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  Introduzione


  Ci sono moltissime ragioni, oggi, per scegliere il commercio online: accentrare il controllo del business; evitare di costruire una rete di rivenditori e agenti; accedere ai mercati internazionali; rivolgersi a molte più persone di quante se ne potrebbero contattare fisicamente; essere più flessibile; vendere prodotti a costo marginale di produzione zero…


  Se cerchi però qualcosa di automatico e che richieda uno scarso intervento umano, Internet e un ecommerce potranno aiutarti, ma solo in parte. Algoritmi, automatismi e regole di pubblicazione non alleggeriscono la giornata lavorativa di uno staff di persone il cui compito è far nascere, gestire e far rendere il tuo negozio online. Introdurre qualche stringa di codice non significa “fare business in modo automatico”, significa semplicemente confrontarsi con i bit anziché con gli atomi. Ecco il primo errore da non commettere: nessuna illusione in fatto di semplicità.


  Questo ebook non ha un obiettivo facile: segnalarti gli “errori da non commettere” può indurti a pensare che il progetto di business online che hai in mente sia troppo complesso da realizzare, pieno di scelte che nemmeno immaginavi, un mondo in cui tutto sommato non vale la pena avventurarsi. Se leggendo queste righe dovessi avere dubbi sulla tua (buona) idea imprenditoriale online, tieni sempre presente che queste sono semplici regole che ti agevoleranno la vita, e che nessuna di esse ha l’obiettivo di scoraggiarti. 


  Chi ti insegna a guidare un’automobile, probabilmente ti parlerà più dei pericoli delle autostrade e del codice della strada che non di un grande, entusiasmante viaggio coast-to-coast. Ciò non significa che l’auto non sia un mezzo di trasporto in grado di portarti in luoghi meravigliosi e grazie al quale potrai godere della più grande libertà di movimento.


  È importante premettere tutto ciò, perché resto spesso stupito quando vedo un imprenditore, senza dubbio abituato a faticare nella sua azienda ogni giorno, sgranare gli occhi se cerco di fargli capire che la piattaforma su cui andrà a costruire il suo ecommerce non ha (quasi) nulla di automatico: i 10.000 prodotti che vede ben disposti nei suoi magazzini soppalcati, qualcuno dovrà trasformarli in bit, in file, in descrizioni complete di misure e caratteristiche della finitura, e caricarli all’interno di un database. Data entry, lo chiamano nella aziende più strutturate e complesse. Lo possono fare in India per tre dollari l’ora, ma nessuno degli imprenditori che conosco lo ha realmente applicato.


  Questo manuale nasce dall’osservazione dell’approccio al web di molti piccoli e medi imprenditori: è qui che ho trovato il carattere e la flessibilità giusta per affrontare Internet. Internet non significa costi inesistenti o barriere all’ingresso più basse rispetto al commercio offline, o per lo meno non si tratta solo di questo. Per costruire un negozio online di successo, la chiave è capire il lavoro che bisogna realizzare, accettarlo e portarlo avanti passo dopo passo, settimana dopo settimana. 


  Ecco perché questo ebook ha un taglio pratico, a volte molto diretto, ed è suddiviso in capitoli quotidiani, che illustrano attività che potrai svolgere e informazioni che potrai metabolizzare giorno dopo giorno per dare vita al tuo business online.


  
    

  


  
    
  


  Giorno 1: Come avviare il progetto


  I tuoi prodotti sono adatti alla vendita online?


  Non aspettarti una formula, una tabella excel che ti fornisca la soluzione. Tutti i prodotti sono adatti alla vendita online, e nessuno per sua natura è adatto. È solo un fatto di interpretazione. Vediamo alcuni esempi e, descrivendoli, cercherò di far sorgere in te qualche dubbio.


  I prodotti digitali? Sono senz’altro i più adatti, il download attraversa le frontiere senza spese di trasporto. Ma non c’è un po’ troppa concorrenza? Pensi di essere tu il primo ad avere avuto questa idea?


  I prodotti alimentari? Non hanno mai avuto successo online: deperibili, difficili da trasportare, soggetti a regolamenti e controlli restrittivi su qualità e certificazioni. Peccato che, a inizio estate 2010, Amazon abbia inaugurato una divisione alimentare del suo ecommerce planetario. Il motivo è che sta crescendo la domanda di prodotti tipici locali da consumare dall’altra parte del mondo. Una buona soluzione di packaging, un buon accordo con corrieri e trasportatori, una conservazione adeguata, tempi di consegna accelerati da hub logistici in punti strategici, e il commercio online di food si può fare. Ecco che cosa puoi trovare su Amazon.com, e può essere spedito in tutto il mondo. 
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  Questo per dirti che, quando valuti se vendere o meno i tuoi prodotti online, devi tener conto di poche variabili prevedibili, per tutto il resto vale la pena provare ed essere creativi. Ecco i punti di cui non potrai non tener conto:


  • competizione: quanti altri venditori dello stesso prodotto esistono? Sei proprio sicuro di voler avviare un negozio online di personal computer e macchine fotografiche?


