


AGENDA:
• E-commerce trends 2022

• Come avviare o ottimizzare una strategia di e-commerce partendo dalla 

scelta della piattaforma

• E-commerce Customer Care: App di messaggistica istantanea (Whatsapp 

for business)

• Come far crescere il tuo E-Commerce nel 2022



E-COMMERCE TRENDS 2022



E-commerce: Numeri e Opportunità

Dopo il grande 
boost dato dal 
primo lockdown 
agli acquisti on 
line, a che punto 
siamo dopo due 
anni?



E-commerce: Numeri e Opportunità

• Acquisti on line: ogni settimana il 58,5% delle persone acquista 
un prodotto o un servizio online.

• La merce acquistata: il 28,7% delle persone ha acquistato cibo e 
bevande, mentre il 14,9% ha acquistato articoli di seconda mano. 
Entrambi le percentuali risultano in aumento rispetto le 
rilevazioni precedenti. 

• Comparazioni: il 24,7% ha usato servizi online per comparare il 
prezzo della merce da acquistare.

• Metodi di pagamento: le persone che hanno usufruito della 
possibilità di pagamenti dilazionati sono invece il 17,6%.



E-commerce: Numeri e Opportunità

In Italia gli utenti che 
usano internet e che 
hanno effettuato 
acquisti online sono il 
49,1%, un dato 
inferiore rispetto alla 
media mondiale ma 
in crescita rispetto 
alle rilevazioni 
precedenti di oltre un 
punto percentuale. 

Utenti di internet che fanno acquisti on line ogni settimana
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Gli utenti che 
comprano via 
mobile sono 
sempre di più, 
infatti ogni 
settimana nel 
mondo questa 
opzione è scelta 
dal 30,6% di loro, 
mentre in Italia 
dal 22,5%.

Utenti che acquistano online via mobile
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Cosa spinge all’acquisto
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Cosa spinge all’acquisto
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E-commerce: Numeri e Opportunità



COME AVVIARE O OTTIMIZZARE UNA STRATEGIA DI 

E-COMMERCE PARTENDO DALLA SCELTA DELLA PIATTAFORMA



E-commerce: La strategia

Vantaggi e svantaggi dell'ecommerce

PRO 

� Possibilità di raggiungere un numero più ampio 
di acquirenti in qualsiasi momento;

� Abbattimento delle barriere geografiche e 
opportunità di vendere all'estero;

� Tempi più rapidi per le transazioni e lo scambio;

� Interazioni tra negozio fisico e online 
(commercio unificato) per massimizzare le 
vendite.

CONTRO

� Percezione negativa da parte di una fascia di 
popolazione;

� Rischi di frodi e problemi di sicurezza;

� Necessità di un’assistenza clienti più 
approfondita;

� Gestione di resi e rimborsi più costosa;

� Necessità di marketing aumentate.
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I K.P.I.
I principali indicatori da analizzare nell’ecommerce devono rispondere a  esigenze legate al percorso 
dell’utente, a partire dall’engagement  alla conversione fino ad arrivare alla customer care.

Oltre ai tipici KPIs afferenti ad un qualsiasi progetto web e relativi a  specifiche categorie (ie: marketing e 
audience) come:

• CTR:    click through rate (% di utenti che clicca su un nostro annuncio dopo averlo visionato) 
• Ecpc: effective cost per click (costo pagato dall’inserzionista per ogni click unico ricevuto sull’annuncio)  
• CR:       conversion rate (% di utenti unici che, una volta visitato il nostro sito web, compiono una determinata azione)

Nel caso di attività di e-commerce osserviamo l’emergere di metriche  specifiche:

• IPO:     items per order (oggetti o servizi acquistati per ogni ordine)

• RPR:     repeat purchase rate (% di riacquisto)

• CPO:    cost per order (costo totale della pubblicità che è andato a generare un singolo acquisto)

• AOV:    average order value (valore medio degli ordini)

• RPV:     revenue per visit (quanto denaro viene generato ogni volta che un cliente entra nel sito)

• SCAR:  shopping cart abandonment rate (percentuale di abbandono del carrello senza completare l’acquisto)
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La scelta della piattaforma
Vi sono numerose piattaforme di e-commerce che possono essere  impiegate per la creazione del proprio mall 
online, oltre chiaramente  alla possibilità di rivolgersi ad una società di consulenza.

