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RETAIL E-COMMERCE MANAGEMENT MANUALE

Quando si parla di formazione per l’e-commerce, molte scuole
professionali tendono a focalizzarsi esclusivamente sulla parte
marketing, sottovalutando l’aspetto fondamentale che l’e-commerce,
prima di tutto, è un negozio e come tale coinvolge attività che vanno
ben oltre il marketing e la commercializzazione.

Questo aspetto diventa ancora più cruciale quando l’e-commerce
viene sviluppato da un’azienda retail, poiché per essere sostenibile,
l’e-commerce deve essere perfettamente integrato con la rete dei
negozi fisici, evitando così di diventare una concorrenza per gli stessi
negozi fisici e di trasformarsi in un elemento insostenibile.

Questo libro si propone come una guida passo a passo per formare un
Retail E-Commerce Manager, fornendo una panoramica completa su
tutti gli aspetti che riguardano l’e-commerce nel contesto del retail, e
non solo sul marketing. Affronta gli argomenti con un approccio che
considera il massimo della difficoltà e complessità di un progetto,
offrendo spunti pratici per gestire con autonomia progetti meno
complessi e rendendoli scalabili.

Inoltre, integra ricerche di mercato in modelli strategici per il futuro del
retail digitalizzato, rappresentando una guida formativa per
E-Commerce Manager e Director, con un focus su metodi di lavoro,
strategie di relazione e organizzazione, e una profonda conoscenza
delle funzioni operative legate al retail e-commerce.

Scritto da Gabriele Taviani, che porta con sé una vasta esperienza
come e-commerce e digital marketing manager nel settore del retail
food, cosmetica e regalistica, questo libro nasce dalla volontà di
trasmettere l’importanza e la complessità di questo ruolo.

Molti credono che il mestiere di E-Commerce Marketing Expert sia
semplice e accessibile a chiunque abbia una minima esperienza con il
web e il retail, ma l’autore spera di dimostrare il contrario, mostrando
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quanto sia articolato e complesso, e quanto siano necessarie una
profonda conoscenza ed esperienza alla base.

Oltre 90.000 parole e oltre 500 citazioni di fonti esterne, un lavoro
molto complesso che non sarebbe stato possibile senza il supporto
dell'intelligenza Artificiale Generativa. Pertanto, un importantissimo
ringraziamento a OpenAI, che attraverso ChatGPT-4 ha permesso la
realizzazione di questo libro.

GABRIELE TAVIANI Pag 2



BO
ZZ
A

RETAIL E-COMMERCE MANAGEMENT MANUALE

Indice

CAPITOLO I
IL RETAIL............................................................................................. 9

Storia del Retail............................................................................................................ 11
Modello di Business del Retail..................................................................................... 13
Retail Prima del COVID-19.......................................................................................... 15
Resilienza e Riallineamento (durante e dopo il Covid)................................................ 17
Il retail di domani.......................................................................................................... 20

Trend di Mercato.................................................................................................... 20
Analisi del Retail Internazionale............................................................................. 22
Il Nuovo Paradigma................................................................................................25
Il Retail 4.0............................................................................................................. 28

Retail E-Commerce......................................................................................................31
Modello B2B2C...................................................................................................... 31
Strategia Customer-Centric....................................................................................33
Digitalizzazione Strategica..................................................................................... 36
Omnicanalità.......................................................................................................... 38
E-commerce e Sostenibilità....................................................................................41
Intelligenza Artificiale..............................................................................................42
Privacy del Consumatore....................................................................................... 49
E-commerce Integrato............................................................................................52
E-Commerce Data-Driven...................................................................................... 55
E-commerce Mobile First....................................................................................... 57
Modello Logistico distribuito................................................................................... 59

CAPITOLO II
RETAIL E-COMMERCE MANAGER.................................................. 63

Il Manager/Director.......................................................................................................66
Organizzazione e Posizionamento.........................................................................66

Il Team di Retail E-Commerce..................................................................................... 71
Team al Completo.................................................................................................. 71
Ridimensionamento del Team Retail E-Commerce................................................78

