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OMNICANALITÀ: LA NUOVA SFIDA PER LE AZIENDE 



16.6 miliardi di Euro spesi nel 2015 
 - 2.2 miliardi in più del 2014 - 

Ogni mese 

11 milioni di persone 

effettuano almeno un 

acquisto on-line 

Il mercato on-line è in 

crescita 

L’online in Italia: tutto bene? 
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Il mercato on-line italiano rappresenta appena il 3% del totale dei consumi di 

prodotti e il 9% dei servizi  

Lo scontrino medio 

è molto basso 

Gli acquisti con 

dispositivi mobili 

(tablet e smartphone) 

sono ancora bassi, se 

pur in crescita 

L’82% DI CHI USA INTERNET È REGISTRATO AD ALMENO UNA NEWSLETTER 

DI CUI IL 59% CREDE NELLA SUA UTILITA’ 

Il 63% di essi si reca nel punto di vendita per acquistare il prodotto mostrato nella newsletter 

Il 42% invece acquista il prodotto direttamente online 

L’online in Italia: PER NIENTE! 
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Dal singolo canale all’OMNICANALITA’ 

Il cliente gode di un solo touch-point. 

Gli viene offerto un unico canale 

Il cliente vive un’esperienza 

multicanale. 

Il cliente sembra interfacciarsi con un 

unico canale, ma in realtà la brand 

experience differisce a seconda dei 

canali utilizzati. 

Il cliente vive un’esperienza di 

brand, non di canale.  Viene 

soddisfatto su ogni canale, vivendo 

una brand experience uniforme e 

integrata. 
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GLI ACQUISTI OMNICHANNEL PORTANO AD UN VALORE 

DELLA TRANSAZIONE MEDIA PIU’ ELEVATO 

Scontrino medio dei clienti “mono-channel” e di quelli “omni-channel”. 

A c q u i s t i  O M N I - C H A N N E L  

Acquisti online, 

ricercati in 

store 

Acquisti 

in store 

Acquisti 

online 

Acquisti in 

store, ricercati 

online nel 

punto vendita 

Acquisti in store, 

ricercati online 

prima dello 

shopping 

Acquisti online, 

dopo ricerche 

approfondite 

100 

80 

60 

40 

20 

0 

140 

120 

81 € 84 € 93 € 126 € 99 € 118 € 

Valore Medio dell’ordine in ascesa con l’omnicanalità 
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QUALI CRITICITA’ / VALUE 

DESTROYER  

PER LE IMPRESE ITALIANE? 

QUALI SOLUZIONI 

POSSONO RISOLVERLE? 
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• Il sito è invisibile! 
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I motivi per cui il vostro sito non funziona 
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Il sito non ha la giusta rilevanza! 

8 

I motivi per cui il vostro sito non funziona 
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La Value Proposition 

• Quale valore aggiunto apporti? 

• Quanto velocemente lo si percepisce? 

• Perchè sei meglio dei competitor? 

• Cosa possono fare meglio i clienti, con te, di 
quanto non stiano già facendo? 

 

Value Proposition:  
Perchè dovrebbero acquistare qualcosa da te? 

“Cosa vendi?”  

La Value Proposition 

“A chi vendi?” 

I clienti target 

“In che modo vendi?” 

Il processo di 

acquisizione 

A B C 
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1. Parlare di se stessi piuttosto che concentrarsi sui clienti 

2. Parlare di “funzionalità” piuttosto che del valore aggiunto che 

potrebbero apportare 

3. Evidenziare benefici che non interessano ai clienti 

4. Mancanza di coerenza e condivisione all’interno dell’azienda che 

potrebbe portare i clienti a ricevere risposte diverse a seconda 

della persona con cui si interfacciano  

 

Problemi tipici 

La Value Proposition 
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Il target! 
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I motivi per cui il vostro sito non funziona 
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I clienti target 

“Cosa vendi?”  

La Value Proposition 

“A chi vendi?” 

I clienti target 

“In che modo vendi?” 

Il processo di 

acquisizione 

A B C 

• Cosa vogliono? 

• Quali sono le loro preferenze? 

• Dove si trovano? 

• Quali sono i loro settori? 

• Com’è la loro struttura organizzativa? 
(dimensione, posizione, ..) 

• Di cosa si occupano generalmente? 

• Dove interagiscono online? 

Chi sono i tuoi clienti? 
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Il processo di acquisto non è semplice e lineare! 
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I motivi per cui il vostro sito non funziona 
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Fornire una customer experience rapida 

Motori di ricerca interni efficienti per far trovare immediatamente i 

prodotti/servizi ricercati 
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e-commerce non Accessibile! 
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I motivi per cui il vostro sito non funziona 
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L’App del tuo studio professionale nelle tasche dei tuoi clienti 

http://www.intasca.com/portfolio-posts/professionisti-intasca/ 
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L’App del tuo studio professionale – USA: l’App per i divorzi 

https://www.infinlaw.com/team/gabriel-cheong-esq/ 
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E-commerce che non converte i potenziali! 

18 

I motivi per cui il vostro sito non funziona 
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Blog - Italia 

http://studiolegalerallo.it/news/ 

“Quali errori da evitare nella creazione dei siti web per lo studio legale” 

“L’importanza del networking ai tempi del web” 

“Come si racconta uno studio legale attraverso i media tradizionali?” 

