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Obnizenie wskaznika rezygnaciji z transakcji i
poprawa wrazen kupujacych

Informacja prawna: Niniejszy artykut ma charakter wytacznie informacyjny, PayPal nie oferuje zadnych porad prawnych, biznesowych lub finansowych, a artykut nie powinien stuzy¢
jako Zrodto takich informacii. PayPal nie ponosi odpowiedzialnosci za wykorzystywanie przez czytelnikéw informaciji zawartych w niniejszym artykule w sposdb wykraczajacy poza jego
informacyjno-referencyjny charakter.
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Trzy czwarte transakciji online
zostaje porzuconych przed
ukonczeniem, a liczba ta stale
rosnie’.

Oznacza to, ze $rednio na jedng ukonczong sprzedaz
przypadaja trzy inne transakcje, ktore zostajg rozpoczete
i porzucone.

Inaczej mowigc: na kazdego klienta, ktdry dotart do
kasy sklepowej, przypada trzech innych, ktérzy znaleZzli
sklep, weszli do srodka, rozejrzeli sie, wzieli z potek
kilka produktow... i wyszli, zostawiajgc koszyk w alejce
sklepowe;j.

Te porzucone koszyki przedstawiajg ogromna liczbe
utraconych transakcji sprzedazy.

A to nie wszystko: samo zachecenie tych gosci do
odwiedzin jest juz kosztowne. Nieukonczone transakcje
oznaczaja zmarnowany budzet marketingowy (pod
wzgledem kosztow pozyskania klientdw), utracong

Wprowadzenie

Czy wiesz, ze...?

o)
7 2 )0
transakcji online zostaje

porzuconych przed ukonczeniem'.

sprzedaz i nadszarpnieta lojalnosc¢ klientdw. Zasadniczo
klient chciat zrobi¢ tu zakupy, ale w ostatniej chwili co$
spowodowato, ze zmienit zdanie.

Dlaczego? | co mozesz zrobic, zeby zachecic tych
internetowych klientéw do ukonczenia transakcji?

Wiele sposrdod podawanych przez klientow przyczyn
rezygnaciji z transakcji to kwestie, na ktore sprzedajacy
ma wptyw?.

1 Ipstytut Baymard zebrat ostatnio dane dotyczace nieukoriczonych transakcji z 14 badan prowadzonych w latach 2006-2012: http://baymard.com/lists/cart-abandonment-rate.
2 Zrédto: Badanie porzuconych koszykéw PayPal, przeprowadzone we Wioszech dla firmy PayPal przez comScore, listopad 2011.
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Podawane przyczyny rezygnacji z transakc;ji®.

Problemy zwigzane z cena 47%

Problemy zwigzane z wysytka 33%

Kupowanie oparte na poréwnaniu 31%

Problemy z rozliczeniem 25%

24"
Problemy techniczne 21%

19°

19°

16"

15"

Drobne zmiany — od poprawienia literowek po Niniejszy dokument zawiera wyjasnienie,
stosowanie uczciwej polityki zwrotéw — moga miec dlaczego klienci rezygnuja z transakcji,
ogromne znaczenie. Naktonienie do dokoriczenia oraz wskazowki dotyczace najlepszych
zakupow nawet drobnej czesci z tych 72%, ktorzy rozwigzan w zakresie obszaréw, w ktorych
wczesniej opuscili sklep, moze oznacza¢ ogromng proste zmiany moga zdecydowanie obnizy¢
poprawe wynikéw sprzedazy, rentownosci i lojalnosci wskazniki rezygnaciji z transakcji:

klientow. Przyktadowo: w niedawno przeprowadzonym

badaniu wewnetrznym firmy PayPal okazafo sie, ze 1. Pewnos¢ i wiarygodnoscé

zmiana ulokowania i wygladu informacji o ptatnosci 2. Projekt i wdrozenie

zwiekszyta liczbe transakcji o 15-17% i podwyzszyta 3. Realizacja transakcji i bezpieczenstwo

Srednie przychody przypadajgce na jedng osobe
odwiedzajaca o 18-23%.

3 zrédto: comScore/PayPal
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1. Pewnosé i wiarygodnosé

W Swiecie Internetu nikt nie lubi niespodzianek.
Poniewaz potencijalni kupujacy nie moga dotknac
materiatu, zeby sprawdzi¢ jego jakos¢, lub postuchac
sprzetu hi-fi, zeby sprawdzi¢ czystos¢ dzwieku, sa
wyczuleni na sygnaty sugerujace, ze witryna moze byc¢
niewiarygodna.

