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RAPPORTO POLIMI
Tecnologia senza crisi: consumatori e
aziende sempre piu "multicanale"

Osservatorio Politecnico di Milano: in crescita fra gli italiani l'adozione di
device digitali, e il 47% li utilizza ormai simultaneamente. Sul fronte
business la multicanalita si conferma al centro delle strategie di crescita

La multicanalita in Italia porta un contributo alla crescita ¢ allo sviluppo
econormico, sia per le aziende che per i consumatori. Ela erisi non ha arrestato
l'adozions di tecnologie e device digitali. Angzi, il trend & in continua crescita:
aumenta il numero di potenziali navigatori da pe, ma soprattutto crasce il
numero di utenti attivi nal mese {+12%) e nel giorne medio (+7,5%). Anchail
mobile si conferma sempre pill al centro della dista mediatica del consumateore
multicanale, con una previsions di sorpasso degli smartphone sui cellulari
tradizionali gid entro la fine di quest'anneo. Il 2011 ingltra & l'anno dei tablet, che
raggiungono una diffusions pari a 1 milions di possassori.

Sono aleuni dei dati emersi dall'edizione 2o11 dell'Osservatorio Multicanalita, i
cui risultati sono stati prasentati oggi durante il convegne annuale al Politecnico
di Milanc. L'edizicne del 2011 & stata quella del bilancio dopeo cingue anni di
ricerca, durante i quali & stata studiata 'evoluzione del consumo multicanala e
l'approceio strategico delle aziende alla multicanalita. Una ricerca unica nel suo
genara, perché combina le expertise tre importanti partnar: Nielsen, Connexia ¢
la Schocl of Management del Politecnico di Milaneo.



Leggendo i dati diffusi si rileva dunque una maturita dei consumatori multicanals
che raggiungono il 47% della popeolazicne italiana maggiore di 14 anni (+7%
rispetto al o110, circa 24,8 milioni di individui). Un valore che perd si sta
avviando a una stabilizzazions: se da un lato la crisi economica ha dato la spinta
ai consumatori ad essere maggiormente coinvolti nel processo di acquisto,
incentivando la migraziona dall'area della tradizions a quella dall'innovazions,
dall'altre ha contribuite a fissare alcuni comportamenti maggiorments
consolidati sui segmenti Reloaded 2 Open Minded. Analizzande nel dettaglico i
flussi, circa 1,5 milioni di consumatori Indifferenti, seno andati a popolare il
segmento dagli Open Minded. I Reloaded rimangone stakili a 9,0 milioni di
italiani. Anche per quanto riguarda le aziende, 'Ossarvatorio ha dimestrato
come le imprese italiane pil virtucse, che in quasti anni hanno adottato un
approccio multicanale e integrato, abbiane ottenute ottime performance di
business sia in termini di fatturato, profittabilita, queota di mercato, chein
termini di customer satisfaction e loyalty.

Megli italiani ¢'& nuove grado di maturita e consapevolezza dei propri bisogni 2
dei mezzi madiaticd pit adatti a soddisfarli. Con dei risultati particolari: par
svagarsi e intrattenersi, la televisione domina su internet. Una preferenza che
rimane, anche se meno netta, quando si tratta di aggiornarsi sull'attualiti. T1
divario, incltre, 2 in calo: nel zoonla differenza era del z2%, oggi & all'11%.
Quando invace vengono analizzati i sagmenti di consumateori pit avanzati
{Reloaded e Open Mind), il sorpasso di internst £ su tutti i bisogni, tranne che
sullo svago. La vera novitd nalla dista mediatica degli italiani & rapprasentata dal
consumo mediale multitasking; in particolare il device maggiormente utilizzato
in abbinata al consume talevisive & il pe, seguito dal cellulare & dai tablet: circa
5,4 milicni di individui utilizzano il computer pit della meta del tempo che
passano davanti alla telewvisione; 3,0 milioni di individui utilizzanc il cellulare pin
della meta del tempo che passanc davanti alla tv. Infine, Boc.ooo individui
(I'8o% dei possessori) utilizzano il tablat pin dalla meta del tempo passato
davanti alla tv.

