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tra konsumenta.
Jak zmieniato sie eCommerce

© Dia kogo jest ten ebook
© 20 lat eCommerce
© Nowy Kiient

o Naczelne zasady komunikacji z nowym klientem
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Zajmujesz sie eCommerce?

Napisalismy tego ebooka dla wtascicieli eCommerce oraz
marketerow dziatajgcych w tej branzy. Rozmiar Twojego
biznesu nie ma znaczenia — zawarte tu porady i praktyki bedzie
mozna zastosowac z powodzeniem w kazdym e-sklepie.
Jedyne, czego potrzebujesz, to przekonanie, ze doswiadczenie
zakupowe stanowi fundamentalny aspekt Twojej dziatalnosci.

Dyrektorzy oderwani od klientéw

80% CEO uwaza, ze dostarcza doswiadczenie zakupowe

najwyzszej klasy. Jedynie 8% klientow zgadza sie z ich opinia.
Krotko mowiac, szefowie oceniaja siebie duzo lepiej niz sg oceniani
przez realnych klientdw. To duzy btad.

Doswiadczenie zakupowe ostatecznym sprawdzianem

Shopping experience weryfikuje Twoje dziatania. Niezaleznie od
tego, ile wydajesz na reklame, to wlasnie moment zakupu
sprawdza skutecznos¢ Twojego modelu. Moze réwniez moze
zaprzepasci¢ wszystkie inne dziatania — najlepsza kampania
marketingowa na nic sie nie zda, jesli masz nieprzyjazng, mato
intuicyjng procedure zakupu. To doswiadczenie decyduje

o Twoich zyskach.

BINMER vanaco
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Szeroka definicja

Doswiadczenie zakupowe rozumiemy tu szeroko — przyjmujemy
takie ujecie, poniewaz wiemy, ze komunikacja z klientem musi
mieC charakter kompleksowy. Uwzglednienie szerszego obszaru
pozwoli zwrdci¢ uwage na rzadziej komentowane a istotne
aspekty doswiadczenia, ktdre powinny byc¢ zintegrowane w spojng
catosc.
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By¢ moze trudno Ci w to uwierzyC, ale eCommerce ma juz 20 lat.

Jak sie zaczeto, a jak bedzie sie rozwijac?

Rok 1994

W 1994 roku miaty miejsce 2 wazne
wydarzenia.

©

>

W prasie zaczely sie ukazywac artykuty
o wzroscie klientow kupujacych przez
internet (na tamach m.in. ,Money”, ,New
York Times” i ,Computerworld”),

Jeff Bezos zatozyt Amazona (rok péznigj
sprzedat pierwszg ksigzke).

BINMEER vanaco \
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Poczatki eCommerce

Kupowanie w sieci w zamierzchtym
1994 wygladato zupetnie inacze;.

O 0 00

Nikt sie tu nie reklamowat,

Nikt nie wiedziat, gdzie kupowac, trudno
byto znalez¢ sklep online,

Niektore sklepy oferowaty swoje katalogi
na ptycie CD, by klientom byto wygodniej
zamawiac przez internet,

W podsumowaniu ,In & Out” New York
Timesa zakupy online byty uznane za
trendy, tuz obok Marlboro Mana,

>
>

GO

Klientom trzeba ttumaczy¢, czym jest
modem,

Przewidywano, ze dzieki internetowi

produkty stang sie tansze, a zakupy
wygodnigjsze.
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Klient Twojego e-sklepu w niczym nie przypomina juz tych zagubionych
w pustym internecie konsumentéw z 1994. Podtgczony do sieci

24 godziny na dobe, dobrze poinformowany i uodporniony na reklamy,
wymaga zupetnie odmiennego traktowania.

Swiadomy

Nowy klient jest przede wszystkim usieciowiony i Swiadomy. Zna
swoje prawa i nie boi sie ich egzekwowac. Duza konkurencja na
rynku podnosi standardy jeszcze wyzej.

Prosument

Dzieki ciggtemu dostepowi do sieci i informacii, jest Swietnie wyedukowany.
Dlatego w sprzedawcy chce widzie¢ nie tylko dostarczyciela towaru, lecz
eksperta, z ktorym bedzie mogt porozmawiac i zadac specjalistyczne,
szczegotowe pytania.

