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E-commerce krok po kroku

Rozwodéj sklepu internetowego staje sie koniecznoscia.
Rynek szybko rosnie i jesli nie podejmiemy aktywnych dziatan,
konkurencja moze nam zabraé¢ wielka okazje sprzed nosa.

Z naszego poradnika
dowiesz sie m.in.:

© Dlaczego warto stworzy¢
wiasny e-sklep?

© Czy bez wiedzy technicznej mozna
uruchomié wiasny e-commerce?

© Jak prosto i tanio pozyskaé
klientow?

© W jaki sposéb wyprzedzié
konkurencje i zwiekszy¢ zyski?

tys. — tyle e-sklepdéw dziatato w Pol-

sce pod koniec ubiegtego roku.

Dwa lata wczesniej byto ich zale-
dwie 30 tys. Chodzi tu wytacznie o firmy, ktére
koncentruja sie na sprzedazy przez internet.
Przedsiebiorstw, dla ktérych jest to dziatalnos¢
poboczna, jest zdecydowanie wiecej. Nic dziw-
nego — wielkosc¢ tortu, z ktérego chcg uszczknadc
polskie biznesy, ulegta w ostatnich latach znacz-
nemu zwiekszeniu. Obecnie sprzedaz przez in-
ternet to ponad 11 proc. catej sprzedazy detalicz-
nej. Wedtug obecnych szacunkéw wartos¢ tego
rynku w 2021 roku przekroczyta 100 mid ztotych.
W 2019 roku byto to ,zaledwie” 70 mld ztotych.

A to nie koniec. Zgodnie z jednym z najnow-
szych raportéw firmy PwC w 2026 roku wartosc
rynku e-commerce w Polsce uros$nie do 160 mid

ztotych. To nie jest nieprawdopodobny wynik,
bo np. w Wielkiej Brytanii rynek sprzedazy
przez internet odpowiada juz za okoto 36 proc.
sprzedazy detalicznej.

JesteSmy na poczatku naszej drogi. Bo nawet
te firmy, ktdre nie naleza do bizneséw naturalnie
zwigzanych ze sprzedaza przez internet (cho-
ciazby elektronika, ubrania czy nawet sprzedaz
artykutéw spozywczych), muszg zwrdcic uwage
na szybko rosnace znaczenie internetu. Bo po
pierwsze, dzieki internetowi mozemy w ogdle
dotrzec¢ do klienta (wiekszos¢ Polakdow szuka
informacji przede wszystkim w sieci), po drugie,
to moze by¢ okazjg do dywersyfikacji dzia-
falnosci. Jestes fryzjerka? E-sklep umozliwi ci
sprzedaz artykutéw do pielegnacji, dodatkowo
zwiekszajac mozliwosci pozyskiwania klientow.
Zajmujesz sie przewozem oso6b? Mozesz uru-
chomi¢ zdalny zakup biletéw.

Ograniczeniem jest wyobraznia.
Z resztg my ci pomozemy.

Jak rozwinac¢ sie w internecie?
@ Ocen szanse na zwiekszenie
sprzedazy.
© Przeanalizuj swoja firme
i konkurencje.

© Przygotu;j strategie rozwoju.
O Dziataj!
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O co chodzi z e-commerce

Niezaleznie od sytuacji, w ktérej jest twoja firma, musisz
przeanalizowaé¢ mozliwosci zwigzane z rozwojem e-handlu.
Oto, jak nalezy to zrobic.

grom narzedzi i rozwigzan sprawia,

ze nie musisz mie¢ ani wielkiej wiedzy

technicznej na temat tworzenia wia-
snego e-sklepu, ani posiadac¢ wielkiego budzetu,
by zaistnie¢ w e-Swiecie. Trzeba takze pamiegtac
o tym, ze od internetu nie ma odwrotu. Kolej-

ne pokolenia sg coraz bardziej uzaleznione od
Swiata cyfrowego i dzis wielkie marki nie za-
stanawiaja sie nad tym, czy tworzy¢ konta na
Facebooku, ale jak uruchomic sprzedaz w me-
taswiecie i uruchomic witasne tokeny oparte na
blockchain. Ty jeszcze tego nie musisz robi¢, ale
jesli szybko nie zainteresujesz sie mozliwosciami
ptynacymi z ekspansji w internecie, za kilka lat
mozesz znalez¢ sie w sytuacji, gdy juz bedzie za
pdzno. | z zazdrosciag patrzec bedziesz na firmy,
ktdre dzis dopiero zaczynaja dziatalnos¢, a wkrot-
ce beda Swiatowymi liderami. Tak jak Amazon
czy polskie Allegro.

Jak dziata¢ przez internet?

Na poczatku swojej drogi musisz wybrac jeden
z kilku scenariuszy. Przede wszystkim odpo-
wiedz sobie na pytanie: Po co w ogdle chcesz
by¢ w internecie? Czy chodzi wytacznie o sprze-
daz towaréw/ustug, czy ma to by¢ element
wspierajacy podstawowy biznes?

Od tego zalezy odpowiedz na kolejne pytania.
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Czy tworzy¢ wiasny e-sklep, czy skorzystac
z popularnych marketplace?

Marketplace to miejsce, ktdre taczy wielu sprze-
dajacych. Czyli w praktyce jest to np. polskie
Allegro, amerykanski Amazon czy chirski
Aliexpress. Wiasny sklep to miejsce, w ktérym
dziatasz i sprzedajesz wytacznie ty — niezaleznie
od tego, czy zbudujesz zupetnie wiasny serwis,
czy skorzystasz z gotowego rozwigzania. Plusy

i minusy obu tych rozwigzan przedstawiamy
dalej, ale decyzja nalezy do ciebie.

Przede wszystkim nic nie stoi na przeszkodzie,
by uruchomic sprzedaz przez marketplace, ale
takze posiadac wiasny e-sklep. Testujemy w ten
sposdéb dwa rézne rozwigzania, gdzie market-
place stuzy nam bardziej do zdobycia klientow,
a wiasny e-sklep do ich obstugi.

Pamietajmy takze, ze marketplace ma wiele
wad. Chociazby nowe wymagania stawiane
przez ich wiasciciela. W naszym sklepie to
my ustalamy zasady, a jesli chcemy, to jego
uruchomienie moze by¢ niemal darmowe.

Samodzielne tworzenie sklepu
czy gotowe rozwigzania?

Na starcie nie warto inwestowac duzych

kwot w rozwdj dziatalnosci. To przemawiatoby
za skorzystaniem z marketplace, ale pewnym
rozwigzaniem jest takze sklep wykorzystujacy
gotowe rozwigzania. W Polsce jest kilka firm,
ktore oferujg e-sklepy ,na kilka klikniec¢". Daja
one gotowe szablony oraz zaplecze techniczne,
z ktérego dosé fatwo mozna stworzy¢ profesjo-
nalny sklep.

Jesli posiadamy pewne umiegjetnosci technicz-
ne, mozemy pokusic sie o stworzenie wiasnego
sklepu na platformie Wordpress. To nieco wiecej
zachodu, bo musimy tez zadbac¢ o hosting czy

o odpowiednig konfiguracje strony.

Co polecamy

© Jesli koncentrujesz sie wylacznie na e-han-
dlu, wybér marketplace jest prawdopodob-
nie najlepsza droga. Jesli potrafisz sam przy-
gotowac sklep internetowy, warto to zrobié¢
do dywersyfikacji.

© Jesli prowadzisz sklep stacjonarny, warto
stworzy¢ wiasna strone z opcja ptatnosci.
Dziatalno$¢ na marketplace moze by¢
poboczna (albo stuzy¢ do pozyskiwania
klientow).

© Jesli masz juz grono klientéw (albo
jestes w stanie tatwo ich zdoby¢),
woéwczas dobrym rozwigzaniem
jest sklep na gotowym silniku.



Zalety marketplace

0 Gotowe rozwigzania
techniczne — wystarczy
dodac opis i zdjecia.

O Automatyczne dotarcie
do miliondw klientéw.

O Wsparcie sprzedazowe.

O Automatyzacja proceséw.

Wady marketplace

@ Wyzszy koszt prowadzenia
dziatalnosci.

@ Wielka konkurencja.

