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Il ruolo e le sfide della logistica nell'eCommerce
I fashion Brand alla conquista dei consumatori digitali 

Mario Bagliani, Senior Partner Netcomm Services
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I SERVIZI NETCOMM

SIGILLO NETCOMM
DATI DI MERCATO  

E RICERCHE
EVENTI BUSINESS MATCHING

TAVOLI DI LAVORO
SUPPORTO LEGAL  

E FISCALE
INTERNAZIONALIZZAZIONE CONVENZIONI PER SOCI

FORMAZIONE ADVISORY COMUNICAZIONE
INIZIATIVE PER  I 
CONSUMATORI

Netcomm, il Consorzio del Commercio Digitale Italiano, è il punto di riferimento in materia di e-commerce e retail
digitale nel panorama nazionale e internazionale. Nato nel 2005, riunisce oltre 300 aziende composte da società
internazionali e piccole-medie realtà di eccellenza. Netcomm promuove lo sviluppo dell’e-commerce e
dell’evoluzione digitale delle imprese, generando valore per l’intero sistema economico italiano e per i consumatori.
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Fashion executives describe 2018: changing, digital, fast

Il “consumer shifts” abilitato 

dalle nuove tecnologie è il trend 

più importante nel fashion

We don’t go online. We live online

Valore del tempo e dell’esperienza

Nuova mobilità e nuovi stili di vita

Mobile, Video, Social

Autenticità 

Blockchain e tracciabilità 

Circular Economy

Uberized Economy

….

Perceived impact of 2018 trends
Average rating of respondents (1-10) Question: Looking back at 2018 

so far, how much have the following trends impacted your business?
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Il nuovo valore del tempo

Source: Google Data, US, Jan - Jun 2015 vs. Jan - Jun 2017

Incremento delle ricerche su 
motore di ricerca con “same 

day shipping”, “today”, 
“tonight”, “open now”, 2017 vs 

2015

-15%
la diminuzione del tempo di 

consegna medio in Italia

+200%
la % di consegne entro i 

due giorni
(2017 vs 2015, fonte Netcomm 2018) 
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Nuovi comportamenti di acquisto e nuovi modelli di business: il ruolo delle 

start-up

Value Proposition uniche, customer experience omnicanale e frictionless

Subscription, prediction, box,… , Big Data e Artificial Intelligence
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I Retailer e i Brand diventano piattaforme per il governo di Customer 

Experience

omnicanale e  frictionless, i negozio diventano una estensione dell’on-

line
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La sfida dell’omnicanalità e il nuovo ruolo dei negozi

Più piccoli, più urbani, orientati al servizio e all’entertainment, tempio 

del Brand, estensioni dell’online
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Source: Google Data, US, Jan - Jun 2015 vs. Jan - Jun 2017

Alte aspettative dall’integrazione dei canali e le strategie O2O 

Incremento delle ricerche su 
motore di ricerca con “where to 
buy”, “near me”, “local”. 2017 
vs 2015
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Fatturato in miliardi di $

Fonte: Statista, aprile2018

1.305

1.511

1.729

1.947

2.155

2.343

2.508

Toys, Hobby&DIY  

Furniture&Aplliances  

Food&Professional 

Care  

Eletronics&Media  

Fashion

Totale

Fashion è la categoria di prodotti più venduta on-line nel mondo

eCommerce wordwide, B2C, only products
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La Cina è il primo paese per importanza nelle 

vendite online

681,9

438

196,3

95,4

87

79,2

43,6

37,6

33,3

China

USA

UnitedKingdom

France

Germany

Japan

SouthKorea

India

Spain

Fatturato 2017 e-commerce perpaese

Miliardi $

Fonte: Ecommerce Europe,2017
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Grandi opportunità nel Digital Export, nel B2C e nel B2B

Il Digital Export italiano è il 6,4% delle esportazioni (9,2 md€ nel 2017), in crescita del 

+23%

Il fashion è la prima category  (il 66%)

La metà dell’export è gestito attraverso retailer online, seguono i marketplace  

Retailer online
Marketplace

50% 35% 8% 7%

Export online e off line dei beni di consumo

Fonte: Rapporto ESPORTAZIONI E E-COMMERCE DELLE IMPRESE ITALIANE
ICE, Osservatori School of Management Politecnico di Milano

Ripartizione Export online per categoria e canale
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Il ruolo dei marketplace nei principali paesi emergenti e il modello cross-

border

Conga.com
Nigeria

Jumia.com
12 paesi

Souq.com
Emirati Arabi

Ozon.ru
Russia

Rakuten
Giappone

Naver
Sud Corea

Lazada
Indonesia

Alibaba
Cina ealtri paesi
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In quale momento cerchi e leggi le informazioni inerenti alla 

consegna e ai resi, durante il tuo percorso di acquisto on-line?

