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Stworzylismy ten poradnik, by zapoznac osoby odpowiedzialne za sprzedaz

produktéw i ustug w Internecie z najskuteczniejszymi technikami motywujgcymi

internautow do dokonania zakupu.

Wedtug badan Gemius wartos¢ polskiego rynku e-commerce w 2015 roku wyniosta
27 mld ztotych. Dostep do gotowych rozwigzan z zakresu e-handlu sprawia, ze
zatozenie sklepu internetowego stato sie prostsze niz kiedykolwiek. Rozwo;j
technologii nie idzie jednak w parze z rozwojem swiadomosci, jak te technologie
skutecznie wykorzysta¢. Tworcy sklepdw internetowych stajg przed szeregiem
wyzwan i dylematéw: wybor layoutu, sposobu ptatnosci, pakowania towaru, form
dostawy, itd. Obowigzkéw jest tak duzo, iz czesto kwestie zwigzane z uzytecznoscia i
marketingiem schodzg na dalszy plan. Problem polega na tym, ze w dobie
internetowej konkurencji, to wtasnie te dwie kwestie mogg zdecydowac o sukcesie

lub porazce serwisu internetowego.

Liderzy e-commerce tacy jak Google czy Amazon dysponujg dziatami badawczymi,
ktére zajmujg sie wytgcznie analizg czynnikow odpowiadajgcych za wzrost sprzedazy
w sklepach internetowych. Nie musisz inwestowa¢ w badania, by méc skorzystac z
ich metodologii sprzedazowej. Wystarczy, ze zastosujesz techniki, ktorych

skutecznos¢ juz zostata przetestowana na milionach stron produktowych.

Powodzenia.
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Na poczatku, aby cala zawartos¢ niniejszej publikacji byta jasna i zrozumiata,

konieczne jest przytoczenie kilku najwazniejszych terminéw zwigzanych

bezposrednio ze sprzedazg na Twojej stronie internetowej. Jesli terminy takie jak
wspotczynnik konwersiji, testy A/B lub lejek sprzedazowy nie sg Ci obce, mozesz

Smiato przejs¢ do rozdziatu (str. 8).

Wspotczynnik konwersji (ang. conversion rate, w skrécie CR) to wyrazony
procentowo stosunek liczby oséb, ktére wykonaty najbardziej pozgdang akcje na
stronie (w przypadku e-sklepow bedzie to zakup) do liczby osob, ktére strone

odwiedzity, czyli catego ruchu sprowadzonego do witryny.

WSPOLCZYNNIK _ LICZBA AKCJI
KONWERSJI LICZBA ODWIEDZIN

X 100%

Na przyktad jesli dany sklep internetowy odwiedzito 100 internautéw, z czego 5
dokonato zakupu, wtedy wspétczynnik konwersji (rozumiany jako sprzedaz produktu
online) wyniesie 5%. Dodajmy, ze jako konwersje definiujemy rézne cele realizowane
przez strone internetowg. Mogg to by¢ zapisy na newsletter, obejrzenie filmu,
pobranie pliku, itp. W naszym materiale najczesciej odnosi¢ bedziemy sie do
sprzedazy. Cho¢ termin wspétczynnik konwersji brzmi skomplikowanie, jego

obliczanie jest banalnie proste, co wida¢ na powyzszym wzorze.
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lle wynosi wspoétczynnik konwersji w branzy e-commerce?

Pewnie zastanawiasz sie jaki wspotczynnik konwersji mozna uznac¢ za zadowalajgcy.
Najstuszniej odpowiedzieC ,to zalezy”. Konwersje na stronie uwarunkowane sg przez
rézne czynniki m.in. rodzaj branzy, pogode na zewnatrz, sezonowosc¢, urzadzenie z
ktérego e-sklep jest odwiedzany, itd. Wedtug danych zebranych przez serwis

smartinsights.com sredni wspotczynnik konwersji dla sklepéw internetowych wynosi

okoto 2,3%. Najlepsze sklepy internetowe twierdza, ze osiggajg wyniki zblizone do

wspotczynnika konwersji rzedu nawet 15%:1.

Optymalizacja wspoétczynnika konwersji

To szereg dziatan polegajgcych na analizie zachowania internautéw, prowadzacy do
stworzenia hipotez — co zmieni¢ na stronie WWW, by dziatata jeszcze lepiej.
Hipotezy sg nastepnie testowane (np. za pomoca testéw A/B). Ostatnia czes¢
procesu to analiza wynikdw, wyciggniecie wnioskow i wdrozenie tej wersji strony,
ktora ma najwyzszy wspoétczynnik konwersiji (w przypadku e-sklepu najlepiej
sprzedaje). Tacy giganci jak Google czy Amazon majg wyodrebnione specjalne
dziaty, ktére zajmujg sie nieustannym doskonaleniem i wprowadzaniem nowych

rozwigzan, ktére poprawiajg ten parametr.

Czym jest optymalizacja wspoétczynnika konwersji?

v Ustrukturyzowanym podejsciem do wprowadzania zmian, ktdre poprawiajg
dziatanie strony.

¥ Podejmowaniem decyzji na podstawie danych dostepnych poprzez zastosowanie

narzedzi analitycznych.

¥ Skupianiem sie na celach biznesowych, ktére dana strona ma spetnia¢ (KPI).

¥ Przemienianiem "odwiedzajgcych” witryne, w "konwertujgcych”, czyli np.

kupujacych.

! http://www.smartinsights.com/ecommerce/ecommerce-analytics/ecommerce-conversion-rates/
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Czym nie jest optymalizacja wspoétczynnika konwers;ji?
2 Bazowaniem na przypuszczeniach, modzie, trendach oraz na dziataniach innych.

