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Customer journey touchpoints
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( TV Ads ) . @
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eCommerce puzzle

STRATEGY BRAND PRODUCT

MARKETING # CONTENT
PAY

LOGISTICS
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Conto economico

BRAND PRODUCT
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100% OUTSOURCING
L'azienda da in gestione
I'intero processo
e-commerce

L'azienda gestisce
Merchandising, Mktg,
Customer Care

Make or Buy

L'azienda gestisce
» Il Merchandising

L'azienda gestisce
o> Merchandising, Mktg,
Customer Care,
Logistisca, Accounting
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L'azienda gestisce
Merchandising e
Marketing

100%
IN-HOUSE




Make or Buy

100% OUTSOURCING

100% IN-HOUSE

L'azienda esternalizza completamente L'azienda gestisce completamente la

la gestione della logistica e-commerce

* Maggiore velocita di avvio delle .
attivita o
* Minimi investimenti iniziali o

» Costi per lo piu variabili e legati alle
performance del business

« Limitata / nulla integrazione con .
I'azienda o

e Limitato / nullo controllo delle
operazioni

logistica e-commerce

Minor velocita di avvio delle attivita
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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Company organization

Design&Production IT Manager Retail Manager Logistics Manager

C.Care operators eCommerce Manager Stores teams

Marketing Manager Store Manager Customer Manager

Digital Agency
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Conto economico

ACQUISITION

Pianificazione e gestione campagne di performance mktg e attivita SEO
Pianificazione e realizzazione piano editoriale per attivita social media Exposure
Gestione e sviluppo partnership e co-marketing

CONVERS'ON Discovery
Progettazione, realizzazione e costante aggiornamento delle interfacce
Progettazione e realizzazione dei contenuti multimediali e multidevices
Gestione dell’'offerta commerciale (prodotti, servizi) B2C e B2B

Attivita di on site marketing (remarketing, cross-selling, up-selling)
Implementazione, mantenimento, sviluppo del SW e delle applicazioni
A/B testing e ottimizzazione continua di tutte le funzionalita e della UX
Analisi e monitoraggio dei KPls, con benchmark rispetto agli obiettivi Purchase
Gestione e monitoraggio del magazzino

Consideration

RETENTION S
Assistenza ai clienti pre e post acquisto (telefono, chat, e-mail)

Gestione e monitoraggio dei processi di fulfilment e reverse logistics
Gestione dei processi di pagamento (incassi, riaccrediti, frodi)

Azioni di direct marketing verso la base clienti con iniziative personalizzate
Loyalty program management per stimolare il riacquisto e il passaparola

Loyalty
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Conto economico

ACQUISITION

Digital marketing manager, SEO specialist
Social media manager Exposure
Business development manager

Discovery

CONVERSION
Store manager, stock manager, marketing specialist
Copywriter, art director, photographer, video-maker Consideration
E-commerce SW specialist, UX specialist, web designer, App specialist
Analytics specialist

Purchase
RETENTION e
Fulfilment manager, customer care manager, customer care specialist
Direct marketing specialist, Loyalty program specialist

Loyalty
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Conto economico

PRODUCT CONTENT MERCHANDISING LOGISTICS CUSTOMER
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Le attivita del team eCommerce

Marketing manager

Collaborazione
nell’analisi dei dati e
delle performances

e Gestione azioni di
comunicazione

e Ottimizzazione
continua delle azioni

e Monitoraggio KPI
e Reporting periodico

Store manager Store

(0 Gestione catalogo A Manager
prodotti

¢ Ottimizzazione delle
funzionalita

¢ Pianificazione

Customer Customer manager

promozioni e Collaboraziond manager (. Monitoraggio ordini )
comunicazione onsite nell’analisi de « Monitoraggio stock
\* Analisi delle vendite ) \I;(_eno!lf’Fe e.nel _ . « Gestione resi/recessi
ianificazione stoc
e Customer care
\_ y
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Le attivita del Marketing Manager