Possiamo dividere le piattaforme in due grandi famiglie:

● Unmanaged: sistemi software completi da installare presso la  propria 
farm/housing/hosting; solitamente prevedono solo i costi  di acquisizione 
della licenza, quando non FOSS. (Es. Magento o Magento open  source, WP 
+ Woocommerce, Prestashop).

● Managed - Saas: in modalità software as a service, permettono di  operare 
su un dashboard online che permette di gestire il mall in  completa 
autonomia. Prevedono delle fee mensili/annuali e/o fee  sulle vendite. (Es. 
Shopify, Wix, Flazio).
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Piattaforme e-commerce a confronto
Unmanaged

PLATFORM SUITABLE FOR PRO CONTRO

Magento open source da progetti  
dimensionati a  
grandi mall online

• Robusto e ricco di 
funzionalità  

• Attenzione alla SEO
• Vendita con 1 clic
• Community di riferimento
• Scalabile e altamente personalizzabile

• Temi costosi  
Performance basse

• Richiede capacità di sviluppo
• Nessun supporto
• Richieste hardware consistenti

WP+ Woocommerce progetti  
dimensionati -  
indicato per le 
PMI

• WordPress una buona piattaforma per 
la SEO  1 click app disponibile

• Molti esperti di WordPress disponibili
• Altamente personalizzabile
• Molte opzioni di marketing integrations

• Necessario hosting 
performante/costoso  

• Praticamente zero supporto
• Hai bisogno di estensioni/plugin anche per 

cose semplici

Prestashop 
(anche  opzione 
saas)

da progetti  
dimensionati a  
grandi mall online

• Numerose app/integrazioni 
disponibili  SEO forte

• Open source molto flessibile
• Community di riferimento

• Performance basse
• Hai bisogno di estensioni/plugin anche 

per cose  semplici
• Integrazioni di marketing di terze parti 

limitate
• Richiede capacità di sviluppo



Piattaforme e-commerce a confronto

E-commerce: La strategia

Managed - Saas

PLATFORM SUITABLE FOR PRO CONTRO

Shopify da progetti  
dimensionati a 
grandi  mall online

• Tempo di caricamento 
rapido  Facile da configurare

• Partner certificati per supporto
• Vendita in 1 click
• Consente più canali e vendita social 

(FB)  Temi grafici con vari design

• SEO scarsa
• Impossibile personalizzare la 

procedura di  pagamento
• Le app/plugin possono sommarsi e 

diventare
• costose
• Necessità sviluppatore per 

funzionalità  avanzate

Wix progetti dimensionati 
-  indicato per le PMI

• Tanti temi gratuiti
• Semplice da usare e configurare
• Supporto in pagina per numerose 

esigenze  

• SEO scarsa
• Non fornisce https ootb
• Manca di funzionalità e 

marketing  integration

Flazio progetti 
dimensionati - 
indicato  per le PMI

• Progetto completamente italiano  
Temi gratuiti

• Design process intuitivo

• SEO non eccellente
• Strumenti di gestione e-commerce  

ancora acerbi
• Poche funzionalità aggiuntive
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Cosa serve per vendere on line

1 . Catalogo prodotti digitale
E’ un modo differente e innovativo di presentare i propri prodotti, ma anche un potente strumento di marketing usato per 

promuovere e mostrare a 360° la propria offerta sia sul web e sui social media che in eventi fisici, come fiere di settore ad esempio.

