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Wiarygodnos¢ sklepu jest jednym z dwdch kluczowych elementdw, decydujgcych o
tym, czy Klient dokona w nim zakupu, czy tez nie. Drugim jest cena poszukiwanego towaru.
Tyle ze ceng mozna konkurowac do jakiegos poziomu — kiedy nizej sie juz nie da. A czasem
po prostu nie warto — wiarygodnos$¢ pozwala na potozenie mniejszego nacisku na bycie
najtanszym — lepszy moze sprzedawac troszke drozej. W zaufanym sklepie Klient dokona
zakupu, nawet gdy produkt nie bedzie najtanszy.

Dlatego budowanie wtasnej wiarygodnosci w oczach Klienta moze przynies¢ bardzo
wymierne korzysci finansowe. Warto wiec o te wiarygodnos¢ zadbaé. Na dodatek - nie
kosztuje to wiele —trzeba by¢ po prostu konsekwentnym i uczciwym. No i wiedzie¢, jak
wtasng wiarygodnos¢ inicjowac i monitorowac.

Wiarygodnos¢ — jak to widzi Klient

Kluczowym jest zrozumienie, czym dla Klienta jest wiarygodny sklep, jakie elementy
budujg wiarygodnos¢ sklepu w jego oczach. Czesto stosowanym, bardzo btednym
uproszczeniem jest przekonanie, ze wiarygodny sklep to ten, ktory szybko realizuje
zamoéwienia. OK, to wazne. Ale nie w kazdym przypadku. Najwazniejsze jest za to
uzmystowienie sobie, ze budowanie pewnosci u wtasnego Klienta, przekonania go do
zakupow wiasnie u Ciebie, to proces bardzo ztozony. Klient zwraca uwage na bardzo wiele
rzeczy. Wiele czynnikdw buduje w jego Swiadomosci obraz Twojego biznesu i przekonanie
(lub jego brak), ze warto Ci zaufac.

ETAP 1. BUDUJ ZAUFANIE U POTENCJALNYCH KUPUJACYCH
Chcesz by¢ wiarygodny w oczach Klienta ? Zostan Klientem ! Spéjrz na swdj sklep jego

oczami. Masz juz sklep wypetniony towarami, promujesz go, jest zaindeksowany w
wyszukiwarkach. Stowem — otwarte ! Wchodzisz, jestes Klientem — na co zwracasz uwage?

Design sklepu
. g Brutalna prawda — Klient “kupuje oczami”. Pierwszym obrazem
ey - jest design Twojego sklepu — musi byé odpowiedni, najlepiej
i'- unikalny, musi wzbudzi¢ zainteresowanie, a na pewno nie
moze spowodowac odruchu ucieczki. Masz taki design ? OK,
i - Klient jest w sklepie, szata graficzna zadziatata, Klient wykonuje
B e nastepny krok — zaczyna poruszac sie po sklepie.
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Nawigacja

Kolejny element budujacy pozytywny (lub nie) obraz sklepu — to naturalna nawigacja, nie
wymagajaca nowych przyzwyczajen. Sklep ma sprzedawaé, nie uczyé. Trzymaj sie uznanych
standardow, tak aby Klient jak najtatwiej mogt zrobi¢ zakupy. Standardy to m.in.:

+ logo w lewym gérnym rogu strony, linkujgce do strony gtéwnej. Naturalnie klikamy
na logo sklepu, by wrdéci¢ na strone gtéwnga. Gdy linku tam nie ma, zaczynamy sie
gtowi¢ nad obstugg sklepu, a to nie jest dobra rzecz, gdy Klient ma uznaé zakupy u nas
za warte zachodu

« drzewo kategorii po lewej stronie —Klient zawsze go tam szuka. Przeniesienie w inne
miejsce moze dac efekt zagubienia i zmniejszenia checi do zakupdéw

Bezpieczenstwo danych

Czes¢ Klientow jest nieswiadoma zagrozen dotyczacych bezpieczenstwa swoich danych
osobowych. Ale ta bardziej Swiadoma czes¢ jest w stanie skutecznie zepsuc¢ Ci opinie, jesli
zaniedbasz tego tematu. Kazdy sklep zbiera dane osobowe — chocby te potrzebne do
realizacji zamowienia. Nie kazdy je potem przetwarza tak, aby konieczna byta rejestracja
bazy w GIODO, zgodnie z ,,Ustawg o ochronie danych osobowych”.

