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WIRTUALNY PODRECZNIK DLA LICEALISTOW. Jak zatozy¢ e-sklep?

Drodzy Uczniowie,

Przekazujemy w Wasze rece wirtualny podrecznik ,Jak zatozy¢ e-sklep?”. Publikacja
stanowi Kompendium wiedzy na temat prowadzenia sklepu internetowego, wprowaazi
Was do swiata biznesu elektronicznego i poprowadzi krok po kroku po procedurach
zwigzanych z zatozeniem wtasnego e-sklepu.

Znajdziecie w nim praktyczne informacje dotyczgce tworzenia biznesplanu, prawnych
aspektow zwigzanych z funkcjonowaniem sklepu internetowego, dziatan
marketingowych zmierzajgcych do pozyskania klienta, a takze wyboru technologii
wramach ktorej sklep bedzie funkcjonowat. Publikacja zostata przygotowana przez
ekspertow lzby Gospodarki Elektronicznej, wieloletnich praktykow i specjalistow
w swojejbranzy.

Izba Gospodarki Elektronicznej promuje rozwoj branzy e-commerce w Polsce poprzez
wspofprace, wymiane know how, dziatania legislacyjne i reprezentacje wspolnych
interesow w dialogu z instytucjami polskiej administracji rzgdowej, Unii Europejskiej,
atakze organizacjami pozarzgdowymi. Jednym z naszych gtownych obszarow sg
dziatania edukacyjne - szkolimy przedstawicieli branzy, seniorow w ramach
Uniwersytetu Trzeciego Wieku, a takze studentow - wspotpracujemy z takimi
uczelniami jak: Akademia Leona Kozminskiego, Uczelnia t azarskiego, Szkota Gtowna
Handlowa w Warszawie, Wyzsza Szkofa Informatyki Stosowanej i Zarzgdzania,
Uniwersytet Ekonomiczny w Krakowie, Krakowska Szkota Biznesu, Uniwersytet
Ekonomiczny we Wroctawiu i Wyzsza Szkota Handlowa we Wroctawiu. Teraz
poszerzylismy dziafania edukacyjne rowniez o uczniow szkot ponadgimnazjalnych,
ktorych bedziemy edukowac wspolnie z Fundacjgim. Lestawa A. Pagi.

Podrecznik ,Jak zatozy¢ e-sklep?” powstat w ramach projektu Szkolna Internetowa Gra
Gietdowa, ktorego wspotorganizatorem jest Gietda Papierow Wartosciowych.

Zycze mitej i pasjonujgcej lektury,

Patrycja
Sass-Staniszewska,

Czfonek Zarzadu
Izby Gospodarki Elektronicznej
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Wytwdrczos¢ nie polega na kupowaniu tanio
Isprzedawaniu drogo. Jest to proces kupowania
materiatow za godziwg cene, a nastepnie przetwarzania
tych materiatow — przy mozliwie najnizszych kosztach —
na produkty oferowane konsumentowi. Hazard, spekulacja
Icwaniactwo prowadzg jedynie do unicestwienia takich
dziatan,

Henry Ford

Pomystnabiznes

Czy wiesz, ze zatozenie sklepu internetowego bardzo czesto jest rozwinieciem zainteresowan
witasciciela? Przedsiebiorcze osoby, ktére poSwiecaja swoj czas i energie na hobby, zaczynaja
dostrzegac rynkowe nisze, np. mitosnik wedkowania widzi, ze towienie ryb zyskuje na popularnosdi,
abardzo trudno jest kupi¢ okreslony rodzaj wedki. Sam zaczyna sie zastanawiac, czy przy okazji
kupowania wedki dla siebie, nie mégtby zamowic ich wieceji odsprzedac. Zaczyna kalkulowac koszty
i potencjalne przychody-itak rodzisie biznes.

Innym pomysty na biznes przynosi konkretna potrzeba, ktérej nie mozna zaspokoi¢ - np. bardzo
maty rozmiar buta. Koniecznos¢ kupowania butow dla dorostych na dziale dzieciecym sprawia, ze
przedsiebiorcza osobabierze sprawy we wtasnerece i otwiera sklep zbutamiw matych rozmiarach.

W obu tych przypadkach za biznesem stoi cos wiecej, niz tylko mozliwos¢ kupienia tanio
iodsprzedania drozej - wtasciciele takich sklepow sa ekspertami w swojej dziedzinie, a za ich
produktem stoi konkretna historia. Fan wedkowania bedzie potrafit doradzi¢ poczatkujacym
wedkarzom i podzieli¢ sie doSwiadczeniem z fachowcami, osoba z matymi stopami doskonale zna
najwieksze bolgczki swoich potencjalnychklientow iklientek.

Jak zacza¢?

Przy budowaniu biznesu mozesz wykorzystac rozne stworzone do tego narzedzia, jednym z nich jest
analiza Canvas, szablon modelu biznesowego do samodzielnego wypetnienia.

NAJWAZNIEJSZE RELACJE
DZIALANIA Z KLIENTAMI
PROPOZYCJA SEGMENTY
_ WARTOSC| KLIENTOW
NAJWAZNIE|SZE KANALY

PARTNERZY

ZASOBY

STRUKTURA KOSZTOW ZRODLA PRZYCHODOW
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Taprosta tabela pozwoli Ci skupic sie na 9 gtéwnych obszarach biznesu.

Jako przyszty przedsiebiorca, ktory dopiero planuje zatozenie firmy, mozesz zaczac tworzyC swoj
model biznesowy wypetniajac Canvasa od prawej do lewej strony - skupiajac sie przede wszystkim na
tym, jaka potrzebe swoich klientéw chciatby$ zaspokoi¢? Tak witasnie zaczynaja sie biznesy
inspirowane niezaspokojong potrzeba, budowane wokoét produktow niszowych - jak wspomniany
wczesniej sklep zbutamiw matych rozmiarach.

Wiecejna temat tego szablonu mozesz przeczytacklikajac tutaj.

Przyktad wypetnionej analizy Canvas
zainspirowany historig sklepu online z butami

PARTNERZY NAJWAZNIEJSZE PROPOZY(CJA RELACJE SEGMENTY
DZIALANIA WARTOSCI Z KLIENTAMI KLIENTOW

« producenci butéw, umowy z dostarczenie automatyzacj kobieta o matym
producentami obuwia, | tadnego obuwia procesu (zakupy rozmiarze buta,
« dostawca by dostarczali takze (nie z dziatu online), ale osoba zdecydowana
oprogramowania mate fozmiary, dzieciecego) w ZhoRECaEld wydac wieksza
dla sklepu « reklamai PR w prasie odpowiednim profesjonalne kwote za

; kobiecej oraz : doradztwo - kontakt |, ; :
internetowego, S——— rozmiarze 7e sprzedawca za rozwigzanie

skutecznych metod posrednictwem np. DrOblemg",
partnerzy docierania doklienta | W tym przypadku maila korzystajaca z
logistyczni niszowego UVP wynika z internetu, aktywnie

(transport obuwia : ograniczonej szukajgca butéw dla
do magazynow NAJWAZNIE|SZE dostepnosci KANALY siebie.

sklepu, a takze ZASOBY produktu. :
2 magazynu do buty w matych sklep mtemetowy—”
Klienta). rozmiarach, dostarc;a ‘mforvma‘c“ 0
marka sklepu, by produkcie i realizuje
zapewnic sprzedaz,
rozpoznawalnosg, « pisma dla kobiet, prasa
« sklep internetowy kobieca - dostarcza
(platforma sklepowa), informacji o produkcie,
« profesjonalna obstuga
(pracownik).

STRUKTURA KOSZTOW ZRODLA PRZYCHODOW

koszty zakupu obuwia, « przychody ze sprzedazy butéw.
koszty logistyczne,

koszty dziatan marketingowych,

koszty stworzenia i obstugi sklepu internetowego,

koszty zatrudnienia pracownika obstugujacego sklep.
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Biznesplandla e-sklepu-cow nim szczegdlnego?

Sklep internetowy wsroéd innych biznesow bedzie sie wyrdzniat kilkoma rzeczami, m.in.:
charakterystycznymi wskaznikami biznesowymi - wspoétczynnik konwersji, Srednia wartos¢
koszyka, wspofczynnik porzucen koszyka, odsetek zwrotdw i wiele innych. Zostang one
omowione w dalszej czesci tego rozdziatu oraz pozostatych rozdziatach podrecznika.
Charakterystyczna jest tezkluczowarola strony internetowe;.

Wedtug ciekawe] i wartosciowej publikacji eCommerce MasterPlan (kliknij tutaj) sklep internetowy
mozna tworzy¢ w takich kolejnych krokach:

Krok 1. Jakim rodzajem biznesu e-commerce jestes?
1. wybdrodpowiedniego modelu biznesowego,
2. wyborasortymentuiskalidziatania,
3. wyroznienie wiasnego biznesu sposrodinnych.

Krok 2: Postawienie fundamentow biznesu:
1. budowaodpowiedniejstrony internetowe;,
2. planowanie finansowe,
3. wybdrodpowiednich produktéw i metod ich promowania.

Krok 3: Planmarketingowy:
1. rozpoznanierynku,
2. stworzenie planumarketingowego,
3. testy, mierzenie najwazniejszych wskaznikdw i optymalizacja.

Krok pierwszy i wybor modelu biznesowego to m.in. wifasnie analiza Canvas. Przy wyborze
asortymentu i skali dziatania nalezy bra¢ pod uwage takze mozliwosci finansowe, ktore moga by¢ tu
ograniczeniem. Wyroznienie wtasnego biznesu to nadanie ofercie konkretnej wartosci, nie
wynikajacej tylko z witasciwosci sprzedawanego produktu, ale tez np. obstugi klienta czy
specjalistycznej wiedzy sprzedawcy.

Przy stawianiu fundamentdw biznesu, poza planowaniem finansowym, ktore jest niezbedne w kazde;
firmie, pojawia sie m.in. strona internetowa, ktéra jest podstawa dziatan sprzedazowych. Wybor
odpowiednich produktow i metod ich promowania to wybranie z konkretnego asortymentuy,
produktéw, ktére beda pasowaty do wybranych strategii sprzedazy np. loss leader, produkt
sprzedawany przez sklep po bardzo niskiej cenie (nierzadko ponizej kosztow) po to, by klient skuszony
promocjg kupit tez przy okazjikilkainnych, wysokomarzowych produktow,

Plan marketingowy to trudne zadanie, wymagajace ciagtej nauki i obserwacji trenddw rynkowych,
poniewaz rosnacy udziat e-commerce w Swiatowych gospodarkach to tez rosngca i bardzo zacieta
konkurencjamiedzy sklepami
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Biznesplan-najwazniejsze elementy

Biznesplan pomoze Ci przeanalizowa¢ twoj pomyst na biznes. Moze przyjmowac rézne formy,
ale najczesciej pojawiaja sie w nim elementy takie jak:

« krotkiopis planowanego przedsiewziecia/ opis pomystu,

« elementy planumarketingowego, takiejak:

e opisproduktuczy ustugi,

 cCharakterystykarynku,

« Opisotoczeniabiznesowego, czylim.in.klientdw, konkurencji, dostawcdw,

« plany dotyczace promocjiidystrybucji,

« prognozy finansowe, w tym:
« planydotyczace cen produktow i ustug, prognozy sprzedazy i przychoddw,
+ opisinwestycji, czylikosztow, jakie nalezy ponies,
« prosty rachunek zyskow i strat, bilans czy rachunek przeptywow pienieznych, koncowa

ocene opfacalnosciprzedsiewziecia.

Tworzenie biznesplanu to przygotowanie pomystu na prowadzenie sklepu do jego pézniejszej
realizacji, musisz jednak pamietac, ze jest to tylko plan. Handel elektroniczny rozwija sie bardzo
dynamicznie, a zmiany na rynku moga bardzo silnie wptywac na zmiane warunkow w biznesie. Poza
tym zwrd¢ uwage na to, ze wiele elementow biznesplanu jest od siebie zaleznych.

Najwazniejsze pytania: kim jest Twdj klient?

Dziatanie sklepu internetowego (i kazdego innego biznesu) jest uzaleznione od tego, czy dotrze
doodpowiednich klientow, a oni beda kupowacC. Dlatego przy zaktadaniu sklepu potrzebujesz
odpowiedzie¢ sobie nabardzo wazne pytanie: jak wyglada profil klienta tego sklepu?

Na podstawie informacji o potencjalnym kliencie i jego potrzebach sklep bedzie ksztattowat m.in.:
strategie marketingowa, strategie sprzedazy, pozycjonowanie wzgledem konkurengji, czy strukture
przychodow.

Jako wtasciciel wspomnianego sklepu wedkarskiego moégtbys$ sie zastanowi¢ nad nastepujacymi
cechamiklienta:

« Cczy twoim klientem ma by¢ amator, probujacy dopiero swoich sit w wedkarstwie, wedkarz
regularnie chadzajacy naryby, czy moze obie te grupy?

« (zy bedzie to osoba kupujaca drogi, specjalistyczny sprzet, np. do towienia egzotycznych ryb
w dalekich zakatkach Swiata, czy raczej osoba regularnie uzupetniajaca zapasy zytek ihaczykow,
zaznacznie nizsze kwoty?

Dla twojego sklepu ma tez znaczenie liczba potencjalnych klientéw, ktéra mozna szacowac
napodstawie np. danych statystycznych, czy innych podobnych ogdlnodostepnych informacji.
Po okresleniu gtownych cech klienta mozesz sprobowac oszacowac liczbe potencjalnych klientow,
np. planujac otworzyc¢ sklep oferujacy dobra luksusowe dla menadzerdw wyzszego szczebla mozesz

Izba Gospodarki Elektronicznej strona 9
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postuzy¢ sie danymi dotyczacymi srednich zarobkéw w Polsce, odsetka aktywnych zawodowo
menadzeréw wsrdd osob pracujgcych, liczby czytelnikdw prasy specjalistycznej dla menadzerdw itd.

Sklep z zegarkami kosztujgcymi kilkanascie tysiecy ztotych za sztuke bedzie miat zdecydowanie mnie;
klientow niz sklep z zegarkami kosztujacymi kilkadziesiat ztotych, co mozna oszacowac na podstawie
danych o srednich zarobkach Polakow i przyjetym zatozeniu, ze nabywca zegarka za 30 tys. zt bedzie

0soba zarabiajgca minimum 350 tys. zt rocznie brutto. Na podstawie takich informacji jako
sprzedawcamogtbys zatozyc, ze:

« strategia marketingowa dla sklepu z tanszymi zegarkami bedzie zawierata np. wysyfanie
zegarkow w prezencie dla 20 blogerow (koszt ok. 2 tys. zt), co bytoby zbyt kosztowne
w wypadku drogich zegarkow (koszt ok. 600 tys. z),

« strategia sprzedazy dla sklepu z drogimi zegarkami musi uwzgledniac ustugi profesjonalnego
doradcy, ktory bedzie zajmowat sie klientami VVIP - co w przypadku tanszych zegarkow nie jest
koniecznoscig,

» przychody w sklepie z drogimi zegarkami to beda pojedyncze transakcje na wysokie kwoty,
aprzychody w sklepie z tanszymizegarkami to wiele transakcjii nizsze pojedyncze wptywy.

Internet daje ogromne mozliwosci, co do wyboru grupy docelowej, wiec w przeciwienstwie do sklepu
tradycyjnego, mozna obstugiwac klientéw nie tylko z okolicy, ale catego Swiata. Czesto jest to
znacznie trudniejsze, ale warto te opcje wzig¢ pod uwage.

Opis produktu

Projektowanie produktdw i ustug to bardzo trudne zadanie. Przede wszystkim ze wzgledu na silng
konkurencje. Produkt, czy ustuga musza wyrdzniac¢ sie na rynku. W przypadku np. produktow
innowacyjnych, niepowtarzalnych, o bardzo ograniczonej dostepnosci wyjatkowos¢ produktu
rzeczywiscie bierze sie zjego witasciwosci. W pozostatych wypadkach, takze w ogromnej wiekszosci
sklepéw internetowych, produkt jest tylko czescig sktadowa wartosci oferowanych przez
sprzedawce klientowi.

Budowanie wartosci oferty

Przy zakupach klient wybiera te oferte, ktora wedtug niego ma najwyzsza wartosé, stanowiacg sume
namacalnych i nienamacalnych korzysci. Wartosc jest przede wszystkim kombinacja jakosci, obstugi
iceny. Dlatego pomyst na prowadzenie sklepu internetowego, czy biznesu w sieci powinien
opierac sie najak najwyzszej wartosci oferty.

Jesli Twoj pomyst wywodzi sie z hobby, to jako wtasciciel sklepu bedziesz jednoczesnie Swietnym
doradcg klienta, oferuj mu swoja wiedze. Wptywa to na podwyzszenie wartosci produktu w oczach
kupujacego. Jesli Twoj sklep ma zagwarantowany doskonaty system dystrybucji i jest w stanie
dostarczy¢ towar w 24 godziny, wptywa to na podwyzszenie wartosci w oczach kupujacego.

W Internecie mozesz konkurowac z innymi sklepami na wiele sposobow - mozesz wyroznic sie
doskonata obstuga klienta, wyspecjalizowanym doradztwem, wyjatkowym asortymentem
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(np. robionym recznie na specjalne zamowienie). Przy zaktadaniu biznesu musisz zastanowic sie -
co bedzie wyrdézniato moj sklep?

USP to unikatowa propozycja sprzedazy, czyli wtasnie poszukiwany wyroznik sklepu. Wg publikacji
eCommerce MasterPlan moga nim by¢;

+ obstugaklienta - choc jest to trudne, poniewaz dzis$ standardy obstugi sg bardzo wysokie,
wiaczajac w to darmowe zwroty (np. sklep Zalando), czy wydtuzenie czasu na zwrot towaru
doroku,

+ wiedzaiinformacja-moze sie okaza¢ doskonatym wyréznikiem dla wyspecjalizowanych
sklepow, to takze: udostepnianie ciekawych wpiséw na blogu, poradnikdw, materiatéw wideo,

+ bazaklientéw - dotyczy raczej istniejgcych biznesow, takich jak Amazon, ktéry ma ogromna
baze klientow, budowang konsekwentnie przez dtugi czas,

+ pozycja marki-sytuacja, kiedy udaje sie zbudowac firme bedaca pierwszym skojarzeniem
zdanym produktem, czy ustugs,

» dostawaizwrot - tu tez, podobnie jak przy obstudze klienta, standardy s3 bardzo
wygorowane, np. dostawa jeszcze tego samego dnia,

 produkt - wytacznosc na sprzedaz danego produktu, np. w danym kraju,

+ Cena-mozna wyrdzniac sie najnizsza ceng, ale konkurowanie ceng jest bardzo trudne.