Modello collaborativo................................................................................................... 82
Il Modello Semplificato........................................................................................... 82
Progettare un Team Scalare e Adattivo..................................................................83

Il Retail E-Commerce Director..................................................................................... 85
Relazioni.................................................................................................................85
Responsabilità........................................................................................................85

GABRIELE TAVIANI Pag 3



BO
ZZ
A

RETAIL E-COMMERCE MANAGEMENT MANUALE

Attività Politiche...................................................................................................... 86
Attività Amministrative............................................................................................ 86
Caratteristiche del Director.....................................................................................86
Percorso per Diventare Director.............................................................................87

CAPITOLO III
STUDIO DI FATTIBILITA’................................................................... 91

Analisi del mercato.......................................................................................................94
Il consumatore (cliente ideale del retail).................................................................94
La concorrenza.......................................................................................................96
Opportunità di mercato...........................................................................................99
Strumenti suggeriti............................................................................................... 102

Il Progetto...................................................................................................................105
L’idea.................................................................................................................... 106
Elementi di Omnicanalità......................................................................................107
Centralità del business......................................................................................... 109

Business Plan.............................................................................................................112
Previsione Finanziaria.......................................................................................... 112
Necessità di investimento.....................................................................................116
Modello di Business Retail di E-commerce Integrato........................................... 117
Sistema di controllo risultati economici.................................................................118

Messa a terra............................................................................................................. 123
Project Team........................................................................................................ 124
Specifiche Tecniche e Funzionali......................................................................... 126
Gantt e Milestones............................................................................................... 130

Lancio e inizio delle vendite....................................................................................... 134
Fase di Approvazione e Autorizzazione............................................................... 134
Fase di Realizzazione.......................................................................................... 137
Fase di Lancio e Inizio delle Attività Operative.....................................................139

CAPITOLO IV
ORDER MANAGEMENT.................................................................. 143

Validazione ordine......................................................................................................146
Messa in produzione............................................................................................ 146
Regia Ordini......................................................................................................... 148

Preparazione ordine...................................................................................................151
Linee di Assemblaggio......................................................................................... 151
Assemblaggio Multiplo......................................................................................... 158

Stoccaggio e Consegna............................................................................................. 163

GABRIELE TAVIANI Pag 4



BO
ZZ
A

RETAIL E-COMMERCE MANAGEMENT MANUALE

Stoccaggio Ordini................................................................................................. 163
Ritiro/Spedizione.................................................................................................. 165
Gestione dei Resi................................................................................................. 167
Shipping Platforms............................................................................................... 169

Chiusura dell’ordine................................................................................................... 172

CAPITOLO V
STORE MANAGEMENT...................................................................177

E-Commerce Sitemaster............................................................................................180
Gestione SEO...................................................................................................... 181
Gestione della Mobile App................................................................................... 183
Negozi Fisici Integrati all'e-Commerce.................................................................185
UX e UI del sito e della mobile app...................................................................... 185

Cataloghi prodotti....................................................................................................... 188
Cataloghi Prodotti XML........................................................................................ 189
Piattaforme PIM....................................................................................................190
Distribuzione Catalogo e-Commerce................................................................... 191

Servizi Online............................................................................................................. 193
Carrelli Spesa.......................................................................................................193
Sistemi di Pagamento.......................................................................................... 195
Strategie di Cashback.......................................................................................... 197
Opzioni di Delivery............................................................................................... 199

Insite Marketing..........................................................................................................201
Insite Banners...................................................................................................... 201
Landing Page Promozionali................................................................................. 201
Popup di Upselling e Cross-Selling...................................................................... 202
View E-commerce Usando l’Intelligenza Artificiale e la CDP............................... 202

Retail Digital Store..................................................................................................... 204
Logistica Multipla..................................................................................................204
Gateway di Pagamento Integrati con le Casse dei Negozi.................................. 206
Sistemi di Ritiro in Negozio.................................................................................. 207
Gestione delle Delivery dal Negozio.................................................................... 209
Terminali di Ordine Online in Store.......................................................................210
Sistemi di Carrello in Negozio.............................................................................. 212
Altre Idee di Integrazioni.......................................................................................213

