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PELLA CALABRIA LA GESTIONE DEI CANALI PER LE
IMPRESE DI E-COMMERCE

'intermediazione tradizionale e 'intermediazione virtuale
La funzione logistica e la funzione informativa
'infomediazione

'e-commerce

Corso di Digital Marketing — Quarta Unita Didattica

Corso di
Digital Marketing



= | UNIVERSITA
DELLA CALABRIA

Distribuzione tradizionale

GLI INTERMEDIARI NEL MONDO
OFF LINE E ON LINE

Distribuzione virtuale

Grossisti
Gestiscono la funzione logistica

e informativa nei mercati BtB

Infomediari
Gestiscono la funzione informativa
sia nei mercati BtC sia in quelli BtB

con focus sui prodotti-mercati

Dettaglianti
Gestiscono la funzione logistica

e informativa nei mercati BtC

Metamediari
Gestiscono la funzione informativa
sia nei mercati BtC sia in quelli BtB

con focus su schemi cognitivi dei

clienti

Corso di Digital Marketing — Quarta Unita Didattica

Corso di
Digital Marketing



=, UNIVERSITA Corso di

” IDELLA CALABRIA | CANALI DISTRIBUTIV' NEI Digital Marketing
CONTESTI TRADIZIONALI

PRODUTTORE » CLIENTE
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GROSSé@WE ” DETTAGLIANTE

Canale breve .......... Canale lungo

Canale diretto
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” IDELLA CALABRIA IL NUOVO ASSETTO Digital Marketing
POTENZIALE DEI CANALI DISTRIBUTIVI

GROSSISTA — DETTAGLIANTE

/

PRODUTTORE —

.
Y

T —— CLIENTE
..‘0.. ....."~.. ‘-“.::F‘ -4
T e :
INFOMEDIARIO oo 0 i :
""" >*METAMEDIARIO
S Flusso fisico = coeeeeeenns Flusso informativo
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alta

Importanza
dell’interazione
fisica durante il

processo di

acquisto

bassa

GESTIONE DEI CANALI:
INTEGRAZIONE VS. SOSTITUZIONE

CONSOLIDAMENTO DEL
BRAND (ROPO)

e Carburante
e Servizi alla persona
¢ Ristoranti

ARRICCHIMENTO
DEI CANALI

e Servizi sanitari

e Automobili

e Real Estate

MOLTIPLICAZIONE DEI
CANALI
e Libri
e Cancelleria
(commodity)

DECOSTRUZIONE DEl
CANALI
e \/iaggi
e Servizi assicurativi e
finanziari

bassa

alta

Intensita dello scambio informativo

Corso di Digital Marketing — Quarta Unita Didattica

Corso di
Digital Marketing



= | UNIVERSITA Corso di

DELLA CALABRIA LA GESTIONE DEI CANALI PER LE Digital Marketing
IMPRESE DI E-COMMERCE

All'interno del Commercio Elettronico, sono da ricomprendere, oltre alla transazione in senso stretto,
tutte le attivita commerciali che vengono realizzate prima e dopo lo scambio attraverso un’interazione

mediata da sistemi digitali (es., web, PC/laptop, smartphone) al fine di gestire il rapporto commerciale
tra venditore ed acquirente.

La Commissione UE parla genericamente di “attivita commerciali e di transazione per via elettronica”
(Comunicazione della Commissione UE 97/157)
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TIPI DI E-COMMERCE

* In base all’interfaccia utente (screen): T-commerce

snns SMART TV $#DELIVERVAGENT

M-commerce

Voice-commerce
(conversational commerce)

T

I3
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TIPI DI E-COMMERCE

e In base ai soggetti coinvolti:

Business-to-Business (B2B): € la categoria piu sviluppata in termini economici e vede il
coinvolgimento di due organizzazioni (es. Cisco, Global Sources)

Business-to-Consumer (B2C): la transazione riguarda I'impresa fornitrice e I'acquirente finale (es.
Amazon, Yoox)

Consumer-to-Consumer (C2C): i processi di scambio avvengono direttamente tra clienti, soprattutto
mediante i sistemi d’asta (es. eBay, Bla bla car)

Consumer-to-Business (C2B): in questo caso, € lindividuo a vendere beni e servizi a
un’organizzazione (ad esempio, un’invenzione brevettata)
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SCENARI E TREND E-COMMERCE

Top Online Shopping Categories Worldwide in 2024

Fashion _ $760.0 billion

Food |GG /o biiion
Beverages _ $248.7 billion
DIY and hardware items _ $220.2 billion

