Generare Fiducia nel Visitatore

Introduzione
Creare un rapporto di fiducia con il visitatore e’ la sfida piu’ severa che piccole e medie aziende si trovano a fronteggiare online.  Mentre nel caso di marche conosciute il visitatore si sente rassicurato perche’ ha ormai associato tutta una serie di attributi positivi alla marca, nel caso di marche sconosciute tale tipo di rassicurazione psicologica manca.

Poiche’ raramente il visitatore conosce l’azienda, il sito diventa spesso l’unico elemento di contatto tra i due.  La mancanza del rapporto diretto e, spesso, fattori geografici e culturali, complicano le cose.  Il problema e’ molto piu’ sentito per siti che si rivolgono direttamente al consumatore finale, perche’ nel rapporto online tra aziende e’ comunque piu’ facile “conoscersi”.

Il capitolo che segue si ispira alle ricerche di “usabilita’” condotte da due societa’  americane: Useit.com di Jacob Nielsen e User Interface Engineering (http://world.std.com/~uieweb/), e ad una ricerca ad-hoc condotta dallo Studio Archetype e da Cheskin Research.  

La Fiducia Online
Creare fiducia e’ importante se si vuole costruire un rapporto con il nostro potenziale cliente.  Vogliamo che creda in quello che diciamo, vogliamo che ci tenga presente nel momento in cui decide un acquisto, vogliamo che ci scelga e vogliamo che ritorni da noi per futuri acquisti perche’ trovare nuovi clienti costa piu’ che vendere una seconda volta a clienti gia’ esistenti.  Tutto questo lo si costruisce nel tempo creando un’esperienza positiva per il visitatore/cliente.  Quindi, alla base di tutto, ci sono la rapidita’ delle risposte ed il livello di servizio (oltre che la qualita’ del prodotto, ovviamente).

Il problema della fiducia, pero’, si pone prima che il cliente abbia avuto una positiva esperienza del nostro prodotto e del nostro servizio.  Come comunicare fiducia al potenziale cliente?  Studi sui comportamenti di consumatori online mostrano che alcuni elementi sono capaci di comunicare fiducia in un sito.  Eccone una breve descrizione:

· Disegno professionale

Uso appropriato dei colori, grafica attraente, sfondi non ingombranti, foto ben fatte, testi completi ed informativi (e senza errori di ortografia naturalmente.

· Contenuti rilevanti

Testi e materiali devono essere aggiornati e ricchi di informazioni.  Autocelebrazioni da venditore vecchio stampo fanno poca strada online. 

· Navigazione chiara ed intuitiva.
· Pagina di presentazione dell’azienda

Sembra che i visitatori si siano abituati a trovare una pagina che parli dell’azienda.  Sono quelle pagine che troviamo indicate come: “Chi Siamo”; “La Nostra Azienda”; “About Us”; “Who We Are” etc.  Non avere una pagina di presentazione dell’azienda puo’ quindi ingenerare dubbi.  A questo punto perche’ non usarla per dare un volto all’azienda presentando le foto di chi ci lavora, oppure foto degli uffici o di qualche momento del processo produttivo?

· Politiche in tema di privacy, sicurezza, garanzie del prodotto e resi.

Alcuni fatti su cui ogni sito deve fare chiarezza riguardano: l’uso dei dati personali dei visitatori (qualsiasi dato personale in qualunque modo raccolto: email, telefono, e-form etc.) , lo stato della sicurezza delle transazioni (per chi vende online), e le garanzie offerte sul prodotto.

Per un sito ad uso europeo e’ il caso di avere una dichiarazione sulla privacy che si rifaccia alla legislazione in materia.  La Fratelli Carli (Olio) ha risolto il problema in maniera egregia (provare per credere visitando www.carli.com/store/0/htm/sicurezza_dati.htm).  Anche le modalita’ per esercitare il Diritto di Recesso vanno esplicitate, un buon esempio lo si trova a www.sakem.it/cart/recesso.asp.

Per siti ad uso non-europeo mi limiterei a dichiarazioni precise sull’uso dei dati personali raccolti attraverso il sito (basta anche una semplice affermazione del tipo  “I dati personali dei nostri visitatori non verranno comunicati a nessuno” o qualcosa di simile).

Anche in tema di sicurezza la Fratelli Carli ha fatto un bel lavoro nello spiegare perche’ il loro e’ un sito sicuro descrivendo in termini semplici come funziona la tecnologia sottostante e come verificare che la pagina di invio dati sia sicura.  (vedi www.carli.com/store/0/htm/server_sicuro.htm).  Qui sono dell’opinione che sia meglio una spiegazione completa, anche se lunga, perche’ un visitatore che ha dubbi sulla sicurezza delle transazioni sul vostro sito va convinto con fatti concreti altrimenti non comprera’ mai online da voi.