Samodzielny

Bombardowany reklamami klient nauczyt sie:

Eg/ i Lekcewazyd je jako nieistotne komunikaty,

T . .

' «” | Nie ufa¢ przekazom marketingowym.
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W efekcie bardziej ufa informacjom pozyskanym
samodzielnie. Sam przechodzi nawet 80% Sciezki zakupowe;
— i dopiero na koncowych etapach kontaktuje sie ze
sprzedawca. Przychodzi do sklepu z konkretnymi
oczekiwaniami, by potwierdzi¢ juz dokonany wybor.

Zorientowany na doswiadczenia

Dzisiejszy klient nie patrzy na wyizolowany produkt. Interesuje
go catos¢ doswiadczenia: filozofia marki, proces zakupowy,
opakowanie. Liczg sie tu zarowno obiektywne witasciwosci
produktu, jak i emocje czy wartosci, ktére go otaczaja.

Era konsumenta

Dlatego tez wspdtczesny rynek okresla sie czesto mianem
wery konsumenta”. Oznacza ona paradygmat, ktory stawia
klienta w centrum i pocigga za sobg najwyzszy standard
obstugi. Sklep ma by¢ intuicyjny, prosty i dostarczac
kompleksowego doswiadczenia.
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Streszczajg sie w maksymie:

“Wyjatkowy produkt/ustuga dla
wyjgtkowego klienta”.

Tak ma odczuwac Twojg oferte odbiorca
na kazdym etapie procesu zakupowego.

Sprowadza sie to do 5 zasad.

1 Dopasuj wiadomosci:

dbaj, by Twoje komunikaty niosty wartos¢ dla
konkretnego klienta. Dopasuj je do
zainteresowan i potrzeb. Dotyczy to nie

tylko ofertowania, ale i proponowanych tresci:
poradnikow, analiz, case studies.

2 Reaguj w czasie rzeczywistym:

personalizacja w czasie rzeczywistym, kiedy
klient jest na stronie, oraz Real Time
Marketing we wszystkich kanatach budujg
fundament pozytywnego doswiadczenia.

BINMAIEE vanaco
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3 1 Jakodd: 5 1Traktowanie osobiste:

jakosé, przedktadana nad ilos¢, to nosne
hasto dla wspodtczesnego konsumenta.
Chce on wierzy¢, ze dostarczasz mu
produkt wyjgtkowy, wysokiej jakosci

i jedyny w swoim rodzaju. Dlatego miej
przygotowane materiaty mowigce o jakosci
produktu: z czego jest on wykonany? Jak
wyglada procedura? Czym sie roznicie od
innych? Produkt nie moze wygladac
masowo — to kojarzy sie z niskg jakoscia.

stosuj personalizacje. Pozwdl klientom
poczuc sie wyjatkowo. Zwracaj sie do nich
po imieniu, dbaj o dopasowanie tresci na
stronie oraz wiadomosci email do konkretne-
go uzytkownika.

4 ) Przejrzystosé:

Aby zrealizowac te postulaty,
bedziesz potrzebowat platformy

przygotuj sie na kontakt z klientem, ktory
zrobit research. Moze Cie zapytac¢ zardwno
0 szczegoty procesu produkciji czy sktadu
produktu, jak i o bezpieczenstwo czy
sposob przetwarzania danych. Zadbaj

0 edukacje personelu w tym zakresie.

Marketing Automation. Wiece) N
0 tym w czescl trzecig).
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Doswiadczenie zakupowe:
jak je stworzyc?

© Pojecie doswiadczenia

o Co wedtug Klientow definiuje dobre doswiadczenie

o Negatywne doswiadczenie zakupowe
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Kupowanie w Twoim sklepie zawsze

“Do 2020 roku doswiadczenie 3 Poozuci wyjatkowosci: wspiczesny Jne.St dcr’swd'adczir?r'im y n(jwrs.t Jesl
zakupowe bedzie istotniejszym Klient reaguje alergicznie na masowe TIT e Z?SZb : dsvtna. Z 5
wyznacznikiem marki niz traktowanie i poszukuje poczucia kontaktu yie, z€ moze| gi) osvwa CZENIEM
produkt czy cena.” indywidualnego, dedykowanej obstugi, neggtywnym U ez' grvvnym. .