@ Stabe mozliwosci budowy
statych klientow.

@ Uzaleznienie od jednego
kanatu sprzedazy.
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77% 87%

internautéw Polakéw
zrobito chociaz korzysta
raz zakupy z internetu

przez internet

Zalety wtasnego sklepu

O Wieksza swoboda w tworzeniu oferty
(brak ograniczen technicznych).

O Budowa bazy klientow (np.
do programéw lojalnosciowych).

o Tworzenie dodatkowych narzedzi,
np. wizualnego ,przymierzania”
ubran, rezerwacji wizyt.

Wady wiasnhego sklepu

@ Koniecznos¢ posiadania minimalnych
umiejetnosci technicznych (lub
optacenie kogos, kto sie tym zajmie).

@ W zaleznosci od wyboru drogi
— koszt hostingu i innych rozwigzan.

@ Koniecznosé samodzielnego
budowania pozycjonowania
i marketingu.
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ABC po witasnym sklepie

Czas na dziatanie. Jak zabrac¢ sie za tworzenie
wiasnego e-sklepu?

obre przygotowanie do rozwoju w in- m

ternecie to podstawa. Przygotowalismy Analiza rynku

zestawienie najwazniejszych krokow, Teraz pytanie: Czy w ogodle jest sens wchodzic¢
ktore musisz wykonac przy ekspansji w zakresie w e-commerce? Jedli prowadzisz juz dziatalnosé
e-commerce. gospodarczy, koszty state nie beda wiekszym

problemem, bo ksiegowos¢ czy sktadki na ZUS

m i tak juz ptacisz. Reszta nie jest juz wielkim wy-
Koszty, koszty, koszty zwaniem (np. koszt utrzymania domeny i ho-
Nie sztuka jest stworzy¢ sklep internetowy, ktory stingu dla prostego sklepu internetowego
przyciggnie tysigce klientow. Sztuka jest stwo- to zaledwie kilkadziesiat ztotych rocznie).

rzy¢ sklep, ktéry bedzie przy tym rentowny i na
fali wznoszacej. Jesli myslisz o rozwoju w inter-
necie, Musisz przede wszystkim usigsc
z kalkulatorem.

Wiasny e-sklep w osmiu punktach

Pierwsze i najwazniejsze wyzwanie to O Analiza rynku. Co musisz mieé¢ w swoim
okreslenie kosztéw statych, czyli takich, e-sklepie i w jaki sposob mozesz pozyskac

. . o C klientéw?
ktdre musisz ponosi¢ niezaleznie od

innych wydatkow. To przede wszystkim 5 © Opracowanie budzetu. Ile mozesz
koszty samej dziatalnosci gospodarczej zainwestowac i ile musisz zarobic,

> >
m.in. sktadki na ZUS, koszt ksiegowosci, DyfAGehySIcikOs2tye
optata abonamentowa za korzystanie © Decyzja. Budujesz whasna platforme czy
z silnika do prowadzenia e-sklepu czy koszt korzystasz z ,gotowcoéw”. Budowa strategii.
hostingu (w zaleznosci od tego, jak bedziesz '— i . 5
bud ' k| T t . g . B O Przygotowanie e-sklepu. Wybér szaty

udowat sklep). Teoretycznie prowadzenie e e e e

e-sklepu nie wymaga zarejestrowania
dziatalnosci gospodarczej (miesieczne )\3@ (5] I':’rzygotowanie mgdelu Iogistycznego
przychody do 1505 ztotych), ale w praktyce I;eb:tzr?)rr:j ptatnosci - w tym integracja
jesli powaznie myslisz o tym biznesie, nie &
masz innego wyjscia. @ O Stworzenie strategii pozyskania klienta.

Po wyliczeniu kosztdéw statych wiesz Iﬁ @ Uruchomienie sklepu.

juz, ile musisz zarobi¢, by wyj$¢ na zero. © Analiza wynikéw i dostosowanie
strategii.



Odpowiedzig na to pytanie jest analiza rynku.
Oto konkretne przyktady.

@ Prowadzisz ksiegarnie stacjonarna
w matym miescie we wlasnym lokalu

Wykorzystajmy prosta analize SWOT, czyli
analize mocnych stron i stabych stron naszego
biznesu, okazji i wyzwan. Mocna strona to m.in.
brak wiekszych kosztéw zwigzanych z prowa-
dzeniem sprzedazy w internecie. Masz juz miej-
sce, gdzie magazynujesz ksigzki (i to darmowe).
Masz takze staty przychdéd i zyski do reinwesto-
wania. Masz takze wiedze na temat tego rynku.
Stabe strony? Nie masz dobrego systemu do
zarzadzania asortymentem (istnieje ryzyko, ze
jesli wystawisz ksigzke na sprzedaz w e-sklepie
i na potce, to zamowienie internetowe zostanie
wczesniej sprzedane), nie masz takze umiejet-
nosci technicznych do budowy witasnej strony.
Szanse? Jak wynika z analizy Nielsen BookScan
Polska to w 2020 i 2021 roku Polacy przestawili
sie na kanat internetowy, jesli chodzi o kupno
ksigzki. Wyzwania? Spora konkurencja na rynku,
szczegolnie ze strony Empiku czy sprzedawcow
na Allegro.

Warto/hie warto? Poszukajmy okazji, zrébmy
pogtebiong analize rynku. Jak wynika z tej
przeprowadzonej przez Gemius, przy okazji
raportu o stanie polskiego rynku e-commerce
w 2021 roku, odbidr w sklepie wcigz jest jedna
Z najczesciej wybieranych opcji przez Polakdw.
Warto wiec wykorzystac¢ e-sklep do mozliwosci
zamawiania ksigzek/podrecznikéw z odbiorem
w punkcie. Wtedy dodatkowo mozesz sprze-
dawac inny asortyment. Jednoczesnie mozesz
poszukac niszy, np. sprzedawac poradniki albo
organizowac cykliczne wyprzedaze.
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© E-commerce w ustugach,
fryzjerka i e-sklep

Jesli prowadzisz dziatalnos¢ ustugowa

(np. fryzjerska), mozesz rozwinac¢ réwniez
sprzedaz produktéw przez internet. Jak wyni-
ka z analizy Beauty & the Future firmy Mobile
Institute az 26 proc. uzytkownikéw produktow
kosmetycznych przez pandemie przeniosta
sie do internetu. Poszukuja oni nie tylko ulu-
bionych produktdéw w nizszych cenach, ale
takze np. specjalistycznych rozwigzan. Nic nie
stoi na przeszkodzie, by zamdwic nieco wiecej
produktéw do pielegnacji wioséw, a nastep-
nie wykorzystac¢ witasny e-sklep do sprzedazy
w internecie. Wracajac do analizy SWOT, mamy
miejsce do obstugi zamdwien i wiedze na
temat popytu, mozemy miec problem z cza-
sem (pakowanie i wysytka zamowien). Ale za
to wielka szansa jest zlokalizowanie niszy. Inna
mozliwos¢ to rozwiniecie sklepu do poziomu
platformy z rezerwacja wizyt albo do zrobienia
portfolio swoich umiejetnosci lub prowadzenia
bloga z poradami.
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To konkretne porady, ale pokazuja tok myslenia.

Zastanow sie, gdzie mozesz odnies¢ korzysc

i sprawdz, jak wyglada ten rynek. Pomocne
moga okazac sie raporty i sprawozdania. Linki
do najciekawszych raportéw dotyczacych kon-
sumentow znajdziesz na koncu tego e-booka,
ale niezaleznie od tego poszukaj szczegdtowych
informacji na portalach i/lub stronach organiza-
¢ji branzowych. Wielka pomoca moga byc¢ takze
raporty duzych firm z danej branzy. Jesli wielka
korporacja widzi gdzies potencjat, to on tam za-
pewne jest. Bardzo ftatwo taki pomyst przeniesc
na mniejsza, np. lokalna skale i wykorzystac
media spotecznosciowe do pozyskania wystar-
czajacej dla nas liczby klientow.

Pierwszy okres funkcjonowania
e-sklepu to ciggte testy!
Nie béj sie eksperymentowac.

