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eCommerce puzzle
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STRATEGY

Strategia
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Strategia

Il digitale e l’e-commerce 
consentono di sviluppare i 

mercati esistenti

Il digitale e l’e-commerce 
consentono di immaginare e  

creare nuovi segmenti di 
mercato e nuovi mercati

Il digitale e l’e-commerce hanno 
creato nuovi mercati, ora emergenti 
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Dollar Shave Club – abbonamento

Giulio Finzi | 2022



Paco – dal fisico al digitale
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Il business model canvas per impostare la digital transformation
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Segmenti  
di Clientela

A quali clienti voglio vendere?
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Relazioni  
con i Clienti

Che tipo di relazione avremo con i clienti?
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Prodotto
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Prodotto
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Prodotto
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Prodotto
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Conto economico
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Make or Buy
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Make or Buy

100% OUTSOURCING

L’azienda esternalizza completamente la 
gestione della logistica e-commerce

• Maggiore velocità di avvio delle
attività

• Minimi investimenti iniziali

• Costi per lo più variabili e legati alle
performance del business

• Limitata / nulla integrazione con
l’azienda

• Limitato / nullo controllo delle
operazioni

100% IN-HOUSE

L’azienda gestisce completamente la 
logistica e-commerce

• Minor velocità di avvio delle attività

• Significativi investimenti iniziali

• Costi fissi e costi variabili, con
economie di scala per volumi
crescenti

• Piena integrazione con l’azienda

• Pieno controllo delle operazioni
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Conto economico
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Conto economico
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Conto economico
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Le attività del team eCommerce
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Conto economico: i ricavi
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Gennaio Febbraio Marzo Aprile Maggio Giugno Luglio

Visite paid 14.700 28.000 30.435 30.435 30.435 30.435 30.435

Visite naturali 9.000 10.000 11.000 12.000 13.000 14.000 14.000

Visite totali 23.700 38.000 41.435 42.435 43.435 44.435 44.435

Conversion rate medio 0,62% 0,57% 0,57% 0,57% 0,57% 0,57% 0,57%

Ordini totali 147 217 236 242 248 253 253

Scontrino medio (lordo IVA) € 106,91 € 106,08 € 110,25 € 110,25 € 110,25 € 110,25 € 110,25

Scontrino medio (netto IVA) € 87,63 € 86,95 € 90,37 € 90,37 € 90,37 € 90,37 € 90,37

Numero pezzi per ordine 1,04 1,04 1,05 1,05 1,05 1,05 1,05

Valore medio per pezzo (lordo IVA) € 102,80 € 102,00 € 105,00 € 105,00 € 105,00 € 105,00 € 105,00

Valore medio per pezzo (netto IVA) € 84,26 € 83,61 € 86,07 € 86,07 € 86,07 € 86,07 € 86,07

Fatturato (lordo IVA) € 15.710 € 22.977 € 26.039 € 26.667 € 27.296 € 27.924 € 27.924

Fatturato (netto IVA) € 12.877 € 18.834 € 21.343 € 21.858 € 22.373 € 22.888 € 22.888



Conto economico: i costi
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Marketing e comunicazione
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Software&Hardware
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Software&Hardware
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Software&Hardware
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Contenuti (UX, testi, foto, video)
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Contenuti (UX, testi, foto, video)
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Contenuti (UX, testi, foto, video)
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Contenuti (UX, testi, foto, video)
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Contenuti (UX, testi, foto, video)
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Contenuti (UX, testi, foto, video)
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Contenuti (UX, testi, foto, video)
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Contenuti (UX, testi, foto, video)
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Customer Care
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Customer Care
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Customer Care
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1. Chiara spiegazione delle condizioni di vendita, scritte in maniera comprensibile e non solo in «legalese»

2. Immediato e visibile accesso al servizio clienti, da tutto il sito, con elenco di domande più frequenti

3. Possibilità di scelta tra almeno due opzioni di spedizione (standard ed express) con indicazione dei tempi di 

consegna previsti

4. Evasione della spedizione entro 1 giorno lavorativo dall’ordine 

5. Puntuale invio di e-mail automatiche per ogni fase: conferma ordine (con tracking number), partenza merce 

da magazzino, ricevimento reso (quando necessario)

6. Immediato invio di e-mail per segnalare qualsiasi variazione rispetto alle informazioni comunicate nella 

conferma ordine: prodotti non disponibili, ritardo spedizione, problemi di pagamento, ecc.