· Le garanzie di prodotto variano da caso a caso.  L’importante e’ specificarle chiaramente.  Se il sito vende ai privati, e’ ottima cosa far si’ che il cliente non possa procedere all’acquisto se prima non ha preso visione delle condizioni di vendita.

· I link che portano ad altri siti che contengano informazioni rilevanti danno fiducia perche’ riportano le opinioni di terzi.

· Presenza visibile di indirizzo, numero di telefono e di fax, e indirizzo email su ogni pagina.

· Tecnologia

Un certo grado di interattivita’ o l’uso di programmi scritti per rendere piu’ funzionale il sito accrescono il senso di fiducia perche’ indicano un impiego di risorse superiore al normale e attenzione alle esigenze del visitatore.

· Sigilli di garanzia

Quando sono conosciuti creano fiducia nel visitatore, specie se sono associati all’uso di tecnologie di autenticazione.  In questo senso il sigillo di garanzia di VeriSign vale piu’ di quello promosso dall’Associazione dei Commercialisti Americani e Canadesi (che infatti non ha fatto molta strada).

Quello di VeriSign, una societa’ della California pioniera nel campo dell’autenticazione dei server, e’ il sigillo di garanzia senz’altro piu’ conosciuto.  
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VeriSign usa il metodo della doppia chiave di encrizione (pubblica e privata) e lavora in parallelo con la tecnologia SSL (Secure Sockets Layer, sviluppata da Netscape per permettere la trasmissione sicura di dati su Internet).   Il sigillo comprova l’autenticita’ del sito e certifica che il server su cui viene condotta la transazione e’ sicuro, viene rilasciato solo dopo aver verificato l’identita’ del richiedente e va inserito nel sito come un grafico qualsiasi.

E’ meglio avviare il processo di richiesta a VeriSign tramite l’ISP su cui il vostro sito e’ ospitato.  Il costo per il sigillo piu’ semplice si aggira sulle Lit.800.000.  Per ulteriori informazioni visitare il sito VeriSign a http://www.verisign.com/index.html
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Fiduciarie Online

Un recente sviluppo (che a suo tempo non fu preso in considerazione nelle ricerche citate in apertura) e’ quello delle Fiduciarie Online.  Tradenable - http://www.tradenable.com/  

(gia’ conosciuta come I-Escrow), la fiduciaria online consigliata da e-Bay.com, il piu’ grande sito di aste tra privati, e’ l’azienda leader dopo la recente acquisizione di Trade Direct, la societa’ numero due del settore.  Per chi vende online in nordamerica, si direttamente al pubblico sia ai dettaglianti, I-Escrow puo’ dare una grossa iniezione di fiducia.

La cosa funziona cosi’: supponiamo di comprare un paio di scarpe online.  

1. Il compratore paga Tradenable con carta di credito fornendo gli estremi del venditore.

2. Tradenable informa il venditore che il pagamento e’ stato fatto.

3. Il venditore spedisce la merce al compratore che ha 24’ore di tempo per esaminarla.

4. Dopo 24’ore Tradenable paga il vanditore.

5. Se il compratore non riceve la merce o se la merce e’ difettosa, Tradenable restituisce i soldi al compratore solo dopo che la merce e’ stata restituita al venditore.

Questo detto in breve, per tutti i dettagli consiglio di visitare il sito di I-Escrow a: http://www. Tradenable.com.

· Il vantaggio per il compratore e’ la protezione in caso di frode, per il venditore c’e’ la sicurezza del pagamento e del ritorno della merce in caso di contestazione.  Poiche’ la societa’ e’ basata in America, il compratore nordamericano si sente ancora piu’ protetto dal fatto che, per cosi’ dire, “gioca in casa”.  Un ulteriore vantaggio di Tradenable e’ che il venditore non ha bisogno di accettare carta di credito perche’ in questo caso Tradenable e’ il merchant.  La cosa puo’ portare anche a un risparmio.  Il tasso applicato dalle carte di credito in Italia si aggira sul 4% (se vendo un anello che costa Lit.1.000.000 e il cliente mi paga con carta di credito, ricevero’ un pagamento di Lit.960.000 al netto del 4% che la societa’ emittente della carta di credito trattiene per il suo servizio).  Poiche’ Tradenable applica una percentuale del 5% per il suo servizio, incluso la carta di credito,  con solo l’1% in piu’ si compra una bella dose di fiducia.  Non male direi ..