Twoim celem jest umiejetne tworzenie
/Walker/

doswiadczenia zakupowego przez
optymalizacije i zaprojektowanie
wszystkich jego elementow
sktadowych.

4 Wartosci: filozofia marki odzwierciedla
sie w najdrobniejszych szczegoétach
procesu zakupowego i wiasnie dlatego

DOéWlad Czer“e to klienci — nawet nie$wiadomie — sg na nie

. ' ‘o bardzo uwrazliwieni. Kolorystyka, design,

WI@CGJ n |Z Zaku p . uzytecznosc, teksty, obecnosc¢ rozwigzan
typu wishlista — one wszystkie niosg
emocjonalny przekaz.

Naddatkiem wobec zakupu sa: Wedtug Defagto

. _ . . [ i I
;l Wspolnota: poczucie przynaleznosci I DOSWIADCZENIE ZAKUP I 0

o grupy, 55%
N /

2 Wiedza: kiedy marka pozwala nam
lepiej zrozumie¢ dany problem, petni Ktopot z subiektywnoscia chetnie zaptaci wiecej za lepsze
rowniez role edukacyjna, pokazuje siebie Doswiadczenie zakupowe jest w 70% doswiadczenie zakupowe.

jako eksperta z edukacyjng misja,

_ Soe e subiektywne: sktada sig¢ z odczu¢ danej
dowodzac, ze chodzi o wiecej niz produkt,

jednostki, z jej doswiadczenia tego, jak jest
traktowana. Chodzi o0 emocje, jakie wyzwala
kupowanie: ekscytacje, znudzenie,
zaskoczenie, niezrozumienie.

?Ets MANAGO Praktyczny przewodnik dla eCommerce @

Czyli doktadnie za co?


https://www.facebook.com/automatyzacjamarketingu
https://twitter.com/SALESmanago
http://www.linkedin.com/groups/Marketing-Sales-Automation-SALESmanago-4166381
https://plus.google.com/u/0/113774066485783399471
http://www.salesmanago.pl/

Jakie powinno by¢ doswiadczenie zakupowe?

Powinno ono:

Zapadac w pamiec,
By¢ spdjne z komunikacjg marki,
Przebiegac ptynnie,

Budzi¢ pozytywne emocie,

OO~ N =

Tworzy¢ podstawe pod budowanie
lojalnosci.

Synergia

Jak widac, swietne doswiadczenie wymaga
koordynaciji wielu elementow i wspdtpracy
dziatow. Dlatego zadbaj o ptynna, spojng
komunikacje miedzy nimi.

BINMAIEE vanaco
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Jak je uksztattowaé?

Na niezwykte doswiadczenie zakupowe skifada sie wiele czynnikow:

E \/ : Design strony, i v ’: Wdrozone reguty automatyzacii,
o= Rt

|/ 1 Usabilty, 1o/ | Obsluga Kienta,

E \/ , Wdrozone reguty automatyzacii, E\/ ': Przyjete procedury (np. regulamin,

polityka prywatnosci i zwrotow).

Czynnik ludzki

Istotng role w postrzeganiu marki odgrywa kontakt z jej pracownikami. Dotyczy to nie tylko
bezposredniego spotkania, ale i korespondencji mailowej, czatu czy telefonu.

7 8 % klientow twierdzi, ze kompetentny pracownik jest odpowiedzialny za pozytywne
doswiadczenie zakupowe.

Wynika to z faktu, ze postrzegamy zazwyczaj marki tak, jakby byty ludzmi: przypisujemy

im ludzkie cechy, budujemy wiez, lubimy badz nie. Spotkanie z pracownikiem stanowi test
takiego podejscia: pozwala zweryfikowac nasze nieswiadome wyobrazenia.

Dlatego inwestuj w swoja druzyne.

Praktyczny przewodnik dla eCommerce
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Skoro wiesz juz, czym dla Klientow jest dobre doswiadczenie, przyjrzyimy sie temu, czego powinienes sie wystrzegac.

