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Mario Bagliani. Senior Partner di Netcomm Services. Twenty-five years of experience in business development, sales &
distribution and strategic marketing, with a focus on innovation, digital transformation and e-commerce, as a manager
and mostly as a Partner in consulting and services firms. Many experiences in big and small start-up in TLC, e-commerce
and digital technologies. Lecturer in several master and business schools, co-author of Web Management (2001,
Apogeo) E-commerce B2B (2016, F.Angeli), Logistica & Packaging per l’E-commerce 2017 (Netcomm) Master's Degree in
Management Engineering from the Politecnico di Milano in 1992. m.bagliani@gmail.com

Netcomm è il Consorzio del Commercio Elettronico Italiano, punto di riferimento in
materia di e-commerce e sviluppo dei mercati digitali nel panorama nazionale e
internazionale. Nato nel 2005, Netcomm annovera tra i suoi consorziati più di 200
aziende che rappresentano sia società internazionali sia piccole e medie realtà di
eccellenza. Netcomm è tra i paesi fondatori di Ecommerce Europe, l’Associazione
Europea del Commercio Elettronico, nata con lo scopo di stimolare lo sviluppo del
mercato dell'e-commerce a livello europeo.

COMPETENZE E SERVIZI PER L’E-COMMERCE E 
LA DIGITAL TRANSFORMATION
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Scenario del mercato e-commerce nel mondo

L’e-commerce per i mercati esteri, il progetto

I marketplaces

AGENDA
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Main B2C e-commerce markets (2015-2016, $B)  

Source: Ecommerce Europe;
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L’incidenza delle vendite online sul totale di tutti i canali (BtoC)
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Le nazioni più attraenti per le vendite online AtKearney - 2016
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I mercati con il maggior potenziale per il Digital Export italiano

Nuovi benestanti
nel 2021 (millioni)

Indice
attrattività

eCommerce

Esportare la Dolce Vita 2016 – Centro studi Confindustria
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Il ruolo dell’e-commerce nella vendita multi canale
Le differenze tra paesi maturi ed emergenti
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Sviluppo dell’e-commerce nel food & grocery
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Argos
Bol.com + tanti altri

Waitrose
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Digital Export - Le vendite online italiane all’estero

Osservatorio eCommerce BtoC Netcomm Politecnico di Milano - 2016
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Le quote dell’e-commerce Btoc in Cina (febbraio 2017)

Source: iResearch 2017
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Il ruolo e il peso dei marketplace. La 
concentrazione del mercato

La QDM retail del primo + secondo (+terzo) marketplace
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Il dominio dello smartphone e dei Social
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Il ruolo dei contenuti

Web design, cosa vogliono i Clienti

TROVARE FACILMENTE QUELLO CHE CERCANO

CONTENUTI  (Customer Driven) E REVIEW

CROSS CANALE, CROSS DEVICE

PERSONALIZZAZIONE
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L’e-commerce per sviluppare nuovi partner distributivi e industriali

E-commerce B2B e B2Retail
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La stima del valore dell’e-commerce B2B (dati 2015)

Elaborazione Netcomm, dati 2015. I  dati  escludono le transazioni EDI e l ’e -procurement
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La stima del valore dell’e-commerce B2B (proiezioni 2020): circa il doppio del B2C, pari al 27% del 
totale scambi B2B

B2B online sales, global 2020

Fonte: Frost&Sullivan, escluso EDI

In Francia, Fevad stima nel 15% in peso dell’e-commerce  nel B2B per il 2020. In 
crescita in questi anni ad un tasso annuo del 8%
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I modelli di business e le filiere cambiano

Da B2B a B2B2B / B2B2C. I confini si stanno sfumando

B2B e B2C stanno perdendo i loro confini storici

Tutti i modelli di business stanno convergendo verso i modelli e-commerce B2C

Gli e-commerce B2B si sviluppano  come B2B2B (white-label shop) o B2B2C  
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Amazon Business (lanciato nel 2015 in USA, sostituisce Amazon Supply lanciato nel 2012)

Il ruolo dei Marketplace  



pag. 25
Materiale Netcomm. Riproduzione vietata.  E-commerce & Digital Export – 2018 - m.bagliani@gmail.com

Scenario del mercato e-commerce nel mondo

L’e-commerce per i mercati esteri, il progetto

I marketplaces

AGENDA
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E-commerce Strategic Model

• B2C, B2Retail, B2B

• Quali e quanti paesi target, loro roll-out

• Marketplace si/no? Quali? 

• Quali segmenti di clientela target

• Quali canali di vendita per ciascun paese (web shop, marketplace, e-retailer, social,…)

• Sistema di offerta, pricing model, value proposition , …

•
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I modelli di business del digital export italiano

Osservatorio Netcomm Politecnico di Milano – Maggio 2017
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Logistica - I modelli logistici a supporto dell’export
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Revenue KPI

Numero visite

Bounce Rate (40-60%)

CPC (costo per visita)

Carrelli abbandonati

(50-70%)

% Repeat Purchase

nel B2B (30-50%)

nel B2C (10-30%)

Tasso di Conversione medio:

B2C: 1,2% - B2B: 1,5-5%
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AVERAGE ORDER VALUE, sostenibilità dei costi logistici ed estensione di gamma
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Il costo e il valore strategico dei Resi
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Payment

Circa il 45% delle transazioni e-commerce si interrompe all’atto del pagamento e nel 22% dei 
casi per via di problemi legati al pagamento stesso

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  
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Customer Care

Elemento fondamentale nel
processo d’acquisto online

Spesso il servizio di customer
care viene dato in out-sourcing
per ottimizzare gli investimenti
e i costi e per offrire servizi
24/7, anche multi-lingua

I big del on-line retailing hanno
tempi di risposta alle mail e alle
chat, sempre inferiori al minuto

Pre-sales
• Inquiries Rate  

• Canali InBoud: mail, chat, call, Social 
Media

– Richieste sulle caratteristiche dei 
prodotti

– Richieste sulla disponibilità dei 
prodotti

– Richieste sui pagamenti, sui 
trasporti e sugli altri servizi

– ….

