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L’Osservatorio eCommerce B2c 

Domanda 
 

Acquisti online di prodotti e servizi (no home 

banking, gambling e download contenuti) da clienti 

italiani su siti eCommerce (italiani e stranieri) 

Offerta 
 

Vendite online di prodotti e servizi da siti 

eCommerce con operatività in Italia a consumatori 

finali (sia italiani che stranieri) 

Oggetto della stima: 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Metodo: 

 Confronto diretto con circa 350 merchant (base in progressiva estensione) 

 Stima delle ‘code’ per settore merceologico 
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L’agenda 

L’ Innovazione La Domanda L’Offerta 
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L’agenda 

L’ Innovazione La Domanda L’Offerta 
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La domanda eCommerce B2c 
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La domanda eCommerce B2c tra Prodotti e Servizi 

Prodotti 
Abbigliamento, 

Beauty, Arredamento 

e home living, 

Beauty, C2c, Editoria, 

Merchandising, 

Giocattoli,  

Food&Grocery, 

Informatica ed 

elettronica 

Servizi 
Assicurazioni, 

Ricariche, Ticketing 

per eventi, Turismo e 

trasporti 

10.687 
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11.567 
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La Domanda 

L’Offerta 

L’innovazione 
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La domanda eCommerce per comparto merceologico 
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La dinamica della domanda eCommerce B2c nell’Abbigliamento (2013-2017)  

960 

1.276 
1.491 

1.931 

2.384 
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+23% 

+33% 

+17% 

+30% 

Valore degli acquisti eCommerce da consumatori italiani 
nell’Abbigliamento 

2.384 
mln € 

Contributo Abbigliamento 
all’eCommerce B2c totale 

8% 

92% 

2013 

10% 

90% 

Base 2017: 23.138 mln € 

2016 

Base 2012: 12.648 mln € 

CAGR ‘13-‘17  
 

Abbigliamento 26% 
    

eCommerce 16% 

La Domanda 

L’Offerta 

L’innovazione 
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La distribuzione della domanda online di Abbigliamento (2017) 

Mass 
market 

Prezzo 

26% 

26% 

48% 

Base 2017: 2.384 mln € 

Scontato 

Pieno 

Scontatissimo 

46% 

36% 

18% 

Mercato 

Base 2017: 2.384 mln € 

Luxury 

Sportivo La Domanda 

L’Offerta 

L’innovazione 
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La distribuzione della domanda online di Abbigliamento (2017) 

Tipologia 

La Domanda 

L’Offerta 

L’innovazione 

55% 
25% 

20% 

Vestiti Scarpe 

Accessori 

Base 2017: 2.384 mln € 

Genere 

50% 40% 

10% 

Donna Uomo 

Bimbo 

Base 2017: 2.384 mln € 
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I tassi di penetrazione online (2017) 

La Domanda 

L’Offerta 

L’innovazione 

Penetrazione dell’Abbigliamento 

2016 2017 

5% 7% 

Tassi penetrazione per comparto 2017 

Turismo 

Assicurazioni 

33% 

5% 

Informatica 

Editoria 

21% 

10% 

Abbigliamento 

Food&Grocery 

7% 

0,5% 

Arredamento 
4% 

Servizi 

Prodotti 
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La domanda eCommerce da nuovi device nell’Abbigliamento in Italia (2017) 

Peso dei nuovi device 
sul totale domanda eCommerce 

47% 

53% 

eCommerce da nuovi device 
- Smartphone e Tablet - 

eCommerce da Smartphone 
 

Peso dello Smartphone  
sul totale domanda eCommerce 

33% 

67% 

Base 2017: 2.384 mln € Base 2017: 2.384 mln € 

La Domanda 

L’Offerta 

L’innovazione 
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La domanda eCommerce da Smartphone nell’Abbigliamento in Italia (2015-

2017) 
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+67% 

498 
mln di € 

299 
mln di € 

790 
mln di € 

+59% 

La Domanda 

L’Offerta 

L’innovazione 

Tassi penetrazione Smartphone su 
eCommerce per settore 2017 

Turismo 

Assicurazioni 

15% 

5% 

Editoria 

Abbigliamento 

34% 

33% 

Arredamento 

Food&Grocery 

32% 

26% 

Informatica 
31% 

Servizi 

Prodotti 
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L’agenda 

L’ Innovazione La Domanda L’Offerta 



RICCARDO MANGIARACINA| L’eCommerce B2c nel fashion: domanda, offerta e innovazione 06.07.17 

