
Il cliente dell’erboristeria
nell’era del Covid-19



Il campione
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74% 26%

Nord Ovest
26%

Nord Est
19%

Centro
20%

Sud e Isole
35%

9%

20% 22%

28%

15%

6%

18-24 anni 25-34 anni 35-44 anni 45-54 anni 55-64 anni 64+ anni

29% 50% 21%

11%

56%

33%

Diploma
inferiore o meno

Diploma
superiore

Laurea+

60%

40%

Occupato

Inattivo/
inoccupato

Lo studio è stato condotto tramite metodologia CAWI, 
presso 1.200 casi, nei giorni 22-25 marzo 2021.



???
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60%
store

40%
online

Canale di acquisto
prevalente*

per prodotti BEAUTY

10%
solo store 

3%
solo online 

*dato raccolto
tra il 22 e 25 marzo 2021



supermercato

negozio 
specializzato

e-commerce

farmacia e
parafarmacia

erboristeria

acconciatori ed estetisti

canali televisivi 
specializzati

I canali di acquisto PREFERITI – Beauty
Possibili più risposte

Il 15% del campione indica nell’erboristeria il canale di acquisto preferito
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53%
46% 45%

37%

15%
8%

4%



Rispetto ad altri canali, l’erboristeria ha 
una clientela:
- trasversale per genere ed età
- mediamente più istruita
- con maggiore propensione alla spesa
per prodotti beauty

5

9%
13%

19%

diploma inferiore o
meno

diploma superiore laurea

9%

21%

basso spendenti alto spendenti

I caratteri distintivi della clientela dell’erboristeria
(totale clienti erboristeria 15%)



Tra i clienti dell’erboristeria è più forte il desiderio di 
tornare all’esperienza fisica
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Marzo 2020

Acquistava online prodotti beauty

61% totale campione

Pre-Pandemia Pandemia

Acquista online prodotti beauty

Post Pandemia

Continuerà ad acquistare online
prodotti beauty

68% clienti erboristeria

84% totale campione

87% clienti erboristeria

64% totale campione

62% clienti erboristeria

Terminata l’emergenza
farà acquisti solo in negozio

20% totale campione

25% clienti erboristeria

Net
-2 p.ti

Net
+5 p.ti



Il desiderio è di tornare alla “normalità esperienziale”
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In negozio ho modo di verificare il prodotto
(vs 36% del totale campione)62%

≈40%

Posso avere una consulenza personalizzata
Mi piace girare in negozio alla ricerca di novità
L’acquisto è anche svago
Voglio provare i prodotti di persona
(vs 30% del totale campione)



Dell’e-commerce seduce il “potere dell’immediatezza”, l’erboristeria
dovrebbe investire sui “punti di contatto”
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37%

38%

28%

46%

46%

34%

Risparmio, grazie a scontistiche
dedicate

Possibilità di trovare prodotti
particolari

Immediatezza dell’acquisto

I fattori facilitanti l’acquisto presso l’e-commerce
Possibili più risposte

Clienti di altri canali Clienti dell'Erboristeria



Maggiore sperimentazione sui prodotti per le mani e sui profumi, collegata 
all’acquisto in store
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Igiene della persona

Creme solari

Smalti

Profumi

Creme mani

Trucchi occhi

Creme corpo

Trucchi
viso

Lipstick 

Prodotti per i capelli

Creme
viso

Propensione all’acquisto in store fisico e a variare marca o tipologia di prodotto

Sperimentano di più
acquistano molto in store

Sperimentano di meno
acquistano di più in store

Sperimentano di più
acquistano meno in store

Sperimentano di meno
acquistano meno in store



Il processo di acquisto è sempre più caotico: il web si è trasformato da 
comparatore dei prezzi a “valutatore della qualità”: funzionano gli e-shop 
delle aziende ma si acquistano prodotti generici
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71%

90%

63%

86%

e-Shop Aziende Marketplace

Il canale e-commerce utilizzato
per prodotti beauty

Clienti erboristeria Clienti altri canali

26%

31%

19%

25%

e-Shop Aziende

Marketplace

“Utilizzo l’e-commerce per i prodotti per i
quali non ho esigenze particolari”

Clienti erboristeria Clienti altri canali

Focus sulla 
qualità del 

prodotto



L’orientamento all’innovazione dei consumatori è 
spiccato tra i clienti dell’erboristeria
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85

81

77

78

75

69

Trovo sempre molto interessanti i
marchi che propongono con
frequenza prodotti innovativi

Mi piace sperimentare nuovi prodotti

Mi informo sempre sulle ultime
novità di prodotto

Gli atteggiamenti verso innovazione e sperimentazione
% di «accordo»

Clienti dell'erboristeria Clienti di altri canali



Per sperimentare ci si affida al negozio fisico
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41%
43%

31%
34%

nuovi brand nuovi prodotti

Preferenza verso il negozio fisico
come canale di sperimentazione

Clienti dell'erboristeria Clienti di altri canali



I marchi storici apprezzati in misura trasversale, le recensioni sono fonte
attendibile nel percorso di acquisto
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73
78

70 69

Mi fido di più dei prodotti dei marchi storici che di quelli di
marchi poco noti

Mi faccio guidare dalle recensioni per la scelta di un nuovo
prodotto

Gli atteggiamenti verso i marchi storici
e le recensioni

Clienti dell'erboristeria Clienti di altri canali



Il try-on  fa parte del processo di esplorazione, ma le aspettative sono
deluse per qualità e prestazioni
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21%

24%

35%

20%

13%

19%

42%

26%

Sì, le ho utilizzate e sono molto realistiche ed utili per 
l’acquisto di prodotti beauty

Sì, le ho utilizzate, ma sono ancora poco realistiche e 
poco utili per l’acquisto di prodotti beauty

Ho sentito parlare di queste soluzioni, ma non mi è mai
capitato di utilizzarle

Non sapevo dell’esistenza di queste soluzioni

Conoscenza dei try-on virtuali

Clienti dell'erboristeria Clienti di altri canali
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