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Primo Secondo Terzo Quarto

Servizi Abitudine
Semplicità ed 

efficienza 

dell’esperienza

Prezzo Risparmio di 

tempo

Food
Spese

di consegna
Abitudine Prezzo Servizio di 

delivery

Moda Assortimento Prezzo
Semplicità ed 

efficienza 

dell’esperienza

Spese

di consegna

Elettronica Prezzo
Spese

di consegna Reso facile e/o gratis Assortimento

Editoria
Spese

di consegna
Abitudine Assortimento Prezzo

Casa
Spese

di consegna
Lo trovo solo lì Assortimento Prezzo

Salute e

benessere Prezzo
Spese

di consegna Assortimento

Semplicità ed 

efficienza 

dell’esperienza

I motivi per comprare online nelle principali categorie

Fonte: Netcomm NetRetail 2024 – Gli acquisti digitali degli italiani



L’online contribuisce agli acquisti in un punto vendita

Salute & Benessere

Fonte: Netcomm NetRetail 2024 – Gli acquisti digitali degli italiani



everywhere commerce
anytime commerce
anyway commerce

UNIFIED COMMERCE
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Customer journey touchpoints
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eCommerce puzzle
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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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Organizzazione aziendale
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Le attività principali di un eShop
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Le figure professionali di un eShop
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Il team base di un eShop
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Le attività del team eCommerce

Customer
manager

• Monitoraggio ordini

• Monitoraggio stock

• Gestione resi/recessi

• Customer care

Store
manager• Gestione catalogo 

prodotti

• Ottimizzazione delle 
funzionalità

• Pianificazione 
promozioni e 
comunicazione onsite

• Analisi delle vendite

Marketing 
manager

• Gestione azioni di 
comunicazione

• Ottimizzazione 
continua delle azioni

• Monitoraggio KPI

• Reporting periodico

Collaborazione
nell’analisi dei dati e
delle performances

Collaborazione
nell’analisi delle 
vendite e nella
Pianificazione stock

Store manager

Customer manager

Marketing manager
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Le attività del Marketing Manager
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Le attività del Marketing Manager



Le attività dello Store Manager
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Le attività dello Store Manager



Le attività del Customer Manager
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Le attività del Customer Manager
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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

Giulio Finzi | 2024



Search engine ranking
Il sito è 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 SEO?

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
I 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?

I Key Performance Indicators dell’eCommerce
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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?

I Key Performance Indicators dell’eCommerce
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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 è 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 è il costo per ogni ordine evaso?

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

Customer lifetime value
Quale è il valore dei attuali clienti, stimando i loro acquisti nei prossimi anni?

I Key Performance Indicators dell’eCommerce
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Conto economico: formula dei ricavi
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Conto economico: i ricavi
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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) € 3.000 € 5.000 € 7.000 € 7.000 € 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: i costi
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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 € 1.000 € 1.000 € 1.000 € 1.000 € 1.000 € 1.000

Marketing € 3.000 € 5.000 € 7.000 € 7.000 € 7.000 € 7.000

eCommerce team* € 2.000 € 2.000 € 2.000 € 2.000 € 2.000 € 2.000

Consultancy € 1.000 € 1.000 € 1.000 € 1.000 € 1.000 € 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
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Quota traffico a pagamento nelle fasi di sviluppo di un e-commerce
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Marketing e comunicazione: planning
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Marketing e comunicazione: reporting



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