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1 IL WEB COME CANALE DI VENDITA:
E-COMMERCE & C.

1.1 Vendere via web

Per il 2007, la dimensione stimata del mercato e-commerce € di 5 miliardi di
euro, con tassi di crescita previsti molto elevati:

Il mercato eCommerce ltalia € un decimo di quello
inglese e un sesto di guello tedesco...ma cresce ad un
tasso superiore

Valori eCommerce Tasso di crescita
007 medio annua 2007-2011

-180middie | + 15%
- 130 mid di € + 20%
~50 mid di €

-~ 30 mld di €

~ 16 mld di €

~ & mld di €

Fonte. NETCOMM (Consorip del Commercio elettronico italiano) e School of Management del
Politecnico di Milano

Ma che coemmer tée ée come si fa per avere su

~

La Commissione Europea definisce il commercio elettronico come Aél o
svolgimento di attivita commerciali e di transazioni per via elettronica e

comprende attivita diverse quall: la commercializzazione di beni e servizi per via

elettronica; la distribuzione on- i ne di contenuti di gri tal i, /
elettronica di operazioni finanziarie e di borsa;, gli appalti pubblici per via

elettronica ed altre procedure di tipo transattivo delle Pubbliche

Ammi ni strazioni o0.
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E6 wuna definizione molto ampi a, che ricomp
attivit guotidiane, compreso paoscerds e mpi o i
una commissione alla banca, o il pagare on line con carta di credito il conto del
telefono di casaeé

Qui Ci i nt er e s secomnieme cpnaunemente ankesor e ,, ciod ild

sito di una sola azienda , in cui il cliente esamina il prodotto o servizio, lo
valuta, lo sceglie, lo acquista, lo paga, se lo vede consegnare.

Una alternativa a tale modalita di commercio elettronico sono gli e-

marketplaces , ci o i Amer cat i virtuali 6 che racc

pit aziende acquirenti e venditrici, su siti messi a disposizione da imprese

private o da istituzioni pubbliche: spesso si tratta di aziende che vogliono

vendere i e approvvigionarsi I su mercati internazionali, normalmente per

acquisti da effettuare in modo sistematico e ripetitivo, come nel caso di materie

prime, attrezzature tecniche, prodotti al i me
THE GLOB AL FODOOD & WINE E-MARKETPLATLCE

| Partners

| Chi Siamo | Iscrizione | Logistica | Contattaci | Fonti Online | Links

Home

Select a region and Ianguage| w

-~

N\
agrelma

ULTIME RICHIESTE DOMANDA & OFFERTA

Usermame

|

Password

Titalo Pae=ze dell'importatore

Herbs especially Peas, Garlie, Tomate Powder,

|

Werdura Wushioom. forthe Nethe lands Metherlandz 2M0s2007
Spices like Aniseeds, Caraway, Fennel Seads, Acced
Werdura Mustard Seeds, Sesame Seeds. for The Metherlands 2M0sz007
Metherlands Password dimenticata
Frutta Ly Fruits for The Metherlands HMetharlands SM02007 Periscrivert clicca qui
Pagamento sicuro
- - Bankpass Web
ULTIME OFFERTE
SHOW
Titalo SHUWREOM
La vetrina
delle aziende
ini di qualita® Alra - Memo d"avola [L&.T. bott. 750 ml Italia
Wini di qualita® Abra - Cataratto - Chardonnay bott. 750 ml Italia
Fasta Fastificio Pertosa s.n.c. - gasta Fresca & Secca trafilata al \talia ICE
Srenzo Iniziativa
Lrrinks Cubanere - The new Cuban beer Francia promozionale
[ affe” Capsules and Blue Lavazza Espressa Foint- Blue ltalia per il settore
dell'olio
| Food & Wine E-Marketplace - Entra e registrati nel "The Global Food & Wine Dil OCCASIONI
= Olio e Olive = Delicatessen = Dolci = Cereali € Bacheca
; . ; . . delle
= ¥ino e Liquori = Formagaugi - Caffe = Aceto occasioni
= Conserve * Prosciutto e Carni = Ittico = Drinks
= Pasta = Frutta e Yerdura = Piatti Pronti = Surgelati r“-EDFCOD j