¥ Sprowadzaniem dodatkowego ruchu na strone.

Jak rozpocza¢ proces optymalizacji konwersji?

Przede wszystkim nalezy zdefiniowac cele jakie ma realizowac strona internetowa,

tzw. KPI (ang. Key Performance Indicators). Sprawdzic jaka jest sytuacja wyjsciowa
witryny i jej aktualny wspotczynnik konwersji. Podczas analizy warto zdefiniowac tzw.
waskie gardta (podstrony, na ktérych najwiecej uzytkownikéw porzuca witryne lub
przerywa proces zakupowy). Kolejny krok to ustalenie hipotez, ktére bedg testowane,
metod przeprowadzania eksperymentdw oraz sposobu analizy wynikow. Jedng z

najczesciej stosowanych technik podczas optymalizacji konwersji sg testy A/B.

Czym sg test A/B?

Do przeprowadzenia testow A/B warto wykorzysta¢ narzedzia, dzieki ktérym
stworzymy alternatywng wersje witryny. Aplikacje pozwalajg na tworzenie wizualnych
naktadek na strony internetowe (tzw. masek), ktére sg widoczne dla uzytkownikow,
jednak nie sg uwzglednione w kodzie strony. Z ich pomocg mozemy zmieniac i
dodawac teksty oraz grafiki bez koniecznosci angazowania programisty
odpowiadajgcego za serwis. Na podstawie analizy ruchu w serwisie przygotowujemy
propozycje zmian oraz makiety testowe. Nastepnie wyswietlamy uzytkownikom
wersje kontrolng oraz wersje testowe w symetrycznych proporcjach. Analiza wynikow

pozwala stwierdzi¢, ktére zmiany wywotaty pozgdane efekty.
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llustracja dziatania testu A/B

A \
) 4 Wersja kontrolna
oo
=\
of Wersja testowa 1
0O
N\ .
\ of Wersja testowa 2
0O

llustracja przedstawia przebieg testu A/B. Wersja kontrolna to wersja oryginalna sklepu, wersje testowe 1 i 2
to strony skonstruowane za pomocg naktadki wizualnej z komunikacjg alternatywng do wersji kontrolnej. Na
kazdg ze stron kierowane jest 33,3% ruchu. Strona, ktéra uzyska najwyzszy wspotczynnik konwersji
(najwiecej zamoéwien) wygrywa test i jest uznana za wersje wzorcowa.

Czy optymalizacja konwersji wiaze sie z naktadami finansowymi?

Po zakonczeniu testéw, czyli gdy mamy pewnos$¢, ze nowa wersja strony
rzeczywiscie lepiej sprzedaje, nalezy przebudowac serwis. Jak bardzo bedzie to
kosztowne zalezy od stopnia zaawansowania serwisu. Czesto drobne zmiany np.
zmiana koloru przyciskdw nie wymagajg angazowania programisty i dodatkowych
naktadoéw finansowych, a sg w stanie zwiekszy¢ wspétczynnik konwersji nawet
dwukrotnie. W przypadku bardziej zaawansowanych zmian (np. przebudowa menu)
konieczna jest interwencja programisty, ktéry wprowadzi zmiany kierujgc sie

wynikami testow.
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Z ruchu, ktéry pozyskujesz na strone internetowg tylko nieznaczna czesé

internautow zamienia sie w kupujacych. To wazny koncept, ktéry musisz

zrozumiec¢, aby méc zoptymalizowa¢ caty proces.

\
Czes¢ internautéw odwiedzajgcych Twaj sklep odpada juz na samym poczatku. Sg to \
te osoby, ktére zwyczajnie nie sg zainteresowane tym, co oferujesz. Czesto szukaty
one czegos innego i trafity do Ciebie przez przypadek. Moga to by¢ réwniez
internauci, ktérzy klikajac w reklame spodziewali sie zupetnie czego innego. Brak
dopasowania tresci reklamy do serwisu odgrywa tutaj kluczowg role i jest elementem
optymalizacji budzetu marketingowego. Warto pomysle¢ nad takim przeksztatceniem

serwisu, by zaraz po wczytaniu strony przekazywat on informacje do uzytkownika, ze

znalazt on to, czego szukat.

CALY RUCH

ZAINTERESOWANI
PRODUKTEM

KUPUJACY

Idac dalej, w lejku zakupowym znajdziemy osoby, ktére sg potencjalnie
zainteresowane produktami, jakie oferujesz. Jednak im blizej do przycisku "zaptac”
tym zostaje ich coraz mniej. Najczestsze powody rezygnaciji z zakupu to:

- brak przejrzystosci (czytelnosci) serwisu,

- brak zaufania do serwisu,

- brak bodzcow, ktére jednoznacznie nakfaniajg do zakupu.

- trudnosci na Sciezce zakupowe;.
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W dalszej czesci publikacji skupilismy sie na sposobach pozwalajgcych na korekte
tych elementdw serwisu, ktore mogg blokowac¢ uzytkownikéw przed dokonaniem
zakupu. Chodzi o to by poszerzy¢ ,waskie gardto zakupowe” i pozwoli¢ wiekszej

liczbie uzytkownikdw przejs¢ przez petny lejek zakupowy.

":::::::::g:') .':::::::::';':7

Zadaniem procesu optymalizacji konwersji jest miedzy innymi lokalizowanie i udraznianie wagskich gardet w
lejkach zakupowych. Dzieki tym dziataniom wiecej ,,odwiedzajgcych” e-sklep decyduje sie na dokonanie zakupu.

