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CURRICULUM DELL'ATTIVITA' SCIENTIFICA E DIDATTICA 
 

DI 
 

C R I S T I N A   Z I L I A N I 
 

Dipartimento di Scienze Economiche e Aziendali dell’Università degli Studi di Parma 
 

 
 

I. CURRICULUM DEGLI STUDI 
 
 
DOTTORATO DI RICERCA 
Economia Aziendale, Università L. Bocconi di Milano, X Ciclo. Titolo conseguito con 
una Tesi di Dottorato su: "Il micromarketing della distribuzione: logiche, strumenti, 
esperienze", 1998 
 
LAUREA 
Economia e Commercio, Università degli Studi di Parma, votazione 110/110 e lode, 
1992 
 
STUDI DI PERFEZIONAMENTO ALL'ESTERO 
• Visiting lecturer presso Kobe University, Japan, 2017 e 2016 
• Visiting researcher presso Duke University, U.S.A. 2015 
• Visiting lecturer presso Portland State University, U.S.A., 2005, 2006 e 2007 
• Visiting researcher presso The Economist, Londra, 1999 
• Visiting doctoral student presso l'Oxford Institute of Retail Management, Oxford 

University, UK, 1996 
• Visiting doctoral student presso l'Institute for Retail Studies, Stirling University, UK, 

1996 
 
ALTRI TITOLI  
• Generative AI in Action: Hands-on Prompting for PhD Students and Researchers,  

promosso dal Pillar Training dell’Ecosister Project, ArtER, settembre 2024 
• ChatGPT Strategies You Can Implement Today to Enhance Your Class Sessions, 

Harvard Business School Publishing Education, settembre 2024  
• Corso di Negoziazione, Sole24ore Business School, 2022  
• Corso di “Data Mining for Customer Relationship Management” organizzato dal 

Classification and Data Analysis Group (CLADAG) della Società Italiana di 
Statistica, Università di Macerata, 2007 

• “Corso di scrittura: come si scrive di Economia” Scuola Holden-Dipartimento di 
Economia Università degli Studi di Parma, 2002 

• "Corso di Didattica" dell’Accademia Italiana di Economia Aziendale (AIDEA), 1996 
• "Esame TOEFL", voto 648/650, 1990 
• "Cambridge Certificate of English Proficiency", livello A, 1987 
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II. CURRICULUM ACCADEMICO - TITOLI 

 
 
2018 
 

PROFESSORE ORDINARIO per il settore disciplinare SECS-P/08 “Economia 
e Gestione delle Imprese” presso il Dipartimento di Scienze Economiche e 
Aziendali dell’Università di Parma, dal 23/12/2018  
 

2013 
 

Idoneo per la Prima Fascia all’Abilitazione Scientifica Nazionale – Prima 
Tornata 2012 – nel settore 13/B2 Economia e Gestione delle Imprese.  
 

2009 PROFESSORE ASSOCIATO CONFERMATO per il settore disciplinare 
SECS-P/08 “Economia e Gestione delle Imprese” presso il Dipartimento di 
Scienze Economiche e Aziendali dell’Università di Parma, dal 15/4/2009  
 

2006 PROFESSORE ASSOCIATO per il settore disciplinare SECS-P/08 “Economia 
e Gestione delle Imprese” presso il Dipartimento di Scienze Economiche e 
Aziendali dell’Università di Parma, dal 15/4/2006  
 

2003 Ricercatore Confermato per il settore disciplinare SECS-P/08 “Economia e 
Gestione delle Imprese” presso il Dipartimento di Scienze Economiche e 
Aziendali dell’Università di Parma, dal 16/6/2003 
 

2000 Ricercatore per il settore disciplinare SECS-P/08 “Economia e Gestione delle 
Imprese” presso il Dipartimento di Scienze Economiche e Aziendali 
dell’Università di Parma, dal 16/6/2000 
 

1999-
1994 

Cultore della Materia per la disciplina di Marketing Internazionale presso 
l’Istituto di Tecnica Industriale e delle Ricerche di Mercato della Facoltà di 
Economia dell’Università di Parma 
  

1999-
1998 

Cultore della Materia per la disciplina di Marketing presso la Facoltà di 
Economia dell’Università Cattolica del Sacro Cuore di Milano 
 

1998 Vincitrice di una Borsa di Studio Post Dottorato biennale in Economia e 
Gestione delle Imprese presso la Facoltà di Economia dell'Università degli 
Studi di Parma 
 

 
 

PREMI E RICONOSCIMENTI INTERNAZIONALI e NAZIONALI 
 
2023 Premio Lucio Sicca della società Italiana Marketing per best paper per il 

lavoro SALVIETTI, G., IEVA, M., & ZILIANI, C. (2023). Loyalty Program 
Engagement: the role of customer preference for rewards and Generations, 
presentato al XX Convegno della Società Italiana di Marketing 2023 
“Marketing per il benessere, la salute e la cura”, tenutosi il 20-21 ottobre 2023 
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presso l’Università di Firenze 
 

2018 Best Paper Award della rivista scientifica Micro & Macro Marketing per 
l’anno 2018 per il paper ZILIANI, C. & IEVA, M. (2018). The role of 
touchpoints in driving loyalty. Implications for omnichannel retailing, MICRO & 
MACRO MARKETING, Vol. 27, No. 3, pp. 375-396, ISSN: 1121-4228, DOI: 
10.1431/91412. 
 

2017 
 

Best paper award alla XX Excellence in Services International 
Conference (ESIC) (ex Toulon-Verona Conference, founded in 1998) 
Università di Verona, settembre, per il paper IEVA M. e ZILIANI C. “The 
interplay between customer experience and customer loyalty: which touchpoints 
matter?”, ISBN 
 

2017 Best paper award al XIV Convegno annuale della Società Italiana di 
Marketing (SIM), “Il Marketing di successo. Imprese, enti e persone”, 26-27 
ottobre, Università di Bergamo, per il paper di M. IEVA e C. ZILIANI “From 
customer experience to customer loyalty: the role of touchpoints in retailing”. ISBN: 
978-88-907662-9-9 
 

2018 Best paper della sessione tematica “Service, Retailing & Channel 
Management” del lavoro IEVA, M., ZILIANI, C. & FRASQUET, M. (2018). 
Service failure and complaint channel choice in omnichannel retailing, 
presentato al XV Convegno della Società Italiana di Marketing 2018 “I 
Percorsi identitari nel Marketing”, tenutosi il 18-19 ottobre presso l’Università 
di Bari Aldo Moro 
 

2017 Best paper della sessione tematica “Service, Retailing & Channel 
Management” del lavoro IEVA, M. & ZILIANI, C. (2017). From customer 
experience to customer loyalty: the role of touchpoints in retailing, presentato 
al XIV Convegno della Società Italiana di Marketing 2017 “Il Marketing di 
successo. Imprese, enti e persone”, tenutosi il 26-27 ottobre presso 
l’Università di Bergamo 
 

2016 Invited keynote speech della conferenza Oxford Retail Futures – Oxford 
University (UK), 6 dicembre, per i successi riportati in quindici anni di studi 
sul loyalty marketing 
 

