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Obiettivi di un negozio virtuale

* Scopo di un negozio virtuale e di acquisire
clienti e soprattutto mantenerli

Navigazione chiara e semplice

Facile accesso alle informazioni

Contenuto coerente

Design intuitivo e accattivante
Personalizzazione dei contenuti e della grafica
Servizi aggiuntivi oltre la qualita del prodotto
Modalita d’ordine orientata all’'utente
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Un modello a livelli / 1

* Un sito di ECommerce € un sistema software
estremamente sofisticato

* Puo essere definito tramite una architettura a
livelli

* Lo scopo e di rendere il sistema piu semplice
da:
= ...comprendere
= ...sviluppare
= _..mantenere
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Presentazione | grafica, gestisce tutte le

. . modella il processo reale che
Logica dell I'applicazione progettata
appllcaZI()ne automatizza

Accesso ai I'aggiornamento e la lettura dei dati

dati

Un modello a livelli / 2

Attraverso l'interfaccia

interazioni con l'utente

¥

] ]

gestisce l'inserimento,

su prodotti, vendite, clienti,
mantenuti nel database
dell’applicazione
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Livello presentazione

* Definisce la disposizione (layout) e I'aspetto
grafico delle pagine e del loro contenuto

* |L'aspetto delle pagine dovrebbe essere
indipendente dal dispositivo usato per
visualizzarle e dal linguaggio adottato per la
loro realizzazione
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Livello logica dell'applicazione

* Cio che interessa di un negozio elettronico e

il suo contenuto

» E' essenziale chiarire cosa si intende proporre, a
prescindere dall'assortimento dell’'offerta o dalla
categoria d’'utenza a cui ci si rivolge.

* In questo livello sono contenute tutte le
regole necessarie alla gestione “intelligente”
della presentazione dinamica e mirata del
negozio virtuale.
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Livello logica dell'applicazione

Regole di riconoscimento dell’'utente
* cookie, log file, web bug
Regole di vetrina

* oggetti simili, complementari, da smaltire, “scartati”,
nuovi

Regole di vendita

* priorita ai prodotti di costo piu elevato, modelli della
spesa riutilizzabili, raccolte punti “fedelta”

Regole di vendita personalizzata
* consigli, vendita incrociata
* Regole per la gestione di un sito multilingua
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La classificazione degli utenti/ 1

* Di un visitatore vanno raccolte informazioni
personali e relative ai suoi movimenti e alle
sue azioni durante ogni visita
» Dati anagrafici

* estrazione geografica, eta, professione, interessi,
eventuali preferenze inerenti i prodotti offerti.
» Storia delle visite
* provenienza, pagine visitate, tempo di permanenza su
ciascuna pagina, pagina di uscita.
» Storia degli acquisti
* articolo acquistato, data o periodo in cui & avvenuto
I'acquisto, intenzioni d’acquisto.
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La classificazione degli utenti / 2

* L’elaborazione di tali informazioni consente
di costruire un modello statistico del compor-
tamento del visitatore e di modificare in
modo competitivo le politiche di gestione e di
vendita.

» Qualcuno ha parlato di privacy?
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La base di dati: dati sui prodotti

Categotia
il generale

ha come
rappresentazions

Categorie appattiene E—— -
specializza Prodotti | ’ Prodoetti { RapprProdotti
&associataa I rappresenta
Categotia Prodotti Tnt | |
Famagin] | s8] [Tcome |

pinspecifica Acquistati | |d'Acquisto
Filmati| |Eseguibih

* | prodotti sono definiti da: codice, nome, descrizione,
prezzo, metodo e costo di spedizione.

* Sono raccolti in categorie gerarchiche, associati a
rappresentazioni diverse, e suddivisi in sottoclassi
scorrelate.
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La base di dati: dati sui cataloghi

Eseguibili| (Filmati * Ordine di visualizzazione e

modalita di interazione
|Mal,1,e| |Tesﬁ| |11mnagini| distinguono un catalogo da
| una istanza della classe
“Categorie prodotti”.

* | tipi di rappresentazione si
RapprCataloghi riferiscono alle modalita di
interazione (e non di
esposizione, come é nel caso

rappresenta v .

T dei prodotti).
ha come * La definizione degli attributi di
rappresentazione un catalogo € determinata in

T+ base al profilo dell’'utente per

Cataloghi cui si sta preparando la

visualizzazione.
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La base di dati: dati sugli utenti

Categorie| %< B ragpresentata | J
Utenti | tenti

Categoria
pil generale

; % Categorie Cate gorie Categ
specializza £ ategorie
Generiche | | Geografiche | | Ad Personam \ isitatori Chenn
Categoria
pitt specifica

¢ Un utente e identificato univocamente, e definito dai dati
ricavati durante ogni sua visita.

» E associato ad una specifica categoria, qualunque siano il
tipo e il livello delle informazioni raccolte.