Nie zmienia to jednak faktu, ze strony, na ktdrych Klient podaje lub edytuje swoje dane,
powinny by¢ odpowiednio chronione przez system. Standardem bezpieczeristwa jest
szyfrowanie przesytanych przez Klienta danych osobowych za posrednictwem protokotu SSL.
Strony tak zabezpieczone sg oznaczane przez przegladarke ikonka ,ktédeczki”. Klient moze
takze zweryfikowac zakres zabezpieczen takiej strony poprzez wyswietlenie jej certyfikatu.
Dtuzszy opis dziatania protokotu SSL zamiescilismy w osobnym artykule, dotyczagcym
bezpieczenstwa danych w sklepie internetowym:
http://blog.istore.pl/2009/03/31/bezpieczenstwo-danych-w-twoim-sklepie/

Trzeba to stosowac. Jesli jestes wiascicielem sklepu opartego na oprogramowaniu iStore.pl,
masz te zabezpieczenia w standardzie i bez dodatkowych opfat.

Zdjecia towarow

Podobnie jak w przypadku szaty graficznej sklepu, przypominamy hasto:
4t ,klient kupuje oczami”. Nie zapominaj o tym nigdy — takze przy okazji
w prezentacji oferowanych produktow. Produkty muszg miec zdjecia ! Internet

ma swoje ograniczenia — Twoi Klienci je czujg — nie mogg kupowanego towaru
dotkngc czy przymierzy¢, jak w sklepie stacjonarnym. To wystarczajgco

utrudnia im decyzje — jesli dodatkowo nie bedg mogli produktu w ogdle zobaczy¢ (bo nie

umiescisz zdje¢ w sklepie) — chec zakupu spadnie w zasadzie do zera. Dobrej jakosci zdjecia

to absolutnie obowigzkowy element w sklepie internetowym.
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Przedstaw sie, daj sie poznac¢

| znéw o “kupowaniu oczami”. Twadj Klient nie tylko nie moze dotkng¢ Twoich towardw —on
nie widzi Ciebie. Nie zna Cie. A wiec zasadniczo — nie ufa Ci. Zréb wiec wszystko, by Cie
poznat, przekonaj go do siebie. W sklepie internetowym mozesz to zrobi¢ naprawde na wiele
sposoboéw:

+ podawaj petne swoje dane adresowe: nazwe firmy, adres, dane rejestracyjne, NIP,
konta bankowe, dane kontaktowe — pomaga budowac zaufanie potencjalnym
Klientom, tym ktdrzy juz kupili utatwig np. ptatnos¢ za zamdwienie

« przedstaw swojg dziatalnos¢, jej historie, osiggniecia, zdobyte wyrdznienia czy
certyfikaty — w zwieztej, ale konkretnej formie, najlepiej z dokumentacja
fotograficzng czy elementami video (,,kupujg oczami” ! — informacje takze)

« buduj petny regulamin sklepu, zawierajacy wszystkie niezbedne informacje, tgcznie z
procedurami obstugi zwrotdéw i napraw gwarancyjnych

« wstaw do sklepu dodatkowe podstrony informacyjne, przede wszystkim ,polityke
prywatnosci”, opisujacg procedury przetwarzania danych uzyskiwanych od Klientow.
Bardzo przydatna bedzie takze ,,mapa strony”, utatwiajaca nawigacje po sklepie

Elementy wiarygodnosci dostepne poza sklepem

Klient, trafiajgcy do Twojego sklepu z wyszukiwarki, buduje swoje przekonanie o Twoim
sklepie juz po wejsciu do niego. Wyszukiwarki bowiem (np. Google) nie przedstawiajg mu
zadnych elementéw rekomendacji (np. opinii o sklepie). Ale jesli zdecydujesz sie na
wspotprace np. z pordwnywarkami cen, wiarygodnos$¢ musisz budowac juz przed momentem
wejscia Klienta do sklepu —jesli nie przekonasz go do siebie, on w ogdle sie u Ciebie nie
pojawi.