Gestione Comunicazione

* Pianificazione realizzazione e gestione azioni di comunicazione online, con definizione obiettivi
per mese e per canale

* Coordinamento con il team per realizzazione landing pages

* Coordinamento e monitoraggio attivita agenzia web mktg

* Coordinamento con lo store manager per le azioni onsite e DEM

MM

MM

ST

EC

Ottimizzazione azioni di marketing

* Monitoraggio dei risultati e ottimizzazione continua, con modifica dei contenuti della
comunicazione (testi, foto, video, landing pages) e/o dei canali scelti

* Monitoraggio dei competitor e aggiornamento delle attivita

MM

MM

ST

EC

Monitoraggio Key Performance Indicators

* Definizione degli obiettivi per i KPI delle campagne digital: impressions, click through rate,
conversion rate, cost on sale.

» Definizione degli obiettivi per i KPI del Direct e-mail marketing: invii, tasso di aperture, click
through rate, conversion rate

* Monitoraggio dei KPI, con verifica scostamenti da forecast

MM

MM

EC

EC

Reporting
* Redazione di report periodici commentati con analisi delle performance delle diverse azioni di
comunicazione, con confronto mensile tra obiettivi KPI e risultati effettivi

MM

MM

ST

EC

Comunicazione non di prodotto
* Coordinamento con le azioni di comunicazione del brand

MM

MM

BRAND

EC

Legenda: ST store manager — MM marketing manager — CM customer manager — EC ecommerce manager
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Le attivita del Marketing Manager

Google

You([TT)

Rising Digital
Advertising Costs

CPM (%)
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Le attivita dello Store Manager

Attivita
Gestione del catalogo prodotti
* Preparazione e mantenimento database, completo di descrizione prodotti, foto e video
* Gestione e aggiornamento listino prezzi
* Gestione del cross-selling e up-selling
* Buying con definizioni quantita per SKU
* Monitoraggio disponibilita stock prodotti e gestione riordini

Responsible Accountable Consulted

ST

ST

cM

Informed

EC

Ottimizzazione funzionalita
» Verifica della user experience e proposte di maodifica dell’interfaccia
* Analisi dei concorrenti e proposte di nuove funzionalita

ST

ST

EC

Comunicazione onsite

* Pianificazione e realizzazione di azioni promozionali on-site
* Analisi dei risultati per azione, mercato, prodotto

* Coordinamento con le azioni di marketing off-site

ST

ST

MM

EC

Analisi delle vendite
* Redazione di report periodici con risultati di vendita per mercato, categorie di prodotto e single
SKU, con analisi delle KPI del sito:
- Visite — Ordini — Conversion rate — Scontrino medio - %Resi

ST

ST

MM

EC

Contenuti non di prodotto
* Coordinamento con la comunicazione del brand
* Ottimizzazione e formattazione dei contenuti per il sito

ST

ST

BRAND/CO
MM

EC

Legenda: ST store manager — MM marketing manager — CM customer manager — EC ecommerce manager
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Le attivita dello Store Manager

MEASURE

Analytics / Tracking

IMPLEMENTATION
Testing

REPORT
oS Stats / Charts
ANALYSIS
STRATEGY Observations /| Recommendations
Planning
y N
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Le attivita del Customer Manager

Attivita Responsible Accountable Consulted Informed

Monitoraggio ordini

* Verifica quotidiana della regolare evasione degli ordini

* Coordinamento attivita del partner logistica

» Coordinamento attivita corrieri espressi

* Coordinamento con amministrazione per fatturazione e incassi

* Gestione e risoluzione delle problematiche relative a pagamenti, spedizioni e consegne

Monitoraggio stock prodotti

* Pianificazione sourcing prodotti

* Verifica consegna effettiva e disponibilita alla vendita cM cM ST EC

* Monitoraggio quantita e riordino tempestivo

* Coordinamento con store manager per previsioni vendite per SKU

Gestione resi e recessi

* Gestione di tutte le richieste di reso e/o recesso, con emissione autorizzazioni