GABRIELE TAVIANI Pag 5



BO
ZZ
A

RETAIL E-COMMERCE MANAGEMENT MANUALE

CAPITOLO VI
E-COMMERCE MARKETING & DRIVETOSTORE..........................215

Dati comportamentali................................................................................................. 219
Data Management................................................................................................220
Tracking & Analytics.............................................................................................221

Customer Journeys.................................................................................................... 233
Interessamento.....................................................................................................234
Engagement......................................................................................................... 235
Vendita................................................................................................................. 236
Fidelizzazione.......................................................................................................237

Digital Advertising...................................................................................................... 240
Pubblico Online.................................................................................................... 242
Campagne Digitali................................................................................................ 243
Canali Media Digitali.............................................................................................248
Social Networks....................................................................................................250
Insite Marketing.................................................................................................... 251
Marketplaces........................................................................................................ 255

Marketing Automation................................................................................................ 261
Obiettivo: CLV (Customer Lifetime Value)............................................................262
Eventi di Tracciamento Comportamentale........................................................... 264
Segmentazioni Utenti........................................................................................... 265
Regole di Automazione........................................................................................ 268
Campaign Automation (workflows).......................................................................270
Canali Media Digitali.............................................................................................272
Intelligenza Artificiale............................................................................................274

Retail Store Digital Marketing.....................................................................................277
Campagne DriveToStore...................................................................................... 277
Tracciamento Comportamentale.......................................................................... 278
Workflow di Automazione campagne................................................................... 280

Mobile First Strategy.................................................................................................. 283
Mobile App Commerce.........................................................................................284
E-Commerce della Mobile App.............................................................................285
Mobile Tracking.................................................................................................... 286
Mobile Engage..................................................................................................... 287
Mobile Marketing.................................................................................................. 288

GABRIELE TAVIANI Pag 6



BO
ZZ
A

RETAIL E-COMMERCE MANAGEMENT MANUALE

CAPITOLO VII
SERVIZIO CLIENTI...........................................................................293

Relazione cliente........................................................................................................295
Supporto Pre-Vendita........................................................................................... 297
Supporto Post Vendita..........................................................................................299

Order Management Operativo................................................................................... 301
Supporto Misto Digital/Fisico......................................................................................303
Piattaforme per il Customer support......................................................................305

Principali Piattaforme di Supporto Clienti............................................................. 306

CAPITOLO VIII
INTELLIGENZA ARTIFICIALE......................................................... 311

Formazione AI............................................................................................................313
Istruzione AI............................................................................................................... 315
Prompt per il Chatbot................................................................................................. 317
Interfacce di Front-end............................................................................................... 320
Piattaforme AI............................................................................................................ 322
AI Service Companies................................................................................................324
Piattaforme SaaS....................................................................................................... 325

CONCLUSIONE................................................................................329

L’AUTORE........................................................................................ 334

CITAZIONI.........................................................................................336

GABRIELE TAVIANI Pag 7



BO
ZZ
A

RETAIL E-COMMERCE MANAGEMENT MANUALE

CONCLUSIONE

Il Retail E-Commerce Management rappresenta una disciplina
complessa che integra numerosi aspetti operativi e strategici. La
crescente digitalizzazione del mercato e l’emergere di nuove
tecnologie hanno radicalmente trasformato il modo in cui i retailer
interagiscono con i clienti e gestiscono le proprie operazioni. Questo
ebook ha esplorato vari aspetti cruciali, tra cui lo Store Management,
l'Order Management, il marketing, il ruolo dell'intelligenza artificiale, e
l'importanza di un approccio Mobile First.

Per concludere, possiamo delineare una analisi SWOT che riassume i
punti di forza, le debolezze, le opportunità e le minacce per i retailer
che operano in un ambiente e-commerce integrato.

Punti di Forza (Strengths)

● Integrazione Omnicanale: I retailer che hanno implementato con
successo una strategia omnicanale sono in grado di offrire
un'esperienza cliente fluida e coerente attraverso tutti i
touchpoint, combinando efficacemente il retail fisico e digitale.

