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Negotzi alla riscossa con I'e-commerce

Ricerca degli studenti della Bocconi su come reagiscono i piccoli commercianti allo stop causato dall'epidemia

di Daniele Monaco
MILANO

«E-commerce, consegne a do-
micilio, social media e rapporto
con i clienti: queste le carte per
la riscossa del commercio al det-
taglio, post Covid-19». E l'ipote-
si, sintetizzata dalla professores-
sa Chiara Mauri, emersa dalla ri-
cercadi ventuno studenti del La-
boratorio di Retailing del ma-
ster in Marketing e Comunica-
zione dell’'Universitda Bocconi
sulla risposta dei negozianti alla
crisi coronavirus, in diverse zo-
ne d’ltalia.

«Ci sono linee di evoluzione e
possibile rinnovamento, nono-
stante le premesse a tinte fo-
schex, osserva Chiara Mauri, do-
cente di Marketing and sales in
via Sarfatti e ordinario di Econo-
mia e gestione delle imprese al-
la Liuc di Castellanza. La distan-
za imposta dall’'emergenza sani-
taria ha impedito di riunirsi in au-
la, ma & diventata il valore della

L'ESPERTA DI MARKETING
«Nonostante

le premesse a tinte
fosche, esiste

la possibilita

di una evoluzione
del settore»

La professoressa Chiara Mauri, docente di marketing and sales

rete diffusa di indagine. Nelle lo-

" ro citta di residenza gli studenti

hanno incontrato, finché le nor-
me lo hanno consentito, parruc-
chieri, pasticcerie, librerie e ali-
mentari, anche a Milano e Lec-
co. «Nel trend storico il numero
dei negozi & in calo, mentre il
fatturato generale & stabile: le
vendite nel canale fisico cresco-
no dell’1,1% medio annuo, nel
non-store del 15% e nell’ecom-
merce del 19% - spiega la pro-
fessoressa, citando dati Euro-
monitor per il 2015-23 - La tec-
nologia & entrata poco nel setto-
re finora, ma i dettaglianti po-
trebbero riprendersi un ruolo
che forse non si & mai moderniz-

zato, perché giocato molto sul
“saper fare” tradizionale e sul
rapporto personale».

Un valore quest’ultimo che il di-
gitale pud esaltare, nel segno di
una «riscossa del dettaglio tradi-
zionale», come osservato da al-
cune relazioni finali della ricer-
ca. Fra le strategie possibili di

LE STRATEGIE

Bene

i servizi no-store
e lI'uso dei social
per dialogare

a distanza

con i clienti

questa riscossa ci sono innanzi-

tutto I'e-commerce, per aprire.

un canale virtuale complemen-
tare a quello fisico, magari con
un sito; servizi non-store, come
le consegne a domicilio; I'uso
consapevole dei social, per inta-
volare un dialogo a distanza
coinvolgendo ' i dipendenti,

" spesso vero volto di un’attivita

al dettaglio, anche con la mes-
saggistica istantanea. Fra i casi
virtuosi registrati dagli studenti,
quello di una pasticcera che,
per non perdere le giacenze di
magazzino, ha contattato i clien-
ti su WhatsApp per offrire la con-
segna a domicilio di un dolce
per la festa del Papa.
Se gli esercenti dovranno
estendere al digitale il “capita-
le” di rapperti umani, la Gdo-
grande distribuzione organizza-
ta, dovra fare invece il percorso
inverso, con offerte personaliz-
zate sulla base dei grandi dati
raccolti. «<La capacita di valoriz-
zare il capitale costituito dalle
relazioni con i clienti pud costi-
tuire una premessa - conclude
la professoressa Mauri - Difficil-
mente i negozianti potranno in-
vestire in un sito, o sui social me-
dia gia al momento della riaper-
tura, ma la crisi apre al rinnova-
mento. Le possibilita e gli esem-
pi per iniziare a farlo in autono-
mia e tentare di riprendersi un
po’ del mercato perso, ci sono»,
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