Aby monitorowac, w ktérym momencie najwiecej uzytkownikdw opuszcza serwis,
konieczne jest oznaczenie kolejnych odwiedzanych stron, jako krokow w Sciezce do
celu, np. w aplikacji Google Analytics. Dzieki temu pojawia sie mozliwos¢
zdiagnozowania tak zwanych ,waskich gardet’, czyli stron nieprzyjaznych dla
uzytkownika, budzacych watpliwosci lub po prostu niepoprawnie zbudowanych.
Wykorzystujgc te informacje zdefiniujemy elementy, ktére powinny zosta¢ zmienione.
Przeprowadzenie wstepnych testow A/B wykaze czy po zmianie nastgpita
oczekiwana poprawa.
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Jak w 4 prostych krokach zwiekszy¢ sprzedaz w Twoim sklepie internetowym

»--. jJako internauci stajemy sie coraz bardziej wygodniccy, a nawet leniwi”

Jacek Gadzinowski

Niestety to prawda, uzytkownicy Sieci to mato wytrwate lenie. Jezeli szybko nie znajdg
poszukiwanych informaciji, rezygnujg. Badania przeprowadzone przez KISSmetrics.com
informujg, ze okoto 40% internautow przeglada tylko jedng strone w serwisie i nie przechodzi
do kolejnej. Przyczyny moga by¢ rézne np. brak interesujgcej tresci lub trudnosci w
poruszaniu sie po stronie. Dlatego zacznij od analizy — co warto zrobi¢, aby utatwic¢
uzytkownikom podrézowanie po e-sklepie? Jak umozliwi¢ im przejscie do nastepnego kroku
zamodwienia bez koniecznosci szukania przyciskow nawigacyjnych? Wbrew pozorom jest to

trudne zadanie.

Webdesignerzy, ktorzy projektujg dang strone i patrzg na nig juz setny raz, mogqg poruszacé
sie po niej z zamknietymi oczami. Odwrotnie niz w przypadku ,$wiezego” internauty, ktéry
spotyka sie z dang strong po raz pierwszy i nic o niej nie wie. Trzeba pamietac, ze sg pewne
powszechnie znane schematy tworzenia nawigacji w serwisie, do ktérych wiekszos¢é
internautow jest przyzwyczajona. Na przyktad oczekujg oni paska menu w goérnej czesci
strony lub po lewej stronie. Wszelkie indywidulane rozwigzania (np. menu ukryte za
ikonkami) najczesciej spotykajg sie ze wzrostem wspotczynnika odrzucen, czyli parametru
informujgcego o jednoodstonowej wizycie uzytkownika. Najczesciej problem z nawigacjg
pojawiajg sie na dwdch ptaszczyznach: po pierwsze nie jest ona umieszczona w widocznej
czesci serwisu, po drugie jest niewidoczna (mato wyréznia sie w stosunku do catego layoutu

strony).

Mowigc o przejrzystosci stron mozna poruszy¢ wiele zagadnieh. Zasada KISS (ang. keep it
simple stupid), czyli w wolnym ttumaczeniu ,zréb to najprosciej jak sie da” ma tu jak
najbardziej zastosowanie. Na pewno wszyscy kojarzymy strony, ktére wygladajg jak choinki
z duzg iloscig pstrokatych ozddb. Niestety nie sg one zgodne z filozofig "user friendly” i
utrudniajg internautom poruszanie sie po serwisie. Gdy uzytkownik widzi zbyt duzo
elementow przyciggajacych uwage, z ktorych kazdy krzyczy kliknij tutaj, w efekcie nie klika

w nic. Przykfad znajdziesz na kolejnej stronie.
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Zbyt duzo wyréznionych elementéw rozprasza internautéw. Zrédfo: www.msy.com.au

Projektujac kazdg podstrone trzeba zada¢ sobie 2 zasadnicze pytania:
e Po co zostata ona stworzona?

e Co chcemy, aby uzytkownik na niej zrobit?

Na podstawie odpowiedzi udzielonych na te pytania, na stronie warto wyréznic¢ tylko te
elementy, ktére utatwig internautom realizacje celu i przejScie do nastepnego kroku. W
sklepach internetowych jest to najczesciej wyrdznienie przycisku ,dodaj do koszyka” lub

.hastepny krok” w sciezce zakupowej. Przyktad ponize;j.

Multitool Leatherman Wingman (831436) Ocena: Ak kA 88 LIVE CHAT Zada) pytarie
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Przejrzysty layout i poprawnie wyrézniony przycisk. Zrédfto: Miliataria.pl
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Jak w 4 prostych krokach zwiekszy¢ sprzedaz w Twoim sklepie internetowym

Sklepow internetowych jest dzi$ bardzo duzo. Trudno sie dziwi¢. Wedtug wspdlnych
badan przeprowadzonych przez home.pl, Gemius oraz IAB Polska wynika, ze: \\
e ponad 55 proc. polskich internautéw robi zakupy w Sieci,

e 70 proc. e-klientow kupuje w Internecie odziez,

e 67 proc. ksigzki, ptyty i filmy,

e Ponad 50 proc. sprzet AGD.

Polskie sklepy internetowe czesto sg stworzone na podobnych, gotowych
szablonach. Niejednokrotnie odroznia je miedzy sobg jedynie kolorystyka. Problem
nie polega na wspolnym layoucie lecz na fakcie, ze wiekszosc¢ z nich nie informuje
internautéw, co odrdznia ich oferte od konkurenciji. Innymi stowy - jakg unikalng
wartos¢ oferujg swoim klientom. Bywa tez tak, ze tego typu kluczowe informacje sg
podawane gdzies na dole serwisu lub w innym mato widocznym miejscu.
Przyktadowo moga to by¢ darmowa dostawa, odpowiedni sposdb pakowania
produktéw (ktéry sprawi, ze delikatne towary nie zniszczg sie podczas transportu),

wyjatkowo szybka wysytka lub wsparcie po-zakupowe.