Vendite 
da siti italiani 
a clienti italiani 

+35% 

Vendite 
da siti italiani 
a clienti italiani 

Vendite 
da siti italiani 
a clienti esteri 

Valore delle vendite eCommerce da siti italiani nell’Abbigliamento 

2016 2015 

2.138 

246 

3.662 
mln di € 

Export 
1.524 

Vendite 
da siti italiani 
a clienti italiani 

Vendite 
da siti italiani 
a clienti esteri 

Import 

2017 

Export 

Import 

+23% 

1.207 

284 

2.207 
mln di € 

1.740 

191 

2.983 
mln di € 

Export Vendite 
da siti italiani 
a clienti esteri 

Import 

1.000 

1.243 

La dinamica delle vendite eCommerce B2c nell’Abbigliamento in Italia (2015-

2017)  

La Domanda 

L’Offerta 

L’innovazione 
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La dinamica della vendite eCommerce B2c nell’Abbigliamento in Italia (2013-

2017)  
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+23% 

+28% 

+17% 

+35% 

Valore delle vendite eCommerce da merchant italiani 
nell’Abbigliamento 

3.662 
mln € 

Contributo Abbigliamento 
all’eCommerce B2c totale 

13% 

87% 

2013 

18% 

82% 

Base 2017: 20.595 mln € 

2017 

Base 2013: 11.305 mln € 

CAGR ‘13-‘17  
 

Abbigliamento 26% 
    

eCommerce 16% 
La Domanda 

L’Offerta 

L’innovazione 
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La ripartizione delle vendite eCommerce B2c per tipologia di player (2016-2017) 

69% 67% 

11% 11% 

20% 22% 

2016 2017 

Tipologia di player 

+18% 

+35% 

2.983 
mln di € 

3.662 
mln di € 

Produttrice 

Commerciale 
 

+19% 
Dot Com 

Presenza online dei retailer 

82% 

18% 

Con 
eCommerce 

Senza 
eCommerce 

Campione: top 180 retailer 

Click&collect Reso in store In store Commerce 

Diffusione dei modelli omnicanale 

20% 15% 6% 

campione 148 retailer con eCommerce  

La Domanda 

L’Offerta 

L’innovazione 
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La dinamica dell’Export online nell’Abbigliamento (2013-2017)  
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+23% 

+31% 
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+20% 

Valore delle vendite verso consumatori stranieri 
nell’Abbigliamento 

1.524 
mln € 

Contributo Abbigliamento 
all’Export di prodotto (2017) 

66% 

34% 

2017 

Abbigliamento 

2.330 
mln di € 

Altro 

La Domanda 

L’Offerta 
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Il dettaglio sull’Export online nell’Abbigliamento (2017)  

notorietà brand Made in Italy Competenze digitali sviluppate Successo Export online 

Luxury 

Mass 
market 

80% 

20% 

Base 2017: 1.524 mln €  

Dettaglio Export per tipologia di mercato Incidenza Export su vendite online  

Export 

Mercato 
domestico 

42% 

58% 

Base 2017: 3.662 mln €  

La Domanda 

L’Offerta 

L’innovazione 
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L’agenda 

L’ Innovazione La Domanda L’Offerta 
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Le determinanti di acquisto nell’Abbigliamento online 

Info su colore e tessuto 

Info su vestibilità 

Prova del capo 

Acquisto guidato 

Creazione abbinamenti 

Saldi e sconti 

Opzioni pagamento 

Gestione resi 

Gamma elevata 

La Domanda 

L’Offerta 

L’innovazione 
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L’impatto delle determinanti di acquisto sul customer journey online 

nell’Abbigliamento 

Le fasi 

Accesso al sito 
Ricerca 

prodotto 

Presentazione 

prodotto 

Gestione carrello 

e pagamento 

Servizi post-

vendita 

La Domanda 

L’Offerta 

L’innovazione 
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L’impatto delle determinanti di acquisto sul customer journey online 

nell’Abbigliamento 

Prova del 

capo 

Acquisto 

guidato 

Creazione 

abbinamenti 

Saldi e 

sconti 
Opzioni di 

pagamento 

Gestione 

resi 

Le determinanti di acquisto 

Le fasi 

Accesso al sito 
Ricerca 

prodotto 

Presentazione 

prodotto 

Gestione carrello 

e pagamento 

Servizi post-

vendita 

Info su 
colore 

 e tessuto 

Info su 

vestibilità 

Gamma 

elevata 

La Domanda 

L’Offerta 

L’innovazione 
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Esempio di funzionalità nella versione desktop: Accesso al sito 