  • rapporto peso/volume: il tuo prodotto occupa tanto spazio e costa molto poco? Pensaci bene, poche persone sono disposte a spendere trenta euro di prodotto e trenta euro di spedizione. Cerca soluzioni all’imballaggio e all’assemblaggio: vendere kit smontati è spesso la strada vincente. Reinterpreta. Vendi il divertimento dell’installazione, non il prodotto;


  • vuoi aprire un tuo negozio brandizzato, vuoi lanciare il tuo sito, sei disposto a faticare per indicizzare il tuo catalogo sui motori di ricerca? Ti consiglio di dare prima un’occhiata ai gradi negozi online (eBay, Amazon ecc.) e verificare se i tuoi prodotti non abbiano più mercato qui. Perché ricominciare da capo nell’acquisire visitatori, se qualcun altro può affittarti un corner in pieno centro? C’è chi fa il distributore di mestiere, inizia con un test affittando uno dei suoi spazi. 


  In effetti sono tutte false controindicazioni: un buon uomo del marketing saprà volgere a proprio favore ciò che a prima vista sembra un aspetto svantaggioso. Ma allora dovrai abituarti a guardare i tuoi prodotti con occhi nuovi, non come li hai sempre visti sugli scaffali del tuo negozio fisico. Come? Per esempio contestualizzando.


  SEGRETO n. 1: impara a “interpretare” i tuoi prodotti. Cogli alcune caratteristiche che possono determinarne il successo online.


  Semplifica obiettivi e scelte: sarà un successo


  Prima di avviare qualsiasi attività online, oggi è indispensabile semplificare i propri obiettivi. Semplificare non significa ridurre. Semplifica la tecnologia. Semplifica la grafica. Semplifica la comunicazione. Dimentica gli algoritmi che risolvono ogni genere di problema, perché ti costerà di più rendere automatico qualsiasi attività del tuo sito che intervenire di persona dove c’è realmente un bisogno. L’automatismo è per definizione poco flessibile al cambiamento, e nella vita di un ecommerce di cambiamenti ce ne saranno davvero tanti.


  Secondo: non cercare di replicare il tuo business tradizionale, quello che realizzi ogni giorno offline. Nessun algoritmo potrà mai sostituirsi a un venditore “umano”. Ma non è detto che un algoritmo non ti faccia guadagnare di più. Intendo dire: non replicare online il tuo approccio classico alla vendita, le tue consuetudini, le tue tempistiche. Formula nuovi obiettivi, nuovi valori, individua nuove motivazioni ad avviare questo genere di attività. Ce ne sono tante.


  La forza del contesto


  Qualsiasi ecommerce si suddivide in piccole nicchie. Anche un negozio di settore conterrà comunque nicchie e micro-settori. Vendi colori? Ne esistono ad acqua o a solvente, e chi naviga in una determinata area sarà interessato a un genere particolare di prodotto. Perché quello è il suo mondo. I menù contestuali e i prodotti correlati sono la vera forza di un ecommerce, e Amazon (http://www.amazon.com/, o la recente versione italiana http://www.amazon.it/) fa scuola su questo: costruire un contesto, una nicchia coerente, trattiene i visitatori sul tuo sito e li trasforma prima in clienti, perché si sentiranno assistiti e compresi, poi in buoni clienti perché troveranno spunti interessanti per riempire il carrello, infine in ottimi clienti: ne parleranno ai loro amici. 


  SEGRETO n. 2: contestualizza il tuo prodotto. Cerca una nicchia di mercato, costruisci aree contestuali all’interno del sito, suddividi le macro-categorie in nicchie.


  La forza della community


  Per il cliente esiste qualcosa di più interessante della tua opinione: l’opinione degli altri clienti. Dunque, i tuoi consigli sono i benvenuti, i menù contestuali e i prodotti suggeriti da te sono fondamentali. Ma la forza di un consiglio “esterno” è insuperabile. Da un punto di vista tecnico, esistono moduli che in modo automatico tengono traccia degli acquisti fatti da tutti i clienti e della composizione del loro carrello (ovviamente in forma anonima, per lo meno non pubblica). 


  In questo modo, se installi uno di questi moduli nei pressi della descrizione del prodotto, dirai al tuo cliente: «Chi ha acquistato questo prodotto, ha comprato anche quest’altro: può interessarti?» Ecco che stai creando un gruppo di utenti con affinità. Stai creando la tua community. Non pensare ai tuoi prodotti solo come a una serie di immagini con un prezzo da mostrare su tre colonne ben allineate: pensa a qualcosa che faccia da comune denominatore a un gruppo di persone appassionate di ciò che vendi. È questa la tua community.


  SEGRETO n. 3: pensa che al tuo cliente interessa più l’opinione degli altri che la tua. Costruisci nel tempo una community.


  Hai mai fatto commercio prima d’ora?


  Le basse barriere all’ingresso di un ecommerce sono solo apparenti. Ogni volta che ci è venuta un’idea di business negli ultimi dieci anni non abbiamo detto: «Potrei aprire un negozio in centro», ma sicuramente abbiamo pensato: «Potrei venderlo su Internet». Perché? Perché è lì che tutto sembra più semplice.