Co odstrasza klientéw? Klienci nie skarza sie (Tobie) Wykorzystaj problem
Kiedy klient czuje sie tylko liczba: kojarzysz maile Tylko 1 na 27 niezadowolonych klientéw sig poskarzy. Reklamowanie lub zwrot towaru mogg
zatytutowane ,Zamowienie nr 67348758937 Wez to pod uwage, zbyt optymistycznie oceniajgc 7 tego powodu przeksztafcic sie
zostato wystane”? Oschte, mechaniczne teksty liczbe nieusatysfakcjonowanych. w pozytywne doswiadczenie — staja sie
odpychajg — zaréwno na stronie, jak i w ustach okazjg do pokazania ludzkiej twarzy
Twoich pracownikdéw obstugi klienta. Klienci skarza si¢ innym marki i jej atutow:

| . | . , 5 4(y o ‘ otwartosci na problemy klienta,
Kiedy brakuje poczucia bezpieczenstwa: z powodu O klientéw opowiada o ztych wsparcia. Dobrze rozwigzana sytuacja
niedoboru informacii, niejasnosci, niskiej jakosci doswiadczeniach wigcej niz 5 osobom, podczas gdy kryzysowa staje sie pozytywna
zdjecia, braku danych kontaktowych, zawitej . ' 3 Scy o . . wartoscia.
polityki prywatnosci. jedynie O dzieli sie z analogiczna liczba

rozmowcow pozytywnym doswiadczeniem.

Niemoznosc¢ znalezienia towaru: bezskuteczne
przeszukiwanie katalogu wywotuje frustracje.
Uwazaj na czesto popetniany btad, kiedy kreacja
reklamowa jest tak polinkowana, ze ciezko znalez¢
wyeksponowany na niej produkt.

Uwaga, awaria!

o)
Pamietaj: wpadki sg nieuniknione. 32 A)
klientow ma kiopot z zamdwionym produktem
czy ustuga — to naturalne i ma prawo sie zdarzyc.

. , , L . Kluczowe jest to, co zrobisz poznie.
Zagubienie: kiedy klient znajdzie sie w miegjscu,

w Ktorym nie wie, co powinien zrobic, zapewne 70 % konsumentéw deklaruje, ze weigz
znajdzie zawsze przycisk wyjscia i pozegna Cie nie korzystaloby z ustug firmy, ktéra sprawnie
zastanawiajgc sie dtuzej. Aby zlokalizowac rozwiazataby zgloszony problem.

i wyeliminowac takie momenty, stwdrz schemat Przyirzyj sie procedurom zwrotéw, wymiany
podrozy zakupowej Klienta, by wiedzied, jak i rozpatrywania reklamacji oraz zapewnij
dokiadnie sig on porusza po Twojej stronie, oraz pracownikom obstugi klienta pole do manewru,

wykorzystaj analityke. by mogli szybciej rozwigzywac biezace ktopoty.
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Stworz niezwykte doswiadczenie 3
zakupowe z wykorzystaniem

\Viarketing Automation.

Najlepsze praktyk

Ng
© 6 porad od mistrzow l / '
o Czemu potrzebujesz Marketing Automation
© Przed zakupem
© W trakcie zakupu

© Pozakupie
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-] Diabet tkwi w szczegdtach. Doskonate 5 Zrozumienie. Projektowanie
doswiadczenie zakupowe bierze sie doswiadczenia zakupowego musi by¢
ze zwrdcenia uwagi na najdrobniejsze oparte na gruntownym zrozumieniu
szczegdty: od ksztattu buttona po sposdb klienta, odczytaniu jego Digital Body
dostawy czy opakowanie. Language, wykorzystaniu researchu,
ankiet, wywiadow. : :
2 Spojnosc. Dodwiadczenie zakupowe NajllepSI graczg na rynku.
przywiazuje nas do marki, poniewaz jest Oni OferUJQ naj|epSZG
spojne. Opiera sie ha za%gzgnlu, 26 kazdy Testuj. Optymalizacji nie da sie doswiadczenie zaku powe:
element komunikacji powinien 6

dokonac jedynie na poziomie
koncepcyjnym — nalezy sprawdzic
skutecznos¢ poszczegdlnych
rozwigzan na zywym organizmie —
testujgc reakcje uzytkownikow.

przekazywac te samg wiadomosc¢, ten
sam wizerunek i wartosci.