Praktycznie wszystkie porownywarki cenowe, katalogi sklepow czy pasaze majg w
dzisiejszych czasach elementy rekomendacji. Oprdcz waznego elementu cenowego,
przekazujg takze Klientowi opinie innych Internautéw o Twoim sklepie - te opinie, podobnie
jak opinie o Twoich produktach, sg dla Klienta niezwykle wazne. W trakcie dziatalnosci
swojego sklepu musisz wiec zadba¢ o dwie rzeczy:

« aby w ogdle w tych serwisach Klienci wpisywali swoje opinie na Twoj temat — brak
opinii nie da Ci naptywu Klientow

« aby wpisywane opinie byly pozytywne —tu juz w gre wchodzi wytgcznie Twoja
umiejetnos¢ prowadzenia biznesu

Dodatkowa kwestig jest, by rekomendacje Twojego sklepu byty wiarygodne. Opinii o

sobie nie warto fabrykowac — wczesniej czy pdzniej konczy sie to skandalem i klapg — a
Ty przeciez chcesz dziata¢ dtugoterminowo i nie mozesz sobie pozwoli¢, by budowana przez
wiele miesiecy wiarygodnos¢ w jednym momencie upadta i zniszczyta Ci reputacje na zawsze.
Czes¢ serwisdw daje narzedzia, pomagajgce w “Swiadomym” budowaniu reputacji sklepu
przez jego Klientéw. Lider rynku poréwnywarek - Ceneo - udostepnito mechanizm
“zaufanych opinii”, polegajgcy na wypetnianiu ankiety na temat sklepu wytgcznie przez
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Klientow, ktorzy w tymze sklepie dokonali zakupu. Tak skonstruowane opinie o sklepie sg
wiarygodne dla potencjalnych Kupujgcych. Dodatkowo sklepy, korzystajgce z tego
mechanizmu sg odpowiednio oznaczane, co poteguje pozytywng reputacje u Kupujacych.

Zastosowanie wszystkich powyzszych wskazéwek pozwala sadzi¢, ze naptywajacy do
Twojego sklepu odwiedzajacy, o ile weszli do niego z nastawieniem na dokonanie zakupu,
beda przekonani, ze warto go u Ciebie dokonac. To jeszcze nie jest pewnos¢, ze go dokonajg
—to na razie przekonanie, ze zrobites wszystko, by nie stracili checi do zakupu po wejsciu do
sklepu.

Twoj Kupujacy juz wie, ze zakupy u Ciebie sg wygodne. A skoro planuje u Ciebie zakupy —
wazna zaczyna by¢ Twoja wiarygodnos¢ nie jako sklepu internetowego, ale jako
Sprzedajgcego. Kupujacy bedzie chciat wiedzie¢ o Tobie jak najwiecej i jak najblizej Cie
,poczuc”.

ETAP 2. NAMOW KLIENTA NA ZAKUPY W SKLEPIE

Klient zbudowat w sobie zaufanie do Twojego sklepu (oprogramowania) — ,nie
przeszkadza” mu on w zakupach. Znalazt interesujgcg oferte i zamierza z niej skorzysta¢ —
czyli zrealizowac zakup. | tu nastepuje drugi kluczowy moment — Klient musi pozna¢ Ciebie —
Twojg firme i dziatalnos¢ — na tyle, zeby uznac Cie za podmiot wiarygodny, ktéremu mozna
powierzy¢ swdj koszyk zakupowy, a w efekcie - swoje pienigdze.

Co moze Tobie, jako wtascicielowi sklepu, poméc w zbudowaniu tej specyficznej relacji z
Klientem ? Impulséw docierajgcych do Klienta jest kilka, wazne sg wszystkie.

Opinie o sklepie

Jezeli klient dociera do sklepu np. z poréwnywarki cenowej, ktéra prezentuje opinie o
sklepach, prawdopodobnie ma juz wstepnie wyrobiong opinie o Twoim sklepie. Zanim
wszedt do Twojego sklepu, przeczytat rekomendacje innych uzytkownikéw. Ewentualnie
zastosuje drugi model — wszedt do sklepu, sprawdzit Twojg oferte, procedury uzytkowania
sklepu nie daty mu negatywnego impulsu do jego opuszczenia — teraz by¢ moze wrdéci do
porownywarki, sprawdzi¢ opinie o Twoim sklepie. W kazdym razie — wstepnie opinie ma juz
wyrobiong. A skoro jest w sklepie — najprawdopodobniej jest to opinia pozytywna —
koncentrujmy sie wiec na tym, zeby taka pozostata do korca zakupdw.

Sens powyzszego jest taki, ze warto dbac o opinie o sklepie. Namawiaj Klientéw do
opiniowania zakupéw w Twoim sklepie w serwisie, ktory ich do Ciebie skierowat. To bardzo

wazny element budowania wiarygodnosci sklepu.

