Evoluzioni | luoghi dell'acquisto si trasformano tra esperienza virtuale e fisica

Dopo il clic, la scelta emozionale
[l web diventa alleato dei negozi

11 commercio intreccera innovazione e attenzione al territorio

di FRANCESCO MORACE

innovazione e la tecno-

logia stanno rivoluzio-

nando il consumo: il

web, i social network e
le app modificano gli atti d’acqui-
sto, definendo nuove esperienze
che stravolgono il vissuto dello
spazio e del tempo. I negozi del
futuro dovranno quindi affronta-
re la dimensione spazio-tempo-
rale in modo innovativo, inter-
pretando due polarita: il vicino/
lontano e il temporaneo/perma-
nente.

Al centro delle logiche di scelta
e di acquisto — soprattutto se si
tratta di acquisti per la casa — ri-
marra la qualita dell’esperienza
concreta e «sentimentale», la vita
personale che viene condivisa nel
quotidiano, apprezzando prossi-
mita fisica ma anche digitale. La
cultura del chilometro zero e della
qualita concreta del gusto — nel-
I’abitare, nel fare e nell’assaporare
le cose — é diventata la piattafor-
ma creativa e progettuale per una
nuova visione del mondo fondata
sulla «prossimita commerciale»
come logica innovativa che non si
richiude nel localismo, ma che si
apre al mondo misurandosi con
le sfide globali del web.

Nelle «filiere corte» emerge
nuovamente con forza la capacita
relazionale nella vendita e la fidu-
cia inter-personale. Ciod avviene
nel rapporto emozionale tra ven-
ditore e acquirente tipico dei mer-
cati di quartiere e si estende al
passaparola e alla relazione diret-
ta del porta a porta, in forte cre-
scita negli ultimi anni. La vendita
diretta si afferma in uno scenario
che vede I'incontro inaspettato
tra passato e futuro. Le stesse lo-
giche della vendita diretta si sono
riprodotte nel web, in cui 'e-
commerce non coincide pitt con
I'anonimato, ma con il trasferi-
mento delle stesse logiche di leal-
ta e condivisione nelle comunita
della Rete. I social network basati
sull’amicizia e sulla conoscenza
diretta dettano la linea verso con-
trattazioni e mediazioni che in-
corporano gli elementi affettivi,
seduttivi, caratteriali, come av-
viene ad esempio in Pinterest. Per
i negozi fisici il patrimonio da di-
fendere é la cortesia, la gentilezza
di un sorriso del personale di
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L’altra strategia

I temporary shop
alimentano curiosita
e sorpresa creando
una nuova ritualita

vendita.

Si afferma cosi la convivenza
creativa dei due opposti vicino/
lontano, a conforto delle previ-
sioni per cui il commercio nel
prossimo futuro sara per il 70% fi-
sico e il 30% on-line. La sfida &
quella di integrare i canali, crean-
do circoli virtuosi che avvantag-
gino nello stesso tempo il nego-
zio, il web e il commercio mobile.
11 legame con il territorio diventa
strategico: la scelta del luogo di
apertura implica una mappatura
del territorio, secondo nuove lo-
giche esplorati-
ve, vere e proprie
sfide culturali.
Dal Bistrot di Au-
togrill che pro-
pone ristorazio-
ne di qualita alla
Stazione Centra-
le di Milano
puntando su in-
novazione, acco-
glienza, valoriz-
zazione delle tra-
dizioni e delle
produzioni
agro-alimentari, fino a Landet
Jarna un fiorista specializzato in
fiori di stagione e piante dei bo-
schi svedesi, che a Stoccolma col-
labora attivamente con il risto-
rante accanto, Linje Tio, propo-
nendo una combinazione di pie-
tanze, bevande e fiori.

Se da un lato I'e-tail (retail digi-
tale) é in costante ascesa perfino
all'interno dei punti vendita, dal-
Ialtra si conferma il fascino indi-
scutibile della sensorialita che
abbigliamento e accessori per la
casa esercitano nel mondo del
fashion e del design: i clienti pos-
sono acquistare via e-commerce
o guardare altre collezioni sugli
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schermi digitali alle pareti dei ne-
gozi! Questi format offrono una
esperienza piu coinvolgente e
consentono alle aziende di far
ruotare con maggiore frequenza i
propri prodotti, sulla base dell'in-
teresse del cliente, monitorato in
tempo reale.

Nel web si amplia a dismisura il
potenziale del «territorio». In par-
ticolare I'm-commerce (commer-
cio attraverso gli smartphone),
rende «prossimo» 'atto d’acqui-
sto recuperando la dimensione
emozionale e culturale, arric-
chendola di informazioni. Gli
esempi sono tanti: da Project Bly,
sito di e-commerce in cui viaggi e
design si fondono in armonia, per
un’esperienza di shopping che
permette di compiere comoda-
mente da casa un «viaggio digita-
le» in tutto il mondo, fino a
Sayduck, start up finlandese che
consente agli utenti di esaminare
in dettaglio, scegliere e acquistare
on-line prodotti, con l'ausilio
della realta aumentata. L'omni-
canalita & oggi I'espressione pilt
avanzata nel mondo del commer-
cio, che prevede non solo di inte-
grare virtuale a fisico, ma di tro-
vare nuovi equilibri tra le migliori
proposte dei negozi fisici e I'on-
line.

Temporaneo/permanente co-
stituiscono infine i due fattori che
completano le strategie di vendita
in termini temporali, intercettan-
do le occasioni di vita delle perso-
ne, valorizzando il loro desiderio
crescente di originalita e di unici-
ta. Questa rapida evoluzione della
personalizzazione sta imponendo
nuove regole, lavorando sulla cre-
azione di nuove ritualita. Essere
un partner — permanente o tem-
poraneo — per i clienti, osservan-
done le scelte di consumo e di vita
attraverso 1’elaborazione dei Big
Data, diventa una chiave strategi-
ca per i negozi del futuro. Si affer-
mano in questo modo le logiche
di limitazione temporale della
vendita, i pop-up e i temporary
store per incuriosire, sorprende-
re, emozionare, ma nello stesso
tempo si consolida la permanente
«caccia all’occasione» negli out-
let. Ricordandosi che, come Oscar
Wilde insegna: «...le persone resi-
stono a tutto, tranne che alle ten-
tazioni».
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