Fondamentale nel B2B

• Complaints Rate  

• Canali InBoud: mail, chat, call

– Richieste sullo stato degli ordini e 
delle spedizioni

– Recessi, Guasti, Garanzie

– Reclami

– …

Post-sales



pag. 34
Materiale Netcomm. Riproduzione vietata.  E-commerce & Digital Export – 2018 - m.bagliani@gmail.com

Legal & Fiscal

Mappa di alcuni dei principali aspetti regolamentari in tema di digital export

Normative inerente i prodotti

Dazi Doganali 

Norme per regolamentare il commercio B2C a distanza 

…..

IVA e fisco

Normative inerente i trasporti

Garanzie e diritti di Reso  

Normative Tutela consumatore, Privacy, Data e Cookies, …
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• Web design (grafica, user experience, ecc.)

• Contenuti (testi multilingue, foto, video, 
rating&review, ecc.)

• Tecnologia (scelta del software, integrazione 
con i sistemi aziendali, ecc.) 

• Marketing (pianificazione, gestione, 
monitoraggio, livello investimenti ecc.)

• Store management (assortimento, politiche 
commerciali e promozionali nel sito, ecc. )

Operating Model e attività per l’e-commerce

• Payment  (quali e quanti sistemi di pagamento 
per area geografica, …)

• Logistica (magazzino, spedizioni, resi, ecc.)

• Customer Care (canali e lingue di accesso, pre 
e post sales,…)

• Amministrazione (condizioni di vendita, 
fatturazione, ecc.)

• Legal & Fiscal (normative di prodotto, di 
trasporto, di esportazione, dazi doganali, IVA,…)
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Investimenti e costi

• Sviluppo del sito e licenze software 

• Strutture logistiche dedicate o fee di 

avvio partner

• Traduzioni

• Sviluppo schede prodotto e shooting

• Sviluppo contenuti del sito/negozio

• Registrazioni marchi e prodotti per paesi 

esteri

• Campagne di lancio

• …

• Personale diretto 

• Licenze Software

• Payment gateway

• Magazzini e corrieri

• Customer Care esterno

• Marketing (esterno)

• Fee fisso marketplace

• Fee variabile marketplace

• Fee piattaforme Social, Analytics, …

• …

Investimenti di avvio Costi operativi 
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Scenario del mercato e-commerce nel mondo

L’e-commerce per i mercati esteri, il progetto

I marketplaces

AGENDA
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Marketplace B2B e B2C
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Strategie distributive dei Marketplace e dei Brand

Grossista,
Importatore

Azienda
Rivenditore, 
distributore

Azienda, PA

Privato
Marketplace
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Marketplace e e-retailer (e-distributor nel B2B)
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I siti di vendite private
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Etsy
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1. Quali paesi
2. Quali marketplace /retailer
3. Quali servizi dal marketplace
4. Quale logistica
5. Quali prodotti e gamma
6. Quale Pricing
7. Stima margini
8. Budget di lancio e di gestione
9. Vendite e KPI obiettivo

Vendere on line nel mondo con i marketplace
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Velocità di avvio
Investimenti ridotti in infrastruttura IT
Customer Rich e Customer Trust
Digital marketing in «ambiente chiuso»
Possibile esternalizzazione della
logistica
Report e Big Data
Presidio del Customer Jouney locale
Sviluppo conoscenza mercato
….

Incidenza commissioni dirette
Mancanza di rapporto diretto con il
Cliente finale (a seconda dei
marketplace)
…

Marketplace  

MinusPlus
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Amazon. La Buy Box
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Seller Side, sintesi

• Quattro tipologie di membership, la prima gratuita e le altre tre con quote annuali tra 
1.500€ e 6.000€

• La piattaforma supporta i pagamaneti con strumenti di vario genere, ma mette in contatto 
diretto buyer e vendor,  la transazione sulla piattaforma non è vincolante

• Vasta gamma di servizi a pagamento

• A breve anche in Italia saranno selezionati i Service Partner di Alibaba che aiuteranno le 
aziende italiane a migliorare la propria presenza all’interno della piattaforma 

• Con i livelli superiori di membership, tra i principali elementi:

– si possono creare siti dedicati, essere collocati in alto nei risultati del motore di ricerca e 
nelle home page di categoria

– si accede con diversi ordini di priorità alle RFQ (request for quotation) postate dai Buyer

– Si accede a livelli diversi di certificazione
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I marketplace sono un’opportunità eccezionale per
conoscere e sviluppare mercati esteri

Esistono dei marketplace internazionali, generalisti e
settoriali, dominanti, ma ogni paese ha dei player chiave
specifici e il panorama è in continua evoluzione

Ogni marketplace è un ambiente specifico con
funzionamento strumenti e regole diverse

Per vendere con i marketplace è necessario investire in
contenuti e marketing nel marketplace

Ogni azienda dovrebbe avere un team dedicato al canale
marketplace

Marketplace -Conclusioni