Przygotowanie strategii rozwoju

Wiemy juz, co chcemy osiggnac i w jakiej
sferze. Teraz najwazniejsze pytanie brzmi:

Jak to zrobi¢? Przyjmijmy zatozenie, ze chcemy
uruchomic witasny e-sklep i nie korzysta¢ z mar-
ketplace. Po pierwsze, policzmy, ile musimy
zebrac pieniedzy na start. Po drugie, stworzmy
plan dotarcia do klientéw i policzmy koszt.

To jedno z najwazniejszych wyzwan przy oka-

Zji sprzedazy internetowej. Specjalisci mdwia

0 ,koszcie pozyskania klienta”, czyli o przeciet-
nym wydatku, jaki musimy ponies¢, by pozyskac
jednego kupujacego. Whbrew pozorom

to najwiekszy wydatek, jaki nas czeka.

O co chodzi? Pokazuje to prosty wzor:

llos¢ sSrodkow
na marketing

Koszt
pozyskania =
klienta liczba
pozyskanych
klientow

Zanim nie rozpoczniemy sprzedazy, nie

wiemy do konca, ile ten koszt bedzie wynosit.
Musimy go jednak wliczy¢ w cene sprzedawa-
nego towaru. Przyjmijmy, ze mamy 3 tys. zto-
tych na promocje. Cata kwote przeznaczamy na
reklame na Facebooku (wiecej o tym w czesci
o marketingu). Na nasza strone wchodzi 5 tys.
0s6b, z czego zakupy robi 500. Koszt pozyskania
klienta to 6 ztotych. Jesli sredni koszyk zakupo-
Wy wyniost 30 ztotych, a nasza marza 10 proc.,
mamy strate.

Co zrobi¢?



Mozliwosci jest Kkilka. Pierwsza — lepsza kampa-
nia reklamowa - te na mediach spotecznoscio-

wych sg dos¢ drogie. Druga — podwyzszenie cen.

Trzecia - przyjecie straty po to, by zyskac lojal-
nych klientéw. Tu tkwi moc najlepszych e-skle-
pow — jesli z tych 500 klientéw po miesigcu wro-
ci do nas 100 z nich, woéwczas koszt pozyskania
tych klientéw wynosi praktycznie O ztotych. Im
wiecej statych klientéow, tym wieksze zyski.

Strategia rozwoju pozwoli ci na przygotowanie
odpowiedzi na najwazniejsze wyzwania zwigza-
ne z budowaniem strony sklepu, jej promocji,

a takze obstugi klientéw. Musisz jg przygotowac,
zanim zabierzesz sie za konkrety, bo inaczej twdj
e-sklep bedzie najprawdopodobniej porazka.
Sprawdz, jak w Polsce dziataja firmy juz obecne
w tym obszarze.
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Jakie opcje zamowien oferuja, jak wygladaja
modele ptatnosci, jak prezentuje sie ich poli-
tyka rozwoju. Poczytaj teksty i raporty, w kté-
rych firmy te odstaniaja nieco kart. Nie musisz
powtarzac tego, co robig, ale inspirowac sie do
wdrazania wiasnych pomystéw. Instagram po-
konat Snapchata gtdwnie dlatego, ze skopiowat
rozwigzanie tej drugiej firmy, ale lepiej dopaso-
wat je do potrzeb swoich uzytkownikdw.

To dobra lekcja!

Techniczne przygotowanie e-sklepu

Albo sam siadasz do Wordpressa (najbardziej
popularne narzedzie do tworzenia stron inter-
netowych, takze w branzy e-commerce), albo
korzystasz z gotowych silnikdw. Innego rozwia-
zania praktycznie nie ma. Wiecej o tym dalej,
ale tu musisz wdrozy¢ w zycie zatozenia z po-
przedniego punktu. Jesli bowiem chcesz tgczy¢
sprzedaz online z offline, musisz tak skonstru-
owac swoja strone, by promowata zakupy na
miejscu. Jesli chcesz budowac baze statych
klientow, stwdrz od razu program lojalnosciowy
(wystarczy zwykte pozostawienie adresu e-ma-
ilowego). Przyktady mozna mnozy¢.
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Logistyka i ptatnosci
To trudny, ale konieczny temat. Szybkie dosta-
wy i bezpieczne ptatnosci to dwa czynniki, ktére

W bardzo duzym stopniu odpowiadaja za dopro-
wadzenie procesu zakupowego do szczesliwego
konca. Wyobraz sobie, ze znajdujesz e-sklep.
Nigdy tu nie kupowates, mozesz miec pewne
watpliwosci, czy to miejsce jest w petni bezpiecz-
ne. Znajdujesz produkty, dodajesz do koszyka,
wybierasz adres dostawy i sposéb doreczenia
(np. jedyna opcja to kurier, ale nie bardzo ci to
pasuje, bo pracujesz w biurze i nie ma cie przez
wiekszos¢ dnia w domu), a ha koncu okazuje sie,
ze mozesz ptacic tylko przelewem. Zrezygnujesz
Z kupna? Zapewne tak. Odrobina liczb (za rapor-
tem Gemiusa): 70 proc. kupujacych przez internet
chce uzywac szybkich ptatnosci, 48 proc. ptatno-
Sci mobilnych, np. BLIK, a przelew tradycyjny to
42 proc. To dane ogodlne, bez podziatu na katego-
rie wiekowe. Jesli sprzedajesz produkty dla oséb
starszych, by¢ moze sam przelew wystarczy. Jesli
chcesz sprzedawac produkty dla oséb ponizej
50. roku zycia, zadbaj o nowoczesny modut ptat-

nosci z uwzglednieniem wielu réznych metod
wykonania przelewu.

To samo dotyczy logistyki. Dostawa kurierem
do domu wciaz jest popularna, ale dzis musisz
umozliwi¢ dostawy do automatdw paczkowych
albo w ramach odbioru w punkcie (np. sklepach
albo stacjach benzynowych).

Dziataj, testuj i dostosowu;j sie

Biznes w e-commerce wymaga nieustannej
nauki i dopasowywania sie. Zbieraj dane,
analizuj je i wykorzystuj do rozwoju.




Czynniki motywujace
do wyboru danego e-sklepu

@

45% 42% 33%
niskie ceny niskie pozytywne
produktow koszty wczesniejsze

dostawy doswiadczenia
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Istotne wskazniki w e-commerce,
ktére musisz monitorowaé

@ CAC (Customer Acquisition Cost)
— koszt pozyskania klienta (naktady
na pozyskanie klienta dzielone przez
liczbe pozyskanych klientow).

@ CR (Conversion Rate) — konwersja (liczba
uzytkownikoéw, ktorzy weszli na strone
internetows, dzielona przez liczbe uzyt-
kownikdw, ktérzy dokonali zakupu).

@ AOV (Average Order Value) - $rednia war-
tos¢ zamowienia (czyli przecietny koszyk,
bez uwzglednienia np. ceny za dowoz).

© Wskaznik utrzymania klientéw
(retention rate) — jaki procent osdb,
ktore w poprzednim okresie (np. mie-
sigcu) dokonali zakupu, ponowita zakup
w biezacym okresie.

Znajac te wskazniki, mozesz dopiero wtedy
przygotowac sprawna polityke cenowa!

Co wptywa na wiarygodnosé
danego e-sklepu

=

26%
opinie mozliwosé czytelna
o e-sklepie ptatnosci informacja
przy o zwrotach
odbiorze i reklamacji

@
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Zbuduj moc swojego sklepu

Mamy pomyst, czas go wdrozyé.

Jak w prosty sposéb mozemy zbudowac¢ wtasny e-sklep.

ak juz pisaliSmy, masz do wyboru dwie

opcje (praktycznie rzecz ujmujac jest

jeszcze trzecia - specjalna platforma dla
e-commerce, ale to zabawa dla duzych graczy).
Albo stawiasz wtasng strone, opierajac sie na
zewnetrznym silniku sprzedazowym, albo wy-
bierasz gotowe rozwigzanie w formule abona-
mentowe].

