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Rynek e-commerce jest jedna z najprezniej rozwijajacych sie gatezi gospodarki w Polsce, dlatego wtasny sklep internetowy

to swietny pomyst na sprawdzenie swoich sit jako przedsiebiorca. W tym e-booku zebraliSmy najwazniejsze informacje

zwigzane z zaktadaniem i prowadzeniem e-commerce. Zapraszamy do lektury.

Zanim zatozysz sklep internetowy

Zanim zatozysz sklep internetowy, zastanow sie nad:

SWO0j3a hisza - w wielu branzach na rynku e-commerce mozna zauwazy¢ duza konkurencyjnosc¢ i nasycenie. Wybicie
sie posréd dziesigtek innych e-sklepdw oferujacych to samo moze by¢ trudne i wymagac wielu kosztow, dlatego
dobrze jest pomyslec¢ o znalezieniu sobie niezagospodarowanego jeszcze przez nikogo fragmentu rynku. Nisza wiaze
sie bowiem z takimi zaletami jak mnigjsza konkurencja, mniejszy kapitat na start czy nizsze koszty marketingowe.
Zaistotng wade mozna uznac mniejsza liczbe klientéw, czyli mniejsza sprzedaz, jednak nie zawsze musi tak by¢. Klienci
sg bowiem czesto gotowi zaptaci¢ wiecej za produkty i ustugi wyspecjalizowanych sklepéw, niz sklepéw, ktére oferuja
wszystko naraz

trendami - w tym celu warto odwiedzi¢ strone google.pl/trends i trendhunter.com. Dobrze jest nie ogranicza¢
sie jedynie do Polski i sledzi¢ nowosci zza granicy, poniewaz obecnie to, co powstaje w jednym miejscu na swiecie.
w ciggu sekundy potrafi dotrze¢ do catego $wiata i sta¢ sie globalnym trendem. To nie wszystko. Aktualnie istnieja
takze narzedzia do monitorowania zachowania uzytkownikéw Allegro oraz kontrolowania najlepiej sprzedajacych sie
produktéw, cen, rodzajéw dostaw czy konkurencji. Bycie na biezaco z pewnoscig sie optaci.

regulaminem -szczegoélnie napoczatku prowadzeniasklepuinternetowego - gdyjeszcze nie posiadasie odpowiedniego
doswiadczenia - dobrze jest zadbac¢ o dobry regulamin. Powinny w nim by¢ ujete wszystkie obowiazkowe zapisy,
za ktérych brak mozna zaptacic wysoka kare, a takze zapisy, ktérych brak moze wygenerowac dla sklepu bezsensowne,
niepotrzebne straty. Jesli na przyktad przedsiebiorca nie poinformuje klienta o obowigzku poniesienia kosztow
zwigzanych ze zwrotem towaru, to zgodnie z przepisami w razie ewentualnego zwrotu towaru klient nie bedzie musiat
za niego ptaci¢. Obowiazek uiszczenia takiej optaty spadnie wiec na sklep.
biznesplanem-dokumenttenstanowiswoistyszkielet precyzujacy planekonomicznyczy produkcyjny przedsiebiorstwa.
Sa to cele, zadania, plany firmy w sferze teorii, przekute na zmaterializowang forme. W swoich zatozeniach powinien
wychodzi¢ w przysztosc - okreslac zblizajace sie zadania oraz koncepcje ich realizowania. Dobry biznesplan sktada sie
z takich elementéw jak: wyjasnienie nazwy przedsiebiorstwa, wraz z opisem podstawowe] dziatalnosci; szczegdtowa
charakterystyke firmy, w oparciu o gtéwne cele, przedmiot dziatalnosci, grupe docelowa czy obszar funkcjonowania;

z punktu bedacego synteza konkurencji; strategii dziatania; organizacji pracy; kwestii finansowych.

Rejestracja firmy

Aby zarejestrowac firme, musisz ztozy¢ wniosek do CEIDG, dzieki ktoremu zostaniesz wpisany do Centralnej Ewidencji

i Informacji o Dziatalnosci Gospodarczej. Rozpoczecie dziatalnosci wigze sie z wyborem formy opodatkowania.

Do wyboru masz:

opodatkowanie wedtug skali podatkowej (17% lub 32%), - skala podatkowa jako jedyna umozliwia korzystanie
z wszystkich ulg podatkowych i rozliczanie sie wspdlnie z matzonkiem),
podatek liniowy (19%),

ryczatt ewidencjonowany.
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Ponizej w skrocie przedstawiamy najwazniejsze kroki zaktadania dziatalnosci
gospodarczej.

Ich szczegdtowy opis, m.in. instrukcje wypetniania wniosku CEIDG i dane na temat wszystkich formalnosci, znajdziesz

w naszym ebooku: Rejestracja firmy krok po kroku

Pobierz ebook

1. Pierwszym krokiem rejestracji wtasnej dziatalnosci gospodarczej jest ztozenie wniosku CEIDG-1 w dowolnym
Urzedzie Miasta/Gminy/Dzielnicy. Dokument mozna ztozy¢ listem poleconym, osobiscie lub droga elektroniczna.

Interaktywny wniosek CEIDG-1 mozesz wypetni¢ na naszej stronie.

Wypetnij interaktywny wniosek CEIDG

2. Wciagu 7 dniod ztozenia wniosku CEIDG-1 przedsiebiorca otrzyma automatycznie numer REGON i NIP. Po nadaniu
numery beda widoczne na stronie ministerialnej www.ceidg.gov.pl.

3. Nastepnie w przypadku rejestracji do VAT w Urzedzie Skarbowym nalezy ztozy¢ formularz VAT-R. Dokument mozna
ztozy¢ osobiscie, listem poleconym lub droga elektroniczna. Ostatnie rozwigzanie jest dostepne dla osdb, ktére
posiadaja e-podpis (Profil Zaufany lub podpis kalifikowany) lub bankowosc¢ elektroniczna. W przypadku sktadania
whniosku CEIDG-1 przez strone ministerialng mozna do wniosku zataczy¢ VAT-R i przekazac¢ go za pomoca profilu
zaufanego.

4. Na koniec, w terminie do 7 dni od daty rozpoczecia dziatalnosci gospodarczej nalezy ztozy¢ do ZUS formularz ZUS
ZUA - w przypadku rejestracji do ubezpieczen spotecznych lub ZUS ZZA - w przypadku rejestracji tylko do sktadki

zdrowotne;.

Jesli formalnosci zwiazane z zaktadaniem dziatalnosci gospodarczej wydaja Ci sie skomplikowane,
rozpocznij od wyboru ksiegowosci. Klienci biura rachunkowego ifirma.pl moga liczy¢ na wsparcie w zakresie wypetniania

i sktadania wnioskéw, czy zatatwiania spraw w Urzedzie Skarbowym.

Sprawdz, co zyskujesz wybierajac ksiegowos¢ w ifirma.pl

Zaktadanie sklepu internetowego

Ponizej przedstawiamy najwazniejsze kwestie, o ktore musisz zadbaé, zaktadajac
swoj sklep internetowy.

Wybor oprogramowania i platformy e-commerce

Wybdr oprogramowania do sklepu internetowego jest bardzo wazna decyzja, ktéra moze zawazyc¢ na tym, czy Twoj e-biznes
sie powiedzie. Wiekszos¢ ptatnych rozwigzan mozna testowac, aby upewni¢ sie, czy dany program odpowiada naszym
potrzebom. Zamiast korzystac z gotowej platformy, mozna réwniez zleci¢ napisanie programu specjalnie dla konkretnego
sklepu internetowego. Na rynku sa tez dostepne oprogramowania bezptatne, ktére mozna pobrac i zainstalowac u siebie na

serwerze, aw razie potrzeby rozszerzyc¢ o rozne dodatkowe funkcje. To jednak wiaze sie z kosztami.
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Zdaniem specjalistéw lepigj jest zainwestowac w sklep oparty na wtasnym CMS-ie, gdyz taki lepiej wypada pod katem

pozycjonowania w Google, o czym przeczytasz w dalszych rozdziatach.

Najlepiejprzesledzi¢ najwieksze e-sklepy oraz e-sklepy konkurencjiizastanowic sie nad tymifunkcjamisklepuinternetowego,
na ktérych najbardziej nam zalezy. Warto poréownywac ceny oraz sprawdzac, czy program posiada wygodny w obstudze
panel administracyjny, a takze funkcje dodatkowe, takie jak na przyktad serwis aukcyjny badz modut magazynowy. Dobrze

jest tez, aby firma oferujaca oprogramowanie zapewniata wsparcie techniczne konsultantow.