2014 Vincitrice del Research Grant della Duke University (USA) – John W. 
Hartman Center for Sales, Advertising & Marketing, che sostiene il progetto di 
ricerca della sottoscritta dal titolo “Premium Sales Promotions: an History of 
Practice and Research” supportandone la visita presso la Duke University per 
lo svolgimento dell’attività di ricerca 
 

2014 Il paper ZILIANI C., GAZQUEZ-ABAD J. C.  IEVA M. (2014) “L’efficacia della 
comunicazione promozionale tra carta e digitale nel Largo Consumo: disegno 
sperimentale e indicazioni dallo studio pilota” presentato al XI Convegno SIM 
“Food Marketing: mercati, filiere, sostenibilità e strategie di marca”, 18-19 
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Settembre 2014, Università di Modena e Reggio Emilia, ISBN: 
9788890766220, è stato selezionato come Miglior paper di sessione 
tematica (advertising) e per contributo manageriale 
 

2011 Il paper di BELLINI S., CARDINALI M.G., ZILIANI C. Building customer loyalty 
in retailing: not all levers are created equal è stato selezionato insieme ad altri 
cinque come Best paper per il numero monografico della 
INTERNATIONAL REVIEW OF RETAIL, DISTRIBUTION & CONSUMER 
RESEARCH, n. 21, 2011 
 

2003 Best Paper Award, conseguito alla XII International Conference della 
European Association of Education and Research in Commercial Distribution 
(EAERCD) con l’articolo ZILIANI C. e BELLINI S., “Retail Micromarketing 
Strategies and Competition”, che si è classificato al primo posto su 108 
papers provenienti da 17 paesi 
 

2013 Premio per il miglior case study, conseguito presso il Master in Marketing 
Management dell’Università di Parma con il lavoro “Micromarketing Plan Sisa-
Coca Cola”. 
 

 
 

INCARICHI SCIENTIFICI INTERNAZIONALI 
 

2024 
 

Membro dello Scientific Committee 11th International Conference on 
Research on National Brand &Private Label Marketing (NB&PL2024) 8-
10/07/2024, UNIVERSITY OF OXFORD, UK 
 

2023 Membro dello Scientific Committee 10th International Conference on 
Research on National Brand &Private Label Marketing (NB&PL2023) 26-
27/06/2023, Univesidad Obierta de Catalunya, Spagna 

  
2022 
 

Membro dello Scientific Committee 9th International Conference on Research 
on National Brand &Private Label Marketing (NB&PL2022) 27-28/06/2022, 
Univesidad Obierta de Catalunya, Spagna 
 

2021 Membro dello Scientific Committee 8th International Conference on Research 
on National Brand &Private Label Marketing (NB&PL2021) 22-23/06/2021, 
Univesidad Obierta de Catalunya, Spagna 
 

2020 Membro dello Scientific Committee 7h International Conference on Research 
on National Brand &Private Label Marketing (NB&PL2020) 17-19/06/2020, 
Univesidad Obierta de Catalunya, Spagna 

 
Membro dello Scientific Committee 5th Colloquium on European Retail 
Research 2020 (CERR), 1-2/09/2020, University of Valencia, Spain  

 
2019 Membro dello Scientific Committee 6th International Conference on Research 

on National Brand & Private Label Marketing (NB&PL2019) , 12-14/06/2019, 
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Univesidad Obierta de Catalunya, Spagna 
  
2018 Membro dello Scientific Committee della 5th International Conference on 

Research on National Brand & Private Label Marketing (NB&PL2018) 11-13 
luglio, Universidad Oberta de Catalunya, Barcellona, http://www.nb-
plmarketing.org/2018-edition/welcome 
 

2018 Membro dello Scientific Committee del Colloquium on European Research in 
Retailing (CERR 2018), 11-13 luglio, University of Surrey, UK, 
http://cerr.sciencesconf.org/and 
 

2017 Membro del progetto internazionale di ricerca “Implications of 
digitalization and omnichannel management for the shopping processes 
and store formats” (“Implicaciones de la digitalización y la omnicanalidad 
para los procesos de compra y los modelos de negocio”), reference number 
ECO2017-83051-R.  Progetto vincitore della 2017 Spanish Competition 
“Programa Estatal de Investigación, Desarrollo e Innovación Orientada a los 
Retos de la Sociedad (2013-2016)” del Ministerio de Economía, Industria y 
Competitividad (Ministry of Economics, Manufacturing and Competitiveness).  
Durata del progetto: 1/01/2018 - 31/12/2020.  
Head of project: Prof. Alejandro Mollá Descals (University of Valencia, 
Spain).  
 

2017 Membro dello Scientific Committee del 4th International Conference on 
Research on National Brand & Private Label Marketing (NB&PL2017), 28-30 
giugno, Universidad Oberta de Catalunya, Barcellona, Spagna 
 

2016 Membro dello Scientific Committee del Colloquium on European Research in 
Retailing (CERR 2016), 2-4 giugno, Toulouse Business School, Toulouse, 
France, http://cerr.sciencesconf.org/and 
 

2015 
 

Membro del Progetto Triennale di ricerca “Implications of multichannel 
distribution strategy for firms pursuing internationalization in the online 
environment (CANALDIN)” finanziato dal Ministerio de Economía, Industria y 
Competitividad (Ministry of Economics, Manufacturing and Competitiveness), 
Spagna.  Project ref.: ECO2014-55881. Durata: 1/01/2015 – 31/12/2017. 
Head of project: Prof. Alejandro Mollá Descals (University of Valencia, 
Spain).  
 

2015 Membro dello Scientific Committee dell’International Conference Research on 
National Brands & Private Label Marketing, Universidad Oberta de Catalunya, 
(http://www.nationalandprivatebrands.com), 24-26 giugno 2015, Barcellona, 
Spagna 
 

2015 
 

Visiting Researcher presso Duke University (USA) a seguito della vincita 
del Research Grant dello Hartman Center for Sales, Advertising & 
Marketing della Duke University, che finanzia il progetto di ricerca della 
sottoscritta su “Premium Sales Promotions: an History of Practice and Research” 
(come indicato alla sezione “Premi e riconoscimenti”) 
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2014 Iscritto al “Database of independent experts for European Research and 
Innovation" con competenza sui Programmi Comunitari "Horizon 2020" e 
COSME  della Commissione Europea (numero di codice EX2014D224019) 
 

2014  
 
 
 
2012 

Membro dello Scientific Commitee dell’International Symposium “Advances in 
National and Private Brands in Retailing”, Universidad Oberta de Catalunya, 
25-27 giugno, Barcellona, Spagna  
 
Membro del panel invitato a Bruxelles dalla Commissione Europea - 
Directorate General Internal Market and Services - per le audizioni sullo 
European Retail Action Plan. Come membro del panel e rappresentante della 
comunità accademica europea impegnata in studi sul retail ha partecipato 
all’attività del panel discutendo criticamente sui seguenti temi di interesse 
della Commissione: Commercial and urban planning and freedom of 
Establishment, Digital Retail, Payments and the Retail Sector 
 

2011 Presidente dello Scientific Committee della XVI International Conference 
of the European Association for Education and Research in the Commercial 
Distribution (EAERCD), University of Parma, 29-30/06-1/07/2011 
 