L Gnearkelplace Agrelma

Eo i caso

aAdrelnma s e ninFilkedplace iinternazionale del settore

agroalimentare e del vino, su progetto approvato dalla Commissione Europea.
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1.2 E-commer ce
Negl i ultimi anni, aziende di gf@mmdrces si me di
il proprio unico canaledivendita , o addirittura | a propria r
Il caso piu notevole i sicuramente il piu conosciuto - € probabilmente quello di
eBay,chenonfivendeo nulla se non il proprio seryv
richiede al venditore una commissione, per il fatto di averlo messo in contatto in
modo sicuro con | dacquirente.
Analogo per certi versi a eBay, ma secondo molti osservatori meno duraturo, € il
caso di Second Life , | 6ambiente virtuale in culi ognun.
interagire con gli al tri Aresidenti o, e an
costruendo - o acquistando da altri - un proprio spazio virtuale; in Second Life la
moneta corrente sono i ALi nden Doll arso, che p

reale presso appositi uffici di cambio; vengono scambiati prodotti e servizi virtuali
T ad esempio servizi di design per aziende che vogliano costruire il proprio spazio
in Second Life T e si possono promuovere prodotti reali, come fanno molte
aziende che costruiscono uno spazio di esposizione, di ricerca di partner
commerciali, di ricerca di personale.

Fino a qualche tempo f a,-commercg fossgpiviagaitova sul f
per aziende che si rivolgono ad altre aziende (B2B) piuttosto che al consumatore
finale (B2C); o sul fatto che fosse piu facile vendere via internet servizi (un
viaggioé), o prodotti virtwuali (un softwar eé

In realtad, gli esempi sotto gli occhi di tutti dimostrano che si pud avere successo

T o insuccesso! T indipendentemente dal mercato di riferimento e dal tipo di
prodotto/servizio che si propone: Amazon vende prodotti fisici e non
(inizial ment e | i bnvatidi tuto ibBmondo; Delu distribugsde i a i p
propri PC esclusivamente via internet, a privati e aziende; eDreams vende

viaggi solo on line, a privati e imprese; Google e Yahoo offrono gratis, a privati

e non, servizi preziosissimi, facendoseli pagare dale aziende che investono in
pubblicita on line; nel settore bancario, ING Direct opera esclusivamente on

line, in tutto il mondo; Getty Images e molti altri propongono ad aziende,
agenzie di comuni cazi one, studi g rotetfei c i | 6ac
da copyright; infine, tutti i maggiori produttori di software vendono on line, non

solo a privati ma anche ad aziende: é il caso, fra molti altri, delle aziende che
propongono software di tipo CRM - Customer Relationship Management e SFA

Sales Face Automation, per il supporto alle vendite e alla gestione del cliente.
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Digital Visian

/'l sito di Getty | mages. i/ motore di ricerca i nterni

Guardando a dimensioni di business piu vicine a noi, nel mondo e in Italia

esistono moltissime aziende medie, piccole e piccolissime, 0 anche interi settori

di attivit?’ che Avivono e vendonoo escl us
contendendo quote di mercato ad aziende nettamente piu grandi, ad esempio:

1 gran parte dei siti di ricerca lavoro i che si fanno pagare dalle aziende,
guindi vanno conshamhealcantcanaleidBven8ita al di
fuori di internet, € il caso di portali come www.cercolavoro.com, 0
www.assioma.org, aziende relativamente piccole che competono con
multinazionali come Monster (www.monster.it) o con le sezioni di ricerca
lavoro dei grandi quotidiani;

1 situazione analoga per i servizi di stampaon line delle foto digitali: carichi
le tue foto e le stampe ti arrivano a casa, pagando con carta di credito o
contrassegno alla consegna, un servizio t
guesto caso, aziende e siti come www.photocity.it, www.fotopixel.it
www.pixmania.com, www.pixbuster.it, competono ad armi (quasi) pari
con i servizi analoghi offerti dai grandi portali.