Accesso al sito 

Gestione homepage personalizzata su comportamento utente 

Homepage con prodotti visualizzati di recente Homepage con prodotti suggeriti 

La Domanda 

L’Offerta 

L’innovazione 

  La via dello shopping 

Accesso al 

sito 

Ricerca 

prodotto 

Presentazione 

prodotto 

Gestione  

carrello 

Servizi 

Post-vendita 
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Esempio di funzionalità nella versione desktop: Accesso al sito 

Gestione homepage personalizzata su localizzazione utente 

Homepage con selezione di prodotti in base al clima 

La Domanda 

L’Offerta 

L’innovazione 

Accesso al sito 

  La via dello shopping 

Accesso al 

sito 

Ricerca 

prodotto 

Presentazione 

prodotto 

Gestione  

carrello 

Servizi 

Post-vendita 
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Esempio di funzionalità nella versione desktop: Ricerca prodotto 

Filtering con selezione/deselezione contemporanea di più categorie 

8 categoria per selezionare una borsa 

in pochi passaggi 
 

Novità, Prezzo, Categoria, Dimensione, 

Colore, Materiale, Designer, Stampa  
 

In ogni categoria sono previste più 

opzioni, selezionabili in 

contemporanea.  
 

In stampa: altre fantasie, animalier, 

camouflage, floreale, righe, pois, …  

La Domanda 

L’Offerta 

L’innovazione 

Accesso al sito 

  La via dello shopping 

Accesso al 

sito 

Ricerca 

prodotto 

Presentazione 

prodotto 

Gestione  

carrello 

Servizi 

Post-vendita 
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Esempio di funzionalità nella versione desktop: Ricerca prodotto 

Anteprima prodotto con immagine a cambio prospettiva e quick buy  

Cambio prospettiva al 

 passaggio del mouse 

Quick-buy con dati sintetici 

 sul prodotto 

La Domanda 

L’Offerta 

L’innovazione 

Accesso al sito 

  La via dello shopping 

Accesso al 

sito 

Ricerca 

prodotto 

Presentazione 

prodotto 

Gestione  

carrello 

Servizi 

Post-vendita 
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Esempio di funzionalità nella versione desktop: Presentazione prodotto 

Review dei clienti sul prodotto con giudizio quantitativo e consigli di stile 

Giudizio quantitativo su qualità prodotto 

Giudizio quantitativo su vestibilità 

La Domanda 

L’Offerta 

L’innovazione 

Accesso al sito 

  La via dello shopping 

Accesso al 

sito 

Ricerca 

prodotto 

Presentazione 

prodotto 

Gestione  

carrello 

Servizi 

Post-vendita 
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Esempio di funzionalità nella versione desktop: Presentazione prodotto 

Descrizione del prodotto sintetica, chiara e completa con informazioni 

tecniche 

Scheda tecnica a punto elenco  

Accesso al sito 

  La via dello shopping 

Accesso al 

sito 

Ricerca 

prodotto 

Presentazione 

prodotto 

Gestione  

carrello 

Servizi 

Post-vendita 

La Domanda 

L’Offerta 

L’innovazione 
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Esempio di funzionalità nella versione desktop: Presentazione prodotto 

Immagini arricchite con il video della sfilata e le informazioni di vestibilità 

Sfilata con zoom sui dettagli e info sul modello  

Accesso al sito 

  La via dello shopping 

Accesso al 

sito 

Ricerca 

prodotto 

Presentazione 

prodotto 

Gestione  

carrello 

Servizi 

Post-vendita 

La Domanda 

L’Offerta 

L’innovazione 
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Esempio di funzionalità nella versione desktop: Presentazione prodotto 