Wybor najlepszej platformy e-commerce dla matych i srednich przedsiebiorstw nie jest tatwy. Sprzedawcy powinni zwrdcic
uwage na architekture i zwiazana z nig mozliwosci customizacji, funkcjonalnosci, tatwos¢ uzycia, cene i wiele innych, a i tak

nie da to jednoznacznej odpowiedzi.

Waznym wyborem jest wybor pomiedzy oprogramowaniem udostepnianym w formie ustugi, czyli SaaS
(Software as a Service) a oprogramowaniem Open Source. Czym réznig sie oba modele?

Saa$ to model licencjonowania i dostarczania oprogramowania, za ktére ptacimy w ramach subskrypcji, tak jak za Netfliksa
czy Spotify. Oznacza to, ze oprogramowanie nie jest kupowane ani instalowane na poszczegdlnych komputerach, a niejako
wypozyczane i hostowane w chmurze przez dostawcow. Uzytkownicy uzyskuja do niego dostep za posrednictwem
przegladarek internetowych i ptaca miesieczna stawke, ktorej wysokos¢ uzalezniona jest od poziomu ustug albo/i liczby

uzytkownikow.

Popularne platformy typu Saa$S to Shopify i Shopify Plus, BigCommerce, Volusion, Squarespace.

Shopify
Zalety Wady
e tatwosc uzycia e koszt (ptacimy zaréwno za przetwarzanie
e duzywybor profesjonalnych motywow transakgji, jak i miesieczng subskrypcje)
e prosteintegracje z zewnetrznymi ustugami e obstuga platformy wymaga poswiecenia
(takimi jak centra logistyczne, przewoznikami jej troche czasu

i firmami kurierskimi)

e aplikacja mobilna do zarzadzania sklepem

Platformy eCommerce typu Open Source to oprogramowanie, ktérego kod Zrodtowy jest udostepniany, uzywany
i modyfikowany przez spotecznos¢ programistow. Deweloperzy, ktérzy widza potencjat danego projektu, scisle
ze soba wspotpracuja, rozwijajac go wedtug planu okreslonego zwykle przez tzw. Core Team. Spotecznosc scisle ze soba
wspotpracuje, weryfikujac efekty swoich dziatan i dzielac sie spostrzezeniami. Podstawowy kod jest udostepniany za darmo,
ale programisci czesto maja mozliwos¢ pisania rozszerzen i wtyczek, ktére moga tez sprzedawac.

Popularne platformy typu Open Source to: WooCommerce, nopCommerce, OpenCart, PrestaShop, Zen Cart.
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Woocommerce

Zalety Wady
e tatwakonfiguracja dla stron opartych e rozszerzeniasg ptatne (choc¢ niedrogie)

na WordPress e dostosowywanie szablonéw wymaga pewnych
e ogromne mozliwosci customizacyjne kompetencji technicznych

e podstawowa wtyczka jest darmowa

Open Source jest oczywiscie bardzo kuszacy ze wzgledu na to, ze jest darmowy, ale nie tylko. Jesli dany projekt zgromadzi
wokot siebie dosc duza spotecznosé, nie jest tez trudno znalez¢ agencje do jego wdrozenia. Co wiecej, otwarty kod oznacza
tez nieskonczenie wiele mozliwosci rozwoju, customizacji i personalizacji. Nie ma przeszkod (cho¢ konkretne warunki
determinuje licencja, na jakiej jest udostepniany), by potraktowa¢ go jako punkt wyjscia i ,nadpisa¢” zupetnie nowe

funkcjonalnosci.

Gtéwng zaletg platform e-commerce udostepnianych jako SaaS jest tatwos¢ jego uzycia. By korzysta¢ z takiego
oprogramowanie nie potrzeba umiejetnosci programistycznych. Dostawca i faktyczny wtasciciel platformy hostuje ja na
wtasnych serwerach, rozwija, dba o jej aktualnos¢ i bezpieczenstwo. Oznacza to jednak, ze uzytkownicy maja ograniczong
mozliwos¢edycjilubzmiany kodu Zrodtowego. Modele SaaSmogawiec byc¢ trudne do skalowania, aichfunkcjonalnosciokazac
sie zbyt ubogie dla sklepow z duzym asortymentem. SaaS-y gwarantuja jednak stabilnos¢ i wszystkie podstawowe funkcje
zapewniaja ,prosto z pudetka’, a ich utrzymanie kosztuje znacznie mniej pracy niz w to jest w przypadku oprogramowania

Open Source.

Oprogramowanie Open Source to natomiast idealna opcja dla sprzedawcéw, ktorzy nie lubia ograniczen. Petny dostep
do kodu pozwala go modyfikowac, a co za tym idzie - dopasowac sklep do wtasnych potrzeb. Niestety, praca z tego typu
oprogramowaniemwymagawiedzy programistycznej,inaczejmoze skutkowac problemamizutrzymaniemizabezpieczeniem
platformy. Wtyczki, pisane przez réznych programistéw, zapewniaja swobode, ale moga tez powodowac ktopoty. Czasem
sg nieaktualne i nieobstugiwane, a czasem niekompatybilne ze soba. Wszystko to oznacza, ze utrzymanie sklepu opartego
na systemie Open Source bedzie wymagato zasobdw programistycznych, a z czasem réwniez zarzadzania relacjami na linii

dostawca oprogramowania - agencja wdrozeniowa i firma hostingowa.

Podsumowaujac, platformy e-commerce SaaS sa tatwe i szybkie w konfiguracji. Czesto daja tez dostep do marketplace’dw
zaplikacjami, ktére pozwalajgrozszerza¢ podstawowe funkcjonalnoscinp. o systemy lojalnosciowe czy e-mail marketingowe.
SaaS-y nie daja jednak petnej kontroli nad tym, jak wyglada Twoj sklep, co zwtaszcza w przypadku marek, ktére chca
zbudowac rozpoznawalng marke, jest problemem. Inaczej jest w przypadku platform Open Source, ktére tworzone
sg przez spotecznoscé zmyslg o tym, by je zmieniac, dostosowywac i ulepszac. Tutaj zwykle sky is the limit, o czym Swiadczy to,
ze bardzo wiele firm z sektora Enterprise siega po Open Source, aby stworzy¢ unikalny, niestandardowy ekosystem, ktory

zapewni wszystko, co bedzie potrzebne do rozwoju biznesu.
Rejestracja domeny
Kolejnym krokiem jest rejestracja domeny. Nazwa i domena sklepu internetowego powinna by¢ prosta i jednoczesnie

chwytliwa. Zanim w ogole zdecydujesz sie na konkretng nazwe, sprawdz, czy ktos wczesniej nie zarejestrowat juz takiej

badz podobnej domeny.
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Koszty

Nie zapominaj o kosztach, do ktérych zaliczy¢ mozna zakup domeny i serwera - roczny abonament to wydatek minimum
250 zt. Zlecenie budowy platformy sklepu internetowego to koszt nawet kilku tysiecy ztotych. Jezeli zdecydujemy sie na

gotowe, ptatne oprogramowanie, wystarczy nam 1000 ztotych.

Szata graficzna e-sklepu to wydatek wahajacy sie od kilkuset do nawet 2 tysiecy ztotych - w zaleznosci od tego,

czy korzystamy z gotowej, ptatnej platformy czy indywidualnego projektu grafika.

Majac sklep internetowy, warto rowniez pomyslec o certyfikacie SSL, ktory zapewnia bezpieczenstwo danych przesytanych

droga internetowa, a poza tym dzieki niemu firma postrzegana jest jako wiarygodna. Mozna go wykupic za ok. 100 ztotych.

Inne koszty zwigzane z prowadzeniem sklepu internetowego to m.in. dziatania marketingowe, ktore pozwola nam

pozyska¢ nowych klientéw i sprawia, ze bedziemy widoczni w sieci. Sredni koszt kampanii AdWords to ok. 500 zt.