Do pierwszej grupy mozna zaliczy¢ najbardziej
popularne WooCommerce czy PrestaShop. Do
drugiej np. Shoper czy Shopify. Jesli potrzebujesz
szczegdtowych informacji na temat tych platform,
sprawdz je na ich stronach internetowych. Pod-
stawowa réznica to ilos¢ pracy, ktérej wymaga
uruchomienie sklepu w pierwszej lub drugiej
wersji. Oprogramowanie typu Shoper czy Shopify
jest znacznie prostsze w uzyciu. Wszystkie naj-
wazniejsze elementy mamy dostepne po kilku
kliknieciach. Plusem jest takze mozliwos¢ dosé
prostej integracji z kontem, np. na Allegro, ale tak-
ze systemami do zarzadzania stanami magazyno-
wymi. Praca z WooCommerce czy PrestaShop jest
trudniejsza, wymaga wiekszej samodzielnosci. Ma
jednak zalety. Po pierwsze, jest darmowa (ustugi
abonamentowe kosztuja). Po drugie, mozemy
swobodnie jg konfigurowaé. Mamy takze otwarta
droge do rozwijania wiasnej strony internetowsej,
w tym takze swoich tresci (chociaz to mozna
réwniez robi¢ w przypadku gotowych sklepéw).
To wazne z innego powodu — np. pozycjonowa-
nia w internecie. Wady to koniecznos¢ optacania
hostingu oraz najprawdopodobniej pobrania
specjalnych wtyczek rozszerzajacych mozliwosci
naszego sklepu.

Jaka decyzje podjac?

Zajrzyj na strony réznych rozwigzan, poczytaj
teksty poradnikowe na ich temat, poszukaj
e-sklepdw, ktére juz dziataja. Nie ma idealnego
wyjscia praktycznego dla kazdego. Teoretycznie
prostszy dla zupetnych, technologicznych no-
wicjuszy, jest model abonamentowy. Integracja
z wiekszoscig gotowych rozwigzan jest bezpro-
blemowa.

© UWAGA! Decyzja musi byé dobrze przemy-
$lana. Pézniejsze migracje sklepéw sa tech-
nicznie mozliwe, ale to juz wieksze wyzwanie.
Najlepiej sprawdz wersje demo réznych pro-
jektéw, dopasuj je do swoich planéw i mozli-
wosci technicznych.

Juz teraz wiekszosé ruchu

w internecie pochodzi z kanatu
mobilnego. Tworzac lub rozwijajac
sklep, sprawdz, czy dziata

on poprawnie na telefonach
komaérkowych.




Co z hostingiem
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W przypadku sklepéw gotowych, o to nie musimy sie martwié. Jesli chcemy
mie¢ swobode i zbudowacé sklep, opierajac sie na technologii WooCommerce

albo PrestaShop, trzeba sie napracowaé.

a poczatku naszej przygody warto posta-
N wi¢ na serwer wspodtdzielony, ktéry jest

tanszy, cho¢ ma wiele ograniczen. Wraz
z rozwojem projektu mozna poszukac serwerdw
dedykowanych - tu trzeba jednak uwazac¢ na ob-
szar zarzadzania. Bo bedziemy potrzebowali ko-
gos, kto o ten serwer bedzie dbat. W przypadku
tych wspdtdzielonych takiej koniecznosci nie ma
(otrzymujesz gotowe Srodowisko do dziatania).

Ktoéry hosting wybracé? Ofert jest mndstwo,

nie polecamy zadnej konkretnej. W przypad-

ku serweréw tak naprawde istotnych jest kilka
punktéw. Pierwszy — to szybkos¢ dziatania. Drugi
— niezawodnos¢ | bezawaryjnos¢. Trzeci — wspar-
cie techniczne. W przypadku kazdej dziatalnosci
w internecie, szybkos¢ jest absolutnie kluczowa.

| to dostownie — wedtug badan przeprowadzo-
nych przez Google'a, po pieciu sekundach oczeki-
wania na zatadowanie sklepu, poziom konwers;ji
spada o 40 proc. Im szybciej dziata strona, tym
lepiej takze dla pozycjonowania w internecie.
Gtéwny wptyw ma sama konfiguracja strony (np.
brak duzych obrazkdw czy réznych wstawek gra-
ficznych), ale hosting nie jest bez znaczenia. Jego
awaryjnos¢ ma takze destrukcyjny wptyw na na-
sze wyniki finansowe. Jesli codziennie na naszg
strone zajrzy 10 tys. 0sdb, to przy godzinnej awarii
mozemy straci¢ nawet kilkadziesigt zamowien.
To setki ztotych straty — i to w dodatku w dtugiej
perspektywie, bo przy awarii wiele oséb juz nigdy
do nas nie wrdci.

© UWAGA! Szybkosé i bezawaryjnosé

ma szczegdlne znaczenie w goracych okre-
sach sprzedazowych. Woéwczas obcigzenie
e-sklepow jest bardzo duze, dodatkowo po-

tencjalna awaria generuje jeszcze wieksze
straty. Przed takimi okresami warto
przeprowadzi¢ ,crashtesty” naszego
sklepu - pod jakim obcigzeniem jest

w stanie pracowac.

Co zdomeng?

Domena to w uproszczeniu nhazwa naszej strony
widoczna w pasku adresu przegladarki interne-
towej. Rejestracja nie jest droga (kilka/kilkanascie
ztotych na rok). Pod warunkiem, ze szukamy uni-
kalnej nazwy. Niektore sg na sprzedaz — tu koszt
moze wzrosnac¢ do kilkunastu tysiecy ztotych. Co
to znaczy dobra domena? To taka, ktdra nie tylko
wigze sie z nazwa naszej firmy, ale tez pomaga
W pozycjonowaniu strony. Jesli prowadzimy np.
kwiaciarnie w Krakowie, to dzieki posiadaniu do-
meny ,kwiaciarniaNAZWAMIASTA pl", powinni-
sSmy by¢ dos¢ szybko znajdowani przez uzytkow-
nikdw. Mozemy mie¢ bardziej wymysing nazwe,
np. ,kwiatyodmichalkowej.pl”, jesli nazywamy sie

Michatek, ale wtedy na wysoka pozycje w wyszu-
kiwaniu nie ma co liczy¢.

© UWAGA! Przy okazji e-sklepu warto
posiada¢ wazne certyfikaty SSL.
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Narzedzia dla e-sklepu

Bez tych produktéw podbicie
e-Swiata jest niemozliwe.

© Google Analytics oraz Google Search
Console - absolutna podstawa podstaw.
Dzieki nim mozemy na biezgaco monitoro-
wac to, ile oséb przebywa na naszej stronie.
Funkcjonalnosci jest wiecej — np. ktére
podstrony sa najchetniej odwiedzane, czy
z naszego sklepu czesciej korzystaja kobiety
czy mezczyzni, jakich urzadzen uzywaja, ale
przede wszystkim — kto najlepiej konwertu-
je. To darmowa skarbnica wiedzy!
4 analytics.google.com

©® Narzedzia analityczne dla mediéw spo-
tecznosciowych - nie tyle niezalezne narze-
dzie, co dodatkowa funkcjonalnos¢ Face-
booka, Instagrama czy TikToka. Korzystaj
Z niej czesto i madrze! Mozemy tam znalezé
wazne informacje, takie jak najbardziej
popularne posty czy tez zmiany w liczbie
uzytkownikoéw, ktérzy odwiedzajg nasze
strony.

©® Social Pilot (i inne) - narzedzie do zarza-
dzania kontami na wielu mediach spotecz-
nosciowych. Niezbednik dla kazdego, kto
prowadzi aktywne konta.
& www.socialpilot.co

Live Chat - automatyczny czatbot, czyli na-
rzedzie do komunikowania sie z uzytkow-
nikami. Jak pokazuja rézne badania, odpo-
wiedzi na ponad 70 proc. pytan w branzy
e-commerce mozna zautomatyzowac. Live
Chat to tylko jedna z propozycji, mozna
znalez¢ wiele, darmowych rozwigzan.

W livechat.pl

Ahrefs — absolutny must-have jesli chodzi

0 pozycjonowanie strony internetowej. Alter-
natywa moze byc polskie Senuto.

W ahrefs.com/pl

W senuto.com

Canva - proste narzedzie do tworzenia gra-
fik w internecie. To idealne rozwigzanie przy
okazji rozwijania kont w mediach spotecz-
nosciowych, ale przyda sie takze na stronie.
4 canva.com

Freshdesk - rozwigzanie dla nieco wiek-
szych sklepdéw. Przydaje sie przy obstudze
klienta. Ma sporo do zaoferowania, np.
Sledzenie statusdw zgtoszen czy przypisy-
wanie zadan.

