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Il processo logistico per l'eCommerce
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Logistica >> “sola” Distribuzione ultimo miglio

La logistica distributiva nel commercio elettronico B2C E’ PIU’ COMPLESSA E 
COSTOSA rispetto alla logistica tradizionale:

� Unità di movimentazione “piccola”, ORDINI A PEZZI

� Trasporto e, nei punti vendita anche il picking ed il packaging, a carico 
del merchant, PIU’ ATTIVITA’

� Elevate aspettative di SERVIZIO (tempo ciclo, comodità di consegna, 
etc.),  
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Le scelte fondamentali

� L’assetto del sistema

• il possesso delle scorte: il merchant o i fornitori?

• l’assetto della rete distributiva: rete dedicata o rete condivisa? 

• le scelte di “make or buy”: vi è una reale opzione di outsourcing?

� I processi operativi

• Il picking ed il packing: quale grado di automazione?

• la consegna al cliente finale (“last mile”): quale livello di servizio? E a quale 
costo?

• la gestione degli stock-out

• la gestione dei processi post-vendita (gestione resi, assistenza, ecc.)
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Le principali strategie logistiche
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Fornitori
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Il grado di automazione nel magazzino

Miniload per stoccaggio e picking

Sorting automatizzato
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I sistemi di material handling (MH) ad elevata automazione sono in 
generale poco elastici ai volumi e richiedono un significativo esborso 
iniziale

Elevato RISCHIO nel commercio elettronico B2C:
• Flussi bassi, almeno inizialmente

• Problema poco definito e instabile

Massa
critica

Flusso a volume

Costo
prelievo
[€/linea]

Soluzione automatizzata

Soluzione manuale

Il grado di automazione nel magazzino
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Il ruolo degli operatori 
specializzati 
- express courier
- logistic service provider
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Il ruolo degli operatori logistici e dei 
corrieri espresso 
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Corrieri espresso: spedizioni B2c significative

≈ 10%

≈ 90%

2013

≈ 400 mln

eCommerce B2c

25%

22%

14%

3%

38%

2013

Grocery

Informatica ed 
elettronica

Editoria

Abbigliamento

Altri prodotti
(C2c, arredamento e 
home design, vino e 
prodotti alimentari, 
merchandising, 
profumeria, ecc…)

Le spedizioni eCommerce B2c

Altro

Le spedizioni in Italia

www.osservatori.netLogistica e eCommerce B2c 26 Febbraio 2014

Il numero di corrieri per merchant

29%

24%

20%

9%
7%

11%

0%

1 2 3 4 5 6 7

2,8
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N° medio di corrieri utilizzati da ogni merchant

Distribuzione di frequenza: N° corrieri per merchant

Base: 55 tra i top 100 merchant di prodotti
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I fattori determinanti per il merchant 
nella scelta del corriere espresso

Affidabilità Assistenza Convenienza Reso veloce Punti di ritiro

0%

20%

40%

60%

80%

100%

1 2 43 51 2 43 51 2 43 51 2 43 51 2 43 51 2 43 5
Qualità

4,8

4,3

Valor medio

Valor medio

4,2

Valor medio

3,5

Valor medio

3,2

Valor medio

2,8

Valor medio

Distribuzione di frequenza dei fattori di scelta di un corriere
Scala di valori compresa tra 1 (fattore non importante) e 5 (fattore molto importante)

Base: 55 tra i top 100 merchant di prodotti
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Corrieri espresso: servizi di consegna a valore 
aggiunto

Consegna al piano Consegna in punto vendita

Consegna in un giorno 
definito o su appuntamento

Consegna al sabatoConsegna entro un
orario determinato

Consegna con parcel lockers
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L’adozione di servizi a valore aggiunto 
da parte dei merchant

36% 33% 33%
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2% 0%
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98% 100%

Consegna al
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Consegna al
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determinato
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Consegna con
parcel lockers

Utilizzo Non utilizzo Base: 55 tra i top 100 merchant di prodotti
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L’intenzione di adozione di servizi a valore 
aggiunto da parte dei merchant

36% 33% 33%

16%
9%

2% 0%

2%
11% 7%

24%

16%

10%
9%

62%
56%

60% 60%

75%

88% 91%

Consegna al
piano

Consegna in
punto vendita

Consegna a gg
definito

Consegna al
sabato

Consegna entro
un orario

determinato

Consegna su
appuntamento

Consegna con
parcel lockers

Utilizzo Non utilizzoIntenzione di utilizzo Base: 55 tra i top 100 merchant di prodotti
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Corrieri espresso: servizi informativi di consegna 
a valore aggiunto