Do tego dochodzi kwota potrzebna na zakup asortymentu na start. Jej wysokos¢ to kwestia indywidualna kazdego
sklepu. W zaleznosci od rodzaju towaru jeden sprzedawca bedzie potrzebowat 100, drugi 2 000, a trzeci 10 000 ztotych.
Istnieje jednak pewna uniwersalna zasada, ze nie warto robi¢ na poczatku zbyt duzych zapaséw. Lepiej jest kupic kilka
roznych produktow, kazdy po jednej lub dwie sztuki, i wystawic je na sprzedaz. W ten sposob tatwiej bedzie sprawdzi¢, ktore

produkty lepiej sie sprzedaja, a ktorych lepiej nastepnym razem nie zamawiac.
User Experience

Pamietaj o doswiadczeniach uzytkownika, czyli o User Experience. Klient musi czu¢ sie dobrze na Twojej stronie. Jednak

oprécz tego musi rowniez umiec z niej korzystac, a same zakupy nie moga trwac w nieskonczonoscé.

Zapewnij mu dobra nawigacje oraz spraw, aby wszystko byto jak najbardziej intuicyjne i dostosowane nawet do oséb, ktore
nie sg rekinami internetu. Klikniecie przycisku dodaj do koszyka powinno od razu prowadzi¢ do mozliwosci zakupu danego
produktu lub kontynuowania dalszego poszukiwania innego asortymentu. Odprawa powinna by¢ szybka oraz zapewnic¢

Twoim statym klientom mozliwos¢ skorzystania ze swojego konta bez koniecznosci wpisywania petnych danych po raz setny.

Wszelkie informacje o kosztach wysytki, terminie dostawy itd. powinny by¢ widoczne. Nie chowaj ich gdzies gteboko
w regulaminie czy innej zaktadce, do ktérej mato kto zaglada w trakcie kupna interesujacego go przedmiotu. Pamietaj, ze
kazde negatywne odczucie jakie wywotasz u swojego klienta to duzy minus dla Twojego sklepu. Konsumenci sa bezlitosni

i nie beda wybaczac, dlatego musisz utatwic im kazdy, nawet najmniejszy szczegot.

Zadbaj o podstawowe elementy sklepu internetowego tj.

e stronaproduktowa - podstawowym celem stron produktowych powinno by¢ dostarczenie uzytkownikom wszystkich
informacji niezbednych do podjecia decyzji o zakupie oraz przeprowadzenie ich przez proces zakupowy mozliwe
najptynniej. Jak to zrobic¢? Informuj, ale w perswazyjny sposéb. Produkt powinien oczywiscie by¢ wiec w centrum uwagji,
ale trzeba zaprezentowac go w okreslony sposéb. Na stronie powinny by¢ zawarte odpowiedzi na wszystkie pytania,
ktore mogliby zadac uzytkownicy, nawet jesli nie zadali ich wprost.

o przyciski CTA - Twoj sklep ma jeden cel: sktonic klienta do klikniecie ,Kup”. Jesli jednak uzytkownik ma problem
ze znalezieniem odpowiedniego CTA (przycisku call to action), nic z tego nie wyjdzie, bo szuka¢ dtugo nie bedzie.

Obszar wokét przycisku CTA powinien by¢ uporzadkowany i widoczny natychmiast. Jesli znajduje sie onw dolnej czesci
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e opis produktu - wedtug danych udostepnionych przez OneSpace, az 98% konsumentow przyznato, ze brak opisu
produktu jest gtownym czynnikiem, ktory decyduje o opuszczeniu przez nich strony sprzedazowej. Zakupy online
eliminuja mozliwos¢ zaréwno rozmowy ze sprzedawca, jak i fizycznego zapoznania sie z produktem. Stowem, nie
mozna go dotknac i zobaczy¢ na wtasne oczy, by przekonac sie, co oferuje. W podjeciu decyzji polega¢ mozna jedynie
na wskazdéwkach wizualnych i informacjach, ktére zawarte sa wtasnie w opisie. By przekonac¢ konsumentéw do zakupu,
potrzeba czegos wiecej niz tylko suchego zestawu faktéw skopiowanych ze strony producenta. Swietny opis produktu
jasno okreslawartos¢ i zalety produktu, opowiada pewna historie i przedstawia produkt jako rozwigzanie konkretnych
problemdw. Pisanie opisu produktu powinno uprzedzi¢ zdefiniowanie sobie osdb, ktére beda zainteresowane
zakupem tak, by opis zawierat doktadnie te informacje, ktorych potrzebuja. Pisac¢ nalezy prostym jezykiem, uzywajac
stow kluczowych, dbajac o przejrzystosc, stosujac listy i wyrdznienia. Warto unika¢ duplikowania tresci i uzywania
technicznego zargonu.

e zdjecia - konsumenci w sklepach internetowych nie styna z cierpliwosci i to zdjecia, a nie stowa najczesciej decyduja
o tym, czy na danej witrynie pozostana, czy ja opuszcza. Dobra fotografia produktowa nie tylko zwieksza Twoja
szanse na sprzedaz, ale takze buduje tozsamos¢ Twojej marki. Zdjecia sa kluczowa czescia procesu decyzyjnego,
odzwierciedlajac wizerunek Twojej marki i tworzac ,pierwsze wrazenie”, ktére w ogromnej mierze determinuje dalsze
szanse na sprzedaz. Dopracowane i profesjonalne zdjecia produktowe sa absolutnie niezbedne. Na karcie produktu,
czyli stronie, na ktérej wyswietlaja sie wszystkie informacje na temat danego towaru, zwykle mozna wstawiac wiecej
niz jedno zdjecie i warto z tej mozliwosci skorzysta¢. Mozna zdecydowac sie na zblizenia, by ukazac¢ np. fakture uzytego
materiatu lub zdjecia kontekstowe, pokazujace wybrany produkt w uzyciu. Wazne jest jednak przede wszystkim,
aby udostepni¢ zdjecia produktéw we wszystkich mozliwych wariantach. Sprzedajac produkty w réznych kolorach,

nie warto ograniczac sie do publikowania zdje¢ wytacznie najpopularniejszego.

Gwarancja zdjec dobrej jakosci jest oczywiscie zatrudnienie fotografa specjalizujgcego sie w fotografii packshotowej. Nie
jest to jednak najtanszy sposob i wiele sklepéw internetowych, zwtaszcza tych mniejszych, nie moze sobie na to pozwolic.
Jak wiec zadbac¢ o zdjecia produktéw do sklepu internetowego, gdy mamy do dyspozycji ograniczone srodki? Przede
wszystkim - trzeba troche poczytad. Najlepszy sprzet bedzie bezuzyteczny, jesli nie dowiemy sie, jak go wykorzystac. Warto
wiedzied, jak komponowac zdjecia produktdw, pozna¢ mozliwosci aparatu i dobrac sprzet odpowiedni do produktéw, ktore
bedziemy fotografowac. Nie musi by¢ on z najwyzszej pétki, ale precyzyjne dostrojenie ustawien aparatu i oswietlenia jednak

ma znaczenie. Nie mniej wazna jest rowniez postprodukcja, ktéra w przypadku packshotdéw oznacza najczesciej usuniecie
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tta, poprawienie balansu koloréw, oswietlenia i cieni. Nie sa to daleko idace zmiany, ale moga miec¢ duzy wptyw na to, jak
produkt bedzie prezentowat sie w internecie. Do wykonania tych podstawowych czynnosci moga z powodzeniem postuzyc

programy takie jak: Adobe Photoshop, Adobe Lightroom czy nawet GIMP.

Marketing

O roli marketingu i sposobach jego wykorzystania w e-commerce mozna by byto
napisac¢ obszerna ksigzke. Mamy nadzieje, ze ponizszy zbiér informacji o sposobach
promocji, kanatach i narzedziach zainspiruje Cie do dalszych poszukiwan.

Google Analytics i Google Ads

Google Analytics, o czym pisalismy juz w artykule, jest absolutng podstawa wszelkich dziatarnwinternecie. | faktycznie, dzieki
swojej wszechstronnosci, to narzedzie wykorzystywane jest powszechnie bez wzgledu na to, czy chodzi o generowanie
sprzedazy, czy odston. Niestety, ze wzgledu na swojg wszechstronnos¢, poczatkujagcym e-sprzedawcom moze sprawiac
ktopoty. tatwo utong¢ w morzu informacji, jakie dostarcza to narzedzie. Jak tego uniknac? Nie ukrywamy, ze aby stac
sie ekspertem, nie wystarczy przeczytac¢ jednego ebooka. Po zdobyciu podstawowej wiedzy nalezy stale sie doszkalac,
prowadzi¢ kampanie i uczyc sie w praktyce. Najwazniejsza wskazowka, jaka mozemy Ci dac na poczatek, jest to, aby przed
zalogowaniem sie do Google Analytics, zada¢ sobie kilka najwazniejszych pytan, na ktére chcesz poznac¢ odpowiedz.