Iy freshdesk.com/pl/
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Zbuduj przewage konkurencyjng

swojego e-sklepu

Wyscig o klienta w branzy e-commerce jest naprawde ostry.
Aby go wygraé, musisz poznac¢ swoich klientéw i potrafi¢ do nich dotrzeé.

0 co w ogole ktos kupuje w internecie?
P Bo e-sklepy sg otwarte catg dobe, nie

trzeba do nich jecha¢, mozna ogladac
produkty, jak dtugo sie chce, ale takze sg tam
nizsze ceny niz w sklepach stacjonarnych. To nie

nasze widzimisig, ale konkretne dane z badania
Izby Gospodarki Elektronicznej.

Jesli chodzi o czynniki, w ktérych mozemy sie
wyréozni¢ wzgledem konkurencji, mozna wymie-
ni¢: dostepnosc¢ réznych form ptatnosci, wiele
metod dostarczania zakupdw, wieksza liczba

informacji o produktach, mozliwos¢ zwrotéw,

znizki dla statych klientodw czy mozliwosc¢ sper-
sonalizowania towardw.

Duzo wazniejsze pytanie zadane przez IGE
dotyczyto tego, co skionitoby uzytkownikéw do
czestszych zakupdw przez internet. Odpowiedz?
Nizsze koszty dostawy i nizsze ceny. Z tym
pierwszym czynnikiem niewiele mozemy zro-
bi¢ — zalezy bowiem od firm kurierskich. Z tym
drugim... teoretycznie tez, ale kazde obnizenie
ceny sprawia, ze spada nam rentownos¢. A my-
Slac o e-handlu z perspektywy matego sklepu, to
wiasnie niska rentownosc jest problemem. Inne
odpowiedzi to kody rabatowe i szybsza dostawa.

Najbardziej odpychajace s3, co nie jest dziwne,
negatywne doswiadczenia zwigzane z zakupami
(dtugi czas oczekiwania na przesytke, uszkodzo-
na paczka), ale rowniez natretne reklamy czy
trudnosci ze znalezieniem wybranego produktu.

Gdzie by¢ lepszym niz inni

Odpowiednia strategia cenowa

Polacy szukaja produktdw, ktére sg tansze.
Promocje — to lubimy. Jesli prowadzisz sklep

z czesciami samochodowymi, mozesz robic pro-
mocje albo walczy¢ o poziom cen. Jest jeszcze
inne wyjscie — zweryfikowanie, jakich produk-
tow najbardziej szukaja twoi potencjalni klien-
ci, obnizenie ich cen, ale jednoczesnie mocne
wsparcie sprzedazy produktéw dodatkowych,
gdzie mozemy wygenerowac¢ dodatkowag marze.
Idealna inspiracjg moze by¢ program Allegro
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Smart, a doktadniej darmowe dostawy od kwoty
40 ztotych. Wielu klientéw woli kupi¢ mniej po-
trzebny przedmiot, by mie¢ darmowa dostawe,
przez co realnie sprzedajacy maja lepsze wyniki,
nawet, jesli obnizyli ceny najczesciej wyszukiwa-
nych produktow ponizej 40 ztotych.

Jak dobrze to zrobi¢? Jesli ktos chce kupié pre-
zent na dzien kobiet (np. naszyjnik), na swojej
stronie mozesz przygotowac pop-up (wyskakuja-
cg ramke), w ktérej zaproponujesz dodanie

do koszyka pierscionka lub pudetka do przecho-
wywania bizuterii. Mozesz tez zaproponowacd
bombonierke albo czekoladki. Jesli sprzedajesz
zabawki, dorzucic¢ akcesoria do lalki czy dodatko-
wy zestaw do klockdw lego.

Skad wiedzied, ktore produkty sg najchetniegj
wyszukiwane? Albo sprawdz w Analytics, albo
poszukaj w narzedziach do badania trenddéw
w internecie (np. Google Trends).

O PAMIETAJIMY! Bardzo wazne

w budowie e-sklepu jest zdobywanie
pozytywnych opinii kupujacych. Naj-

prostszym pomystem jest karta firmy
w Google'u. Mozna takze prosi¢ klien-
tow o ,referencje” albo polecanie nas

wsréd znajomych. To ciekawy pomyst
w kontekscie rozwoju mediéw spo-
tecznosciowych.

Najlepszy klient to darmowy klient

Wielkim wyzwaniem w kontekscie wtasnego
sklepu jest pozyskanie klienta. Nastepnym

— jego utrzymanie. Wszystko, co musisz zrobi¢,
to w jakis sposdb przekonac kupujacego do
tego, by zostat z toba na dtuzej. Jak to zrobic?
Strategii jest wiele. Przy zamodwieniu mozesz
poprosi¢ o adres e-mailowy i wysta¢ kupon pro-
mocyjny lub jakis rodzaj karty statego klienta.
Do samej paczki mozesz takze doda¢ mity poda-
runek. Ewentualnie cos, co sprawi, ze klient cie
zapamieta. Mozesz takze sprébowac zachecié
klientdw do pozyskiwania kolejnych. Na przy-
ktad jesli inny uzytkownik zakupi towar z polece-
nia, otrzyma sie dodatkowa promocje.

POMYSL 3

Inne podejscie do klientéw

Koncentracja wytacznie na cenie to zte

wyjscie. Bo moze i przyciggniemy klientéw,
ktérzy szukaja najtanszych produktéw. Ale czy
oni wrocya po kolejne? Pamietajmy, ze e-sklepy
tez upadaja. Dlatego alternatywa jest zmia-

na podejscia do klientéw. Duze e-sklepy maja
mase, dzieki ktérej moga oferowacd nizsze ceny.
A my czas, ktéry mozemy poswiecic¢ na telefon
do klienta. Ewentualnie system e-mailowy, przez
ktory odezwiemy sie do niego. To takze wazne
w kontekscie obstugi posprzedazowej — np.
przy okazji zwrotéw czy reklamacji. Pomysimy,
co mozemy zrobic, by byc¢ blizej klienta.
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Jak pozyskac klienta

Jesli myslimy o e-commerce jak o prawdziwym biznesie, musimy zdaé
sobie sprawe z jednego - to proces polegajacy na pozyskaniu klienta, prze-
prowadzenie go przez pierwszy zakup, a nastepnie zachecenie do powrotu.
Kazdy z tych komponentoéw jest wazny, skoncentrujmy sie na pierwszym.

kad pochodzi ruch uzytkownikéw?
Postuzmy sie nieco podejsciem
Google Analytics. Pierwsze zrédio
to ruch organiczny, czyli najprosciej rzecz
ujmujac, z wyszukiwarek. Drugie to ruch
z medidw spotecznosciowych. Trzecie
—direct - czyli bezposrednie wejscia na strone.
Czwarte to ptatne kampanie w internecie.

Wiecej Swiatta na zrédta ruchu rzuca coroczny
raport Wolfgang Digital. Po pierwsze, wiekszos¢
ruchu pochodzi z urzadzerh mobilnych —az

70 proc. Co wazne, jesli dochodzi do zakupu,

to odsetek ten spada do 55 proc. Pamietajmy

—wiele 0s6b szuka informacji o zakupach, ale Keywo rd S
nie robi ich od razu. Dlatego wazne jest stwo-

rzenie funkcjonalnosci takiej jak, np. mozliwosé ontent < SEO X

zapisania koszyka w miejscu, do ktérego bedzie-

P
my mieli dostep z innego urzadzenia. iEM < Concept < ( Words <

Po drugie (wiecej w ramce na str. 19), wyszukiwar-
ki sprowadzaja do sklepéw nawet 60-70 proc.
ruchu! Dlatego tak wazne jest zadbanie o popraw-
ne pozycjonowanie sklepu. Ponizej kilka rad (o po-

prawnym SEO mozna napisac niejedna ksigzke, O Dodawaj zdjecia - nie zapomnij
warto poszukac wiecej informacji w internecie). o ich opisaniu!
© Stosuj stowa kluczowe, czyli hasta, na ktérych
@ zadbaj o szybkie i sprawne dziatanie strony, bazie mozna znalez¢ dany tekst w internecie.
nie blokuj dostepu do robotéw Google'a. 0O Przygotowuj teksty blogowe/informacyjne
© Przygotuj odpowiednia strukture - np.,10 najlepszych pomystéw na prezent”
linkéw, najlepiej bez podziatu na albo 10 najlepszych komputerow”. W srodku
Lartykuty”,  produkty” czy ,kategorie”. zaszywaj linki do ofert. Do znalezienia najcie-
© Zadbaj o to, by na stronie pojawiaty sie uni- kawszych hasel mozesz uzy¢ narzedzi takich

kalne tresci. jak Senuto.
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© Chociaz nowe technologie szybko
sie rozwijajg, nie musisz obawiac

sie tego, ze np. klienci przeniosa

sie na wyszukiwanie gtosowe

przy poszukiwaniu informacji

w internecie. Dzis$ to tylko 0,05 proc.
wszystkich wyszukiwan - i to tylko
w USA!