Fonte: IMRG Delivery Review 2015, UK

Prima di iniziare il 

percorso di acquisto
Al checkout 

dell’ordine

Le operations come chiave competitiva dell’e-commerce e della fidelizzazione 

del Cliente
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Motivi dei Carrelli Abbandonati in Europa
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Cliente e logistica

Delivery e consegna di 

prossimità  
Servizi a 

valore 

aggiunto

Servizi di 

coordinamento del 

last mile

PackagingReso 

Facilitato
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Per 3 e-shopper su 4, la qualità e l’ampiezza dei servizi di consegna e di 

gestione del reso sono importanti nelle scelte di acquisto

Quando hai deciso di fare il tuo recente acquisto online, quanto sono stati importanti per te i seguenti aspetti del servizio?

FONTE NETCOMM 2017

% Voti da 8 a 10  

L’importanza dei servizi logistici e di consegna nelle scelte di acquisto on-line



Consorzio Netcomm per DHL  2018, Mario Bagliani - Vietata la riproduzione anche parziale

Le priorità per il Cliente: velocità e costi di consegna, reso facilitato

Valutazione pre acquisto del servizio di consegna e imballaggio

Prima di effettuare il tuo ultimo acquisto online su quali servizi e aspetti relativi alla consegna e all’imballaggio ti sei informato?

L’importanza della consegna a casa con precisi

intervalli orari aumenta all’aumentare dell’età,

mentre i tempi di consegna sono molto

importanti per i giovanissimi.

Servizi di ritiro e di gestione 

della consegna a casa (29,3%)

Packaging

FONTE NETCOMM 2017
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Non offriamo nessun servizio specifico per la 

gestione dei resi da parte dei clienti

Diamo al cliente la possibilità di fare il reso anche dopo 

un numero di giorni maggiore dei 14 previsti come 

minimo dalla legge

Offriamo la possibilità di reso gratuito, ovvero 

sosteniamo noi i costi di trasporto per i resi

Inviamo un spedizioniere/corriere per il ritiro del 

reso presso la casa del cliente

Utilizziamo imballaggi ed etichette, già predisposti 

per poter effettuare il reso

Altro

Il reso facilitato e il ruolo della reverse logistics

Il 26,8% degli e-shopper ritiene le modalità

del reso determinanti nelle scelte di acquisto

Per gli esperti del Gruppo di Lavoro

Netcomm:

• i resi cresceranno ma avranno sempre una

incidenza inferiore rispetto ai paesi

digitalmente più avanzati

• offrire il reso gratuito aumenta in modo

rilevante l’incidenza dei resi

Quale delle seguenti modalità e servizi offrite ai vostri clienti per la gestione dei resi? 

FONTE NETCOMM 2017 N33 MERCHANT



Consorzio Netcomm per DHL  2018, Mario Bagliani - Vietata la riproduzione anche parziale

I modelli basati sul 100% di resi, ovvero la subscription e la consegna in 
abbonamento
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Ranking d’interesse dei servizi associati alla consegna / ritiro di un acquisto online

L’Interesse per i servizi a valore aggiunto associati alla 
consegna

FONTE NETCOMM

2017

Se tu dovessi riacquistare online lo stesso prodotto, quali di questi servizi accessori insieme alla consegna a domicilio riterresti più interessanti?

Gestione della consegna Payment Servizi alla consegna Gestione resi

I servizi di gestione della consegna sono i più interessanti

per gli e-shopper

Anche il panel di 33 merchant ha messo ai primi 5 posti per

livello di interesse servizi di gestione della consegna

Il gruppo di lavoro ha inoltre indicato «Dove devono

investire gli operatori logistici e corrieri» dando priorità a:

• Sviluppo servizi informativi e di gestione intelligente

82%

• Integrazione informatica e operativa 72,3%

• Gestione resi 55%

• Automazione 55%

Per il 70% dei merchnat offrire ai clienti dell’e-commerce

molte diverse tipologie e servizi di consegna, possa aiutare

le vendite
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I Corrieri e servizi di delivery con Brand noto aiutano le vendite dell’e-
commerce

Ritenete che l’utilizzo di un corriere noto con un Brand conosciuto dai clienti finali possa aiutare le vendite del vostro e-commerce?