* Coordinamento con corrieri per ritorno da consumatore

* Coordinamento con partner logistica per verifica stato dei prodotti resi, ricondizionamento e re-
inserimento in stock

* Gestione rimborsi e riaccrediti ai clienti

Customer care

» Gestione di tutte le richieste via e-mail, telefono, social network da parte di clienti e/o utenti
dell’eShop

* Creazione e aggiornamento di una sezione di Aiuto, con le domande piu frequenti, all’interno
del sito e in una apposita sezione della pagina Facebook

* Condivisione dei principali feedback dei clienti con il team eCommerce

Legenda: ST store manager — MM marketing manager — CM customer manager — EC ecommerce manager — ADMIN amministrazione

M M ADMIN EC

CMm CMm ADMIN EC

CMm CMm ST EC
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Le attivita del Customer Manager

Reverse Logistics

Retrieve Transport Receive Inspect

e
_)‘ iaha . _) HH .1'.:::::':
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Conto economico

Investimenti iniziali
o sviluppo del sito, licenze software, strutture logistiche, ecc.

Costi fissi e variabili di gestione
o personale, licenze, payment gateway, corrieri, ecc.

Costi (investimenti) marketing e comunicazione
o motori di ricerca, e-mail marketing, social media, ecc

Ricavi
o Ordini, scontrino medio, conversion rate, ecc
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| Key Performance Indicators dell'eCommerce

Search engine ranking
Il sito & nelle prime posizioni nelle pagine di risposta dei motori di ricerca per le sue keyword?

Cost per visit
Quanto costa ogni visita? Possiamo aumentare il traffico diretto, quello da referall e il SEOQ?

Number of unique visitors, number of visits
Quanti nuovi visitatori scoprono il sito? Quanti ritornano?

Web pages load speed, time spent on website, number of pages per visit
| nostril siti si caricano in fretta? Abbiamo contenuti interessanti per i nostri visitatori?

Accessibility, compatibility
Le nostre pagine sono pienamente accessibili e compatibili con tutti i browser e i device?

Bounce rate
Quanti visitatori entrano ed escono dalla stessa pagina del sito, senza visitarlo?
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| Key Performance Indicators dell'eCommerce

Social networking presence
Quanti followers, fans e utenti abbiamo nei social media?

Social sharing, positive comments posting
Quante persone condividono, commentano, ritwettano o ripinnano i nostri contenuti social?

Opt-in registrations
Quanti si registrano (newsletter, concorsi, ecc.)? Come possiamo incrementare il numero?

Content downloading
Abbiamo dei contenuti che gli utenti potrebbero essere interessati a scaricare?

Conversion rate
Quanti dei nostri visitatori diventano clienti?

Cost per operation
Quanto spendiamo per ogni ordine acquisito?

Total orders, Total revenue, Average order value, Net income
Le vendite ci danno un risultato finale profittevole? Dove ci sono dei margini di miglioramento?
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| Key Performance Indicators dell'eCommerce

Out of stock rate
Siamo in grado di misurare le rotture di stock, per migliorare il riassortimento del magazzino?

Delivery in full on time
Che percentuale di ordini € evasa e spedita secondo le tempistiche previste?

Return rate
Che percentuale di resi abbiamo e quali sono le motivazioni principali?

Customer complaints
Che percentuale di reclami abbiamo e in che misura riusciamo a risolverli?

Cost to service
Quale ¢ il costo per ogni ordine evaso?

Customer retention rate
Quanti dei clienti esistenti continuano a comprare nel tempo?