3 Prostota. Kieruj sie zasada: Nie kaz mi
myslec. Jesli mozesz omingC jakas

sytuacje wyboru, omin ja. Amazon

4 Personalizacja. Doswiadczenie musi by¢ ZappOS
osobiste - to odrdznia je od zwyktego N |ke
zakupu. Zwroty do uzytkownika po imie-
niu, zapamietane preferencje, dopasowane
rekomendacje, dynamiczna tres¢ — wyko- Apple
rzystaj jak najwiecej narzedzi, tworzgcych
indywidualne doswiadczenie. Walmart

AL .
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Czemu potrzebujesz Marketing Automation?

Do stworzenia wyjatkowego doswiadczenia
zakupowego bedziesz potrzebowaé platformy
Marketing Automation. Dlaczego?

-1 Marketing Automation polega na
umiejetnym reagowaniu na

zachowania klientéw: pozwala
odpowiedzie¢ na potrzeby nowego
konsumenta, ktdry wiasnie tego oczekuije.
Nie chce sprzedawcy, ktdry bedzie
prowadzit go za reke, ale sklepu, ktory
rozumie jego autonomig, wyjgtkowosc¢
i moment, w ktérym aktualnie sie znajduje.

2 Najbardziej zaawansowana analityka,

dzieki ktdrej zrozumiesz lepiej potrzeby
odbiorcy: zarowno konkretnego uzytkowni-
ka, jak i catej grupy.

BINMIEA vanaco
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Pozwoli zaprojektowacé edukacje:

kto powiedziat, ze Lead Nurturing jest tylko
dla B2B? Coraz wiecej eCommerce
edukuje swoich klientow przed zakupem.
Dostarczenie informaciji nt. ekologiczne;
Zywnosci czy jakosci odziezy pozwala
Zzbudowac grupe klientéw, ktorzy
zrozumiejg wyjatkowosc naszych produk-
tow i Swiadomie je wybiora.

Konkretne narzedzia dla
spersonalizowanego doswiadczenia

— Marketing Automation umozliwia
komunikacje 1-to-1, oparta na zachowaniu
i zainteresowaniach tego konkretnego
uzytkownika. Zadne inne rozwigzanie nie
jest w stanie dostarczy¢ uzytkownikowi
doswiadczenia wyjgtkowego,
indywidualnego traktowania.

GO

CRM: zintegrowana w jednym miejscu
wiedza o Twoich klientach. Dzieki
zgromadzonych w jednym miejscu
informacjach o danym uzytkowniku, Twoim
pracownikom tatwiej bedzie Swiadczy¢
pPOMOC Na najwyzszym poziomie. Szybko
zorientujg sie w sytuacji danego klienta, co
usprawni caty proces.

Zapewnia spojnos¢ i kompleksowosé
doswiadczenia na kazdym z jego
etapow. Dzieki temu proces zakupowy
przebiega ptynnie.

Praktyczny przewodnik dla eCommerce
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Kiedy uzytkownik wybiera produkty, zadbaj o personalizacje oferty oraz dynamiczne rekomendacije, dopasowane do jego zainteresowan,
by mogt jak najszybciej odnalez¢ to, czego szuka. Istotna jest rowniez prezentacja produktu.

Przywitaj uzytkownika

P

X4

Y
1
1

7

Dobra praktyka: kiedy pojawiasz sie

w sklepie stacjonarnym, sprzedawca
Cie wita. Jegli jestes statym bywalcem,
moze zwracac sie do Ciebie po imieniu.
Znajdz miejsce w swoim e-sklepie,

w ktdrym witasz zidentyfikowanego
uzytkownika — niech jego imie bedzie
wyeksponowane zaréwno w mailach,
jak i na samej stronie (Np. na pasku
logowania).

Czemu to dziafa: dzieki temu uzytkownik
czuje sie zauwazony. Taki zabieg
zapowiada indywidualne traktowanie.
Uwazaj jednak, by nie wpasc¢ w putapke
pozornej personalizacji — czyli epatowania
imieniem, zwrotami w stylu ,Specjalnie
dla Ciebie” bez potgczenia ich z realnie
dedykowang i przygotowang specjalnie
dla indywidualnego uzytkownika oferta.