Furniture [N 52201 biien

mvedia [N <939 bition
Beauty and personal care _ $169.6 billion
Tobacco products - $116.6 billion

Toys and hobbies - $89.8 billion

Source: Statista a shopify

How Many People Shop Online? (2020-2025)

OBERLO

Ecommerce Sales by Country (2023)

us $1,163.49 billion

u< [l sto597bilion

Japan - $193.42 billion

Southkorea ]  $147.43 bition
india ] st bilion
Germany . $97.32 billion
Indonesia . $97.14 billion
Canada . $82.81 billion
France ] $79:36 bilion

Source: eMarketer °BERL°

Corso di Digital Marketing — Quarta Unita Didattica



=, UNIVERSITA - Corso di
DELLA CALABRIA Digital Marketing

SCENARI'E TREND E-COMMERCE

N

() Osservatorio eCommerce B2c

O Il valore dell’eCommerce B2c di prodotto in Europa °

MERCATO ECOMMERCE B2C DI PRODOTTO (2022)

o cermania

] 143 mide & 83mid €
LA DISTRIBUZIONE DEGLI ACQUISTI A +4% 4 +6%
ECOMMERCE B2C DI PRODOTTO o e
IN EUROPA (2022) 30% 16%
17% UK
.‘ 10% GERMANIA I iraua |
ALTRI g9 @ [®] 33 mide @] 21mid €
PAESI . 2 a i e a 7 () Osservatorio eCommerce B2c
\\ 8% FRANCIA f +8% +5% ) Gli acquisti eCommerce B2c in Italia °
4% B MY & 9%
3%  ITALIA - Q) =P
base: 818 mid € SPAGNA
[ ot 2 Tasso di crescita acquisti Tasso di penetrazione acquisti
@ Valore acquisti eCommerce 82¢ - i) ecommerce Bzc eCommerce B2c su totale Retai
@ POLITECNICO ‘ Q osservatori Elaborazione da molteplici fonti feCommerce Europe, eMarketer, Forrester Research)
e COPYRIGHT © POLITECNICO DI MILANO / DIPARTIMENTO DI INGEGNERIA GESTIONALE

2018 2019 2020 2021 2022 2023
POLITECNICO osservatori. i 23
@”“H’”?’.;". ‘ Q : : valoriin mld €

COPYRIGHT © POLITECNICO DI MILANO / DIPARTIMENTO DI INGEGNERIA GESTIONALE
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SCENARI E TREND E-COMMERCE

Il Covid-19 e stato disruptive per I'e-commerce B2C?
Il Covid-19 ha causato un drastico calo dei servizi e una forte accelerazione dei prodotti

&

Crescita minore rispetto a quella potenzialmente attesa pre-covid-19, ad accezione per il
Food&Grocery

Il Covid-19 ha pero portato nuovi equilibri per 'e-commerce B2C:

Maggiore educazione digitale del consumatore
Caduta delle barriere all’lacquisto online
Aumento dei web shopper

Avvio di un percorso di digitalizzazione da parte dei retailer tradizionali
Maggiore consapevolezza nello sviluppare un canale e-commerce integrato con I'esperienza

fisica
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SEGMENTAZIONE DEGLI ACQUIRENTI ONLINE

N

M O MAP - che e-commerce vogliono

2J

PIACERE E LIBERTA

Soclal, con tante recensioni, |l
modello di LIWVESTREAM
SHOPPING (e-shop In diretta
streaming), con forte
partecipazione social (lo
shopping conleamiche)

ILSOGNO (E LA
REALTA)

Semplice (UX) e «spettacolare»,
conTestimonialed influencer
famnosi e prezzicontenutl,
moltovideo; una televendita in
fondo?

—————

2l rights reserved

Personalizzato (una
super-Amazon?), su
prodotti originall,

novitaed esclusive

PRAGMATISMO

Essenziale, nofrills,
approcciofunzionale,
contante promozioni
ed offerte._. |l
«discountdel web»

LA NECESSITA =

https://www.eumetramr.com/research/istruzioni-per-un-e-commerce-perfetto/
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PELLA CALABRA CRITICITA PER LO SVILUPPO DI UN Dgial Yaneting
PROGETTO DI E-COMMERCE

1.La fiducia (trasparenza e apertura ai feedback degli utenti)
2.La distanza fisica (uso di foto, video, realta aumentata per aumentare la user experience)
3.La registrazione (creazione di un account)

4.1l carrello (caratteristiche del carrello ideale)

5.1l costo di acquisizione (spesa complessiva che I'azienda deve sostenere per convincere una persona
ad acquistare per la prima volta)
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DELLACRLABRE CRITICITA PER LO SVILUPPO DI UN
PROGETTO DI E-COMMERCE