Customer lifetime value
Quale ¢ il valore dei attuali clienti, stimando i loro acquisti nei prossimi anni?
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Conto economico: formula dei ricavi

Formula generale per il calcolo dei ricavi di un business di e-commerce

TRAFFIC X CONVERSIONRATE X AVERAGEORDER VALUE

$ $ $

Numero di visite Percentuale di visite Valore medio dello
al sito che diventano un scontrino
acquisto (contributo di

trasporto escluso)

NUMERO DI ORDINI
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Conto economico: I ricavl

Gennaio |Febbraio [Marzo |Aprile |Maggio |Giugno
Visite paid 14.700| 28.000{ 30.435| 30.435| 30.435| 30.435
Visite naturali 9.000({ 10.000{ 11.000{ 12.000{ 13.000| 14.000
Visite totali 23.700| 38.000( 41.435| 42.435| 43.435| 44.435
Conversion rate medio 0,62% 0,57%| 0,55%| 0,55%| 0,55%| 0,55%
Ordini totali 147 217 228 233 239 244
Scontrino medio (lordo IVA) € 205,60| € 153,00| € 105,00 € 105,00| € 105,00| € 105,00
Numero pezzi per ordine 2,00 1,50 1,00 1,00 1,00 1,00
Valore medio per pezzo (lordo IVA) € 102,80| € 102,00| € 105,00| € 105,00| € 105,00| € 105,00
Fatturato (lordo IVA) €30.211| € 33.140| € 23.929| € 24.506| € 25.084 | € 25.661
Costo visite a pagamento (netto IVA) | €3.000f €5.000 €7.000{ €7.000f €7.000, €7.000
Costo visita medio (compreso no paid) €0,13 €0,13| €0,17| €0,16|] €0,16| €0,16
Costo per ordine (netto IVA) €20,42| €23,08| €30,72| €29,99| €29,30| € 28,64




Conto economico: | costi

Gennaio |Febbraio |Marzo |Aprile |Maggio |Giugno
Fatturato (lordo IVA) €30.211| € 33.140| € 23.929| € 24.506| € 25.084 | € 25.661
Payment provider (2% su fatturato) € 604 € 663 €479 €490 €502 €513
Corrieri (euro 10 x ordine) €1.176] €1.733| €1.823| €1.867| €1.911| €1.955
Fulfiment (5% su fatturato) €1.511| €1.657| €1.196| €1.225| €1.254| €1.283
Customer care (5% su fatturato) €1.511| €1.657| €1.196| €1.225| €1.254| €1.283
Site maintenance&improvment €1.000f €1.000f €1.000f{ €1.000| €1.000| €1.000
Marketing €3.000, €5.000| €7.000f €7.000f €7.000f €7.000
eCommerce team™ €2.000| €2.000{ €2.000| €2.000| €2.000{ €2.000
Consultancy €1.000f €1.000f €1.000f €1.000f €1.000f €1.000
Primo margine €18.410| € 18.430| €8.234| €8.698| €9.162| €9.627
Costo del prodotto (50%) €15.105| € 16.570{ € 11.964| € 12.253|€ 12.542| € 12.831
Margine operativo eShop €3.305| €1.860| -€3.730| -€ 3.555| -€ 3.379| -€ 3.204




Marketing e comunicazione

STRATEGY PRODUCT

MARKETING

Giulio Finzi | 2023



NEWSLETTER

SOCIAL ADS COPMUNETY /.

FORUM

PPC REVIEWS SOCIAL
Ol NETWORKs @&

%) CONSIDERATION ¥ PURCHASE RETENTION ADVOCACY

pIReCT @ &
EMAIL STORE  FAQ @ PROMOTIONS
KNOWLEDGE
WORD &
OF MOUTH BASE
ECOMMERCE
RADIO
TV - PRINT
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Facebook Referral

_ PR, Events & Sales
Social

Referral
Social

Commerce EnTil
Referral
Direct

Sales
Search Selective

Engine Wholesale
Blog SEO & G ET G
Content
Online

Marketing

Offline
Advertising

Online
TEENE

Online Advertising
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Awareness

Engagement

Targeting

Qualification

Opportunity
Nurturing

TOFU
Top of the Funnel

MOFU

Middle of the Funnel

BOFU

Bottom of the Funnel
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Quota traffico a pagamento nelle fasi di sviluppo di un e-commerce

% di visite

'y
100 %

Traffico NON a pagamento

50 %
Traffico a pagamento

0% .