Configurazione di look con azioni di cross-selling guidate da icone di stile  

Acquisto del look consigliato 

  La via dello shopping 

Accesso al 

sito 

Ricerca 

prodotto 

Presentazione 

prodotto 

Gestione  

carrello 

Servizi 

Post-vendita 

La Domanda 

L’Offerta 

L’innovazione 
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Esempio di funzionalità nella versione desktop: Gestione carrello 

One click check-out con memorizzazione dati di pagamento e spedizione 

Memorizzazione dati  

carta di credito 

Accesso al sito Memorizzazione  

indirizzo consegna 

  La via dello shopping 

Accesso al 

sito 

Ricerca 

prodotto 

Presentazione 

prodotto 

Gestione  

carrello 

Servizi 

Post-vendita 

La Domanda 

L’Offerta 

L’innovazione 
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Esempio di funzionalità nella versione desktop: Servizi post-vendita 

Tracking dell’ordine con notifiche push sulle informazioni di consegna  

eMail con informazioni  

sulla preparazione dell’ordine Sms di avviso consegna  

con possibilità di 

 ripianificare consegna 

Accesso al sito 

  La via dello shopping 

Accesso al 

sito 

Ricerca 

prodotto 

Presentazione 

prodotto 

Gestione  

carrello 

Servizi 

Post-vendita 

La Domanda 

L’Offerta 

L’innovazione 
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Innovare l’esperienza di acquisto 

sfide 

Attrarre nuovi web shopper Far diventare l’eCommerce una 

consuetudine 

Indipendentemente dalla natura, dalle dimensioni e dalle caratteristiche delle 

iniziative eCommerce 

Semplificando il processo e riducendo al minimo le barriere all’acquisto 

Processi di 

ricerca efficaci 

Tecniche di cross 

e up selling 

Semplificazione 

pagamento 

Semplificazione 

consegna e reso 

La Domanda 

L’Offerta 

L’innovazione 
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Utenti Internet Mondo 

2,5 miliardi 
Online Shoppers Mondo 

1,5 miliardi 
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I primi 5 mercati e-commerce nel mondo 

China  
33.7% 

USA 
26.2% United Kingdom 

7.7% 

France 3.2% 
 
 

Japan 5.0% 

India 1.1% 

Canada 1.6%  

South Korea 

2.8% 

Germany 2.9% 

Russia 1.0% 
Rest of the world  

14.8% 

Fonte: Ecommerce Europe, Global BtoC E-commerce 
Report september 2016 

mailto:m.bagliani@gmail.com


1,5 Billion eShoppers 

China 

500 

Million 

Europe 

300 

Million 

USA 

180 

Million 

Region / Country 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 CAGR 

'15-'21 

worldwide 248.369 299.220 352.482 409.657 467.872 524.364 570.746 14,87% 

Asia 111.091 144.805 180.654 218.548 256.622 293.346 321.877 19,40% 

Europe 69.197 78.154 87.078 96.993 107.390 117.854 126.608 10,59% 

Latin America 7.156 8.298 9.532 10.958 12.519 14.116 15.622 13,90% 

North America 55.845 62.124 68.616 75.650 82.805 89.419 95.783 9,41% 

Africa & Middle East 2.745 3.176 3.654 4.222 4.859 5.547 6.310 14,88% 

Fashion e-commerce revenue, milion Euro, Fonte DMO 
Materiale Netcomm, 6 luglio 2017 m.bagliani@gmail.com 

Fashion e-commerce revenue 
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Esperienza di 
acquisto 

Esperienza dopo 
l’acquisto 

Le sfide e le opportunità per i fashion Brand alla 
conquista dei consumatori digitali 

Esperienza prima 
dell’acquisto 

Cross device  

Cross channel  

Cross border 
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Il customer journey omni-device 
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Il customer journey omni-channel 
Integrazione di canale e Drive to store 

• PROMOZIONI GEO REFERENZIATE 
• SOCIAL/E-MAIL MARKETING  COUPONING 
• CLICK & COLLECT 
• APP 
• GAMING 
• … 

• TRACKING  CROSS DEVICE E CROSS CANALE 
• UNIVERSAL ANALYTICS, BIG DATA E AUTOMATION 
• RE-MARKETING GEOLOCALIZZATO 
• OTTIMIZZAZIONE CR OMNICANALE 
• OTTIMIZZAZIONE DEI «MODELLI DI  

ATTRIBUZIONE» 
• OTTIMIZZAZIONE ADV 
• …. 

mailto:m.bagliani@gmail.com


Il customer journey omni-channel 
Il ruolo del negozio per gli e-shopper 

Rendere la merce acquistata in negozio e avere un rimborso 

Poter cambiare la merca acquistata on line in negozio 

Click & Collect 

Reserve & Collect 

Esplorare l’intera gamma in negozio da un terminal in negozio 

Fonte CBRE 2017 worldwide 

Materiale Netcomm, 6 luglio 2017 m.bagliani@gmail.com 

Quando acquisti qualcosa on-line da un retailer che ha anche uno o più negozi, quali servizi vorresti che ti offrisse? 