BINMIEA vanaco
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Sposob prezentacji produktu

- wiecej niz zdjecie

", Dobra praktyka: zamiast decydowac

A sie na tradycyjne statyczne zdjecia,
wybierz opcje widoku 360 stopni lub
wideo. Mozesz wyprobowac tez
wirtualne interaktywne przymierzalnie.
Wideo moze towarzyszy¢ muzyka.
Pamietaj tez, by podac wszystkie
potrzebne parametry.

i-}: Czemu to dziata: poniewaz pozwala lepiej

" zwizualizowa¢ sobie produkt oraz daje efekt
blizszy kupowaniu w sklepie stacjonarnym.
Dodanie dzwieku pozwoli odwotac sie do
kolejnego zmystu.

Przymierzanie - poza schematem

-——
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Dobra praktyka: e-sklep z okularami
Warby Parker oferuje opcje
zamowienia bezptatnie przez kuriera
pudetka z 5 parami okularéw, ktore
mozesz przymierzy¢ w domu

i odestac — wybrawszy swdj model
albo nie decydujac sie na zaden.

Czemu to dziata: klient chce by¢ pewien
stusznosci zakupu — wtedy wydaje bez
poczucia winy, z przyjemnoscia,

a nierzadko zostawia w sklepie wiecej,
niz pierwotnie planowat. Warby Parker
wychodzi tez naprzeciw potrzebie
przymierzenia — w wypadku
kosztownego przedmiotu, jak okulary,
jest ona szczegdlnie istotna.

Praktyczny przewodnik dla eCommerce @
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Wishlista - wykorzystaj do personalizacji

I:/-: Dobra praktyka: daj klientom mozliwosé

- przechowywania towarow, ktore im sie
podobajg, a ktdrych nie moga w danej
chwili kupic.

\=p | Czemu to dziala: wishlista Utatwia
zakupy — nie trzeba na nowo
wyszukiwac produktu w katalogu.
Skrécona zostaje droga do koszyka.
Wykorzystaj ja w personalizaciji
komunikacji (przypomnij o towarze,
zasugeruj, poinformuij, kiedy obnizy sie
jego cena). Komunikaty, ktore oferujg
produkt oglgdany juz przez
uzytkownika, maja najwyzszg
skutecznosé. Wykorzystaj zawartose
wishlisty w mailach i banerach
dynamicznych.

Rozwaz tez opcje upublicznienia
wishlisty: dzieki temu mozna kupic
komus na prezent uprzednio upatrzony
produkt.

BINMIEA vanaco
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Rekomendacje na stronie

-:\-/-: Dobra praktyka: stosowanie

"7 dynamicznych rekomendacji na stronie,
np. w formie banerow 1-to-1.

E-}: Czemu to dziafa: utatwia uzytkownikowi

" zorientowanie sie w katalogu — dzieki temu
szybciej moze znalez¢ to, czego szuka. Poza
tym spersonalizowana oferta jest odpowied-
nikiem uprzejmego sprzedawcy, ktory wita
nas z usmiechem przy kolejnym spotkaniu.
Uzytkownik czuje sie rozpoznawany, widzac
dopasowang oferte. Zwieksza to

rowniez jego zaufanie do sklepu.

Zmien myslenie o banerach

Odejdz od tradycyjnego myslenia o banerach,
gdzie cyklicznie zmieniasz zestaw banerow na
stronie. Wiekszos¢ odbiorcow nie zauwaza tych
zmian, bo zbyt rzadko wchodzg na strone,

a banery, ktdre nie dotyczg ich zainteresowan,
PO prostu wypadajg im z pamieci - niezaleznie
od urody kreacii.

Obok regularnych banerdw z aktualnymi
komunikatami zamieszczaj banery dynamiczne,
dopasowane do konkretnego uzytkownika.

Ksztattowanie ceny

PN

11 Dobra praktyka: elastycznie ksztaftuj
“=-" cene. Obserwuj, jak Twoi Klienci
wykorzystujg produkt. Moze lepigj

QEIOICO

zdecydowac sie na forme abonamentowg?

Np. Dollar Shave Club oferuje zyletki
w abonamencie. Decydujesz, jaka cena

i jakos¢ zyletek sg dla Ciebie odpowiednie,

placisz i dostajesz pocztg miesieczny
zapas. Clou tkwi nie w innowacyjnym
produkcie, lecz w zaoferowaniu
wygodnego modelu kupowania.

i -}l Czemu to dziata: dzis uzytkownicy chcag
" mieg coraz wiekszy wptyw na produkt,
w tym na proces ksztattowania ceny.
Dlatego otwieraj sie na ich sugestie.

