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Obec nie klien ci zwra ca jà uwa g´ na kil ka klu czo wych ele men -
tów skle pu in ter ne to we go. Brak ka˝ de go z nich zmniej sza ich za -
ufa nie do nas. Za czy na jàc przy go d´ z e -com mer ce war to o tym pa -
mi´ taç. Po ni ̋ ej przed sta wiam pi´ç ele men tów, któ re cz´ sto mo gà
oka zaç si´ de cy du jà ce w bu do wa niu wia ry god no Êci mar ki skle pu.

GRA FI KA
Du ̋ a licz ba skle pów in ter ne to wych nie przy kła da wy star cza jà -

cej uwa gi do gra fi ki. A to jest pierw sza rzecz, ja kà wi dzà in ter nau -
ci. èle wy glà da jà ce skle py ma jà sła bà sprze da˝, a ich wła Êci cie le,
nie ma jàc po rów na nia, my Êlà, ˝e tak wy glà da sprze da˝ w sie ci.
We dług naj now szych ba daƒ, klien ci oce nia jà sklep pod czas
pierw szych sied miu se kund wi zy ty. Gra fi ka ab sor bu je wi´k szà
cz´Êç te go cza su. W przy pad ku skle pów dzia ła jà cych w bran ̋ y
fa shion de sign jest wr´cz klu czo wy. Po dob nie jak wy glàd sta cjo -
nar ne go skle pu wpły wa na, to ja cy klien ci go od wie dza jà. Klient
mu si od czuç, ˝e zna lazł si´ we wła Êci wym dla nie go miej scu.

DA NE KON TAK TO WE
Za kup w skle pie in ter ne to wym nie ró˝ ni si´ w swo jej idei

od ka˝ de go in ne go in te re su. Lu bi my wie dzieç, z kim ma my przy -
jem noÊç. In ter nau ci rów nie˝ szu ka jà ta kich in for ma cji. Do brze wi -
docz na na stro nie głów nej za kład ka „Kon takt” to wa˝ ny ele ment
w pro ce sie bu do wa nia za ufa nia. W niej po win ni Êmy po daç ad res
fir my, te le fon i e -ma il. Na sza otwar toÊç nie ozna cza jed nak po da -
wa nia pry wat nych da nych oso bo wych.

IN FOR MA CJE O ZA MÓ WIE NIU
Po do ko na niu za ku pu klient mar twi si´ tyl ko o jed nà rzecz:

o do sta w´. Mu si my na bie ̋ à co in for mo waç go na te mat ak tu al ne -
go sta nu za mó wie nia. Po win ni Êmy wy sy łaç in for ma cja do ty czà ce:
przy j´ cia za mó wie nia i otrzy ma nia płat no Êci, przy go to wa nia to wa -
ru do wy sył ki (je Êli wy sy ła my co dzien nie, to nie ma ta kiej po trze -
by), wy sył ki to wa ru. Mo ̋ e si´ wy da wac ́, ˝e w ten spo sób za sy -
piesz klien ta nie chcia ny mi e -ma ila mi (lub SMS-ami). Jed nak,
szcze gól nie przy pierw szym za mó wie niu ze skle pu, ta kie wia do -
mo Êci b´ dà od bie ra ne po zy tyw nie. Dzi´ ki nim ku pu jà cy czu je si´
bez piecz nie: wie, co dzie je si´ z je go prze sył kà i ma pew nośc ́, ˝e
jà otrzy ma. Wa˝ ne, by opro gra mo wa nie skle pu ro bi ło to au to ma -
tycz nie za ka˝ dym ra zem, gdy sta tus prze sył ki zo sta nie zmie nio ny.

