-commerce

E-commerce allinterno delle piattaforme social



Integrazione con Social

EVERYONE FILTER BY CATEGORY Al i)

YOU'RE SIGNED IN AND CONNECTED TO FACEBOOK. Levi's on Facebook
CLICK ON FRIENDS TO SEE WHAT THEY LIKE.

o Like

EVERYONE LIKES Levi's @

g \ "Listruzione &
I'arma piu potente
che si possa usare
per cambiare il
\ mondo" - Nelson
Mandela

K Like 4K Kl Like (481 Kl Like (797 K Like (783 Kl Like (477 K Like 221

501® Original Jeans 501® Original Jeans - Low Skinny 531™ jJeans S Pocket Legging - Slim Straight 514™ 501® Original Jeans -
Dark Aged Premium Chipped Rigid - Black Sheen Rinse Jeans - 3D Coated Rigid Rinse

EVERYONE RECENTLY LIKED

Frank Snijders likes 501® Original Jeans - Dark Aged
The blue jean that started it all. Our button-fly 501@ Original Jean is still straight through the seat, thigh and leg, a
bestseller for its one-of-a-kind fit. The tilted waistband pitches toward the front. Wear it true to size or size it up for a
looser look. 100% Cotton

1 day ago - See It - Buy It

g9 Like [ Luca Alagna, Matteo Sarzana and 4,215 others like this.




Pay with a Tweet

Bl ivest

Home ' Create a Pay Button | How people use it  FAQ's | Press | About us

Sell your products for the price of a tweet. SELL FOR A TWEET

In today's world the value of people talking about your product is sometimes
higher than the money you would get for it. ‘Pay with a Tweet’ is the first social
payment system, where people pay with the value of their social network.

OH MY GOD

WHAT HAPPENED

AND WHAT
SHOULD | DO?

It’s simple, every time somebody pays with a tweet, he or she tells all their
friends about the product. Boom.

Click here to create your download button.

PPUNLD AND WHAT SWOULD |\ 991

I PAID WITH A
'WEET. YEAH

Paga con un Tweet.
E se l'attenzione fosse la moneta pivu importante?

ON MY GOO WIRAT NA

Test 'Pay with a Tweet':
Download our book for free, if

ou pay with a Tweet:

*’ ..‘



E-Commerce oggi: 6 dimensioni

1. Scarsita: «Less is more»

2. Affinita: «Shop with like-minded people>»

3. Reciprocita: «Payback favours»

4. Popolarita: «Follow the crowd»

5. Autorita/Trust: «Follow the leaders/experts»

6. Consistenza: «One step at the time»



E-Commerce oggi: 7 driver

1. Sperimentare -provare a vendere su social

2. Aggiungere il “mobile” sharing nella strategia social

3. Integrare i SOCIAL PLUG-INS es. FACEBOOK ‘LIKE’

4. UP-SELLING con reviews e recommendations

5. Inserire tool di chat per far interagire i visitatori fra loro

6. Fare del proprio sito e-commerce una “SOCIAL FLAGSHIP" (Ammiraglia nel social)

7. Trasferire online l'esperienza che il brand ha maturato offline



Why mobile ?

BRAND (CAmP by Tom C.shboura

APP OF DREAMS

THEY'RE BUSY
LAY ING
"ANGRY RIEDS”

WE BUILT AN Aee
FOR 0UR BRAN D
SO WHY Won'T
CONSOMERS (oME®

§

TomFSH BURNE . ¢coM



Contatti:

OLTRE

Advanced School of Innovation
2019 Twitter: @nfrega

E-mail:



mailto:nicola.frega@unical.it