Preavviso consegna - sms/email Preavviso consegna - call

Gestione assenza - call Gestione assenza - sms/emailModifica indirizzo

Delivery will be 
tomorrow

Tracking ordine

Delivery will be 
tomorrow
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L’adozione di servizi informativi 
da parte dei merchant

71%

56%
47%

36%
29%

18%

29%

44%
53%

64%
71%

82%

Tracking ordine Preavviso consegna
con sms/email

Possibilità di
modifica indirizzo

Gestione assenza
con telefonata

Gestione assenza
con sms/email

Preavviso consegna
con telefonata

Utilizzo Non utilizzo Base: 55 tra i top 100 merchant di prodotti
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L’intenzione di adozione di servizi informativi 
da parte dei merchant

71%

56%
47%

36%
29%

18%

7%

7%

7%

9%

11%

4%

22%

37%
46%

55%
60%

78%

Tracking ordine Preavviso consegna
con sms/email

Possibilità di
modifica indirizzo

Gestione assenza
con telefonata

Gestione assenza
con sms/email

Preavviso consegna
con telefonata

Utilizzo Non utilizzoIntenzione di utilizzo Base: 55 tra i top 100 merchant di prodotti
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L’evoluzione della logistica ultimo miglio
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Le principali criticità per un operatore 
logistico

LEGENDA (numero della risposta):

1. Utilizzo di modelli di logistica distributiva tipici dei canali 
tradizionali  

2. Mancanza di competenze nella gestione di magazzino per 
attività di eCommerce B2c (es. picking singoli item)  

3. Presenza di un’offerta da parte dei fornitori di servizi 
logistici concentrata solo sulla gestione del magazzino e dei 
trasporti  

4. Presenza sul mercato di altri attori in grado di offrire servizi 
a supporto delle vendite on-line e di fare da intermediario 

con i fornitori di servizi logistici  
5. Poca sensibilità alle specificità delle vendite on-line 
6. Mancanza di competenze sullo sviluppo e sulla gestione di 

piattaforme web-based
7. Rischio di eccessiva dipendenza dal fornitore di servizi 

logistici   
8. Rischio di minore capacità di controllo sul servizio  
9. Difficoltà di integrazione tra i diversi sistemi informativi (es. 

gestione in tempo reale del livello di stock) 
10.Altro

Quali sono le principali criticità che hanno ad oggi limitato il ricorso all’outsourcing di 
servizi logistici nell’ambito delle vostre iniziative di eCommerce? 
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Possibili massimo tre risposte
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L’evoluzione degli operatori logistici

� I principali operatori logistici (Geodis, ND, Ceva, DHL, Arcese, …) si sono 

attrezzati – da anni o più recentemente – per offrire servizi di logistica per 

l’eCommerce

• Magazzini multi-merchant

• Disponibilità a co-investire in soluzione dedicate con il giusto livello di 

automazione

• Processi di gestione dei resi

• Soluzioni di integrazione tra WMS e applicativi Web

• …

� La scelta tra gestione interna (make) e utilizzo di un operatore logistico 

(buy) è analoga a quanto avviene nella logistica tradizionale e si basa su

• Competenze disponibili internamente

• Fattori di competitività distintivi dell’operatore logistico (volumi, 

flessibilità operativa, riconfigurabilità, capacità di innovazione, …)
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La specializzazione degli operatori logistici 
per l'eCommerce: esempi 

Magazzini multi-merchant

� Riduzione costo di presa da parte del corriere,  grazie alla capacità di 
conseguire rapidamente una massa critica di spedizioni

� Flessibilità,  in termini di spazio e operatività
� Specializzazione del personale, nell’allestimento di ordini consumer, 

caratterizzati da elevati standard qualitativi (cura, correttezza, 
packaging, ecc.)

Gestione dei resi

� Controllo qualità
� Ricondizionamento, se necessario 
� Re-inserimento del prodotto a stock
� Attribuzione del nuovo prezzo, a prezzo pieno o a prezzo scontato 

(fondamentali le informazioni passate dall’operatore logistico)
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Conclusioni

� Il processo logistico nell’eCommerce ha forti specificità e il contesto in 
cui si inserisce è spesso dinamico

� La logistica è un elemento strategico per un’iniziativa di eCommerce e 
molte volte costituisce l’unico “punto di contatto fisico” con il 
consumatore finale

� L’affidamento della logistica in outsourcing potrebbe sgravare da una 
serie di complessità chi si avvicina per la prima volta all’eCommerce, 
senza penalizzare la qualità del servizio

� La scelta del partner logistico non va effettuata sulla base della sola 
convenienza economica, ma soprattutto sulla capacità di offrire una 
gamma di servizi ampia e di qualità
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