2007 Membro della commissione di Dottorato di Ricerca “Applied Economic 
Sciences”, Faculteit Economie, Universiteit Gent, Belgium 
 

2006 
- 

2001 

Membro del Pan-European Evaluation and Accreditation Committee 
(PEEAC), comitato con sede a Bruxelles presso FEDMA (Federation of 
European Direct and Interactive Marketing) composto da accademici ed 
esperti sui temi del direct marketing, database marketing e nuove tecnologie 
dell’informazione, con funzione di valutazione ed armonizzazione dei 
contenuti dei corsi universitari (e non) dedicati a tali temi, nell’ambito del 
Progetto Leonardo dell’Unione Europea, dal 2001 al 2006. Pagina web del 
progetto: http://www.fedma.org/index.php?id=49 
 

1999 Incarico di ricerca presso The Economist Intelligence Unit, Londra, sul 
tema degli effetti economici del commercio elettronico: “The impact of e-
commerce on business information services”, sotto la supervisione del Dr. 
Anthony Ray, Head of Research, The Economist Intelligence Unit 
 

 
 

PARTECIPAZIONE A COMITATI EDITORIALI DI RIVISTE INTERNAZIONALI  
E NAZIONALI 

 
1. Dal 2002: Membro dell’Editorial Board dell’International Review of Retail, 

Distribution and Consumer Research (ISSN: 0959-3969)  
(come risulta dalla pagina web dell’editorial board: 
http://www.tandfonline.com/action/aboutThisJournal?show=editorialBoard&jour
nalCode=rirr20).  
In tale ambito ha avuto inoltre l’onore di ricoprire le seguenti cariche: 
Guest Editor del volume 21, numero 5, dicembre 2011 della rivista stessa; 
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Presidente dello Scientific Committee della XVI International Conference of 
the EAERCD (European Association for Education and Research in the 
Commercial Distribution), University of Parma, 29-30/06-1/07/2011 

 
2. Dal 2005: Membro dell’Editorial Board della rivista accademica ESIC 

Market, Economic and Business Journal, (ISSN: 0212-1867), dal 2005 (come 
risulta dalla pagina web dell’editorial board: 
http://www.esic.es/editorial/editorial_revista_esic.php?tematica=777) 

 
3. Dal 2004: Membro dell’Editorial Board della rivista della Società Italiana di 

Marketing “Mercati & Competitività” (ISSN 1826-7386), dalla sua 
fondazione (2004) ad oggi (come risulta dalla pagina web dell’editorial board: 
http://www.francoangeli.it/riviste/sommario.asp?IDRivista=125) 

 
4. Dal 2019: Membro dello Scientific Advisory Board della rivista SINERGIE 

[1983]ISSN: 0393-5108 (https://www.sijm.it/governance/scientific-advisory-
board/) 

 
 

REVIEWER PER RIVISTE INTERNAZIONALI E NAZIONALI 
 
In ambito di attività editoriale per riviste scientifiche la sottoscritta dichiara di svolgere 
attività di reviewer per le seguenti riviste internazionali e nazionali: 
 
dal 

2000 
rivista internazionale International Journal of Retail & Distribution Management 
(ISSN: 0959-0552) 

dal 
2000 

rivista internazionale International Review of Retail, Distribution and Consumer 
Research (ISSN: 0959-3969) del cui Editorial Board è Membro 

dal 
2002 

rivista internazionale European Journal of Operational Research (EJOR), 
(ISSN: 0377-2217)  

dal 
2005 

ESIC Market, Economic and Business Journal, (ISSN: 0212-1867) del cui 
Editorial Board è Membro 

dal 
2008 

rivista della Società Italiana Marketing Mercati & Competitività (ISSN: 1826-
7386) del cui Editorial Board è Membro 

dal 
2010 

serie internazionale di monografie European Retail Research, bi-annual book 
series, Editore Gabler Verlag, Trier (Germania) 

dal 
2012 

rivista internazionale Journal of Consumer Culture (ISSN: 1469-5405)  

dal 
2014 

rivista nazionale Micro & Macro Marketing (ISSN: 1121-4228) 

dal 
2016 

rivista internazionale Journal of Global Fashion Marketing (ISSN: 2093-2685) 

dal 
2017 

rivista internazionale Journal of Retailing and Consumer Services (ISSN: 0969-
6989) 

dal 
2021 

rivista internazionale Journal of Consumer Psychology (ISSN: 1532-7663) 
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Ha svolto inoltre attività di reviewer e/o chair per le seguenti Conferenze 
Internazionali: 

• Academy of Marketing Science World Conference 
• National Brand & Private Label Marketing Conference 
• Oxford Retail Futures Conference, Oxford University  
• CERR (Colloquium on European Retailing Research) 
• Marketing Trends conference 
• EAERCD International Conference (European Association for Education and 

Research in the Commercial Distribution) 
• SIMA (Società Italiana di Management) 

 
 

PARTECIPAZIONE AD ACCADEMIE E SOCIETA’ SCIENTIFICHE DI RILIEVO 
 
• Membro di EMAC (European Marketing Academy) 
• Membro di AIDEA, Accademia Italiana di Economia Aziendale 
• Socio SIM, Società Italiana Marketing 
• Socio SIMA, Società Italiana di Management 
• Socio BAM, British Academy of Management 
• Membro di EAERCD (European Association for Education and Research in 

Commercial Distribution)  
 
 
PARTECIPAZIONE A COMITATI SCIENTIFICI INTERNAZIONALI e NAZIONALI 

 
 

2024 
 

Membro dello Scientific Committee 11th International Conference on 
Research on National Brand &Private Label Marketing (NB&PL2024) 8-
10/07/2024, UNIVERSITY OF OXFORD, UK 
 

2023 Membro dello Scientific Committee 10th International Conference on 
Research on National Brand &Private Label Marketing (NB&PL2023) 26-
27/06/2023, Univesidad Obierta de Catalunya, Spagna 

  
2022 
 

Membro dello Scientific Committee 9th International Conference on Research 
on National Brand &Private Label Marketing (NB&PL2022) 27-28/06/2022, 
Univesidad Obierta de Catalunya, Spagna 
 

2021 Membro dello Scientific Committee 8th International Conference on Research 
on National Brand &Private Label Marketing (NB&PL2021) 22-23/06/2021, 
Univesidad Obierta de Catalunya, Spagna 
 

2020 Membro dello Scientific Committee 7h International Conference on Research 
on National Brand &Private Label Marketing (NB&PL2020) 17-19/06/2020, 
Univesidad Obierta de Catalunya, Spagna 
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Membro dello Scientific Committee 5th Colloquium on European Retail 
Research 2020 (CERR), 1-2/09/2020, University of Valencia, Spain  

 
2019 Membro dello Scientific Committee 6th International Conference on Research 

on National Brand & Private Label Marketing (NB&PL2019) , 12-14/06/2019, 
Univesidad Obierta de Catalunya, Spagna 

 
2018 Membro dello Scientific Committee del Colloquium on European Retail 

Research 2018 (CERR 2018), University of Surrey, 11-14 luglio, Guildford, UK  
 

2018 Membro dello Scientific Committee della 5th International Conference on 
Research on National Brand & Private Label Marketing (NB&PL2018), 
Universidad Oberta de Catalunya, 11-13 luglio, Barcellona, Spagna 
 