Podstawowa przyczyna rezygnaciji z transakcji sa
niespodziewane lub zaskakujgco wysokie koszty.
Wystarczy jedno klikniecie, aby przenies¢ sie do
konkurencji — wtasnie dlatego Twoje regulaminy i ceny
muszg by¢ przejrzyste. Zapewnij potencjalnym klientom
wszystkie informacje potrzebne do podjecia decyzji o
zakupie, zanim przejda do realizacji transakcji.

Sprzedajacy online musza korzystaé z kazdej okazji

do podkreslenia swojej wiarygodnosci i wzbudzenia
zaufania w potencjalnym kliencie. Ponizej przedstawiamy
kilka prostych, ale waznych metod w tym zakresie.

Nawigz kontakt ze swoim klientem
Poswie¢ czas na krotkie przedstawienie swojej firmy i jej
dziatalnosci. Badz osobg pomocna.

‘Jestem bardzo zadowolony
z serwisu PayPal, poniewaz
jest tfatwy w obstudze |
zapewnia naszym klientom
bezpieczenstwo... to znana i
zaufana marka.”

David Lowe, zatozyciel Gadget n Gizmo

www.paypal-viewpoints.com

Wskazowki dotyczgce najlepszych rozwigzan

Na odpowiednich etapach podrézy klienta oferuj
propozycije uzupetniajgcych produktéw lub udzielaj
bezptatnej porady specjalistycznej. Pomaga to

w podniesieniu poziomu zadowolenia klienta, a
jednoczesnie buduje Twoj autorytet i podkresia
Twojg wiedze. Przykladowo na stronach produktu

i przy realizacji transakcji umies¢ zdjecia i facza do
przedmiotow, ktére sg czesto kupowane razem:
akcesoria do wybranego stroju, inne filmy lub utwory
danego wykonawcy itp. Dodaj takze odnosniki do
recenzji klientow.

Sprébuj zatozy¢ w swojej witrynie blog dotyczacy
produktéw (pod warunkiem, ze jestes w stanie
zobowigzac sie do jego regularnego prowadzenia)

lub umies¢ na swoich stronach przydatne wskazowki
i porady, na przyktad na temat doboru ubran do
okreslonej sylwetki lub karnaciji albo o tym, jaki nawoéz
zastosowac do trawy w zaleznosci od rodzaju gleby.
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Sprawdz pisownie i gramatyke

Charles Duncombe, przedsigbiorca internetowy,
przekonat sie niedawno, ze jeden btad pisowni
zmniejszyt sprzedaz jednego z jego produktéw o
pofowe*. Btedy w pisowni lub gramatyce moga obnizyé
zaufanie. Klienci pod$swiadomie zadaja sobie pytanie:
jezeli handlowiec nie radzi sobie z prostymi sprawami,
to jak mozna mu zaufa¢ w kwestii ztozonego procesu
obstugi zamowienia klienta — i jego pieniedzy?

Zadbaj o bezbtednos¢ swojej witryny. Piszac w edytorze
tekstu typu Microsoft Word, mozesz skorzystac z funkcji
automatycznego sprawdzania pisowni i gramatyki, aby
wytapac btedy przed ich opublikowaniem. Zlecenie
korekty tre$ci zawartych na stronie innej osobie to
swietny sposob na wychwycenie btedoéw, ktére mogty
umkna¢ Twojej uwadze.

Popros potencjalnych uzytkownikéw o przetestowanie
nowych stron przed ich wprowadzeniem do uzytku oraz
zapewnij klientom opcje przekazania informacji zwrotnej
(przycisk informacji zwrotnej lub adres e-mail), aby
mozna byto szybko dostrzec i naprawi¢ btedy, ktére nie
zostaly zauwazone w procesie weryfikacji.

Eksponuj prowadzong firme
Istnieja proste metody subtelnego potwierdzania
wierzytelnosci firmy i zwiekszania zaufania, na przyktad:

¢ Umieszczenie na stronie gtéwnej logo grup
handlowych lub organizacji zawodowych, do ktérych
nalezy Twoja firma

¢ Akceptowanie znanych i zaufanych opcji ptatnosci,
takich jak PayPal

Wskazowki dotyczgce najlepszych rozwigzan

Podczas niedawno przeprowadzonego badania serwisu
PayPal srednio 42% ankietowanych kupujacych w
serwisie PayPal we Wtoszech zadeklarowato, ze nie
dokonatoby zakupu, gdyby PayPal nie byt jedng z
oferowanych metod pfatnosci®. Wskaznik ten we Francji
i w Niemczech wynosi 32%, w Hiszpanii 40%, a w
Wielkiej Brytanii 24%.

Opinie klientow i recenzje produktéw réwniez pomagaja
w zwiekszeniu wiarygodnosci firmy.

