
Questo report è la sintesi dei lavori del webinar ‘Food 
delivery, Sostenibilità e Covid: analisi, trend e policy’ del 
24 novembre 2022.  

Una ricerca ideata da IZILab

https://www.eventbrite.it/e/biglietti-food-delivery-sostenibilita-e-covid-analisi-trend-e-policy-439076468537


Obiettivo della ricerca

Obiettivo di tale ricerca è, in linea con i principi di IZILab,
quello di integrare l’analisi tradizionale (survey) con le
più innovative indagini social.

Nello specifico, gli obiettivi della ricerca sono:

● studiare la soddisfazione degli utenti in merito ai
servizi di food delivery

● analizzare il rapporto tra la sostenibilità e i servizi
di food delivery



Web Listening & Audience Profiling

Costruzione analisi e ricerca

L’idea alla base della ricerca è stata sviluppata da
IZILab, divisione digitale di IZI Spa, che ha coinvolto
nell’elaborazione KPI6. L’analisi è stata condotta anche
con il contributo delle tecnologie di Digital Consumer
Intelligence di KPI6 e la capacità di interpretazione del
dato di IZILab. Sono state create delle query sui social
media e sul web, in modo da andare a raccogliere tutte
le informazioni di coloro che hanno parlato di food
delivery nel primo semestre del 2022, in comparazione
all’arco temporale giugno 2020 - giugno 2021.

Sono stati utilizzati hashtags e parole chiave riferite al
mondo del food delivery e dei brand ad esso associati,
per permettere anche la profilazione di cluster di
utenti che hanno parlato dei diversi brand. La prima
parte della ricerca ha analizzato le conversazioni degli
utenti.



Consegna

Pagamenti

Consumo

Sub-topic

Attraverso l’analisi delle conversazioni degli
utenti che parlano dell’esperienza di
consumo, attraverso le varie app del settore
delivery, è possibile individuare 3 differenti
categorie di analisi.
Nelle prossime slide analizzeremo tali
categorie all’interno dell’ecosistema food
delivery, con un focus sulle principali
piattaforme in Italia:

- Just Eat;
- Deliveroo;
- Glovo;
- Uber Eats

Topic Discovery

Web Listening



Le carte e i metodi di pagamento sono
un tema presente nella discussione
della maggior parte degli utenti.
Quando si discute di questo è dovuto ai
problemi riscontrati nei pagamenti
con le carte sia di debito che di

credito.
E sempre sulla questione pagamenti,
emerge la tendenza ad ordinare quando
si è in possesso di sconti e/o coupon
offerti dalle varie compagnie di delivery.

Delivery: Pagamenti
Come preferiscono pagare gli utenti?



Male 53% Female 47%

Top interests

Travel News 

BusinessFood and Drink

Gender Travel deep-dive

Preferences

Clothes A gift for someone

Online purchase

Books

Shampoo Cheese

Major purchased

Cleaning products Deodorant

Coffee

Ordinare online: l’analisi dell’audience generale

Like Drama Movies

Prefer Using Credit Cards For Shopping

Prefer style when buying clothes
Under 25 25% 25-34 38%

Age distribution

35-44 24% 45-54 10%

Over 55 3%

Social media usage

80%                              +3,77%

55%                           +17,3%

40%                           +3,76%

88%                               +11,7%

59%                           +12,5%

12%                              +22,1%

Fashion

Sport

Audience Profiling



18-34 over 44

Job Title: Deliveroo è l’app più utilizzata da analisti e consulenti, mentre Uber Eats da un’audience più 
artistica, fatta di fotografi e fumettisti. L’audience di Glovo è più trasversale, in quanto presenta sia 
gamers che avvocati.

Travel: Gli utenti Glovo sono persone a cui piace stare fuori di casa dedicando attenzione alle esperienze 
necessarie per vivere al meglio la propria esperienza: un viaggio o una passeggiata all’aperto o in qualche 
sito culturale (Colosseo, Louvre, Sagrada Familia). Gli utenti di Deliveroo preferiscono mete adatte ai 
viaggi con bambini, come parchi divertimento. Tra le mete principali: Spagna, Italia, Francia e Stati Uniti.

Acquisti: Gli utenti che affermano di utilizzare Glovo non hanno particolare preoccupazione per il costo di 
spedizione dei loro ordini online e fra i loro  prodotti più acquistati online ci sono: libri, prodotti di bellezza, 
cibo e vino. Just Eat: comprano, oltre ai prodotti elettronici di tendenza come device tecnologici e smart tv, 
anche fotocamere digitali. 