37,5%  

40,6%  

21,9% 

I merchant Gli esperti del Gruppo di Lavoro 

Netcomm

FONTE NETCOMM

2017
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La complessità della logistica per l’e-commerce

La numerosità degli ambiti e degli attori della logistica per l’e-
commerce

PROGETTAZIONE E 
FABBRICA

TECNOLOGIE E SOLUZIONI DI 
PACKAGING PAYMENT

MERCHANT

SISTEMI DOGANALI

LOGISTICS REAL ESTATE

PROCESSI E TECNOLOGIE DI 
MAGAZZINO

TRACKING SYSTEM

CITY LOGISTICS

NORMATIVE DI 
TRASPORTO

TASSE SUI CONSUMI

LABELING E 
INTEROPERABILITÀ 

CUSTOMER CARE

AMMINISTRAZIONE 
VENDITE

SPEDIZIONIERI, 
CORRIERI, BROKER REVERSE 

LOGISTCS

NEGOZI

SERVIZI DI RITIRO 
NORMATI RETI DI SERVIZI ON 

SITE

SOCIETA’ RITIRO 
RIFIUTI

LOCKER
AMMINISTRAZIONI 

CONDOMINIALI

SISTEMI INFORMATIVI

Le fasi del processo logistico nell’e-commerce BtoC
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Gli ostacoli logistici all’e-commerce cross border

I principali freni al digital export per i merchnat intervistati, non sono i

costi e le complessità logistiche e amministrative, ma gli alti

investimenti di marketing e la scarsa conoscenza dei mercati.

I merchant che fanno digital export mostrano tuttavia livelli di

soddisfazione bassi per i servizi e i fornitori che utilizzano

Secondo gli esperti del Gruppo di Lavoro Netcomm i freni maggiori

solo le complessità e i costi normativi

Quanto vi ritenete soddisfatti dei seguenti aspetti inerenti i servizi e i fornitori per la logistica e 

le consegne per l’e-commerce all’estero? N18

Livello di soddisfazione per i servizi e i fornitori per la logistica e le consegne 
per l’e-commerce cross border

Molto + 

Abbastanza 

soddisfatto

Tempi complessivi di consegna
76,5%

Qualità e disponibilità di servizi di consegna 

adeguati ai diversi paesi 64,7%

Gestione degli aspetti doganali e normativi
58,8%

Costi dei servizi logistici e di consegna
41,2%

Gestione dei resi
35,3%
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I modelli logistici a supporto dell’export
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Alcune delle principali sfide per lo sviluppo della Logistica  per l’e-commerce

Nuovi servizi e modelli di 

delivery
Nuova City Logistics

Automazione e tecnologie per 

la logistica

Packaging premium e design to 

delivery
Il ruolo logistico dei negozi 

nel sistema omni canale

Riduzione dei tempi di 

consegna
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Il ruolo del digital marketing nell’e-commerce e nel new Retail
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Passione, autenticità e fail-fast  
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Le fonti del vantaggio competitivo PRIMA di giugno 2007

Le fonti del vantaggio competitivo DOPO giugno 2007

BRAND

PRODOTTO

GO-TO-MARKET

STRUTTURA DEI COSTI

BRAND

PRODOTTO

GO-TO-MARKET

STRUTTURA DEI COSTI

LOGISTI
CA

DIGITAL

TECH
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GRAZIE DELL’ATTENZIONE & KEEP IN TOUCH 

Mario Bagliani

Senior Partner di Netcomm Services. Ingegnere Gestionale. Da più di quindici anni
nella consulenza e servizi alle imprese, con un focus nei temi delle strategie e
operazioni commerciali, dei canali e servizi digitali, dell’innovazione. Ha gestito
più di quaranta progetti per lo sviluppo di e-commerce e iniziative nei canali
digitali. Ha supportato ed è advisor in diverse start-up nelle TLC, nell’e-commerce
e nell’IoT. E’ docente di Marketing Strategico e E-commerce per diverse Università
ed Enti. E’ stato co-autore di Web Management (2001, Apogeo), E-commerce B2B
(2016, F.Angeli), Logistica & Packaging per l’E-commerce (2017, Netcomm).

m.bagliani@gmail.com

www.mariobagliani.com

www.consorzionetcomm.it

mailto:m.bagliani@gmail.com
http://www.mariobagliani.com/
http://www.consorzionetcomm.it/
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Riccardo Verdoia
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Heritage Retailer and 

eCommerce Multibrand 

Founded in Florence in the early 1930s.