2017 Membro dello Scientific Committee della 4th International Conference on 
Research on National Brand & Private Label Marketing (NB&PL2017), 
Universidad Oberta de Catalunya, 28-30 giugno, Barcellona, Spagna 
 

2016 Membro dello Scientific Committee del Colloquium on European Retail 
Research (CERR 2016), Toulouse Business School, 2-4 giugno, Toulouse, 
Francia 
 

2015 Membro dello Scientific Committee dell’International Conference “Research 
on National Brands & Private Label Marketing”, Universidad Oberta de 
Catalunya, 24-26 giugno, Barcellona, Spagna  
 

2014 Membro dello Scientific Committee dell’International Symposium “Advances in 
National and Private Brands in Retailing”, Universidad Oberta de Catalunya, 
25-27 giugno, Barcellona, Spagna  
 

2011 Presidente dello Scientific Committee della XVI International Conference of 
the EAERCD (European Association for Education and Research in the 
Commercial Distribution), University of Parma, 29-30/06-1/07/2011 

 
 
 
 

RESPONSABILITA’ SCIENTIFICA DI PROGETTI DI RICERCA 
 

• Coordinatore del gruppo internazionale di ricerca sul progetto “Generational 
cohorts and touchpoints”, cui partecipa la Prof.ssa Chieko Minami (University of 
Kobe, Giappone) e coordinato dalla Prof.ssa Cristina Ziliani (Università di 
Parma).  
 

• Coordinatore del gruppo internazionale di ricerca sul progetto “The 
effectiveness of print and online promotional flyers”, cui partecipano la Prof.ssa 
Cristina Ziliani (Università di Parma), il Prof. Juan Carlos Gàzquez-Abad 
(University of Almerìa, Spagna), la Dott.ssa Ida D’Attoma (Università di 
Bologna).  
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dal 
1999 

al 
2024 

Responsabile Scientifico dell’Osservatorio Fedeltà del Dipartimento di 
Scienze Economiche e Aziendali dell’Università di Parma, con incarico di: 
progettazione e coordinamento progetti di ricerca sui temi della fidelizzazione 
della clientela e CRM; realizzazione del Convegno annuale dell’Osservatorio – 
giunto nel 2024 alla XXIV Edizione – e gestione del portale web 
dell’Osservatorio, www.osservatoriofedelta.unipr.it 
Sotto la Responsabilità della candidata l’Osservatorio ha realizzato, fino ad 
oggi:  

• 60 pubblicazioni scientifiche,  
• 6 monografie,  
• 5 white paper, 
• 24 convegni cui hanno partecipato 4000 manager da 1500 aziende diverse 

e 180 relatori,  
• 22 progetti di ricerca finanziati da aziende in Convenzione, dettagliati nella 

seguente sezione del CV. 
 
 

2001 Responsabile Gruppo di Ricerca assegnatario di finanziamento “Giovani 
ricercatori e ricercatori Singoli”, Università di Parma. Tema: “Il 
micromarketing nel mercato virtuale”. Nell’ambito di questo progetto è stato 
realizzato l’articolo scientifico “Retail Micromarketing Strategies and 
Competition”, (2004) International Review of Retail, Distribution & Consumer 
Research, (vedi pubblicazioni) vincitore del Best Paper Award di cui alla 
sezione “Premi” del presente curriculum 

 
La sottoscritta dichiara altresì di avere partecipato, in qualità di componente di 
gruppo di ricerca, ai seguenti progetti di ricerca con finanziamento pubblico o privato: 
 
• Membro del gruppo internazionale di ricerca sul progetto “Complaint channel 

choice”, cui partecipano la Prof.ssa Marta Frasquet (University of Valencia, 
Spagna) e la Prof.ssa Cristina Ziliani (Università di Parma).  
 

• Membro del gruppo internazionale di ricerca sul progetto “The in-store 
Customer Experience and the moderating role of Channel Integration”, cui 
partecipano la Prof.ssa Cristina Ziliani (Università di Parma) e il Prof. Michael 
Flacandji (School of Management IAE Bordeaux, Francia). 

 
• Progetto internazionale triennale di ricerca “Implications of digitalization and 

omnichannel management for the shopping processes and store formats”, Project 
ref.: ECO2017-83051-R.  Progetto vincitore della 2017 Spanish Competition 
“Programa Estatal de Investigación, Desarrollo e Innovación Orientada a los Retos 
de la Sociedad (2013-2016)” del Ministerio de Economía, Industria y 
Competitividad (Ministry of Economics, Manufacturing and Competitiveness), 
Spagna.  Durata: 1/01/2018 - 31/12/2020. Head of project: Prof. Alejandro Mollá 
Descals (University of Valencia, Spain).  
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• Progetto internazionale triennale di ricerca “Implications of multichannel 
distribution strategy for firms pursuing internationalization in the online environment 
(CANALDIN)” finanziato dal Ministerio de Economía, Industria y Competitividad 
(Ministry of Economics, Manufacturing and Competitiveness), Spagna.  Project ref.: 
ECO2014-55881. Durata: 17/01/2015 – 31/12/2017. Head of project: Prof. 
Alejandro Mollá Descals (University of Valencia, Spain).  

 
• “Channel Loyalty. Fidelizzare i canali di vendita”, Progetto di Ricerca ADEMLAB - 

Università di Parma, 2008  
• “Indagine Multisettoriale sulle Promozioni Fedeltà”, Progetto di Ricerca 

Dipartimento di Economia, Università di Parma, 2007 
• Supervisione scientifica studi di settore per conto dell’Agenzia delle Entrate 

relativamente al Commercio di Pane, 2006 
• “Ricerca sull’analisi del comportamento di acquisto attraverso i dati carta fedeltà 

per l’azienda Ferrero”, Dipartimento di Economia, Università di Parma, 2006 
• “Osservatorio Europeo Loyalty Cards - Le carte fedeltà in Europa”, Ricerca per 

Ferrero International, Dipartimento di Economia, Università di Parma, 2003 
• “B2C: casi di studio e dinamiche di sviluppo”, per conto di IReR-Istituto Regionale 

di Ricerca della Lombardia 2002 
 
 

III. TERZA MISSIONE E PUBLIC ENGAGEMENT 
 
 
La sottoscritta dal 1999 è Responsabile Scientifica dell’Osservatorio Fedeltà, istituito 
presso il Dipartimento di Scienze Economiche Aziendali dell’Università di Parma, con 
compiti di progettazione e coordinamento progetti di ricerca sui temi della 
fidelizzazione della clientela, CRM e Customer Experience. 
L’Osservatorio Fedeltà si è affermato, nei quasi 25 anni di attività, come il punto di 
riferimento nazionale ed internazionale per la ricerca applicata e la divulgazione sui 
temi sopra indicati, attraverso la realizzazione delle seguenti attività: 
 
• oltre 60 pubblicazioni scientifiche,  
• 6 monografie,  
• 5 white paper, 
• 24 convegni cui hanno partecipato circa 4000 manager da 1500 aziende diverse e 

