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  Introduzione


  Il commercio on-line è un’attività molto diffusa ed è in continua crescita.


  Avviare un sito di e-commerce presenta il vantaggio di poter comunicare e avviare transazioni con clienti lontani, di altre regioni e di altri stati, senza la necessità della presenza fisica del negozio nei luoghi di vendita. Un sito di e-commerce affranca quindi dalla necessità di aprire un negozio fisico, con tutte le spese che la gestione dello stesso comporterebbe. Infine la diffusione di piattaforme gratuite per la creazione di siti, anche di e-commerce, rende la realizzazione e gestione di una attività on-line alla portata di tutti.


  Questi fattori hanno portato all’apertura sempre più massiccia di attività on-line, insieme alla proliferazione di figure professionali che si dedicano, con vari ruoli, alla creazione, implementazione e supporto di portali e siti di vendita.


  Tuttavia, non bastano un sito, un carrello e dei prodotti per essere un buon venditore (seller).


  Infatti se gli strumenti sono a disposizione di tutti e il loro utilizzo diviene via via più semplice e intuitivo, consentendo di fare a meno – in alcuni casi – del ricorso a professionisti ed esperti, ciò ha anche generato una tendenza all’improvvisazione, portando molti a dimenticare il fatto che per avviare e tenere in piedi con successo un’attività di vendita on-line sono necessarie non solo le conoscenze informatiche indispensabili alla creazione del sito ma soprattutto le competenze intrinseche del venditore.


  La cura del processo di vendita infatti non può e non deve limitarsi esclusivamente a fornire un servizio e dei prodotti di qualità, ma deve concentrarsi con estrema attenzione sull’analisi e sul miglioramento di tutti quei fattori coinvolti nell’acquisto e nella vendita che hanno ripercussioni sulla psicologia del cliente. Accade molto spesso che un’azienda metta in piedi un sito di e-commerce visivamente accattivante, ricco di contenuti e con un’offerta ampia di prodotti di qualità, offrendo un servizio di consegna impeccabile e rapido e ottenendo in poco tempo di ricevere un grande numero di visitatori, senza però riuscire a realizzare vendite all’altezza delle aspettative. Perché questo accade?


  In altri termini è fondamentale che un sito di e-commerce operi una conversione.


  La conversione altro non è che la capacità di un sito di e-commerce di trasformare i visitatori in acquirenti. Questo obiettivo deve guidare tutte le scelte fatte durante la creazione e la gestione di un sito di e-commerce.


  Il concetto di conversione è in sé estremamente semplice: ogni sito, e un sito di e-commerce in particolare, viene creato con uno specifico intento e la sua struttura deve essere corrispondente e funzionale al raggiungimento di questo scopo. Nel caso di un sito che venda prodotti o servizi on-line, il fine è la vendita e la soddisfazione del cliente e tutto il processo di creazione e gestione del sito deve perseguire questo obiettivo.


  Tutti questi fattori devono considerare il vero attore protagonista: il cliente.


  In questo libro quindi cercheremo di analizzare il ruolo del cliente al fine di raggiungerlo e soddisfarlo nel modo più efficace. Troverete utili strumenti introduttivi alle basi dell’e-commerce, che possano guidare le scelte nella costruzione e gestione del vostro sito di vendita on-line. Ovviamente vi invitiamo ad approfondire gli aspetti che per necessità di spazio qui toccheremo brevemente; nel caso vogliate studiare particolari strumenti e tecniche, in commercio esistono molti libri anche a prezzi accessibili che vi possono fornire strumenti più specifici e tecnici per migliorare il vostro sito di vendita on-line.


  In questo libro soprattutto ci concentreremo sulla costruzione di un sito piacevole per il visitatore e sulle regole imprescindibili di cura del cliente, o customer care, che tenga conto di tutto il processo di navigazione, ricerca, selezione e acquisto del prodotto, fino ai processi post vendita come la consegna della merce, la gestione di eventuali problemi e critiche da parte del cliente.


