
DOCUMENTO RISERVATO. Vietate la diffusione, pubblicazione e riproduzione anche parziali. 

CORSO E-COMMERCE 
Lezione 3 



DOCUMENTO RISERVATO. Vietate la diffusione, pubblicazione e riproduzione anche parziali. 

INDICE DEI CONTENUTI 
PARTE 1  

1 - INTRODUZIONE 

2 - L’ECOMMERCE 

3 - LA PIANIFICAZIONE DI UN’ATTIVITA’ E-COMMERCE 

4 - IL CONSUMATORE ON-LINE 

5 - LA PROGETTAZIONE DELL’ATTIVITA’ E-COMMERCE 

6 - LA REALIZZAZIONE DELL’E-COMMERCE 



DOCUMENTO RISERVATO. Vietate la diffusione, pubblicazione e riproduzione anche parziali. 

INDICE DEI CONTENUTI 
PARTE 2 

7 – L’OMNICALALITA’ NELL’E-COMMERCE 

8 - L’INFRASTRUTTURA ORGANIZZATIVA 

9 - GLI ASPETTI LEGALI E NORMATIVI 

10 - GLI ASPETTI FISCALI E AMMINISTRATIVI 

11 - LA PROMOZIONE ON-LINE 

12 - LA MISURAZIONE DEI DATI 

13 - LA GESTIONE ORDINARIA 

14 - AFFINARSI E MIGLIORARE 

15 - APPROFONDIMENTI TEMATICI 



DOCUMENTO RISERVATO. Vietate la diffusione, pubblicazione e riproduzione anche parziali. 

INDICE DEI CONTENUTI 
4	
  -­‐	
  IL	
  CONSUMATORE	
  ON-­‐LINE	
  

Presenza	
  -­‐	
  Sensazioni	
  -­‐	
  Esperienza	
  

L'imitazione	
  

Soddisfare	
  un	
  bisogno	
  

Less	
  is	
  more	
  

Da	
  visitatore	
  ad	
  acquirente:	
  

-­‐	
  Le	
  fasi	
  dell'acquisto	
  

-­‐	
  Dalla	
  s>ma	
  alla	
  fiducia	
  

-­‐	
  La	
  proposta	
  di	
  valore	
  

-­‐ 	
  Con>nuità	
  e	
  Congruenza	
  



DOCUMENTO RISERVATO. Vietate la diffusione, pubblicazione e riproduzione anche parziali. 

INDICE DEI CONTENUTI 
-­‐	
  Prova	
  sociale	
  

-­‐	
  Reputazione	
  esterna	
  

Il	
  FUD	
  dietro	
  l'angolo:	
  Fear,	
  Uncertainty	
  and	
  Doubt	
  

Il	
  fascino	
  degli	
  incen>vi:	
  

-­‐	
  Cosa	
  sono	
  

-­‐	
  Come	
  posizionarli	
  

-­‐ Incen>vi	
  comportamentali	
  

Cross-­‐sell	
  e	
  Up-­‐sell	
  



DOCUMENTO RISERVATO. Vietate la diffusione, pubblicazione e riproduzione anche parziali. 

INDICE DEI CONTENUTI 
Tecnica	
  delle	
  "personae":	
  

-­‐	
  Cosa	
  sono	
  i	
  personaggi	
  

-­‐	
  Vantaggi	
  dei	
  personaggi	
  

-­‐	
  I	
  quaKro	
  temperamen>	
  ed	
  i	
  personaggi	
  



DOCUMENTO RISERVATO. Vietate la diffusione, pubblicazione e riproduzione anche parziali. 

CORSO E-COMMERCE 
Lezione 3 



DOCUMENTO RISERVATO. Vietate la diffusione, pubblicazione e riproduzione anche parziali. 

PRESENZA-SENZAZIONI-ESPERIENZA 

Presenza: Esiste davvero? Sono seri?  

