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3 Bez zaufania
nie ma
sprzedazy!

W poprzednich rozdzialach méwilem sporo o technicznych aspek-

tach zwigzanych z tworzeniem stron WWW w celu maksymali-
zacjl sprzedazy czy pozyskania jak najwickszej liczby zapytan
o oferte. Wszystko to bylo w pewnym sensie jedynie wstgpem do

tego, o czym bedziemy méwié teraz.

Badania wykazaly, ze zaufanie to podstawowy czynnik wptywa-
jacy na sprzedaz.

Czy wiesz, ze 88% o0s6b dokonujacych zakupéw w sieci twier-
dzi, iz zdarzylo im si¢ opuscié koszyk zakupoéw w sklepie interne-
towym bez dokoficzenia transakeji. Natomiast 70% stwierdzilo, ze
odstapilo od zakupu wiasnie ze wzgledu na brak zaufania'.

W $wiecie, w ktdrym przyszlo nam dzi$ zy¢, transakcje nie sg
juz przeprowadzane osobiScie. Wickszos¢ transakeji, jakich do-

konujemy obecnie, odbywa si¢ zdalnie. Dlatego wlasnie zaufanie

! Zrédto: Jean-Marc Noél, wystapienie na Trusted Shops — Forum IAB
2010 (hzzp://www.trustedshops.pl/wiadomosci/675-jak-budowac-zaufanie-
-w-internecie-prezentacja-trusted-shops-z-forum-iab.html).
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zaczyna ogrywac tak kluczows role. To ono sprawia, ze konsument
jest w stanie podzieli¢ si¢ swoimi danymi osobowymi i dokona¢ za-
kupéw, nie majac wlasciwie bezposredniego kontaktu z towarem
czy sprzedawcy.

Dlaczego tak jest?

Zaufanie to bardzo podstawowe uczucie, ktérego zaczynamy
si¢ uczy¢ juz w dziecifistwie. Zdobywamy zaufanie do rodzicéw,
ktérzy pomagaja nam stawial pierwsze kroki w zyciu. Uczymy sig,
ze nie kazdemu mozemy zaufaé, gdy mama méwi nam: ,Nie roz-
mawiaj z nieznajomymi”. Proces ten jest nast¢pnie kontynuowa-
ny 1 rozwijany w mlodosci, gdy zawieramy pierwsze znajomosci,
przezywamy pierwsze zawody 1 rozczarowania. Wszystko, czego
uczymy si¢ przez te dlugie lata, ma nast¢pnie wplyw na decyzje,
jakie podejmujemy, gdy jesteSmy juz dorosli.

W pewnym sensie mozemy wi¢c powiedziel, ze zycie uczy nas
tego, by nie ufaé wszystkim napotkanym osobom. Szczegélnie gdy
ich nie znamy. I tu wlasnie pojawia si¢ problem: o ile bowiem nie
reprezentujesz ogélnoswiatowego koncernu, ktéry jest powszech-
nie znany, dla kazdego nowo pozyskanego klienta jeste§ anonimo-
wy. Wlasnie dlatego budowanie zaufania do serwisu to krytyczne
zadanie dla kazdego e-biznesu.

Dlaczego nalezy budowa¢ zaufanie do siebie
i swojej oferty?

Zaufanie budujemy, aby:

m Przekonaé potencjalnego klienta do dokonania zakupu po-
przez zmniejszenie niepewnoSci oraz ryzyka zwigzanego

z przeprowadzang transakejg.

» Zwickszy¢ lojalnos$¢ juz pozyskanych klientow.
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m Zwickszy¢ udzial sklepu internetowego w wydatkach klien-
ta (wigkszo$¢ klientéw bowiem ,,uwalnia” swoje prawdziwe
mozliwosci zakupowe dopiero przy drugiej, trzeciej i kolej-
nej transakeji).

m Zwickszyé poziom zadowolenia klientow.

m Zebral dane umozliwiajace poglebienie relacji z klientami.