Gli esempi precedenti riguardano aziende che vendono esclusivamente, o quasi,

via internet; undaltra strat mtggraee,ivafmmol t o pi %
canali distributivi a s s e g neacordneercea lun i@olo centrale oppure

semplicemente complementare
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Ad esempio Microsoft distribuisce i suoi software quasi esclusivamente via
internet, direttamente alle aziende e ai privati, o preinstallati sui PC dei maggiori

produttori é ma ha anche svil uppabotofisicinegl i ul
- ad esempio la console per videogiochi Xbox- distribuiti sia on line sia tramite
canali piu tradizionali come i negozi; Microsoft ha quindi iniziato con il software, e
ora vende anche hardware, via internet e non.
Apple invece offre gratis il software iTunes, contando di ripagarselo ampiamente
da wun |l ato con | e vendite di brani musi cal
vendite del prodotto fisico iPod, distribuito sia tramite canali tradizionali (negozi
Appl e, GDOé), si areaniimemi te | 6 Appl e St
I n I'talia, dove |l a strategia prevalente ap
distributivi, si assiste alla crescita progressiva delle quote di vendite on line,
ottenute da azi endeommdice aieaandli teadizomah cad | 6 e
esempio:
1 nelle telecomunicazioni mobili  , oltre alla possibilita di acquistare le
ricariche on line con carta di credito, cresce rapidamente il mercato dei
Acontenuti o (dall e suowreormnee racie Oov,i dceoon) Vv en
addebito sul creditoresiduodellb ut ent e, o sul conto telefoc
abbonati;
1 molte tipografie offrono servizi di stampa digitale completamente on
i ne: dall 6ordi ne, all upl oad del mater i
consegna, senza alcun intervento di funzionari commerciali;
1 nel settore viaggi e turismo praticamente tutti dalle strutture
alberghiere ai tour operator alle compagnie aeree, offrono la possibilita di
acquistare viaggi, soggiorni e biglietti via internet, oltre che presso
biglietterie e agenzie viaggi;
1 piccoli produttori di specialita alimentari ~ ad acquisto non ripetuto o non
frequente (vini, ol ii, formaggi é) vedono
sitodie-commer c e, | 6unica via per evitare gl

costruzione di una rete di vendita e distri butiva tradizionale;

le grandi catene di elettronica di consumo hanno siti di e-commerce
estremamente curati e agguerriti.
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In altri settori non si fa e -commerce in senso proprio - poiché | datti vit

commerciale resta in gran parte affidata a una rete tradi zionale - ma
internet | 6dambiente in cui |l e aziende tra
della propria offerta:

T nedditoba, | e aziende che pubblicano fAdirect
(Pagine Gialle , Pagine Utili é) , o annunci economici
(Secondam anoé) , come anche gli editori di quo:
vedono internet come un | uogo economico g
cliente, su cui trasferire | 6accesso all o
internet - almeno per chi lo sa usare - & piu comodo che cercarlo
sfogliando un grosso vol umeé

1 le agenzie immobiliari , affiliate 0 meno a catene in franchising, hanno
quasi sempre propri siti di ricerca/illustrazione immobili dedicati alla

clientela, anche se ovviamettive | a visita
richiedono i e richiederanno probabilmente semprei | 6i nt er vento di wu
funzionario commerciale in carne ed 0ssa;

1 iconcessionariauto , soprattutto per |l a vendita de
Achil ometri zeroodo, costruiscones propri si

come www.autoscout24.it

émentre alcune zonéd quekelin cai lamaggiorrparte deilet a

persone preferisce ancora guardare da vicino e toccare - non sono state ancora

conquistate dagli acquisti elet t r oni ci : | a spesa ali mentar
| 6arredament o, nel campo degl. acqui st pri
consulenza, nel campo degli acquisti aziendali.

Come si ~ -commesce ba inizlalhente un ruolo complementare nella

politica distributiva di molte aziende, ma pud assumere un peso anche molto

importante, a volte persino contro le aspettative delle aziende stesse; o, al
contrari o, pu, rivelarsi undiniziativa fall.i
pesanti investimenti.
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13 Progettaroenmedee: domandeé

In molti casi, un fattore chiave di successo per la costruzione di un sistema di e-
commerce € la scelta di tempo : quando, e con quale progressione, la
maggioranza delle persone cessera di acquistare un biglietto ferroviario in
stazione e iniziera a farlo via internet?

In tutti i casi, il successo dipende da quanto attentamente si sono prese in
considerazione le categorie divariabili in gioco e le loro correlazioni:

( B2B 0 B2C? )

‘rodotto
fisico, o
prodotto

.~ virtuale, o
servizio?

Solo
e-commerce
0
integrazione
di canali?