Sensazioni: non si tocca. Si vede / legge 

Esperienza: entro, scelgo acquisto.  
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L’IMITAZIONE 

Replicare modelli consolidati 
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IL PROCESSO DI  
ACQUISTO 
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LESS IS MORE 

Le due cause di rinuncia di un cliente 
intenzionato: 

1.  Procedura d’ordine complessa 

2.  Difficoltà a reperire informazioni 
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LESS IS MORE 

Semplificare la consultazione:  
rapida, ordinata, tradizionale,  

Semplificare processo di acquisto:  
poche scelte, poche funzioni, facile uso 

Informazioni:  
chiare, sintetiche, indispensabili, organizzate 
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FUD: FEAR, UNCERTAINTY, DUBT 

Si verifica quando si valuta l’acquisto seriamente: 
mi piacerà? e se non mi piace? vale i soldi che spendo? sono al 

sicuro i miei dati?  

Fears: legate a sicurezza e privacy 

Uncertainty: legate a usabilità e del sito 

Doubts: legati al prodotto che stanno acquistando 
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Fears: legate a sicurezza e privacy 
Uncertainty: legate a usabilità e del sito 
Doubts: legati al prodotto che stanno acquistando 
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DALLA STIMA ALLA FIDUCIA – le 4 fasi 

Consapevolezza: il modo in cui i visitatori  
arrivano  al sito 

Conoscenza: pochi secondi per la proposta di 
valore e convincerlo a restare 

Apprezzamento: ne so abbastanza del 
venditore? Fa al caso mio? 

Fiducia: un’esperienza di acquisto meravigliosa si 
conclude a casa 
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La proposta di valore 

Cosa ci distingue dalla concorrenza? 

La PDV in evidenza e ripetuta, favorisce la stima (ma 

non è ancora fiducia). 
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La proposta di valore 
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La proposta di valore 
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Continuità 

Contribuisce alla fiducia e si riferisce a: 

- Messaggio 

- Aspetto 

- Testo 

-  Atmosfera 

- Proposta 
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Congruenza 

Un singolo messaggio omogeneo 
all’interno della stessa pagina. 

Meno distrazioni possibili dall’obiettivo di 
pagina. 
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Prova sociale 

Valutare i comportamenti di altri per 
decidere se acquistare: 

- Numero di clienti 
-  Menzioni sulla stampa / blogs 
-  Opinioni  
-  Clienti famosi 
-  Seguito sui Social Media 
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GLI INCENTIVI 

Non sono la proposta di valore ma: 

- Sconti 
- Promozioni 
- Omaggi 
- Paghi X prendi Y 
- Bundling 
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GLI INCENTIVI – Inc.comportamentali 

Legati al comportamento degli utenti e 
sono legati a : 

Abbandono scheda prodotto  
Abbandono carrello 
Abbandono checkout 
Compleanni ed anniversari 
Acquisti effettuati 



DOCUMENTO RISERVATO. Vietate la diffusione, pubblicazione e riproduzione anche parziali. 

CROSS E UPSELL 

Cross Sell (vendite incrociate): 
Articoli complementari al prodotto desiderato  

UpSell:  
Articoli uguali a quello desiderato 

>>> incremento carrello medio <<<  
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TECNICA DELLE PERSONAE 

Criterio di identificazione della clientela diverso dalla 

segmentazione (geografica, demografica, 

comportamentale, psicografica), basato sui  

Personaggi 
Individui ipotetici che rappresentano il consumatore target 
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I PERSONAGGI – Vantaggi dei personaggi 

Segmentazione:  
lavora sulle masse = sito generico e vago 

Personaggi: 
Lavora sulla persona tipo = scelte specifiche per il sito 
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I PERSONAGGI – i 4 temperamenti 

P. Aggressivo (razionale) – 5% 

P. Impulsivo (artigiano) – 35% 

P. Altruista (idealista) – 15% 

P. Logico (guardiano) – 45%  
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CORSO E-COMMERCE 
lorenzo.calgaro@gmail.com 