Otoczenie biznesowe-dostawcy

Projektowanie produktow i ustug to bardzo trudne zadanie. Przede wszystkim ze wzgledu na silng
konkurencje. Kiedy juz, na podstawie profilu klienta, wybierzesz asortyment, musisz zadbac
ologistyke, ktdra jest jedna z wazniejszych spraw w sklepie internetowym. Poniewaz jakos¢ obstugi
klienta zalezy dziS wduzej mierze od terminowosci dostaw, powinienes mie¢ nie tylko dobrze
dziatajacy system dostarczania produktu do klienta, ale tez sprawdzonych dostawcdw i producentow
towaru, ktory sprzedajesz.

Przy zaktadaniu sklepu warto aby$ najpierw szczegdtowo poznat rézne modele wspotpracy
zdostawcami i producentami towaru, a takze rozne sposoby radzenia sobie z dostawa produktéw
doklientakoncowego, jaknp.:

« wiasny magazyn - prowadzenie wfasnego magazynu wigze sie z kosztami za wynajem
powierzchni, a takze inwestowaniem konkretnych sum pieniedzy w towar przechowywany
w magazynie, dodatkowo pojawia sie koniecznos¢ samodzielnego kompletowania zamowien,
przygotowywaniaiwysytania paczek,

« dropshipping - to model polegajacy na skfadaniu zamdwienia bezposrednio u dostawcy toward,
tzn. klient sktada zamowienie w e-sklepie, a nastepnie sklep kontaktuje sie z dostawcg, ktory
wysyta paczke bezposrednio z wtasnego magazynu do klienta koncowego,

« wspofpraca z firma oferujaca kompleksowa obstuge w zakresie m.in.. kompletowania towary,
wysyiki, kontaktu telefonicznego czy mailowego z klientami, obstugi zwrotéw.

Kazdy z tych modeli ma swoje wady i zalety, np. dropshipping czesto uniemozliwia wysytanie paczek
w opakowaniach z logo sklepu internetowego, co moze by¢ waznym elementem budowy wizerunku
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Twojego sklepu. Przede wszystkim jednak kluczowa moze byc¢ obstuga zwrotdw, jakos¢ opakowan,
odsetek pomytek przy wysytce i kompletowaniu zamoéwienia. Decydujgce sa takze koszty kazdego
Zpowyzszychrozwigzan.

Otoczenie rynkowe - konkurencja

Sklep internetowy to nieograniczone mozliwosci dotarcia dla klienta zaréwno tego lokalnego jak
izagranicznego. Te mozliwosci s3 jednak nieograniczone dla kazdego wtasciciela sklepu,
cow konsekwencji daje ogromng konkurencje na rynku. Przed zatozeniem sklepu internetowego
powinienes$ sprawdzic, czy Twoj sklep bedzie w stanie konkurowac zinnymi sprzedawcami,

Jesli planujesz otworzenie sklepu z odzieza, powinienes sie dobrze zastanowic¢, co odrozni go od setek
innych sklepow. Mozesz np. nawigzac¢ wspotprace z projektantem czy domem mody i zdobyc
wytacznose na sprzedaz danej marki w Polsce. Mozesz zastanowic sie nad zwiekszeniem wartosci
oferty i dodaniem do kazdych zakupdw ustugi porad stylisty online. Za kazdym razem powinienes
zastanowic sie, czy taki wyroznik da Twojemu e-sklepowi przewage nad konkurencja i rzeczywiscie
zacheciklienta do zakupu.

Charakterystyka rynku

W tym punkcie powinna sie znalez¢ charakterystyka rynku, naktora sktadaja sie m.in.: trendy rynkowe,
czy opis firm dziatajacych na danym rynku. Dla sklepow internetowych ciekawym zrodtem danych
orynku beda raporty opisujace e-commerce, ale jest to zaledwie czesS¢ charakterystyki rynku.
Poniewaz Internet jest tylko (i az) kanatem sprzedazy i komunikacji z klientem, kazda branza -
np. sprzet wedkarskidziata w Internecie oddzielnie i zroznymi wynikami.

Charakterystyka rynku dla sklepu internetowego bedzie obejmowata zardbwno zestawienie danych
dotyczacych trenddw w sprzedazy online, jak i trendoéw w sprzedazy konkretnego asortymentu.
Warto przy tym pamietac, ze fakt sprzedazy przez Internet nie wyklucza konkurowania z tradycyjnymi
sklepami.

Dodatkowo w charakterystyce rynku trzeba uwzgledni¢ otoczenie prawne - nie tylko zasady

dotyczace samej sprzedazy online, ale takze sprzedazy konkretnych produktéw, w tym np. ograniczen
wiekowych konsumentdw, ograniczen zwigzanych z dystrybucja, reklamaitp.

Stronainternetowa

Dla wtasciciela sklepu strona internetowa jest podstawowym narzedziem sprzedazy, podobnie
obserwacja waznych wskaznikéw dotyczacych ruchu na stronie jest informacja na temat aktualnej
sytuacjifirmy.

Najwazniejsze wskaznikitom.in.:

« wspotczynnik konwersji - stosunek liczby uzytkownikdw wykonujacych konkretne dziatanie
(najczesciej zakup produktu) do liczby wszystkich uzytkownikow odwiedzajacych strone sklepu.
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« Srednia wartosc¢ koszyka (zamowienia)-liczona na podstawie wszystkich dokonanych transakdji
w danym czasie,

« ruch na stronie - moze by¢ mierzony liczbg unikalnych uzytkownikéw (najczesciej za pomoca
darmowych narzedzi Google, wiec warto zapoznac sie z terminologia Google Analytics),

« wskaznik porzucen koszyka - dzieki niemu mozna wyszukiwac te elementy procesu
zakupowego, ktore stanowia problem dla uzytkownikdw i powoduja przerwanie zakupow.

Przy projektowaniu i optymalizowaniu strony internetowe] sklepu musisz bra¢ pod uwage wszystkie
te wskazniki, ale nie tylko - waznymi pojeciami sa usability i user experience, ktére zostaty
wyjasnione szerzejwrozdziale 8.

Prognozy finansowe

W biznesplanie znajduje sie m.in. zestawienie kosztow i planowanych przychodow, pokazujace
w przyblizeniu, czy przedsiewziecie bedzie sie optacac.

Przychody

Przychody s3 szacowane na podstawie planowanej sprzedazy produktow. Mozna je obliczy¢ mnozac
ruch na stronie przez wspoétczynnik konwersji i przez srednig warto$¢ koszyka. Szacowac mozna
np. przez pomnozenie sredniej wartosci koszyka przez planowangliczbe zamowien w danym czasie.

W e-commerce musisz pamieta¢ o zjawisku sezonowosci - przetom listopada i grudnia to czas
zwiekszonych obrotéw w e-sklepach. Ze wzgledu na zblizajace sie Swieta, wyzsza sprzedaz
odnotowujg praktycznie wszystkie sklepy internetowe.

Przy planowaniu przychodow mozesz podzieli¢ swoje produkty na 3 grupy:

« produkty wysokomarzowe - czyli takie, ktorych sprzedaz zapewnia stosunkowo wysoki zysk,
najkorzystniejsza sytuacja to taka, w ktorej sa tojednoczesnie produkty z grupy drugiej, opisane;
ponizej,

« produkty przyciggajace ruch-czyli takie, na ktore jest duzy popyt i sprawiaja, ze klienci wchodza
na strony sklepu internetowego. Moga to by¢ np. produkty aktualnie modne, moga to tez byc
produkty o ograniczonej dostepnosci, do kupienia tylko w konkretnym sklepie, albo tez po prostu
produkty wyrdzniajgce sie bardzo niska cenga, tzw. loss leader, produkt sprzedawany nawet
ponizejkosztow,

« tzw. dtugi ogon - produkty, na ktore jest niski popyt, kupowane tylko przez niewielka grupe
klientdw, np. specjalistyczne podreczniki. W odréznieniu od bestselleréw, nie znajdujg wielu
nabywcow, jednak s3 teorie méwiace o tym, ze odpowiednio wiele produktéw z dfugiego ogona
jest w stanie wypracowac dla firmy zyskirowne uzyskiwanym ze sprzedazy najpopularniejszych
produktow-teoria dtugiego ogona.
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Koszty

Koszty wystepujace w sklepie internetowym mozna podzieli¢ na 4 kategorie, tak jak zrobit to autor
ksigzki E-commerce. Get it right!,lan Daniel:

1. Koszty produktowe, czyli np.: koszty zakupu produktow, ich dostawy do magazynu firmy, koszty
samego magazynowania, wysyitkiipakowaniaitd.

2. Koszty operacyjne strony internetowej, czyli np.. budowa i wdrozenie strony, biezace koszty
utrzymaniastrony i aktualizacji, optaty np. dla operatoréw pfatnosci, hosting, domenaiitd.

3. Koszty biznesowe, czyli np.. wynajem biura, koszt komputerdw, sprzetu, pracownikow, podatki,
ubezpieczeniaitd.

4. Koszty marketingowe: pozycjonowanie marki, marketing online i offline.

Przy obliczaniu przychodowosci biznesu oczywiscie powinienes wzig¢ pod uwage podziat kosztow
nastate i zmienne, Koszty state sa niezalezne od skali dziatania (np. koszt wynajmu biura, ktéry przez
najblizszy rok sie nie zmieni), a koszty zmienne rosng wraz ze sprzedaza(np. koszt zakupu produktow
jest tym wiekszy, im wiecej produktéw kupuje przedsiebiorca). Jako sprzedawca powinienes
napodstawie szacowanych kosztow i przychodow okreslic tzw. prog rentownosci, czyli liczbe
zamowien, dzieki ktorym przychody pokryjakoszty.

Podsumowanie

Biznesplan, jak sama nazwa wskazuje, jest tylko planem. W rzeczywistosci moze sie wydarzy¢ wiele
rzeczy majacych wptyw na finanse przedsiebiorstwa -awarie serwerow, niespodziewana
popularnos¢ produktu, niespodziewany spadek popularnosci produktu na rzecz innego, wieksza
aktywnos¢ konkurencji itd. Kazda z takich sytuacji wymagac bedzie od Ciebie zweryfikowania planu
dziatania. Musi mie¢ on jednak okreslong strategie, ktorej bedziesz sie trzymat -np. oferowanie
najwyzszej jakosci produktow. Jesli na tej podstawie budujesz baze klientow i jeste$ znany
znajwyzszej jakosci, toczy powinienes z tego rezygnowac, gdy wieksza popularnos¢ zdobywa
tanszy, gorszy produkt? Na takie pytania sprzedawcy muszg sobie odpowiadac kazdego dnia.

Aby zobaczy¢ przyktadowy biznesplan (kliknij tutaj).

JL.1Safirmygrzybyifirmy drzewa. Firmy grzyby rosng szybko i niekiedy
szybko dajg wysokizysk, ich czas Zyciajest jednak krotki. [...] Sg to firmy,
w ktérych zarzgdy i rady nadzorcze majg krétkie kadencje i bardzo
wysokie premie od zysku. Perspektywy strategiczne takich ciat sg wiec
ograniczone bardzo silng presjg na szybki wynik | zasadg ,po nas
chocby potop”. Firmy drzewa majg perspektywe kilkudziesiecioletnig
idtuzszg. Takie firmy rozumiejg potrzebe inwestowania w wieloletnig
renome przez budowanie zaufania wszystkich interesariuszy
—klientow, dostawcow, pracownikdw i spoteczenstwa.”

Andrzej]acek Blikle, Doktryna Jakosci. Rzecz o skutecznym zarzadzaniu
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Masz pomyst na sklep internetowy? Przed Tobg spore wyzwanie. Musisz zadba¢
o dostawy, ptatnosci, marketing, zleci¢ stworzenie strony www dla sklepu. Ale czy
to juz wszystko? Nie! Musisz jeszcze pamieta¢ o regulaminie ipolityce
prywatnosci. Gdy trzeba ruszy¢ ze sklepem internetowym, to wydaje sie, ze te
dokumenty nie s3 istotne. Jest jednak zupetnie inaczej, gdyz ich brak moze by¢

. kosztowny. Kara moze wynie$s¢ nawet 10 % obrotu rocznego! Skoro te
dokumenty warto mie¢, to co musi sie w nich znalez¢?

Regulamin

Koniecznos¢ wprowadzenia przez sklep internetowy regulaminu wynika z ustawy z dnia
18lipca 2002 r. 0 Swiadczeniu ustug droga elektroniczng. Wymaga ona, by w regulaminie zamiescic
okreslone elementy. Potrzebujesz w nim dokfadnie okresli¢: sprzedawce (podac swoje imie i nazwisko
lub firme spotki), ustugi jakie sg Swiadczone za pomocg sklepu internetowego (np. mozliwosc¢ zakupu
towardw, oceniania produktow, czy tworzenia list zakupowych) oraz warunki techniczne niezbedne
do korzystania ze sklepu (np. wspierane przegladarki internetowe). Regulamin musi takze zawierac
zakaz dostarczania przez uzytkownikow tresci bezprawnych oraz opis warunkow zawierania
irozwigzywania umowy o korzystanie ze sklepu internetowego oraz sprzedazy dostepnych w nim
rzeczy. Powinno to zostac zrobione doktadnie z wyjasnieniem znaczenia prawnego poszczegolnych
krokow w ramach Sciezki zakupowej, by nie byto watpliwosci, kiedy umowa zostaje zawarta, a kiedy
moze zostaC rozwigzana. Ostatnim koniecznym elementem regulaminu jest wprowadzenie
postepowaniareklamacyjnego.

Tworzac regulamin musisz takze zadbac, by nie pojawity sie w nim tzw. postanowienia niedozwolone,
czylinaruszajace dobre obyczaje iinteresy konsumentow. Kwestia tajest doktadnie oméwiona w innej
czescitegorozdziatu,

Polityka prywatnosci

Poza regulaminem konieczne jest wprowadzenie polityki prywatnosci. Ten dokument ma za zadanie
opisac zasady na jakich sklep internetowy przetwarza dane osobowe (np. imie, nazwisko, adres
zamieszkania, e-mail, czy numer telefonu) klientéw sklepu. W polityce prywatnosci zamieszczane sa
takze informacje o prawach, ktore przystuguja klientom sklepu w odniesieniu do ich danych
osobowych, jak np. prawo do poprawiania danych osobowych, dostepu do nich i ich weryfikacji.
Polityka prywatnosci powinna réwniez zawierac informacje, czy istnieje mozliwos¢ anonimowego
korzystania z ustug sklepu (co nie bedzie miato wtasciwie nigdy miejsca, jednak trzeba o tym
poinformowac), a takze o wdrozonych rozwigzaniach technicznych, ktére maja zapobiegac wyciekowi
danych osobowych ze sklepuinternetowego.

Podsumowanie

Kazdy sklep internetowy powinien wdrozy¢ oméwione dokumenty i zadbac, by ich tres¢ zawierata
wymagane przepisami elementy. Dobry regulamin i polityka prywatnosci uchronia wtasciciela sklepu
nie tylko od probleméw zwigzanych z brakiem wdrozenia tych dokumentow, ale takze pomoga
w rozstrzyganiu sporow z klientami.
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Ochronadanych osobowych

Decydujac sie na prowadzenie biznesu w sieci musisz takze pamieta¢ o kwestiach zwigzanych
zochrong danych osobowych. Kazdy, kto planuje dziatalno$¢ w Internecie powinien wypetniac
obowiazkiwynikajgce bezposrednio z ustawy o ochronie danych osobowych.

Ustawa to jednak nie wszystko, nalezy réwniez bra¢ pod uwage rozporzadzenie Ministra Spraw
Wewnetrznych i Administracji z dnia 29 kwietnia 2004 r,, w sprawie dokumentacji przetwarzania
danych osobowych oraz warunkéw technicznych i organizacyjnych, jakim powinny odpowiadac
urzadzeniaisystemy informatyczne stuzace do przetwarzania danych osobowych,

Zgodnie z powyzszymi aktami prawnymi musisz wiedzie¢, ze przed rozpoczeciem dziatalnosci nalezy
spefni¢ nastepujace obowiazki ustawowe: po pierwsze przygotowac dokumentacje tj. polityke
bezpieczenstwa i instrukcje zarzadzania systemem informatycznym, po drugie zarejestrowac
zbior danych osobowychklientdw.

Dokument jakim jest polityka bezpieczenstwa zawiera ogdlne zasady przetwarzania danych
osobowych, a takze opisuje procedury zabezpieczenia tych danych. Polityka bezpieczenstwa
powinna odnosi¢ sie do problemu zabezpieczenia danych osobowych zarowno przetwarzanych
tradycyjnie, jak idanych przetwarzanych w systemach informatycznych.

Drugim dokumentem, ktory obowiazkowo powinienes$ posiadac to instrukcja zarzadzania systemem
informatycznym. Opisuje ona wszelkie procedury ochrony i bezpieczenstwa danych osobowych
przechowywanych na dyskach komputeréw i w Internecie. Zawiera procedure tworzenia kopii
zapasowych, czy sposoby zabezpieczania systemuinformatycznego przed wirusami.

Przetwarzajgc dane osobowe w cyberprzestrzeni stajesz sie Administratorem Danych Osobowych
(ADOQ). Jako ADQ jestes odpowiedzialny ze wszystkie kwestie zwigzane z ochrong danych osobowych.
Na ADO cigzy obowigzek rejestracji zbioru, przygotowania dokumentacji, statego monitorowania
bezpieczenstwa danych i zapewnienia technicznych $rodkow bezpieczenstwa. Niespetnienie ww.
obowigzkow moze skutkowac natozeniem kary grzywny w wysokosci kilkudziesieciu tys. zt. przez
GIODO.

Rejestracji zbioru dokonuje Generalny Inspektor Ochrony Danych Osobowych (GIODO) na podstawie
przestanego wniosku przez ADO. Zgtoszenia zbioru do rejestracji nalezy dokonac przed rozpoczeciem
przetwarzania danych, czyli przed pozyskaniem pierwszych danych do zbioru.

