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Uno su due compra online, l'ecommerce vale
12,6 miliardi
Secondo Confcommercio in Italia gli acquisti attraverso internet sono cresciuti lo scorso anno del 15%. A
frenare il decollo del settore è soprattutto la scarsa fiducia nei siti e l'assenza di una connessione

MILANO - Maschio, single, sotto i 45 anni, residente in
famiglia e in comuni inferiori a 40mila abitanti. E'
l'identikit dell'acquirente on line. Mentre l'acquirente
tradizionale è soprattutto donna sopra i 45 anni
coniugata e residente in comuni sopra i 40 mila abitanti.
Due mondi separati che, tuttavia, sono destinati ad
incontrarsi. Almeno secondo i dati sull'e-commerce in
Italia che nel 2013 ha registrato una crescita del 15%
con un fatturato pari a 12,6 miliardi di euro. E' quanto è
emerso dal convegno di Confcommercio "il negozio
nell'era di internet".

Dall'indagine sul negozio nell'era di internet risulta che
più della metà dei consumatori (55,6%) dichiara di aver
acquistato almeno una vota on line e, nel 54,9% dei
casi, ha cercato un prodotto su internet prima di
acquistarlo in un negozio tradizionale.

L'indagine ha anche evidenziato due fenomeni
corrispondenti a due tipi di consumatori. C'è il
consumatore Ropo (Research online, purchase offline)

che cerca i prodotti su internet e poi li acquista in negozio e il consumatore Topo (Try offline, purchase
online) che prova i prodotti in negozio e poi li compra su internet perchè generalmente costano meno. Fra
le ragioni che frenano gli acquisti on line (il 44,4% afferma di non aver mai acquistato on line) la principale
è l'impossibilità di provare il prodotto (59,2%) segue la scarsa fiducia nei siti internet (53%) e la mancanza
di interazione con il venditore/commesso (43,7%). Seguono: L'assenza di una

connessione a internet (38,3%), l'impossibilità di portare via subito il prodotto (27,7%).

I timori di lasciare i dati della propria carta di credito scoraggiano il 23,8%, mentre il timore che il prodotto
arrivi danneggiato o non conforme alla descrizione presente sul sito inibiscono il 23,1%. Altre motivazioni
sono: la difficoltà di restituire il prodotto in caso di insoddisfazione (18,1%), l'assenza di una carta di credito
o prepagata per effettuare gli acquisti on line (12,0%), il pagamento elevato delle spese di spedizione
(9,5%).
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Indagine Confcommercio-
Format sul negozio nell'era
di internet

Se il tuo principale concorrente si chiama Amazon e hai un
piccolo negozio, magari lontano dalle vie dello shopping della
tua città, non sei spacciato. Anzi, hai la possibilità di rilanciarti.
Ma a una condizione: devi guardare al web non più come solo a
un incubo per i tuoi affari, ma come un'opportunità. A
suggerirlo è Confcommercio che questa mattina ha presentato
una sua guida («Il negozio nell'era di Internet») con le
strategie sia "offline" per migliorare il proprio negozio che "on
line" (cosa fare sul web) per i tanti commercianti che
nonostante la crisi non hanno abbassato la saracinesca. E che
vogliono resistere anche perché secondo il 70% dei
consumatori e degli imprenditori i negozi tradizionali tra dieci
anni avranno ancora un ruolo importante.

Oggi solo 2 imprese su 5 hanno un sito web 
Nel 2013 il mercato dell'e-commerce ha superato i 12 miliardi
(+ 15% rispetto al 2012). Secondo i dati di Confcommercio oggi

il 55,6% dei consumatori acquista almeno una volta online soprattutto perché attratto da
prezzi più bassi, mentre il 54,9% ha cercato un prodotto sul web prima di acquistarlo in
negozio. Normalmente non si acquista on line principalmente per l'impossibilità di provare
il prodotto (59,2%), per la scarsa fiducia nei siti (53%) e per la mancanza di interazione con
il venditore (43,7%). Ma come sono piazzati i negozi sul web? Secondo Confcommercio non
proprio bene: solo 2 imprese su 5 hanno un sito web e di queste soltanto il 26,3% lo usa
anche per il commercio elettronico. Troppo poco. Per il presidente di Confcommercio Carlo
Sangalli l'imprenditore che innova è invece «il primo che esce dalla crisi». «Internet -
avverte - non deve essere vissuto come una minaccia, ma come una opportunità che si
deve cogliere per gestire le imprese in maniera più matura e manageriale».

Il web come opportunità: un passaggio in tre fasi 
Secondo la guida di Confcommercio il web può diventare uno «strumento di vantaggio
competitivo» e di riduzione dei costi anche per il negozio fisico. Con internet si può disporre
di una ulteriore vetrina «per intercettare i clienti, raccontare le proprie specificità,
costruire una relazione, stimolare la visita al negozio fisico e, laddove opportuno, concludere
la vendita online». Ma per questa nuova, così come per la gestione di un negozio fisico,
serve un «costante presidio». Tre le fasi da seguire: la prima consiste nello sviluppare un
sito web che consenta al negozio di farsi conoscere dando "un assaggio" dei propri prodotti.
La seconda integra la presenza del negozio sul web con l'uso di strumenti - vedi a esempio i
social network - di forte coinvolgimento dell'utenza per «rafforzare il legame con clienti»
che hanno comprato o che non hanno ancora deciso di farlo. La terza fase, quella che
richiede un forte impegno e ha il maggiore impatto, consiste nella vendita online con la
creazione di un vero e proprio «secondo negozio». Anche perché le Pmi che lo hanno già
fatto sono le uniche che sono cresciute (+1,3%) rispetto a chi non aveva una presenza on
line (-4,5%) o solo un sito vetrina (-2,4%).
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Dal "ropo" al "topo": così cambiano i web-consumatori 
Ottenere il meglio dei due mondi: online e offline. È quello che cercano i consumatori
nell'era di internet. Tanto che molti potenziali clienti si informano sul web prima di
comprare e moltissimi esprimono le proprie valutazioni online dopo aver comprato. E così
per ogni acquisto online ce ne sono almeno altri tre che si formano online ma poi si
concretizzano nel mondo fisico, magari dopo aver comparato i prezzi, o individuato i negozi
adatti, o aver usufruito di coupon e promozioni da utilizzare in negozio. È il fenomeno che gli
americani indicano con l'acronimo «Ropo»: Research Online, Purchase Offline (ricerca su
internet, compra in negozio), e che contribuisce in maniera sostanziale all'influenza della
rete nelle decisioni di acquisto. Esiste, però, anche il fenomeno opposto, ovvero di quei
clienti che provano i prodotti in negozio, magari approfittando della competenza del
negoziante per farsi una idea più precisa delle caratteristiche, delle possibili alternative, del
prezzo, e poi, con una scusa, escono senza comprare nulla perché lo compreranno online. Il
fenomeno si sta affermando col nome di showrooming, come se il negozio facesse da mero
espositore per i venditori online, ma, in analogia all'acronimo «Ropo», viene chiamato
«Topo»: Try Offline, Purchase Online (prova in negozio, compra su internet). Ed è un
fenomeno che, «con elevata probabilità - avverte Confcommercio - è destinato
ulteriormente a crescere a causa anche della diffusione degli smartphone».
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