51 % 

50 % 

27 % 

24 % 

22 % 

mailto:m.bagliani@gmail.com
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Il customer journey omni-channel 
TIPO DI CONSEGNA UTILIZZATA – CONFRONTO FRA IL 2015 E IL 2017  

PENETRAZIONE – TOTALE ACQUIRENTI  ULTIMI 3 MESI 

Come sei entrato in possesso del prodotto che hai acquistato online? 

Lo hai… 

90,9% 

9,1% 

93,9% 

6,1% 

Consegna 

Ritiro 
2017 

2015 

FONTE NETCOMM 2017 
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Il customer journey omni-channel  
Cosa offrono i retailer italiani 

249 

56 

45 

22 

Insegne analizzate 

attive nell'eCommerce 

consentono la consegna in PV di un acquisto online 

consentono di rendere in PV un acquisto online 

attive nella prenotazione online e ritiro in negozio 

(Base: insegne - punti vendita) 

(22,4% - 20,3%) 

(18,0% - 11,1%) 

Cross 

(8,8% - 4,6%) Omni 

169 (67,8% - 49,6%) Multi 

Mono: 80 (32,2% - 50,4%) 
La maturità dell’approccio omni-canale 

Human Highway | Net Retail | Marzo 2017 
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Il customer journey omni-channel 
LA RESTITUZIONE DEL PRODOTTO: MODALITÀ PREFERITE IN RELAZIONE ALL’ESPERIENZA DI CONSEGNA  /   RITIRO 

 

 
PENETRAZIONE – TOTALE ACQUIRENTI 

Riconsegnarlo  
un negozio del  

venditore 

 

Restituirlo in  
un luogo terzo 

 

Riconsegnarlo  
al Corriere 

 

Restituirlo in  
altri modi 

Ritirato in un negozio del  
venditore 

45,7% 
 

15,2% 
 

37,0% 
 

2,2% 

 

Ritirato in un luogo terzo 
 

7,1% 70,6% 
 

21,2% 
 

1,2% 

 

Consegnato 
 

4,0% 
 

33,1% 62,6% 
 

0,3% 

 

Avuto in altri modi 
 

7,7% 
 

15,4% 
 

69,2% 7,7% 

Se in futuro tu dovessi rendere l’acquisto online del prodotto, preferiresti… 

Base: acquirenti ultimi 3mesi in almeno una delle 14 
categorie considerate, 2.075 casi 

TOTALE 14% 59% 

FONTE NETCOMM 2017 
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Il customer journey omni-channel 

ALCUNE CARATTERISTICHE DEGLI E-SHOPPER NEL  FASHION 

LA POSSIBILITÀ DI RESTITUIRE  

IMMEDIATAMENTE IL PRODOTTO AL  

CORRIERE SUBITO DOPO AVERLO  

PROVATO 

LA QUALITÀ E L’ECO-  
SOSTENIBILITÀ  

DELL’IMBALLAGGIO 

SERVIZI AVANZATI PER IL  LAST 

MILE LOGISTICO 

(CONSEGNA SU APPUNTAMENTO O IN  

SLOT DI ORARIO, FLESSIBILITÀ DI  

CONSEGNA / RITIRO,…) 

I FASHION E-SHOPPER HANNO MOSTRATO LIVELLI DI UTILIZZO / INTERESSE MAGGIORE RISPETTO ALLA MEDIA DEGLI ALTRI SETTORI, FONTE NETCOMM 2017 
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Il customer journey omni-channel 
I NUOVI RUOLI LOGISTICI DEL NEGOZIO E LE SFIDE PER I   RETAILER 