To pozwoli odpowiednio interpretowac dane.

Dzieki Google Analytics dla e-commerce mozemy dowiedziec sie sporo, ale najpierw trzeba skonfigurowac nasz raport tak,
by obstugiwat sledzenie transakgji. Aby to zrobi¢, najpierw trzeba zainstalowac¢ Google Analytics. Po zaimplementowaniu
kodu sledzacego nalezy przejs¢ dodolnejczesci paskanawigacji,do zaktadki Ustawieniae-commerce w sekcji Wszystkie dane
witryny. Nastepnie wystarczy ustawi¢ Witaczone aby wtaczyc sledzenie e-commerce. Po wtaczeniu tego modutu w Google
Analytics musisz doda¢ dodatkowy fragment kodu do piksela juz zainstalowanego na Twojej stronie. Po skonfigurowaniu
sledzenia sprawdz, czy wszystko dziata, przeprowadzajac testowa transakcje. Ustaw réwniez cele, dzieki ktorym Google
Analytics bedzie w stanie sledzi¢ konwersje i dostarczac¢ kluczowych informacji, ktére pomoga Ci okresli¢ skutecznosc
witryny. Méwiac prosciej, dzieki ustawionym celom Google Analytics bedzie wiedziato, kiedy Twoje dziatania przynosza

pozadany efekt, a kiedy powinienes cos zmienic.

Teraz mozesz zacza¢ analizowac dane na swojej stronie. Google Analytics dostarcza nam szczegdtowej wiedzy na temat
ruchu, ktéry odbywa sie na naszej strone. W przypadku e-commerce, informacje o tym, kiedy zarabiamy na generowaniu
sprzedazy, to dopiero wstep do naszej analityki. Wtasciciele e-sklepdw muszg dotrzec gtebiej, by wiedzie¢, jakie dziatania
wptywaja konkretnie na sprzedaz, jakie przychody sa generowane, ile transakgji sie domykai... nie tylko. W Google Analytics

dane e-commerce i transakcyjne dostepne sg na pasku nawigacyjnym po lewej stronie (Konwersje> E-commerce).

Z zaktadki e-commerce w Google Analytics mozna dowiedziec sie wiele na temat:

e stawek transakcyjnych i wykorzystanych kupondw,

e nowychipowracajacy uzytkownikow,

e zachowan uzytkownikow ,w kasie” (co pomoze ustali¢ przyczyne porzucania koszykow),
e przychoddw wygenerowanych przez poszczegolne produkty,

e poszczegdlnych zamowien produktdw,

e popularnosci poszczegdlnych produktow.
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Dobrze jest réwniez wiedziec, gdzie trafia uzytkownik, co przykuwa jego uwage lub skad przychodza klienci, ktérzy naprawde
kupuja. Majac informacje na ten temat, mozemy przeprowadzac analizy optacalnosci naszych dziatarh reklamowych.

Wszystkie te informacje sa do znalezienia w zaktadce Pozyskiwanie.

Warto przesledzic $ciezki, ktorymi porusza sie klient. Przypusémy, ze nasz uzytkownik kliknat link sponsorowany i zostat
przeniesiony na strone produktu. Jesli 4/8 uzytkownikéw odwiedzito te same podstrony, nalezatoby umiesci¢ prowadzacy
do nich button, czy np. powiazac¢ produkty. Moze sie wtedy okazad, ze od tej pory 7/8 uzytkownikéw odwiedzi powigzany

produkt, przedtuzajac odwiedziny i zwiekszajac zaangazowanie.

Nalezy przesledzi¢ tez, czy uzytkownicy nie sg zainteresowani innym produktem z naszej oferty. Jezeli spora czes¢ klikniec¢
w reklame przekierowuje na strone z promocjg pralki, ale uzytkownicy kupujg zupetnie cos$ innego, nie mozna przegapic
szansy na pozyskanie kolejnych kupujacych, jaka daje inny, bardzo atrakcyjny produkt. Sprawdzenie stéw kluczowych
zwigzanych z inng ofertg powinno da¢ nam obraz wartosci zaangazowania sie w nowa kampanie. Duze znaczenie ma
sprawdzanie, czy wizyty na naszej stronie to nowi uzytkownicy, czy powracajacy. Warto pamietad, ze kampania (Ads czy

niestandardowa) zliczana jest jako osobna - unikalna wizyta.

Gdy poznamy juz odbiorce naszego sklepu internetowego, czas zacza¢ podazac za wynikami wtasnych badan. Narzedzie
Google Ads pozwala m.in. promowac oferte i sprawdzac jakie stowa kluczowe sa najczesciej wyszukiwane przez
uzytkownikow. Google Ads umozliwia emitowanie reklam w sieci wyszukiwania (Google Search Network - GSN), w sieci

reklamowej (Google Display Network - GDN), w Zakupach Google (Google Shopping), w poczcie Gmail, w serwisie YouTube.

Aby rozpoczac¢ prawdziwg kampanie w Google Ads, bedziesz musiat obejrzec¢ kilka tutoriali (Google oferuje darmowe
kursy i tutoriale, wiec nie bedziesz miat problemu ze zdobywaniem wiedzy). Pozwolg Ci one zapoznac sie z interfejsem
mechanika dziatania tego narzedzia. Przeznaczajac okreslony budzet na reklame, musimy pamieta¢, zeby wyznaczy¢ sobie
jasno okreslone cele - inwestycja w promocje musi sie przeciez zwracac. Tu w gre wchodzi druga czesc pracy nad kampania
- optymalizacja pod katem efektywnosci. Nalezy sledzi¢ statystyki i wyciggac¢ z nich wnioski. Z pomocg zndéw przychodzi

Google Analytics.

E-mail marketing ’

E-mail marketing wciaz uznawany jest za jeden z najskuteczniejszych sposobdéw na zwiekszenie sprzedazy online. To forma
marketingu bezposredniego, ktdra wykorzystuje e-mail do promowania wybranych produktow lub ustug. Moze stuzyc
do budowania lub zwigkszania swiadomosci marki, podtrzymywania relacji z klientami, zwiekszania ich zaangazowania, ale
tez - po prostu - do sprzedazy. E-mail marketing sprawdza sie na niemal kazdym etapie tzw. podrézy klienta - moze stuzyc
do zdobywania nowych klientdw, ale przede wszystkim - do budowania lojalnosci i zwiekszania retencji wsréd klientéw
dotychczasowych. Posiadajac adres mailowy, a przede wszystkim taczac go z informacjami na temat historii zakupowej,
czy przegladanych kategorii produktowych, mozna bowiem wysytac klientom oferty skrojone na miare ich potrzeb. | tak na
przyktad, jesli dany uzytkownik kupit letnie buty, mozna przedstawi¢ mu oferte na letnie sukienki czy akcesoria plazowe;
jesli przegladat torebki damskie, mozna wysta¢ mu komunikat o promocjach w tej kategorii, a jesli zainteresowat go ptaszcz,

ktorego nie byto w danym rozmiarze, mozna mu o nim przypomnie¢, gdy poszukiwany rozmiar sie pojawi.

Jesli dzisiaj prawie kazdy uzytkownik internetu ma co najmniej jeden aktywny adres e-mail, przygotowanie skutecznej
kampanii e-mail marketingowej nie powinno nastreczac¢ wiekszych problemdéw, prawda? Niestety, to $wiadczy jedynie
o potencjale tego kanatu, atam, gdzie potencjat jest spory, chetnych to jego wykorzystania nie brakuje i o skutecznosc trzeba
powalczyc. Skuteczne kampanie e-mail marketingowe maja swoj poczatek w bazie kontaktow, ktora powinna sktadac sie

z adreséw e-mail tych klientéw, ktorzy sg zainteresowani tym, co masz do zaoferowania. Najlepiej wiec zadbac o stworzenie
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wtasnej, bo chod¢ wciaz czesto zleca sie kampanie na zewnatrz, ich skutecznos¢ zwykle jest duzo nizsza. Wtasna baza
adresow daje duzo wiecej mozliwosci, ktére maja szanse przetozyc sie na sprzedaz. Sktada sie bowiem z adreséw oséb, ktére
sg zainteresowane tym, co masz do powiedzenia, a co za tym idzie - moga kupic to, co sprzedajesz. Jak jednak zbudowac
wtasng baze? Idealnym sposobem jest zachecenie uzytkownikéw do zapisania sie na newsletter. Musza wiedzie¢, ze maja
taka mozliwosc, ale takze widzie¢ ku temu wyrazny powdd. By tak byto, mozesz zaoferowac im rabat na pierwsze lub drugie
zakupy albo darmowag dostawe. Proces ten, cho¢ zmudny i wymagajacy wysitku, na pewno sie optaci, bo - dzieki analizie

zachowania wtasnych uzytkownikdéw — mozemy personalizowad wysytane tresci i zwiekszac ich skutecznosc.