7. Inserimento nel pacco dei documenti per invio resi, con stampate istruzioni passo per passo

8. Rapida e efficiente gestione dei resi e dei rimborsi, con puntuale invio di e-mail per ogni fase

Customer Care: i fattori chiave
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Logistica e spedizioni
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Logistica e spedizioni

Le fasi del processo logistico nell’e-commerce BtoC

La logistica nel mondo e-commerce, soprattutto BtoC, riguarda tutte le attività, i processi e le
risorse legate al trasferimento dei beni dall’azienda merchant al consumatore finale

Un tipico ciclo logistico di e-commerce BtoC prevede le seguenti macro-attività
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Logistica e spedizioni
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Il Cliente
completa
l’ordine
dando

dettagli
strumento
pagamento

Verifica
stumento di 

pagamento da 
parte del 
Payment 
provider

Ordine
confermato

Archivio
dettagli
ordine e 

anagrafica
Cliente

“Confirmation 
email”1 mandata al 

Cliente

Il Cliente riceve il
prodotto

Prodotto di 
nuovo

disponibile?

Customer care 
contatta Cliente, per 
annullare ordine o 

attendere prodotto

Ordine annullato
Rimborso Cliente

'Welcome 
email‘ 

mandata se 
primo ordine

Pagato?

Altra
carta?

Ordine non 
completato

Sì

NoSì

No

No

Le attività qui schematizzate sono gestate automaticamente dalla piattaforma

I box in grassetto evidenziano gli step che devono essere gestiti manualmente, sotto la
responsabilità del Customer manager

SìProdotto
disponibile?

Pick
Pack
Ship

No Sì

Logistica e spedizioni: il flusso dell’ordine
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Il Cliente ha 
ricevuto quanto

comprato
online

Avvio
procedura

resi

Verifica
ordine

Autorizzazione al 
reso mandata via 
email al Cliente

Il Cliente rispedisce
indietro il prodotto

Rimborso
autorizzato?

Customer care 
contatta Cliente, per 

cambio
prodotto/taglia

Ordine annullato
Rimborso Cliente

Vuole fare 
un reso?

Sì

No

Sì

SìReso con 
rimborso?

Ricezione
Analisi

Conferma

No

Ordine chiuso

Customer care contatta
Cliente

No

Pick, pack, ship

Le attività qui schematizzate sono in parte gestite
automaticamente dalla piattaforma

I box in grassetto evidenziano gli step che devono essere gestiti
manualmente, sotto la responsabilità del Customer manager

Prodotto
disponibile?

Sì

No

Logistica e spedizioni: il flusso del reso
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Logistica e spedizioni
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Click&Collect

Giulio Finzi | 2022



Punti di consegna/ritiro alternativi
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Il packaging per l’e-commerce
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Il packaging per l’e-commerce
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Pagamenti
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Pagamenti
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Pagamenti

Se il progetto e-commerce aziendale prevede la vendita in più paesi nel mondo, la scelta e
l’attivazione di diversi strumenti di pagamento diventa necessaria.

L’impresa deve analizzare mercato per mercato le modalità più usate dai consumatori, in modo da
rendere il più facile possibile la conclusione della transazione, proponendo uno strumento noto e
familiare.
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Leggi e normative
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Leggi e normative

La vendita online ai consumatori finali è regolata da una normativa europea, che vede poi
applicazione nelle singole leggi nazionali

La vendita via web rientra nelle fattispecie delle vendite a distanza, dove è posta la massima
attenzione alla tutela del cliente finale, in termini di trasparenza e completezza delle
informazioni, sicurezza dei pagamenti e facoltà di recesso

Qualità, trasparenza e affidabilità sono fondamentali per conquistare e mantenere la fiducia dei
consumatori.
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https://www.consorzionetcomm.it/sigillo/ - Check-up gratuito del tuo sito
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