STOP KA
Na wia ry god ność skle pu pra cu je rów nie˝ do staw ca opro gra -

mo wa nia, na któ rym sklep jest po sta wio ny, a któ re go lo go jest

w stop ce. Jes ́li jest to opro gra mo wa nie dar mo we lub ma jà ce złà
opi ni´ w sie ci, to je go nie ko rzyst ny wi ze ru nek prze ło ̋ y si´ rów -
nie˝ na sklep. Wi daç to szcze gól nie po nie daw nych oszu stwach
skle pów opar tych na po pu lar nym, ogól no do st´p nym opro gra mo -
wa niu. Oszu ka nych zo sta ło po nad 23 ty sià ce osób. A win nych
ci´˝ ko zła paç. Nie jest mo˝ li we, by ta kie oszu stwo uda ło si´
na opro gra mo wa niu de dy ko wa nym, gdzie pod pro jek tem pod pi -
su je si´ fir ma wdra ̋ a jà ca swój sys tem.

ME DIA SPO ŁECZ NO ÂCIO WE
Wszy scy wła Êci cie le skle pów in ter ne to wych sły sze li o Fa ce -

bo oku. Cz´Êç z nich ma do nie go du ̋ y dy stans. Cz´ sto sły sz´, ˝e
to nie po trzeb na stra ta cza su i pie ni´ dzy i ˝e nie ma z te go re al -
nych ko rzy Êci. Rze czy wi Êcie, ci´˝ ko ob li czyç ROI (re turn on in ve -
st ment – zwrot z in we sty cji) z me diów spo łecz no Êcio wych. Fak -
tem jest rów nie˝ to, ˝e nie ka˝ dy sklep mu si byç na Fa ce bo oku,
bo jak pro mo waç wy so ko spe cja li stycz ne na rz´ dzia do ob rób ki
drew na? Za wsze po le cam prze my Êle nie stra te gii obec no Êci biz -
ne su w no wych me diach. Prio ry te tem jest tam bu do wa nie za an -
ga ̋ o wa nia, a nie sprze da˝. Sprze da˝ spraw dza si´, gdy ma my
do za ofe ro wa nia ofer ty li mi to wa ne lub w spe cjal nych ce nach. Ca -
ła ko mu ni ka cja po win na byç spój na z ko mu ni ka cjà fir my. Do bry
przy kład to sklep de ezee.pl i je go pro fil na Fa ce bo oku. Obec nie
po sia da 170 tys. fa nów, a ich ak tyw noÊç prze wy˝ sza ta kich gi gan -
tów jak Al le gro czy Em pik. Ro bi wra ̋ e nie, praw da?

Je Êli chcesz do wie dzieç si´ wi´ cej na te mat pro wa dze nia biz -
ne su w sie ci, to za pra szam do wzi´ cia udzia łu we Wzo ro wym
Skle pie (www.wzo ro wy sklep.pl). Jest to bez płat ny kurs ma ilin go -
wy o tym, jak pro wa dziç sklep in ter ne to wy. Pod czas kur su po -
znasz od po wie dzi na wie le nur tu jà cych Ci´ py taƒ. Ca łoÊç przy go -
to wa na w przy ja znej for mie i z przy kła da mi po zwa la jà cy mi we ry fi -
ko waç wie dz´ na bie ̋ à co. Wszyst ko po to, by bar dziej Êwia do mie
po dej mo waç de cy zje w sprawach, któ re mo gà za de cy do waç
o Two im suk ce sie sprze da ̋ o wym. 

Ma te usz Ko wal czyk
Z wy kształ ce nia in ̋ y nier in for ma tyk,

z za mi ło wa nia mar ke tin go wiec,
a z do Êwiad cze nia han dlo wiec. 

B2B Ma na ger w i -sklep.pl, 
gdzie zaj    mu je si´ sprze da ̋ à 

roz wià zaƒ dla biz ne su 
i do radz twem.

WOTUM ZAUFANIA
KLIENTA
U PODSTAW KA˚DEJ TRWAŁEJ RELACJI
LE˚Y ZAUFANIE. PONAD 64 PROC.
KLIENTÓW W INTERNECIE REZYGNUJE 
Z ZAKUPÓW Z BRAKU ZAUFANIA DO
SKLEPU. JEÂLI MO˚ESZ POZWOLIå 
SOBIE NA REZYGNACJ¢ Z 2/3 KLIENTÓW,
NIE CZYTAJ DALEJ TEGO TEKSTU.