I vantaggi:

● Crea più coinvolgimento -> Il cliente che lo visualizza si trova davanti a varie tipologie di 

contenuto, come video o gif che rendono il documento di facile interpretazione e molto 

interattivo. Questi elementi attirano l’attenzione e provocano una reazione emotiva più 

forte rispetto al catalogo cartaceo.

● Velocità di aggiornamento -> Aggiornare un catalogo digitale è molto più semplice 

veloce rispetto all'aggiornamento del cartaceo. Basta infatti modificare e correggere 

direttamente il documento online senza aspettare tempo per la ristampa del catalogo. 

● Presentazione in maniera innovativa della tua offerta -> Con il catalogo digitale 

presenti la tua offerta in un modo diverso rispetto al solito, diverso dalla concorrenza e 

in modo completamente personalizzabile.
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2. Gestione delle spedizioni

Il packaging: 

Oggi i consumatori considerano il packaging, la presentazione e il servizio di spedizione una 
parte integrante della loro esperienza di acquisto.
al di là del valore dei prodotti, diventa importante saper stupire e conquistare i propri 
clienti offrendo una vera e propria esperienza di acquisto al di sopra delle aspettative, vale 
a dire molto di più di una semplice consegna.
Dal momento che la maggior parte dei corrieri e dei servizi di spedizione si fanno pagare in 
base a dimensioni e peso, è meglio creare un imballaggio e dei pacchi piccoli e leggeri. 
Questo vi permetterà di non caricare eccessivamente né voi né i vostri clienti dei costi di 
spedizione, mantenere sostenibile il vostro margine di profitto sulle vendite e ridurre 
l'impatto ambientale della spedizione.
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2. Gestione delle spedizioni

La spedizione:

Prima di spedire i vostri prodotti, sarà opportuno scegliere la strategia per quel che riguarda i costi di spedizione verso la clientela.
Offrire la spedizione gratuita ai clienti è una scelta sempre spesso cruciale per far sì che il cliente finalizzi l’acquisto e non 
abbandoni il carrello all’ultimo momento. Detto questo, però la spedizione non è mai veramente gratis, qualcuno deve pagarla. 

Ci sono varie possibilità:

● Aumentare i prezzi del prodotto per coprire i costi della spedizione (paga il cliente).
● Pagare l’intero prezzo della spedizione attingendo ai vostri margini (pagate tutto voi).
● Aumentare parzialmente il prezzo dei prodotti per coprire una parte dei costi di spedizione (suddivisione del costo fra voi e il 

cliente).

Alternativamente, potete offrire la spedizione gratuita per ordini al di sopra di un certo importo (minimo d’ordine). Quest’ultima 
strategia può aiutare a coprire i costi di spedizione incoraggiando un livello di spesa più alto nel vostro negozio online. 
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3. Gestione dei pagamenti
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3. Gestione dei pagamenti
E’ necessario migliorare l’esperienza l’esperienza dell’utente nella fase del checkout per farsì che non si scoraggi e abbandoni il nostro 
sito. Ecco come:



3. Gestione dei pagamenti
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4. La customer care

La Customer Care è fondamentale per definire un rapporto di fiducia continuativo con i propri clienti, per questo è un aspetto 
fondamentale per qualsiasi e-commerce e attività virtuale. Costruire un rapporto diretto con un cliente, prendendosi a cura le sue 
esigenze ed eventuali insoddisfazioni, è un aspetto determinante per stabilire il successo di un brand.
Uno dei segreti per avere successo è fornire un Customer Care di e-commerce accessibile, veloce, preciso ed empatico: essere vicini 
agli utenti è il modo migliore per fidelizzarli nel breve, medio e lungo periodo.