6.Magazzino (sincronizzazione tra sito e magazzino)

7.Spedizione (strumento di marketing online per il raggiungimento di diversi obiettivi)
8.Pagamento (modalita di pagamento online)
9.Sicurezza (certificato digitale)

10.Customer care (supporto online)

Vietri e Cappellotto (2015)
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1.La fiducia

W M pdistributionsrl su eBay

CRITICITA PER LO SVILUPPO DI UN

PROGETTO DI E-COMMERCE

A poltronesofa - Promozioni ¢ °

6

X

C Q # https://www.poltronesofa.com/it-IT/Promo:

& C )} @& https//www.ebay.it/usr/pcdistributionsri?_trksid=p2349526.m4383.c2

zioni

Cisol Accedi o registrati | eBay Imperdibii | Vendi | Aiuto e contstti O Finoa-50% -

- Seegli I ~
m« y c;gg;:s - Cerca qualsiasi cosa

[ . Echo Dot (3* ge

€ X O

nerazione) - Alto X

& https;//www.amazon.it/dp/B0792HCFTG/ref=

pcdistributions
100%
5.584 recensioni clienti
Q saiva i
pc r Yy 45 sus stelle -
5 stelle
4 stelle
3 stelle
Punteggio di Feedback © 2 stelle
1stella
26.742 conforme slls
i i Per funzionalita
26.754 spedizione
#k %k & 27.598 Spese dispediziona  Integrazione Alexa

Qualita del suono
9.589 persone che fi seguono | 0 recension | 221.59
Connettivita Bluetooth

Oggetti in vendita(2oe) Ve it

Recensisci questo

prodotto

con altri clienti

censione cliente

Condividi i tuoi pensieri
| Scrivi una re

SWING

Vestiti
eleganti da
donna

C=aao X"}
as
Q % [© H

\ '\ -_—
poltronesofa T ww | aQ

I mio eBay a A= -

Telecsegre oo

w_it_desk_h1_aucc_Dn_shlv_alx?pf_rd_p=e4a90667-fdd5-4993-bd27-f4e9688eafb2&pf_rd_r=YGWPDA9ZQZHC92.. Q@ t [G

Immagini del cliente

Visualizza tutte le immagini dei clienti

Leggi altre recensioni che citano

echo dot google home qualita audio assistente vocale echo plus
devo dire intelligenza artificiale comandi vocali lista della spesa
appalexa unica pecca molto utile molto bene

Carmine 1 PRIMI 500 RECENSORI

e e e e Piccolo gioiellino
2 novembre 2018

Colore: Tessuto antracite | Style: Echo Dot | Acquisto verificato
Ho deciso di acquistarlo perché mi sona reso conta che Siri di IPhone & fermo nello sviluppo al 2012
Le mie aspettative non sono andate deluse.

Con pochi euro acquistate tanta tecnologia che vi consentir:

- di svegliarvi al mattino e con un "buongiomo” ascolterete i meteo, le notizie del giomo e il traffico previsto per
arrivare al lavoro.

- tornare a casa e con un "sono tomato” vi consigliers una ricetta da Giallozafferano guidandovi passo passso nella
sua preparazione. Un timer vi avviser3 quando togliere la pasta dal fuoco.

19:01

01/05/2019
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N

Corso di

PROGETTO DI E-COMMERCE

“2.La distanza fisica

Alcune soluzioni:

* Foto

e Video

T a3
(D Felpa Frankiin & Marshall Donnz X ° (= L0a_X _}
-
& C () & https//www.yoox.com/it/12337625DT/item#dept=clothingwomenna&sts=sr_clothingwomenna808&cod10=12337625DT&sizeld=8&sizeName= S |
ITALY v SERVIZIO CLIENTI SPEDIZIONE STANDARD E CONSEGNA Al PUNTI DI RITIRO UPS GRATUITA # REGISTRATI & LOGIN
[ [ Sephora Virtual Artist | Try On b X °
DONNA  UOMO  BAMBINI / DESIGN+ART )

# https;//sephoravirtualartist.com/landing_5.0.php?country=US8Iang=en8x=&skintone=&currentModel= Q % [

€« > C 0

SEPHORA
Virtual ARTIST

Get the best 3D live experience on the
Sephora app

[ [ Sephora Virtual Artist | TyOn V. X = [ IKEA Place augmented reality a

Product Try-On < C (Y @ https//highlights.ikea.com/2017/ikea-place/ W ax B

D)

Instantly try on eye. lip and cheek makeup.