  EBay (e Amazon, per i non italiani) ha dato la possibilità a tutti noi di vendere qualcosa online senza sforzo, senza investimento, compilando un form e lasciando i dati della carta di credito. Ovvio che per vendere un singolo oggetto, per coltivare un hobby da domenica pomeriggio invernale, tutto ciò è – finalmente – magnifico. Ma far quadrare i conti, e farli quadrare nel tempo, è un’altra cosa. 


  L’esperienza pratica nel settore del commercio è qualcosa di fondamentale, perché dopo qualche tempo ti troverai ad avere la responsabilità di un’azienda, di alcuni dipendenti e collaboratori, e i conti possono iniziare a non quadrare dopo alcuni mesi, non subito. È qui che serve l’esperienza nel mondo della vendita, nel rapporto con i clienti e soprattutto con i fornitori. Ricorda un dettaglio: se il tuo ecommerce funziona, la maggior parte dei tuoi sforzi inizierai a concentrarli sui fornitori, non sulla ricerca dei clienti. Questa è una grande differenza con il marketing tradizionale.


  Il problema numero uno di un ecommerce avviato non è vendere, ma comprare (o produrre, o erogare servizi all’altezza delle aspettative del cliente). Un ecommerce avviato avrà i propri clienti, riuscirà a convincere il navigatore del sito a concludere il primo acquisto, sarà in grado di sostenere buone azioni di web marketing con la creatività e la competenza acquisita. Ma ricordati che sei un’impresa, non un venditore. Il nodo cruciale è sostenere nel tempo la crescita, ottenere i giusti margini per sostenere lo sviluppo con investimenti. In base all’esperienza, ecco i punti critici, i “sorvegliati speciali” nella gestione di un negozio online:


  • rotazione di magazzino: il magazzino cresce senza che te ne accorgi, il fatturato riesce a sostenere i primi “giri”, ma tutto ciò deve reggere sul medio periodo, non solo nell’immediato. Fatti una buona cultura sulla gestione del magazzino: regole, dinamiche, applica qualche formula, controlla il magazzino fisico ma anche i numeri di fronte a uno schermo. Con una buona gestione delle scorte (e di conseguenza finanziaria) hai fatto il 30% del lavoro;


  • capacità di sostenere la vendita di merci e servizi: poniamo che la tua azienda sia strutturata per gestire ordini di importi compresi tra 1000 e 5000 euro. Online ti troverai a dover gestire, all’improvviso, fatture i cui importi possono essere un decimo di quelli a cui sei abituato. Se vendi computer in un negozio fisico e sei abituato a fatturare la macchina, l’installazione, l’assistenza e l’antivirus, online ti troverai a dover spedire una singola batteria per un laptop. Caso simile: se vendi camere da letto e le installi, attraverso il tuo negozio online offrirai la spedizione anche del singolo puff colorato...


  Gestire nel tempo questo cambiamento significa strutturarsi, adeguare radicalmente le persone e la tecnologia al nuovo tipo di vendita. I grandi ordini, online, non sono all’ordine del giorno. Su Internet vince la somma dei piccoli. E se non ti strutturerai per affrontare questo tipo di business, i numeri (e i margini ridotti) porteranno in azienda una grande confusione già dalle prime settimane. Ecco altri punti critici che richiedono una particolare attenzione:


  • calendarizzazione delle attività quotidiane: se nella tua azienda sei abituato ad aprire l’email una volta al giorno, o anche meno, mi spiace ma per fare ecommerce dovrai controllare la posta almeno ogni due ore. Inoltre, è necessario stabilire regole chiare e semplici per i responsabili e i collaboratori sulla tempistica e le priorità da dare alle risposte;


  • fare ecommerce non significa solo rispettare le condizioni di vendita scritte in calce sul sito internet: significa rispettare quelle regole non formalizzate ricavate ogni giorno dall’esperienza, dall’ascolto continuo, dall’attenzione ai cambiamenti di abitudini consolidate.


  SEGRETO n. 4: impara le regole fondamentali del commercio (offline): ti saranno utili anche online. La semplicità, online, è solo apparente.


  Il mondo online non è solo virtuale...


  A meno che tu non venda prodotti digitali, o non stia facendo commercio online sotto forma di affiliato, scoprirai ben presto che ci sono molte variabili “fisiche” in un progetto di ecommerce. 


  Durante il tipico giorno di lavoro, i tuoi principali interlocutori saranno clienti, fornitori, magazzinieri, corrieri. Come detto, con i clienti non avrai grossi problemi, se hai messo a punto una macchina interna in grado di girare bene, e se ti sarai conquistato la loro fiducia.


  Di questi quattro interlocutori, solo uno dipende direttamente da te: il magazzino. Gli altri due, logistica e fornitori, non dipenderanno direttamente da te, e di fronte a loro tanto più ti presenterai come impresa piuttosto che come “piccolo imprenditore con una buona idea da realizzare”, tanto più otterrai condizioni favorevoli. Questo è decisamente un approccio molto reale e poco virtuale.
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