W kazdej odpowiednio szerokiej bazie klientow mozna wyodrebnic kilka charakterystycznych podgrup, ktére przywykto
sie nazywac segmentami. Do najbardziej podstawowych naleza segmenty takie jak:

e klient potencjalny,

e klient nowy,

e klient obecny,

e klient nieaktywny.

Korzystajac z tego podziatu, mozemy tak dopasowac przekaz do kazdej z tych grup, by skutecznie zacheci¢ uzytkownikow

do podjecia aktywnosci. To jednak dopiero poczatek.

Kolejne segmenty mozemy tworzyc¢ indywidualnie na podstawie danych, ktére - posrednio lub bezposrednio — udostepniaja
nam nasi uzytkownicy. By zebrac ich jak najwiecej, mozna o nie poprosi¢ np. w formie ankiety, ale niezbedne jest réwniez
nieustanne monitorowanie zachowan np. przy wykorzystaniu Google Analytics. Mozesz podzieli¢ klientow ze wzgledu na
dane demograficzne, zachowania, lokalizacje, itp. Wszystko zalezy od tego, jakie produkty i ustugi sprzedajesz. Odpowiednio
podzielona baza, pozwoli precyzyjnie dobrac komunikaty do jej potrzeb. Sama kreacja reklamowa, rowniez powinna dawac
klientowi poczucie wyjatkowego traktowania. Tresci, ktére trafiaja do uzytkownikéw, nie powinny przyttaczac ani iloscia

tekstu, ani liczba, powinny jednak by¢ wizualnie, czytelne i zrozumiate.

Uzytkownicy, ktérzy zdecydowali sie zostawi¢ Ci swojego maila, moga jednak w kazdej chwili wycofa¢ zgode
na otrzymywanie Twoich tresci, co gwarantuja przepisy. Warto wiec zadbac o to, by nie chcieli tego zrobi¢, dostarczajac
im przydatne materiaty. W e-commerce nie jest to takie trudne, mozna bowiem tworzyc¢ i wysytac tresci spersonalizowane
w oparciu np. o dane pokazujace najczesciej odwiedzane kategorie produktowe, liste zyczen, lub tworzy¢ specjalne oferty
(np. Powrdét do szkoty czy Poczatek wakacji). Pretekst nie jest zreszta tak istotny, chodzi o to, by uzytkownikowi zaoferowac

co$, co moze go zainteresowac, bo nawet jesli nie dokona zakupu w danej chwili, nie uzna maila za zasmiecanie skrzynki.

By wtasciwie oceni¢ skutecznosé naszych dziatan e-mail marketingowych, trzeba skupi¢ sie na danych sprzedazowych,
a aby to zrobi¢, trzeba zintegrowac platforme wysytkowa z Google Analytics i - jesli z niego korzystamy - z CRM-em.
Powiazanie danych sprzedazowych z danymi ptynacymi z platform e-mail marketingowych, pozwala tez lepiej potaczy¢

wysitki marketerow z rzeczywistymi wynikami biznesowymi organizacji.
Social selling

Sprzedaz przestata by¢ jednorazowym aktem zaufania, a stata sie procesem, w ktérym kluczowe jest zbudowanie trwatej
relacji z konsumentem. A co lepiej pozwala budowac wiez z marka jesli nie serwisy spotecznosciowe? Stad tez wzigto
sie okreslenie social selling, czyli $wiadome dziatania ukierunkowane na zbudowanie marki w mediach spotecznosciowych.
Dziatania, ktére uwzgledniaja zaréowno bezposrednia sprzedaz z wykorzystaniem funkcji udostepnianych przez platformy

spotecznosciowe, jak i te ukierunkowane zwiekszanie ruchu na stronie sklepu.
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Facebook, Instagram, Twitter, LinkedIn, Twitter, Snapchat i - ostatnio - takze TikTok to platformy, ktére przoduja

w zabieganiu o czas uzytkownikow, wiec marki zwyczajnie nie moge pominac ich w dziataniach sprzedazowych.

Jakie funkcjonalnosci e-commerce oferujg media spotecznosciowe? Jest tego wiele, natomiast w tym ebooku oméwimy
funkcje, ktéra przyda sie kazdemu wtascicielowi sklepu internetowego. Mowa o funkcji Call to Action (czyli wezwanie
do dziatania - ,Kup” w postach) dostepna w reklamach na Facebooku. Reklama umozliwiajagca dodanie wyraznego CTA
zacheca konsumentéw do podjecia dziatania, na ktérym zalezy reklamodawecy, takiego jak umowienie wizyty w salonie czy
zakup produktu w witrynie sklepowej. Jak skonstruowac skuteczng reklame CTA? Przede wszystkim — musisz pamietac
o tym, ze na zainteresowanie uzytkownikow masz kilka mikrosekund. W tym czasie musza oni Twoj przekaz zrozumiec
i zanim podazy¢. Nie ma wiec miejsca na wyrafinowane metafory i tajemniczos¢. Mow prosto i jednoznacznie o wartosciach,

jakie przyniesie Twaj produkt. Wybierz CTA najbardziej dopasowane do celdéw, jakie chcesz osiagnad. Facebook oferuje np.:

e Celbiznesowy: zaplanowanie wizyty lub zrobienie rezerwacji poprzez swoja strone.
Przycisk CTA: Uméw sie teraz
e Cel biznesowy: kontaktowanie sie z ludZmi w aplikacji Facebook Messenger lub poprzez inng forme kontaktu (e-mail,
telefon). Przycisk CTA: Zadzwon teraz, Skontaktuj sie z nami, Wyslij e-mail, Wyslij wiadomo$¢ lub Zarejestruj sie
e Celbiznesowy: zachecenie odbiorcow do pobrania aplikacji lub zagrania w gre.
Przycisk CTA: Zagrajw gre
lub Skorzystaj z aplikacji

Sposobdw na social selling jest wiele i s3 one zalezne od platformy spotecznosciowej, ktéra wybierzesz.

Kampania reklamowa na Facebooku umozliwia dotarcie do $cisle sprecyzowanej grupy docelowej, ktéra moze byc
potencjalnie zainteresowana Twoimi produktami lub ustugami. W ten sposéb mozesz dotrze¢ do mieszkancéw konkretnych
miast i dzielnic, oséb prowadzacych wtasne biznesy, lubigcych konkretne strony na Facebooku, osdob o konkretnych
zainteresowaniach, a nawet znajomych Twoich fandw i uzytkownikow, ktérzy odwiedzili Twoja strone w ciagu 30 ostatnich
dni. Natomiast Facebook Marketplace to platforma, ktéra umozliwia uzytkownikom sprzedawanie i kupowanie towardw
lokalnie. Jest potaczona z Facebookiem i wystarczy kliknac ikone sklepu, by z niej skorzystac. Jak dziata? Na tablicy ogtoszen
pojawiaja sie oferty sprzedazy dostepne w najblizszej okolicy uzytkownika, cho¢ mozna je sortowac rowniez wedtug: m.in.
lokalizacji, kategorii, czy ceny. Facebook nie posredniczy w zaden sposdb ani transakcji, ani w ptatnosciach, wiec szczegoty
zawsze ustalane sg bezposrednio na linii sprzedawca - kupujacy. Funkcja Marketplace kierowana jest do segmentu C2C,

a korzystanie z niej jest dziecinnie proste: aby opublikowac ogtoszenie, wystarczy dodac zdjecie, opis, cene i lokalizacje.