La velocità nella risposta è fondamentale, per questo la Customer Care deve essere coordinato in 
modo da garantire un feedback rapido, possibilmente 7 giorni su 7.
L’accessibilità dei canali di supporto al cliente deve essere massima, è fondamentale stabilire in 
modo chiaro quali canali utilizzare e comunicarli agli utenti, rendendoli visibili sull’e-commerce.
Le risposte devono essere chiare e corrette, è necessario formare gli addetti a questo servizio 
cercando così di massimizzare le performance dell’iter di risposta.
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5. Gli aspetti legali

Il commercio elettronico ha le proprie regolamentazioni specifiche, cui si aggiungono le regolamentazioni facenti  capo alla gestione 
dei dati personali. Se si lavora anche con l’estero, è bene eventualmente prendere nota di  eventuali specificità presenti nel paese in 
cui il sito viene reso accessibile alla vendita ed in cui il prodotto viene  spedito. 

In una fase iniziale è quindi utile farsi supportare da un consulente esperto per effettuare la redazione di:

● Termini di Servizio
● Politiche di spedizione e gestione dei resi e rimborsi
● Privacy Policy e trattamento dei dati
● Cookie policy

La vostra informativa sulle spedizioni non deve essere presente soltanto nella pagina dedicata. Per aiutare i 
clienti a trovare i punti principali della vostra informativa, pubblicate le relative informazioni in qualsiasi 
punto in cui il cliente potrebbe avere dubbi sulle spedizioni e quindi esitare nel procedere con l’acquisto.
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La vendita multicanale

Le statistiche prevedono che entro il 2023 le entrate provenienti da 
questo tipo di strategia corrisponderanno al 46% di tutte le vendite del 
commercio elettronico,
La vendita multicanale rende i prodotti e servizi disponibili ovunque i 

consumatori potrebbero volerli acquistare, online e offline. 

Implementare una strategia multicanale per il vostro business vuol dire 

vendere i vostri prodotti non solo all’interno del vostro negozio o 

ecommerce, ma anche su marketplace esterni, sui social, e su un’app 

mobile.

La vendita multicanale permette agli imprenditori di raggiungere una più 

ampia fetta di mercato e di migliorare la customer experience dei loro 

clienti, il che si traduce in un maggior numero di entrate, nell’aumento 

del tasso di fidelizzazione e nella crescita del business

https://www.emarketer.com/content/multi-channel-ecommerce-sales-pick-up-speed
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Migliorare la user experience

La user experience  viene valutata sulla base della facilità e piacevolezza di 
navigazione, di ricerca dei prodotti e di acquisto.
Al contrario di quanto si possa pensare, ildesign del sito non è tutto, ma vanno 
tenuti in considerazione alcuni aspetti come ad esempio se il caricamento del sito è 
veloce o se la navigazione è intuitiva oppure se anche l’usabilità da mobile è 
buona, se i testi sono semplici e specifici, se le icone hanno nomi e sono facili da 
decifrare ed infine se sono stati eliminati passaggi superflui o che possono 
confondere l’utente.

Non sottovalutate la propensione degli acquirenti a rivolgersi altrove in presenza di una user experience di livello 
mediocre.

Difatti il vostro potenziale cliente, sentendosi frustrato dalla mancanza di uno dei punti di cui sopra, potrebbe decidere 
di abbandonare il carrello e non proseguire nell’acquisto del prodotto o servizio che aveva precedentemente 
selezionato.



E-commerce Customer Care: 

WhatsApp for Business
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CONTESTO
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EVOLUZIONE
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CONTESTO



E-commerce: La strategia

CONTESTO



E-commerce: La strategia

CONTESTO
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CONTESTO



WhatsApp for business, l'applicazione 

gratuita diretta alle piccole e medie imprese, 

pensata per facilitare la comunicazione dei 

brand con i clienti e amministrare i loro 

ordini
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WHATSAPP FOR BUSINESS 
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WA CUSTOMER JOURNEY
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COS’È WHATSAPP BUSINESS APP?
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COSA POSSO FARE SU WHATSAPP BUSINESS APP?
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COSA POSSO FARE SU WHATSAPP BUSINESS APP?