Uwaga - nie nalezy myli¢ polityki prywatnosci z polityka bezpieczenstwa. Pierwszy dokument jest
publicznie dostepnym na stronie internetowe] sklepu badz serwisu i za jego posrednictwem
informujesz swoich klientéw jakie dane zbierasz, w jakim celu i jak je wykorzystujesz. Polityka
bezpieczenstwa jest dokumentacja wewnetrzng firmy i nie powinna by¢ udostepniana publicznie.
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Wyjasnienie poje¢ dotyczacych danych osobowych:

« Dane osobowe - informacje za pomoca ktérych mozna zidentyfikowac dang osobe. Do danych
osobowych zaliczamy imie i nazwisko, adres zamieszkania, e-mail zawierajacy imie i nazwisko
(np. agatakowalska@gmail.com), nr telefonu, a takze kod genetyczny, odcisk palca, czy poglady
polityczne,

+ Przetwarzanie danych to jakiekolwiek czynnosci wykonywane na danych osobowych, Moze
by¢ to: zbieranie, przechowywanie, opracowywanie, zmienianie, udostepnianie i usuwanie
danych osobowych. Zazwyczaj czynnosci te wykonuje sie w systemach informatycznych, czyli
np.nakomputerze podfagczonymdo Internetu.

« Zbidr danych osobowych to zestaw uporzadkowanych danych osobowych, ktére dostepne sa
wg okreslonych kategorii tzn, ze mozna je odszuka¢ wedtug okreslonego kryterium np. imie,
nazwisko, PESEL, data urodzenia. Zbiory moga mie¢ postac kartotek, ksigg czy baz danych
w systemach informatycznych.

Klauzule niedozwolone

Klauzule niedozwolone to niezgodne z prawem zapisy, umieszczane np. w warunkach sprzedazy
podanych w regulaminie sklepu internetowego. Regulamin ten stosuje sie do kazdego zakupu
dokonywanego w danym sklepie internetowym, stad bardzo istotne jest by nie znajdowaty sie w nim
zapisy-klauzule niedozwolone ograniczajace prawa konsumenta dokonujacego zakupu w sklepie,

Konsekwencje ich stosowania w sklepie internetowym tom.in.:

«+ Kary finansowe, takze w przypadku gdy sprzedawca nie zna przepisow prawa.

+ Wysokie koszty obstugiprzez prawnika w przypadku pozwow.

« Koszty procesowe, ktérymiobcigzany jest przegrany w procesie.

« Negatywne komentarze na forach lub w mediach, ktére chetnie informuja o karach naktadanych
na sprzedawcow i prawach konsumentow.

« Szkodydla wizerunku firmy.

Rejestr klauzul niedozwolonych (kliknij tutaj) prowadzi Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Mozna w nim znalez¢ przykfady zapisow uznanych za niedozwolone przez Sad Ochrony Konkurencji
i Konsumentdw. Znajduja sie wsrdd nich zapisy, za ktore ukarane zostaty sklepy internetowe.

W jaki sposob wyszukac klauzule niedozwolone dotyczace sprzedazy w sieci:
1. Wejdznastronerejestru UOKIK (kliknij tutaj).

2. Wmenupo lewejstronie wybierz wg branz.
3. Naliscie branz wybierzhandel elektroniczny.
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SEO I SEM

Marta Ostrowska




WIRTUALNY PODRECZNIK DLA LICEALISTOW. Jak zatozy¢ e-sklep?

Biznes krecisie wiInternecie

Masz Facebooka? Prawdopodobnie bez niego trudno by Ci byto istnie¢ w Sieci. Podobnie jest
zbiznesem - zadziata, gdy Twdj sklep bedzie mozna tatwo znalez¢ w Google. Jednak sama obecnosce
w Internecie to nie wszystko. W takim razie, co zrobi¢, by Twoj pierwszy biznes odniost sukces online?
Trzymajsie 5 podstawowych zasad.

Daj sie znalez¢ w sieci

Po pierwsze musisz zadbac¢ o SEO (Search Engine Optimization). Sg to dziatania, d3zace do tego,
by Twoja strona osiggata wysokie pozycje w organicznych wynikach wyszukiwania. Oznacza to,
ze powpisaniu w Google, ,sklep z bizuterig 16dz", na pierwszych pozycjach pojawiaja sie wyniki, ktore
najlepiej pasuja do Twojego zapytania.

(O ngle sklep z bizuteria lodz =y )
Interneat Mapy Grafika Wiadomosci Filmy Wiece| = MNarzedzia wyszuk

Okote 713 000 wynikdw (0,32 s)

Bizuteria Sklep - Teraz Kupisz Nie Tylko w Salonach
% 1 www apart pi/Bizuteria ~
Zapraszamy Do Sklepu Online Apar!
Darmowa dostawa od 75zt - Wysly jako prezent
¥ ul. J Karskiego 5, LodE - 42 634 56 B6
eSklep Apant Pierscienki zareczynowe
Obraczki - promocja 25% Obraczki

PZN Okreg todzki - Tutaj uzyskasz pomoc - pznlodz.pl

[ET www pznlodz pll ~

NawiaZ kontakt MNawiaz wspolprace organiczne wyniki wyszukiwania
¥ Ul Wieckowskiego 13, Lodz - 606 683 883

A&A - Jubiler Lodz - bizuteria ztota sklep internetowy ...

www.domjublierski.aia pl’ =
Dom Jubilerski A&A to bizuteria zlota | platynowa - Pierscionki zareczynowe, kolczyki,
zawieszKi, brylanty - Dammowa wysytka | dozywotni serwis | Jubiler Lodz

A&A - Bizuteria zlota sklep internetowy - jubiler £odz
www. domjublierskiaia, Lfbt;utena-EE =

L

Zrédto: Zrzut ekranu www.google.pl z dnia 05.05.2015 .
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WIRTUALNY PODRECZNIK DLA LICEALISTOW. Jak zatozy¢ e-sklep?

Na ranking stron w wynikach wyszukiwania ma wptyw tzw. SEO copywriting, czyli pisanie dla
wyszukiwarek. Oznacza to, ze w tresciach podstron witryny powinno sie uzywac stéw kluczowych,
ktore internauci czesto wpisujg w wyszukiwarke. Ich popularnos¢ sprawdzi¢ mozna w bezptatnym
narzedziu udostepnionym przez Google - Google Keyword Planner (Planer stow kluczowych

google.com/sktool).

* Szukaj propozycji nowych slow kluczowych i grup reklam
Wpisz jedna lub kilka z tych opcji:
Produkt lub ustuga
biZuteria
bizuteria srebrna

Strona docelowa

R i, i s o
www example comistrona

Kategoria Twojego produkil

Whpisz lub wybierz kategone produktu

Kierowanie |7 Dostosu] wyszukiwanie |7
Folska Filtry stow kluczowych
polski
Opcje stow kluczowych
Google Wyswietl wszystkie propozycje
Ukryj stowa kluczowe Z mojego
Wykluczajace stowa m,ﬁl =g
kluczowe ;
LIkry stowa Kluczowe zaware w
maim planie
Zakres dat (7
Pokaz sr. miesieczng liczhe  * Uwzglednione stowa
wyszukiwan w okresie: Z Kluczowe

gstatnich 12 miesiecy

Zrédlo: Zrzut ekranu www.google.pl z dnia 05.05.2015 .
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WIRTUALNY PODRECZNIK DLA LICEALISTOW. Jak zatozy¢ e-sklep?

Dzieki tym dziataniom poprawiasz widocznos¢ serwisu w wynikach wyszukiwania i dostarczasz
uzytkownikom informacji, ktorych poszukuja. Wedtug statystyk, wiekszosS¢ internautow zwraca
uwage tylko na pierwsza strone wynikow wyszukiwania, dlatego warto zadbac, by sie na niej znalez¢.
Pamietaj, ze tresci tworzysz przede wszystkim dla uzytkownikéw poszukujacych informacji. Dane
pokazuja, ze 34% 0s06b, ktdre chca na danej stronie dokonac zakupu, nie znajduja tego, czego szukaja,
a 13% narzeka na uzytecznosc i strukture serwisu. Dlatego, aby zacheci¢ uzytkownikdw i w efekcie
zwiekszy¢ sprzedaz, zadbaj o odpowiednig nawigacje. Czyli o co doktadnie chodzi? Zadbaj, by na
Twojejstronie byt

« nieskomplikowany formularzkontaktowy czy tez zapisu do newslettera,
« Ssamastronabyitaprzejrzysta, miatatadng grafike,
» aobrazkiitekst byty wodpowiedniejproporcji.

Osoby, ktare trafig z wyszukiwarkina Twojg strone i dodatkowo spodoba im sie jej wyglad, moga stac
sie Twoimistatymiklientamil

Cwiczenie:
Napisz opis sklepu internetowego sprzedajgcego obuwie. Wykorzystaj frazy kluczowe: buty

sportowe, obuwie damskie, obuwie meskie, Warszawa. Pamietaj, zeby opis miat nie wiecej niz 160
znakow ze spacjamil Uwaga: mozesz odmieniac wyrazy (Warszawa, w Warszawie).

Odkrywaj tajemnice SEM!

Musisz zdac¢ sobie sprawe, ze SEM (Search Engine Marketing) to nie to samo co SEQ. Dziatania
zzakresu SEO sa jedynie czeScig wiekszej catosci, jakim jest wtasnie marketing w wyszukiwarkach
internetowych. Druga czescia sa kampanie ptatne w wyszukiwarkach internetowych, nazywane Paid
Search, ktére wystepuja najczesciej w postaci linkéw sponsorowanych, umieszczanych nad wynikami
organicznymi badz po prawej stronie (zawsze sg 0znaczone zotta ramka z napisem reklama):

Go 31{_ sklep z bizuterig l6dz = O “

| EitEriat M ap, Carafik & Ead oo Filimy YWint g - MT ST @ WY ST Lk AT

Bizuteria Sklep - Teraz Kupisz Nie Tylko w Salonach

wyww.apart piBizuteria ~ @ wimiki platne
Japraszamy Do Sklepu Cnlme Aparl

Darmosva dostawa od Tzl - Wysly jako prezent

Q ul Brzezinska 27/29. Lodz - 42 679 60 49
eSklep Apan Figrscionki Zaree Zynowe
Obraczki - promocja 25% Cbraczhi

Zrédfo: Zrzut ekranu www.google.pl z dnia 05.05.2015 .
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WIRTUALNY PODRECZNIK DLA LICEALISTOW. Jak zatozy¢ e-sklep?

Dziatania z zakresu Paid Search doskonale sprawdzajg sie w przeprowadzaniu akcji promocyjnych, czy
kampanii okolicznosciowych, jak np. noworoczna wyprzedaz. Sa to dziatania ptatne, ale ptaci sie za nie
w momencie, gdy klient kliknie w reklame, Budzet mozna dostosowywac w zaleznosci od mozliwosci
finansowych, mozna wiec stwierdzi¢, ze takie dziatania sa odpowiednie na kazda kieszen. Pamieta;,
zelinki sponsorowane sg krotkie i konkretne, wymagaja zawarcia waznych z punktu widzenia
uzytkownika informacji w przystepnej formie. Warto wiec abys poswiecit czas na poznanie kilku
istotnych sztuczek copywriterskich.

Znaczacaroznicapomiedzy SEQ aPaid Search:

« W SEO nie mozesz tak fatwo i elastycznie sterowac budzetami, a na efekty musisz poczekac.
Jednak po zakonczeniu dziatan utrzymuja sie jeszcze przez diugi okres czasu, a pozyskany ruch
jestdarmowy.

« W Paid Search mozesz tatwo sterowac budzetamiisg one elastyczne, a efekty natychmiastowe
- widoczne po uruchomieniukampanii.

Najlepsze efekty mozna uzyskac, dzieki synergii dziatan SEQ i Paid Search,

/apamietaj: SEM=SEO+Paid Search

ya

Swiadomie korzystaj z social mediow

Facebook, Twitter czy Instagram to nie tylko miejsce do podtrzymywania kontaktu ze znajomymi,
wymieniania sie informacjami, ale tez mozliwos¢ nawigzania relacji klient - marka / sklep. Wiekszos¢
marek i sklepéw internetowych posiada swoje profile w mediach spotecznosciowych i informuje
uzytkownikdw o nowych produktach, ustugach, promocjach, czy tez poszukuje nowych pracownikow.
Zadbaj wiec, by w serwisie pojawity sie przyciski odsytajace do poszczegoinych profili. W ten sposéb
tworzy sie spotecznos$¢ wokot marki, a jej zaangazowanie przyczynia sie do uzyskania pozytywnych
efektow nie tylko wizerunkowych, aleisprzedazowych.

Pamietaj, zeby w zaleznosci od kanatu komunikacji, zamieszczac odpowiednie tresci, czyli na przyktad
na Facebooku promuj tresci mniej oficjalne i wesote, takie jak konkursy, informacje o firmie od kuchni,
Smieszne ciekawostki, informacje o rabatach, przecenach, na Instagramie umies¢ tadne zdjecie
zpodpisem i hashtagiem (#), na przyktad danie dnia -sprawdza sie w branzy kulinarnej, z kolei Linkedin
wykorzystuj do tworzenia wizerunku dobrego i rzetelnego pracodawcy lub kompetentnego
pracownika. Publikuj tam wiec ogtoszenia o prace, popularyzuj artykuty eksperckie, wygrane
w konkursie na najlepszego pracodawce, przedstawiaj siebie jako eksperta.

Warto, by za posrednictwem profili w mediach spotecznosciowych odsytac linkiem do sklepu
internetowego lub bloga. Nie zapomnij takze w opisie uzupetni¢ miejsc przeznaczonych na linki
inazwe sklepu internetowego, ktorym zarzadzasz, czyli na przyktad na swoim profilu na Facebooku
w sekdji,,Praca” wpisz nazwe swojego sklepu wraz z linkiem. W ten sposéb dowiaduja sie o tym Twoi
znajomi, a takze znajomi znajomych, dzieki czemu poszerzasz grono potencjalnych odbiorcow.
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WIRTUALNY PODRECZNIK DLA LICEALISTOW. Jak zatozy¢ e-sklep?

Nie zapominajo YouTube, ten kanat ma wielkie mozliwosci, jesli chodzi o dotarcie do ogromnego grona
potencjalnych odbiorcow, z kolei posty video na Facebooku sa premiowane dodatkowymi zasiegami.
Zamiast pisa¢ przepis na danie, moze warto efekty kulinarnego szalenstwa pokazac na filmiku?

Pomyslo tym!

Prowadzblog firmowy

Jesli chcesz wokot swojego sklepu internetowego zbudowac zaangazowana spotecznosc i przy okazji
wptywac na osigganie wysokich pozycji w wynikach wyszukiwania Google, koniecznie zatdz blog.
Dzieki niemu mozesz opisywac¢ produkty, ktore oferujesz w sklepie internetowym, zbierac opinie,
wchodzi¢ w interakcje, pisa¢ na tematy, ktore sg interesujgce z punktu widzenia klienta
i systematycznie pracowac najego zaufanie. Pisanie artykutow to szansana zwiekszenie liczby wizyt
w serwisie, a umieszczenie w jego tresci linku kierujgcego do konkretnego produktu, moze wptynac
nazwiekszenie sprzedazy, a takze zadbac o pozycje w Google. Wedtug badan, blogi dostarczaja 6%
dodatkowej widocznosci serwisom, co przy duzych sklepach internetowych jest naprawde duzym
wsparciem,

O czym mozesz pisac na blogu? W zaleznosci od tematyki, mogg byc to tresci poradnikowe, recenzje
ksigzek, ptyt, filmow, felietony, opis atrakgji turystycznych, nowinki technologiczne, porady dotyczace
mody, makijazu, kosmetykow, czy tez ubioruy, a takze konkursy z nagrodami. Warto, by blog dotyczyt
okreslonej tematyki. Na przykfad na blogu agencji Bluerank umieszczamy tresci zwigzane z SEQ/SEM,
nowosciami Google, etc. Jesli prowadzisz restauracje, zatoz bloga kulinarnego, sklep z ksigzkami-zat6z
bloga, naktorym umiescisz recenzje i nowosci. Wystarczy, ze swoje pasje i zainteresowania przelejesz
na papier,a gdy lepiej poznasz swoich fandw i spotecznosc, ktora wytworzyta sie wokot bloga, tematy
na artykuty beda sypac sie jak z rekawa. Na blogu mozesz takze zarabiac, nie tylko w postaci
zwiekszeniasprzedazy, ale takze wptywow z reklam, czy artykutdw sponsorowanych,

Monitoruj efekty

Jesli wprowadzisz juz w zycie wszystkie wczesSniejsze zasady, sprawdzaj ich skuteczno$¢ za pomoca
narzedzi do monitoringu. Sled? statystyki bloga, zobacz, ktére artykuty byty najchetniej czytane przez
uzytkownikow, ile byto odston, komentarzy, polubien na Facebooku. Korzystaj z narzedzi takich jak
Sentione, Sotrender czy Brand24 i sprawdzaj, kto Sledzi Cie w mediach spotecznosciowych, ile 0séb
komentuje i udostepnia Twoje tresci, w ktérych miejscach pojawito sie najwiecej publikacji. Warto, by
dane pozyskane z poszczegoélnych narzedzi porownywac z danymi gromadzonymiw Google Analytics.
To bezptatne narzedzie, dzieki ktoremu mozna poznac uzytkownikdw zainteresowanych
publikowanymi tresciami, czy produktami, ktére oferujesz w sklepie internetowym i dopasowywac
donichofertyikomunikaty reklamowe.,

Warto pamietac, ze opisane zasady to tylko namiastka tego, o czym nalezy pamietac zaktadajac swoj
pierwszy wiasny biznes online. Pamietaj, ze Internet ciggle sie zmienia, jest peten niespodzianek
icodziennie zaskakuje nowosciami, ktore trzeba na biezaco poznawac, by podejmowane w Sieci
wysitki daty oczekiwane efekty. Zatem nie boj sie probowac, poznawaj nowe narzedzia, testuj rézne
rozwigzania i wybierz najlepsze dla siebie, ale przede wszystkim zrob pierwszy krok. Niech to Internet
kreci sie wokodt Twojego biznesul
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WIRTUALNY PODRECZNIK DLA LICEALISTOW. Jak zatozy¢ e-sklep?

W trakcie prowadzenia sklepuinternetowego, bedziesz musiat walczy¢ nie tylko o nowych
klientow, ale réwniez o tych, ktorzy odwiedzili twoj sklep, lecz nie dokonali zakupu. Warto
bowiem mie¢ Swiadomos¢, ze dos¢ czesto dochodzi do tzw. porzucen koszyka - sytuacji
w ktérej nie dochodzi do finalizacji transakcji.

Czymjest Remarketing?