180 relatori,  
• 22 progetti di ricerca finanziati da aziende in Convenzione, come segue: 

 
2023 “Generazioni di consumatori e fedeltà” 
2022 “Gli italiani e la loyalty” 
2021 “La journey dei clienti fedeli tra i touchpoint: benchmark per GDO 

alimentare, Food Delivery e Fashion Retail” 
2020 “I touchpoint della loyalty nella Gdo italiana in tempo di Covid-19” 
2019 “Instore marketing o nuovi servizi omnichannel: cosa fidelizza di più?”. 
2018 “Il Mercato dei Servizi per la Loyalty” (realizzata con il sostegno di Brand 

Loyalty,  ECRM, Catalina, Comarch, Kettydo+ e Sint) 
2017 “Omnichannel Loyalty” (realizzata con il sostegno di Brand Loyalty,  

ECRM, Catalina, Comarch, Kettydo+, Sint e con la collaborazione di 
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Nielsen) 
2016 “Loyalty e touchpoints” (realizzata con il sostegno di Brand Loyalty, 

Doveconviene, ECRM, Epipoli, Valassis, Catalina, Comarch e con la 
collaborazione di Nielsen) 

2015 “I promotion intermediaries” (realizzata con il sostegno di Dunnhumby, 
Valassis, Klikkapromo, Catalina, Comarch e con la collaborazione di 
Nielsen) 

2014 “Il Ruolo del Medium nella Comunicazione Promozionale” (in 
collaborazione con Seven spa) 

2013 "Programmazione o impulso? I comportamenti dei consumatori di fronte 
alla crisi" (realizzata con il sostegno di Catalina e Promotion Magazine) 

2012 "I dati loyalty a supporto del volantino e i nuovi media di veicolazione della 
promozione" (realizzata con la collaborazione di Nielsen) 

2011 "Fedeltà e multicanalità nel retail: un connubio possibile?" (realizzata 
grazie al sostegno di Brand Loyalty, ICTeam, Promotion Magazine e con la 
collaborazione di Nielsen) 

2010 “Oltre la carta: gli orientamenti strategici della GDO per fidelizzare i clienti 
tra leve macro e approcci micro” (realizzata grazie al sostegno di Brand 
Loyalty, ICTeam, Promotion Magazine e con la collaborazione di Nielsen) 

2009 “Gli scenari della fidelizzazione in Italia: indagine sugli orientamenti della 
GDO” (sostenuta da Brand Loyalty, ICTeam e Promotion Magazine) 

2008 “Channel Loyalty. Fidelizzare i canali di vendita” (sostenuta da Promotion 
Magazine, BFS partner, ICTeam e Seri Group) 

2007 “Indagine multisettoriale sugli orientamenti delle imprese all'utilizzo di 
strumenti innovativi di fidelizzazione della clientela” (sostenuta da Volponi 
S.p.a.) 

2006 “Le promozioni fedeltà in Italia: efficacia dei cataloghi e orientamenti 
strategici” 

2004 “Tendenze e previsioni di sviluppo del Micromarketing in Europa” 
2001 “Le opportunità di partnership nella condivisione del patrimonio informativo 

delle fidelity cards: la recente evoluzione” 
1999 “La condivisione del patrimonio informativo e il micromarketing integrato 

GDO-Industria di Marca in Italia” 
 
Ogni anno, il lavoro di ricerca dell’Osservatorio viene condiviso con le aziende 
industriali, commerciali, dei servizi e fornitori di tecnologie, grazie al Convegno 
annuale, che riunisce più di 500 manager, professionisti del marketing e accademici 
presso l’Università di Parma, che lo patrocina. Il formato si è affermato nel corso degli 
anni come una giornata intera di presentazioni di ricerche, case histories di successo, 
tavole rotonde di settore, relatori principali internazionali e un pranzo di networking. 
 
I webinar primaverili dedicati alla discussione “approfondita” di argomenti specifici 
sotto il banner “Academy”, attivi dal 2022, attirano ogni volta più di 250 partecipanti. 
 
Ogni anno viene pubblicato e reso scaricabile gratuitamente dal sito dell’Osservatorio 
un white paper contenente i punti salienti dei progetti di ricerca dell’anno. 
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Il Comitato Direttivo dell'Osservatorio è un gruppo di manager di aziende che mirano a 
supportare l'Osservatorio nella sua attività di ricerca e divulgazione. Con il team 
dell'Osservatorio s’instaura un dialogo privilegiato per scambiare idee, sviluppare 
progetti, realizzare eventi, reclutare laureati e professionisti di talento nei settori della 
fidelizzazione e del CRM. I partner contribuiscono ad orientare l'agenda di ricerca 
dell'Osservatorio e hanno visibilità durante gli eventi dell'Osservatorio, sul suo sito web 
e sulle pubblicazioni.  
Negli anni hanno collaborato con l'Osservatorio illustri protagonisti nei settori della 
marketing intelligence, dei dati dei clienti, della fidelizzazione, del CRM, delle 
piattaforme di promozione, della consulenza e dei servizi. 
 
Nel corso degli anni l'Osservatorio ha sviluppato partnership internazionali con centri 
di ricerca, laboratori e associazioni dedite alla fidelizzazione, per programmi di ricerca 
congiunti e scambi di contenuti e relatori. Tra questi: l'Observatoire de la Fidélité 
dell'Università di Bordeaux, Francia; il Loyalty Science Lab presso la Old Dominion 
University (USA); l’Australian Loyalty Association; gli International Loyalty Awards; 
l'ABEMF (Associazione Brasiliana dei Professionisti della Lealtà); The Wise Marketer 
Group (USA). 
 
Testimonianza della rilevanza dell’Osservatorio Fedeltà è la partecipazione della 
sottoscritta alle giurie/comitati scientifici dei principali premi del mondo delle aziende e 
dei professionisti del marketing, diretto, CRM, e loyalty, come segue: 
 
Partecipazione a Comitati Scientifici e Giurie di Premi Nazionali e Internazionali:  
 

• Membro del Comitato Scientifico dei DMA (Direct Marketing Association) Awards 
(www.dmaitalia.it) dal 2013  

• Membro del Comitato Scientifico dei Promotion Awards (http://promotionawards.it/) 
dal 2017 

• Membro del Comitato Scientifico degli International ECHO Awards U.S.A, 
(https://echo.thedma.org/), riconoscimento “storico” assegnato dalla Direct Marketing 
Association (DMA) americana (www.thedma.org) dal 2018 

• Membro del Comitato Scientifico degli International Loyalty Awards, UK 
(https://www.internationalloyaltyawards.com) dal 2022  

• Membro del Board of Experts di Wise Marketer Group dal 2024.  
 