5i conferma sempre pitl importants il ruclo del buzz online. Cresce infatti il
numero di eolora che leggono commenti su prodotti & servizi: sono ben 2o
milicni gli italiani che lo fanno. E al contempo diminuisce la diffidenza verso i
giudizi raperiti su blog, forum e community.

Circa la meta di coloro che partecipanc attivamente alle discussioni su Internet,
lo fa per condividere la propria esperianza o per cercare informazioni su prodotti
a sarvizi. Il 96% lo fa per fornirle. La comunicazicone & indirizzata pinl ai pari che
alle aziende: "solo" il 6% dichiara di farle per interagire con essa.



Il 2041 & stato incltre l'anno dell'esplosione dei gruppd di acquisto e del
couponing online (Groupon, Groupalia), che hanno dato nuowa linfa
all'sCommerce. & testimoniarlo & la crescita dell'881% del buzz in rete su questo
tema in un anno. Sono 10,1 milicni di consumatori dichiarans di conoscerai
gruppi di acquisto on line & 3,4 milioni dichiarano di averli utilizzati almeno per
un acquisto. La quasi totalita degli acquirenti (9,3 milioni) si dichiara soddisfatto
dell'acquisto.

Per quanto riguarda i telsfonini, gli smartphone supereranno per diffusions i
cellulari tradizioni entro la fine del zo11. Il ruclo dei telefoni di nuowva
gensrazions si conferma centrale nella vita degli italiani, con una penetrazione di
oltre o milioni di utenti. Boom anche dei tablet, tanto che 'Osservatorio
definisce il zo11 “lanno dei tablet”, entrati prepotentemente nella dotazions
tecnologica degli italiani. & oggi sone circa un milione i possessori nel Belpasse.
Proprio sulle tavolstta 1 dati pid interassanti: si tratta di un device
sostanzialments unisex (52% uomini, 48% donne), mentre per quanto riguarda
l'atd =i concentra nella fascia 25-94 anni (in questa fascia d'etd il 21% ha un tablet,
contro il 10% che ha uno smartphone). Il tablet rappresenta un desice su cui gli
individui sono dispeosti a investire, anche in relazione al loro raddito, che
appartiens a una fascia medic-alta @ non alta. Inoltre, questi device =i
caratterizzanc per un uso pit familiare ¢ meno personale: oltre la meta dei
possassori di tablet dichiara infatti di condividerlo con il resto della famiglia (il
5o0% lo utilizza in casa, selo il 28% al lavoro el 2o% all'aperto]. Tra le attivita pil
svolte sui tablet, oltre alle mail 2 alla navigazione sui siti di news che spiccanc
sulle altre, si spazia dalla lettura di libri e riviste, ai social network, ai giochi, ai
servizi di instant messaging = molti altri. In conclusione, il tablet piace agli
italiani perché comaodo, facile ma soprattutto estramaments versatile &
poliadrico.

Ciale & stato inveca il contributo della multicanalita alla crascita delle azienda?
Da un sondaggio condotto su oltre 100 marketer di aziende italiane, emerge
ormai un'elevata consapevolezza dellimportanza della multicanaliti a supporto
delle strategie aziendali, anche se permangono ancora alounse barriere di natura
organizzativa interna in termini di competenze non adsguate o mancanti (18%
ded rispondenti) e di coordinamento tra le unitd organizzative coinvelte (come
tra marksting ¢ IT, come dichiara il 17% dei rispondenti). Il 50% dei markster
italiani conosce a livello tacrico il concetto strategico di multicanalita, ovvaro
quello basato sul coneetto di esperienza di marca multicanals e integrata lungo
tuttii punti di contatto. Ma solo il 0% dei casi dichiara di applicare tala logica
strategica in azienda. Incltre, il 53% dei rispondenti dichiara che la motivazions
principale dell'adozions di strategie multicanale & il raggiungimento degli



obisttivi di business,  tra quelli perseguiti ai primi posti of sone prestazioni
intangibili, come reputazione aziendale (il 76% dei rispondenti con grado di
accordo “molte” + “completaments™), customer loyalty (73%) 2 customer
satisfaction (70%), seguiti da obiettivi di business di natura tangibile, come
lacquisizions di nuowi clisnti {74%), mentre si osserva una minor percazions
circa il contributo di strategie multicanale per l'obisttive del risparmio ded costi
di marketing (48%).

di Federica Meta 15 dicembre 2011