* | dati relativi agli utenti sono messi in relazione, in pit modi,
con quelli relativi ai prodotti.
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La base di dati

Categorie
Geografiche

Categorie
Generiche|

Categarie
[Ad Personam|
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|dentificare il prodotto / 1

* Fornire ai potenziali clienti una varieta di
sistemi per cercare i prodotti di cui hanno
bisogno

» Mediante ricerche in base al nome o alla
descrizione
» Presentando i prodotti suddivisi in categorie

e Sfruttare un approccio misto (testo,
immagini, audio, video) per presentare al
cliente le informazioni di cui ha bisogno nella
maniera a lui piu fruibile
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|dentificare il prodotto / 2

* Utilizzare sempre una terminologia piu vicina
possibile a quella con cui i clienti sono
familiari

* Fornire servizi accessori per suggerire ai
clienti i prodotti piu appropriati

* Mediante analisi delle abitudini di ogni singolo
cliente

» Suggerendo altri prodotti che altri utenti hanno
acquistato insieme a quello considerato
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Esempio / 4
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Le aree d'azione / 1

* La gestione delle offerte
= motori di ricerca, determinazione del prezzo,
compatibilitd con dispositivi e standard
utilizzabili, semplicita d’uso per chi gestisce |l
sistema e per chi vi interagisce
* La profilazione degli utenti

» profilo anagrafico, profilo di navigazione, profilo
degli interessi
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Le aree d'azione / 2

* La diversificazione della presentazione dei
dati:

» |'effettiva necessita dei dati, la lingua in cui
leggere i testi, le informazioni specifiche
sull’'utente, I'obiettivo della pagina.

* L’analisi dell’efficacia delle scelte adottate,
alla luce dei risultati delle elaborazioni
statistiche:

= numero di visite al sito, distribuzione geografica
dell’'utenza, pagine e percorsi piu popolari, orari
con piu accessi.
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La vendita

* || cliente identifica il prodotto/i di cui ha
bisogno, e solitamente li inserisce nel
“carrello della spesa”

* Quando ha identificato tutto cio che gli serve,
passa “alla cassa” ed effettua I'ordine dei
prodotti con relativo pagamento
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Sistemi di pagamento

* Esistono alcuni sistemi di pagamento
normalmente utilizzati
= Contanti (contrassegno)
» Carta di credito/bancomat

= Sistemi di pagamento elettronico
* Smart Cart
* Moneta elettronica

* Li vedremo in dettaglio piu avanti
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Il problema della sicurezza

* | sistemi di gestione degli ordini devono
garantire un elevato livello di sicurezza

= Confidenzialita

* Proteggere il contenuto di un oggetto, come pure il
suo uso da parte di accessi non autorizzati. Es:
impedire a terzi di leggere il proprio numero di carta di
credito

= Autenticazione
* Identificare il creatore o il possessore di un
determinato oggetto. Es: dimostrare che l'acquirente
e proprio la persona che dice di essere
= Integrita
* Proteggere un oggetto da modifiche non autorizzate.

Es: impedire che terzi modifichino il mio ordine
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Consegna e assistenza

* La consegna viene effettuata tramite spedizioniere
esterno (o posta) o direttamente a cura del
venditore

* L'assistenza e un punto cruciale

= Soprattutto i beni ad alta tecnologia hanno la
sgradevole tendenza a rompersi frequentemente
» Spesso l'assistenza post-vendita € un punto debole

* |l cliente deve contattare direttamente il produttore del
bene, che spesso non coincide con il venditore

* |l cliente deve spedire il prodotto al venditore, che lo
inviera per la riparazione

* In alcuni casi il venditore invia al domicilio del compratore
un prodotto nuovo in sostituzione di quello non funzionante
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Gestione delle informazioni

* In ogni progetto di ECommerce, una corretta
gestione delle informazioni & essenziale
» Lista prodotti, prezzi, fornitori, clienti, cataloghi...
* Deve essere facile aggiornare le informazioni
mantenute nella base di dati
* | clienti (e i fornitori) devono poter accedere
alle informazioni:
= da qualunque luogo (accesso universale)
= con qualunque piattaforma (interoperabilita)
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Interoperabilita / 1

* Puo voler dire coesistere con sistemi gia
esistenti (magari molto vecchi) e procedure
gia impostate

1) L'azienda ha sempre effettuato commercio
“tradizionale”.

2) | dati su prodotti, vendite, clienti sono mantenuti per
fini contabili nel sistema informativo aziendale

3) L'azienda decide di affacciarsi sul WEB

4) Convertire tutti i vecchi dati non é fattibile

5) Quindi, il nuovo sistema di ECommerce deve
interfacciarsi con il vecchio sistema informativo per
recuperare i dati
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Interoperabilita / 2

Software di
conversione

|

Server WEB Sistema
Informativo
Aziendale
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In sostanza...

* Integrazione di applicazioni pre-esistenti

* Interoperabilita di prodotti e applicazioni multi-
vendor products, configurazione e
personalizzazione

¢ Servizi mobili, terminali diversi e tecnologie di rete

* Scalabilita per I'alto grado di distribuzione della
futura organizzazione

* Sicurezza, affidabilita, tolleranza ai guasti...
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Architettura a tre livelli / 1

L =] Application Database
Customer Server Server
Server

Figtire 1
Logical architecture
of a typical I1ECS

External Information System
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Architettura a tre livelli / 2

* Cliente
» Utilizza un browser per accedere al sito

* WWW server

= Utilizzato per presentare le pagine WEB al
cliente

* Application server
= Puo essere il punto di contatto tra il WEB e il
sistema informativo aziendale preesistente
= Puo avere il compito di comporre dinamicamente
le pagine WEB a partire da informazioni lette dal
database
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Architettura a tre livelli / 3

e Database server

= Mantiene le informazioni su clienti, ordini,
prodotti, prezzi...

* Terze parti
= Autorita di certificazione
= Banche e istituzioni finanziarie
= Servizi accessori (spedizionieri...)

Moreno Marzolla Tecnologie Web 40