1 00% asortymentu Najwiekszy wybér 99% Naszych klientow ﬁ- Prezent gratis

w magazynie perfum i kosmetykéw nas poleca do zaméwienia

Zrédto: iperfumy.pl

Przyktad powyzej pochodzi ze strony iperfumy.pl. Sklep informuje, ze oferuje
najwiekszy wybor, 100% asortymentu znajduje sie w magazynie, do zamowien dodaj
gratisy, a prawie kazdy klient ich poleca. Wszystko to stanowi unikalng wartosé

sprzedazowg ich biznesu.
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Warto zastanowic sie jaka jest unikalna wartos¢ Twojego sklepu internetowego.
Moga to by¢ wartosci, ktérych na pierwszy rzut oka raczej sie nie zauwaza np.
darmowa dostawa, natychmiastowa wysytka, 60-dniowe prawo zwrotu, mozliwos¢
wymiany towaru. Te informacje mogg by¢ dla Ciebie oczywiste, ale dla kupujgcego
majg realne znaczenie. Zwtaszcza, gdy ktos$ po raz pierwszy kupuje ten rodzaj

produktu online i nie ma swiadomosci jakie sg standardy obstugi internetowej. Jesli

kupi u Ciebie raz i bedzie zadowolony, jest wieksza szansa ze wroci (zgodnie z
psychologiczng regutg konsekwencji). Poszukiwanie nowego sklepu wymaga czasu,

ktérym nie dysponujemy zbyt duzo i jest zwigzane z ryzykiem porazki.

Umieszczenie USP (Unique Selling Proposition) w bardziej widocznym miejscu na

stronie, moze stanowi¢ o Twojej przewadze nad konkurencja.

Jakie czynniki sprawiaja, ze internauci rezygnujg z zakupow online? Moze to byc¢
brak zaufania do firmy, niejasne informacje o transporcie lub niewystarczajgca ilos¢
informacji o produkcie. Pewnie zapytasz, w jaki sposéb to zdiagnozowac. Najprosciej
przeanalizowac zapytania, jakie internauci wysytajg na adres kontaktowy e-sklepu
lub hasta, jakie wpisujg w pole wewnetrznej wyszukiwarki. Dzieki temu mozna
stworzy¢ pewien wzorzec najczesciej zadawanych pytan (FAQ) i na jego podstawie
umiesci¢ w widocznej czesci serwisu informacje dla kupujgcych, ktére bedag

rozwiewac ich potencjalne watpliwosci.
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Alibaba.com': English ~

Global trade starts here

Start your Trade on Alibaba.com

[ 45 million members in 190+ countries
[ Over 2 million supplier storefronts
[ Safe and simple trade solutions

Account:

tarka karol@gmail.com

Password: Forgot Password?
Password
Join Free

Sign in with: m

‘®\ Can'tsign in? Get help here

@ Alibaba.com Site: International - Espaiol - Portugués - Deutsch - Frangais - Italiano - Pyccxuit - 2H2 01 - FZE5E -4 = 48 - mulvn - Tark - Nederfands - tiéng Viét - Indonesian -

nMay
Abeana G | Tash, CTeascam | AlExp! | Alibaba-com |iagean. | Aumapas | g
Alihaha Clond Commuting | Yun0S | AliTalacom | HiChina | Autanavi | ICWah | Uimana | Xiami | TTRad | Laiwana | RinaTalk | Alinay

Zrédto: login.alibaba.com

Powyzszy przyktad pochodzi z serwisu alibaba.com. Na stronie rejestraciji
rozwiewane sg obiekcje uzytkownikow, ktérzy zadajg sobie pytanie dlaczego powinni

sie zarejestrowac i czy zakupy w sklepie alibaba.com sg proste i bezpieczne.

‘ DxO ONE 20.2MP Digital Connected Camera for iPhone and iPad ORI
$599.00 & FREE Shipping. Details  In Stock. Ships from and sold by Amazon.com. Gift-wrap available. = -

Customer Questions & Answers

Q Havea question? Search for answers

A Question: I'd be afraid the lightning connector has the potential to easily snap off within the port. How secure is the attachment?
voztes Answer: The DxO ONE's patented Lightning connector is the first of its kind, specifically designed to attach firmly to your iPhone or iPad for the
- fastest, safest possible ion and a i

When designing the ONE, DxO wanted to ensure that if an excessive force was applied to the connector, it would autom... see more
By DxO on September 11,2015

v See more answers (1)

A Question: So let me get this straight, it doesn't store photos directly to the iPhone although it has to be connected to the iPhone?
0
vores | Answer: Hello Ryan,

1- The images captured with the DxO One Camera can be saved in two different ways:

v A-You can save them directly to a microSD memory card.... see more
By Luis Wilson on October 10, 2015
A Question: is the taken photos from the camera downloads directly to the iphone camera roll or i have to use wifi ?
g Answer: The default setting saves the photo to the phone and to the microsd card. (Notincluded.)
votes
v By bechle on October 7, 2015
» See more answers (1)
A Question: Can the connector be used if my 65 has a protective case?
0
votes | Answer: Hi. Thanks for asking! Based on the official video for the DxO One, if the protective case is bulky or uses the space where the connector
v would be located. then the connector cannot be used with it as it would not allow the connector to reach or be flush with the phone.