Tempo
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Marketing e comunicazione: planning

ANNUAL MARKETING BUDGET FISCALYEARTOTALTODATE:  $  105,740.00
Q Q2 Q Q 1S
OR
EB Q O Q270 Q » O O D Q O o

s 100.00 | § 100.00 | § 100.00 | § 300.00 s 10000 | § 10000 | § 100.00 | §
Banner Ads $ 10000 | $ 100.00 | $ 100.00| $ 300.00| $ 100.00| $ 100.00| $ 100.00| $ 300.00| $ 10000 $ 100.00 | $ 10000 $
s - $ : L)
$ $ $
Local $ 150000 § -1 s -|s 1,500.00 | $ -1 s -8
Newspaper $ 4600.00 $ 400.00 $
In-Store Marketing $ 400.00 $ 400.00 $
POP $ 500.00 $ 500.00 $
$ $
Public $ 1,800.00 | § 1,80000 | $  1,800.00 | § 3 1,800.00 | § 180000 | §  4,000.00 | §
Public Events $ $ $ 2,20000| $
Sponsorships $ - $ . $
Press Releases $ 1,800.00| $ 1,800.00| $ 1,800.00 | $ 5,400.00| $ 1,800.00 $ 1,800.00| $ 1,800.00| $ 1,800.00| $ 1,800.00| $
Webinars $ $ 500.00 $ 500.00 $
Conferences $ $ $
Client Events $ $ $
$ $ $
$ 120000 § -|s -|s ‘ 1,20000 | § -] s -1
Sponsored Content $ s
Landing Page $ 1,200.00 $ 1,200.00 $
White Papers / ebooks $ $
$ $
Soclal Media s 400.00 | § 600.00 | § 600.00 | § $ 40000 | § 600.00 | § 400.00 | §
Twitter $ 100.00 | $ 100.00 | $ 100.00| $ $ 100.00| $ 100.00| $ 100.00 | $
Facebook $ 100.00| $ 10000 $ 100.00| $ $ 100.00 | $ 100.00| $ 10000 $
Pinterest $ 100.00 | $ 10000 $ 100.00| $ $ 100.00| $ 100.00 | $ 10000 $
Instagram $ 10000 $ 10000 $ 100.00| $ $ 100.00 | $ 10000 $ 100.00| $
Google+ $ 100.00 | $ 10000 | $ 100.00| $ $ 100.00| $ 100.00 | $ 100.00 | $
LinkedIn $ 100.00| $ 10000 $ 10000 $ $ 100.00 | $ 100.00| $ 100.00 | $
Oniine $ 800.00 | § 400.00 | § 20000 | § $ 800.00 | § 25000 | § 150.00 | §
Blog $ 800.00 $ $ 800.00 $
Website $ $
Mobile App $ 400.00 3 $ 250.00 $
Mobile Alerfs $ $ 150.00 $ 15000 $
Email Newsletter 3 200.00| $ 200.00 $
$ $
Advertising $ 335000 $ =S -8 3,35000| $ -1 s -8
Online $ 2,500.00 3 2,500.00 $
Print $ 850.00 $ 850.00 $
Outdoor $ $
Radio $ $
Television $ $
$ $
$ = $
$ 3,110.00 $ $ 1655000 $ 1,700.00 $ 1,150.00 16,885.00 $
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arketing e comunicazione: reporting

Sales by Product QuickBooks & Shopify: Marketing Expenses and Sales (Last 30 Days)

Feb 1, 2015 to Jan 22, 2016 | Current YTD v @ ST —— $23 544
Product Amount 9% Sold !
Racks $2,475  28.45% [ ‘_/\_\/_‘_/\__/\___M 11.11% &
Trimming 52,250 25.86% (N vs 521,189 (prev)
Maintenance & Repair $2,231 25.65%
Pest Control 51,448 16.64% N £} Amount Sold $258,908
Installation $250  2.87% M

. /‘-—/_/\/\.—/_W 11.42% &

Gardening $45  051% | vs $232,370 (prev.)
Total 58,699

Avgd. Number of Orders per Customer (last Average Product Price Visitors Online Now

