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Instore marketing o nuovi 
servizi omnichannel: 
cosa fidelizza di più?

Marco Ieva

OsservatorioFedeltàUniPR
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Il percorso per realizzare 
Ìȭomnicanalità
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,Å ȰÃÕÃÉÔÕÒÅȱ ÔÒÁ ÃÁÎÁÌÉ ÐÅÒ Ìȭomnicanalità

Drive to store
Store locator

LocalSEO

Stock availability

Online appointment

Lista dei desideri

Click& reserve

Couponsumobile basati sullageolocalizzazione

Offerta associataad un acquisto online (solo per il
pdv fisico)

Click& collect

In store return of digital purchase

Persistentshopping basket

Drive to web

CustomerID/carta digitale

Virtual catalogue

Product tracking / ordering

Offerta per ÌȭÏÎÌÉÎÅassociata ad un
acquisto nel pdv fisico

Shopping cart available through
channels

5

Fonte: Osservatorio Fedeltà 2017
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Lo store raggiunge 9 clienti su 10
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Come cambia il ruolo dello 
store con lo sviluppo 
ÄÅÌÌȭomnicanalità?

Omnicanalità vs leve classiche: 
cosa fidelizza di più?
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,ȭomnicanalità secondo il cliente

Fonte: Zhang et al. 2018

5ÎÁ ÍÉÓÕÒÁ ÄÉ ÃÏÍÅ ÉÌ ÃÌÉÅÎÔÅ ÐÅÒÃÅÐÉÓÃÅ ÌȭÉÎÔÅÇÒÁÚÉÏÎÅ ÔÒÁ ÓÔÏÒÅ Å 
touchpoint online del retailer in sei diversi ambiti:

COMUNICAZIONE

PRODOTTI
STORIA DEL 

CLIENTE
ACCESSO CROSS-

CANALE ALLE INFO

ACQUISTO E 
PAGAMENTO

CUSTOMER 
SERVICE
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I prezzideiprodottisonoallineatitra il negoziofisicodiȣȣ.e il
suositoweb

Ledescrizionideiprodotti sonocoerentitra il negoziofisicodi
ȣ..e il suositoweb

Fonte: Osservatorio Fedeltà UniPR

PRODOTTI

Fonte: Zhang et al. 2018
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Quandovado sul sito di ȣ.ȣȣvedo una pagina web
personalizzatain base alle mie preferenzee ai miei
acquistiprecedenti

Con.ȣȣ..ho accessosia alla storia dei miei acquistifatti
onlinesiaa quellifatti nelnegoziofisico

Fonte: Osservatorio Fedeltà UniPR

STORIA DEL 
CLIENTE

Fonte: Zhang et al. 2018
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Possoritirare nel negoziofisicodiȣȣ.quellocheho acquistato
sulsuositoweb

Possousarei buoniscontodiȣȣsianelnegoziochesulsitoweb

Fonte: Osservatorio Fedeltà UniPR

ACQUISTO E PAGAMENTO

Fonte: Zhang et al. 2018
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Colchiosconel negoziodiȣȣ.possotrovareinformazionisenza
doverchiedereal personale

Sulsitowebdiȣȣȣpossocercarei prodottidelnegoziofisico

Fonte: Osservatorio Fedeltà UniPR

ACCESSO CROSS-
CANALE ALLE INFO

Fonte: Zhang et al. 2018
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Posso restituire o cambiare nel negozio fisico i prodotti
acquistationlinedaȣȣȣ

Possoaccedereall'assistenzaclienti sul sito web diȣȣ..per i
prodottichehocompratonelsuonegoziofisico

Fonte: Osservatorio Fedeltà UniPR

CUSTOMER SERVICE

Fonte: Zhang et al. 2018
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Le promozioniin corsonel negoziofisico diȣȣ..si possono
trovareanchesulsuositoweb

L'indirizzoe le informazionidi contatto dei negozidiȣȣȣsi
possonotrovaresulsuositoweb

Fonte: Osservatorio Fedeltà UniPR

COMUNICAZIONE

Fonte: Zhang et al. 2018
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Le leve classiche dello store

Fonte: Yooet al. 1998

ASSORTIMENTO 15!,)4!ȭȾ02%::/
PERSONALE DEL 

NEGOZIO

SERVIZI POST-
VENDITA

6)6)"),)4!ȭ $%, 
NEGOZIO

ATMOSFERA DEL 
NEGOZIO

Pensandoalla suapiù RECENTEesperienzacol negozioȣȣ..comevaluta le
seguenticaratteristichedelnegoziofisico?