@ Staraj sie pozyskiwac linki zewnetrzne
do swojego sklepu. To buduje wiarygodnosé
w oczach Google'a.

Jest jeszcze tzw. ptatne wyszukiwanie, czyli
kampanie Google Ads. To nieco bardziej skompli-
kowane narzedzie niz np. menedzery reklam na
Facebooku, ale warto sie z nim zapoznaé. Google
Ads umozliwia np. umieszczanie naszej strony na
pierwszych pozycjach w wyszukiwaniu dla kon-
kretnych haset. Wazne jest to, ze to ty ustalasz
budzet reklamowy. Jesli masz 100 ztotych, mo-
zesz wydac 100 ztotych. Samo zatozenie konta na
Google Ads jest darmowe — polecamy ten krok!

Drugie zréodto ruchu to media spotecznosciowe.
Jesli myslimy o prowadzeniu e-sklepu, posiada-
nie konta na Facebooku jest dzis koniecznoscia.
Warto o nie zadbad, tzn. uzupetnié wszystkie in-
formacje (adres, numer telefonu, link do strony),
ale takze dodac np. czatboty, ktére odpowiadaja
Nna najwazniejsze pytania. Warto takze udzie-
la¢ sie na réznego rodzaju grupach czy forach
tematycznych. Dzis to wiasnie facebookowe
grupy sa podstawowym zrédtem pozyskiwania
informacji np. o produktach. Zresztg Facebook
odpowiada za okoto 94 proc. zrédia ruchu wsréd
medidw spotecznosciowych dla e-commerce!

Nic nie stoi na przeszkodzie, by zatozy¢ konta na
innych serwisach, np. Instagramie czy TikToku.
Wszystko zalezy od naszych preferencji i charak-
teru biznesu. Trudno robi¢ fadne zdjecia czy fil-
miki, jesli mamy zwykty sklep spozywczy. Jezeli
jednak jestesmy rzemiesinikami, mozna w ten
sposdb sprébowac stworzy¢ prawdziwy fanklub.
Dzi$ coraz bardziej popularnym trendem jest
Social Commerce, czyli koncentracja na handlu
przez media spotecznosciowe. Warto takze po-
mysleco bardziej klasycznych kampaniach, ta-
kich jak np. mailingowe. Wiele oséb uwaza, ze sg
to juz przestarzate formy komunikacji. Prawda
jest nieco inna — komunikacja e-mailowa musi
by¢ dopasowana do odbiorcy. Jesli wyslemy
kolejny e-mail w specyfice spamowej, to nic nie
da. Poszukaj ciekawszych rozwigzan, zwracajac
szczegdlng uwage na tytut e-maila. Wazna jest
takze pora wystania wiadomosci.

Go
gle Anajs:
naij_, tics Soiutr'ons

Oven.rfew Cap;
~anahil tigs

O UWAGA! Mailingi s dzi$
skuteczniejszeswyprzypadku

komunikacji B2B, a nie B2C.
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Zrédta ruchu na stronie w podziale na kategorie

E-commerce Organic Display |Referral
business Search

Retail 32% 33% 12% 9% 8% 2% 1% 2%
Multi-Channel 38% 24% 3% 13% 8% 1% 1% 2%
Online Only 24%  46% 10% 4% 9% 5% 2% 1%
Travel 47% 19% 17% 1% 4% 2% 7% 2%
Travel - Hotels 34%  20% 21% 2% 3% 5% 12% 3%
;’.?.‘éﬁ'r; VI 54% 19% 15% 1% 5% 1% 4% 1%
Overall 3% | 32% 12% 9% 8% 2% 2% 2%

Zrédto: Wolfgang Digital

Zrédta przychodu na stronie w podziale na kategorie

E-commerce Organic Display | Referral
business Search

Retail 31% 36%  13% 7% 4% 2% 3% 4%
Multi-Channel 36% 23%  15% 1% 4% 0% 3% 8%
Online Only 27% 46% % 4% 4% 4% 4% 1%
Travel 47% 23%  18% 0% 1% 0% 9% 2%
Travel - Hotels 25% 3% 19% 1% 0% 0% 16% 7%
;r.?.‘o’ﬁ'r; HiEhGE 55% 20%  18% 0% 1% 0% 6% 1%

Zrédto: Wolfgang Digital

Przyktadowe wyniki amerykanskich e-sklepéw

E-commerce business Stopien Konwersja na uzytkownika AOV
konwersji W euro

Retail 1,9% 3,6% 101,95
Multi-Channel 1,8% 3,1% 99,25
Online Only 2,3% 4,6% 107,03
Travel 1,6% 2,3% 355,05
Travel - Hotels 0,9% 1,2% 453,04
Travel - Tickets & Tours 2,6% 3,8% 201,08

184,79

Zrédto: Wolfgang Digital
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Sprawne ptatnosci

Platnosci to jeden z kilku najwazniejszych punktéw
w procesie zakupowym w internecie. Jesli popetnisz

tu btad, stracisz klienta i pienigdze.

fatnosci w internecie realizowane sg przy
Pwykorzystaniu zewnetrznego operatora.

To on dba o to, ze pieniadze z rachunku
klienta, trafiaja na konto sprzedawcy, w okreslo-
ny i bezpieczny sposdb. Narzedzie do faktycz-
nego przestania pieniedzy ma tu drugorzedne
znaczenie. Aby uruchomi¢ funkcje ptatnosci
u siebie w sklepie, musisz porozumiec sie z ta-
kim operatorem — albo skorzystac z gotowego
narzedzia, ktére oferuje jego ustugi. Jesli dziata-
my samodzielnie, musimy samodzielnie znalez¢
takiego operatora.

Czym kierowac sie w jego wyborze

@ Bezpieczenstwo i bezawaryjnosé
— stawiajmy na marki, ktére dziataja
na polskim rynku oraz ktére gwarantujg nam
nieprzerwane dziatanie nawet przy sporym
oblezeniu.

© Stawki - kazdy operator za swoje ustugi po-
biera wynagrodzenie.

© Rézne formy platnosci - o tym nieco dalej.

O Latwosé integracji z posiadanymi
rozwigzaniami technicznymi
—szczegdlnie wazne, jesli chcemy
stworzy¢ kompleksowy e-sklep.

© Bezpieczenstwo - np. systemy
do zapobiegania fraudom.

O Dodatkowe ustugi - np. ptatnosci
odroczone.

Dlaczego znalezienie

dobrego operatora jest wazne?

Bo pfatnosci to najbardziej ,delikatny” moment
W procesie zakupowym. To podjecie ostatecznej
decyzji, od ktérej nie ma odwrotu. To wiasnie
zaufanie przez lata hamowato rozwdj polskiego
rynku e-commerce. Wiele oséb, szczegdlnie ze
starszego pokolenia, bato sie ptaci¢ przez internet.
Dlatego dominowaty ptatnosci przy odbiorze. Dzis
jest nieco inaczej, ale gtéwnie dlatego, ze operato-
rzy ptatnosci ktada olbrzymi nacisk na zapewnie-
nie bezpieczenstwa catej transakcji. Jesli proces
ptatnosci nie przebiegnie poprawnie, woéwczas
strata klienta jest niemal pewna.