Wspominalem juz o pierwszym wrazeniu. To wlasnie ono
sprawia, ze nie masz duzo czasu na zbudowanie zaufania. Nasze
mozgi potrzebujg mniej niz polowe sekundy na wytworzenie pierw-
szego wrazenia 1 przestanie nam komunikatu typu: ,,OK, zobacz-
my, co ta osoba (firma) ma mi do zaoferowania” lub ,, To raczej nie
jest dobre miejsce do robienia intereséw”.

Jesli wice wygladasz nieprofesjonalnie i méwisz: ,,Zaufaj mi,
znam si¢ na tym”, w pod§wiadomosci Twojego klienta pojawia
si¢ informacja ostrzegajaca, ze mimo sléw, jakie wypowiadasz, nie
mozna Ci ufaé.

Zal6ézmy dla przykladu, ze zamierzasz dokonaé zakupu no-
wego komputera. Spéjrz na rysunek 3.1 i odpowiedz sam sobie,
z ktdrg osobg bylby$ bardziej sklonny dokonaé takiej transakeji.

A teraz powiedz, ile czasu potrzebowales, by podjac decyzje.

Jak poprawnie budowac zaufanie?

Na poczatku dobra wiadomos¢. Jesli tylko wdrozyle$ w zycie rady,
ktore dalem Ci w dwoch poprzednich rozdziatach, krok pierwszy
masz juz za soba. Twdj serwis internetowy powinien bez proble-
mu zrobi¢ dobre pierwsze wrazenie, a jego odpowiednia konstruk-
cja bedzie sprzyjala tatwemu poszukiwaniu informacji istotnych

z punktu widzenia odwiedzajacego Cig klienta.
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Rysunek 3.1. Wplyw wyglgdu na budowanie zaufania klienta

Czas wigc przej$¢ do kolejnych krokéw budowania zaufania.
Proces budowania zaufania mozemy wspomagal nast¢puja-
cymi elementami:

1. Obecno$¢ na stronie znakéw budzgcych zaufanie.

Jest to tzw. transfer zaufania. Jesli ludzie nie znajg jeszcze
Twojej firmy, powiniene$ zaprezentowaé na swojej stronie
znaki towarowe firm, grup, stowarzyszen czy certyfikaty, do
ktorych Twoj klient moze mie¢ zaufanie. Jesli Twoj sklep
jest nieznany, ale handluje np. butami firm Nike, Adi-
das czy Reebok, pokaz te logotypy juz na stronie gléwne;.
Wzbudzg one zaufanie do T'wojej oferty. Jesli Twoja firma
zdobyla jakie§ odznaczenia czy certyfikaty (np. certyfikat
Rzetelna Firma’ czy odznaczenie www.trustedshops.pl), ko-

niecznie pochwal si¢ tym na swojej stronie.

2 herp://rzetelnafirma.pl/.
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2. Bezpieczehstwo przede wszystkim.

Pamigctaj, aby zadbaé o maksymalizacj¢ bezpieczenstwa
transakeji przeprowadzanych za poSrednictwem Twojej
strony. To uspokoi Twoich klientéw i rozwieje ich obawy
zwigzane z ochrong prywatnosci oraz bezpieczenstwem
podczas dokonywania platnosci czy dotyczacym przecho-

wywania danych osobowych.

Dobrym pomyslem moze by¢ wykupienie certyfikatu SSL.
Jest to narzedzie zapewniajgce ochrong stronie interne-
towej oraz gwarantujace zachowanie poufnosci danych
przesylanych droga elektroniczng. Bezpieczefstwo w tym
przypadku jest oparte na zastosowaniu szyfrowania komu-
nikacji pomi¢dzy komputerami.

Jesli zechcesz udostepnic na swojej stronie mozliwosé plat-
nosci online, skorzystaj z uslug firm takich, jak payu.pl,
dotpay.pl czy paypal.pl. Sa to najpopularniejsze firmy spe-
cjalizujace si¢ w realizacji platnosci blyskawicznych. Gwa-
rantujg one bezpieczehstwo zaréwno samej transakcji
finansowej, jak i danych podczas jej dokonywania. Nie
zapomnij wi¢c zamie§ci¢ na swojej stronie stosownego
znaku sygnalizujacego klientom, ze nad bezpieczefistwem
transakeji czuwa jedna z tych firm.