Ulteriore testimonianza dell’apprezzamento da parte del mondo imprenditoriale 
dell’attività dell’Osservatorio è la attività di public speaking ad eventi di primarie 
aziende, enti o associazioni, tra cui: 
 
• Invited keynote speech at the Asia Pacific Loyalty conference – Australian Loyalty 

Association, 2024 
• Invited keynote speech at IMA Europe (Incentive Marketing Association) 

Conference, 2024, 2019, 2017 
• Expert for Italy nel white paper “Loyalty in Europe” di YouGov – MandoConnect, 

2024 e 2023 
• Invited keynote speech al Loyalty summit CXM, Zurigo, Marzo 2023  
• Invited speech nella serie di podcast Let’s Talk Loyalty di Paula Thomas 2023 
• Invited keynote speech, Australian Loyalty Association Conference, settembre 
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2022 
• Invited keynote speech Webinar Dunnhumby, 15 dicembre 2020 
• Invited keynote speech at the conference Oxford Retail Futures – Oxford University 

(UK), December 2016 
 

Infine, l’Osservatorio realizza attività di divulgazione attraverso pubblicazione di 
articoli sulle riviste di settore:  
Mark Up,  
GDO Week,  
Promotion Magazine,  
Pharmaretail. 
 
I canali dell’Osservatorio: 
• Una mailing list consensata di oltre 7000 manager interessati ai temi loyalty e CRM 
• Sito web www-osservatoriofedelta.unipr.it, pagina Linkedin (2500 follower) e canale 

Youtube. 
 
 

 
IV. RESPONSABILITA’ ED ATTIVITA’ ISTITUZIONALI DI ATENEO 

 
1) Presidente del Corso di Laurea Magistrale in Trade e Consumer Marketing, 

Dipartimento di Scienze Economiche e Aziendali dal 2018 ad oggi. In tale ambito 
svolge anche il compito di Presidente del Gruppo del Riesame, per la redazione 
del Rapporto del Riesame e della SMA (Scheda Monitoraggio Annuale).  

 
2) Membro del Collegio di Dottorato “Economia e Management dell'innovazione e 

della Sostenibilità (EMIS)", Università di Ferrara, ciclo XXIX (DOT1309289) da 
settembre 2013 

 
3) Membro della Commissione Internazionalizzazione del Dipartimento di Scienze 

Economiche e Aziendali dal 2013 
 

4) Referente del gruppo di lavoro “Parma Città Universitaria” nominato dal Rettore per 
la realizzazione dell’indagine sugli studenti dall’omonima denominazione, dal 2019 
ad oggi 

 
5) Presidente del Double Degree con Università Lione III (Master in Marketing et 

Vente e Laurea Magistrale in Trade Marketing e Strategie Commerciali) dal marzo 
2013 al 2019 

 
6) Membro della Commissione Internazionalizzazione BRICS di Ateneo (coordinata 

dal Prof. Cilloni),dal 10 settembre 2014  
 
7) Responsabile Progetto CORDA - Cooperazione per l'Orientamento e la Rimozione 

del Debito di Accesso – del Dipartimento di Scienze Economiche e Aziendali, dal 
2012 al 2015 

 
8)  Referente per l’indirizzo in Marketing Intelligence per le Decisioni Aziendali (MIDA) 
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della Laurea Specialistica in Trade Marketing e Strategie Commerciali, Facoltà di 
Economia, dal 2008 al 2011 

 
9)  Membro del Comitato “113” della Facoltà di Economia per la Valutazione della 

ricerca Scientifica, dal 2008 al 2011 
 

10)  Presidente della Commissione giudicatrice della prova di ammissione al Corso di 
Laurea Magistrale a numero programmato in Trade Marketing e Strategie 
Commerciali del Dipartimento di Economia dell’Università degli Studi di Parma per 
gli aa.aa. 2012-13, 2013-14, 2014-15, 2015-16, 2016-17, 2017-18, 2018-19, 2019-
20, 2020-21, 2021-22 e 2022-23 

 
11) Presidente della Commissione Giudicatrice per il conferimento di Assegno di 

Ricerca sul tema “Effetto dei diversi media di comunicazione nell’ambito della 
attività promozionale delle aziende commerciali” per il S.S.D. SECS-P08 
“Economia e Gestione delle Imprese” presso il  Dipartimento di Economia 
dell’Università degli Studi di Parma (art. 22 L. 240/2010), luglio 2016 

 
12) Valutatore esterno per il Collegio di Dottorato di Ricerca dell’Università di Cassino, 

2017 
 
13)  Membro della Commissione di Valutazione del Premio di Laurea Prosciutto di 

Parma DOP, 2016 
 

14)  Membro commissione giudicatrice per la conferma in ruolo di Professori associati 
SECS/P08 (Economia e Gestione Delle Imprese) (nomina MIUR del 12/03/2010) 
Università di Palermo 

 
15)  Membro di commissione giudicatrice di concorso per posti di ricercatore, 

SECS/P08 (Economia e Gestione Delle Imprese), Università Statale di Milano 
 

16) Membro di commissione giudicatrice di concorso per posti di ricercatore, 
SECS/P08 (Economia e Gestione Delle Imprese), Università di Torino 

 
 

17) Membro di commissione giudicatrice di concorso per posti di ricercatore RTD B, 
SECS/P08 (Economia e Gestione Delle Imprese), Università di Firenze 

 
 

18)  Membro commissione giudicatrice per valutazione comparativa finalizzata al 
conferimento di assegno di ricerca “Marketing dei beni artistici e culturali”, 
Università di Parma  

 
19)  Rappresentante dei dottorandi e dottori di ricerca presso Consiglio di Facoltà 

Università Bocconi, dal 1996 al 1998 
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V. CURRICULUM ACCADEMICO - INSEGNAMENTI 

 
N.B. nell’anno accademico 2023-24 è presente un solo insegnamento, poiché la 
sottoscritta ha usufruito di un periodo di alternanza (sabbatico) dall’1 novembre 2023 
al 31 ottobre 2024. 
 
“INTERNATIONAL BRANDING AND RETAILING” (10 CFU – in lingua inglese), 
Corso di Laurea Magistrale in lingua inglese in International Business Development, 
Università di Parma, a.a. 2011/2012, 2012/13, 2013/14, 2014/15, 2015/16, 2016/17, 
2017/18, 2018/19, 2019/20, 2020/21, 2021/22, 2022/23, 2024/25 
Precedentemente modulo di “International Branding and Retailing” (5 CFU), Corso di 
Laurea Magistrale in lingua inglese in International Business Development, Facoltà di 
Economia, Università di Parma, a.a. 2010/2011 
 
LOYALTY MARKETING (5 CFU – in lingua inglese) Corso di Laurea Magistrale in 
Trade e Consumer Marketing, Dipartimento di Economia, Università di Parma, a.a. 
2019/20, 2020/21, 2021/22, 2022/23 e 2023-24 
 
“LABORATORIO DI NEGOZIAZIONE” (3 CFU), Corso di Laurea Magistrale in Trade 
e Consumer Marketing, Università di Parma, a.a. 2020/21, 2021/22 e 2022/23 (2 CFU 
in tale anno), 2024/25 (2 CFU in tale anno) precedentemente Laboratorio di 
Negoziazione (8 CFU) a.a. 2018/19, precedentemente “Laboratorio di Negoziazione” 
(4 CFU) a.a. 2017/18 e “Laboratorio di Mediazione e Negoziazione” (4 CFU) a.a. 
2015/16 e 2016/17 
 