Polacy chca réznych metod ptatnosci

W niektdrych krajach dominuje konkretny
model ptatnosci. W Polsce jest inaczej. Lubimy
eksperymentowac, dzieki czemu wiele narzedzi
zyskato spora popularnosc. Dobrym przyktadem
jest BLIK - to catkowicie polski projekt (realizo-
wany w ramach wspdtpracy przez kilka bankéw),
ktory zapewnia szybkie ptatnosci przy uzyciu
aplikacji mobilnej. Dzis BLIK, jak wynika z badan
Gemiusa, moze by¢ wykorzystywany przez na-
wet potowe robigcych zakupy w internecie.
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Z ktorych form ptlatnosci korzystates
przy zakupach w internecie?

70%

Szybki przelew przez serwis ptatnosci

48%
Przelewy mobilne (np. Blik)

Przelew tradycyjny

41%
Karta ptatnicza (przy zamodwieniu)
41%

Ptatnosé¢ gotéwka za pobraniem
przy odbiorze u kuriera

31%

Ptatnos¢ gotowka lub karta
przy odbiorze w punkcie

© Jesli chcesz obnizyé poziom

Ptatnos¢ karta przy odbiorze u kuriera

porzuconych koszykow", postaw

na wiele réznych metod ptatnosci.
Dzis polscy klienci lubig ptaci¢
Ptatnosci ratalne Blikiem czy szybkimi przelewami,
ale coraz wieksza popularnosé
9% zyskuja np. pfatnosci odroczone.

Ptatnosci odroczone

Ptatnosci mobilne (np. QR kody)

5%
Ptatnosci SMS-em

Zrédto: Raport ,E-commerce w Polsce 2021". Gemius
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Jak nie dac¢ sie fraudom

Teoretycznie kupujacy obawiaja sie o bezpieczenstwo
transakcji. Jednak to sprzedajacy czesto sg narazeni

na wytudzenia.

o temat, o ktérym niewiele sie mowi, ale

I ma on spore znaczenie dla catego rynku
e-commerce. Jak wynika z badania Juniper
Research w ubiegtym roku na catym swiecie oszu-

stwa w e-handlu oszacowano na 20 mld dolaréw.
Z roku na rok kwota ta rosnie o 20 proc.!
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O wyzwaniu z tym zwigzanym gtosno informo-
wato OLX, czyli jedna z najwiekszych w Polsce
platform do sprzedazy towardw przez osoby
prywatne. Gtéwnym problemem OLX jest tzw.
phishing, czyli wytudzenia ptatnosci na fatszywe
strony internetowe. Dla e-sklepow wiekszym
problemem s3 fraudy polegajace np. na nieau-
toryzowanym uzyciu karty debetowej lub kredy-
towej. O co chodzi? Ktos zdobywa numer karty

i kod CVV klienta. Dawniej to wystarczyto

do zrobienia przelewu. Dzis juz nie. Popularne
staty sie nowoczesne systemy zapobiegajace
takim oszustwom, np. 3DS w wers;ji 2.0.

Dzieki niemu nie trzeba juz np. wpisywac ko-
doéw, ktére zostaty naniesione na karty-zdrapki
wystawiane przez banki. Autoryzacje opieraja sie
na autentykacji przy uzyciu np. potwierdzenia
SMS czy biometrii, np. zeskanowania palca.

Niektore sklepy lub punkty ustugowe tokeni-
zuja karty. O co chodzi? Dane karty sa na state
podpinane do konta klienta, dzieki czemu
mozliwe sg ptatnosci cykliczne. Taki system
stosuje chociazby Netflix. Tokenizacja kart jest
dzis bardzo dobrze zabezpieczona przez opera-
toréw ptatnosci.

Czy musisz sie tym interesowaé?

Jesli ktos zostat okradziony, wtedy wystapi do
banku o zwrot srodkéw. Ty znajdziesz sie w na-
stepujacej sytuacji: musisz zwrocic pienigdze
(albo zostang one automatycznie sciggniete
przez bank), a w dodatku wystates juz towar.
Jesli ktos w taki sposéb wytudzit pienigdze,
pewnie nie odesle zamowienia.



Chargeback
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Rozwigzanie wprowadzone z myslg o ochronie przed nierzetelnymi
sprzedajacymi moze okazac sie przykra niespodzianka takze
dla twojego e-sklepu. Jak sie przed tym uchronic¢?

yobraz sobie taka sytuacje. Rodzic
ma zapisane w przegladarce ha-
sto do konta bankowego i zostawit

niepilnowany telefon. Jego nastoletnie dziecko
przyszto i wykorzystato dostep do zamadwienia
nowego telefonu z twojego sklepu. Autoryzacja
przeszta poprawnie, zamowienie otrzymates

i wystates. Rodzic orientuje sie, co zaszto.

| co wtedy?

Rodzic moze zapoczatkowac procedure
chargeback, czyli przelewu zwrotnego. Istnieje
prawdopodobienstwo, ze w powyzszej sytuacji
bank moze wstrzymac transakcje poprzez prze-
kazanie informacji do agenta rozliczeniowego
o mozliwym naduzyciu. | teraz uwaga - czesto
to sklepy musza udowodnié, ze do transakgji
doszto poprawnie. Procedura moze trwacé wiele
dni, przez ktére pienigdze s3 zamrozone, a za-
mowienie musi by¢ zrealizowane. To nie jest
nieprawdopodobna sytuacja. Tym bardziej ze
klienci stosuja chargeback rowniez wtedy, jesli
wydaje im sig, ze sprzedawca nie wywiagzat sie

z umowy. Czyli np.:

© kiedy towar dochodzi z opdznieniem,
© jesli sg problemy z potgczeniem
ze sprzedajacym,
© pobierasz dodatkowe optaty za ustugi,
z ktérych kupujacy rezygnuje,
© nazwa transakcji jest dziwna
— jesli z konta korzystajg dwie osoby,
moga uznac ja za kradziez pieniedzy.

Jak sie chroni¢ przed chargeback

@ stosuj aktywna polityke komunikacji z klien-
tem, wazne jest posiadanie narzedzi do szyb-
kiej komunikacji np. przez media spoteczno-
Sciowe albo e-maile,

@ reaguj, jesli sg opdznienia w wysytce.

Przydaja sie do tego systemy monitorujace
dostawy,

@ szybko komunikuj sie z bankiem,
ktéry otrzymat informacje o chargeback,

@ posiadaj prosty i szybki dostep do dokumen-
tacji zwigzany z zamaowieniem.
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Integracje ptatnosci

Mozliwosci potaczenia naszego e-sklepu z operatorem
ptatnosci jest wiele, jesli korzystamy z popularnych
rozwigzan. Generalnie mozna je podzieli¢ na dwa rodzaje.

1. Wityczki
S3a to specjalne pluginy, ktére instalujemy
do naszego sklepu internetowego. To zastoso-
wanie przeznaczone do popularnych platform,
takich jak opisane juz WooCommerce, Pre-
staShop czy Magento. W praktyce integracja
wyglada nastepujgco: podpisujemy umowe
z firma, ktdéra dostarczy nam technologie, scig-
gamy z jej strony stosowng, wstepnie skonfi-
gurowana wtyczke odpowiadajacej platformie,
ktdrag posiadamy, instalujemy ja wewnatrz
platformy i... juz. Proces jest dos¢ prosty i gene-
ralnie nie wymaga wiekszego zaangazowania
ze strony e-sklepu. Takie wtyczki mozna takze
samodzielnie konfigurowac (w zaleznosci od
naszych potrzeb).

Jesli chodzi o silniki gotowe (np. Shoper,
Shopify), wéwczas dostep do ptatnosci mozliwy
jest z poziomu menu. Chcac skorzystac z ze-
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wnetrznych operatoréow wybieramy stosowng
opcje (dodaj lub aktywuj alternatywny kanat
ptatnosci w przypadku Shopera) i tam uzupet-
niamy szczegoty.