3. Informacje o firmie, jej pracownikach 1 sposobie kontaktu.

Czasem nawet duze firmy mogg nie by¢ znane wszystkim
uzytkownikom internetu. Warto wicc podkreslaé, ze Two;
serwis jest elementem wickszej organizacji. Przydatne be-
dzie przy tym podawanie adreséw biur, danych personal-
nych osob kontaktowych (najlepiej ze zdjeciem) czy podkre-
§lanie funkcji kluczowych pracownikéw przedsicbiorstwa.

Pomoze to w budowaniu pozytywnego obrazu Twojej firmy
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1 nadaniu jej ,ludzkiego” charakteru. Twoi klienci beda
mogli skojarzy¢ Twoja firmg¢ z fizycznymi osobami, ktére
ja reprezentujg. Dobrym pomyslem moze by¢ umieszcze-
nie w widocznym miejscu odnosnika do regulaminu (ko-
niecznie bez kruczkéw) oraz do rejestru firmy (KRS lub
CEIDG — w zaleznosci od formy prawnej). Sklepy inter-
netowe mogg postaraé si¢ réwniez o uzyskanie certyfika-
tu , Przyjazny regulamin” (hetp://e-prawnik.pl/przyjazny-
-regulamin/).
4. Powiazania rynkowe.
Firma, ktéra nie wspdlpracuje z innymi podmiotami go-
spodarczymi, nie budzi zaufania. Jesli wigc prowadzisz
sklep internetowy, wystaw cz¢S¢ swojej oferty na Allegro
albo zaprezentuj si¢ w poréownywarce cen Ceneo.pl. Jest
to nie tylko §wietny sposob na pozyskanie nowych klien-
tow, ale réwniez na zwickszenie swojej wiarygodnosci.
Mozesz bowiem pokazac klientom, ze mogg Ci¢ znalezé
(1 sprawdzié) réwniez w innych miejscach, ktére sg im do-
skonale znane.
5. Aktualno$¢ informacji.

Nie ma nic gorszego niz strona gléwna, na ktorej znajdzie-
my ,aktualno$ci” sprzed kilku miesigcy czy produkty lub
ustugi, ktérych nie ma juz fizycznie w naszej ofercie. Two-
rzgc serwis internetowy, musisz si¢ zastanowié, ile czasu
bedziesz mieé na jego aktualizacje, oraz zadbac o to, by
szybko 1 sprawnie méc co§ dodaé czy usunaé z oferty. Nie-
aktualne informacje prowadzg do nieporozumien, rozcza-

rowaf i, co za tym idzie, utraty zaufania klientéw.
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6. Rekomendacje.

Badania pokazuja, ze 70% konsumentéw ufa opinii innych
0s6b. Niekoniecznie muszg to by¢ eksperci z danej bran-
zy. Roéwnie chetnie ufamy opinii oséb takich jak my sami.
Zadbaj wigc, by Twoi klienci mogli komentowaé Twoje
produkty czy ustugi. Zwigkszy to wiarygodnos¢ Twojej
oferty oraz zmniejszy ryzyko popelnienia bl¢du (doko-
nania niewlasciwego wyboru) przez klienta, co na pewno

przelozy si¢ na wzrost sprzedazy.

Warto réwniez wykorzystaé w tym celu potege serwisow
spolecznosciowych, takich jak Facebook, Twitter czy Goo-
gle Plus. Polecanie produktow, ktére kupili Twoi klienci,
moze pomdoc ich znajomym w podjeciu decyzji o wyborze
Twojej oferty.

Nie do przecenienia jest rowniez rola dzialéw PR i dbanie
o to, by w miar¢ mozliwosci przesylac jak najwigcej in-
formacji do mediéw — czy bedg to lokalne gazety, bloki
tematyczne, czy inne serwisy. Jesli tylko media zaintere-
sujg sic Twoja firma, bedzie to nie tylko §wietna reklama,
lecz ré6wniez szansa na zwigkszenie Twojej wiarygodno-

§c1. Warto wowczas wspomnie o tym na swojej stronie.