Najlepszym sposobem na dotarcie do uzytkownikdw, ktérzy nie dokonali zakupu, jest remarketing.
Jego celem jest pomoc w nawigzaniu ponownego kontaktu z tymi osobami, poprzez wyswietlanie
reklam w czasie przegladania innych stroninternetowych lub wyszukiwaniainformacjiw Google.

Podczas kazdej wizyty w sklepie internetowym, uzytkownik pozostawia po sobie slad, najczescie]
zupetnie nieswiadomie. Mozliwo$¢ ponownego dotarcia do uzytkownikdw, to m.in. zastuga pliku
cookie. Pozwala na stworzenie historii zachowan potencjalnego kupujacego i Sledzenie informacji
oprzegladanych produktach. W ten sposéb powstaje cos w rodzaju indywidualnego profilu
uzytkownika, ktéry potem trafia na tzw. liste remarketingowa. Dzieki temu, istnieje mozliwos¢
stworzenia spersonalizowanych komunikatow reklamowych, precyzyjnie dobranych pod katem
oczekiwanizainteresowan uzytkownikow.

Opis tworzenialistremarketingowych dlainternetowego sklepurowerowego:

 przeanalizujzachowanie uzytkownikow sklepu,

« wytypuj produkty o wydtuzonej decyzyjnosci zakupowej (produkty o duzej wartosci, kupowane
nalata),

« wytypujprodukty uzupetniajace.

Utworzenie listremarketingowych:

« powyjsciuuzytkownikaze sklepu (wyswietlajreklamy z produktami, ktore ogladat),

« po porzuceniu koszyka (wyswietlaj reklamy tylko z tymi produktami, ktére znajdowaty sie
w koszyku uzytkownika, ktéry go porzucit),

« po ztozeniu zamowienia (wyswietlaj reklamy z produktami uzupefniajacymi, np. jezeli
uzytkownik zamowit czerwony rower damski, wyswietlaj mu reklamy z damskimi akcesoriami
doroweru, najlepiej w kolorze roweru, jakikupif).

Dlaczego warto postawic naremarketing?

+ Spersonalizowane reklamy docieraja bezposrednio do uzytkownikdw, ktdérzy byli zainteresowani
zakupami.

« Remarketing zwieksza szanse na ponowng wizyte w sklepie internetowym.

» Remarketing pozwalanapoprawe wynikow sprzedazowych.
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Czym jest Remarketing?

Chcac czerpac zyski ze sklepu internetowego, musisz pamieta¢ o prowadzeniu kampanii
marketingowej. To ona nakreca sprzedaz - pod warunkiem, ze jest realizowana we wtasciwy sposéb.
Chodzi bowiem o to, by dotrze¢ z komunikatem reklamowym do jak najszerszego grona potencjalnych
odbiorcéw. Jest to mozliwe na kilka sposobow, cho¢by poprzez e-mail marketing, czy kampanie
wmediach spotecznosciowych. Warto jednak usprawni¢ te dziatania poprzez automatyzacje
marketingu. Pomaga w tym Marketing Automation - narzedzie pozwalajace na bardziej precyzyjne
okre$lenie preferencji zakupowych potencjalnych klientow.

Dlaczego warto wdrozy¢ Marketing Automation?

« Pozwala uzyskac¢ informacje o uzytkownikach, dzieki czemu istnieje mozliwos¢
zoptymalizowania kampanii marketingowej - tak, by skoncentrowac sie na kanatach
odpowiadajacych za najwiekszy ruch w e-sklepie.

« Pozwala uzyskac informacje o etapie cyklu sprzedazowego, na jakim znajduje sie dany klient.
Dzieki temu mozna opracowac i wysta¢ odpowiednio skonstruowane oferty jeszcze skutecznie
zachecajace do sfinalizowania transakdji.

« Dajeinformacje o tych dziataniach marketingowych, ktore przynosza najwiecejkorzysci.

« Pozwala na oszczednosSc¢ czasu i pieniedzy - Marketing Automation usprawnia cykl
marketingowo-sprzedazowy, dzieki czemu pracownicy moga skoncentrowac sie na innych
zadaniach.
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WIRTUALNY PODRECZNIK DLA LICEALISTOW. Jak zatozy¢ e-sklep?

Technologia stanowi podstawe handlu internetowego - bez niej pojecie e-commerce nie
miatoby sensu. Kazdy, kto rozwaza rozpoczecie sprzedazy ustug lub towarow
w Internecie, powinien pamieta¢, ze wybor konkretnych rozwiagzan IT jest niezbednym
elementem.

Historia

Termin e-commerce wywodzi sie od potaczenia frazy ‘commerce’ (handel) z przedrostkiem
‘e’ zapozyczonym od skrotu EDI (Electronic Data Interchange). EDI wywodzi sie z lat 70-tych i jest
jedna z pierwszych technologii pozwalajacych na elektroniczna wymiane dokumentodw, takich jak
faktura lub zamoéwienie. Poniewaz dokumenty te z reguty zwigzane s3 z transakcjami zakupu lub
sprzedazy, zaczeto okreslac caty proces mianem e-commerce.

E-commerce w formie jaka znamy obecnie, zaczat dynamicznie rozwijac sie w potowie lat 90-tych,
kiedy powstaty firmy takie jak e-bay oraz Amazon. Gwattowny rozwoj Internetu spowodowat, ze ich
oferta stata sie dostepna dla miliondw potencjalnychklientéw na catym Swiecie —handel internetowy
wkroczyt w faze wzrostu, ktora nieprzerwanie trwa do dzisiaj.

Czym jest oprogramowanie sklepu internetowego?

Oprogramowanie sklepuinternetowego musirealizowac dwie podstawowe funkcje:

a. umozliwi¢klientom przegladanie oferty sklepu oraz ztozenie zamowienia na wybrane towary,
b. umozliwi¢ wiascicielowi sklepu zarzadzanie ofertg sklepu oraz wglad w biezgce zamowienia.

W praktyce systemy do prowadzenia sklepu internetowego sa o wiele bardziej ztozone i pozwalaja
narealizacje proceséw, takich jak zarzadzanie wysytka newslettera, czy obstuga ptatnosci
elektronicznych.

Z uwagi na dynamiczny rozwoj branzy e-commerce, liczba funkgji realizowanych przez dostepne

narynku systemy jest bardzo duza, a ich ztozonos¢ powoduje, ze wybadr konkretnego rozwigzania dla
witasnego sklepu internetowego nie jest prosty.

Jak budowac technologie nastart?

W przeciwienstwie do firm, ktére zaczynaty swojg dziatalnos¢ w latach 90 tych i ktére musiaty
tworzyc autorskie rozwigzania, dzis mozesz wybracjedno z wielu dostepnych narynkurozwigzan.

Oprogramowanie pudetkowe (box)
Tego typu oprogramowanie sprzedawane jest w tradycyjnym modelu, w ktorym jako nabywca pfacisz

jednorazowa opfate w zamian za mozliwos$¢ korzystania z programu do prowadzenia sklepu
internetowego.

Izba Gospodarki Elektronicznej strona 29



WIRTUALNY PODRECZNIK DLA LICEALISTOW. Jak zatozy¢ e-sklep?

Rozwiazanie to charakteryzuje sie relatywnie niskim kosztem zakupu (kilkaset do kilku tysiecy
ztotych), jednak wymagainstalacjina wtasnym serwerze,

W zaleznosci od konkretnego dostawcy mozliwe s3 jego modyfikacje w okreSlonym zakresie.
Po zakupie licencji wiascicielem oprogramowaniajest sprzedawca.

Zaleta tego modelu jest brak statych zobowigzan wobec dostawcy (abonament), jednak nalezy
pamietaC o kosztach zwigzanych z utrzymaniem serweréw oraz aktualizacja oprogramowania
po okresie wsparcia wliczonym w poczatkowy koszt zakupu.

Oprogramowanie Saa$ (Software as a Service)

W tym modelu oprogramowanie jest rozwijane i utrzymywane na serwerach dostawcy w zamian
zamiesieczng optate (abonament). Tego typu rozwigzanie jest tanie w poczatkowym okresie
(odkilkunastu ztotych miesiecznie) i pozwala na rozpoczecie sprzedazy w zasadzie od razu
PO wykupieniu ustugi.

W dtuzszej perspektywie model ten niesie ze sobg szereg ograniczen, takich jak zawezona mozliwosc¢
dostosowania funkcji do potrzeb wtasnego sklepu oraz relatywnie wysokie koszty miesieczne wraz
ze wzrostemruchuorazliczby oferowanych towarow.

Niemniej, rozwigzanie to wydaje sie by¢ najlepsze dla tych firm, ktére zaczynaja przygode
ze-commerce - bez angazowania kapitatu mozliwe jest korzystanie z oprogramowania, ktore jest
utrzymywane orazrozwijane, a przy prawidtowym doborze dostawcy gwarantuje wysoka jakosc oraz
stabilnos¢ pracy

Oprogramowanie dedykowane

W tym modelu tworzysz wtasne oprogramowanie do prowadzenia sklepu internetowego. Mozesz
robi¢ to w oparciu o istniejace komponenty Open Source (dostepne bez opfat), ptatne technologie
opracowane zmyslg o niestandardowych wdrozeniach lub zaczynajac od biatej kartki.

Niezaleznie od przyjetego podejScia oprogramowanie 1o jest najdrozsze, zarowno we wdrozeniu jak
iutrzymaniu. W zamian jednak masz mozliwos¢ stworzenia rozwigzania dostosowanego do swoich
indywidualnych potrzeb.

Brak sklepuinternetowego
Sprzedaz w Internecie mozesz prowadzi¢ takze bez posiadania wtasnego sklepu, korzystajac
zarowno z popularnych platform aukcyjnych, jak i cieszacych sie coraz wieksza popularnoscia ‘market

placoéw’- tematycznych portali skupiajacych sprzedawcow okreslonych branz (np. branzy modowej).

Tego typu dziatalno$¢ moze stanowi¢ znakomite uzupetnienie lub alternatywe do prowadzenia
witasnego sklepu.
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Inne modele

Rozwoj technologii oraz ewolucja istniejgcych modeli biznesowych powodujg, ze na rynku pojawiaja
sie innowacyjne sposoby sprzedazy oprogramowania e-commerce. Przyktadem tego typu modelu
jestPaaS (Platformas a Service). W tym przypadku dostawca zapewnia utrzymanie aplikacji na swoich
serwerach,jednak daje sprzedawcy mozliwos¢ petnejingerencji w oprogramowanie,

Czy wartoinwestowac w technologie swojego e-sklepu?

Technologia w e-commerce jest narzedziem do osiggniecia celu, czyli sprzedazy towardw lub ustug.
U podstaw e-commerce lezy handel - to transakcja sprzedazy jest zrédtem przychodu, a wptyw najej
pozyskanie ma wiele czynnikdw niezwigzanych z technologia (oferta sklepu, zapewnienie
odwiedzajacych uzytkownikow).

Dlatego tez przy podejmowaniu decyzji o tym, ile pieniedzy przeznaczy¢ na pierwsza odstone sklepu,
powinienes pamietac, ze nawet jesliuda Ci sie stworzy¢ najlepszy technicznie sklep na Swiecie, to bez
atrakcyjnejoferty oraz ruchuklientdw nastronie, nie przyniesie on zysku.

Dobra oferta oraz sprawna obstuga klienta przektada sie na powracajacych klientow, jednak nawet
najlepsze oprogramowanie nie zastgpi dobrych cen oraz sprawnej dostawy towaru zgodnego
zopisem,

Polecamy, aby$ w pierwszym etapie rozwoju firmy przeznaczyt mate Srodki na technologie
(np. korzystajac z rozwigzan typu SaaS lub platform aukcyjnych) i skupit sie na dopracowaniu oferty,
poziomie obstugi klienta oraz dziataniach marketingowych. Dopiero w dalsze] perspektywie
Swiadomie (na podstawie zdobytych dosSwiadczen) oraz ostroznie inwestowat w technologie.
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WIRTUALNY PODRECZNIK DLA LICEALISTOW.

Jak zatozy¢ e-sklep?

Poréwnywarkicen

Poréwnywarki cen to serwisy pozwalajgce uzytkownikowi poréwnac ceny wybranego produktu
w wielu sklepach jednoczesnie. Jako wtasciciel sklepu mozesz podjg¢ wspotprace z porownywarkami
cen udostepniajac im baze produktow Twojego sklepu. Dzieki temu uzytkownik porownujacy cene

produktu zobaczy takze oferte Twojego sklepu.
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Poréwnanie cen telefonu Apple iPhone 6 16GB Gwiezdna Szaros¢. Zrzut ekranu z serwisu ceneo.pl zdnia 9.08.201 5.

Jak juz wspomnielisSmy w poprzednich rozdziatach, nie tylko cena wptywa na decyzje zakupowe
konsumenta. Bierz pod uwage takze takie czynniki, jak Swiadomos¢ marki sklepu, poziom zaufania,

czy fatwos¢ poruszania sie po stronie sklepu.

Wiedz, ze nie kazdy uzytkownik zaryzykuje tanszy zakup w sklepie, ktorego nie zna wzgledem
np.okilka zt drozszego produktu ze sklepu cieszacego sie duzym zaufaniem od wielu lat.
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Dodatkowymi elementami, ktére pozwolg wyrozni¢ twoj sklep wzgledem konkurencji
w poréwnywarkach cen saréznego rodzaju:

 programy ochrony kupujacych,

« opinie o sklepie przedstawiane w postaci liczbowej (liczba opinii) oraz jakosciowej (skala
0d 1 do5obrazowanaw formie gwiazdek, im wiecej gwiazdek, tym lepsza cena),

« roznegorodzajudodatkowe wyréznienia, np. “Laureat Rankingu Zaufane Opinie”.

MAJLEPSZE DFERTY WYBRAMNE PRZEZ CENED O

, 2949,00 -

Tiam Sbdiny LTk I Ty W PO B
lEemnaca O BRspia spredanEnd Bl Orhray Kupsjgcych 0 OFERCE H[
Friz Crefwiy Kepizacyeh (PDR)

Dodatkowe elementy wyrdzniajgce sklep: program ochrony kupujgcych, opinie, wyréznienie ,Laureat Rankingu Zaufane
Opinie”. Zrzutekranu z serwisu ceneo.pl zdnia 9.08.2015r.

Najwieksze poréwnywarki cen w Polsce:

« ceneopl
« nokaut.pl
» skapiecpl
« okazje.info.

Gtowne modele wspotpracy z porownywarkamicen:
« platnosc zakazdeklikniecie przekierowujgce do naszego sklepu,

+ prowizja % od wartosci dokonanego przez uzytkownika zakupu po przekierowaniu na strone
sklepu.

Cwiczenie:
Jeste$ wiascicielem nowo powstatego sklepu sprzedajgcego asortyment z kategorii elektronika.
Sklep nie jest nikomu znany, nie ma tezklientdw, ktérych chcesz pozyskac poprzez porownywarke cen

www.ceneo.pl.

Strategia jaka obierasz, to najnizsza cena produktu wzgledem konkurencyjnych sklepéw, ktéra
przyciagnie uwage uzytkownikow dlaktérych owacenajest najwazniejsza.

Jednym z produktow jakim chcesz konkurowac jest smartfone “Apple iPhone 6 16 GB Gwiezdna
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Gwiezdna Szarosc”,

Sprawdz na jakim poziomie powinienes ustali¢ cene “Apple iPhone 6 16 GB Gwiezdna Szaros¢” aby
oferowac najnizsza cene wzgledem konkurencyjnych sklepéw na www.ceneo.pl
Pamietaj, ze ceny moga sie zmienia¢ kazdego dnia, a wiec wynik moze byc¢ inny za kazdym razem gdy
bedzieszrobit to cwiczenie,

Rozwiazanie:

1. Wejdznastrone poréwnywarkicen www.ceneo.pl

Whpisz do wyszukiwarki fraze "Apple iPhone 6 16 GB Gwiezdna Szarosc” i kliknij przycisk “Szukaj".

3. Naliscie wynikow wyszukaj produkt “Apple iPhone 6 16 GB Gwiezdna Szaros$¢” i sprawdz jego cene
"od", ktéra w momencie tworzenia tego ¢wiczenia do podrecznika wynosita 2641 z4. To wtasnie
najnizsza cenajaka oferuja sklepy obecne w porownywarce ceneo.pl.

4. Aby oferowac najnizsza cene produktu "Apple iPhone 6 16 GB Gwiezdna Szarosc”
w porownywarce www.ceneo.pl powinienes jaustali¢ np.o 1 zt nizej tj. 2640 zt.

nJ
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Wyniki wyszukiwania dla frazy ,Apple iPhone 6 16 GB Gwiezdna Szarosc” Zrzut ekranu z serwisu ceneo.pl z dnia
9082015,

Serwisy Aukcyjne

Toserwisy umozliwiajace przeprowadzenie aukcjiprzez Internet.
Klasyczna forma aukcji odbywa sie na zasadzie wystawiania jednego przedmiotu, ktory jest
licytowany przez kupcow, a nabywa go ten, ktory zaoferowat najwyzsza cene.

Rodzaje aukgji:

+ aukcjaklasyczna (angielska),

« Ccenaminimalna,

« aukcjazopcja zakupu natychmiastowego,

« aukcjawieloprzedmiotowa,
 aukcjagrzecznosciowa,

« hybrydy np. 2 powyzszychrodzajow aukdji.

Pefne definicje wymienionych aukcji znajdziesz (tutaj).
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Najwiekszym internetowym serwisem e-commerce w Polsce jest Allegro.pl oferujacy
sprzedawcom rozne formy dotarcia do klientow i zawierania transakcji, w tym - licytacje na
aukcjach. Obecnie aukcje stanowia jedynie 15% ofert na Allegro a pozostate 85% reszta to nowe
towary od profesjonalnych sprzedawcow. Dzieki wykorzystaniu konta dla sklepu sprzedawca
uzyskuje dostep do ogromnej liczby potencjalnych klientow: miesiecznie Allegro.pl odwiedza ok
12,5 miliona uzytkownikow.

Konto sklepu pozwala w bardzo prosty sposéb tworzyc¢ i zarzadzac aukcjami dla wielu produktow
jednoczesnie (takze setek, czy tysiecy produktow).