Telefon kontaktowy — ,must have”

W pierwszym etapie Klient sprawdzit Twéj adres i dane. Wie juz, ze prowadzisz dziatalnos¢
gospodarczg, gdzie ona jest zarejestrowana i jaki jest do Ciebie numer telefonu. | na tymze
numerze telefonu sie zatrzymajmy.
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W dobie wzrostu znaczenia mobilnosci wielu wtascicieli sklepdéw internetowych btednie
uwaza, ze mozna ograniczy¢ mozliwosé kontaktu z Klientem np. do telefonu komérkowego.
Nic bardziej btednego. Jak bowiem rozumuje Klient ?

Numer kontaktowy w formie telefonu stacjonarnego jest bardziej wiarygodny. Uzyskanie
numeru stacjonarnego wigze sie z podpisaniem umowy z operatorem, ktéry wymaga
przedstawienia dokumentéw zatozycielskich, umowy najmu lokalu biurowego itp. Ogdlnie —
kto$ musiat Twojg dziatalno$é wstepnie przeswietli¢, skoro masz numer stacjonarny.

Numer komdrkowy jest nic nie wskazuje — Klient nie jest pewien, czy to numer
abonamentowy, czy prepaid. A nawet jesli abonamentowy i masz umowe z operatorem,
operatorzy komorkowi majg duzo nizsze wymagania formalne przy podpisywaniu umowy
Numer komédrkowy nie jest wiec dla twojego Klienta wyznacznikiem wiarygodnosci sklepu.
Wrecz odwrotnie — brak numeru stacjonarnego i ,przedstawianie sie” wytgcznie numerami
komérkowymi wzbudza nieufnosc.

Numer stacjonarny jest wiec obowigzkowy. Dodatkowym elementem wzbudzajgcym
zaufanie Klienta moze by¢ posiadanie infolinii ulgowej lub darmowej (0-800, 0-801 itp.).
Oznacza to, iz dbasz o Klienta i umozliwiasz mu tani lub catkowicie darmowy (w zaleznosci od
opcji infolinii) kontakt ze soba. Klienci to lubia.

Kontakt z Zywa osoba

Bardzo czesto Klient, jeszcze przed ztozeniem zamowienia, bedzie
miat jakies watpliwosci. Na przyktad bedzie chciat upewnic sie, ze
oferowany w Twoim sklepie internetowym produkt masz
rzeczywiscie w danym momencie w magazynie i moze spodziewac
sie szybkiej jego dostawy.

W tym momencie nastepuje kolejny kluczowy moment — Klient po raz pierwszy wystawia Cie
na prébe zaufania. Niezwykle waznym elementem jest wiec umozliwienie szybkiego
kontaktu z ZYWA osobg po Twojej stronie. Klient, ktory:

« trafit do Twojego sklepu

« zbudowat w sobie zaufanie do niego

« znalazt w Twojej ofercie interesujacy go produkt
+ ma go w koszyku

nie wysle do Ciebie maila z pytaniem o dostepnos¢ i nie poczeka na odpowiedz tg samg
droga. On potrzebuje kontaktu ,tu i teraz” — zréb wszystko, by mu to umozliwié¢. O
mozliwosci kontaktu telefonicznego pisaliSmy powyzej, ale sg tez inne, powszechnie przez
Internautéw stosowane metody kontaktu online. Najpopularniejszym obok telefonu jest
komunikator internetowy. Tu prym wiedzie zdecydowanie Gadu-Gadu — obstuge Klienta
warto w niego wyposazy¢. W tych zastosowaniach ma on pewne braki. By¢ moze dla Ciebie
lepszym rozwigzaniem bedzie komunikator biznesowy, a zarazem chat online — LiveChat.
Obie metody mozna (i warto) stosowac réwnolegle. Metod kontaktu jest sporo, im wiecej ich
umozliwisz — tym lepszy jeste$ w oczach Klienta.
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Ale to tylko technologie — a dla Klienta wazna jest osoba — warto o tym pamietac¢. Oczywiscie
do pewnego momentu rozwoju biznesu nie musisz zapewnia¢ kontaktu przez catg dobe —
Klienci zrozumiejg brak kontaktu w godzinach wieczornych i w dni wolne — chyba ze Twdj
biznes ,rozwinie skrzydta”. W stosunku do wiekszych przedsiewzie¢ rosng tez wymagania
Klientow.

