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WOTUM ZAUFANIA
KLIENTA

U PODSTAW KAZDEJ TRWALEJ RELACJI
LEZY ZAUFANIE. PONAD 64 PROC.
KLIENTOW W INTERNECIE REZYGNUJE
Z ZAKUPOW Z BRAKU ZAUFANIA DO
SKLEPU. JESLI MOZESZ POZWOLIC
SOBIE NA REZYGNACIE Z 2/3 KLIENTOW,
NIE CZYTAJ DALEJ TEGO TEKSTU.

Obecnie klienci zwracajg uwage na kilka kluczowych elemen-
téw sklepu internetowego. Brak kazdego z nich zmniejsza ich za-
ufanie do nas. Zaczynajac przygode z e-commerce warto o tym pa-
migta¢. Ponizej przedstawiam pie¢ elementow, ktére czesto moga
okazac¢ sie decydujace w budowaniu wiarygodnosci marki sklepu.

GRAFIKA

Duza liczba sklepow internetowych nie przyktada wystarczaja-
cej uwagi do grafiki. A to jest pierwsza rzecz, jakg widzg internau-
ci. Zle wygladajace sklepy maja stabg sprzedaz, a ich wiasciciele,
nie majgc poréwnania, mysla, ze tak wyglada sprzedaz w sieci.
Wedtug najnowszych badan, klienci oceniajg sklep podczas
pierwszych siedmiu sekund wizyty. Grafika absorbuje wigksza
czesc¢ tego czasu. W przypadku sklepow dziatajgcych w branzy
fashion design jest wrecz kluczowy. Podobnie jak wyglad stacjo-
narnego sklepu wptywa na, to jacy klienci go odwiedzajg. Klient
musi odczug, ze znalazt sie we wtasciwym dla niego miejscu.

DANE KONTAKTOWE

Zakup w sklepie internetowym nie rézni sie w swojej idei
od kazdego innego interesu. Lubimy wiedzie¢, z kim mamy przy-
jemnos¢. Internauci rowniez szukajg takich informacji. Dobrze wi-
doczna na stronie gtownej zaktadka ,Kontakt” to wazny element
w procesie budowania zaufania. W niej powinnismy poda¢ adres
firmy, telefon i e-mail. Nasza otwarto$¢ nie oznacza jednak poda-
wania prywatnych danych osobowych.

INFORMACJE 0 ZAMOWIENIU

Po dokonaniu zakupu klient martwi sie tylko o jedng rzecz:
o dostawe. Musimy na biezgco informowac¢ go na temat aktualne-
go stanu zamowienia. Powinnismy wysyta¢ informacja dotyczace:
przyjecia zamowienia i otrzymania ptatnosci, przygotowania towa-
ru do wysyiki (jesli wysytamy codziennie, to nie ma takiej potrze-
by), wysytki towaru. Moze sie wydawac, ze w ten sposéb zasy-
piesz klienta niechcianymi e-mailami (lub SMS-ami). Jednak,
szczegolnie przy pierwszym zamowieniu ze sklepu, takie wiado-
mosci bedg odbierane pozytywnie. Dzigki nim kupujacy czuje sig
bezpiecznie: wie, co dzieje sie z jego przesytkg i ma pewnos¢, ze
ja otrzyma. Wazne, by oprogramowanie sklepu robito to automa-
tycznie za kazdym razem, gdy status przesyitki zostanie zmieniony.

STOPKA
Na wiarygodno$¢ sklepu pracuje rowniez dostawca oprogra-
mowania, na ktérym sklep jest postawiony, a ktérego logo jest
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w stopce. Jesli jest to oprogramowanie darmowe lub majace zig
opinie w sieci, to jego niekorzystny wizerunek przetozy sie row-
niez na sklep. Widac¢ to szczegolnie po niedawnych oszustwach
sklepow opartych na popularnym, ogélnodostepnym oprogramo-
waniu. Oszukanych zostato ponad 23 tysigce oséb. A winnych
ciezko ztapac. Nie jest mozliwe, by takie oszustwo udato sie
na oprogramowaniu dedykowanym, gdzie pod projektem podpi-
suje sie firma wdrazajgca swoj system.

MEDIA SPOLECZNOSCIOWE

Wszyscy witasciciele sklepow internetowych styszeli o Face-
booku. Cze$¢ z nich ma do niego duzy dystans. Czegsto stysze, ze
to niepotrzebna strata czasu i pieniedzy i ze nie ma z tego real-
nych korzysci. Rzeczywiscie, ciezko obliczy¢ ROI (return on inve-
stment — zwrot z inwestycji) z medidw spotecznosciowych. Fak-
tem jest réwniez to, ze nie kazdy sklep musi by¢ na Facebooku,
bo jak promowac¢ wysokospecjalistyczne narzedzia do obrébki
drewna? Zawsze polecam przemyslenie strategii obecnosci biz-
nesu w nowych mediach. Priorytetem jest tam budowanie zaan-
gazowania, a nie sprzedaz. Sprzedaz sprawdza sig, gdy mamy
do zaoferowania oferty limitowane lub w specjalnych cenach. Ca-
fa komunikacja powinna by¢ spojna z komunikacjg firmy. Dobry
przyktad to sklep deezee.pl i jego profil na Facebooku. Obecnie
posiada 170 tys. fandw, a ich aktywnos$¢ przewyzsza takich gigan-
tow jak Allegro czy Empik. Robi wrazenie, prawda?

Jesli chcesz dowiedzie¢ sie wiecej na temat prowadzenia biz-
nesu w sieci, to zapraszam do wziecia udziatu we Wzorowym
Sklepie (www.wzorowysklep.pl). Jest to bezptatny kurs mailingo-
wy o tym, jak prowadzi¢ sklep internetowy. Podczas kursu po-
znasz odpowiedzi na wiele nurtujacych Cie pytan. Cato$¢ przygo-
towana w przyjaznej formie i z przyktadami pozwalajgcymi weryfi-
kowac wiedze na biezgco. Wszystko po to, by bardziej Swiadomie
podejmowac decyzje w sprawach, ktére mogg zadecydowac
o Twoim sukcesie sprzedazowym.

Mateusz Kowalczyk

Z wyksztatcenia inzynier informatyk,
z zamifowania marketingowiec,

a z doswiadczenia handlowiec.

B2B Manager w i-sklep.pl, i
gdzie zajmuje sie sprzedazg
rozwigzan dla biznesu

i doradztwem.
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