Metodologia
L’indagine condotta da IZILab con le competenze tradizionali
dell’azienda madre IZI, è una customer satisfaction.
Il raggio d’azione dell’indagine è composto da cinque grandi
centri (Roma, Milano, Bologna, Torino e Napoli), cinque centri
satellite dei precedenti (Latina, Monza, Ferrara, Asti e Salerno) e
cinque modelli di città virtuosi (Mantova, Lecce, Siena, Matera e
Bolzano). In ognuno dei comuni citati sono state realizzate 100
interviste per un totale di 1.509 interviste (in alcuni comuni si
sono registrate una o due interviste, oltre il numero limite

previsto).
Gli obiettivi che hanno spinto alla realizzazione dell’indagine sono
molteplici: avendo come popolazione obiettivo le persone che
hanno usufruito almeno una volta, fra gennaio e giugno 2022, di
un servizio di delivery, lo studio si propone di indagare da una
parte la soddisfazione degli utenti in merito al servizio e, dall’altra
la frequenza di utilizzo.

Indagine



Frequenza e tipologia di utilizzo

Per massimizzare la rappresentatività
statistica del campione si è scelto di limitare
l’analisi esclusivamente a coloro che hanno
utilizzato almeno una volta il servizio di
delivery negli ultimi 6 mesi.

I risultati raccontano che oltre l’80% degli
intervistati lo ha utilizzato almeno due volte.



Soddisfazione degli utenti

Quali sono gli aspetti che più incidono sulla soddisfazione degli
utenti? Per rispondere a questa domanda è stato impostato un
modello di regressione* inserendo come variabile dipendente la
soddisfazione complessiva e, come variabili indipendenti, 11
fattori.

In figura sono riportate le stime del modello ridotto, contenente i
soli 5 fattori che sono risultati statisticamente significativi: ciò che
più incide è la velocità della consegna, precisamente per il
36,4%. La sostenibilità, intesa come attenzione all’ambiente,
incide invece per il 18%.

Non si riscontrano particolari differenze in base al genere.

*Dalle stime ottenute tramite il modello di regressione, si è provveduto a calcolare la contribuzione
percentuale alla soddisfazione complessiva



Pre e post pandemia

Come ha inciso la pandemia sull’utilizzo dei servizi di food delivery?

Per quasi la metà degli intervistati ha inciso: per il 14,4% ha inciso molto.
Questa convinzione è maggiormente diffusa nei Comuni satellite rispetto alle grandi città, segno di come i servizi di food
delivery stiano prendendo piede anche e soprattutto nei piccoli centri e non più solamente nelle grandi città.



Pre e post pandemia - II

Cosa hanno in comune Napoli e Salerno, così 
come Torino e Asti? Un aumento nella 
frequenza di utilizzo del food delivery a seguito 
dell’emergenza pandemica, con numeri 
analoghi di incremento tra Comune capoluogo 
e Comune satellite. 
Nei comuni di Latina, Monza e Ferrara, rispetto 
a Roma, Milano e Bologna, vi è una percentuale 
più elevata di persone che hanno aumentato la 
frequenza di utilizzo dei servizi di food delivery 
dopo l’avvento della pandemia. 
Per quanto riguarda i comuni “virtuosi” invece, 
a Matera vi è la più elevata percentuale di 
intervistati che hanno diminuito, dopo la 
pandemia, l’utilizzo dei servizi di food delivery, 
comune che è seguito quasi immediatamente 
da Bolzano. 



TAKEAWAYS - SOCIAL

● Topic più discussi online: La consegna, i pagamenti ed i cibi più consumati sono tra i topic più discussi che 
emergono dalle discussioni. In particolare quelli che creano più conversazioni e che quindi sono più ingaggianti, 
sono i post sulla consegna, che registrano però anche un sentiment più negativo.

● Caratteristiche generali dell’audience online: Un pubblico non così scontatamente giovanissimo, con una forte 
presenza su tutti i social media, in particolare su TikTok, non più ad appannaggio della GenZ. Si preferiscono gli 
acquisti online, soprattutto per l’utilizzo della carta di credito, come l'acquisto di voli e viaggi.

● Willing to pay: Gli utenti che affermano di utilizzare Glovo non hanno particolare preoccupazione  per il costo di 
spedizione quando comprano online e, fra i prodotti più acquistati: libri, prodotti di bellezza, cibo e vino. 
L’audience di Glovo è l’unica che non presenta interessi nel mondo food rispetto agli altri players, quindi vuol 
dire che la scelta di acquisto è intenzionale e mirata. 

● La sostenibilità: Non è tra i topic di discussione online, ma dall’indagine di customer satisfaction è il secondo 
fattore di scelta per chi ordina food delivery, in particolare nelle accezioni “attenzione all’ambiente” e 
“distribuzione dei prodotti”. 



TAKEAWAYS - SURVEY

● Soddisfazione: il fattore che più incide sulla soddisfazione degli utenti è la velocità della consegna (36,4%), 
seguito poi dalla sostenibilità (intesa come attenzione all’ambiente e alla distribuzione dei prodotti), che 
presenta un valore pari al 18%.

● Fattore pandemia: la pandemia è stata un fattore che ha accelerato la diffusione del food-delivery tanto che per 
oltre il 48% degli intervistati la frequenza di utilizzo è aumentata.

● “Smaller is better”: la pandemia ha portato ad un aumento dell’utilizzo dei servizi di food delivery più nei piccoli 
comuni rispetto alle metropoli.