By RUSeller on October 3, 2015
¥ See more answers (1)

Zrédfo: www.amazon.com
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Powyzej widaé, jak rozwigzat ten problem Amazon. Na stronie produktowej jest
mozliwos¢ zadania pytania zwigzanego z produktem i skierowania go do
sprzedawcy. Zaréwno zapytanie jak i odpowiedz sg publicznie widoczne, a 4

najczesciej zadawane wyswietlajg sie (wraz z odpowiedziami) na stronie produktu.

Inng dobrg metodg (nieco bardziej zawansowang) jest po prostu zapytanie

uzytkownikow, ktérzy chcg opuscic e-sklep bez dokonania zakupu, dlaczego to robig.
Istniejg specjalne narzedzia (np. go.pl, marketizator.pl), ktére pozwalajg wyswietli¢
uzytkownikom prébujgcym opusci¢ strone, okienko pop-up z ankietg. Jesli bedzie
ona krétka i poprawnie sformutowana, dowiemy sie dlaczego opuszczajg sklep i co

powinnismy zmienic.

Before you go...

Would you mind telling us why you're leaving this page?

() You want to contact us, but don't want to leave your email address
() You want to contact us, but had trouble with captcha verification
() You got to this page by accident

() You have no interest in contacting us

Continue >>

Zrédto: www.boomtownig.com/blog/2009/web-development/creating-an-exit-survey-using-jquery-and-

zend-framework/1548/

Jezeli nie wiesz jakg wartos¢ powinienes$ dostarczy¢, zobacz wyniki badania

przeprowadzonego przez e-Commerce Polska w 2014 roku.
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Co skionitoby Cie do czestszego robienia zakupow przez
internet?

Danew %

nizsze koszty dostawy

nizsze ceny

znizka dla osob
kupujacych przez internet

moja lepsza sytuacja finansowa

mozliwosc zobaczenia produktow
Jna zywo" przed zakupem

szybsza dostawa

wigce] informacji o produkcie
na stronach sklepow / serwisow

szerszy asortyment
dostepnych produktow

bezpieczniejsze formy ptatnosci

lepsze warunku gwarancji

lepsza obstuga klienta /
wiecej opcji obstugi klienta

wyzsza jakosc produktow

fatwiejsze korzystanie
ze sklepow internetowych

inne

nie wiem / trudno powiedziec

Zrédto: www.infomonitor.pl/download/e-commerce-w-polsce-2014.pdf

Najwiecej os6b odpowiedziato, ze to darmowa dostawa lub jej niskie koszty
powodujg podjecie decyzji o zakupie. Na drugim miejscu pojawia sie cena i wszelkie
obnizki cenowe. Jezeli nie masz w Twoim sklepie darmowej dostawy warto pomysle¢
nad jej wprowadzeniem. Moze sie okazac, ze dzieki temu wzrosnie sprzedaz, z zyski

beda znacznie wieksze, niz koszty poniesione na uruchomienie tej ustugi. Jesli nie

sprobujesz, to sie nie dowiesz.
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Krok 3 — Czy motywujesz internautéw do zakupu?

4 proste kroki do zwiekszenia sprzedazy w e-sklepie

Niedostepno$¢ poprawia atrakcyjnosc produktu i sktania do dziatania. Sklepy
internetowe stosujg rézne ,motywatory”, ktére naktaniajg, by podjac¢ decyzje w danej
chwili. Dobrym przyktadem jest serwis booking.com. Motywuje on do
natychmiastowej rezerwacji poprzez podkreslanie mozliwosci wykupienia noclegu
przez inng osobe lub wzrost ceny w najblizszym czasie. W serwisie daje sie

zauwazy¢ informacje typu: ,5 0séb oglgda teraz ten pokdj”, , Tylko 3 pokoje wolne”,

~Przewidujemy wyprzedanie pokoi w tym terminie w ciggu godziny”.

Recently seen ¥ My lists

search results
s Athens, 2 aduits, 3 nights (24 Oct - 27 Oc

t : 0 & ilab
Search Ahens 266 of 280 properties available

museums, history and food
Destination/hotel name: Sortby: | We recommend m Stars ¥ | Distance from city centre | Review score v
Athens —
P Sparta Team Hotel » [EL] = Review score 5.4
o Work ® P Leisure e
Athens City Centre_Athens — Metro access 563 fevieien
Check-in date There are 5 people looking at this hostel
1| Sat24 v || October 2015 ¥ =
== Last booked: 23 minutes ago
IR Price for 3 nights
"1 Tue27 v ||October2015 v g -
= &4 Twin/Double Room We have 3 rooms left! 276 24
3-night stay See all rooms available

Choose your room >

Guests| 2 adults, 0 children ¥

Book now, pay when you =
stay!

migAmaps  --— ou | Miramare Hotel deal | @) 22 Review score 6.7

ﬁ i E i i m Voula. Athens 190 reviews
- .
here are 3 people looking at this hotel
j | Last booked: 13 hours ago
i d Price for 3 nights

&4 Double Room We have 2 rooms left! 340 24

See all rooms available
Choose your room >

With FREE cancellation on
most rooms

o —
Prices in Athens on your
\" dates are the lowest we've !
. seen in 25 days '
AT =P RN =) 2R\

Zrédto: booking.com

|

W ten sposob oferta serwisu odpowiada na wymoéwke internauty ,Moze zarezerwuje

pozniej”.
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W przypadku sklepow internetowych dobrze jest podac na stronie liczbe sztuk w
magazynie. Warto pokazywac, ze produktdéw jest coraz mniej i by je kupi¢ nalezy
szybko podjg¢ decyzje. Inny sposob to zaplanowanie ,promocji” na dany produkt,

ktora trwa tylko kilka dni. Uciekajgcy czas sktoni do zakupu tych mnie;j

zdecydowanych internautéw. Dodatkowym motywatorem sg takze bonusy w zamian
za szybkg decyzje. Podobna strategia stosowana jest przez telezakupy Mango, gdzie
za podjecie szybkiej decyzji i ztozenie zamdwienia w ciggu 15 minut od zakonczenia

reklamy telewizyjnej mozna otrzymac gratisy.