Praktyczny przewodnik dla eCommerce
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Dobra praktyka: posprzataj w swoim
katalogu produktow. Czy jest przejrzysty?
Czy w poszczegdinych kategoriach nie
znajduje sie zbyt duzo produktéw? Oprocz
przypisywania produktow do kategorii, taguj
je, by zwiekszy¢ ilos¢ mozliwych kryteridw
wyszukiwania. Niech boks wyszukiwania
bedzie na stronie zawsze w tym samym
miejscu — uzytkownik zaczynajac szukanie
od nowa bedzie doktadnie wiedziat, gdzie
wpisac¢ zgdane hasto czy fraze.

Czemu to dziata: w e-sklepie nie ma
sprzedawcy, ktdry szybko wskaze
zadany produkt. Przy duzej ofercie klient
moze tatwo sie zniecheci¢ nie mogac
znalez¢ tego, czego szuka.

BINMIEA vanaco
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GO

Livechat

P

:,/‘: Dobra praktyka: zamies¢ na stronie box
===" livechata, za pomoca ktérego uzytkownik
bedzie mogt skontaktowac sie z konsultantem.

E-}: Czemu to dziata: jest wiele pytan, ktdre

" moze chciec zadaé uzytkownik.
Dostarcz mu tak wiele opcji do kontaktu,
jak to mozliwe, by wybrat optymalng dla
siebie forme. Ponadto okienko livechata
przywotuje obecnosc¢ zywego cztowieka,
ktory czuwa nad dang strong — wielu
uzytkownikom daje to poczucie
bezpieczenstwa.
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Na etapie zakupu, czyli kiedy uzytkownik nacisnat
przycisk ,do koszyka”, kierujesz sie jedng prostag
zasada — brzytwag Ockhama:

nie mnoz bytdéw ponad koniecznos¢. Jesli da sie
cos rozwigzac prosciej, unikajac akcji uzytkownika,
wybierz prostsze rozwigzanie.

Zakup bez logowania

PrSE

v ‘/: Dobra praktyka: nie cofaj uzytkownika. Kiedy
'---* dodat juz produkt do koszyka i podgza do
kasy, a Ty kazesz mu zalogowac sie, a przed
zalogowaniem zatozy¢ konto ...

Czemu to dziata: poniewaz redukuje ilos¢
podjetych przez uzytkownika krokdw.

Lubimy koszyki, ktére juz znamy

---’ sklepu, gdzie nie powinienes sili¢ sie na
oryginalnosc — konceptualne teksty ani
awangardowe rozwigzania. Stosuj tak mato
etapow w koszyku, jak to tylko mozliwe,
redukuj tez ilos¢ boksow, ktére trzeba
zaznaczyc, by pojs¢ dalej.

BINMIEA vanaco
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Dobra praktyka: koszyk jest jedynym migjscem

Czemu to dziafa: na etapie ptatnosci,
kiedy w gre wchodzg pienigdze,
uzytkownik chce poczucia
bezpieczenstwa, je zas dajg znajome
formuty. Nowos¢ oznacza zawsze ryzyko.

Opcje wymiany i zwrotu

P

: ‘/: Dobra praktyka: liberalne warunki

==/ wymiany i zwrotu dziatajg na Twojg
korzysc. Eksponuj je — nawet jesli nie sg to
wyjatkowe opcje oferowane przez Twa
sklep, a jedynie rozwigzania wymagane
przez prawo.

Czemu to dziafa: kiedy zapewnisz

o0 mozliwosci zwrotu bez konsekwencii,
usuniesz jedng z kluczowych przeszkod
zakupowych oraz zaprezentujesz sie jako
firma skoncentrowana na kliencie.

Zapamietuj preferencje
uzytkownika. Jesli
wybrat spodnie w danym

rozmiarze, sugeruj
koszulke w tym samym.

Porzucone koszyki

A Y
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Dobra praktyka: maile przypominajgce
0 niezrealizowanym zamaowieniu lub
porzuconym koszyku moga mie¢
ogromna skutecznos¢. Zadbaj nie tylko
o ich automatyzacje, ale takze o tresc.
Np. Ebay ostrzega: ,Don’t miss out!
You've left something in your cart”,
odwotujgc sie do strachu przed
pominieciem czegos$ waznego.
Dopasuj tekst do charakteru marki.