Le var i ademnieice del | 6 e
Alcuni esempi:

B2B o B2C - anche a parita di prodotto, il fatto di rivolgersi ad aziende

piuttosto che a privati non deve determinare solo la struttura di offerta e il

modo di comunicarla, ma anche decisioni estremamente concrete sui metodi per

favorire acquisti ripetuti e fid elizzazione, sui processi amministrativi, sui metodi di
pagament o: ad esempio |l a carta di credito v
rassicuranteo dal privato, Apoco convenier
pagamento vanno costruite tramite accordi con aziende di credito al consumo

per i privati, inaltromodo T nol eggi o0,-pédrke azende.g é
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Acquisto occasionale o ripetuto - malgrado tutti gli sforzi e i proclami

sull 6i mportanza di fi deli adzsemmo cash, aredi,i ent e, a
auto per i privati; arredi, hardware per le aziende 1 r est ano fApi ¥ occasi g
altri: quanto piu ritengo improbabile che i miei clienti ritornino in tempi brevi,

tanto piu potro risparmiare su sistemi sofisticati di CRM, newsletter, carte fedelta,

racco t e punt.i e similié meglio investire sul
nuovi clienti e, soprattutto, sulla facilitd della prima (e forse unica) esperienza di

acquisto: se lo stesso cliente non prevede di ritornare ad acquistare sul mio sito

entro breve tempo, si sottoporra ancor meno volentieri a procedure estenuanti e

indiscrete di inserimento dati personali, configurazione del prodotto da

acquistare, definizione delle modalit™ di p a
Solo e -commerce o integrazione di canali -Aiengtr azi oneodo deve sigr
soprattutto fiequilibrio, diversificazione e

web cerco di vendere la stessa polizza assicurativa, a un prezzo inferiore

agli stessi clienti faticosamente inseguiti dai miei agenti che operano sul
territori o, pri ma 0 poi guest. ul tim
A parit”™ di prezzo, |l a diversificazione dell
ottenere anche puntando su elementi apparentemente secondari: Apple vende

nel proprio negozio on line tutti i prodotti sempre a prezzo pieno, percio
tendenzialmente superiore a quello dei negozi fisici, tranne che in fase di lancio;

ma solo nel negozio on line il cliente puo ordinare il prodotto con la dedica

incisaé

Prodotto fisico, o prodotto virtu ale, o0 servizio 1 a prodotto diverso,

problema diverso: nel caso del prodotto fisico, il processo logistico (produzione-
magazzino-corriere-consegnaeventuale restituzione-as si st enz aé) mi reg
sempre qualche imprevisto; nel caso del prodotto virtuale ( es. software, musica,

video) avro il problema della tutela del copyright; nel caso dei servizi (es. viaggi)

avr probabil mente a che fare con una estre
di partenza e di arrivo, n u me scelta pamerd, i , di C
assegnazione posti Sui voli é con evidenti C

dei potenziali clienti (circa il 10% dei clienti USA abbandona il carrello elettronico
dopo aver iniziato a configurare il prodotto - National In-Store e M/A/R/C
Research.
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Per la progettazione

ri spost e

di un sistema di e-commerce 1T sempre inteso come

canale di vendita complementare a quelli tradizionali - si pud seguire questo
processo logico:

decidere la
struttura

scelta della piattaforma
definizione dell’offerta

trovare i
clienti

strategie di attrazione
strategie di fidelizzazione

farsi pagare

strumenti di pagamento sicuri per chi vende...

...e rassicuranti per chi acquista

consegnare
il prodotto

logistica
servizio post-vendita

/l processo di progettazione

Decidere la struttura

La scelta della

Api attatommar ded e una fase

perfino sopravvalutata: gli errori di valutazione piu frequenti i e piu gravi! T non
si commettono di solito nella costruzione e gestione del sito in sé, ma nella

def i ni

zi one & edeltaddeifsittem di gpagamergol hella logistica;
cambiare un sito puo richiedere pochi giorni o settimane, introdurre un nuovo
sistema di pagamento o rivoluzionare in corsa i processi logistici pud essere
molto piu laborioso...

Regole di base:

1 navigabil ta: struttura del
piano, notizie su modalita di pagamento e consegna facilmente accessibili
fin dalla home page, limitato numero di passaggi per concludere
| 6acqui st o;

0of ferta chi
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T configur azi on elapeesobnblidzaziohealirun RC da acquistare

richiede al cliente |l 6i nseri mento di Y

vuoi, quanta memoria, sistema operativo, monitor, garanzia aggiuntiva,
accessori e al cuni siti c h i tettd o queste a | cl
decisioni nella stessa schermata, altri presentano in successione le

di verse opzionié meglio |l a secondal!