Przykfad:

Spartoo’, internetowy sprzedawca obuwia i artykutéw
skorzanych. Firma Spartoo zdecydowata sie na
korzystanie z serwisu PayPal, poniewaz jej klienci maja
zaufanie do marki PayPal.

“Pokazujemy nasze bezpieczne
metody ptatnosci na stronie
gtdwnej. Daje to naszym klientom
poczucie bezpieczenstwa. PayPal
to synonim bezpieczenstwa”

Aymeric Moser - Spartoo

4 Charles Duncombe jest dyrektorem Just Say Please Group, bohaterem reportazu BBC z lipca 2011: http://www.bbc.co.uk/news/education-14130854. 5 Na podstawie badania z
udziatem 4335 oséb kupujacych w Internecie, przeprowadzonego przez Northstar Research Partners w czwartym kwartale 2011, na probie 15 duzych firm handlowych we Wioszech,
niekoniecznie reprezentujacych duzy rynek detalicznej sprzedazy internetowej jako catosé. Wyniki dla indywidualnych sprzedawcdéw detalicznych siegaty od 55% do 28%.
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Wyeliminuj niespodziewane koszty

Kwestie cenowe to najistotniejsza przyczyna
rezygnacji z zakupéw wsrod kupujgcych. Zapewnij
klientom informacje o wtasciwych kosztach na jak
najwczesniejszym etapie, aby unikng¢ niespodzianek.

Zbyt czesto zdarza sie, ze koszty dostawy sa
niewiadoma, dopoki klienci nie przebrna przez caty
proces realizacji transakcji, co wywotuje niezadowolenie,
gdy okaze sig, ze koszty sa wyzsze, niz oczekiwano.

W miare mozliwosci umieszczaj informacje o kosztach
dostawy na stronie kazdego produktu. Mozesz takze
wstawi¢ oddzielne i widoczne tacze do kosztow
dostawy (i innych), ktére kupujacy moga klikna¢ w
dowolnym momencie. Jezeli oferujesz bezptatng
dostawe, oczywiscie umies¢é rowniez taka informacje w
widocznym miejscu na stronie produktu.

Objasnij swoje zasady dotyczace zwrotow

Prosty regulamin zwrotéw ,,bez zbednych pytan”

to wazny sygnat dla klientow zaréwno w centrum
handlowym, jak i w sklepach internetowych. Eliminujac
ryzyko kupujacego, zwiekszasz mozliwos¢ uzyskania
jego zaufania do zakupow w Twoim sklepie.

Prosty regulamin zwrotow ,bez
zbednych pytan” to potezne
narzedzie do zwiekszenia poziomu
zadowolenia klientow

www.paypal-viewpoints.com

Wskazowki dotyczace najlepszych rozwigzan

Twoje zasady dotyczace zwrotéw powinny obejmowac
przynajmniej nastepujace kwestie:

e Zwroty — okresl okolicznosci, w ktérych zwrécisz
zaptacona cene, oraz forme, w jakiej zwrot zostanie
zrealizowany, np. zwrot petnej kwoty lub srodki do
wykorzystania w sklepie.

e Limit czasu — okres| przedziat czasowy, w ktérym
zwroty beda akceptowane.

Zadbaj o to, aby Twoje zasady dotyczgce zwrotow
byty mozliwie jak najprostsze, oczywiste i fatwe do
znalezienia
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Twéj regulamin musi by¢ zgodny

z przepisami dotyczgcymi ochrony
konsumentow, a umieszczenie w
nim wzmianki o tych przepisach
dodatkowo wzbudzi zaufanie.
Oferuj na stronie pomoc dla
klientow

Zapewnienie doskonatej obstugi klienta pomoze w
budowaniu zaufania i lojalnosci klientow. Czesto jest to
bardzo proste: wystarczy przewidzie¢ pytania klientéw
i udzieli¢ odpowiednich informacji. Umies¢ w swojej
witrynie tatwo dostepng czesc¢, w ktdrej znajda sie
nastepujace informacije:

e Warunki i koszty dostawy — podaj informacije
dotyczace szacunkowych terminéw dostaw i
wszelkich dodatkowych kosztow w réznych regionach
kraju. Wysytasz przesytki za granice? Jezeli tak,
podaj informacje dla klientdw zagranicznych. Jezeli
oferujesz mozliwos$¢ sledzenia dostaw online,
wspomnij o tym, aby zwiekszy¢ poczucie komfortu
potencjalnych klientow

¢ Regulamin zwrotow — jak wyzej.