Launched online in 1999

100% Privately Owned

The website offers more than 600 designers, 

and a wide selection of clothes, shoes and 

accessories for men, women and kids from the 

most prestigious fashion designers such as 

Balenciaga, Vetements, Off-White, J.W. 

Anderson, Balmain, Dolce&Gabbana, Gucci, 

Saint Laurent, Valentino, Givenchy, Loewe, 

Jacquemus as well as a dedicated section of 

home, design, and beauty products.

38



Online since 1999, the company attributes 92%

of total revenue to online sales. The website is

available in 9 languages: English, Italian, 

German,

Chinese, Russian, Spanish, French, Korean, and

Japanese.

The website features an extensive catalogue

divided into various categories.

MEN

WOMEN

KIDS

HOME

BEAUTY

E-commerce

39



Currently, more than 200 people from 15 different 

countries work to produce and maintain 

LuisaViaRoma.com.

Created entirely in-house, the site is developed 

by the company’s own Graphic Design team and 

IT department at the main office in Florence. 

Customer Service operatives, Marketing and 

Buying teams also operate in Florence.

From 2017, LuisaViaRoma has an office in the 

heart of Milan. Stylists and Press operate from 

this fashion capital.

Behind the website

40



All orders are shipped worldwide from the LuisaViaRoma headquarters in Florence in boxes that

are prepared with maximum care, using the finest materials, from the signature shoe bags to the 

personalized ribbon.

We guarantee free shipping and included import fees to: European Union, Australia, Bahrain, 

Canada, China, Hong Kong, India, Japan, Kuwait, Macau, Malaysia, New Zealand, Norway, Oman, 

Philippines, Qatar, Saudi Arabia,Singapore, South Korea, Switzerland, Taiwan, Thailand, Turkey, 

United Arab Emirates and USA.

The Warehouse

41



Audience

60
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40

30

20

10

0

2008  2009 2010 2011 2012 2013 2014  2015 2016 2017

32%
Bounce Rate

4 mins
Time on site

20 million
Page Views

6 Pages
Page/Visit

45%
New Visitors

53
52

50

44

37

28

16

10

6

1,5
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Revenue
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E-commerce sale  
per shipping country

Others
25%

France
5%

Taiwan
5%

South Korea
5%

Canada
3%

Hong Kong
5%

China & Macau
9%

Italy
9%

United Kingdom
9%

Germany
10%

USA
15%

44
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LuisaViaRoma continues to push the boundaries of the luxury retail landscape both on 

and offline with a selection of more than 600 designer collections and an array of 

exclusive services and initiatives including:

Buy It First

Preview and pre-order the new season collections before anyone else.

LVR Privilege

A point driven system that rewards clients based on loyalty.

Sneakers Club

Prime access to top sneaker launches, based on the LVR points earned through LVR 

Privilege.

Events

We believe in experiences, not just products. Our events are created to enhance the

communication of companies by applying new experiential marketing techniques.

Marketing & Communication



10 August 2018

Porto Cervo, Sardinia

46

The first UNICEF GALA in 

Europe:  Presented by 

LuisaViaRoma



1st October 2018

Paris (during SS19 Paris Fashion Week)

47

Carine Roitfeld

& Andrea Panconesi  

present CR Fashion Book



November – December 2018, New York

New York

Spring Studios

The Hybrid Pop-Up

15



From June 2017, LuisaViaRoma launched LVR Editions, an ongoing series of exclusive collaborations that feature

co-branded, limited-edition products and content such as Missoni, Alberta Ferretti, Alexandre Vauthier, Elie Saab,

Jason Derulo, and many more. Editions are launched with a bespoke event and promoted across all international

channels.

LVR Editions

49



LVR Diary

50

All content produced by 

LuisaViaRoma is published on the 

Diary section of the website. Users 

can stay in the know with the latest 

trends and the latest events. 