Odbidr osobisty

Odbidr osobisty to jeszcze opcja niezbyt czesto stosowana w sklepach internetowych. Utarto
sie, iz sklep internetowy jest wirtualny, ma niskie koszty dzieki temu, ze nie ma biura czy
magazynu ,w realu”. W zasadzie, nie dajgc mozliwosci odbioru osobistego zamowionych
towardow, mozesz funkcjonowaé w tym biznesie. Musisz mie¢ jednak Swiadomos¢, ze tracisz
w dwéch ptaszczyznach:

« wsrdd Klientow z Twojej miejscowosci, ktdrzy chetnie kupiliby u Ciebie, wiedzac, ze
mogq podjechac i szybko odebraé (i optaci¢ — to wazne dla Ciebie) zamdwione towary

« wsrdd klientdw spoza Twojej miejscowosci — oni nie wybiorg tej formy dostawy
swoich produktéw — ale istnienie takiej mozliwosci upewniich w przekonaniu, ze
jestes wiarygodny. Oszusci (zazwyczaj) nie pozwalajg przyjechac i odebraé towar
bezposrednio od siebie

Musisz mie¢ rownoczesnie swiadomosé, ze rola ,,obioru osobistego” w sklepach
internetowych stale rosnie, i to w dos$¢ nieoczekiwanym kiedys kierunku. Sklepy internetowe
(te wieksze) coraz czesciej nie tylko umozliwiajg odbiér osobisty w swojej siedzibie. Coraz
czesciej tworzg specjalne punkty, zwane ,punktami odbioru” w wiekszych miastach.
Powstaje siatka ,realnych” punktéw kontaktu z Klientem — gdzie moze przyjecha¢, zaptaci¢ i
odebraé¢ zamdéwiony towar w umowionym terminie. To element budujacy zaufanie oraz
niezwykle utatwiajgcy zakupy w sklepie internetowym, gdzie czas, forma i miejsce odbioru
przesytki sg kluczowe dla Klienta.

Nie kaz sie rejestrowac

W procesie posiadania i budowania biznesu ,,sklepu internetowego” elementem dla Ciebie
niezwykle istotnym bedzie budowanie bazy statych Klientow. Jak najprosciej zbudowac
wiasng baze Klientow ? Poprzez umozliwienie rejestracji w sklepie. Z rozmystem napisatem —
UMOZLIWIENIE. To wyraz — klucz.

Znow musisz spojrzeé na sklep oczyma wtasnego Klienta. Patrzac z Twojej strony — poza
ztozeniem przez Klienta zamodwienia, drugim kluczowym elementem jest zarejestrowanie sie
przez niego w Twoim systemie. Mozesz dzieki temu : wysyta¢ mu mailingi, newslettery, da¢
mu rabat, czy przyznad status hurtownika. Ogétem — masz dodatkowe mozliwosci, by
utrzymac go jako Klienta i namowi¢ do dalszych zakupow.

Patrzac od strony Klienta — Klient chce nie dwdch (tak jak ty) rzeczy, a jednej. Jego impuls
konczy sie na checi ztozenia zamowienia. Rejestracja konta w sklepie jest czynnoscig
dodatkows, uboczng, i — co wazne dla Ciebie — u czesci Klientdw nielubiang. Dzisiejszy
Internauta korzysta z dziesigtek serwiséw czy sklepow — posiadanie w kazdym osobnego
konta to katorga — wymyslanie i pamietanie logindw i haset... A gdy zatozysz wszedzie ten
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sam login i hasto, specjalisci zatrabig, ze jest to niebezpieczne i natychmiast trzeba to
zmieni¢. Ktopot, chyba ze:

« Klient planuje pozosta¢ Twoim statym Klientem lub oczekuje od Ciebie w przysztosci
dodatkowych korzysci (np. zakupdéw w cenach hurtowych lub zbierania punktéw
programu lojalnosciowego)

« pokazesz Klientowi korzysci z rejestracji (uzyskanie statego, indywidualnie
przyznanego rabatu po przekroczeniu jakiegos progu zakupow, uzyskanie rabatu za
sama rejestracje — to inna forma tzw. “member price”, dodatkowe mozliwosci
wynikajgce z posiadania konta np. mozliwos$¢ korzystania z ,notatnika”, wglad w
historie wtasnych zamoéwien itp.)

Ale nawet, gdy pokazesz Klientowi korzysci, po czym wymusisz rejestracje przy sktadaniu
zamowienia — tracisz. Tracisz, bo:

+ utrudniasz ztozenie zamodwienia Klientom, ktérzy nie chcg (z jakiegokolwiek powodu)
zarejestrowac sie w twoim sklepie

« wysytasz negatywny sygnat tym, ktdérzy chcieli sie zarejestrowac. Ale oni CHCIELI, a
teraz czujg sie ZMUSZENI — a to diametralna réznica. Cze$¢ moze ,,stangc okoniem” i
odmoéwid.