Nie jest powiedziane, ze kazdy z tych sposobdw zadziata rownie dobrze. Trzeba
jednak troche poeksperymentowac na swoich uzytkownikach, by dowiedziec sie jak

najlepiej zmotywowac ich do podjecia szybkiej decyzji.
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4 proste kroki do zwiekszenia sprzedazy w e-sklepie

Pomimo tego, ze polski rynek e-commerce rozwija sie jako jeden z
najdynamiczniejszych w Europie, to bariera jakg tworzy ekran komputera nadal moze

powodowac brak zaufania do zakupdw w Internecie.

Ograniczona mozliwos¢ kontaktu ze sprzedawcg, brak szczegétowych informacji na
temat wysytki, brak informacji o firmie, brak opinii innych klientéw to powody, przez
ktére internauci moga nie ufa¢ Twojej witrynie. Ponizej prezentujemy najczestsze
obawy internautéw, ktére nalezy rozwia¢ poprzez odpowiednig architekture strony i

komunikacje oferty.

5 psychologicznych modeli ryzyka dla klienta

Finansowe — obawa, ze wptacone pienigdze przepadna,
Funkcjonalne — obawa, ze produkt nie dziata,

Spoteczne — obawa, ze inni nie kupujg w tym sklepie,
Psychologiczne — obawa czy poradze sobie z zamdéwieniem,

Empiryczne - doswiadczenie zwigzanym z wczesniejszymi zakupami online.

Ponadto internauci boja sie, ze:
- produkt prezentowany online jest inny niz w rzeczywistosci,
- produkt nie zostanie wystany w terminie,

- produkt moze zosta¢ zniszczony podczas transportu.
Trafnie identyfikujgc potencjalne obawy internautéw tatwiej mozna na nie

odpowiedzie¢ i zawczasu zapewni¢ klientdéw o bezpieczenstwie transakcji. Zobacz w

jaki sposoéb sklep internetowy Zalando buduje zaufanie do internetowej sprzedazy.
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BEZPLATNA INFOLINIA 800 702 952 PRZESYLKA | ZWROT GRATIS 100-DNIOWE PRAWO ZWROTU X
fal B P
KOBIETY MEZCZYZNI DZIECI m £ WS
Zalogujsie v Lista zyczen  Moj koszyk
News & Style  Nowosci Odziez Obuwie Sport Akcesoria Premium Marki Promocje Czego dzi§ szukasz?

A NATURE
Wi

TRENN- RPANNIE S PAIECAMY S

Zrédfo: zalando.pl

W gornej czesci serwisu Zalando znajduje sie informacja o bezptatnej infolinii, darmowej
dostawie i 100-dniowym prawie zwrotu. Jedng z najwiekszych obaw klientéw internetowych
sklepéw odziezowych jest strach przed niewtasciwym dopasowaniem rozmiaru lub po prostu
obawa, ze ,ubranie nie bedzie dobrze leze¢”. Zalando odpowiada na tg watpliwos¢ juz przy
pierwszym kontakcie z serwisem — prawo darmowego zwrotu. Informacja umieszczona w

gornej czesci serwisu jest widoczna zaraz po zatadowaniu sie strony gtéwne;j.

Poziom zaufania dla zrédet opinii

Rekomendacje znajomych  [EE—— 0%
Opinie intemautow _ 0%
Strony www marek/producentow _ T0%
Artykuty prasowe [ eo%
Materialy sponsorowane [ 64%
Telewizia [ 2%
Gazety [N 61%
Magazyny [ 50
Outdoor [ s5%
Radio NI s5%
E-mail/Newslettery _ 54%
Reklama w kinie [ 52%
Reklama w wyszukiwarkach _ 41%
Reklama video w sieci _ 7%
Reklama display w sieci _ 33%
Reklama sMs [N 24%

Zrédfo: Nielsen 2010
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Opinie i referencje na stronie

Z badan przeprowadzonych przez firme Nielsen Polska w 2010 roku wynika, ze to
opinie innych internautow sg wiarygodnymi informacjami, ktérym mozna zaufac.
Najlepiej konwertujgce sklepy internetowe pozwalajg klientom wyrazac opinie o

swoich produktach. Ponadto, zamieszczajq opinie i referencje o ich sklepie, ktére

otrzymali od kupujgcych lub partneréw biznesowych.

& = C W [ www.amazon.co.uk/gp/product/BOD4HIVBGI/ref=br_asw_pdt-4?pf_rd_m=A3P5ROKL5A10LE&pf s e e pﬁp & % & {i} <y ad @
i Aplikacje & Allegro.pl - Wigegj n... o Ogloszenia todzkie .. [l Ekskluzywne meble, .. 7 (1) Facebook ¥ Dokumenty / Profil.. [ Tanie loty, hotele is.. % Zioty Program Partn...
M |nvicta Sea Spider Men's Quartz Watch with Black Dial Chronograph display on Black Plastic Strap 0140 ‘ At
. o
% £74.95 & FREE Delivery in the UK. Details Only 2 left in stock (more on the way). Dispatched from and sold by Amazon. Gift-wrap available.