The Diary features inspirational 

editorials, art and charity projects, 

interviews with designers, artists 

and influencers, fashion week 

coverage, collaborations and more.



Social Networks

Weibo
477.000

51

Wechat
52.000

Facebook
1.900.000

Instagram
715.000

Twitter
125.000

Pinterest
26.500



Grazie

52

Nicola Antonelli Riccardo Verdoia

https://www.linkedin.com/in/nicoantonelli/ https://www.linkedin.com/in/riverx



Marco Adamo

e-Commerce Strategy Manager
DHL Express Italy

Giovedì 13 Dicembre
Camera Nazionale della Moda Italiana



GUIDIAMO VOI

E I VOSTRI CLIENTI 

ALL’INTERNO DI 

UN’ESPERIENZA UNICA



ANTICIPATE 

I BISOGNI DEL 

MERCATO INSIEME 

A UN PARTNER 

COMPETENTE 

ED AFFIDABILE

Conoscere il mercato e le sue esigenze significa 

conoscere la Customer Journey del cliente. 

Semplice, Veloce e Sicuro sono le caratteristiche 

fondamentali per regalare agli e-Shopper  

un’esperienza di acquisto indimenticabile.

+ Conversion rate

- Tasso abbandono carrello

+ Soddisfazione Cliente



CUSTOMER JOURNEY ON LINE

Fonte: Politecnico di Milano – Osservatorio e-Commerce B2C



CUSTOMER JOURNEYOVERVIEW



WEBSITE HEALTH CHECK – L’OPPORTUNITA’ 

DERIVA DALL’INFORMAZIONE

1) Il sito vende i propri prodotti all’estero (Lista dei paesi)?

2) L’indicazione «worldwide shipping» è nella home page del sito?

3) Il sito è multilingua – nella lingua dei paesi ad alta percentuale di vendita?

4) Il prezzo di acquisto è espresso nella moneta locale dell’acquirente (almeno nella 

lingua del paese ad alta percentuale di vendita)?

5) Come è gestita l'informazione out of stock? 

6) Il sito offre la possibilità di scegliere opzioni per il pagamento diverse a seconda 

dell’esigenza?

7) Mostra la modalità di pagamento più utilizzata nel paese di riferimento (es. Ideal in 

Olanda, Sofort  -bonifico bancario diretto - in Germania)

8) Offre un’opzione di consegna «express»?



9) Esiste una sezione dedicata alle spedizioni in cui sono indicati i costi delle spedizioni (Free 

shipping? Free returns?)

10) Comunica i livelli di servizio (tempi di transito, gestione dell’assenza del cliente) associati 

ai costi di spedizione?

11) Offre alternative di consegna (cambio indirizzo) e/o punti terzi sul territorio dove facilitare 

la consegna per il cliente?

12) Offre una modalità di tracking della spedizione in modalità proattiva?

13) Esiste un Customer Service (numero di telefono , mail , chat..)

14) In caso di spedizioni al di fuori della UE offre il servizio DTP (pagamento degli oneri 

doganali a carico del venditore inclusi nel prezzo di vendita)?

15) La gestione del reso è indicata in una sezione dedicata e sono spiegate in maniera semplice 

(con immagini) le modalità per i resi (http://www.matchesfashion.com/intl/returns)?

WEBSITE HEALTH CHECK – L’OPPORTUNITA’ 

DERIVA DALL’INFORMAZIONE



LINEE GUIDA EXPORT USA

Fashion

• De Minimis:    800 USD  (ad eccezione di prodotti soggette ai controlli  di enti governativi es. CITES)

• Formal Entry:  da 2500 USD Codice di identificazione del produttore (Manufacturer Identification Code)

•Descrizioni:  Descrizione completa e dettagliata della merce, incluso la composizione

(ad es. men’s shirt 100% cotton, knitted/ woven cotton fabric) 

• Documenti: Fattura

Dichiarazione di libera esportazione

Dichiarazione di Washington (parti/ inserti in pelle di animali)

Certificato CITES

Incoterms DDP: DHL supporta la gestione della modalità di vendita Delivery Duty Paid

•Link Utili:          U.S. Trade Commission: http://www.usitc.gov/tata/hts/bychapter/index.htm

U.S. Fish & Wildlife Service: https://www.fws.gov/ 

http://www.usitc.gov/tata/hts/bychapter/index.htm


LINEE GUIDA EXPORT CINA

Fashion

•De Minimis:    50 RMB (valore di Duty & VAT)