Instagram, jako jedno z najbardziej angazujacych mediéw spotecznosciowych na Swiecie, dla marek, zwtaszcza tych,
ktére moga tworzyc content obrazkowy, jest platforma obowiazkowa. Tym bardziej, ze w ostatnim czasie bardzo dba o ty,
by wspomagac konwersje w sklepach internetowych. Jak? Jedng z najwazniejszych idostepnych rowniez w Polsce funkcji jest
tagowanie produktéw pokazywanych na zdjeciach. Funkcja zakupowa dostepna jest w reklamach emitowanych w Feedzie
uzytkownika, na Instagram Stories oraz w karcie ,Eksploruj”. Gdy klient dotknie taga produktu, zostanie przekierowany
do tej strony z danymi produkt, ktéra bedzie zawiera¢ dodatkowe zdjecia i dane produktu, podobne produkty oraz link
do witryny dla urzadzern mobilnych, w ktorej mozna dokonac zakupu. Instagram - jako petnoprawna czes¢ reklamowego
ekosystemu Facebooka - korzysta z tych samych zaawansowanych narzedzi reklamowych. Oznacza to, ze kampanie mozna
konfigurowac, wyswietla¢ i monitorowac za posrednictwem Menedzera Reklam na Facebooku (by emitowac reklamy
na Instagramie, trzeba wiec miec¢ strone na Facebooku). Wszystko jest zreszta podobne: wystarczy ustawic cel reklamy,
grupe odbiorcéw oraz format reklamowy w Menedzerze Reklam, ustali¢ budzet i okresli¢ czas emisji. Gdy reklamy zostana
zatwierdzone i beda gotowe do emisji, system wysle automatyczne powiadomienie. To jednak tylko podstawowe mozliwosci,

do ktérych Instagram bynajmnigj sie nie ogranicza. Sklepy internetowe powinny zainteresowac sie rowniez funkcjami
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sprzedazowymi tak, by uzytkownicy mogli przegladac produkty bezposrednio w aplikacji i jednym kliknieciem przechodzic¢
do ich zakupu. By skorzysta¢ z mozliwosci reklam zakupowych, trzeba jednak mie¢ skonfigurowane konto firmowe na
Instagramie, sprzedawac produkty fizyczne i dziata¢ na rynkach, na ktérych ten format jest obstugiwany. Po weryfikacji
i skonfigurowaniu sklepu na Instagramie mozna juz dodawac znaczniki produktéw i naklejki do postéw i relacjii w ten sposéb
wyroznic do pieciu produktow w poscie z pojedynczym obrazem lub filmem i do 20 produktéw w poscie z wieloma obrazami.

W kazdej relacji mozna tez umiescic¢ jedna naklejke produktu.

Pinterest, ktory na scenie medidw spotecznosciowych zadebiutowat dekade temu, nigdy nie zdobyt tak szerokiej
publicznoscijak Facebook czy Instagram. Dzisiaj jednak — powolii po cichu — udowadnia, ze branza e-commerce nie powinna
lekcewazyc jego potencjatu.

Pinterest pozwala dzieli¢ sie swoimi pomystami i zapisywac cudze ,na pdzniej”. Kazdy pomyst to jeden ,pin’, ktory sktada sie
z obrazu, krétkiego opisu i linku kierujacego do zrédta, ktorym moze by¢ blog, serwis internetowy albo e-sklep. Platforma
reklamuje sie jako narzedzie do szukania inspiracji, a to oznacza, ze wptywa bezposrednio na decyzje zakupowe. Po drugie,
content publikowany na Pinterescie ,zyje” duzo dtuzej niz na innych platformach, moze by¢ aktualizowany i zdobywac coraz
to nowych odbiorcéw nawet po wielu miesigcach od publikacji. Przede wszystkim jednak Pinterest zwyczajnie utatwia
zakupy, bo dziata jak bardzo zaawansowana wyszukiwarka graficzna. Po wpisaniu w pasek wyszukiwania frazy ,buty
dobiegania” platforma sugeruje stowa dookreslajace takie jak ,Nike”, ,Damskie”, ,Adidas” i udostepnia wyniki, ktére spetniaja
kryteria. Aby sprzedawac na Pinterest, musisz w praktyce zobaczy¢, jak robig to inni, jednak przede wszystkim musisz
zadbac o content wizualny (nie tylko zdjecia, ale tez wideo), stosowanie odpowiednich hashtagdw w opisach pinéw oraz
uwzglednienie odpowiednich stéw kluczowych, dzieki czemu nasze tresci zostang zaindeksowane. Nie wolno tez zapominac
olinkach, ktére bede przekierowywac uzytkownikéw do witryn sprzedazowych. Dzieki nim uzytkownik prosto z pinu bedzie

mogt trafic do konkretnego produktu w e-sklepie, co skréci jego Sciezke zakupowa.

Pamietaj: \Wykorzystanie social mediow w sprzedazy musi by¢ poprzedzone optymalizacjg strony www pod urzadzenia
mobilne. To absolutna koniecznos¢, poniewaz coraz wiecej uzytkownikdéw social mediow, korzysta z nich za posrednictwem
smartfonow. Wedtug serwisu Statista, w styczniu 2019 roku, okoto 61 procent uzytkownikow w Ameryce Potnocnej
korzystato z mediow spotecznosciowych za posrednictwem telefonu komdérkowego, podczas gdy globalny wskaznik

penetracji mediow spotecznosciowych wynosit 42 procent.

Sprzedaz ‘
Zaprojektuj sciezke zakupowa Twojego klienta

Klienci sklepéw internetowych z kazdym rokiem stajg sie coraz bardziej wymagajacy i niecierpliwi. Firmy z kolei nie moga
sobie pozwoli¢ na porzucanie stron przez uzytkownikéw, dlatego inwestuja coraz wieksze srodkiw tworzenie stron czystych

i tatwych w nawigacji tak, aby Sciezka zakupowa byta logiczna i intuicyjna.

Projektujac sciezke zakupowa Twojego klienta, kluczowe jest zrozumienie, ze nie musi sie ona zaczynac na stronie sklepu.
Wazne jest wzbudzenie zainteresowania duzo wczesniej. Rozwoj technologii sprawit, ze pojawito sie wiele nowych punktow
umozliwiajacych kupujacym interakcje z marka. Reklama w telewizji, radiu, w wyszukiwarce, mailing reklamowy, czy post na
Facebooku sa to tzw. punkty styku, ktére moga stanowic¢ punkt wyjscia do rozpoczecia procesu zakupowego. Na kolejnych
etapach moze on jednak przebiegac¢ na innych platformach. Uzytkownik moze przeniesc sie z urzadzenia mobilnego na
komputer, albo z Facebooka przejs¢ na strone sprzedazowa. Gdy zainteresowanie uzytkownika zostanie juz wzbudzone,

rozpocznie on proces zawezania opcji, okreslajac, czy dany produkt najlepiej pasuje do jego oczekiwan i mozliwosci. Marki
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moga pomoéc mu podjac decyzje, dostarczajac wiecej tresci, ktdre moga rozwiac ich watpliwosci, ustanawiajac rynkowe
ceny i - wtasnie - zapewniajac ptynne doswiadczenia online i offline. Duza czes¢ uzytkownikéw korzysta bowiem z aplikacji
mobilnych podczas zakupdw w sklepach stacjonarnych, by sprawdzac znizki, porownac ceny, a takze - co wykorzystuje np.
sie¢ Rossmann - korzystac z programow lojalnosciowych. Shopping experience obejmuje wiec wszystkie interakcje danej

osoby z marka, i mozna je mierzy¢, np. oceniajac prawdopodobienstwo dalszego uzywania i polecenia innym.

Z punktu widzenia uzytkownika, caty cykl zakupowy w e-commerce mozna
zamknaé w 6 etapach:

Uswiadomienie sobie potrzeby.
Zainteresowanie dang markg, produktem.

Rozwazanie zakupu.

Podjecie decyzji o zakupie.

Zakup.

S T oA R e

Dziatania po sprzedazowe - polecanie produktu, poszukiwanie dodatkowych informacji.

Dziatania marketingowe powinny by¢ dostosowane do kazdego z nich. Na etapie pierwszym sprawdzaja sie reklamy
(zaréwno w tradycyjnych kanatach, jak i online) pozycjonowanie, czyli obecnos¢ na najwyzszych pozycjach w Google

na dane frazy, a takze dziatania w mediach spotecznosciowych.

Na kolejnym, gdy klient zainteresuje sie naszym produktem, trzeba podtrzymac jego uwage. W tym celu trzeba dostarczyc
mu informacje, ktére utwierdza go w przekonaniu, ze Twoj produkt spetni jego potrzeby. Tu mozna wykorzysta¢ oceny,

opinie, artykuty sponsorowane, recenzje, itp.