“DIGITAL MARKETING” (Modulo di “DIGITAL AND LOYALTY MARKETING”) (6 
CFU – in lingua inglese), Corso di Laurea Magistrale in Trade e Consumer 
Marketing, Dipartimento di Economia, Università di Parma, a.a. 2018/19, 
precedentemente: 
 
“MARKETING RELAZIONALE” (Modulo di DATABASE E INTERNET 
MARKETING)” (5 CFU – in lingua inglese), Corso di Laurea Magistrale in Trade 
Marketing e Strategie Commerciali, Dipartimento di Economia, Università di Parma, 
a.a. 2004/05, 2005/06, 2006/07, 2007/08, 2008/09, 2009/10, 2010/11, 2011/12, 
2012/13, 2013/14, 2014/15, 2015/16, 2016/17 e 2017/18 (in inglese dal 2012) 
 
“LABORATORIO RETAIL SYMPOSIUM” (4 CFU), Corso di Laurea Magistrale in 
Trade e Consumer Marketing, Università di Parma, a.a. 2017/18 e 2018/19, in 
collaborazione con il Dublin Institute of Technology, Irlanda 
 
 “MARKETING OPERATIVO” (10 CFU), Corso di Laurea Triennale in Economia e 
Marketing, Dipartimento di Economia, Università di Parma, a.a. 2006/07, 2007/08, 
2008/09, 2009/10, 2010/11, 2011/12 
 
“DIRECT, DATABASE E INTERNET MARKETING”, Facoltà di Economia, Università 
di Parma, a. a. 2004/2005 
 
“MARKETING (Direct, Database e Internet Marketing)”, Facoltà di Economia, 
Università di Parma, a. a. 1999/2000 (dal 16/6/2000), 2000/01, 2001/02, 2002/03, 
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2003/04.  
 
CONTRATTI PER INSEGNAMENTI UFFICIALI 
 
DISTRIBUTION AND SALES MANAGEMENT II (in lingua inglese) nel Master 
“Managing in Emerging Markets”, Università di Modena e Reggio e Università di 
Parma, a.a. 2014-15 
 
DIRECT, DATABASE E INTERNET MARKETING nel Master in Marketing 
dell’Informazione dell'Università degli Studi di Parma, a. a. 2002/2003 e 2003/2004 
 
DATABASE MARKETING E CUSTOMER RELATIONSHIP nel Master in Marketing 
Management dell'Università degli Studi di Parma, a. a. 2000/01, 2001/02, 2002/03, 
2003/04, 2004/05, 2005/06, 2006/07, 2007/08, 2008/09, 2009/10, 2010/11, 2011/12, 
2012/13, 2013/14, 2014/15, 2015/16 e 2016/17 
 
MARKETING (Direct, Database e Internet Marketing), Facoltà di Economia, Corso di 
Laurea in Economia Aziendale, Università di Parma, a. a. 1999/2000 (fino al 
15/6/2000) (art.1, c. 32, l. 549/95).  
 
TRADE MARKETING (integrativo del corso ufficiale di Marketing), nell'ambito del 
Diploma Universitario in Economia e Amministrazione delle Imprese, Università di 
Parma, a. a. 1995/1996 (DPR 382/80) 
 
MARKETING INTERNAZIONALE nel Master in Economia e Diritto dell’Unione 
Europea, Università degli Studi di Parma, 1994/1995 
  
MARKETING ELETTRONICO (integrativo del corso ufficiale di Marketing 
Internazionale), nell'ambito del Diploma Universitario in Economia e Amministrazione 
delle Imprese, Università di Parma, a. a. 1998/1999 (DPR 382/80) 
 
 

INSEGNAMENTI E CONTRATTI PRESSO UNIVERSITA’ ESTERE 
 
 
2024 

 
Lezioni di “Loyalty and CRM for retail growth” nell’ International Master in 
Business Administration at the University of Valencia, 5-8 marzo 2024, 
referente Prof.ssa Marta Frasquet 

 
2018 Lezioni di “Loyalty Management” nel Master II Marketing et Vente, Università 

Lyon III (Francia), gennaio 2018, referente Prof. Olivier Brunel 
 

2017 Corso di “Research Topics in Marketing: Loyalty Management” presso Kobe 
University (Giappone) nell’ambito del Ph.D programme 
"SESAMI" (Strategic Entrepreneurship and Sustainability Alliance 
Management Initiatives) della Kobe University Graduate School of Business 
Administration, novembre, referente Prof. Chieko Minami 
 

2017 Seminario “Loyalty Marketing and the Digital Disruption: from Plastic Cards to 
Omnichannel Strategies” presso Saitama University, Tokyo (Giappone) 25 
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novembre, referente Prof. Kazuo Usui 
 

2016 Seminari di Loyalty Marketing e Promotion presso il Master in International 
Business della Rangsit University, Bangkok, (Tailandia), novembre 
 

2015 Corso di Relationship Marketing presso Kobe University (Giappone) 
nell’ambito del Ph.D programme "SESAMI" (Strategic Entrepreneurship and 
Sustainability Alliance Management Initiatives)  della Kobe University 
Graduate School of Business Administration, referente Prof. Chieko Minami 
 

2012 Seminario di Loyalty Marketing presso Università di Valencia (Spagna), 
Master in International Business Management, dicembre 2012 
(http://www.uv.es/uvweb/master-international-business-management-
imba/en/master-s-degree-international-business-management-imba-
1285879995248.html), referente Prof. Marta Frasquet 
 

2009 Seminari di Loyalty Marketing presso Department of Strategic Management, 
Marketing and Tourism, University of Innsbruck (Austria), 2009, referente 
Prof. Günther Botschen  
 

dal 
2004

al 
2007 

Corso di Customer Specific Retail Marketing (40 ore) presso Portland State 
University (USA), a.a. 2004/05, 2005/06 e 2006/07, referente Prof. Tom 
Gillpatrick 
 

dal 
2001 

al 
2006 

Corso di DATABASE MARKETING presso il Master in Marketing Analysis 
and Planning (MAP), Università di Gent (Belgio), a.a. 2001/02 (30 ore), 
2003/04 (30 ore)  e 2005/06 (25 ore) nell’ambito di accordo bilaterale 
SOCRATES tra Università di Parma e Università di Gent, referente Prof. Dirk 
Van Den Poel  
 

dal 
1999 

al 
2004 

Ciclo di lezioni di Marketing Distributivo e Micromarketing nei corsi 
postgraduate ed executive (Retail Programme, Respuestas a los retos de la 
distribuciòn comercial, Marketing in You) di ESADE, Escuela Superior 
Amministracciòn y Direcciòn de Empresas/Universidad Ramon Llul, sedi 
di Bacellona e di Madrid (Spagna), 1999, 2000, 2003 e 2004, referente Prof. 
Lluis Martinez-Ribes 
 

2003 Seminario di Micromarketing “From Promotion to Competition: the impact of 
loyalty cards on retail marketing and channel relationships” presso 
Department of Business Studies, Edinburgh University (UK), febbraio  
 

1995 
- 

1996 

Corso di Agricultural Marketing Functions presso il Master in Agro-Food 
Marketing del Mediterranean Agronomic Institute of the F.A.O (Food and 
Agriculture Organisation of the United Nations), Saragozza, (Spagna), 
a.a. 1995/96 
 

 



19 
 

 
VI. PUBBLICAZIONI 

 
 

ARTICOLI SU RIVISTE INTERNAZIONALI CON PEER REVIEW 
 
 
SALVIETTI, G., IEVA, M., ZILIANI, C. (2024) “Driving Channel Integration 
Perception in Omnichannel Environments: the role of touchpoints” – JOURNAL 
OF PRODUCT AND BRAND MANAGEMENT, DOI (10.1108/JPBM-12-2023-4873) 
(Rivista classificata in fascia A secondo ultima classificazione riviste fascia A per 
ASN). 
 