•Formal Entry: da 5000 RMB

•Descrizioni:  Descrizione completa e dettagliata della merce, incluso la composizione        

(ad es. men’s shirt 100% cotton, knitted/ woven cotton fabric) 

• Documenti:  Fattura

Dichiarazione di libera esportazione

Dichiarazione di Washington (parti/ inserti in pelle di animali)

Certificato CITES 

(Codice di Registrazione Doganale/Broker)

•Link Utili:       E-to-China: http://www.e-to-china.com/ 

China Inspection and Quarantine: http://en.ciqcid.com/



LINEE GUIDA EXPORT HONG KONG

Fashion

• De Minimis:    in generale Hong Kong è una destinazione Tax-Free

(alcune eccezioni veicolo a motore, liquori, tabacco)

• Formal Entry:  non applicabile

•Descrizioni:  Descrizione completa e dettagliata della merce, incluso la composizione (ad 

es. men’s shirt 100% cotton, knitted/ woven cotton fabric) 

• Documenti: Fattura

Dichiarazione di libera esportazione

Dichiarazione di Washington (parti/ inserti in pelle di animali)

Certificato CITES

Link Utili

Import Control and Food Safety Guidelines: http://www.cfs.gov.hk/english/import/import_icfsg_09.html 

HK Customs and Excise Department: http://www.customs.gov.hk/en/home/index.html



CERTIFIED INTERNATIONAL SPECIALIST         

CONSULENZA INTERNAZIONALE



CERTIFIED INTERNATIONAL SPECIALIST         

LE SCHEDE PAESE DHL



OGGI SI SPOSTA 

LA CONSEGNA

NON I LORO IMPEGNI



FACILE, VELOCE… CLICK!

I VOSTRI CLIENTI SODDISFATTI IN POCHI CLICK

GRAZIE A ON DEMAND DELIVERY!

1
Effettuato l’acquisto, i 

vostri clienti riceveranno 

via mail o SMS la data

presunta di consegna.

2
Tramite PC o smartphone, 

potranno accedere a

On Demand Delivery e

personalizzare la ricezione 

del loro acquisto.

3
Ad esempio, potranno

modificare la data di

consegna della 

spedizione.



4
Corriere e filiale DHL 

riceveranno

la modifica richiesta.

5
I vostri clienti riceveranno 

conferma

dell’aggiornamento e 

notifica sulla nuova data di 

consegna della spedizione.

6
La spedizione verrà 

recapitata nei

tempi e nei modi stabiliti,per

garantire la loro 

soddisfazione.

PIU’ FACILE DI COSI’ C’E’ SOLO ON DEMAND DELIVERY!

+ SEMPLICE + VELOCE =  + SODDISFATTO



I vostri clienti possono modificare la data di 

consegna della spedizione a piacimento e 

secondo le loro esigenze, entro 7 giorni effettivi.

RIPROGRAMMARE

LA CONSEGNA

IN UNA DATA PIÙ COMODA

RIPROGRAMMARE 
LA CONSEGNA

RICHIEDERE LA CUSTODIA 
DELLA SPEDIZIONE

RITIRARE MERCI PRESSO 
TUTTI I PUNTI DHL

MODIFICARE L’INDIRIZZO
DI CONSEGNA

FAR CONSEGNARE LA SPEDIZIONE 
AD UN VICINO DI CASA

FAR LASCIARE LA SPEDIZIONE
ALLA PORTA D’INGRESSO

LE OPZIONI DISPONIBILI



In caso i vostri clienti, in vacanza o via per 

lavoro,  non possano effettuare il ritiro, possono 

richiedere la sospensione della consegna fino a 

un massimo di 30 giorni effettivi.

RICHIEDERE LA CUSTODIA

DELLA SPEDIZIONE

FINO A 30 GIORNI

LE OPZIONI DISPONIBILI

RIPROGRAMMARE 
LA CONSEGNA

RICHIEDERE LA CUSTODIA 
DELLA SPEDIZIONE

RITIRARE MERCI PRESSO 
TUTTI I PUNTI DHL

MODIFICARE L’INDIRIZZO
DI CONSEGNA

FAR CONSEGNARE LA SPEDIZIONE 
AD UN VICINO DI CASA

FAR LASCIARE LA SPEDIZIONE
ALLA PORTA D’INGRESSO



I vostri clienti possono indicare come luogo di 

consegna il punto vendita DHL più vicino e ritirare 

personalmente la spedizione quando 

preferiscono.