Gdy klient podejmie decyzje o zakupie, trzeba go przekonac, zeby dokonat go na Twojej stronie. By nie straci¢ tej mozliwosci,
musisz zadbac¢ o odpowiednig prezentacje produktu na stronie (opisy, zdjecia, wideo), ale tez dostosowac polityke
cenowag oraz polityke zwrotdw i reklamacji, a takze zapewnic atrakcyjne koszty i warianty dostawy. Gdy produkt znajdzie
sie w koszyku uzytkownika, trzeba jeszcze ,tylko” sktoni¢ go do tego, by za niego zaptacit. | tu nie ma miejsca na btedy.
Proces musi by¢ prosty i przejrzysty, a uzytkownik w zadnym momencie nie moze zastanawiac sie, co powinien zrobic¢ lub

gdzie sie znalazt.

Jesli transakcja zostanie sfinalizowana, Twoja rola sie nie konczy. Owszem, na to, czy produkt zostanie zwrocony (klient ma
14 dni na podjecie decyzji) czy tez nie, nie masz wptywu, ale na to, jak obstuzysz zwrot juz tak. A to w duzej mierze od tego

zalezy, czy w czasie przysztych zakupow, klient zdecyduje sie odwiedzi¢ wtasnie Twoj sklep.

Wykorzystaj sprzedaz wielokanatowa

Z projektowaniem $ciezki zakupowej klienta $cisle taczy sie temat sprzedazy wielokanatowej, okreslanej mianem
omnichannel. Przez dtugi czas opisywano ja jako prowadzenie dziatan sprzedazowych zaréwno online, jak i offline.
To jednak nie do konca odzwierciedlato sedno sprawy. Czym wiec jest omnichannel? Dlaczego warto prowadzi¢ sprzedaz

wielokanatowa i jak to robic¢?

Udziat e-commerce w globalnej gospodarce rosnie, szczegdlnie teraz - w trakcie pandemii. Prowokuje to do wieszczenia
korica tradycyjnym sklepom. Dane pokazuja jednak, ze rzeczywistos$c nie podzieli sie zero-jedynkowo na offline i online,

ale potaczy oba te kanaty, by zapewni¢ jak najlepsza obstuge klienta. Spora czes¢ z nas, nawet jesli transakcji dokonuje

przez internet, ktéry czesto oferuje atrakcyjniejsze ceny, wcigz odwiedza stacjonarne sklepy. | odwrotnie.
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Coraz wiecej sieci handlowych, prowadzi sprzedaz internetowa, oferujac jednak mozliwos¢ zaréwno zwrotu, jak i odbioru towaru

w placowkach stacjonarnych. Swiaty online i offline przeplataja sie wiec coraz $ciélej, co podkresla potrzebe ich integraciji.

Wracajac do samej definicji omnichannel, Google méwi o pojeciu ,0znaczajacym lub odnoszacym sie do rodzaju
sprzedazy detalicznej, ktora integruje rédzne metody zakupdw dostepne dla konsumentdw (np. online, w fizycznym sklepie

»

lub przez telefon)

Wikipedia jednak rozszerza te definicje, piszac, ze to ,wielokanatowa strategia tresci uzywana przez organizacje w celu
poprawy komfortu uzytkownika” i dalej, ze: ,omnichannel oznacza integracje i koordynacje kanatéw w taki sposéb, aby

korzystanie z wielu jednoczesnie, zapewniato lepsze wrazenia niz korzystanie z nich pojedynczo”.

Semrush dodaje jeszcze jeden aspekt: ,omnichannel dazy do ustanowienia punktu konwersji na kazdym etapie podrézy
klienta. Moze to obejmowac udostepnienie go na telefonie komdrkowym, w formie aplikacji, online, w kioskach lub

w zwyktym sklepie. Firma musi korzystac z kazdego dostepnego kanatu i zapewniac bezproblemowa i spdjna obstuge,,.

Wyciagajac wspolny mianownik z powyzszych definicji, mozemy powiedzie¢, ze omnichannel polega na zaplanowaniu
ptynnejpodrézy klientaprzezwszystkiemozliwe kanatytak, by - bezwzgledunamiejsce - jegodoswiadczenie kontaktu
z marka byto takie samo.

Kluczowa w definiowaniu pojecia omnichannel jest integracja kanatéw sprzedazy. Gdybysmy moéwili wytacznie
o ich mnozeniu dotyczytoby to sprzedazy multichannelowej. Shopify podpowiada, by sprzedaz multichannelowa kojarzy¢
z WIELOMA kanatami, podczas gdy omnichannelowa ze WSZYSTKIMI.

O sprzedazy multichannelowej méwimy wtedy, gdy sklep korzysta rownoczesnie z wielu kanatow dotarcia do klientéow
(np. z Facebooka, Instagrama, strony internetowej) i kazdy z tych kanatéw dziata wedtug osobnej strategii. Komunikaty,
ceny, promocje i standard obstugi moga sie wiec rézni¢ w zaleznosci od kanatu, a firma - mimo obecnosci w wielu miejscach

- nie buduje spodjnego wizerunku.

Jak juz na pewno zdazyliscie zauwazy¢ omnichannel charakteryzuje sie bardziej holistycznym podejsciem nie tyle
do sprzedazy samej w sobie, ile do budowania wizerunku marki. W ujeciu omnichannelowym firma réwniez pojawia
sie w wielu miejscach, ale ma jedna strategie komunikacji. Klient wszedzie doswiadcza wiec takiego samego traktowania,

co wiecej - przechodzac do innego kanatu, jego doswiadczenie nie zostaje zaktdcone.

Stawiajac na omnichannel nalezy zatroszczy¢ sie o to, aby:
e uzytkownik byt zawsze w centrum uwagi,
e rejestrowac dane zgodnie z kanatami, ale wykorzystywac na wielu ptaszczyznach sprzedazy,

e dopasowywac kazdy punkt kontaktu z klientem do etapu, na ktérym aktualnie sie on znajduje.

Omnichannel to potezny klucz w budowaniu lojalnosci klientéw. Pozwala efektywniej budowac stata baze klientow, a to
wazne, poniewaz pozyskanie nowych jest trudniejsze i bardziej kosztowne niz utrzymanie dotychczasowych. Jednak, by ich
utrzymac, trzebawiedziec, czego oczekuja, ato z kolei wymaga gtebokiej analizy ich danych. Jesli analizujemy je w odrebnych
silosach, przypisujac do kanatu, nie mamy szans uzyskac petnego obrazu ich potrzeb. Klienci zostawiaja bowiem swoje dane

we wszystkich miejscach w sieci, z ktérych korzystaja, ale we wszystkich miejscach ich potrzeby sie réznia.
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Dla przyktadu bardzo czesto intencja zakupowa klientéw rodzi sie w mediach spotecznosciowych, a potem odwiedzaja
strone internetowa i czesto - odktadajg zamiar zakupu na blizej nieokreslona przysztosé. By podtrzymac ich intencje, nalezy
precyzyjnie dopasowac komunikat do etapu, w ktérym sie znajduja. Na Facebooku odpowiednio targetowac inspiracyjny
przekaz. Zadbac o SEQ, by w trakcie, gdy klient szuka juz danego produktu, nasza oferta pojawita sie najwyzej w wynikach
wyszukiwania. | potem zatroszczy¢ sie o dziatania remarketingowe, by przypomniec¢ o sobie tym, ktérzy zerkneli na nasza

strone, nie dokonujac zakupu.

Ta skomplikowana S$ciezka, ktéra bardzo czesto poprzedza zakupy w internecie to tzw. cykl Zzycia klienta.
Dzieli sie go na pie¢ etapdw:
e zasieg

e pozyskiwanie

e  konwersja

e utrzymanie

e lojalnos¢.

W kazdym klient potrzebuje innego rodzaju informacji, ktére zacheca go do pojscia o krok dalej. Kiedy rodzi sie intencja
zakupu, firma musi pojawic sie w odpowiednim miejscu, o odpowiednim czasie, z odpowiednim contentem, potem - kiedy
decyzja o zakupie zostata podjecia - musi przekonac¢ go, ze dany produkt lub ustuga jest doktadnie tym, czego szuka,

nastepnie - ze powinien zrealizowac transakcje w tym, a nie innym miejscu.