Customer Reviews <:|
W 6
4.8 out of 5 stars
5 star 5 Share your thoughts with other customers
4 star [
3 star 0 Write a customer review »

2 star 0
1 star 0

See all 6 customer reviews +

Trirvriryr Stunning watch! |:> Most Recent Customer Reviews

By Amazon Customer on 1 April 2015
Verified Purchase FITIrTris Four Stars
This watch is not for shrinking viclets, you have been wamed. Out of the box this watch is simply stunning and very big and Love it

heavy. The gold plating is more yellow gold than the champaign colour in the picture but does not detract from the overall look Published 7 days ago by PA
of the watch itself. The strap is a breeze to alter and the fit is excellent. It is a very noticeable watch and people will comment
on it whenever it's on your wrist with most comments being on the positive side. This size watch of course is not to everyone's
taste and you will get the odd comment that it's too big but not about the overall look of the watch

In the short time | have had the watch it has kept excellent time and has been submerged in water, just swimming not diving
and it is exactly as advertised.

As with anything though there are always negatives. The only negative that | can find is that the strap squeeks a little
sometimes when you move your hand due to the rubber material that the band is made from but that is the only thing | have
been able to find about the watch that | don't like and it is a very minor flaw

If you are looking for a good. solid. eye catching time piece you could do much worse than this. Don't be put off by the price

thic_ic_a ek colid ateh and Luill hao hincine fram Inuicta anain_maiha tho Vonom ann nost Hma

TrIrIririr Five Stars
Lovely watch bigger than looks
Published 7 months ago by Diane Rees

Frievricir Five Stars
Stunning watch
Published 13 months ago by Heather O 'Meill

Search Customer Reviews

Zrédfo: amazon.uk

Powyzej sekcja komentarzy pod produktami na portalu Amazon.uk. Klienci nie tylko
majg mozliwos¢ zamieszczenia opinii, lecz takze mogg wystawi¢ zakupionemu
produktowi ocene od 1 do 5. Takie samo rozwigzanie wprowadzito w Polsce
Allegro.pl. Tam réwniez jest mozliwo$¢ napisania recenzji i wystawienia oceny po
zakupie. Na przekonanie klienta, ze sklep na ktérego stronie WWW jest po raz
pierwszy jest bezpieczny, w najwiekszym stopniu wptywa wiarygodna opinia na jego

temat, wyrazona w sposoéb jakosciowy lub ilosciowy.
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Pamietajmy, ze opinie mozemy wystawi¢ nie tylko na temat danego produktu, lecz
réwniez na temat funkcjonowania catego sklepu. Obecnos¢ marki w portalach takich
jak Opineo lub programach zaufanych opinii porownywarek cen (Ceneo, Okazje.info,
Skapiec) nie wymaga duzych nakfaddéw finansowych. Programy te umozliwiajg

internautom szybkie sprawdzenie opinii o danym sklepie.

Odpowiedzi na pytanie: "Wyobraz sobie, ze po raz pierwszy wchodzisz na
strone jakiegos sklepu internetowego. Zaznacz maksymalnie trzy aspekty,
ktore w najwiekszym stopniu wptywaja na Twoje przekonanie, ze ten sklep
jest wiarygodny."

opinie v tym sklepie ntemnetowym

mozliwost platnosci przy odbiorze

jasna i czytelna informacja o mozliwosc
dokonania zwrotu i reklamacji

dane teleadresowe

adres biura w Polsce

znaki jakosci i certyfikaty zaufania
przyznane przez niezalezne organizacje

dostepne rézne formy platnosci
(np. karta, szybkie przelewy)

tadna i czytelna prezentacja produktow
regulamin

informacje o gwarancji

graficzny wyglad sklepu

2djecie siedziby sklepu stacjonarnego
mozliwosc zakupu na raty

logotypy bankdw

adres biura za granicg

inne

nie wiem / trudno powiedzied

Zrédfo: http://www.infomonitor.pl/download/e-commerce-w-polsce-2014. pdf

Kolejnym, czesto stosowanym trikiem zwiekszajgcym zaufanie do e-sklepu jest
prezentowanie znanych firm, z ktérymi sklep wspotpracuje lub wspétpracowat. Takag
sekcje z logami producentéw oferowanych produktéw czesto stosujg internetowe
sklepy odziezowe. Internauci intuicyjnie ufajg tym markom, ktére juz znajg. Zaufanie

jakim klienci obdarzajg duzg marke moze zostaé przeniesione bezposrednio na sklep
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internetowy. Prezentacja logotypdéw klientow zwieksza zaufanie nie tylko w
przypadku sklepéw internetowych. Sposob ten moze by¢ zastosowany réwniez przez

firmy oferujgce ustugi.

[} www.conversion-rate-experts.com R > i & D ~a
llegro.pl - Wigcejn... o« Ogloszenia todzkie ... . Ekskluzywne meble, ... [FJ (1) Facebook 6 Dokumenty / Profil.. ¢ Tanie loty, hotele is.. 2+ Zioty Program Partn...