Przykfadowe serwisy aukcyjne w Polsce:

« allegro.pl (obecnie jedynie ok 15% ofert na Allegro to aukcje, a ok 85% to nowe towary
od profesjonalnych sprzedawcow)

« ebay.pl

e swistak.pl

« aukcje.fm

 lekkikoszyk.pl

Przykfadowe koszty w serwisach aukcyjnych:

« wystawienie przedmiotoéw naaukcje,

 prowizje od sprzedanych przedmiotow,

« opcje dodatkowe np. wyroznienie aukcji, dodanie dodatkowych fotografii wystawianych
przedmiotow/produktow.
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Sieci Afiliacyjne

Sie¢ afiliacyjna to platforma, ktéra pozwoli Ci zbudowac efektywny kanat sprzedazy w Internecie,
umozliwiajac prowadzenia dziatan marketingowych w modelach efektywnosciowych na
powierzchni reklamowej wielu stron internetowych, czy baz mailingowych, a takze specjalistow
mogacych zaCiebie przeprowadza¢ odpowiednie dziatania marketingowe np. Marketing w
wyszukiwarkach, retargeting, remarketing, marketing w social media i wiele innych.

Gtéwne role sieci afiliacyjnej:

Komunikacja Komunikacja

Technologia Technotogia

Doradztwo Doradzitwo

+ technologiczna -jako platforma taczaca reklamodawcow i wydawcow, umozliwiajaca wspolne
prowadzenie dziatanimierzenie ich efektéw orazrozliczenia miedzy stronami.

« komunikacyjna - zwigzana z obstuga biezace] komunikacji miedzy reklamodawca,
awydawcami,rozwojemioptymalizacjg programu.

« doradcza - zwigzana z generowaniem sugestii, pomystow, wykorzystania narzedzi
promocyjnych pozwalajacych skuteczniej wykorzystac potencjat programu partnerskiego.
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Model wspétpracy - Program Partnerski

Program partnerski to forma dtugoterminowej wspotpracy miedzy reklamodawca, a wieloma
wydawcami zorientowanej na generowanie konkretnych wynikdéw sprzedazowych w modelu
rozliczen za efekt.

Budujac program partnerski ustalasz modele wynagrodzen dla wydawcow za wygenerowanie
konkretnego efektu, np. przekierowanie uzytkownikow na strone sklepu, sprzedaz czy lead
(np.zapisanie sie na newsletter sklepu). Wydawcy w takim modelu wspotpracy staja sie
sprzedawcami/kanatem dotarciaikomunikacji z uzytkownikiem.

Wydawcy sieci afiliacyjnej sa informowani o nowym programie, do ktorego moga sie zgtosic. Dopiero
po otrzymaniu akceptacji w programie, uzyskuja dostep do szeregu narzedzi, dzieki ktorym mozliwe
jest rozpoczecie promocji. To jednak po ich stronie lezy decyzja gdzie, kiedy i w jakiej formie beda
prowadzili promocje naszego sklepu, badz ustugi. Moga tez z niej w kazdej chwili zrezygnowac, jesli
wyniki okaza sie niezadowalajace. Jest to nastepstwem modelu efektywnosciowego, gdzie ryzyko
prowadzonych dziatan zostaje przeniesione na wydawce (brak konkretnego efektu oznacza brak
prowizji).

Modele rozliczenh:

» (PC (cost per click) - ptatnosc za kazde klikniecie,

« (CPUV (cost per unigue visitor) - ptatnos¢ za unikalne klikniecie,

» (PS (cost per sale) - prowizja % od wartosci sprzedazy,

» (PO (cost per order) - stata prowizja za kazda sprzedaz bez wzgledu na wartosc¢ koszyka,

« (PL (cost per lead) - stata prowizja za Lead np. wypetniony formularz kontaktowy, zapisanie sie
nanewsletter, udziat w konkursie etc,

« Hybryda- potaczenie minimum 2 z powyzszych modeli np. CPUV + CPS,

Rozliczenie efektywnosciowe otwiera ogromne mozliwosci optymalizacji prowadzonych dziatan,
azebrane statystyki pozwalajg na wnikliwa analize wynikow poszczegélnych Wydawcow, akdji
promocyjnych oraz forminarzedzireklamowych,
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Mechanizm wspotpracy:
Wynagrodzenie dia stron Platnosd 2a akiywnoid
wipHpracujacych (CPC, CPUY. CPS, CPO, CPL)
b
Uytkownik Strona wispolpracujaca Klrent
Tracking aktywnoscl Strona wspdlpracujaca
wryikownika na wynagradzana
Stronach wwie 2a aktywnost urytkownika
mierzong adslanami,
ﬁ- Udytkownik urskatnymn Klikknleciami
lradami odaz :iFIIZEdErP.',I
——» Phtnoic|
Przyktad

Prowadzisz sklep z produktami z kategorii “Zdrowie i uroda’, a Twoja marza na sprzedawanych
produktach to 2%.

Nie masz $rodkéw aby zatrudni¢ pracownikdw od marketingu internetowego, ktérzy kompleksowo
zajmowaliby sie prowadzeniem kampanii w Internecie za posrednictwem najrozniejszych narzedzi,

To co mozesz zrobi¢ poza ciggtym udoskonalaniem sklepu, to zajac sie przygotowywaniem reklam

oraz akgji promocyjnych w sklepie, podnoszgcych atrakcyjnosc jego oferty zachecajac uzytkownika
do dokonania zakupu.

W tym celu podejmujesz wspotprace z siecia afiliacyjng, z ktéra ustalasz, ze oddasz potowe marzy
(potowa z 20% 1 0% sprzedanych produktéw dzieki wspotpracy.

Dzieki tej formie wspofpracy mozesz stworzyc¢ armie wydawcow (stron internetowych i specjalistow
reklamy w Internecie), ktorzy beda promowac Twaj sklep na wtasneryzyko,a Ty zaptacisz tylko wtedy,

gdy ich dziatania doprowadza do wygenerowania sprzedazy w Twoim sklepie. Bardzo atrakcyjny
ibezpieczny model, prawda?

Musisz jednak o jednym bezwzglednie pamietac! Wydawcy przestana promowac Twoj sklep, jesli
ich dziatania nie bedg przynosi¢ efektu w postaci sprzedazy. Owy model wymaga pracy, zarowno
wydawcow, jak | Twojej. Dlatego tez jest wiele rzeczy o ktére musisz zadbac.
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Ponizej lista kilku z nich:

« atrakcyjne reklamy,

« atrakcyjny model prowizji (jesli Twaj sklep daje 5% prowizji, a konkurencyjny 8%, to znacznie
mniej wydawcow moze zechcie¢ promowac Twoj sklep),

 oferta sklepu (bogata oferta, dostepnosc produktow, atrakcyjne ceny, promocje),

« proces zakupowy (czy tatwo i intuicyjnie uzytkownik moze przejs¢ przez proces zamawiania
produktow w sklepie?).

Kolejng wielka zaleta wspotpracy z siecia afiliacyjng jest to, ze nie musisz ptaci¢ setkom, a nawet
tysigcom wydawcow osobno. Czy wyobrazasz sobie dziat ksiegowy przetwarzajacy setkialbo tysigce
faktur kazdego miesigca, a potem robigcy tyle samo przelewow bankowych zaréwno na bardzo mate
jak iwieksze kwoty?

W tym przypadku nie ma miejsca na takie historie, poniewaz to siec afiliacyjna rozlicza sie
zwydawcamiza Ciebie,a Ty przyszty przedsiebiorco, rozliczasz sie wytacznie zowa siecia.
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Kazdy chce, by jego firma sprawnie funkcjonowata, rozwijata sie w mgnieniu oka

i oczywiscie dostarczata satysfakcji zarowno pod wzgledem kolejnych sukcesow,

jak i zyskéw, ktére z nich wynikaja. Jest to zawsze mozliwe do osiagniecia,

cowidac przygladajac sie historii wszystkich firm, bedacych obecnie gigantami

narynku. Kazda z nich byta kiedy$ mata, poczatkujaca firma zbudowanga przez
. zaledwie jedna lub kilka oséb, zatem nie ma rzeczy niemozliwych!

Abys$ magt osiggnac ,wyzyny” musisz sie zastanowi¢ nad tym, skad przychodza
pienigdze, kto ich Tobie dostarcza i co robisz dobrze, a co robisz Zle? Zawsze
powinienes$ mie¢ oczy szeroko otwarte i dostosowywac sie do rynku, a co za tym
idzie pamietac o tym, ze Twoimi klientami zawsze s3 ludzie i to im powinienes sie
przyjrze€.

Naszklient nasz pan

Zaktadajac sklep online masz z pewnoscia plan na to, jak wygladat bedzie Twaj sklep, co chciatbys
sprzedawac i kogo moze on zainteresowac? Juz w tym momencie wyjdz w przysztos¢ nieco dalej
iodrazu pomysl o tym, ze ci, ktorych zainteresowate$ swoimi produktami, stajg sie twoimi klientami.
Toonibedadostarczac cinie tylko zyskow, lecz mnostwa informacji, dziekiktérym dowiesz sie np.:

« kimonisa? (imie, nazwisko, ptecitd.),

» skadpochodza? (adres, miasto),

« (O i jak czesto lubig kupowac? (typy i kategorie kupowanych produktéw oraz czestotliwose
zakupow),

+ nacoichstac? (Srednieitaczne wydatki),

+ (0jeszcze mozesieimspodobac? (produkty podobnego typulub uzupetniajace).

Takie informacje warto posiadacitemu postuzy CRM, czyli Customer Relationship Management. Brzmi
powaznie i faktycznie ilos¢ skomplikowanych i niezwykle kosztownych platform do tego typu zadan
jest ogromna. Warto jednak, aby$ rozejrzat sie w Internecie i poszukat rozwigzan, ktore znajda
doskonate zastosowanie w matym, poczatkujacym biznesie, a ich koszty beda na odpowiednim dla
niego poziomie lub nawet bezptatne,

CRM gromadzi dane o uzytkownikachiwarto wyobrazi¢ to sobie jako tabele Excel'a, gdzie w kazdejlinii
mamy jednegoklienta, akazda zkolumn toinformacje, ktore o nim posiadamy.

Im wiecej tym lepiej

W zaleznosci od typu strony i tego, gdzie jeszcze dziatamy (sklep naziemny, Facebook, call center)
gromadzenie informacji w jednym miejscu - CRM - bardzo Ci pomoze. Majac bowiem informacje
o danym kliencie ze wszystkich zrédet, bedziesz w stanie zrozumiec kim on jest, co dotychczas kupit
| comoze go zainteresowac w niedalekiej przysztosci. Stosujac takie podejscie, dostosujesz sie do jego
oczekiwan i mozesz by¢ pewny, ze zakupy, ktére robi w Twoim sklepie, nie sg przypadkowe. Ponadto,
wykorzystujac madrze te dane zarowno do gtebokich analiz, jak i wszelkich dziatan marketingowych
kierowanych na ich podstawie, dotychczasowi klienci nie bedg odwiedza¢ Twojego sklepu
jednorazowo, aichilos¢ bedzie zwiekszac sie z biegiem czasu.
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Informacje zgromadzone o Twoichklientach to w rzeczywistosci kopalnia wiedzy o nich, ktérapomoze
Ci lepiej sprzedawac, budowac odpowiedni marketing i ustalac kolejne cele Twojego biznesu. Warto
zatem, aby$ spojrzat na swoéj pomyst na biznes i rozejrzat sie uwaznie skad i jakie informacje mozesz
gromadzi¢, poniewaz ich analiza umozliwi Ci ,trzymac reke na pulsie” i wiedzie¢, czy Twoja strategia
spetnia oczekiwania stawiane przez rynek i Twoich potencjalnychklientéw.

Wszystko mozna zmierzy¢

Efektywne korzystanie z CRMu to nie tylko gromadzenie informacji, lecz przede wszystkim analityka.

Skoro Twoj sklep odwiedzito juz np. kilka tysiecy osob i kilkaset z nich dokonato zakupow, sprawdz kim
onisa.

Kazdy kupujacy w sklepie online skad$ do niego trafit, a chcac zrobi¢ zakupy musi sie zarejestrowac lub
przynajmniej podac swoje dane do realizacji wysyitki. Oczywiscie, jesli klient cos kupit, Twoj system
sklepowy wie: jaki to byt produkt, w jakiej ilosci, dla jakiej ptci, jakiego typu, rozmiaru, koloru itp. i moze
przekazac takie dane do systemu CRM,

Imie | Nazwisko| Pte¢| Wiek | Miasto Zakupiony Rozmiar | Cena
produkt jednostkowa

Anna | Kowalska K 55 Warszawa Sukienka numer Czerwony | S 250,00
349857

Jan Kowalski M. 23 Szczecin Garnitur numer Czarny XL 1000,00
80878707

Tabelanr 1

Masz w nim wowczas klienta np. z Warszawy, o imieniu Michat, ktory kupit 1szt. meskich spodni koloru
zielonego wrozmiarze 31 za129,99 zt

To tylko jeden z klientdw, a majac takie informacje o wspomnianych setkach klientéw mozesz juz
przeanalizowac kim oni s3 i co kupuja. Ponadto, dowiesz sie o wiele wiecej na temat swojego biznesu
i wszystkichdziatan, ktore podejmujesz, by realizowac swoj plan i osiggac sukces.

Analityka zachowan klientéw na stronie sklepu, ich zakupow i wszystkich danych, ktére od nich
pozyskates, umozliwi Ci przede wszystkim usprawnianie:

1 marketingu - do kogo trafia nasz przekaz i kto staje sie Twoim klientem? Skad przyszli na
Twojastrone oraz czy ijak czestonanigwracaja? Zjakiego sg miastaiile maja lat? Matonacelu
jak najlepsze poznanie Twoich klientow, aby skutecznie dopasowac do nich przekaz
marketingowy oraz presje marketingowa. Przekaz marketingowy zalezy na przyktad od wieku
uczestnikéw (inna kampania bedzie zaadresowana do nastolatkdw, inna do senioréw), od
miasta (akcje specjalne w danym miescie) oraz od miejsca, gdzie klienci dowiedzieli sie o sklepie
(0znacza to, ze na przyktad warto inwestowac w kanat przekazu, z ktorego licznie trafiajg do
Twojego sklepu).
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Imie | Nazwisko| Pte¢| Wiek | Miasto Zakupiony Rozmiar | Cena
produkt jednostkowa

Michat | Kowalski M. 20 Warszawa numer Zielony 31 129,99
349857

Tabelanr 2

Przyktad

Klient Michat Kowalski (tabelka 2) zakupit w twoim sklepie spodnie. Wiesz, ze dokonat zakupu
po otrzymaniu newslettera twojego sklepu.

Strategiamarketingowa:

2. kanatkomunikacji-newsletter,
3. tres¢-wybrane spodnie zdziatu mtodziezowego w rozmiarze 31,
4. treSc-kupon znizkowy (-30%) do wykorzystania w dowolnym sklepie stacjonarnym w Warszawie.

Cwiczenie
Opracujdwierézne strategie marketingowe (tak jak w przyktadzie):

« dlaAnnyKowalskiej(tabelkal),
 dlajJanaKowalskiego (tabelkal).

2 sprzedazy - co ludzie kupuja najczesciej, a na co nawet nie zwracajg uwagi? Jakie typy
produktow, kolory i rozmiary sg najchetniej wybierane? lle wydaje przecietny klient i jak czesto
robi zakupy? Usprawnienie sprzedazy polega na dopasowaniu oferty do danego klienta, aby
zwiekszyc ilos¢ kupowanych przez niego produktéw. Mozesz usprawni¢ sprzedaz online
naprzyktad tworzac przyjazna i prostg w uzyciu strone oraz sklep internetowy, a sprzedaz
offline (stacjonarng), na przyktad dajac sprzedawcom bezposrednim dostep do informadji
okliencie (tak, aby moglidopasowac oferte do poprzednich zakupow klienta oraz jego potrzeb).

Przyktad
Klient Michat Kowalski (tabelka 2) zakupit w twoim sklepie spodnie w rozmiarze 31, koloru zielonego.
Strategia sprzedazowa:
« sklep online - po zalogowaniu na swoje konto Michat Kowalski widzi produkty, ktére moga
go zainteresowac, w wybranym juz wczesniej przez niego rozmiarze.

« sklep offline - podczas wizyty w sklepie w Warszawie, sprzedawca dopasowuje oferte
na podstawie informacji, ktére maw systemie CRM.
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Cwiczenie
Opracujdwierdzne strategie sprzedazowe (tak jak w przyktadzie):

 dlaAnnyKowalskiej(tabelkal),
« dlaJanaKowalskiego (tabelkal).

Majac szerokie spojrzenie na powyzsze informacje, dostosujesz swoj przekaz marketingowy, ktory
prowadzi do sprzedazy. To oczywiscie przyktadowe wykorzystanie danych, gdyz kazda firma jest
nieco inna i posiada inne cele, a co za tym idzie, na co innego moze zwracaC uwage, analizujac
gromadzoneinformacje.

Kazdy jestinny

Nie ma dwoch identycznych ludzi. Nawet blizniacy roznig sie od siebie, podobnie jak kazdy klient.
Nie zmienia to faktu, ze mozna jednak tworzy¢ pewne grupy zarowno ludzi, jak i klientéw. Grupowanie
polega na wykorzystywaniu danych gromadzonych w CRM, opartych na wynikach analiz zakupow
oraz zachowanklientéw,

Przyktadowe grupowanie klientow (segmentacja):

« wedfugpici(l),
« wedtug systemow operacyjnych (2).

(1)Skoro masz informacje o swoich klientach i wiesz co i jak czesto kupuja oraz wszelkie inne
informacje o nich, mozesz ich podzieli¢ np. na panie i pandw, takich, ktorzy kupuja raz w miesigcu
i takich, ktorzy odwiedzaja Twaj sklep co potroku. Sportowcdw i takich, ktorzy wolg cos powaznego.

(2)A takze tych, ktorzy majg iPhone'a i tych, ktérzy wielbig Android'a. Graczy z Playstation lub Xbox'a
itd.

Przyktadem idealnym na zastosowanie takiego przyktadowego grupowania moze by¢ kanat

komunikacji,jakimjest mailing, czy teznewsletter.

Kazdy z klientow Twojego sklepu zapewne zostawi swoj e-mail, by potwierdzi¢ zakupy i zapewne
,wyrazi zgode na otrzymywanie informacji handlowej droga elektroniczng”, co umozliwia
na przesytanie mu raz na jakis czas Twojego newslettera, w ktérym prezentujesz promocje swoich
produktéw.

Wszyscy otrzymujemy mnostwo maili ze sklepow, wiec pomys! dobrze, ktéry sklep najbardziej
przykuwa Twojg uwage i ktory odwiedzasz poprzez klikniecie w email? Taki newsletter to dobry
newsletter.
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Przyktad
Przyktadowy dobry newsletter zawieramiedzy innymi:

« linkdorezygnacjiz subskrypdj,

link do wersjionline newslettera (mirror page),

jasnaidentyfikacje wizualng firmy (logo, kolorystykajak na stronie internetowej),
przyciski,call to action”, takie jak ,kup teraz’, ,zobacz wiece}",

oferte dopasowana do potrzeb odbiorcy.

