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XXI Convegno Annuale

Digital Loyalty Revolution

Le Ricerche 2021 dellôOsservatorio

Our Partners:
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Gianluca Carrera
Chief Solutions Officer, dunnhumby

Fulvio Furbatto
Founder e AD, Advice Group
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Questionario online
Settembre 2021

103 Vendor

17 Categorie attive nel 
mercato loyalty, CRM e 

CX

Questionario online
Settembre 2021

147 Aziende

11 Settori

Questionario CAWI
Settembre 2021

Panel consumer Nielsen 
rappresentativo delle 

famiglie italiane

25 milioni di famiglie

Spesa alimentare
Fooddelivery

Fashion

Le Famiglie
I Brand e i Retailer

Italiani
I Vendordi servizi 

per Loyalty, CRM e CX

Tre Ricerche
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LA SPESA  ALIMENTARE
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SPESA ALIMENTARE

5,3 mln di  famiglie (21%) 

fanno spesa oggi in un negozio 
diverso rispetto al 2020

Dati espressi su totale famiglie italiane (Base: 25 mln).

Fonte: elaborazioni Osservatorio Fedeltà su Nielsen Consumer Panel 2021 (metodologia CAWI)

11,8 mln di famiglie (47%) 

hanno cambiato il modo in cui 

entrano in contatto con la propria 

insegna principale
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I TOUCHPOINT DELLôINSEGNA

«Pensando agli ultimi sei mesi (ad esclusione dei periodi
di ferie in cui non risiedeva presso il suo domicilio abituale), 
indichi con quale frequenza è entrato in contatto con la sua

insegna attraverso i seguenti touchpointéè

22 touchpoint indagati

Reach: % di famiglie che nei sei mesi 
hanno incontrato almeno

una volta quel punto di contatto dellôinsegna

Dati espressi su totale famiglie italiane (Base: 25 mln).

Fonte: elaborazioni Osservatorio Fedeltà su Nielsen Consumer Panel 2021 (metodologia CAWI)
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Dati espressi su totale famiglie italiane (Base: 25 mln).

Fonte: elaborazioni Osservatorio Fedeltà su Nielsen Consumer Panel 2021 (metodologia CAWI)

Negozio fisico

Volantino promozionale cartaceo

Volantino promozionale online

Cassiere e addetti agli scaffali nel punto vendita

Programma fedeltà e promozioni speciali

Pubblicità su Tv  radio  giornali  affissioni

Passaparola offline

Sito web

Coupon cartacei

Mobile app

Rivista dell'insegna

Comunicazioni cartacee via posta

Ricerche su Google o pubblicità  su internet

Email/newsletter

Passaparola online

Coupon digitali

Pagina Facebook  Instagram o altri social
I touchpoint in grassetto sono i touchpoint con la 

maggiore variabilità tra le insegne in termini di reach

96%

80%

67%

66%

65%

53%

52%

49%

41%

38%

37%

37%

37%

37%

33%

32%

30%

I TOUCHPOINT DELLôINSEGNA PER MAGGIORE REACH
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Raccolta punti  per ottenere premi / regali fisici

Sconti riservati ai membri del programma

Raccolta punti  che converto in sconti

Prodotti che consentono di guadagnare punti extra

Collezionamenti di breve con bollini cartacei

Coupon digitali riservati ai membri del programma

Raccolta punti  che utilizzo per ottenere premi digitali

% di famiglie iscritte al programma fedeltà che hanno utilizzato 

ciascun touchpoint del programma tra marzo e agosto 2021

44%

40%

38%

24%

22%

17%

16%

I TOUCHPOINT DEI PROGRAMMI FEDELTAô

Mobile App del programma

Coupon cartacei riservati ai membri del programma

Concorsi a premi con vincita immediata

Collezionamenti di breve durata con bollini digitali

Carta di pagamento fisica o digitale del programma fedeltà

Sito web o pagina web del programma

Comunicazioni via email ai membri del programma

nessuno di questi

10%

9%

9%

9%

8%

5%

5%

4%

Dati espressi su base membri del programma fedeltà della propria insegna principale (Base: 14,9 mln).