Conversion Rate Experts @ Coge sonv [EED] amamon

turning clicks into customers

Home AboutUs ~ Clients and Results +  Qur Methodology = Our Services = Articles = Learning Zone ~  Careers  ContactUs

dyson  Google Find out why Apple, Facebook,
Sony, Amazon, and Google

'

¢ & hired us to design their pages

amazon GQ y Download Free Reports [ogiluls KelViditel AR el T111 11

Zrédfo: www.conversion-rate-experts.com

Na stronie conversion-rate-experts.com wiasciciele chwalg sie wspotpracg z takimi
markami jak: Google, Facebook, Apple. Dzieki temu potencjalny ustugobiorca wie, ze

firma wspotpracuje z naprawde wymagajgcymi klientami i zdobyta ich zaufanie.
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Drobne zmiany — duze efekty

Ponizej przyktad, jak w prosty sposdb mozna podnies¢ wspotczynnik konwersiji.
Performable jest firmg zajmujgcg sie automatyzacjg dziatarn marketingowych
prowadzonych w Internecie. Dostarcza rozwigzania i narzedzia do badania
skutecznosci sprzedazy i dziatan marketingowych. Ponizej przyktad jednego z ich
projektéw. Wyobrazcie sobie, ze tylko sama zmiana koloru przycisku na bardziej

wyrazisty i kontrastowy pozwolita zwiekszy¢ wspoétczynnik konwersji 0 22%.

£3Performable : G s e QD £3Performable . i s O
Stop closing the door on P = Stop closing the door on SSE

potential customers, Get potential customers. Get o

your message right with ﬂ your message right with

Performable. g Performable.

- J - S b iy page
Wh Can pw B T Pefrmaiie WA e e B s Pertiemaiie
(e s ey e o 20 e e T T

Get Started Now! Get Started Now!

Zrédto: http://blog.hubspot.com

Wersja z czerwonym przyciskiem okazata sie duzo czesciej klikalna i zostata na state

wprowadzona na stronie.
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Wspétczynnik konwersiji jest bezposrednio powigzany ze sprzedazg w Twoim sklepie
internetowym. Jego optymalizacja to proces dtugofalowy. Najskuteczniejsza jest tu metoda
matych krokow, gdy testujemy zmiany poszczegolnych elementow serwisu. Zbyt duza
jednorazowa modyfikacja moze odstraszy¢ uzytkownikéw.

Trzeba zaznaczy¢, ze proces optymalizacji konwers;ji nie jest jednorazowy. Sukces jednego

eksperymentu nie oznacza, ze mozemy spoczaé¢ na laurach. Zaréwno sprzedaz jak i
optymalizacje kosztéw marketingowych mozemy caty czas usprawniac. Latwiej jest podnies¢
skutecznos¢ 100 niewielkich elementéw sprzedazowych o kilka procent, niz dokonac

jednorazowej duzej zmiany generujgcej 100% wiecej zysku.

CO NIE JEST MIERZONE, NIE JEST ZARZADZANE

Kluczowe podczas wprowadzania nowych rozwigzan (niezaleznie czy w zakresie
copywritingu, grafiki, czy usability) jest mierzenie rezultatéw i analiza wynikéw. Zanim
postanowisz zmieni¢ opis produktu lub forme dostawy, zastanow sie jakimi kryteriami
zmierzysz skuteczno$¢ nowych dziatan oraz ich wptyw na ROI. Pawet Tkaczyk wskazuje 3
pytania, na ktére musisz sobie odpowiedzie¢, zanim wydasz jakgkolwiek ztotowke na
marketing. Brzmig one:

— Czy dziatanie, ktére podejmuje jest mierzalne?

— Czy efekty, ktére osiggam sg skalowalne?

— Czy dziatlanie da sie testowac¢ i optymalizowac¢?

W praktyce oznacza to sprawdzenie czy bedzie istnie¢ bezposrednia relacja miedzy
dziataniem i efektem. Czy skoro zainwestowanie w reklame 5.000 zt przyniosto Ci 50
klientéw to inwestycja 10.000 zt przyniesie Ci ich 100? Czy da sie przetestowac kilka
przyciskow, grafik, komunikatéw w poszukiwaniu tego, ktéry za te same pienigdze przyniesie
najlepsze efekty. Jesli nie znasz krancowej uzytecznosci kazdej wtozonej ztotéwki, to znaczy

ze nie zarzgdzasz budzetem.

Jak mozesz to zmieni¢? Zapisz sie na darmowg analize Twojej strony internetowe;.

Wejdz na:

conversacja.pl/kontakt/
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Autorzy

Szymon Pietkiewicz
Copywriter i ekspert z zakresu komunikacji marketingowej. Pasjonat

storytellingu, psychologii spotecznej oraz wptywu bodzcéw marketingowych

na umysty klientéw. Zajmuje sie tworzeniem i optymalizacja strategii
komunikacji marek w Internecie w oparciu o analize potrzeb i jezyk

korzysci.

Karol Tarka

Analityk skoncentrowany na nieustajgcej optymalizacji wspotczynnika
konwersji. Najbardziej lubi projekty, w ktérych mozna precyzyjnie zmierzy¢
efekty dziatan. Interesujg go zaréwno metody pozyskiwania ruchu w
Internecie (gtéwnie SEO i content marketing) jak i skuteczne sposoby na

przekonwertowanie odwiedzajgcych w klientéw (CRO).

CONVERSACJA

W teorii agencja e-marketingowa zajmujgca sie optymalizacjg wspétczynnika konwersji

wykorzystujgc takie narzedzia jak storytelling, neuromarketing oraz analityke internetows.

W praktyce wywotujemy emocje, ujawniamy prawdziwe potrzeby i zarzgdzamy wyobraznig
klientéw e-sklepow. Wszystkie dziatania marketingowe opieramy na testach A/B, analizie

danych oraz dobrych praktykach usability.

Sprawdz jak podnies¢ sprzedaz w Twoim e-sklepie

NAPISZ DO NAS
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