Nie zmuszaj Klientéw do rejestrowania sie w sklepie. Podstawowym zadaniem Twojego
sklepu jest ? Tak, SPRZEDAWAC. Sprzedawaj wiec najpierw, a potem staraj sie budowac baze
Klientéw. Nie odwrotnie.

ETAP 3. KLIENT DOKONAL ZAKUPU — ZOSTAW PO SOBIE DOBRE WRAZENIE

To bardzo czesto element niedoceniany, jesli chodzi o budowanie marki i zaufania do
sklepu. Wtasciciele czesto skupiajg sie na doprowadzeniu Klienta do zakupu w sklepie — dalej
jest juz ,prosto” —wystarczy przeciez zrealizowaé ztozone zamowienie. Tak, wystarczy. Tyle
ze ,zrealizowaé zamowienie” jest czesto inaczej rozumiane przez obie strony transakgji.
Strona sklepu czesto dodatkowo zapomina wykorzystaé okazje, jakie niesie ze sobg ten etap
kontaktu z Kupujgcym.

Masz wiec ztozone przez Klienta zamowienie. Co musisz zrobi¢, zeby catego wysitku
budowania pozytywnej aury wokot swojego sklepu nie zepsu¢ na ,ostatniej prostej” ?

Musisz zrobi¢ wszystko, by Klient otrzymat od Ciebie kazda konieczng informacje na temat
realizacji zamdwienia —to absolutne minimum. Pamietaj, ze Klient przekaze swojg opinie o
Twoim sklepie. Albo swoim znajomym, albo poprzez wpis w Internecie (poréwnywarka
cenowa, serwis opiniotworczy, forum branzowe). Przekazujac pozytywna opinie, Klient da Ci
tak naprawde kolejny raz zarobié — poleci Twoje ustugi innym potencjalnym Klientom, co do
ktorych bedziesz od nowa stosowat zasady z pierwszego ,,etapu” niniejszego artykutu.
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Nie zaniedbuj komunikacji z Klientem

To, ze Klient zakonczyt proces sktadania zamdwienia, nie oznacza, ze nie potrzebuje kontaktu
z Toba. Wrecz przeciwnie, potrzebuje go teraz co najmniej tak samo intensywnie. Jesli
pierwszy raz robi zakupy u Ciebie i nie zna Twoich procedur, bedzie usilnie wypatrywat
jakiejkolwiek informacji z Twojej strony, dotyczacej realizacji swojego zamdwienia.

Koniecznie informuj Klienta o kazdej zmianie statusu realizacji zamowienia. System iStore.pl
ma wbudowany modut ,trackingowy”, umozliwiajacy Sledzenie zmian w statusie realizacji
zamowienia. Oprogramowanie sklepowe wykonuje automatycznie pierwszy krok —
potwierdza e-mailem Klientowi wptyniecie zamowienia do systemu. Potem kazdy p6zniejszy
etap (skompletowanie, otrzymanie ptatnosci, wysytke) potwierdzasz, zmieniajgc status
realizacji zamowienia w systemie. Jesli odpowiednio skonfigurujesz zmiany statusow, Twaj
Klient po kazdej zmianie otrzyma e-maila z informacjg o zmianie, a tresc tego e-maila mozesz
skomponowac samodzielnie.

Bardzo wazne, by nie zaniedbywac kontaktu z Klientem. Wowczas Klient nie bedzie sie
martwit i niecierpliwit, nie zapiszg mu sie w pamieci negatywne odczucia, zwigzane z
oczekiwaniem na zamowienie. Widzgc wzorowy kontakt z Twojej strony, poczuje sie pewnie i
w przysztosci chetniej wréci do Ciebie po kolejne zakupy.

Informuj na biezaco o ktopotach z realizacjg zamdwienia

Ktopoty mogg zdarzy¢ sie zawsze. Dostawca nawali lub Twoja obstuga popetni btad.
Niewazne — przed Klientem odpowiadasz zawsze Ty. Jesli wiesz, ze realizacja zamdwienia
opodzni sie lub nie bedziesz w stanie dostarczyé ktéregos z elementdow zamdwienia — nie
udawaj ,,ze Cie nie ma”. Nie oczekuj, ze jak Klient poczeka trzy, cztery dni dfuzej lub dostanie
czes$¢ zamowionych towarow, bedzie OK.