To, cow nim zamieszczono spodoba Ci sie, zaprowadzi do sklepu, w ktorym ogladates dany produkt lub
inneiw koncu cos kupisz. Tak wtasnie sklepy powinny przygotowywac newslettery, jak i wszelkie inne
formy marketingowego przekazu.

Jesli dani klienci dotychczas kupowali np. gry na Playstation, nie zainteresuje ich nic zwigzanego
zXbox'em. Wykorzystaj tginformacje!
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W momencie, w ktérym posiadasz juz wiedze, jak zbudowac sklep internetowy
oraz jakie oprogramowanie spetnia Twoje oczekiwania, pora abys$ skupit sie
na produktach, ktére bedziesz w nim oferowat oraz na sposobie, w jaki bedziesz
dostarczatje do swoich klientéw.

Wybér produktéw

Zakfadajac, ze wiesz juz jakie produkty chcesz sprzedawac i masz konkretny pomyst na swoj biznes,
punktem wyjscia jest znalezienie odpowiednich, starannie wyselekcjonowanych dostawcow.
W zaleznosci od specyfiki oferowanych produktow, powiniene$ rozwazyc¢ rézne kanaty
zatowarowania swojego e-sklepu. Mozesz zaopatrywac sie u krajowych producentéw, dystrybutorow
lub hurtownikow, ale pamietaj, ze warto rozwazy¢ takze mozliwos¢ nawigzania wspotpracy
zdostawcamiz zagranicy. Wyszukanie towardw i dostawcow, ktorzy beda gwarantowac odpowiednia
jakosc i atrakcyjna cene nie jest fatwe. Warto tez zwrdci¢ uwage na staty dostep asortymentu
udostawcy. Negocjuj warunki zakupu: pierwsza ptatnosc to przewaznie przedptata, przy kolejnych
transakcjach mozesz otrzymac kredyt kupiecki lub wiekszy rabat. Zwazywszy na fakt,
zesatokluczowe sprawy dla internetowego handlu wysytkowego, warto poswieci¢ im odpowiedni
czas.

Import towaréw wewnatrz UE jest prostszy niz spoza, ze wzgledu nalogistyke [adowa i przepisy. Jesli
zdecydujesz sie na sprowadzanie produktéw z zagranicy, zapoznaj sie z przepisami oraz optatami
celnymi. Pomoc mozesz uzyskac w Informacji Stuzby Celnej: (kliknij tutaj).

Wybierajac produkty wez pod uwage ich terminy waznosci oraz koniecznos¢ otrzymania konces;ji
na papierosy, alkohol, artykuty specjalnego przeznaczenia oraz legalnosc (pamietaj o ograniczeniach
w handlu zwierzetamiczy zakazie sprzedazy nielegalnych substancji).

Na tym etapie powinienes zastanowi¢ sie nad cross selling czyli sprzedaza towaréw i ustug
dopasowanych do swoich flagowych produktow. Liderem w tej dziedzinie jest branza elektroniczna,
ktéra opanowata do perfekcji model cross sellingu. Jest tak, poniewaz produkty elektroniczne
sgsprzedawane z niska marza oraz sa fatwo porowynwalne np. fatwiej znalez¢ i porownac ceny
Iphone 6, niz stotdw drewnianych, dlatego wazne jest uzupetnienie oferty o produkty z wyzsza marza
| zwiekszajgce wartos¢ koszyka zakupowego.

Przyktad

Sklep EURQ do pilota proponuje zakup baterii, do laptopa zakup torby, do telefonu komoérkowego -
etui.

Cwiczenie

Wejdz na strone dell.com i przejdZz proces zakupowy laptopa, zobacz ile mozliwosci sprzedazy
dodatkowych produktéw daje Dell. Na dole strony w stopce mozesz wybrac jezyk polski.
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Magazynowanieilogistyka

/nalaztes niszowa luke na rynku, nawigzates kontakt z dostawcami - czas na zfozenie zamdwienia.
Toostatni moment, zeby zdecydowac jak i gdzie bedziesz magazynowac zamowiony towar?
Jak bedzie wygladat proces uzupefniania produktow? |akie bedziesz utrzymywac stany magazynowe?

Wielu poczatkujgcych przedsiebiorcow, matych sklepikarzy internetowych, magazynuje towar
we wiasnym mieszkaniu, czy garazu. Model ten sprawdza sie w sklepach oferujgcych niewielka ilos¢
produktéw. W miare rozwijania sie biznesu powiniene$ zastanowic sie nad wieksza powierzchnia
magazynowa. Przy osiagnieciu odpowiedniej skali jeden magazyn moze okazac sie za maty i w tym
momencie powinienes zastanowic¢ sie nad dwiema lokalizacjami:

« magazyn podreczny, czylitaki, w ktorym przechowujesz asortyment najczesciej kupowany przez
klientow. Pozwoli tona zaoszczedzenie czasu przy kompletowaniu wysyki.

« Magazyn centralny, przeznaczony na wieksze zapasy oraz na towary, ktére nie ciesza sie az tak
duza popularnoscia.

Wygodnym rozwiazaniem jest takze zlecenie magazynowania, pakowania oraz wysyiki produktow
firmie zewnetrznej, czyli fulfilment. W tym przypadku podwykonawca, w imieniu Twojej firmy, zajmie
sie catoscig procesow zwigzanych z przechowywaniem towaru oraz jego dystrybucja. Pamietaj
jednak, ze jest to rozwigzanie stosunkowo drogie i nie nadaje sie do kazdej branzy. Niesie za soba
ryzyko stabej kontroli nad fancuchem dostaw, wiekszej ilosci zwrotéw czy uszkodzen, poniewaz
trudniej jest dopilnowac¢ firme zewnetrzng. Opanowanie do perfekcji fulfilmentu, czyli
magazynowania i wysytki produktéw moze stanowic istotng przewage konkurencyjna. Najlepszym
przyktadem tego jest Dell, ktéry opanowat logistyke do perfekcji stajac sie liderem w swojej branzy.
Nie mozna turéwniez zapomniec¢ o IKEA, ktdra nalogistyce zbudowata swojg potege.

Zatowarowanie

Zatowarowanie jest jednym z kluczowych elementow biznesu, poniewaz okresla ile towaru bedziesz
przechowywac w swoim magazynie, a co za tym idzie, ile Srodkow mozesz “zamrozi¢" i na jak dtugo.
Okreslenie poziomu zatowarowania jest bardzo trudne, poniewaz z jednej strony chcesz mie¢ bogata
| szerokg oferte (a to wymaga znaczacych srodkdw), a z drugiej strony nie mozesz mie¢ za mato towaru
| ciggtych brakow, aby nie zniecheci¢ klientdw. Przy ustalaniu poziomu zatowarowania musisz
wybiera¢ miedzy “zamrozeniem” Srodkow, a dostepnoscia oraz uwzgledni¢ mozliwosci dostawcy.
Dostawca nie zawsze bedzie mogt Ci dostarczy¢ produkt na zyczenie - czasami bedziesz musiat
poczekac lub spetni¢ minimum logistyczne (minimalna ilos¢ zamawianego produktu). W ktérym
momencie bedziesz zamawiat produkt? Ciekawym rozwigzaniem jest dropshipping - model
logistyczny sprzedazy polegajacy na przeniesieniu procesu wysyiki towaru na dostawce. Wtedy rola
e-sklepu sprowadza sie do zbierania zamowien i przesytania ich do dostawcy, ktory realizuje wysytke
towaru do klienta. Wada tego rozwigzania jest koniecznoSc¢ korzystania z ustug kilku
zaopatrzeniowcdw (z powodu waskiego asortymentu u jednego). jesli klient zamawia kilka towardw,
kazdy od innego dostawcy,a tym samym zinnego magazynu, rosnie koszt przesyiki.
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Przechowywanie

Wiesz juz gdzie bedziesz magazynowac produkty. Czy zastanawiates sie juz jak? Amazon w swoim
magazynie pod Wroctawiem dysponuje powierzchnig 123 500 m¢2, produkty ktére pochodza
odmatych i wiekszych sprzedawcdw (Amazon oprocz swojej sprzedazy jest rowniez platforma
sprzedazowa dla przedsiebiorcow) s3 odktadane na pierwszym wolnym migjscu i rejestrowane
wkomputerze, zeby mozna byto je pdzniej odnalezé. Ze wzgledu na wielko$¢ magazynu
ir6znorodnos¢ produktéw oraz duza rotacje Amazon odszedt od ukfadania produktow wedtug
kategorii, czy rodzaju. Musisz odpowiedzie¢ sobie na kilka pytan. Czy Twoje produkty wymagaja
odpowiednich  warunkéw przechowywania - temperatura, wilgotnos¢? Jak bedziesz je
przechowywac - w kartonach, koszach, napodtodze, czy na regatach? Czy utozysz je wedtug marek,
przeznaczenia, gabarytowo? (Czy wiesz jakiej powierzchni magazynowej potrzebujesz i jaka
dysponujesz? lle miejsca zajma Ci wytozone produkty? Jak utozysz asortyment - po wielkosdi,
kategorii? Duze produkty naziemi, mate u gory? Jak znajdziesz produkty w magazynie? Przy 10
produktach nie ma z tym problemu, ale jesli masz ich juz 500 powinienes przygotowac plan
magazynu, aby szybko i fatwo rozpakowac dostawe i skompletowac przesytke.

Pamietaj, ze produkty spozywcze wymagaja specjalnych warunkow magazynowych spetniajacych
kryteria SANEPIDu - m.in. powinny by¢ ustawione na metalowych regatach, podtoga powinna byc
zmywalna (ptytki/PCV), nalezy rozstawic putapki na gryzonie.

Pakowanie

Czy myslates juz jak i w co bedziesz pakowac swoje produkty? Jak przygotujesz stanowisko
dopakowania produktow? Powinno ono spetnia¢ zasady BHP: oSwietlenie, wietrzenie, blat
na odpowiedniej wysokosci. Zamowisz kartony czy uzyjesz z odzysku? Czy dysponujesz tasma
z logo sklepu? Jakich zabezpieczen transportowych uzyjesz? Jakie bedziesz stosowac wypetniacze?
Wiele mowi sie o UX (user experience) w kontekscie strony www sklepu, ale UX jest catym
tancuchem dosSwiadczen odchwili wejscia na strone sklepu, poprzez zamowienie, dostawe
| obstuge posprzedazowa. Czy otrzymujac i rozpakowujac przesytke czujesz sie troche jak dziecko
podczas Bozego Narodzenia? Czy chcesz, aby Twoiklienci tez tak sie czuli?

Opakowanie produktu w pierwszym momencie moze wydawac sie mato istotne, ale moze
tezstanowi¢ o przewadze konkurencyjnej i Swiadczy¢ o dojrzatosci przedsiebiorstwa. Jezeli Twoj
biznes to model B2C (sklep oferuje produkty konsumentowi), estetyczne opakowanie jest bardzo
wazne. Zwro¢ uwage, w jakie kartony pakuje swoje towary zalando.pl - biate, z logo firmy ze
specjalng tasma umozliwiajaca ponowne zapakowanie i odestanie produktow w tym samym
kartonie. Jesli bedziesz oferowa¢ produkty o duzych gabarytach, przygotuj sie na wysyiki
nietypowe lub paletowe. Przy drogich produktach pamietaj o dodatkowym ubezpieczeniu -
przewoznicy w ramach optaty zaprzesytke gwarantuja ubezpieczenie produktow tylko do wartosci
300-500zt.

Cwiczenie

Zostates sprzedawcag zabawek. Rozpisz cykl logistyczny od momentu zamowienia po wysytke
towaru i zwrot. W najprostszym schemacie bedzie to 5 krokow, jednak w szczegdtowym nawet
kilkadziesigt, dlatego przemys| takie sytuacje jak uszkodzenie przesytki podczas transportu
(reklamacja doprzewoznika) oraz reklamacje na dostarczenie klientowi mniejszej ilosci produktow,
Niz zamawiana.
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Metody ptatnosci

Sprzedajac towary w e-sklepie musisz zapewnic klientowi wygodne formy ptatnosci. Jak wynika
zbadania Gemius dlae-Commerce Polska, najczestsze metody ptatnosci to:

« ptatnosci on-line przy uzyciu specjalnych serwisow internetowych (np. PayPal) - te metode
wybiera 37% internautow kupujacych w sied,

+ przelewy bankowe (korzystaznich 28% internautow),

+ pobranie, czyliptatnos¢ gotowka przy odbiorze u kuriera lub listonosza (ten sposob wybiera 21%
klientow).

Zapewniajac wygodne metody ptatnosci informuj o ich dostepnosci - ikonografiki powinny by¢
widoczne nastronie startowej sklepu.

Ciekawostka

Na przetomie XXI XXI wieku niektorzy nieuczciwi sprzedawcy liczyli, ze Policji nie uda sie ich
znalez¢ przez Internet i zdarzato sie, ze zamiast towaru wystali cegte lub plik gazet. Takie sytuacje
byty bardzo rzadkie, ale aby unikna¢ ryzyka, serwis Allegro wprowadzit Program Ochrony
Kupujacych, dzieki ktoremu kupujgcy - po spetnieniu kilku warunkéw - moga liczy¢ na
rekompensate do 10.000 zt. Oszustwa w Internecie spowodowaty, ze cze$¢ kupujacych wolafa
ptaci¢ przy odbiorze a nie kartg czy przelewem przy zawieraniu transakcji. Takie sytuacje miaty
ogromny wptyw na rozwdéj metod ptatnosci pobraniowych oraz ustug ubezpieczeniowych. Polska
jest jednym z przodujacych krajow, w ktorych ptatnosci sa dokonywane w momencie odbioru, a nie
podczas zamowienia produktu.

Dostawa towarudo klienta

Handel elektroniczny jest nierozerwalnie zwigzany z branza logistyczng i kurierska. Kazdy
najdrobniejszy produkt zamowiony w sieci finalnie musi zosta¢ fizycznie dostarczony klientowi.
Tokolejna ptaszczyzna, ktérg warto bardzo starannie przemysle¢. Zorganizowanie dobrze
funkcjonujacego tancucha dostaw, bedzie miato wptyw na atrakcyjnosc oferty na tle konkurencji
oraz na spefnienie oczekiwan klientow w kwestii szybkiej i bezpiecznej dostawy. Rynek oferuje
bardzo bogaty wachlarz ustug logistycznych, panuje duze zrdznicowanie ze wzgledu na
terminowos¢, miejsce odbioru, wage i gabaryty przesytek. Niektorzy operatorzy logistyczni oferuja
ustugi szyte namiare wtasnie dla sektora e-commerce. Sam bedziesz musiat zdecydowac, jakie
formy dostarczania towaru zaoferujesz swoim klientom. Wedtug raportu ,eCommerce w Polsce
2014" stworzonego wspolnie przez Izbe Gospodarki Elektronicznej i firme Gemius, kupujacy
w Internecie preferuja dostawy w takiej kolejnosci:

« kurier (96%),
« PocztaPolska(81%),
« Paczkomaty (35%).
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Ustugi kurierskie zdaniem ankietowanych sg takze najwygodniejszym sposobem dostawy zakupow
dokonywanych w e-sklepach (69%).
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Warto, aby e-sklep oferowat kilka réznych form dostawy. Pamietaj, ze klienci maja rozne preferencje
dotyczace:

« sposobudostawy,

« miejscadostarczaniaprzesytek (niekoniecznie do domu),
» godziny odbioru (np. godziny pracy),

« ptatnosci(zgorylub za pobraniem).

Ze wzgledu na wygode, swobode i szybkos¢ odbioru zamowienia, coraz wiekszg popularnoscia ciesza
sie odbiory w punkcie. Czes¢ z nich czynna jest w systemie 24/7. Moga to by¢ dostawy do Urzedow
Pocztowych, Paczkomatow, kioskow RUCHu czy stacji Orlen. Klient sam wybiera dowolny punkt,
doktérego zamdwienie ma zostac dostarczone, a 0 oczekujgcej na niego przesytce informowany jest
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e-mailem lub SMSem.

Mozesz rowniez oferowac darmowa dostawe - przy kazdym zamowieniu lub w jednej z wybranych
opdji (np. przedptata, Paczkomat). Klienci chetniej dokonujg zakupu, gdy nie musza ptacic za przesyitke.
Jeslina poczatku swojej dziatalnosci obawiasz sie pokrywania kosztow dostawy, koniecznie pamietaj,
aby cennik dostaw umiesci¢ w swoim e-sklepie w widocznym miejscu. Nikt nie lubi by¢ zaskakiwany
kosztem dostawy dopiero gdy przechodzido ostatniego kroku w koszyku.,

Na stronie sklepu, oprécz informacji o sposobie nadania przesyiki, zamies¢ informacje jak szybko
ztozyC reklamacje na uszkodzenie przesytki przez przewoznika - jesli klient zrobi to za pézno (np. 4 dni
po otrzymaniu przesy4ki), nie bedziesz mie¢ mozliwoscidochodzenia odszkodowania.

Cwiczenie

Zastanow sie jakie produkty sg najczesciej zamawiane do Paczkomatéw i dlaczego? Podpowiedz - nie
sgtoprodukty dladzieci:)

Cwiczenie

Jakie rodzaje dostawy zaoferujesz dla poszczegolnych kategorii produktowych?
Czy i dlaczego zaoferujesz darmowa wysytke? Przy jakiej marzy zaoferujesz darmowa wysytke? aki
jestkoszt opakowania produktuiodczego onzalezy?

Zwrot towaru do sklepu

"Sprytny sprzedawca nigdy nie przyjmuje zwrotdw" - to motto przyswieca niejednemu sklepowi, ale
czy takie podejscie jest wtasciwe?