RITIRARE MERCI

O DOCUMENTI

PRESSO TUTTI I PUNTI DHL

LE OPZIONI DISPONIBILI

RIPROGRAMMARE 
LA CONSEGNA

RICHIEDERE LA CUSTODIA 
DELLA SPEDIZIONE

RITIRARE MERCI PRESSO 
TUTTI I PUNTI DHL

MODIFICARE L’INDIRIZZO
DI CONSEGNA

FAR CONSEGNARE LA SPEDIZIONE 
AD UN VICINO DI CASA

FAR LASCIARE LA SPEDIZIONE
ALLA PORTA D’INGRESSO



I vostri clienti possono modificare il luogo di 

consegna della spedizione, indicando un 

indirizzo più comodo.

MODIFICARE 

L’INDIRIZZO DI CONSEGNA

LE OPZIONI DISPONIBILI

RIPROGRAMMARE 
LA CONSEGNA

RICHIEDERE LA CUSTODIA 
DELLA SPEDIZIONE

RITIRARE MERCI PRESSO 
TUTTI I PUNTI DHL

MODIFICARE L’INDIRIZZO
DI CONSEGNA

FAR CONSEGNARE LA SPEDIZIONE 
AD UN VICINO DI CASA

FAR LASCIARE LA SPEDIZIONE
ALLA PORTA D’INGRESSO



In caso di assenza, il corriere è autorizzato a 

lasciare la spedizione presso un vicino di casa, 

custode o guardia espressamente indicato dai 

vostri clienti.

CONSEGNARE  LA SPEDIZIONE

A UN VICINO DI CASA

LE OPZIONI DISPONIBILI

RIPROGRAMMARE 
LA CONSEGNA

RICHIEDERE LA CUSTODIA 
DELLA SPEDIZIONE

RITIRARE MERCI PRESSO 
TUTTI I PUNTI DHL

MODIFICARE L’INDIRIZZO
DI CONSEGNA

FAR CONSEGNARE LA SPEDIZIONE 
AD UN VICINO DI CASA

FAR LASCIARE LA SPEDIZIONE
ALLA PORTA D’INGRESSO



I vostri clienti possono autorizzare DHL, in caso  di 

assenza, a lasciare la spedizione sulla porta 

d’ingresso (o in altra posizione da loro segnalata) 

senza bisogno della firma.

LASCIARE LA SPEDIZIONE

ALLA PORTA DI INGRESSO

LE OPZIONI DISPONIBILI

RIPROGRAMMARE 
LA CONSEGNA

RICHIEDERE LA CUSTODIA 
DELLA SPEDIZIONE

RITIRARE MERCI PRESSO 
TUTTI I PUNTI DHL

MODIFICARE L’INDIRIZZO
DI CONSEGNA

FAR CONSEGNARE LA SPEDIZIONE 
AD UN VICINO DI CASA

FAR LASCIARE LA SPEDIZIONE
ALLA PORTA D’INGRESSO



LE  OPZIONI DI LAST-MILE DELIVERY PIU’ 

UTILIZZATE DA CHI ACQUISTA ON LINE

Most popular

Europa
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LE  OPZIONI DI LAST-MILE DELIVERY PIU’ 

UTILIZZATE DA CHI ACQUISTA ON LINE

Most popular

Americas
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Most popular

Asia Pacific 

LE  OPZIONI DI LAST-MILE DELIVERY PIU’ 

UTILIZZATE DA CHI ACQUISTA ON LINE



UNA GESTIONE 

EFFICACE  

PER UN SERVIZIO 

SICURO E VELOCE

CONSEGNA
RESO



Esempio di una chiara istruzione per il corretto reso del prodotto

1 2 3

Fonte: http://www.matchesfashion.com/intl/returns

Per ottenere il numero di reso 

effettuare il login al proprio 

account, accedere alla 

cronologia ordini e selezionare 

quello da restituire o ritornare in 

parte. Il numero di reso verrà 

comunicato via e-mail.

Comunicazione dei prodotti 

oggetto di reso. Selezionare il 

prodotto/i prodotti da restituire e 

inserire il numero di 

autorizzazione della restituzione 

sulla fattura cliente fornita 

insieme all’ordine.