Jesli podates w sklepie, ze towar wysytasz w ciggu 48 godzin, wyslij w ciggu 48 godzin. Jesli
wiesz ze tym razem nie dasz rady — napisz do Klienta. Poinformuj go o ktopotach. Przepros,
opisz problem, zaproponuj rekompensate (dodatkowy rabat, drobny gadzet, darmowa
probka) lub towar o podobnych parametrach. Pamietaj — termin wysytki, podany przy
towarze, jest czesto dla Klienta jednym z kluczowych parametrow wyboru — moégt wybrac
Twoj sklep, bo obiecates szybko dostarczy¢ towar. Brak dostawy w terminie nie jest dobrym
doswiadczeniem, ale mozna go zatagodzié, a czesto wrecz obréci¢ na swojg korzysé,
odpowiednio komunikujgc sie z Klientem.

Dowdd zakupu — nie zapominaj !

Wysytasz zamowienie, zazwyczaj w formie paczki (paczuszki). Standardowo wktadasz do nie;j:
zakupione towary i rachunek (paragon, faktura). No wtasnie — dowdéd zakupu, czyli dokument
sprzedazy. Skrawek papieru, ktérego brak moze niezwykle mocno wptynaé na negatywne
odczucia Klienta. Rachunek lub faktura to bardzo wazny element ,,uktadanki” pod nazwa
Zaufanie.

Wysytajac rachunek zakupu potwierdzasz swojg zarejestrowang dziatalno$é gospodarczg. Tak
na przysztos¢, aby Klient zapamietat Cie jako wiarygodnego kontrahenta. Mowisz mu tez, ze

9



Buduj swojg wiarygodnos¢ — platforma iStore.pl (2009-04-23)

nie jestes kombinatorem, nie sprzedajesz “bez rachunku”, nie omijasz ptacenia podatkow.
Stowem jestes uczciwym przedsiebiorcg. Ale réwnoczesnie — dowdd zakupu jest
podstawowym elementem w ewentualnym dochodzeniu praw gwarancyjnych — Twoj Klient
musi go mie¢, jesli chce zachowa¢ prawo do gwarancji na kupione towary. Nie przesytajac
mu rachunku, stawiasz go pod $ciang — albo upomni sie o niego, albo pozostanie bez
gwarancji. To nie jest dobre zakonczenie procesu zakupowego — przeprowadzites Klienta,
starajac sie zbudowad swoj obraz bez zadnych rys, a na koniec burzysz wszystkie swoje
starania jednym prostym btedem. Nie popetnij go !

Nie zaniedbuj obstugi gwarancyjnej

Razem z towarem, obowigzkowo wysytaj wszelkie dokumenty gwarancyjne, odpowiednio
podstemplowane i podpisane. Tak aby Klient w razie awarii nie miat probleméw przy
korzystaniu z serwisu producenta towaru. Brak prawidtowej obstugi dokumentow
gwarancyjnych moze spowodowac, ze nawet dtugi czas po zakupie, Twoj Klient gwattownie
zmieni opinie o zakupach u Ciebie na negatywna.

Nie odmawiaj mozliwosci zwrotu

Klient sklepu internetowego ma swoje prawa, wsrdd ktérych chyba najbardziej znanym jest
prawo do zwrotu towaru w okreslonym terminie (standardowo jest to 10 dni). Pamietaj o
tym prawie, przygotuj sie na ewentualne zwroty i nie rob Klientom problemoéw przy ich
realizacji (o ile spetniajg oczywiscie warunki zwrotu). Zwroty sg elementem handlu, nie tylko
internetowego. Nie da sie ich unikng¢ nawet przy wzorowo zorganizowanej sprzedazy, po
prostu zawsze moze sie rozmysli¢ Klient.

Towary zwrdcone, nawet jesli nie wygladajg na krystalicznie nowe, nie sg czysta strata. Przy
odpowiednim podejsciu da sie skutecznie zorganizowacd kanat ich sprzedazy. Zwrot nie jest
wiec tragedig, a Klient czesto zwraca tylko jeden z kilku zamawianych produktéw. Pozostate
zatrzymuje — jest wiec nadal Twoim Klientem i warto utrzymacé z nim dobre relacje. Swoja
opinie o wzorowej obstudze w Twoim sklepie wczesniej czy pdzniej przekaze innym.