TRY THE WEB VERSION »

Try before you
buy

New IKEA Place app makes home furnishing
-easier

caise
‘ \ 3 b 4 | o . 1925 |
® 3 D/ R/V R ¥ ] - = B % ps50m0
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Dt e CRITICITA PER LO SVILUPPO DI UN Digital Marketig
PROGETTO DI E-COMMERCE

N

L/
3.La registrazione

* Obbligatoria

* Facoltativa

* Silente

* Nessuna registrazione

Hej! Accedi al tuo
account IKEA con il tuo
indirizzo e-mail.

ssssssss

i Non sei registrato?

Crea un account per vivere un’esperienza
- personalizzata in IKEA.

A i< = A:'_ Crea un account
2 "i??%
i

A= —

3o of@W EED
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P CRITICITA PER LO SVILUPPO DI UN Digital Marketing
PROGETTO DI E-COMMERCE

4.1l carrello

Le caratteristiche del carrello ideale

* Visualizzazione dello stato di avanzamento

Presentazione anticipata di tutti i costi aggiuntivi, in particolare quelli legati alle spese di spedizione

Sempre le stesse fotografie dei prodotti lungo tutto il percorso dell’acquisto online

Indicazione chiara dei contatti diretti per supporto

Riferimenti a certificazioni, sistemi di sicurezza, etc.
* Quantita inserita nel carrello modificabile

» Copy del call-to-action per concludere l'ordine appropriato (es. “Concludi I'ordine” e non un generico
“Avanti”)

* Possibilita di salvare il contenuto del carrello
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PELLA CALABRIA CRITICITA PER LO SVILUPPO DI UN
PROGETTO DI E-COMMERCE

5.1l costo di acquisizione

Costo di acquisizione cliente = costi sostenuti per I'acquisizione/numero clienti acquisiti

Per aumentare il margine di profitto, occorre:

1.Ridurre il costo di acquisizione cliente

e Agendo sull’ottimizzazione delle campagne pubblicitarie (ridurre il loro costo)
e Lavorando sull’ottimizzazione delle conversioni (aumentare |'efficienza)

2.Aumentare il valore del cliente nel tempo
e Aumentando lo scontrino medio
e Incrementando la frequenza d’acquisto
e Stimolando il cross-selling

Corso di Digital Marketing — Quarta Unita Didattica
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P CRITICITA PER LO SVILUPPO DI UN Digital Marketing
PROGETTO DI E-COMMERCE

6.Magazzino

 Sincronizzazione in tempo reale (maggiori costi infrastrutturali e di gestione)

KOBO
eReader Kobo Touch Edition 2 GB Display 6" Pearl E Ink
Wi-Fi USB Processore Freescale 508 Colore Lilla

Fino ad esaurimento scorte

€78,99

DISPONIBILE
Pochi Pezzi! Mercoledi 20 Novem bre

* Sincronizzazione schedulata (aggiornamento periodico del sito con i dati di magazzino; consente un
risparmio dei costi infrastrutturali)

e Simulazione del doppio magazzino (allocazione preventiva del numero di pezzi da vendere online)

 Sincronizzazione on demand (il controllo delle giacenze avviene solo dopo l'inserimento del
prodotto nel carrello virtuale)

* Nessuna gestione
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P CRITICITA PER LO SVILUPPO DI UN Digital Marketing
PROGETTO DI E-COMMERCE

7.Spedizione

» Spedizione sempre gratis se |'obiettivo e I'incremento del numero di ordini
 Spedizione gratis per ordini superiori a “x €” se I'obiettivo e I'incremento dello scontrino medio

* Spedizione gratis acquistando alcuni prodotti se I'obiettivo e stimolare all’acquisto di determinati
prodotti

* Spedizione gratis in base al metodo di pagamento se 'obiettivo e favorire I'uso di metodi che
riducano i rischi di liquidita

 Spedizione gratis per un tempo limitato se I'obiettivo e I'incremento degli ordini nel breve periodo

* Spedizione gratis al primo acquisto se |'obiettivo € acquisire nuovi clienti

» Spedizione gratis in base al profilo se I'obiettivo e fidelizzare

» Spedizione gratis dopo il primo acquisto o un abbonamento annuale per spedizioni illimitate se
I'obiettivo e favorire il riordino e la fedelta
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P CRITICITA PER LO SVILUPPO DI UN Digital Marketing
PROGETTO DI E-COMMERCE

8.Pagamento

e Bonifico bancario
e Contrassegno
e Carta di credito, carta prepagata

* Paypal e simili TEZENIS @ e gements

eeeeeeeee

Quali sone i metodi di pagamento accettati?