Fonte: elaborazioni Osservatorio Fedeltà su Nielsen Consumer Panel 2021 (metodologia CAWI)
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IL FOOD DELIVERY
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4,3 mln di  famiglie (17%) utilizzano piattaforme di Food Delivery

Il 60% degli utilizzatori è under 45 

Il 74% vive al Nord e al Centro Italia, in città più grandi

Il 60% degli utilizzatori acquista almeno una volta al mese

e il 20% almeno una volta a settimana

Il 56% degli utilizzatori non aveva mai acquistato su piattaforme di Food Delivery 

prima del Covid (Febbraio 2020)

LA CRESCITA DEL FOOD DELIVERY

Dati espressi su totale famiglie italiane (Base: 25 mln) e su totale famiglie che usano il food delivery (4,3 mln di famiglie).

Fonte: elaborazioni Osservatorio Fedeltà su Nielsen Consumer Panel 2021 (metodologia CAWI)
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lô85% degli utenti acquista da tre operatori diversi di food delivery

Chi non usa il food delivery dichiara:

Å di non sentirne il bisogno (59%); 

Å che il servizio non è presente in zona (25%); 

Å di preferire la consegna diretta dal ristorante/pizzeria (11%).

Il  10% dei non utilizzatori (2 mln di famiglie) ritiene probabile 

lôutilizzo futuro del servizio*

*% di non utilizzatori che hanno dichiarato un grado di accordo 

pari a 5, 6 o 7 con lôintenzione di acquistare su scala da 1 a 7

LA CRESCITA DEL FOOD DELIVERY

Dati espressi su totale famiglie italiane (Base: 25 mln).

Fonte: elaborazioni Osservatorio Fedeltà su Nielsen Consumer Panel 2021 (metodologia CAWI)
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% di utenti che nei sei mesi hanno incontrato almeno

una volta la piattaforma attraverso lo specifico touchpoint

I TOUCHPOINT DEL FOOD DELIVERY

Passaparola online

Coupon digitali

Programma fedeltà e promozioni speciali

Pagina Facebook Instagram o altri social

Cartelloni digitali durante manifestazioni sportive

Servizio Assistenza Clienti

SMS

Recensioni su altri siti

46%

44%

43%

43%

38%

38%

35%

33%

Mobile app

Addetto alla consegna

Email/newsletter

Pubblicità su Tv, radio, giornali, affissioni

Passaparola offline

Sito web

Ricerche e pubblicità su internet

Video pubblicati su altri siti/app

Abbigliamento/mezzi degli addetti alla consegna

Adesivi nei locali

83%

77%

59%

56%

56%

56%

51%

50%

48%

47%

Dati espressi su utilizzatori del food delivery (Base: 4,3 mln di famiglie).

Fonte: elaborazioni Osservatorio Fedeltà su Nielsen Consumer Panel 2021 (metodologia CAWI)
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LA FEDELTAô ALLA PIATTAFORMA DI FOOD DELIVERY

*% di utilizzatori che hanno dichiarato un grado di accordo pari 
a 5, 6 o 7 con una batteria di affermazioni su scala da 1 a 7

*

Il 72% degli utilizzatori 

dichiara unôelevata probabilit¨ di 

riacquistare in futuro 

Grazie al food delivery il 64%
degli utilizzatori ha provato 

una pizzeria/ristorante nuova

Il 55% degli utilizzatori è disposto a 

cambiare pizzeria/ristorante se non dovesse 

più trovarla sulla piattaforma.

Il 30% circa si dichiara interessato a farsi 

consegnare a domicilio dalle piattaforme di 

food delivery anche la spesa alimentare e i 

farmaci

Dati espressi su base utilizzatori del food delivery (Base: 4,3 mln di famiglie).

Fonte: elaborazioni Osservatorio Fedeltà su Nielsen Consumer Panel 2021 (metodologia CAWI)
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Fonte: elaborazioni Osservatorio Fedeltà su Nielsen Consumer Panel 2021 (metodologia CAWI)

Å Usano e preferiscono maggiormente i touchpoint digitali 

dellôinsegna principale (app, sito, click and collect, home 

delivery, volantino digitale)

Å Dopo la pandemia hanno cambiato significativamente le 

modalit¨ con cui entrano in contatto con lôinsegna

Å Hanno una maggiore probabilità di essere iscritti al 

programma fedeltà della loro insegna 

Å Rappresentano in media il 10% della base clienti     

delle top 5 insegne

UTENTI DEL FOOD DELIVERY E SPESA ALIMENTARE

Spesa e food delivery
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FASHION