Zostaw zachete na przysztosé

Postaraj sie, oprdcz wzorowej realizacji przesytki, dac¢ Klientowi impuls na przysztosé. Jesli
Klient zarejestrowat sie w sklepie, sprawa jest dosy¢ prosta - mozesz zachecac go do dalszych
zakupow na wiele sposobow: mailing, newsletter, rabaty itp. Jesli nie — wysytka paczki z
zamoéwieniem jest dla Ciebie ostatnig okazjg do zareklamowania swoich ustug na przysztosé.
Oczywiscie ma to sens tylko wtedy, gdy pozostawiasz po sobie dobre wrazenie. W
przeciwnym wypadku jakiekolwiek préby zachety do dalszych zakupdw skoricza sie u Klienta
wzruszeniem ramion.

Co wiec mozesz zrobi¢ ? Dobrym pomystem jest przygotowanie papierowej ulotki, dobrej
jakosci (tylko nie czarno-biate ksero), przedstawiajgcej Twoj sklep. Moze to by¢ np. kupon
rabatowy na kolejne zakupy w sklepie. Ewentualnie zaproszenie do rejestracji, z obietnicg
przyznania rabatu (to czesto stosowany chwyt, zachecajgcy do zatozenia konta w sklepie).
Moze to byc¢ tez katalog produktow. Cokolwiek, co moze Klienta zachecié¢ do powrotu do
Twojego sklepu.
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Na zakonczenie.

Jak wida¢, elementéw ktore przemawiajg do Twoich Klientow jest wiele. Sprawdz je.
W duzej czesci spetnienie wymienionych przez nas warunkdow dziata neutralnie — nie
powoduje skokow radosci o Klienta. Ale ich brak zadziata silnie negatywnie — dlatego muszg
by¢ spetnione.

Pamietaj, ze zaufanie Klientdw procentuje. Nie wiesz, jak duzg ilos¢ kolejnych Klientéw jest w
stanie, dzieki swojej pozytywnej rekomendacji, przyprowadzi¢ Twoj byty Klient. Ale to zawsze
dziata i warto dba¢, by kazdy z Klientow wyszedt z mozliwie stuprocentowym przekonaniem,
ze dobrze wybrat, stawiajac na Twoj sklep. To sie zawsze zwraca (takze, a moze przede
wszystkim — finansowo).

O platformie iStore.pl
Platforma iStore.pl (www.istore.pl) jest serwisem umozliwiajgcym zatozenie i

prowadzenie wtasnego, samodzielnego sklepu internetowego w sieci. Istniejemy od 2001
roku, od 2007 roku jestesmy czescig Grupy Allegro.

Przez caty okres dziatalnosci, sklep zatozyto kilka tysiecy uzytkownikow. Obecna wersja
oprogramowania umozliwia petne zarzgdzanie sklepem, od zarzgdzania bazg towarowg, po
integracje z wszystkimi kluczowymi porownywarkami, serwisami aukcyjnym Grupy Allegro,
komunikatorem Gadu-Gadu czy oprogramowaniem magazynowym firmy Insert.

Oprogramowanie sklepowe przygotowane jest do pracy w szesciu jezykach i obstugi
kilkunastu walut. Moze dziata¢ pod dowolng liczbg domen, mozliwe jest pozycjonowanie
sklepu w wyszukiwarkach ($wiadczone jako ustuga dodatkowa). Wbudowane funkcje
umozliwiajg samodzielne zaprojektowanie i wdrozenie indywidualnej szaty graficznej — jako
przyktad: nasz sklep demonstracyjny www.demo.istore.pl

Kazdy Klient otrzymuje w pakiecie réwniez dedykowang przestrzen 100MB na poczte
elektroniczng oraz dodatkowag przestrzen na pliki uzywane w sklepie.

Zapewniamy petng pomoc techniczng, mozesz sie z nami skontaktowac telefonicznie,
poprzez chat online oraz e-mail. Sprawne dziatanie serwerdw jest wspierane przez
catodobowe stuzby techniczne.

Nota prawna

Informujemy, iz tekst niniejszy podlega ochronie ustawy o ochronie praw autorskich.
Wiascicielem wszelkich praw autorskich i majgtkowych do niniejszego tekstu jest QXL Poland
sp z 0.0. QXL Poland sp. z 0.0. nie zezwala na publikowanie tego tekstu w zadnej formie bez
zgody QXL Poland sp. z 0.0.
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