• CRESCITA DEL VALORE STRATEGICO DELLA  LOGISTICA 

• NUOVI MODELLI E FLUSSI LOGISTICI 

• NUOVI MODELLI E FLUSSI AMMINISTRATIVI 

• GESTIONE INTEGRATA DEI MAGAZZINI LUNGO TUTTA  

LA FILIERA 

• NUOVI SERVIZI PER IL LAST  MILE 

• MIX DI SERVIZI LOGISTICI SPECIFICI PER  PAESE 

Magazzino centrale/periferico Negozio 

mailto:m.bagliani@gmail.com


Le prime dieci nazioni per crescita di nuovi benestanti al 2021 

Esportare la Dolce Vita 2016 – Centro studi Confindustria 



I mercati con il maggior potenziale per il Digital Export italiano 

Nuovi benestanti 
nel 2021 (millioni) 

Indice  
attrattività  

eCommerce 

 
Esportare la Dolce Vita 2016 – Centro studi Confindustria 



Il ruolo dell’e-commerce nella vendita multi canale   
Le differenze tra paesi maturi ed emergenti 



Il ruolo degli influencer nei paesi emergenti 



Il ruolo degli social nei paesi emergenti 



Il ruolo degli marketplace nei paesi emergenti  (Conga.com, Nigeria) 



Il ruolo degli marketplace nei paesi emergenti 



Il ruolo degli marketplace nei paesi emergenti (Souq.com, Amazon) 



Il ruolo degli marketplace nei paesi emergenti 



Il ruolo degli marketplace 



Il ruolo degli marketplace nei paesi emergenti 



Il ruolo degli marketplace nei paesi emergenti (Lazada, comprato da Alibaba) 



Il ruolo degli marketplace nei paesi emergenti e i diversi modelli logistici 



I diversi modelli logistici 



Beautybit, il primo progetto collettivo italiano in Cina 



Beautybit, il primo progetto collettivo italiano in Cina   

Il ruolo dei contenuti in Cina 



Le iniziative di Netcomm 
a supporto dell’e-commerce 



Mercato e-commerce in Italia e nel mondo 

Logistica Pagamenti Marketing Tecnologie 

Consumatori digitali e comportamenti d’acquisto 

Focus per industry 

Filiere: attori e player 

Ricerche, dati e convegni 





Compliance e trustability 

▪ Lobbying e position paper a livello nazionale e 
internazionale 

▪ Gruppi di lavoro 

− E-Regulation 

− E-Payment 

− Trustmark 

− Logistic 

▪ ADR / ODR 

▪ Seminari Formativi e Informativi 

▪ Easy Legal & Easy Tax 

▪ Servizi a favore dei Soci 

▪ Newsletter e Pubblicazioni 



Fiducia dei consumatori verso gli acquisti online 

TRASPARENZA E  
AFFIDABILITÀ 

ASCOLTO DEI  
CONSUMATTORI 

TRASPARENZA E  
AFFIDABILITÀ  

CROSS-BORDER 

NETWORKING 

SIGILLO NETCOMM 

INIZIATIVE PER I CONSUMATORI E LE AZIENDE 

Dalle 12:00 del 22 giugno 
alle 18:00 del 23 giugno 



Formazione, coaching e advisoring 
Master universitari e post laurea 
Workshop, eventi e Master Netcomm Academy 
Percorsi in house 

http://www.netcommdigitalcamp.it/ 

Tre giorni di lavoro e formazione, con  
testimonianze da aziende di rilievo. Location  
di prestigio in riva al mare in Puglia 27,28,29  
settembre 

http://www.consorzionetcomm.it/Academy 

Executive   Master   in   DIGITAL   &  E-COMMERCE 
MARKETING Ottobre-novembre 2017 

COMPETENZE E SERVIZI PER L’E-COMMERCE E LA  
DIGITAL TRANSFORMATION 

http://www.netcommdigitalcamp.it/
http://www.consorzionetcomm.it/Academy


Le soluzioni logistiche  

a supporto della  

Customer Experience 

Marco Adamo 

Senior Product Manager  
& Business Development DHL Express 



La logistica come leva di marketing 

Disponibilità prodotto Vendita 
 

Brand Reputation 

Flessibilità consegna Customer Satisfaction 
 



I nuovi modelli logistici per soddisfare le esigenze dei consumatori
“Omnicanale” 

Soluzioni 

 