La Funzione CARRELLLO

Per migliorare l’esperienza di 
shopping, Whatsapp ha deciso di 
portare i carrelli nella sua app. I 
carrelli sono ottimi quando si inviano 
messaggi alle aziende che di solito 
vendono più articoli 
contemporaneamente, come un 
ristorante locale o un negozio di 
abbigliamento. Con i carrelli, le 
persone possono sfogliare un 
catalogo, selezionare più prodotti ed 
inviare l’ordine come un unico 
messaggio all’azienda. 
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COSA POSSO FARE SU WHATSAPP BUSINESS APP?

https://bit.ly/3w9SDv0

https://bit.ly/3w9SDv0
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WHATSAPP BUSINESS API (Application Programing Interface)
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COSA POSSO FARE SU WHATSAPP BUSINESS API?
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COSA POSSO FARE SU WHATSAPP BUSINESS API?
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USE CASE #1: NETFLIX
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USE CASE #2: TRACCIAMENTO MERCE
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USE CASE #3: NOTIFICHE IN TEMPO REALE
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USE CASE #4: FEEDBACK ISTANTANEO
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COME FAR CRESCERE IL TUO 
E-COMMERCE NEL 2022
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COMMUNITY

Le community di marchi 
online guidano le vendite e 
il coinvolgimento.
L' 80% dei consumatori 
afferma che è l'autenticità 
che li motiva a seguire un 
Brand.
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COMMUNITY
I cookie di terze parti, sono cookie 
web formati da terze parti per 
tracciare il comportamento e le 
preferenze di acquisto degli utenti e 
allocare di conseguenza annunci 
pubblicitari online.

Poiché i cookie di terze parti 
verranno gradualmente eliminati, 
un modo su cui puntare per attrarre 
i clienti e costruire relazioni a lungo 
termine con loro è creare
un’esperienza post-acquisto e 
costruire una community per 
consolidare il rapporto con i clienti.
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REALTA AUMENTATA

La  tecnologia AR, per aumentare il 
coinvolgimento dei clienti e la fedeltà al 
marchio.

Sempre più piattaforme come TikTok, 
Shopify, Amazon offrono già filtri AR che 
consentono ai clienti di provare i prodotti 
virtualmente.
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REALTA AUMENTATA

Secondo dati recenti, entro il 2024 ci saranno 
circa 1,7 miliardi di utenti di realtà
aumentata mobile (AR) in tutto il mondo, con 
un aumento di 1,5 miliardi rispetto ai 200
milioni visti nel 2015. 
Nel 2022, ci saranno circa 1,1 miliardi di utenti 
di AR mobile in tutto il mondo .



E-commerce: La strategia

LIVE STREAMING

Il Live streaming potrebbe essere sicuramente 
uno degli ultimi trend da considerare come parte 
delle strategie da adottare nel 2022 per 
aumentare  il coinvolgimento dei clienti, la fedeltà 
e la differenziazione del
marchio.

Le vendite in diretta live, si stanno affermando 
come la stella nascente del social
commerce. I marchi si stanno affrettando ad 
adottare questa tendenza, che ha
avuto origine in Asia, per interagire con i clienti in 
un modo più interattivo.
Dovrebbero quasi triplicare entro il 2025.



E-commerce: La strategia

SOSTENIBILITA’

Secondo uno studio pubblicato da Idealo , il 60% dei consumatori desidera che i negozi lavorino in modo più 
sostenibile, due terzi di loro desiderano conoscere le circostanze di produzione dei beni che acquistano e il 

72% pagherebbe anche di più per la consegna se in cambio fosse garantita una spedizione a emissioni zero.

I clienti vogliono vedere ogni fase della catena di approvvigionamento: da dove vengono realizzati i prodotti, 
da chi e come vengono consegnati fino a come vengono gestiti i resi.
I consumatori sono più fedeli ai marchi che offrono un chiaro impegno di sostenibilità e dichiarano l’impatto 
della loro produzione dei beni sull'ambiente. 
La sostenibilità non è solo fondamentale per migliorare ambienti e condizioni di lavoro globali.



E-commerce: La strategia

SOSTENIBILITA’
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SOSTENIBILITA’



Domande?