“Oggi si festeggia il Safer Internet Day” 

“Le tecnologie informatiche per organizzare lo Studio Legale: Il database Clienti” 
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    Informazioni real time che fanno vedere cosa fanno gli 

altri utenti e la tua rete di contatti  

Favorire l’engagement: cosa impariamo dagli altri settori? 
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 Fornire informazioni in tempo reale all’utente per essere sempre 

al corrente dello stato dell’ordine 

Favorire l’engagement: Tracking real time 
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O2 – insights e business blog 
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Creare una sezione “testimonias” all’interno della quale inserire le migliori 
esperienze dei clienti per favorire la customer acquisition. 
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Sito web e presenza online 

• Il sito web ed i layout di pagina riflettono i tuoi clienti target? Saranno in grado di 

riconoscere che sono dedicati a loro? 

• La tua Value Proposition è chiara in ogni pagina? 

• E’ facile trovare le informazioni (menù e collegamenti chiari, opzioni di ricerca, ..)? 

• Sono presenti “Calls to Action” in ogni pagina? 

• E’ semplice mettersi in contatto con il supporto? 

• La fiducia: è evidenziata la tua affidabilita (attraverso ad esempio loghi di clienti e 

partner, certificazioni di sicurezza e di qualità, ..)? 

• Evidenze: fornisci prove che puoi fare ciò che dici di poter fare? 

• E’ semplice e chiara la struttura della pagina? Le URL sono leggibili? I Tag di pagina e 

le intestazioni? 

• E’ fruibile la versione mobile? L’App? 

• Sono presenti link ai canali social e strumenti per la condivisione? 

Checklist 
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Servizi utili nei siti web 

•  Testimonianze dei clienti 

•  Prenotazione appuntamenti 

•  Condizioni privilegiate per “porta un cliente” 

•  Configuratore Online (per diversi scenari) 

•  Segnalare promozioni e offerte 

•  Segnalare quali prodotti/servizi sono i più venduti/esclusivi/novità o 

warning per prodotti/servizi che tornano in catalogo dopo essere 

stati sold-out 

•  Segnalare eventi/news 
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I vostri clienti non tornano/non sono fedeli! 
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I motivi per cui il vostro sito non funziona 
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Attirare le 

persone sul 

sito web 

Persuasione : 

registrazione, 

login, download 

Convincere a 

pagare per i tuoi 

servizi 

1 2 3 

Convincere a 

rinnovare i tuoi 

servizi ogni anno 
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Traffico Conversion Subscription Retention 

Utiizza l’online 

marketing per 

veicolare il 

traffico 

 

- SEO 

- Pay-per-click 

- Social media 

- Email 

- PR 

Usa il tuo sito 

web ed i tuoi 

contenuti per 

ottenere la 

conversion 

 

- Value proposition 

- Rifletti i clienti 

- Design della 

home page 

- Calls to action 

- Pagina di 

destinazione 

- Follow-up 

- Definisci un 

processo 

- Evidenzia il tuo 

valore aggiunto 

- La semplicità 

permette ai prodotti 

di vendersi da soli 

- Rendi tutto 

trasparente 

- Aumenta l’utilità 

percepita 

Assicurati che i clienti 

rimangano tali con un 

processo di 

retention 

 

- Definisci un 

processo per i 

“rinnovi” 

- Ricorda ai clienti il 

tuo valore aggiunto 

- Contatta i clienti 

per tempo 

4 step chiave per la Customer Acquisition 
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CRITICITA’: 
 

Non vendiamo perché in 

alcuni orari  

siamo chiusi  

Soluzione: 
IN-WINDOW TECHNOLOGY 

PER NEGOZI E UFFICI APERTI 24H/7 

? 

! 

Customer Journey – Omnicanalità  
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Ampio numero di servizi a disposizione dei sales assistant e dello store manager 

per pianificare, eseguire e controllare le attività in store. 

 

• MIGLIORARE LA QUALITA’ DELLA RELAZIONE CON IL CLIENTE 

• CONOSCERE I CLIENTI A 360° 

• DARE PIU’ VALORE AI PRODOTTI 

• OFFRIRE UN ACCESSO SEMPLICE AI CANALI DI COMUNICAZIONE MULTI-CHANNEL 

Disponibile su 
iPad, iPhone, iPod 

Tutti i servizi in 
un’unica App 

Cloud & 
Locale 

Disponibile sul 
browser 

Piena integrazione 
con i sistemi 
CRM & POS 

Clienteling per digital Sales Assistant - IT  

https://www.youtube.com/watch?v=2r-eTuQtLTw 
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Endless Aisle per E-commerce nel Punto Vendita - FR 

https://youtu.be/fccpzz8y65Q 
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Software di simulazione e Bundling Sales 

http://www.johnlewis.com 
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 Virtual ShowRoom dove si utilizza il prodotto - IT 

http://goo.gl/aEdZot 
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– Digital Signage – 

Interactive charging station 

Customer Journey – Omnicanalità  
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Punti di vendita...senza personale - USA 

https://youtu.be/KuG8sDsDJEw 
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Punti di vendita...senza punti di vendita - Cina 

https://youtu.be/hJqIpIlR3nI 
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L’Omnicanalità come dovrebbe essere - UK 

http://www.argos.co.uk 
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RACCOLTA 

DATI 

NUOVE TECNOLOGIE 

CUSTOM 

SENSORS 

INTERACTIVE 

BILLBOARDS 

DIGITAL  

SIGNAGE 

RFID 

TOUCH-SCREEN 

GESTURE  

RECOGNITION  

AUGMENTED 

REALITY/ 

VIRTUAL TOUR 

WEARABLE BEACONS 

MOBILE APPS 

 

 

 

INTEGRAZIONE 

CON IL 

CRM  

ANALYTICS 

AVANZATI 

RECOMMENDATION 

ENGINE 

MARKETING  

AUTOMATION 
BIG DATA 
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Tutte le superficie sono vetrine, usiamole! 
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Blog - UK 

http://www.allenovery.com/pages/default.aspx 
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Studi Professionali – Social Media 
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STRUMENTI E AZIONI 