2. API (Application

Programming Interface)
To rozwigzanie przeznaczone dla tych firm,
ktore posiadajg wtasny system do zarzadzania
e-sklepem. APl to w duzym uproszczeniu zbior
zasad i regut, ktérymi kieruje sie konkretna apli-
kacja. Dzieki temu mozemy tak przygotowac
nasz system (programy, aplikacje), by mogt sie
bezproblemowo komunikowa¢ z druga strona.
Firmy, ktére oferuja systemy ptatnicze, naj-
czesciej udostepniaja takie API. Zastosowanie
takiego modelu ma jeden podstawowy plus i je-
den minus. Plus — dzieki niemu mozemy stwo-
rzy¢ unikalne dla naszego sklepu rozwigzanie
ptatnicze. Minus — wymaga sporej pracy z naszej
strony. Dla bardziej profesjonalnych e-sklepdw!

Najpopularniejsze metody ptatnosci

Co to znaczy ,dobry dostawca rozwigzan ptat-
niczych”? To taka firma, ktéra nie ma wysokich
prowizji, oferuje petne wsparcie przy okazji
integracji, gwarantuje bezpieczenstwo trans-
akcji, ale takze dysponuje szerokim zestawem
narzedzi do wykonywania ptatnosci. Jakie s3
najbardziej popularne (pomijajac te zwigzane
z ptatnoscia przy odbiorze towaru)?



O Szybkie przelewy

© Przelewy mobilne — np. Blik

© Karty ptatnicze

O Inne (np. ptatnosci ratalne, odroczone,
QR-kody).

Dobrze przygotowana bramka ptatnosci umoz-
liwia klientom swobodny wybdér metody, ktérej
uzyja. Dlatego to, co zobacza w momencie pod-
jecia tej decyzji, powinno miec czytelny charak-
ter. Jednoczesnie od razu powinni dostrzec te
metode, ktoérg chcieliby zaptacic.

Pay-by-link

To najlepszy pomyst dla firm, ktdre sprzeda-

ja towary lub ustugi poza strong internetowa,
np. hotele, fryzjerzy itd. Najczesciej spotykane
rozwigzania to generatory linkdw, czyli systemy
przygotowane przez operatoréw ptatnosci, ktére
wysytajg unikalny link do klienta, przez ktory
moze on zaptacic.

Dodatkowe funkcjonalnosci

Jesli na powaznie myslimy o rozwoju

naszej dziatalnosci, powinnismy zastanowic sie
nad mozliwoscig wykorzystania dodatkowych
funkcjonalnosci w ramach ptatnosci. Oto trzy
najpopularniejsze (i najszybciej rozwijajace sie
trendy):

© Card-On-File

Najlepszy klient to klient lojalny, czyli powracaja-
cy. Jesli kupujesz regularnie, to zmudne robienie
przelewdéw czy potwierdzanie koddw nie skfania
do robienia zakupdw. Rozwigzanie? Przypisanie
na state karty do danego konta uzytkownika.

W praktyce dzieki temu dane karty sg auto-
matycznie wpisywane przy okazji ptatnosci. To
zwieksza poziom konwers;ji. Jesli chcesz zastoso-
wac takie rozwigzanie, upewnij sie, ze operator
nim dysponuje.
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O UWAGA! Szczegélnie mniej
doswiadczeni uzytkownicy internetu
mogda hie zrozumieé, co oznacza ,,szybki

przelew”. Warto wskazac im, ze chodzi
o ptatnos¢ przy wykorzystaniu banko-
wosci internetowej lub mobilnej.

© Tokenizacja kart

Zamiast przechowywac dane karty, tokenizacja
umozliwia zastgpienie danych karty ptatni-

czej cyfrowym tokenem. W ten sposdb sklep
nie otrzymuje petnych danych karty, przez co
rozwigzanie to jest znacznie bezpieczniegjsze.
Tokenizacja umozliwia takze przypisanie danych
danej karty do konkretnego uzytkownika. Dzieki
temu po powrocie na strone i przy robieniu ko-
lejnych zakupow, nie trzeba ponownie wpisywac
numerow karty.

© Subskrypcje (ptatnosci cykliczne)

To rozwigzanie znane np. z popularnego Netfli-
xa. Umozliwia ono przypisanie na state karty do
konta, a nastepnie regularne pobieranie okreslo-
nej kwoty bez koniecznosci uwierzytelniania po
stronie kupujgcego/klienta. Ptatnosci cykliczne
mozna wigczy¢ zaréwno dla konkretnych kart,
jakinp. dla Blika.
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Platnosci odroczone

(BNPL - Buy Now Pay Later)

Chociaz w Polsce dominujgcymi sposobami
ptatnosci sg tradycyjne formy (przelewy czy
transakcje szybkie), to coraz bardziej popular-
nym rozwigzaniem s3a chociazby ptatnosci od-

roczone. Niedawno taka opcje uruchomito dla
wszystkich sprzedajacych Allegro. Niewykluczo-
ne, ze w ciggu najblizszych lat narzedzie to bedzie
upowszechnione na tyle, ze warto je dotgczyc

do swojej oferty. Jak to dziata? Ustuge ptatnosci
odroczonych oferujg instytucje finansowe, ktére
przekazuja do sprzedajgcego pienigdze, ale nie
pobieraja ich od razu od kupujacego. Do przelewu
dochodzi po uptynieciu okreslonej liczby dni.

Ptatnosci odroczone maja najwiekszy sens

dla tych osdéb, ktdre np. mysla o wykorzystaniu
prawa do zwrotu towaru w ciggu 14 dni

od jego kupna. Wéwczas moga dostownie

za darmo testowac rézne produkty. To pewne
wyzwanie dla nas jako sprzedajacych — bo wraz
Z rozpowszechnianiem sie tego modelu, licz-
ba zwrotéw moze rosnaé. Wéwczas to wptynie
na nasze podejscie do zarzadzania ptynnoscia
e-sklepu.

Co ciekawe, wdrozenie ptatnosci odroczonych
zgodnie z doswiadczeniami zachodnich firm nie
tylko podnosi wskaznik konwersji o kilkadziesigt
procent, ale takze zwieksza lojalnos¢ klientéw.

QR kody

W Polsce widzimy wzrost popularnosci ptatno-
Sci przy uzyciu QR kodoéw. Jak to dziata? Ge-
nerowany jest specjalny kod, ktéry nastepnie
skanowany jest przy uzyciu aplikacji bankowej
w telefonie albo innym urzadzeniu mobilnym.
Potrzebny jest oczywiscie dostep do internetu.
Skanujemy kod i wszystko dzieje sie niemal
automatycznie. Wiele firm oferujacych ptatno-
Sci ma juz tego typu rozwigzanie w ofercie. Nie
wymaga wiekszej integracji.

Inne pomysty
Nowinek jest wiecej. Przyktadowo, ptatnosci bio-

metryczne. Wedtug badan przeprowadzonych
przez firme Visa, juz 62 proc. Polakdw jest otwar-
ta na taki sposdb robienia zakupdéw. Pfatnosci
biometryczne obejmuja nie tylko odcisk palca,
ale takze skan siatkdwki oka czy tez rozpozna-
wanie twarzy. Na razie jest to sfera przyszto-

Sci (pierwsze powazne wdrozenia dopiero s3

w toku), ale warto by¢ z nimi na biezaco.

© UWAGA! Niektére systemy BNPL
umozliwiaja np. roziezenie zakupu

na raty.
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Co powinienes zapamigtaé¢?

© Wiasny e-sklep staje sie koniecznoscig — nawet,
jesli prowadzisz teraz sprzedaz stacjonarng albo oferujesz ustugi.

© Jego uruchomienie jest bardzo proste i nie wigze sie z duzymi kosztami.

© Mozesz skorzystac z gotowych rozwigzan,
nie musisz mie¢ duzej wiedzy technicznej.

O Najwiekszym wyzwaniem jest zdobycie klienta i jego utrzymanie
— musisz znalez¢ dobry sposob, by robi¢ to skutecznie.

O Kluczowe w e-commerce jest zapewnienie wysokiego
standardu obstugi.

0O Szybkie ptatnosci to podstawa. Nie zapominaj
0 dostosowaniu rozwigzan do wiasnych potrzeb!

JESLI MASZ PYTANIA, SKONTAKTUJ SIE Z

ecommerce@paytel.pl




> PAYTEL

Twoj Partner w ptatnosciach