  Nella mente del consumatore intervengono meccanismi psicologici di vario tipo, che influenzano la sua scelta e agiscono in maniera determinante nella sua decisione di acquistare da noi o meno e soprattutto di diventare definitivamente nostri clienti o passare a un altro sito di vendita on-line al prossimo acquisto. Individuare questi meccanismi e imparare a prevederli è un fattore chiave per ottenere successo nelle vendite e soddisfare il cliente, importante tanto quanto offrire un buon prodotto. Realizzare un buon sito di e-commerce quindi non riguarda esclusivamente l’essere dei bravi programmatori, ma ha a che vedere con l’essere dei buoni venditori e questo, anche se può sembrar banale, è un fattore che troppo spesso viene dimenticato o trascurato. Vendere è lo scopo di un sito di e-commerce come di qualunque altro negozio offline, soddisfare il cliente e fidelizzarlo è il vero obiettivo finale di un’attività commerciale che voglia avere successo duraturo nel tempo.


  Prima di avviare l’attività di vendita on-line attraverso il nostro sito è quindi necessario individuarne con cura le finalità, gli scopi a breve, medio e lungo termine e i risultati attesi, nonché pianificare gli obiettivi e monitorare i risultati, tenendo sempre a mente che avremo a che fare con persone che agiscono e scelgono sulla base dei propri desideri, paure e idiosincrasie personali. La mancanza della prossimità fisica con i clienti rende ancora più difficile riuscire a trasmettere informazioni che siano al tempo stesso esaustive e rassicuranti. Dobbiamo vendere noi stessi, la nostra professionalità e fiducia, prima che i nostri prodotti.


  Nel primo capitolo parleremo dalla stesura di un piano marketing che metta in prospetto le varie fasi della strutturazione del processo di vendita e tenga conto delle figure che ne vengono coinvolte: il venditore e il cliente. Una volta steso un piano marketing è possibile iniziare a immaginare la struttura del sito, individuando di quali strumenti avvalersi, sulla base del budget a disposizione e delle competenze che si possiedono, e di questo parleremo nel secondo capitolo. Faremo poi una breve panoramica sugli strumenti a disposizione e su quali considerazioni devono guidare la scelta della struttura del sito e daremo alcuni consigli sull’usabilità.


  Una volta costruito il nostro sito di e-commerce entreremo nel vivo della vendita ed è qui che il lavoro di un commerciante si trova di fronte alla vera sfida: saper conquistare coloro che “entrano” nel negozio e farli diventare clienti, clienti soddisfatti e quindi affezionati. Nel terzo capitolo parleremo della customer experience, cioè dell’esperienza di chi entra sul nostro sito e fa l’acquisto. Vedremo come invogliare il visitatore a rimanere e navigare sul sito e come far sì che si trasformi da visitatore ad acquirente. Nel quarto capitolo ci concentreremo sulla cura del cliente, soffermandoci sull’importanza della relazione con l’acquirente, sui modi più efficaci per creare di fiducia ed empatia. Inoltre vedremo come le critiche e il dialogo con i clienti sono lo strumento più importante per migliorare il nostro sito di vendita on-line, avere clienti soddisfatti e quindi vendere di più.


  1. Il primo passo:

  crea il tuo sito di e-commerce

La decisione di aprire un sito per la vendita
on-line può essere presa per varie ragioni: in alcuni casi si
tratta di aziende che hanno già un’attività commerciale offline e
decidono di allargare il proprio bacino di clienti potenziali,
oppure può accadere che una persona decida di iniziare la propria
attività partendo proprio dal web. Specialmente nel secondo caso,
capita di non avere a disposizione da subito una grande quantità di
fondi per commissionare ad altri la realizzazione di un sito di
e-commerce e la sua promozione. Nel corso di questo capitolo
cercheremo di focalizzarci maggiormente sugli strumenti disponibili
sul web che ci permettono di costruire da zero l’attività e senza
esborsi eccessivi.

Il piano marketing

Partiamo quindi ipotizzando di sapere già quale prodotto
intendiamo commercializzare e chiediamoci: possiamo procedere
direttamente alla creazione del sito e alla vendita? No, non
possiamo. Prima di iniziare è necessario, e anzi fondamentale,
realizzare un piano marketing dettagliato per l’avvio
dell’attività, che altro non è che lo studio e la pianificazione di
alcuni elementi che si riveleranno decisivi per il suo futuro.
Vedremo adesso perché.

Un piano marketing essenziale racchiude la risposta ad alcune
domande:


	Quali obiettivi ci proponiamo di raggiungere con l’apertura
di un sito e-commerce?