Preparare la spedizione. 

I prodotti da restituire vanno 

imballati utilizzando il packaging 

originale fornito dal merchant

(con cui sono stati consegnati).

CONSEGNA - RESO



4 5 6

Esempio di una chiara istruzione per il corretto reso del prodotto

Etichetta sull’imballo. 

Applicare con attenzione 

l’etichetta, avendo cura di 

coprire quella precedente 

(riferita alla prima consegna). 

Cosa fare se sprovvisti di 

etichetta per il reso?

Prenotare il ritiro 

telefonicamente, chiamando il 

numero DHL XXX XXX XXX, 

muniti del numero di account 

presente sull’etichetta di reso. 

Completare il ritiro.

Al momento del ritiro consegnare la seconda 

etichetta al vettore DHL. Il pacco deve essere 

lasciato aperto, così da consentire al corriere 

di controllare il contenuto in riferimento alla 

fattura. Terminato il controllo, accertarsi di 

sigillare accuratamente il pacco.
Fonte: http://www.matchesfashion.com/intl/returns

CONSEGNA - RESO
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OMNICHANNEL CUSTOMER EXPERIENCE 



L’EVOLUZIONE DELL’ESPERIENZA 

D’ACQUISTO ON LINE

Disponibilità + Flessibilità + Engagement = +VENDITE +CUSTOMER SATISFACTION

SINGLE CHANNEL MULTI CHANNEL OMNICHANNELSingle Channel Multi Channel Omnichannel



I NUOVI MODELLI LOGISTICI PER 

SODDISFARE I CONSUMER

Da consumer experience a supply chain/fulfillment 

RICHIESTA 
CONSUMER

Disponibilità di 
prodotto 

OBIETTIVI 
MERCHANT

Aumentare SKUs

Diminuire 
invenduto 

Fronteggiare
mancanza 
prodotto 

STRATEGIAIMPATTO 
LOGISTICA

Distribution 
setting

SOLUZIONI

Fulfillment 
strategy

Utilizzo della 
«rete logistica» 
per essere più 

vicino ai 
consumatori

Ogni singolo 
negozio diventa 

un magazzino 
che rifornisce gli 

altri

Creazione di un 
magazzino 

virtuale

Servizi 

shop to shop



I NUOVI MODELLI LOGISTICI PER 

SODDISFARE I CONSUMER

Da consumer experience a supply chain/fulfillment

STRATEGIA
IMPATTO 

LOGISTICA

Delivery 
strategy

SOLUZIONI

Fulfillment 
strategy

Consegna in 
negozio, a 
casa, nei 
lockers

Da magazzino 
centrale, da 

negozio a 
negozio

Click&Collect, 
fast/slow 

delivery, shop-
to-shop/home, 

On Demand 
Delivery

Shop-

to-shop,

Reso in negozio 
o punti 
indiretti

RICHIESTA 
CONSUMER

Flessibilità della 
consegna e del 

reso

OBIETTIVI 
MERCHANT

Customer 
satisfaction



LA CUSTOMER JOURNEY MULTICANALE

Differente complessità di canale e customer experience frammentata

PRODUTTORE

MAGAZZINO 

B2B

FLAGSHIP STORE

WHOLESALE STORE

MAGAZZINO 

B2C

ONLINE

CONSUMER



LA CUSTOMER JOURNEY OMINCANALE

CONSUMER

FLAGSHIP STORE

ONLINE
WHOLESALE STORE

PRODUTTORE MAGAZZINO CENTRALE

Hybrid fulfillment and seamless experience 



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 successivoBoutique London

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



LE SFIDE DEL MONDO FASHION & 

LUXURY VERSO L’OMNICANALITA’

La definizione della strategia aziendale come motore del cambiamento

Infrastructures, technology and processes: 

creazione di un modello logistico integrato a supporto del CRM

Customer-centric approach: 

organizzazione di vendita con responsabilità unica su tutti i canali per una customer experience integrata 

New cultural mindset: 

trasformazione dei ruoli logistici e retail per una migliore interazione con il cliente su tutti i canali



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/


ECOMMERCE.DHL.IT

https://ecommerce.dhl.it/



THANK YOU!

Marco Adamo, e-Commerce Strategy Manager 

marco.adamo@dhl.com