● Personalizzazione: L'uso dell'intelligenza artificiale e dei dati
comportamentali consente ai retailer di offrire esperienze di
acquisto personalizzate, migliorando l'engagement e
aumentando la fidelizzazione.

● Efficienza Operativa: L'automazione dei processi, dall'Order
Management al marketing automation, ha permesso di ridurre i
costi operativi e migliorare la velocità di esecuzione,
incrementando la redditività complessiva.

● Capacità di Adattamento: I retailer che hanno adottato
tecnologie avanzate e strategie digitali sono stati in grado di
adattarsi rapidamente ai cambiamenti del mercato, garantendo

GABRIELE TAVIANI Pag 329



BO
ZZ
A

RETAIL E-COMMERCE MANAGEMENT MANUALE

la continuità delle operazioni anche in situazioni critiche come la
pandemia da COVID-19.

Debolezze (Weaknesses)

● Dipendenza da Sistemi Complessi: L'integrazione di più sistemi
tecnologici, se non gestita correttamente, può portare a
inefficienze operative, problemi di sincronizzazione dei dati e
difficoltà nel mantenere aggiornati i vari touchpoint.

● Gestione dei Dati: La raccolta e la gestione dei dati richiedono
infrastrutture robuste e competenze specifiche. La mancanza di
capacità adeguate in quest'area può portare a errori nei dati,
compromettendo le decisioni strategiche.

● Esperienza Cliente Disomogenea: Nonostante gli sforzi per
un'integrazione omnicanale, molti retailer continuano a offrire
esperienze disomogenee tra online e offline, il che può influire
negativamente sulla percezione del brand e sulla fidelizzazione.

Opportunità (Opportunities)

● Espansione attraverso il B2B2C: L'adozione del modello B2B2C
(Business-to-Business-to-Consumer) permette ai retailer di
espandere il proprio mercato collaborando con partner
commerciali, migliorando la distribuzione e accedendo a nuovi
segmenti di clientela.

● Innovazioni Tecnologiche: Le tecnologie emergenti, come
l'intelligenza artificiale, la realtà aumentata e la blockchain,
offrono nuove opportunità per migliorare l'efficienza operativa, la
trasparenza e l'esperienza cliente.

● Crescita del Mobile Commerce: Con l'aumento degli acquisti
tramite dispositivi mobili, i retailer che investono in una strategia
Mobile First possono capitalizzare su questo trend, migliorando
l'engagement e le conversioni.

Minacce (Threats)

● Concorrenza Aggressiva: Il mercato dell'e-commerce è altamente
competitivo, con numerosi player che offrono prodotti simili a
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prezzi ridotti. Questa concorrenza può erodere i margini di
profitto e ridurre la quota di mercato.

● Cambiamenti Normativi: Le normative sulla privacy e la
protezione dei dati sono in continua evoluzione. I retailer che
non si adeguano tempestivamente rischiano sanzioni legali e
danni reputazionali.

● Cambiamento delle Preferenze dei Consumatori: Le
preferenze dei consumatori possono cambiare rapidamente, e i
retailer devono essere in grado di adattarsi a queste nuove
esigenze per evitare di perdere rilevanza nel mercato.

Il Futuro del Retail

Il settore retail sta affrontando una trasformazione senza precedenti,
guidata dalla digitalizzazione, dall'innovazione tecnologica e dalle
mutevoli aspettative dei consumatori. Per avere successo in questo
nuovo scenario, i retailer devono evolvere, abbracciando nuovi
paradigmi e strategie. Tre concetti chiave emergeranno come
determinanti per il futuro del retail: l'omnicanalità, l'approccio
customer-centric, e il modello negozio-centric B2B2C.

Omnicanalità: L'Esperienza Cliente Senza Soluzione di Continuità

L'omnicanalità non è più solo un'opzione, ma una necessità per i
retailer che vogliono rimanere competitivi. L'integrazione fluida tra
canali online e offline consente ai clienti di interagire con il brand in
modo coerente e continuo, indipendentemente dal canale scelto. Per
raggiungere un vero approccio omnicanale, i retailer devono investire
in tecnologie che permettano l'integrazione dei dati e dei processi tra i
vari touchpoint, garantendo che le informazioni sui clienti, le
promozioni e i livelli di inventario siano sincronizzati in tempo reale.