ezenis.com hai la possibilita di pagare attraverso

DONNA
- Cont
UOMO on ms'segm?
- Carta di Credlito VISA, MASTERCARD e AMEX
BAMBINI - Carta di credito ricaricabile (es. Postapay)
- Bonifico Bancario con Sofort
PROMOZIONI - Paypal
COLLECTIONS
STORIES VISA ... VISR (1] K pPOStepay  cowvaasisame P Pay =
#WEAREBACK Questa risposta ti & stata utile? Condividila su Facebook .
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P CRITICITA PER LO SVILUPPO DI UN Digital Marketing
PROGETTO DI E-COMMERCE

9.Sicurezza

e || certificato digitale e lo strumento piu utilizzato per garantire I'identita del titolare di un sito e la sicurezza del
canale utilizzato per trasferire le informazioni tra due computer (cliente-banca, banca-sito, sito-cliente)

e Si fa ricorso a una Certification Authority (es. VeriSign) riconosciuta come affidabile che emette il certificato e a
un protocollo crittografico (es. SSL)

x Google

2 https://secureyoox.com/TT/Checkout/Che © ~ @ Yoox Spa [IT] &

T -‘l Google [V] Gmail 7 Ricerca avanzata per doce... % U-GOV é_] INFOSTUD -

V) YOOX.COM
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10.Customer care

CRITICITA PER LO SVILUPPO DI UN

PROGETTO DI E-COMMERCE

 Supporto in differita tramite e-mail o form da compilare
* Supporto in diretta tramite telefono (numero verde) o live chat

[ (@) YOOX | Abbigliamento uomo, d= X

€« C @ https//www.yoox.com/it/dor

i App PDFUnlock! - Unloc.. (@ Choose Databases....

ITALY v SERVIZIO CLIENTI

Ti possiamo aiutare?
_ ENTRA NELL'AREA SERVIZIO CLIENTI

SEGUI IL TUO ORDINE
COMPILA IL MODULO DI RESO

SEGUI IL TUO RESO
CONTATTACI

24 ore su 24,7 giorni su 7

18007802431 [E-mail]

Vedi tutte le

Qualita del prodot

N

SPEDIZIONE STANDARD E CONSEGNA Al PUNTI DI RITIRO UPS GRATUITA

x

to

categorie Segui il tuo ordine

Resi e rimborsi
FAQ

Tabella taglie

Diritto di recesso

S afole @8

i 3

© YOOX a o

fCARPE BORSE EACCESSORI SPORT B8BYYOOX EXCLUSIVE POP-UPSTORE YOOXYGEN PROMO

FURLA

talianita, originalita e liberta d'espressione

MYOOX ABOUT Us
]
YOOX NEWS
Login Chi siamo
Iscriviti alla newsletter
& scopri le ultime novita e e ooy e
promozioni 1 miei dati Affiliazione
Dream Box Careers
Premiere Contatti

@® Donna Uomo

ISCRIVITI

Corso di Digital Marketing — Quarta Unita Didattica

# REGISTRATI & LOGIN

a8

v |
I 2 B
@ noOR 03/05/2019

Corso di
Digital Marketing



=, UNIVERSITA Corso di

DELLA CALABRIA E_CO M M E RC E: M ETR I C H E Digital Marketing

* ltems per ordine

 Valore medio dell’ordine

* Conversion rate

* Percentuale di vendite da mobile/social
e Retention rate e churn rate

e Customer lifetime value
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E-COMMERCE & PHYGITAL

N

Coc e O e
¢CeCLCO0COOOOOC

O bag mini

bordi
) Ems WS Emw
EEXS EmP IWE &=¢

(B3 1)

L ! Wmw TWE PR Eww

BORDO ECOPELLICCIA VOLPE MELANZANA 65,00 €

== CORRIERE DELLASERA ABBONATI B Accedi

CORRIERE DEL VENETO

VERONA

VENEZIA-MESTRE PADOVA VERONA TREVISO VICENZA BELLUNO ROVIGO SEZIONI v

L]
@ se il futuro non fosse questione di tempo, ma di scelte? 4w “®»
~ = EDISON

A Verona apre il primo supermercato d'Ttalia senza casse: ecco
come funziona

di Marianna Peluso
CORRIERETV

Aperto da Tuday Conad: «Adatto a chi ha fretta e utile per abbattere i furti
Ma la gente non si immagini dei robot. Qui il personale cé»

0Q0®68D

.~.mazon go

NES. NO CHEL‘/(

\_
\\ - (ND; SERIUUSLY)
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IN-STORE TECHNOLOGIES
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