La vendita in sé può infatti essere uno degli obiettivi ma non
l’unico né il principale. È possibile che puntiamo a guadagnare con
la vendita di spazi pubblicitari all’interno del sito, o che il
sito svolga una funzione di vetrina delle nostre attività e della
nostra professionalità. A seconda dell’obiettivo che ci si pone, la
struttura, il funzionamento e la collocazione del sito andranno
pensate ad hoc, così come sarà necessario determinare
quale crescita nel tempo si prevede, in quanto a numero delle
pagine, collaborazioni con terzi etc.


	Quali servizi o prodotti sono in grado di proporre ai miei
clienti che mi distinguano dalla concorrenza?



Qualunque prodotto si decida di vendere, a meno che non siamo
proprietari di un brevetto estremamente innovativo, esso esiste già
quasi sicuramente sul mercato, è necessario quindi analizzare per
bene i benefit aggiuntivi che è possibile associargli e le
caratteristiche uniche che lo rendono diverso, speciale. Come punto
di partenza sarà quindi necessario visitare i siti di altre aziende
che offrono prodotti o servizi simili al nostro, studiare come esse
si raccontano, come descrivono i propri prodotti, che garanzie e
servizi aggiuntivi offrono ai propri clienti etc.


	Chi vuole comprare il mio prodotto/servizio?



L’individuazione del target è un lavoro complesso ma
estremamente importante e si lega strettamente con l’unicità del
prodotto: solo dopo aver individuato i clienti potenziali potremo
realmente capire cosa essi si aspettano dall’acquisto dei nostri
prodotti, cosa vogliono e cosa cercano.

Una volta determinate le caratteristiche dell’acquirente ideale
occorrerà poi individuare altri tipi di target, di cui tenere conto
sia nella progettazione del sito, sia nella fase di promozione e
posizionamento dello stesso. Si tratta di tutte quelle persone che
possono, per il loro ruolo o professione, influenzare le scelte
d’acquisto dei clienti: i distributori di prodotto, persone che per
il lavoro che svolgono hanno il potere di indirizzarne altre
all’acquisto di un prodotto invece che un altro (medici, professori
universitari, etc), opinion leader, ossia persone che dettano mode
(giornalisti, blogger, etc.), e così via.


	Che budget ho a disposizione per la creazione e il
mantenimento della mia attività di e-commerce?



Le uscite principali per sostenere un’attività di e-commerce
riguardano le spese di registrazione del dominio del sito e
dell’hosting scelto, si tratta di spese contenute e che dipendono
da quale piattaforma si sceglie di usare per creare il sito,
vedremo di cosa si tratta nel prossimo paragrafo.

La piattaforma

Una volta pianificate queste variabili siamo pronti per
strutturare e creare il sito di e-commerce. Dovremo quindi prima di
tutto scegliere quali strumenti utilizzare a partire dalla
piattaforma: Saas - Software as a service, oppure self
hosted.

Il servizio Saas (Software as a service) prevede
l’iscrizione gratuita al sito che offre il servizio e permette di
lavorare da subito senza dover installare nulla sul proprio PC. Dal
lato dei pro questa soluzione è estremamente facile da utilizzare
anche per chi ha poche o nessuna conoscenza preliminare di
creazione siti; dal lato dei contro il sito risulterà poco
personalizzabile.

Il servizio self hosted prevede che si debba scaricare
e installare su un server un software CMS (Content Management
System) prima di poter procedere alla strutturazione del sito
via web. Dal lato dei pro l’utilizzo di un servizio self
hosted permette di personalizzare qualsiasi cosa (dalla
grafica, ai collegamenti sui social network, all’installazione di
aggiornamenti), è inoltre migliore per quanto riguarda la
possibilità di lavorare sul posizionamento del sito sui motori di
ricerca. Dal lato dei contro la gestione di un CMS richiede più
competenze di base.

Una soluzione “intermedia” può essere wordpress.com, che
consente di creare un sito gratuitamente senza dover installare
nulla e dà la possibilità in seguito (quando avremo preso
confidenza con gli strumenti) di passare alla soluzione self
hosted abbastanza facilmente.