Inoltre, l'omnicanalità richiede una visione olistica del customer
journey, dove ogni interazione è parte di un'esperienza complessiva
integrata. Questo significa che i clienti devono poter iniziare un
acquisto online e completarlo in negozio, o viceversa, senza incontrare
ostacoli. La capacità di offrire servizi come il click-and-collect, il reso
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in-store per gli acquisti online, e promozioni che collegano i due
mondi, diventerà sempre più critica.

Customer-Centric: Mettere il Cliente al Centro

Il concetto di customer-centricità implica una profonda comprensione
delle esigenze, delle preferenze e dei comportamenti dei clienti. In un
mercato dove il cliente ha sempre più potere e scelta, i retailer devono
concentrarsi sulla personalizzazione delle esperienze di acquisto,
utilizzando i dati per anticipare le necessità e superare le aspettative.
La chiave del successo sarà la capacità di offrire un'esperienza
personalizzata in ogni punto di contatto, dal marketing pre-acquisto al
servizio post-vendita.

L'intelligenza artificiale svolgerà un ruolo fondamentale in questo
approccio, permettendo ai retailer di analizzare enormi quantità di dati
comportamentali per fornire raccomandazioni mirate e contenuti
personalizzati. Tuttavia, la tecnologia da sola non basta: è necessario
anche un cambiamento culturale all'interno delle organizzazioni, dove
ogni dipartimento lavora per mettere il cliente al centro delle proprie
strategie.

Negozio-Centric B2B2C: Il Modello del Futuro

Un concetto innovativo e distintivo esplorato in questo libro è il modello
negozio-centric B2B2C. In questo modello, il negozio fisico non è
solo un punto di vendita, ma diventa un hub centrale per la
distribuzione e il fulfillment, integrato direttamente con i partner B2B e i
canali e-commerce. Questo approccio consente ai retailer di sfruttare
al massimo la loro infrastruttura fisica esistente, migliorando la
capacità di risposta e riducendo i tempi di consegna, tutto mentre
offrono un'esperienza cliente più personalizzata e connessa.

Il negozio fisico, in un contesto B2B2C, assume un ruolo
multifunzionale: non solo vende direttamente ai consumatori, ma funge
anche da centro logistico per gli ordini online e da punto di raccolta per
i partner commerciali. Questa trasformazione richiede un'integrazione
tecnologica avanzata e una riorganizzazione dei flussi operativi, ma
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offre vantaggi significativi in termini di efficienza e soddisfazione del
cliente.

Prepararsi alle Sfide Future

I retailer devono prepararsi a un futuro dove la velocità, la flessibilità e
l'innovazione saranno essenziali per il successo. Per affrontare queste
sfide, è necessario un approccio proattivo che combini una solida base
tecnologica con una strategia chiara e orientata al cliente. Investire in
infrastrutture digitali, formare team altamente competenti e adottare
una mentalità orientata al cambiamento continuo saranno elementi
chiave.

In conclusione, il retail del futuro sarà caratterizzato da una forte
integrazione tra fisico e digitale, un focus costante sul cliente e
l'adozione di modelli operativi innovativi come il negozio-centric
B2B2C. I retailer che riusciranno ad abbracciare queste tendenze e ad
adattarsi rapidamente avranno le migliori possibilità di prosperare in un
mercato globale sempre più competitivo e dinamico.
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creare e implementare soluzioni all'avanguardia che hanno avuto un
impatto significativo nel settore.

Questa vasta esperienza e competenza sono condensate nel
contenuto di questo libro, offrendo ai lettori non solo conoscenze
teoriche, ma anche spunti pratici tratti dall'esperienza reale. Che tu sia
un professionista esperto o un neofita nel mondo del digital marketing
e dell'e-commerce, il lavoro dell'autore fornisce una guida preziosa e
una solida base per navigare nel complesso e in continua evoluzione
panorama digitale.
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