Impatto sulla 
logistica 

Distribution 
setting 

Fulfillment 
strategy  

Strategia 

 

Utilizzo della 
rete logistica 

per essere più 
vicino ai 

consumatori 

Ogni singolo 
negozio 

diventa un 
magazzino che 

rifornisce gli 
altri negozi 

Creazione di 
un 

magazzino 
virtuale 

Servizi 
 shop to 

shop 

Richiesta 
Consumer 

Disponibilità 
di prodotto 

 

  

Obiettivi 
Merchant 

 

 

 

Aumentare 
numero di 
referenze 

 

Diminuire 
invenduto  

 

Mancanza di 
prodotto 



I nuovi modelli logistici per soddisfare le esigenze dei consumatori
“Omnicanale” 

Impatto sulla 
logistica 

Delivery 
strategy 

Fulfillment 
strategy  

Strategia 

 

Consegna in 
negozio 

Consegna a 
casa 

Da 
magazzino 

centrale, da 
negozio a 
negozio 

Soluzioni 

 

Click & Collect, 
consegna 

lenta-veloce, 
Shop to 

Shop/Home 

Shop to 
shop 

Reso in 
negozio 

Obiettivi 
Merchant 

Customer 
Satisfaction 

Richiesta 
Consumer 

Flessibilità 
della 

consegna 

& reso 



Logistica e Customer Experience Multicanale 

Flagship 
Store 

Wholesale 
Store 

Online 

Magazzino 
B2B 

Magazzino 
B2C 

Produttore 

Consumatore 



Online 
Magazzino 
centrale 

Store 

Wholesale Produttore 

Consumatore 

Logistica e Customer Experience Omnicanale 



Shop to Shop & Shop@Home 

Boutique Paris  
richiede  
disponibilità di un articolo 

Headquarter Merchant 
Identifica lo store con la 
disponibilità dell’articolo 

 
 
 
 

 

Flusso Webservices /API HQ  Merchant 
• Richiesta passaggio del corriere presso lo store 

con la disponibilita dell’articolo 
• Richiesta della lettera di vettura 

 
 

 

Flusso Webservices/API DHL 
• Conferma passaggio corriere con Booking 

Reference 
• Invio lettera di vettura da utilizzare per la 

spedizione 
 
 

 Headquarter Merchant 
Mette a disposizione la lettera di 
vettura allo store che ha la 
disponibilità del prodotto 

Prepara la spedizione, attacca 
etichetta e attende passaggio 
corriere per il giorno successivo 

 
 
 

 

Boutique London 

Consegna della spedizione allo 
store richiedente o in alternativa 
direttamente al destinatario finale 

 
 

 



Le sfide della logistica 

• Unica source of growth: assetto organizzativo di vendita 

caratterizzato da responsabilità unica su tutti i canali 

 

• Culturale: know –how digitale per una migliore interazione 

con il cliente su tutti i canali 

 

• Infrastruttura, tecnologia, processo: creazione di un modello 

logistico integrato a supporto del CRM 



Mentre la spedizione è in transito con On Demand Delivery è possibile 

personalizzare la consegna modificandone tempi e luoghi 

La flessibilità nella consegna  







2. Tramite PC o smartphone 

possono accedere  a ODD e 

personalizzare la ricezione 

del loro acquisto 

3. Per esempio  modificare 

la data di consegna della 

spedizione 

7. Spedizione consegnata 

in base alle istruzioni  

fornite a DHL 

4. Corriere e filiale DHL 

ricevono le nuove  istruzioni 

di consegna della spedizione 

1. I vostri Clienti  ricevono 

una notifica tramite 

email/SMS quando il corriere 

ritira la spedizione 

5. I vostri Clienti  

ricevono la conferma 

della presa in carico 

delle modifiche  richieste 

6. Nella fase last  mile i 

vostri Clienti  ricevono 

un  sms con la data 

esatta di consegna 

Come funziona il processo di On Demand Delivery ? 



DHL per l’e-Commerce: soddisfare le richieste del mercato  

attraverso tutte le fasi della Customer Journey 

 



IL VOSTRO INGEGNO,  
LE NOSTRE SOLUZIONI,  
CLIENTI SODDISFATTI 

DHL Express - Il tuo partner per 
l’eCommerce 

Visita il sito ecommerce.dhl.it 

http://ecommerce.dhl.it/