30 days)

3.20 $1,952 ... 2,345

vs. 2.00 prev. month Last 100 Subscriptions vs $1,504 prev 100 subscriptions

Min (7 day): 0 3,5‘00

Max (7 day): 5,000
Salesforce Accounts by Country Pingdom & Google Analytics: Load Time vs Response Time
’| - P Website
Page Load Time (GA) Redirection Time (GA) Server Response Time (GA) — Response Time (Pingdom)
60s 1,500 ms
Z
.E 405 1,000 ms ?
E
3 g
3 B
2 20s s00ms %
E
@
0s e | === oms
Invalid state information provided for 646 of 13124 accounts. Dec1,12:00PM to Dec 2, 10:00 AM
Oct 15 Nov 15 Dec15 Jan 16 Feb16 Mar 16 (]
Product Page Visits 675 570 ¥ -15.6% 162 ¥-71.6% 102 ¥-37.1% 48 ¥ .523% 122 A152.5%
Completion Rate 0.3% 01% ¥-69.5% 0.2% & 167.8% 01% ¥-43.3% 0.1% ¥ -49.4% 0.2% #139.7%
CONVERSION New Customers 858 1,072 A249% 0 ¥-100.0% 14 32 A1286% 11 ¥ .656%
How are my marketing Returning Customers 900 1,448 & 60.9% 116 ¥-92.0% 0 ¥-100.0% 48 0 ¥-100.0%
e Avg. Revenue/Buyer $2,814 $1,177 V¥-58.2% $181 V¥ -84.6% $526 4 190.2% $105 ¥-80.1% $1,104 A 9549%
conversions and sales?
Total Transaction 4,793 3,717 ¥ -225% 46 ¥-98.8% 18 ¥ -60.0% 46 A150.0% 9 ¥.-80.0%
Total Revenue 4,047,485 2,964,807 V¥ -40.1% 21,017 ¥ -99.3% 7360 ¥ -65.0% 8372 #138% 12,144 & 451%
Total Revenue $966,814 $68,535 ¥-92.9% $10,400 ¥ -84.8% $16,380 4 57.5% $17,160 A 4.8% $23,563 437.3%
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Leggi e normative

STRATEGY BRAND PRODUCT

MARKETING # CONTENT
PAY

LOGISTICS

Giulio Finzi | 2023



Leggi e normative

La vendita online ai consumatori finali e 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 e posta la massima
attenzione alla tutela del cliente finale, in termini di trasparenza e completezza delle
informazioni, sicurezza dei pagamenti e facolta di recesso

Qualita, trasparenza e affidabilita sono fondamentali per conquistare e mantenere la fiducia
dei consumatori.

I sigilli di Netcomm

\Glllo

p:
(&
“

*
thom\*‘

Sigillo Netcomm

Differenziati con un e-shop trasparente e
affidabile

Scopri di piu

tt*ﬂ

Servizio Recensioni

Migliora la tua reputazione online con il

Servizio Recensioni offerto da Netcomm

Scopri di piu
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* trust

X ECOMMERCE
% EUROPE

* *
* 5k
Ecommerce Europe Trustmark
Supporta le imprese italiane nell'essere

competitive all'estero

Scopri di piu



https://www.consorzionetcomm.it/sigillo/ - Check-up gratuito del tuo sito

nétcomm

IL COMMERCIO DIGITALE ITALIANO /e’t
L
-

Vercon®

Il tuo sito e pronto per il Sigillo
Netcomm?

Scopri subito se il tuo sito e-commerce & pronto per il Sigillo Netcomm

* Required

Email address *

Your email

Nome e Cognome *

Your answer


https://www.consorzionetcomm.it/sigillo/

n@ tcomm

COMMERCIO DIGITALE ITALIANO

Lo scenario del mercato online e
le opportunita per le imprese

Giulio Finzi
Senior Advisor Netcomm

9 novembre 2022
..
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