7. Informacje dotyczgce ochrony prywatnosci i zgodnosci

Z prawcm.

Jednym z kluczowych elementéw budowania zaufania do
serwisu jest zgodno$¢ z prawem oraz przejrzystosé regul
przestrzeganych w firmie. Napisz wicc kilka stéw o polityce
prywatnosci 1 ochrony danych osobowych Twoich klien-
tow. Wiedz rowniez, ze jesli zbierasz dane o swoich uzyt-

kownikach, powiniene$ zarejestrowac ich baz¢ w GIODO,
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czyli Generalnym Inspektoracie Ochrony Danych Osobo-
wych (hetp://www.giodo.gov.pl/148)/).

8. Gwarancja satysfakeji.

Niezadowolony klient poinformuje o nieudanej transakeji
przynajmniej kilkanascie oséb. 100-procentowa gwarancja
satysfakeji (albo zwrot pieniedzy) daje klientowi poczucie
bezpieczenstwa. Dlatego jest ona narz¢dziem marketingo-
wym, ktére skutecznie przyciaga potencjalnych klientow
i zacheca ich do zakupéw. Gléwnym powodem jej niesto-
sowania przez sprzedawcoéw jest strach przed oszustami
1 utratg dochodéw firmy. Nalezy jednak pamigtaé, ze klient,
ktory zaplacil za nasz towar i jest zadowolony, doceni tg
gwarancj¢ 1 tez bedzie chceial by¢ uczciwy w stosunku do
nas. Doswiadczenie pokazuje, ze korzysta z niej jedynie

maly procent klientéw, natomiast doceniajg jg wszyscy.
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Smiato ruszaj w $wiat internetu! {

Chodzi Ci po gtowie pomyst na internetowy biznes? Rozkrecasz sklep internetowy? Masz
firmowa strone i zastanawiasz sig, jak ja wypromowaé? A moze dopiero planujesz wes-
przeé swoja firme kanatem online i nie do korica wiesz, co jest waine przy tworzeniu
strony WWW? Autor tej ksigzki zawodowo zajmuje sie wspieraniem ludzi takich jak Ty,
ktdrzy zdaja sobie sprawe z ogromnych mozliwoscel promocyjnyeh i sprzedazowych, jakie
niesie ze sobg internet, ale nie zawsze wiedza, jak te mozliwosci wykorzystat. Takich,
ktdrzy chea sprobowad, jednak nie chea popelnié bteddw poczatkujacego.

Krzysztof Morawski podpowie Ci, jak naleiy poprawnie przygotowac sie do promowania
swojej oferty w internecie. Odpowiednie przygotowanie promoc]i pozwala zmniejszyé
koszty pdZniejszych dziatar marketingowych, poprzez tzw. maksymalizacje konwersji,
czyli zwigkszenie efektywnosci strony. Wspdlnie z autorem przyjrzycie sig grupie doce-
lowej, czyli osobom, ktdre kupuja Twoje produkty lub ustugi, oraz przeanalizujecie tech-
niczne sposoby zwiekszania skutecznodei stron WWW. Czytajac te ksigike, przekonasz
sie, jak wielka role odgrywa w sieci zaufanie i jak poteing moc ma dobrze pomyslany
i zredagowany komunikat. Dowiesz sie, jak poprawnie przygotowaé kampanie reklamo-
w3, jakie sg plusy i minusy konkretnych form promocji online oraz czego naledy sie wy-
strzegad podczas reklamowania sie winternecie.

Krzysztof Morawski — pierwsza strone WWW stworzyt jeszcze w liceum.
Od tego momentu Swiat wirtualny nieustannie go fascynuje — dzis zawodowo buduje
serwisy internetowe i dba o ich popularnosé w sieci. C z¢=ta *rnuew- sie, 2e tworzenie

i promowanie stron to iequ drug |-4 prav.-.-dm.-a rr‘ufu

g .'.,rI-L"u '-,htr'ln I internetu
w niniejszej ksigzce autor rozwija na stroni w.odniessukceswsieci.pl.
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