Czemu to dziata: uzytkownik chciat juz
cos kupic i byt bardzo blisko podijecia
decyzji — prawdopodobnie cos
przerwato proces. Wykorzystaj
gotowosc¢ zakupowa klienta i przypomnij
0 porzuconym koszyku.

Mobile

P

v

Praktyczny przewodnik dla eCommerce

Dobra praktyka: twoj sklep powinien byc¢
nie tylko przygotowany na to, by robic
na nim zakupy na urzadzeniu mobilnym,
ale oferowac rowniez doswiadczenie
wielokanatowe.

Czemu to dziata: m-commerce stanowi
obecnie 24% handlu, a ilos¢ transakcji
dokonywanych w ten sposob bedzie sie
zwiekszad.
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W trakcie zakupu !

QEIOIO

Synergia online i offline Sprytne opakowanie

-

') Dobraprakiyka: oprocz sklepu internetowego ! Dobra praktyka: wykorzystaj opakowanie tak,

---/ masz rowniez stacjonarny? Zapewnij dobrg - by wyjmowanie produktu byto wygodne
komumkgq@ migdzy nimi: pOdOb”_y design, i intuicyjne. Jednoczednie pamietaj, ze mozesz
kody znizkowe oferowane w sklepie je wykorzystaé do komunikaciji. Niech zawarte

stacjonarnym na zakupy online i na odwrot, na nim teksty zawierajg pozyteczne wskazdwki
aplikacje mobilng wykorzystujaca lokalizacje, dotyczace produktu, ciekawostki lub inspiracie.
beacony. Dzieki beaconom bedziesz mogt Nie marnuj miejsca.

zaoferowac¢ nowy wymiar doswiadczenia —

zaréwno online, jak i offine. :'__;‘: Czemu to dziata: odpakowywanie produktu
“-=" moze przypomina¢ odpakowanie prezentu.
- , _ , » Wywotanie tego skojarzenia budzi pozytywne
:-P,- Czemu to dziata: poniewaz pozwala poradzi¢

- _ . R . emocje.
sobie z lukg miedzy online i offline oraz pozwali

obserwowac zwyczaj zakupowe klientow.
W jaki sposob oni poruszajg sie miedzy online
a offline?
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Po dokonaniu zakupu praca trwa dalej: Prosba o opinie Edukacyjne maile post-sprzedazowe
dazymy do przeksztatcenia klienta
w lojalnego, zaangazowanego ambasadora :;: Dobra praktyka: wykorzystuj recenzje ::/': Dobra praktyka: po zakupie wysli
marki. Daj mu odczud, ze interesujg Cie jego '---* konsumentow. Po zakupie wyslij maila e praktyczne informacje dotyczace
losy i to, jak stuzy produkt. Oferuj pomoc z prosbg o opinig. W zamian za Uzytkowania, porady, oraz wskaz adres,
i komplementarne produkty. reggnzje mozesz zaoferowac¢ drobng pod ktérym mozna zadaé pytania,
. ZNiZke. zaznaczajgc gotowosc Twojej ekipy
-:-}: Czemu to dziata: po pierwsze, dajesz do odpowiedzi na kazde z nich.
Maile transakcyjne """ do zrozumienia, ze zdanie klienta jest
a--y dla Cleb,le wazne. » ‘! Czemu to dziala: wystanie takich porad
2V 1 Dobra praktyka: maile z potwierdzeniem Po drugie, tworzysz wartosciowa et sugeruie, 6 troszczysz sie o to, by
""" zamowienia oraz opfaty, informujace baze recenzji. Uzytkownicy bardziej uzytkowanie przebiegalo bez zarzutu.
o statusie przesytki to nie nudne, ufaja ocenom innych klientéw niz
obowigzkowe, bezbarwne komunikaty. opisowi producenta. Pozwala to
Zwrdé na nie uwage i dorzué w nich rowniez angazowac¢ mocniegj klienta
uzyteczne informacje czy oferte w marke i budowac wspdinote.

komplementarnych produktow.
Szczegotowg instrukcje znajdziesz tuta.

-:-}: Czemu to dziata: poniewaz maile
transakcyjne sg otwierane 3 razy
czesciej niz standardowe newslettery.
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