1 contenuti : tutto cido che un cliente potrebbe chiedere a un venditore, se
potesse averlo a disposizione: caratteristiche, modalita di consegna, diritto
di recesso, assistenza, pagamenti.

Trovare i clienti

Gli strumenti per promuovere un sito di e-commerce sono i ovviamente 1
svariati, e in buona parte sovrapposti a quelli del marketing tradizionale; vanno
scelti e integrati fra loro, in funzione del ruolo commerc iale che viene affidato
a | -cobnmerce:

9 advertising tradizionale : | a pubblicit”™ su stampa,
va bene se fAipenso in grandeodo, ho mezzi
acquisire rapidamente notorieta (e, si spera, traffico e clienti) al mio sito di
e-commerce;

1 advertisingonline : anche se apparentemente pi ¥

commerce, per banner, pop-up,pop-under, interstitial é publ

di grande traffico, valgono le stesse considerazioni di bilanciamento
costi/beneficifatte per | 6advertising tradizional e;

1 direct marketing : sotto forma di e -mailing, newsletter o simili, il direct
marketing mi puo offrire buoni risultati se sono in possesso di un buon
database: di clienti acquisiti in modo tradizionale, ai quali voglio offrire | 6 e
commerce come modalita di acquisto alternativa e pit comoda o piu
economica; o di clienti che hanno gia acquistato sul sito; o di clienti
potenziali, ma ben profilati dal punto di vista delle preferenze e abitudini
di acquisto;
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1 posizionamento suimoto  ridiricerca :va sempre curato con grande
attenzione, perché costa poco rispetto ai risultati che offre; poche giornate
di lavoro di un consulente o di una societa specializzata, consentono di
salire rapidamente in classifica nei risultati di ricerca;

1 shopping comparison : siti come Kelkoo, Trovaprezzi, Buycentral.it,
presentano al cliente il confronto fra prezzi e caratteristiche di prodotti,
reperibili in diversi negozi on line; ad esempio, posso scoprire che la
stessa fotocamera costa U 300 nel negozio
seguo il link del negozio Y, vi accedo e acquisto al miglior prezzo; dal
punto di vista del negozio on line, essere presenti su un sito di shopping
comparison significa rapida visibilita, ma anche confrontabilita, della
propria offerta; il costo applicato al negoziante on line che aderisce é
nor mal mente del tipo fAipay per click?o;

1 keyword advertising : gli annunci per parole chiave sono praticamente
sinonimo di Google AdWords , il servizio con cui chi vuole promuovere
un sito sceglie il testo dell d&dannunci o e
milanoo), sapendo che | 6annumelao verr =™ vi
colonna di destra o in alto su sfondo rosa - quando chi fa una ricerca avra
usato alcune di quelle parole; altrettanto avverra sui siti partner di Google,
per pagine con contenuto coerente con le parole chiave; usare il keyword
advertising & probabilmente il miglior mo do per iniziare a creare traffico su
un sito di e-commerce in tempi e con costi limitati, ma richiede molto

lavoro, attenzione e magari buoni consigli , perché il sistema creato
da Google =~ senzbéaltro sofisticato ma al't
La Rete di Vendita Virtuale O Carlo Biggi 2008

Date: 18-May-08 Page 13 of 29




era e tive

Annunci Google che compalono su corriere.it, in corrispondenza di un articolo sulla vendita di
Alitalia

Farsi pagare
| metodi di pagamento piu diffusi sono:

1 cartadicredito :con lavariante delle carte prepagate, la carta di credito
e un metodo sicuro per chi vende, e meno inquietante di un tempo per chi
compra, anche grazie a iniziative come Bankpass Web (di ABI); fare
attenzione alle modalita con cui viene gestito il cliente dalla banca partner,
in particolare al A t-comnefceatlepaggerdi o 0 dal sit
pagamento:  un momento tipico di Afabbandc
incertezze, dubbi, diffidenze;

1 PayPal: é un sistema per i micro-pagamenti on line, utilizzabile su eBay e
su altri siti di commercio elettronico: il cliente apre un conto su PayPal,
pagando con carta di credito, ed effettua in seguito acquisti presso negozi
on line, attingendo al conto PayPal ma senza comunicare mai il proprio
numero di carta, se non appunto a PayPal;
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