Il nome del sito

Supponiamo di aver scelto di utilizzare la soluzione self
hosted e dobbiamo ora dare un nome al sito, che comparirà
nell’indirizzo dello stesso:
www.nomedelsito.estensione

Nella scelta del nome dovremo tenere conto di due regole di
base:


	usare nel nome delle parole che ricorrono di frequente durante
le ricerche on-line, poiché parole chiave attinenti all’argomento
renderanno il sito molto più visibile nei risultati di ricerca dei
potenziali clienti;

	usare un nome breve e composto da poche parole, possibilmente
di uso comune, che renda il sito facile da ricordare.



Per quanto riguarda invece la scelta dell’estensione ̶ [.com],
[.org], [.it] e via dicendo ̶ essa dipende dal target che abbiamo
individuato per la nostra attività commerciale, ma come regola
generale si può dire che per un’attività che si svolge in Italia è
meglio utilizzare il [.it]. Si può anche scegliere di usare il
[.com] con una specifica finalità di branding, per esempio
per dare autorevolezza o un tono internazionale all’attività.

Una volta scelto il nome del sito, occorre verificare che il
dominio con quel nome sia disponibile (che non sia stato già
utilizzato o comprato da qualcuno) e per fare ciò si possono
utilizzare direttamente i servizi di ricerca messi a disposizione
dal fornitore di hosting che sceglieremo di
utilizzare.

L’hosting

Il servizio di hosting fornisce uno spazio virtuale che permette
di pubblicare il sito su un server, in altri termini di essere
on-line.

Esistono moltissimi servizi di hosting e, per districarci
nell’abbondanza dell’offerta, nell’effettuare la scelta
dovremo:


	Evitare servizi troppo costosi e con molte
funzioni.



Specialmente quando non si è esperti, si corre il rischio di
pagare tanto per servizi che non siamo in grado di sfruttare
completamente.


	Preferire hosting italiani.



In questo modo l’apertura delle pagine risulterà molto più
veloce per gli utenti che si collegano dall’Italia e, nel caso
dovessimo incontrare difficoltà, potremo interfacciarci con un
servizio di assistenza clienti in italiano.


	Verificare il consumo di banda.



Il consumo di banda è la capacità dell’hosting di gestire il
traffico di utenti nel sito, per cui andrà scelto in base alla
quantità di visite e interazioni che prevediamo sullo stesso. In
una fase iniziale potrà bastare un consumo mensile di banda di 10
Gb.


	Verificare la possibilità di ampliamento dello
spazio.



Il sito nel tempo crescerà, sia nel numero di pagine che nel
corpo dei contenuti, è importante quindi scegliere da subito un
servizio di hosting che preveda un ampliamento successivo
(generalmente a pagamento) dello spazio messo a disposizione del
sito.

Se in seguito non fossimo più convinti della scelta – perché
vogliamo un servizio più completo o intendiamo spostare l’attività
fuori dall’Italia, per cui preferiamo basarci su un hosting estero
– potremo passare a un altro fornitore di hosting, senza dover
modificare nulla del sito.

Una volta scelto l’hosting che ospiterà il sito sarà poi
opportuno comprare anche il dominio presso lo stesso servizio, in
modo da avere un unico riferimento con cui interfacciarci per tutte
le problematiche riguardanti il sito.

Il template

Siamo adesso pronti per iniziare a lavorare sulla costruzione
del sito, come prima cosa dovremo quindi deciderne l’aspetto,
l’estetica (quali colori utilizzare, quali immagini, quali font,
etc.), ossia il template.

Ipotizziamo, in fase di scelta del servizio, di aver optato per
una piattaforma self hosted, per cui le
possibilità di personalizzazione sono molto ampie e ci è possibile
caricare delle grafiche realizzate appositamente per il nostro
sito. Ad ogni modo anche le piattaforme Saas forniscono
una galleria abbastanza ricca di template subito
utilizzabili e sui quali si può intervenire in varia misura per
personalizzare alcuni aspetti. In entrambi i casi, cosa ci deve
guidare nella scelta degli elementi che andranno a caratterizzare
l’aspetto del sito?

Le più recenti teorie dedicate all’analisi del processo di
acquisto concordano sul peso sempre maggiore rivestito dalla
componente emozionale. Viviamo ormai in un mondo saturo di merci e
di promozione delle stesse, per cui un tipo di approccio che si
basi solo sull’aspetto utilitaristico del prodotto è arretrato e
poco funzionale, risulta invece necessario saper coinvolgere il
visitatore colpendo le [...]