IEVA, M., ZILIANI, C., GÁZQUEZ-ABAD, J. C., & D'ATTOMA, I. (2022). “I read, 
therefore I buy? Analyzing the impact of flyer distribution and readership on 
purchase behaviour”. JOURNAL OF RETAILING AND CONSUMER SERVICES, 64, 
102725, ISSN: 0969-6989, DOI: https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2021.102725. 
(Rivista classificata in fascia A secondo ultima classificazione riviste fascia A per 
ASN). 
 
SALVIETTI, G.; ZILIANI, C.; TELLER, C.; IEVA, M.; RANFAGNI, S. (2022). 
“Omnichannel retailing and post-pandemic recovery: building a research 
agenda” INTERNATIONAL JOURNAL OF RETAIL AND DISTRIBUTION 
MANAGEMENT, ISSN: 0959-0552 (pagine e DOI in fase di definizione). (Rivista 
classificata in fascia A secondo ultima classificazione riviste fascia A per ASN). 
 
FRASQUET, M., IEVA, M., & ZILIANI, C. (2021). “Complaint behaviour in 
multichannel retailing: a cross-stage approach.” INTERNATIONAL JOURNAL OF 
RETAIL & DISTRIBUTION MANAGEMENT., Vol. 49 No. 12, pp. 1640-1659. ISSN: 
0959-0552, DOI: https://doi.org/10.1108/IJRDM-03-2020-0089. (Rivista classificata in 
fascia A secondo ultima classificazione riviste fascia A per ASN). 
 
FRASQUET, M., IEVA, M., & ZILIANI, C. (2021). “Online channel adoption 
insupermarket retailing.” JOURNAL OF RETAILING AND CONSUMER SERVICES, 
Vol. 59. ISSN: 0969-6989, DOI:  https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2020.102374.  
(Rivista classificata in fascia A secondo ultima classificazione riviste fascia A per 
ASN). 
 
FRASQUET, M., IEVA, M., & ZILIANI, C. (2019). “Understanding complaint channel 
usage in multichannel retailing”, JOURNAL OF RETAILING AND CONSUMER 
SERVICES, Vol. 47, pp. 94-103, ISSN: 0969-6989, DOI:  
https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2018.11.007.  (Rivista classificata in fascia A secondo 
ultima classificazione riviste fascia A per ASN). 

 
IEVA, M, ZILIANI, C. (2018) The Role Of Customer Experience Touchpoints In 
Driving Loyalty Intentions In Services, The TQM JOURNAL (Total Quality 
Management), 30. 5, pp.444-457, DOI: https://doi.org/10.1108/TQM-11-2017-0141 
(Rivista scientifica classificata in fascia A secondo ultima classificazione riviste per 
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ASN del 12 maggio 2017 e in fascia B secondo ultima classificazione GEV del 21 
gennaio 2016) 
 
IEVA, M, ZILIANI, C. (2018) Mapping touchpoint exposure in retailing: 
Implications for developing an omnichannel customer 
experience, INTERNATIONAL JOURNAL OF RETAIL AND DISTRIBUTION 
MANAGEMENT, 46.3: 304-322, DOI: https://doi.org/10.1108/IJRDM-04-2017-0097 
(Rivista scientifica classificata in fascia A secondo ultima classificazione riviste per 
ASN del 12 maggio 2017 e in fascia B secondo ultima classificazione GEV del 21 
gennaio 2016) 
 
IEVA M., DE CANIO F., ZILIANI C. (2018) Daily Deal Shoppers: What Drives Social 
Couponing?. Special issue “Facing the Future: Contemporary Thinking on Services 
Marketing” del JOURNAL OF RETAILING AND CONSUMER SERVICES, vol. 40, 
pp.209-303, DOI: http://dx.doi.org/10.1016/j.jretconser.2017.03.005 (Rivista scientifica 
classificata in fascia A secondo ultima classificazione riviste per ASN del 21 luglio 
2016 e in fascia B secondo ultima classificazione GEV del 14 gennaio 2016) 
 
IEVA M., ZILIANI C., GÀZQUEZ-ABAD J.C., D’ATTOMA I. (2018) Online versus 
offline promotional communication: Evaluating the effect of medium on 
customer response. JOURNAL OF ADVERTISING RESEARCH, Vol. 58, 3, pp.338-
348, DOI: 10.2501/JAR-2017-040 (Rivista scientifica classificata in fascia A secondo 
ultima classificazione riviste per ASN del 21 luglio 2016 e in fascia A secondo ultima 
classificazione GEV del 14 gennaio 2016) 
 
IEVA M., ZILIANI C. (2017) Towards digital loyalty programs: insights from 
customer medium preference segmentation. INTERNATIONAL JOURNAL OF 
RETAIL AND DISTRIBUTION MANAGEMENT, Vol.45 (2), pp. 195-210, DOI: 
http://dx.doi.org/10.1108/IJRDM-01-2016-0012 (Rivista scientifica classificata in fascia 
A secondo ultima classificazione riviste per ASN del 21 luglio 2016 e in fascia B 
secondo ultima classificazione GEV del 14 gennaio 2016) 
 
ZILIANI C., IEVA M. (2015) Retail Shopper Marketing: the Future of Promotional 
Flyers? INTERNATIONAL JOURNAL OF RETAIL AND DISTRIBUTION 
MANAGEMENT, Vol.43 (6), pp. 488-502, ISSN: 0959-0552, DOI:  
http://dx.doi.org/10.1108/IJRDM-02-2014-0022 (Rivista scientifica classificata in fascia 
A secondo ultima classificazione riviste per ASN del 21 luglio 2016 e in fascia B 
secondo ultima classificazione GEV del 14 gennaio 2016)  
 
BELLINI S., CARDINALI M.G., ZILIANI C. (2011) Building customer loyalty in 
retailing: not all levers are created equal. INTERNATIONAL REVIEW OF RETAIL, 
DISTRIBUTION & CONSUMER RESEARCH (ISSN:0959-3969). 461-481. 21; DOI: 
10.1080/09593969.2011.619666 
 
ZILIANI C. LUGLI G., NEGRI F. (2011) Guest editorial, INTERNATIONAL REVIEW 
OF RETAIL, DISTRIBUTION AND CONSUMER RESEARCH (ISSN:0959-
3969),Volume 21, Issue 5, 2011, pages 411-413, 
DOI:10.1080/09593969.2011.626234 
 
ZILIANI C. (2010) Loyalty marketing in Italy: a Decade of Customer Cards and 
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Clubs in Food Retailing. THE RETAIL DIGEST (ISSN:1757-1669). 54-57, Spring  
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