Kolejng kwestig, na ktora powinienes zwroci¢ uwage, sa wprowadzone 25 grudnia 2014 roku zmiany
w ustawie o prawach konsumenta, gwarantujace m.in. mozliwos¢ zwrotu w ciggu 14 dni kazdego
zakupionego przez Internet towaru, bez podawania przyczyny. Wedtug ustawy, pokrycie kosztow
zwracanej przesyiki cigzy na konsumentach. Warto, abys rozwazyt, czy nie zaproponowac swoim
klientom darmowego zwrotu. To oczywiste, ze wziecie na siebie dodatkowych kosztow dla
poczatkujacego e-sklepu moze byc ryzykowne, a Twoja marza zmaleje. Z drugiej strony nie mozna
zaprzeczyc, ze taka opcja moze znaczaco wptynac na wzrost poziomu Twojej sprzedazy. Potwierdzaja
to wyniki badan Gemius dla PayPal, gdzie 83% Polakdw rozwazytoby kupowanie wiecej online, jesli
miatoby mozliwos¢ darmowego zwrotu. Jesli nie zdecydujesz sie jednak na pokrywanie kosztow
zwrotow, zawsze mozesz wydtuzyC gwarantowany 14-dniowy termin zwrotu. Mozliwo$¢ zwrotu
zwieksza poczucie bezpieczenstwa kupujacych. Chcac przyciagnac klientow do Twojego e-sklepu
musisz wyjs¢ naprzeciw ich oczekiwaniomipotrzebom.

Jak mozesz zmniejszyc iloS¢ towaru zwracanego do Twojego sklepu? Zadbaj o to, aby kazdy Twgj
produkt byt jak najdoktadniej opisany, a zdjecia najwierniej oddawaty rzeczywisty wyglad. Dlaczego?
Prawie potowa kupujacych dokonuje zwrotu ze wzgledu na zty rozmiar, kolejnymi z powodow s3
otrzymanie uszkodzonego towaru, produktuinnego niz zamowiony, niewtasciwegokoloru.
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Ciekawostka

Wiesz, ze w branzy ksiegarskiej odnotowuje sie najmniejsza ilos¢ zwrotow? Zastandw sie dlaczego
icojest tego przyczyng orazjak mozna zmniejszyc ilos¢ zwrotow w branzy odziezowe). Jakie mogg by¢
korzyscidla sprzedawcy ze zwrotow? Podpowiedz: Czy ilos¢ nadawanych przesytek ze zwrotami moze
mieC wptyw na cene przesytkikurierskiej?

Cwiczenie

Sprawdz regulaminy na stronach sklepéw groupon.pl oraz tchibo.pl i wyszukaj kruczki stosowane
przeznajwieksze przedsiebiorstwa. Sprawdz, co to sg srodki wtasneiczy wartoje stosowac?
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Dobra obstuga jest sposobem na przekonanie klienta, ze powinien zrobi¢ zakupy
w konkretnym sklepie, mimo ze ten sam produkt mégtby kupi¢ w wielu innych
miejscach.

Ten krotki opis dotyczy nie tylko klientow powracajacych (lojalnych), ale tez tych, ktdérzy zakupy robig
po raz pierwszy. Dzieje sie tak ze wzgledu na powszechny dostep do informacji o obstudze klienta,
jakosci produktow czy ustug, opiniach o sklepie i jego wiascicielach. Juz wczesniej konsumenci czesto
podejmowali decyzje o zakupie pod wptywem rekomendacji rodziny, znajomych czy sasiadéw - dzis
opiniami dzielg sie ze soba ludzie, ktérzy nigdy sie nie znalii by¢ moze nigdy sie nie spotkaja.

To zjawisko zostato opisane jako ZMOT - Zero Moment Of Truth:
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Zrédto: www.thinkwithgoogle.com

Pierwszy moment prawdy to ten, w ktorym klient staje przy pofce z towarem w sklepie i porownuje
prawdziwy produkt z tym, ktéry widziat w reklamie. Podejmuje decyzje - albo wktada produkt
dokoszyka, albo rezygnuje. Jesli podchodzi z koszykiem do kasy i kupuje, wtedy nastepuje kolejny
moment prawdy, zwidzany z uzytkowaniem produktu. Jesli i w tym wypadku zakup sie sprawdzi,
zadowolony klient polecigo znajomym.

Tak wyglada proces zakupowy tylko w przypadku osob, ktére przed zakupem nie zasiegaja opinii

innych. Wedtug badan Gemiusa z 2014 roku, az 64% internautdw szuka w sieci informacji
o produktach i markach. Poniewaz jest to juz powszechne zjawisko, pojawit sie tzw. zerowy moment
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prawdy, pokazujacy wszelkie cechy produktu, wady i zalety, jeszcze zanim konsument bedzie miat
okazje przyjrzec musie na zywo.

W sytuacji wysokiej konkurencyjnosci, kiedy konsument moze kupic online ten sam produkt
w wielu réznych miejscach, istotnym wyréznikiem dziatan jest obstuga klienta. Pozostawione
w sieci opinie odobrej obstudze moga przynies¢ dobre rezultaty, choc nie jest to wystarczajacy
warunek. Za to na pewno zte opinie 0 obstudze zniecheca bardzo wielu potencjalnych klientow.

Liczba osob, ktdre polecityby dang firme swoim znajomym, jest wykorzystywana przy wyliczaniu
jednego znajpopularniejszych wskaznikdw zadowoleniaklientow -NPS, czyli Net Promotor Score.

Usability i User Experience

Dzis zakupy w sieci dla klienta maja byc¢ nie zadaniem do wykonania, ale przyjemnym przezyciem.
Dlatego w ramach dobrej obstugi klienta powinienes zadbac o user experience, czyli cato$¢ wrazen
klienta z wizyty w e-sklepie. Oznacza to m.in.; uproszczenie zakupow, skrécenie czasu ich trwania,
atrakcyjna prezentacja towarow ,utatwienie odnalezienia poszukiwanego produktu ,doprowadzenie
do sprawnego przebiegu transakcji. Przyktadanie wagi do user experience oznacza pozwalanie
klientom na robienie zakupéw w taki sposob, jaki bedzie dla nich najwygodniejszy -
niekoniecznie taki, jaki wymyslit sprzedawca.

) — T, R R EE WE TR WA W T W W

Zrédlo; Internet,

lle takich przyktadow ,user experience” mozna obserwowac na co dzien?

Jako wiasciciel sklepu internetowego powinienes$ dobrze poznac dwa pojecia: usability i wspomniane
wczesniej user experience. Najkrocej mozna je opisa¢ w ten sposéb: dzieki usability (i wszystkim
elementom witryny, ktore sie na nie sktadajg) uzytkownik moze tatwo 0siggnac swoj cel, czyli
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np. dokonac zakupu. User experience pozwala mu tego dokonac z przyjemnoscig i zachecic
gododalszych zakupdw.

Trudno jest dac jednoznacznie okresli¢, jak osiagnac¢ dobre usability w sklepie internetowym. Jedna
zpopularniejszych metod poprawiania usability jest odwotanie sie do 10 heurystyk Jacoba Nielsena:

» Przekazujstatussystemu.

+ Zachowajzgodnos¢ pomiedzy systemem, arzeczywistoscia.
 Dajuzytkownikowipetngkontrole.

+ Trzymajsie standardow i zachowaj spojnosc.

« /apobiegajbtedom.

+ Pozwalajwybierac zamiast zmuszac do zapamietania.

« Zapewnijelastycznosciefektywnosc.

« Dbajoestetykeiumiar.

« Zapewnijskuteczngobstuge bteddw.

» /adbajopomocidokumentacje.

Informacja

Klient na kazdym etapie zakupow powinien by¢ odpowiednio poinformowany co do ceny produktu,
kosztow i czasu dostawy, a takze statusu zamowienia. Wiele obowiazkow informacyjnych
nasprzedawce naktada prawo (wiecej w rozdziatach poswieconych aspektom prawnym), ale jest
to takze element dobrego usability (pierwsza z heurystyk Nielsena).
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Zrédto: Wittchen.com. Zrzutekranuz dnia17.07.2015r,

Izba Gospodarki Elektronicznej strona 59



WIRTUALNY PODRECZNIK DLA LICEALISTOW. Jak zatozy¢ e-sklep?

Na zdjeciu przyktad pokazania uzytkownikowi informacji w przystepny sposob:

+ ikonakoszykaw prawym gornymrogu jest widoczna z poziomu kazdej strony sklepu, klient widzi,
ze aktualnie w koszyku znajduje sie jeden produkt,

« PO najechaniu myszka na ikone koszyka rozwija sie pole z informacjami, jaki doktadnie produkt
jestwkoszyku, ile kosztuje ijakijest minimalny koszty dostawy,

« w lewym gornym rogu strony widac sciezke nawigacji, by znalez¢ sie na stronie tego produktu
klient kliknat najpierw kategorie ,Kobieta’, nastepnie ,Torebki” i wybrat kategorie ,Miejskie
Young"’,

« na karcie produktu jest podany oczekiwany czas dostawy, w tym przypadku wynosi 1-2 dni
robocze (zaznaczono w prawym dolnymrogu).

W ten sposob klient widzi od razu potrzebne do podjecia decyzji informacje: jesli zdecyduje sie
na zakup, bedzie tokoszt minimalnie 98 zt,a przesytka dotrze najpdzniej za 2 dnirobocze.

Wybér

W ramach dobrej obstugi klienta i zapewnienia mu jak najlepszych wrazen powinienes zapewnic
opisany w poprzednim rozdziale podrecznika odpowiedni wybor metod pfatnoscii dostawy produktu.
Odpowiedni wybor to taki, ktory nie bedzie zbyt waski dla kupujgcego (brak ulubionej metody
ptatnosci). Jednoczesnie obstuga przez sklep internetowy wielu roznych metod pfatnosci i dostawy
wigze sie zkosztamiikoniecznoscia wspotpracy z wieloma réznymi firmami, dlatego w poczatkowym
etapie prowadzenia sklepu warto zadbac o dostepnos¢ najpopularniejszych metod. Dobrg wskazowka
moga byc¢ badania popularnosci metod dostawy, czy pfatnosci prowadzone np. przez firme Gemius
| publikowane w corocznychraportach ,E-commerce w Polsce”

Dostawaizwrot

Waznym elementem dobrej obstugi klienta jest tez szybka realizacja zamoéwienia oraz terminowa
dostawa. W ramach coraz wyzszych standardow obstugi klienta sklepy internetowe zaczynaja
oferowac np. dostawe tego samego dnia lub nawet w ciggu godziny od zakupu. Nie dla kazdego
wazne jest ekspresowe tempo, ale kazdy klient powinien wiedzie¢ jeszcze przed dokonaniem zakupu,
jakijest czas oczekiwania na paczke.

Dobrg praktyka firm logistycznych (i samych sklepow internetowych) jest informowanie klienta
0 aktualnym statusie przesyiki poprzez e-mail lub SMS. Liczba wiadomosci powinna by¢ wywazona,
przyktad: wiadomos¢ o wystaniu towaru z magazynu, wiadomos$¢ w dniu prawdopodobnego
dostarczenia paczkioraz wiadomos¢informujgca o tym, ze paczka zostata odebrana.

Bardzo wazna jest takze obstuga zwrotdw-mozna je podzieli¢ nakontrolowane i niekontrolowane:

« kontrolowane to pomytki sprzedawcy, czyli Zle wpisany adres odbiorcy, btad w kompletowaniu
zamowieniaitd,

« niekontrolowane wynikaja np. ze zmiany decyzji kupujacego lub jego niezadowolenia,
uszkodzenia towaru w transporcie itp.
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W kazdym przypadku powinienes zadbac o jak najszybsze rozwigzanie problemu klienta. Trendy
rozwoju handlu internetowego pokazuja, ze wyznacznikiem konkurencyjnym przestaje byc juz
szybkos$¢ dostawy, a staje sie nim bezproblemowos¢ obstugi zwrotdw.

Rozmowa zklientem

Kluczem do dobrej obstugi w e-sklepie jest rozmowa z klientem. W sklepie internetowym takimi
rozmowami s3 telefony od klientéw, e-maile, komentarze z opiniami czy w mediach
spotecznosciowych. Warto tez obserwowac interakcje z klientem, tzn. jesli wieluklientow rezygnuje
zzakupu na etapie wyboru metody ptatnosci - jest to dla ciebie sygnat, ze w tym migjscu cos nie
dziata. Moze to by¢ zbyt maty wybdr metod pfatnosci, ale tez niemoznosc¢ sprawdzenia wczesnie]
kosztéw dostawy albo np. btad powodujacy zbyt dtugi czas tadowania strony.

Uwagi i opinie klientow sg zrodtem wielu waznych informacji. Dlatego powinny stuzy¢ wprowadzaniu
zmian w e-sklepie i poprawie jakosci obstugi klienta - ktora zawsze wymaga pracy, poniewaz
oczekiwaniaklientow stalerosna.

Celdobrejobstugiklienta

Celem oferowania obstugi klienta na mozliwie najwyzszym poziomie jest uzyskanie jak najwiekszej
liczby zadowolonych klientow (takze dzieki pozytywnemu ZMOT), lojalnos¢ klientow i naktonienie ich
do ponownych zakupow i nietracenie klientow - ktérzy mogliby zosta¢ zniecheceni staba obstuga
klienta. Rekomendacje klientéw sa tez niezwykle waznym elementem dziatan marketingowych.
Tow jaki sposéb klienci postrzegaja zakupy w e-sklepie, przektada sie bezposrednio na wizerunek
firmy.
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Prowadzenie biznesu online-od czego zaczg¢?

Jako osoba, ktéra planuje dokonywanie sprzedazy w kanale online towardw na rzecz klientéw musisz
dopefni¢ pewnych warunkow formalnych. Mozna je podsumowac w nastepujacych punktach:

1.Lokalizacja wybierz miejsce siedziby swojej firmy

2. Rejestracja zarejestruj firme w urzedzie gminy, miasta lub w

4. Rachunek bankowy

Wybér formy prowadzenia dziatalnosci gospodarczej

Jako przyszty przedsiebiorca podejmujac decyzje o zamiarze prowadzenia jakiejkolwiek dziatalnosci
musisz wybra¢ forme, w jakiej bedzie ona prowadzona. Wybdr ten jest bardzo wazny, gdyz niesie
zesoba konsekwencje w zakresie np. rozliczenia podatkowego oraz odpowiedzialnosci
za zobowigzania (). z czyjego majatku moga byc¢ pokrywane zobowigzania).

W Polsce dziatalnos$¢ gospodarcza mozna zasadniczo prowadzi¢ w nastepujacych formach:

+ indywidualnadziatalno$¢ gospodarcza (czylijako np. Jan Kowalski);
+ spotkihandlowe, w tym:
v spotkikapitatowe (spotka z ograniczong odpowiedzialnoscia oraz spotka akcyjna);
v spotki osobowe (spdtka jawna, spotka partnerska, spotka komandytowa, spotka
komandytowo-akcyjna).

Najwieksza roznice miedzy spotkami osobowymi, a kapitatowymi stanowi kwestia odpowiedzialnosci
za zobowigzania spotki. W spdtkach osobowych wspdlnicy odpowiadaja catym swoim majatkiem
osobistym. Oznacza to, ze w przypadku gdy majatek spotki nie jest wystarczajacy na pokrycie jej
wszystkich zobowigzan, to wspdélnicy co do zasady zobowigzani s3 do sptaty naleznosci spofki
zmajatkow prywatnych. Z kolei formuta spofki z ograniczong odpowiedzialnoscig i spotki akcyjnej
wytacza takie ryzyko.
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Przyktad:

Pan X jest wspolnikiem spotki Alfa Sp. z 0.0. (z ograniczong odpowiedzialnoscia) oraz spotki Beta Sp. j.
(jawna). W przypadku gdyby majatek spotek nie wystarczyt na pokrycie ich zobowigzan, wierzyciele
spotki Beta Sp. j. mogliby dochodzi¢ zaptaty z majatku prywatnego Pana X, podczas gdy wierzyciele
spotki Alfa Sp.zo.0.nie mieliby takiego prawa.

Mankamentem spotek kapitatowych jest natomiast podwojne opodatkowanie ich zysku. Podatek
ptacony jest bowiem zarowno przez sama spotke (w momencie uzyskania dochodu), jak i przez jej
wspolnika (w momencie wyptaty wspoélnikom dywidendy tj. czesci zysku spoftki). Natomiast
w przypadku wiekszosci spotek osobowych (wyjatek stanowi spdtka komandytowo-akcyjna)

opodatkowanie zysku spotki wystepuje tylko na poziomie wspolnikdw.
Przyktad:

Pan X jest wspolnikiem spotki Alfa Sp. z 0.0. (z ograniczona odpowiedzialnoscia) oraz spotki Beta Sp. |.
(jawna). Spoftki Alfa Sp. z 0.0. oraz Beta Sp. j. osiggnety zysk (dochdd) w wysokosci 100 tys. ztotych.
Dochoéd spotki Beta Sp. j. bedzie opodatkowany tylko na poziomie wspolnikdw. Wowczas w zaleznosci
od wyboru formy opodatkowania przez Pana X tj. skali podatkowej lub stawki liniowej, dochéd Pana X
zudziatu w spotce Beta Sp. | bedzie opodatkowany na poziomie 18/32% (skala podatkowa) lub 19%
(stawka liniowa). Natomiast dochdd spotki Alfa Sp. z 0.0. bedzie opodatkowany najpierw na poziomie
spofki (stawka 19%), a nastepnie, po wyptacie dywidendy na rzecz Pana X, podlega ona
opodatkowaniu 19% zryczattowanym podatkiem dochodowym.

Wybierajgc forme prowadzenia dziatalnosci nalezy wzia¢ pod uwage nastepujgce okolicznosci:

 najlepiej zaczac od formy najprostszej-jednoosobowe] dziatalnosci gospodarczej,

« gdy dana forma prowadzenia dziatalnosci okaze sie niewystarczajaca, istnieje mozliwosc¢
przeksztatceniajejwinng forme np. przeksztatcenie spotki osobowej w spotke kapitatowsa,

+ jesli masz partnera biznesowego najprosciej jest zatozy¢ spotke osobowa (np. spotke jawna
w przypadku partnera branzowego, spotke komandytowa, gdy masz partnera finansujacego),

« gdy ryzyko dziatalnosci jest wysokie i potrzebne jest znaczne finansowanie zewnetrzne,

tokorzystng forma bedzie spotka z ograniczona odpowiedzialnoscia, chocby jednoosobowa.

Gdzie nalezy sie zarejestrowac?

Po wyborze lokalizacji oraz formy prowadzenia biznesu, musisz dokonac rejestracji w odpowiednim
rejestrze - w zaleznosciod wybranej formy prawnej:

« w rejestrze przedsiebiorcow Krajowego Rejestru Sadowego (KRS) - dotyczy to spotek
handlowych;
lub

« w Centralnej Ewidendji i Informacji o Dziatalnosci Gospodarczej (CEIDG) - w przypadku 0sob
fizycznych,
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Musisz rowniez uzyskac szereg numerow niezbednych do rozpoczecia dziatalnosci gospodarcze;;

« numeridentyfikacji podatkowej, tj. NIP (rejestracja podatkowa),
« numerRegon (rejestracjaw Gtéwnym Urzedzie Statystycznym).