Zadbaj o te elementy

Przechodzac juz do konkretow, o jakie kluczowe funkcjonalnosci musisz zadba¢, aby Twdj e-commerce odnidst sukces?
1. Ul (User Interface) i architektura informacji

Im wiece] produktéw dostepnych na stronie, tym wazniejszy staje sie interfejs i zwigzana z nim architektura informacji.
Klienci nie moga bowiem tracic zbyt wiele czasu na znalezienie tego, co spetniich oczekiwania, nawet jesli te nie sq doktadnie
sprecyzowane. W tym kontekscie nie zapominaj o automatycznej wyszukiwarce.

2. Ptatnoscidostawa

Tzw. ostatnia mila, czyli wszystkie aspekty zwigzane z dostawg przesytki do klienta, przez lata byty najstabszym elementem
dziatalnosci sklepow internetowych. Dlatego testuj poprawnosc¢ i czytelnosc tego etapu zakupowego. Zadbaj rowniez

orézne formy dostawy.
3. Droga do kasy

Kiedy uzytkownik podjat juz decyzje o zakupie, teoretycznie nie powinno by¢ problemu ze sfinalizowaniem transakgji,
a jednak wtasnie wtedy bardzo wiele e-sklepéw traci, wydawatoby sie, pewny juz zarobek. | czesto na wtasne zyczenie, np.
niepotrzebnie mnozac czynnosci, ktore uzytkownik musi wykonad, aby kupi¢ dany produkt.

Amazon, Zalando i Allegro, starajg sie wszystko uprosci¢. Amazon pozwala nawet na zamawianie jednym (dostownie:
JEDNYM) kliknieciem. Ty réwniez zadbaj, aby klienci nie musieli wypetnia¢ zbyt dtugich formularzy i podawac zbyt wielu

danych.
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4. Posprzedazowa obstuga klienta

Zadbaj o utrzymanie kontaktu z klientami, ktérzy juz u Ciebie kupili. Informacje o znizkach, niespodzianki urodzinowe
a moze gratisy? Zalando, ktére wielu z nas otworzyto na kupowanie ubran online, na rynek weszto z przytupem,
oferujac bardzo wazny benefit: jako pierwsi wydtuzyli termin, w jakim klienci mieli prawo zwrdéci¢ zakupione towary
z14a7do 100dni. T

Spraw, by klienci kupowali wiecej

Srednia warto$¢ zamowienia (AOV) to kwota, ktérg przecietny klient $rednio wydaje Twoim sklepie. Mozna ja obliczy¢

dzielac taczne przychody przez liczbe przyjetych zamowien. Cho¢ wzdér ten nie uwzglednia kosztéw zwigzanych

z marketingiem, jest dobrym punktem wyjscia do dalszych rozwazan. Zwiekszajac $rednig wartos$¢ zamdwienia, zobaczysz

wzrost przychodow i zyskow, i bedziesz mogt zainwestowac wiecej pieniedzy w marketing, np. pozyskujac nowych klientéw.

Ponizej przedstawiamy pomysty na zwiekszenie wartosci zamowienia w Twoim sklepie internetowym:

e Ustaw prog bezptatnej dostawy - to najprostszy sposob na zwiekszenie wartosci zamowienia. Jak to zrobi¢? Oblicz
Srednig wartos¢ zamoéwienia i dodaj do niej ok. 30%. Wynik bedzie progiem, po ktorego przekroczeniu klient nie zaptaci
za dostawe towarow.

e Cross- i up-selling to kolejne sposoby na zwiekszenie wartosci koszyka. Proponuje swoim odwiedzajgcym produkty
komplementarne. Jesli klient oglada sukienke, zadbaj o to, by poleci¢ mu pasujacy do niej pasek. Gdy zobaczy te rzeczy
razem, jako zestaw, jest bardziej prawdopodobne, ze zdecyduije sie kupi¢ je obie. Podobnie, jesli oglada tarisze produkty
(np. skérzane rekawiczki), pole¢ mu takze drozsze, czyli (np. portfel).

e Zaproponuj karty upominkowe - nawet jesli beda o matej wartosci, zwiekszasz w ten sposob szanse, ze klient
do Ciebie wrdcii... dotozy co nieco, by kupi¢ cos wiekszego.

e Zadbaj o program lojalnosciowy - zachecajac do ponownych zakupdw, pomagasz tworzy¢ spotecznosé fandw, ktorzy
prawdopodobnie bedg zamawiac¢ wieksze ilosci produktéw, a takze - tworzysz spotecznos¢ ambasadordw, dzieki
ktérym obnizysz koszty marketingu. To wazne, bo jak wynika z badan, wiekszos¢ zyskéw w sklepach internetowych
pochodzi wtasnie od powracajacych klientow.

e Zaoferuj promocje ograniczong w czasie - mozesz zaoferowac 48-godzinng oferte, w ramach ktorej uzytkownik
otrzyma bezptatny prezent lub specjalng znizke, gdy zamawia okreslong ilos¢ produktow. To doskonaty sposob na

zwiekszenie sSredniej wartosci zamowienia w spokojniejszych okresach, kiedy zwyczajowo klienci nie kupuja zbyt duzo.
Poswiec uwage opiniom klientéw

Na koniec jedna z najwazniejszych kwestii. Rola tzw. spotecznego dowodu stusznosci w e-commerce, gdzie produktu nie
mozna ani zobaczy¢, ani dotknag, jest niebagatelna. Opinie wystawiane przez klientow - zaréwno te dotyczace Twojego
sklepu, jak i konkretnego produktu - po pierwsze, zwickszaja konwersje, a po drugie, pozytywnie wptywaja na Twoja
widocznos¢ w internecie. Produkt z piecioma recenzjami ma o 270% wieksze szanse na to, by sie sprzedac niz produkt bez
recenzji. W przypadku drozszych produktéw recenzje zwigkszaja wspdtczynniki konwersji az o 380% - wynika z badan
Spiegel Research Center. Feedback klientow wyrazony czy to postaci gwiazdek, czy opinii wptywa na postrzeganie Twojej

marki, szanse na sprzedaz produktow, ale i widocznos¢ w wyszukiwarce.
Google, ktérego nadrzednym celem jest dostarczanie uzytkownikom satysfakcjonujacych wynikow, chce im pokazywac

te marki, na ktérych moga polegac. Nie zapomnij wiec zadbac o elementy umozliwiajace takie oceny na stronie internetowe;.

Wysytaj réwniez wiadomosci z zachetag do podzielenia sie recenzja. W zamian mozesz oferowac np. bony lub drobne rabaty.
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Skupiaj sie nie tylko na tym, aby klienci wystawiali Ci pozytywne opinie. ZnajdZ czas na social listening, czyli analizowanie
tego, co pisza konsumenci. Szczegdlng uwage poswiec opiniom negatywnym i wyrdob w sobie nawyk implementowania

do Twojego e-commerce takich zmian i udoskonalen, ktére sprawig, ze caty czas bedziesz go rozwijac.

Prowadzenie wtasnego sklepuinternetowego to praca nawielu poziomach. Od kwestii
formalnychiznajomosci praw rzadzacych swiatem digitalu, na marketingu, technikach
sprzedazy i obserwacji zmieniajacej sie rzeczywistosci konczac. llos¢ obowiazkéw
moze przyttoczyc, dlatego nie boj sie delegowac czesci z nich.

Zlecajac nam ksiegowos$¢, masz pewnos¢, ze oddajesz sprawy w rece rzetelnego,
nowoczesnego biura rachunkowego. W naszej ofercie znajdziesz rézne rodzaje pakietow.
Mamy nadzieje, ze znajdziesz taki, ktory bedzie dopasowany do Twoich potrzeb.

Sprawdz pakiety

Porejestracjimozeszdowolnie zmieniaépakiety lubzrezygnowaébez zadnych zobowigzan.

Zarejestruj sie za darmo i sprawdz, jak to dziata!

Zarejestruj sie

Zyczymy sukcesow!

Zagladaj do nas czesciej po codzienna dawke porad i inspiracji:
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https://www.ifirma.pl/kategoria/blog?utm_source=Blog&utm_medium=Referral&utm_campaign=EBOOK_Ecommerce
https://www.facebook.com/ifirma?utm_source=Blog&utm_medium=Referral&utm_campaign=EBOOK_Ecommerce
https://www.youtube.com/channel/UCxVl4pPhvicB_mjCB5FqzUQ?utm_source=Blog&utm_medium=Referral&utm_campaign=EBOOK_Ecommerce