Aby utatwi¢ przedsiebiorcom rejestracje, wprowadzono uproszczenie, zgodnie z ktérym sktadajac
wniosek do KRS lub CEIDG, jednoczesnie wystepuje sie o numer NIPiREGON.

Musisz réwniez zarejestrowac sie w ZUS (jako ptatnik sktadek na ubezpieczenie spoteczne
| zdrowotne).

Poza wskazanymi wyzej obowiazkami rejestracyjnymi jako przedsiebiorca dokonujacy dostaw
towarow i ustug generalnie zobowigzany jestes do rejestracji jako podatnik podatku od towaréw
i ustug (VAT) - nie dotyczy to przypadku, gdy sprzedaz nie przekracza w danym roku kwoty 150 000

ztotych,

Jakie podatkiw Polsce ptaci przedsiebiorca?

Podstawowym podatkiem, z jakim do czynieniamaja przedsiebiorcy w Polsce jest podatek od towaréw
| ustug (VAT). Zasada, jaka stosuje sie przy rozliczaniu tego podatku jest opodatkowanie wytacznie
ostatecznegokonsumenta danejczynnosci-oznacza to, ze konsument ptfaci warto$¢ netto + podatek
VAT (zwykle jest to 23%). Do urzedu skarbowego podatek wpfacany jest przez przedsiebiorce, ktory
dokonat sprzedazy. Moze on jednak pomniejszy¢ kwote wptacanego podatku naleznego (czyli VAT
nasprzedazy) o kwote podatku naliczonego (czyli VAT na zakupach).

Dokonujac sprzedazy przez kanat online, ktory uzyskuje dochody, jeste$ zobowigzany do ptacenia
ztego tytutu podatku dochodowego. Dochdd to réznica miedzy przychodami (czyli otrzymanym
wynagrodzeniem od klientow), a kosztami dziatalnosci gospodarczej (czyli np. wydatkami na towary,
ktore sg przedmiotem sprzedazy, wydatkami marketingowymi czy wynagrodzeniem ptaconym
pracownikom). Ustawy podatkowe wskazuja szczegdtowo, jakich wydatkow nie mozna traktowac
jako koszty (m.in. wydatkdw na reprezentacje - np. drogich prezentow dla kontrahentow). Jesli twoje
koszty sa wyzsze niz przychody, osiggasz strate. Wowczas nie ptacisz podatku dochodowego,
aokwote straty mozesz w kolejnych latach pomniejszac dochod, wedtug pewnych regut.

Spotki kapitatowe optacajg podatek dochodowy od 0s6b prawnych - CIT, za$ przedsiebiorcy oraz
wspalnicy spotek osobowych bedacy osobami fizycznymi, podatek dochodowy od o0séb fizycznych
-PIT.
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W ponizszej tabeli zaprezentowane s3 podstawowe informacje o podatkach, z ktérymi najczesciej
spotykaja sie polscy przedsiebiorcy:

Podatek dochodowy od 0s6b prawnych Podatek dochodowy od o0séb fizycznych

(CIT) (PIT)

Stawka 19% Stawka 18%/32% lub 19%
podatku podatku

Sellezsplie | roczne (miesieczne lub Rozliczenie roczne (miesieczne lub
kwartalne zaliczki) kwartalne zaliczki)

Termin koniec trzeciego miesiaca Termin 30 kwietnia kolejnego roku
(o4l e4=nlel || kolejnego roku podatkowego rozliczenia podatkowego

Podatek od towardw i ustug Podatek od czynnosci cywilnoprawnych
(VAT) (PCO)
Stawki 23%, 8%, 5%, 0% Stawki niektore transakcje, np.

podatku sprzedaz, zamiana, zmiana
umowy spotki

podatku

SlzleZeniis || miesieczne lub kwartalne Rozliczenie kazdorazowo po dokonaniu
czynnosci podlegajace;
opodatkowaniu

Termin 25. dzien kolejnego miesiaca Termin 14 dni od dokonania
jolezanics | (kwartatu) rozliczenia czynnosci podlegajace;
opodatkowaniu

Dochody z jednoosobowe] dziatalnosci gospodarczej lub spotki cywilnej 0séb fizycznych moga byc
opodatkowane w réznych formach:

+ napodstawie zasad ogoinych,

« podatkiemliniowymw wys. 19%,

+ ryczattemod przychodow ewidencjonowanych,
 kartgpodatkowa.
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Ponizejprzedstawione zostaty wady i zalety poszczegélnych form opodatkowania:

Skala podatkowa zwiekszenie stawki podatku z 18%
na 32% po przekroczeniu kwoty
dochodu w wysokosci 85.528 zt

Podatek liniowy « brak prawa do wspélnego
rozliczenia z matzonkiem lub na

zasadach przewidzianych dla oséb
samotnie wychowujacych dzieci

« brak prawa do wiekszosci odliczen i
uwzgledniania kwoty zmniejszajace]
podatek

Ryczatt od przychodé\/\/ » brak prawa do pomnigjszania

ewidencjonowanych przychoddw o koszty uzyskania

przychoddw (korzystne przy mate)
kwocie kosztow)

« Dbrak prawa do wspdinego
rozliczenia z matzonkiem lub na
zasadach przewidzianych dla oséb
samotnie

Karta podatkowa « brak mozliwosci odliczen
» brak prawa do wspdélnego

rozliczenia z matzonkiem lub na
zasadach przewidzianych dla oséb
samotnie

« podatek jest nalezny nawet gdy
zostata poniesiona strata

W razie pytan lub probleméw z wiasciwym rozliczeniem podatkowym, mozesz skorzystac¢ z pomocy
profesjonalnych podmiotow (np.ksiegowego lub doradcy podatkowego).
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StOWNICZEK

Czy ten stownik jestdla Ciebie?

Jesli jestes poczatkujgcym marketerem i dopiero zaczynasz swojg przygode z marketingiem
internetowym, musisz zdoby¢ wiedze teoretyczna. Ten stowniczek bedzie Twoim przewodnikiem,
bedzie Twoja sciagawka i swoistym vademecum. Znajdziesz tutaj wyjasnienie pojec i rozwiniecie
skrotow, dzieki ktorym marketing internetowy wreszcie przestanie byc¢ , czarng magia”. A uzbrojony
w wiedze teoretyczng bedziesz mogt wyruszy¢ na podbdj Internetu i swobodnie poruszac sie w tej
branzy.

ADO - Administrator Danych osobowych - stajesz sie nim przetwarzajac dane osobowe w cyberprzestrzeni.
Jako ADO jestes odpowiedzialny ze wszystkie kwestie zwigzane z ochrong danych osobowych.

AdWords - system reklamowy opracowany i nalezacy do Google, ktory pozwala na wysSwietlanie linkéw
sponsorowanych w wynikach wyszukiwania oraz stronach partnerskich,

Analiza Canvas-szablon modelu biznesowego do samodzielnego wypetnienia.

Atrybut ALT (tzw. opis alternatywny) - uzywany do opisu zawartosci plikow graficznych, czyli obrazkéw
umieszczanych na stronach www. Powszechnie uwaza sie, ze uzupeftnianie atrybuty ALT poprawia efekty
pozycjonowania witryny w wynikach wyszukiwania.

Biznesplan-dokument zawierajacy ocene optacalnosci przedsiewziecia gospodarczego

CEIDG-Centralna Ewidencjailnformacja o Dziatalnosci Gospodarczej.

CIT-podatek dochodowy od 0s6b prawnych,

CPC (ang. Cost per click) - koszt za klikniecie, czyli koszt ponoszony przez reklamodawce w wyniku klikniecia
internauty w reklame.

CPUV (ang. Cost per unique visitor)-koszt za przekierowanie unikalnego uzytkownika.

CPL (ang. Cost per lead) - koszt za wykonanie konkretnej akcji przez uzytkownika np. zapisania sie
nanewsletterlub wypefnienia formularza kontatkowego.

CPM (ang. Cost per mille) - koszt za 1000 wySwietlen, czyli koszt ponoszony przez reklamodawce za 1000
wysSwietlenreklamy.

CPS (ang. Cost per sell) - koszt za sprzedaz w formie stawki % od wartosci koszyka, czyli koszt ponoszony
przezreklamodawce za pozyskana sprzedaz w wyniku publikacji reklamy.

CPO (ang. Cost per order) - odmiana CPS w postaci statego kosztu za sprzedaz np. 10 zt bez wzgledu
na wartosc¢ koszyka.

Izba Gospodarki Elektronicznej strona 68



WIRTUALNY PODRECZNIK DLA LICEALISTOW. Jak zatozy¢ e-sklep?

StOWNICZEK

CRM (ang. Customer Relationship Management) - stanowi strategie marketingowa, ktéra polega
nanaselekcjonowaniu i zarzadzaniu klientami w celu osiggniecia dfugoterminowych korzysci. Nazwa jest
czestouzywana przy okreslaniu systemow stuzgacych do zarzadzania pozyskanymiklientami.

Dane osobowe - informacje, za pomoca ktérych mozna zidentyfikowac danag osobe.

Domena-adres strony internetowej, ktory skfada sie znazwy wiasciwej oraz rozszerzenia(.pl,.eu, .com).
Dropshipping - model dostarczania produktow polegajacy na sktadaniu zamowienia bezposrednio u dostawcy
towaruy, tzn. klient sktada zamowienie w e-sklepie, a nastepnie sklep kontaktuje sie z dostawcg, ktory wysyta
paczke bezposrednio z wtasnego magazynu do klienta koncowego

E-mail marketing - forma marketingu internetowego z wykorzystaniem poczty elektronicznej, ktora stuzy
dobezposredniego kontaktu z klientem. W ramach prowadzonych dziatan wyrdznia sie najczesciej
przygotowanie tresci wiadomosci e-mail, tworzenie automatycznych tresci (tzw. autoresponder), tworzeniu
irozbudowywaniu baz adreséw mailowych.

GIODO - Generalny Inspektor Ochrony Danych Osobowych dokonuje rejestracji zbioréw danych osobowych.

HTML (Hyper Text Markup Language) - specjalistyczny jezyk programowania, ktéry pozwala na tworzenie
stroninternetowych.

Hashtags - pojedyncze stowo lub cate wyrazenie poprzedzone symbolem #, ktére pozwala na grupowanie
tresciw socialmedia (np. Twitter, Facebook).

Instrukcja zarzadzania systemem informatycznym - dokument opisujacy wszelkie procedury ochrony
ibezpieczenstwa danych osobowych, przechowywanych na dyskachkomputeréw iw Internecie.

Klauzule niedozwolone - niezgodne z prawem zapisy, umieszczane np. w warunkach sprzedazy podanych
w regulaminie sklepuinternetowego.

KRS -Krajowy Rejestr Sagdowy.

Loss leader - produkt sprzedawany przez sklep po bardzo niskiej cenie (nierzadko ponizej kosztow)
po to, by klient skuszony promocja kupit tez przy okazji kilka innych, wysokomarzowych produktow.

Marketing automation - prowadzone dziatania marketingowe z wykorzystaniem narzedzi / oprogramowania
pozwalajacych na usprawnienie proceséw sprzedazowych. Wykorzystywane systemu pozwalaja
m.in. na monitorowanie zachowan potencjalnych klientéw czy segmentacje.

Newsletter - forma komunikacji z klientami, ktéra polega na cyklicznym przesytaniu wiadomosci e-mail.
Dostarczana tre$¢ zawiera informacje o nowosciach, promocjach, itp.

Numer NIP - numeridentyfikacji podatkowej.

Numer REGON - numer podmiotu gospodarkinarodowe;,
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StOWNICZEK

Nowi uzytkownicy (ang. new visitors) - liczba nowych uzytkownikow, ktérzy odwiedzili strone www
w okreslonym czasie.

Organiczne wyniki wyszukiwania-wyniki wyszukiwania, ktére znalazty sie na pozycjach w sposob naturalny,
spefniajacalgorytm wyszukiwarkiGoogle.

Paid Search - kampanie pfatne w wyszukiwarkach internetowych, ktore wystepuja najczesciej w postaci
linkdw sponsorowanych.

PIT -podatek dochodowy od 0s6b fizycznych.

Pliki cookie - maty fragment tekstu, ktory serwis internetowy wysyta do przegladarki i ktory przegladarka
wysyta z powrotem przy nastepnych wejsciach na witryne. Uzywane jest gtéwnie do utrzymywania sesji
np.poprzez wygenerowanie i odestanie tymczasowego identyfikatora po logowaniu. Moze by¢ jednak
wykorzystywane szerzej poprzez zapamietanie dowolnych danych, ktére mozna zakodowac jako cigg znakow.
Dzieki temu uzytkownik nie musi wpisywac tych samych informacji za kazdym razem, gdy powrdécina te strone

lub przejdzie zjednej strony nainna. Kliknij, by dowiedziec sie wiecej.

Pfatne wyniki wyszukiwania - wyniki wyszukiwania, ktore s3 efektem prowadzenia pfatnych dziatan
reklamowych (Paid Search), np. Google AdWords. Stanowig przeciwienstwo organicznych wynikdw
wyszukiwania,

Powracajgcy uzytkownicy (ang. returning visitors) - uzytkownicy, ktorzy po raz kolejny odwiedzili strone
internetowa w konkretnym okresie czasu.

Polubienia strony (ang. page likes)-liczba 0sob, ktdre polubity profilna Facebooku,

Polityka prywatnosci - dokument zawierajacy informacje o zbieranych danych osobowych oraz sposobie ich
wykorzystywania. Zamieszczany jest on nakazdej stronie internetowej.

Polityka bezpieczenstwa - dokument zawierajacy ogolne zasady przetwarzania danych osobowych, a takze
opisuje procedury zabezpieczania tych danych.

Przetwarzanie danych - jakiekolwiek czynnosci wykonywane na danych osobowych. Moze byc to: zbieranie,
przechowywanie, opracowywanie, zmienianie, udostepnianie i usuwanie danych osobowych.

Regulamin - dokument zawierajacy m.in. informacje o sprzedawcy, ustugach sSwiadczonych przez sklep, oraz
warunki techniczne niezbedne do korzystania ze sklepu.

Remarketing - technika marketingowa, ktérej celem jest ponowne zaangazowanie uzytkownika i zachecenie
godo sfinalizowania transakdji,

Return on investment (ROI) - zwrot inwestycji, ktéry wyrazany jest jako stosunek zyskéw do kosztow
poniesionychnadziataniareklamowe. Dzieki temu wskazZnikowi mozna okresli¢ optacalnosc reklamy.
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StOWNICZEK

ROPO (ang. reseach online purchase offline) - dziatania polegajace na wyszukiwaniu informnacji o produkcie
w internecie, adokonywanie zakupu w sklepie stacjonarnym (czyli offline).

Ruch na stronie - moze by¢ mierzony liczba unikalnych uzytkownikdéw (najczesciej za pomoca darmowych
narzedzi Google, wiec warto zapoznac sie z terminologia Google Analytics).

Sie¢ Afiliacyjna - platforma pozwalajgca na zbudowanie kanatu sprzedazy w Internecie umozliwiajac
prowadzenie bardzo szeroko pojetych dziatan Marketingowych w Internecie w modelach efektywnosciowych.
SEO (ang. Search Engine Optimatization) - dziatania, ktorych celem jest uzyskanie jak najwyzszej pozycji
w organicznych wynikach wyszukiwania przez strone internetowa. Dziatania te oparte sg na tzw. link building,
czylidoborze odpowiednich stow kluczowych.

SEM (ang. Search Engine Marketing) - ogdine dziatania, ktdrych istota jest uzyskanie przez strone www
jak najwyzszejpozycji w wynikach wyszukiwania. Na SEM sktada sie SEQ oraz Paid Search.

Social media marketing - dziatania marketingowe koncentrujace sie na angazowaniu uzytkownikow
zaposrednictwem portali spotecznosciowych (np. Facebook, Google+, Twitter, Pinterest).

Squeeze page - odmiana landing page, ktorej celem jest przekonanie uzytkownika do wykonania konkretnej
akdji,np. pozostawienia adresu e-mail.

Srednia warto$¢ koszyka - liczona na podstawie wszystkich dokonanych transakcji w danym czasie (suma
wartosci wszystkichkoszykow dzielona przezilos¢ zamowien).

Targetowanie - sposob okreslania grupy docelowej, czyli uzytkownikow, ktérzy byliby najbardziej
zainteresowani konkretnym produktem / ustuga. Wsrdd czynnikdw wptywajacych na targetowanie mozna
wymieni¢ miedzy innymi: wiek, pte¢, miejsce zamieszkania, zainteresowania.

UX (ang. User experience ) - doSwiadczenie uzytkownika mierzone w odniesieniu do satysfakcji czerpane;
wwyniku interakcji z produktem lub systemem. Zaktada sie, ze im wyzsze UX, tym wieksze szanse na
pozyskanie nowychklientéw.

USP (ang. Unique selling proposition) - to unikatowa propozycja sprzedazy, czyli wiasnie poszukiwany
wyréznik sklepu.

Wspoiczynnik konwersji (@ang. conversion rate) - wskaznik wyrazany jako stosunek ilosci akcji wykonanych
przez uzytkownikow doliczby wszystkichinternautéw odwiedzajacych strone.

Wskaznik porzucen koszyka - dzieki niemu mozna wyszukiwac te elementy procesu zakupowego, ktore
stanowig problem dla uzytkownikdw i powodujg przerwanie zakupow.

VAT -podatek od towardw i ustug.

Zatowarowanie - okreslaile towaru bedziesz przechowywac w swoim magazynie.
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WIRTUALNY PODRECZNIK DLA LICEALISTOW. Jak zatozy¢ e-sklep?

StOWNICZEK

Zbidér danych osobowych - zestaw uporzadkowanych danych osobowych, ktére dostepne sa wg okreslonych
kategorii tzn, ze moznaje odszukac wedtug okreslonego kryterium np. imie, nazwisko, PESEL, data urodzenia.

Zjawisko sezonowosci - zwiekszenie lub zmniejszenie zainteresowania danym produktem w okreslonym
przedziale czasowy np. okres przedswigteczny, komunie, Dzier Matki itd.

ZMOT (ang. Zero moment of trutch) - moment pokazujacy wszelkie cechy produktu. Jego zalety i wady
jeszcze zanimkonsument bedzie miat okazje przyjzec sie muna zywo.
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