¢ Rozwigzywanie ewentualnych problemoéw — podaj
numer telefonu do dziatu obstugi klienta wraz z
informacja o godzinach jego pracy. Oferowanie opcji
»Czatu na zywo” w celu udzielania odpowiedzi na
pytania moze obnizy¢ koszty klientéw i Twojej firmy.
Nalezy umiesci¢ w widocznym miejscu przynajmniej
adres e-mail, na ktéry klienci moga pisa¢ w razie
jakichkolwiek pytan. Poinformuj ich rowniez, po jakim
czasie moga spodziewac sie odpowiedzi, i szybko
odpowiadaj na otrzymane wiadomosci.

www.paypal-viewpoints.com

Wskazowki dotyczace najlepszych rozwigzan

e Czesto zadawane pytania (FAQ) — postaw sie na
miejscu klienta i wypisz rézne pytania, jakie moga
zadawacg klienci (wraz z odpowiedziami). Zastanéw
sie, co mogtoby sie nie udac¢ podczas realizaciji
transakciji i w jaki sposéb klienci moga zareagowac.
Spojrz na czgsto zadawane pytania w innych
witrynach internetowych, aby sprawdzi¢, jakiego
rodzaju pytania sg zadawane.
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2. Projekt i wdrozenie

Jesli chcesz odnies¢ sukces w handlu internetowym,
Twoja witryna musi wywrze¢ swietne wrazenie na
klientach.

Wywieraj swietne wrazenie na klientach

Pomysl o wtasnych doswiadczeniach z zakupami w
Internecie. Ktdre witryny przychodzg Ci na mysl jako
oferujgce mite wrazenia? Dobre sklepy stacjonarne
korzystaja z przestrzeni, oswietlenia i szerokich alejek,
aby zaprezentowac i wyeksponowac swoje towary.
Najlepsze witryny ze sklepami internetowymi osiagaja
ten sam efekt, korzystajac z przejrzystych projektow i
doskonatego wykonania:

¢ Intuicyjna, spdjna nawigacja — zadbaj o spdjna
strukture catej witryny. Opcja realizacji transakciji i
koszyk powinny by¢ zawsze widoczne i umieszczone
w tym samym miejscu na stronie. Wiekszos¢ witryn
wyswietla koszyk w prawym gérnym rogu ekranu.
Informacje dotyczace dostawy i zwrotéw powinny
znajdowac sie w miejscu, w ktérym mozna je tatwo
znalez¢.

e Doskonate strony produktow — stosuj jasne i
przekonujace hasta sprzedazowe; zwigzte, dobrze
napisane opisy i wyrazne, przejrzyste zdjecia. Zdjecia
sg dobra metoda sprzedazy, ale klienci potrzebuja
takze informacji. Warto wstawic¢ jedno lub dwa
zblizenia na neutralnym tle — takie obrazy sprawdzg
sie nawet na matych ekranach. Opisy powinny mie¢
spoéjna strukture w catej kategorii produktéw (np.
materiat, kolory i dostepne rozmiary powinny by¢
wymienione w tej samej kolejnosci w przypadku
wszystkich koszul).

¢ Efektywne i kompleksowe narzedzie do wyszukiwania
— wazne jest zapewnienie funkcji wyszukiwania w
witrynie, ale zadbaj o to, aby wyszukiwarka byta w
stanie znajdowac produkty na podstawie opiséw
stosowanych przez klientéw. Pomocne bedzie rdwniez

przejrzenie historycznych zapytan i zamowien klientéw.

www.paypal-viewpoints.com

Wskazowki dotyczace najlepszych rozwigzan

Czy wiesz, ze...?

Problemy techniczne moga
by¢ przyczynag ponad potowy
rezygnacji z transakciji.

Sprawna realizacja transakcji — zadbaj o tatwos¢

i bezpieczenstwo realizacji transakcji. Niektore
metody ptatnosci przenosza klienta do catkowicie
oddzielnej i wizualnie odmiennej witryny do
realizacji ptatnosci. Moze to stanowi¢ dodatkowy
etap procesu realizacji transakcji, a ponadto
zwieksza ryzyko rezygnaciji klienta z transakcji.
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Zminimalizuj czas tadowania witryny

Czesto powolne tadowanie witryny jest spowodowane
zbedna wielkoscig elementdéw graficznych lub kiepsko
zaprojektowang funkcjonalnosciag. Zdjecia o jakosci
potrzebnej do druku, ktére mozna wykorzysta¢ w
katalogu papierowym, sg zdecydowanie za duze na
mozliwosci witryny internetowe.

Znajdz rownowage miedzy jakoscia zdjecia a
sprawnosciag funkcjonowania, aby zapewni¢ dobre
0gdlne wrazenia klienta.

Przetestuj swoja witryne ,w terenie” w réznych
sytuacjach — w domu lub miejscowej kawiarni. Nie
oceniaj wrazen swoich klientéw na podstawie dziatania
witryny w Twoim biurze.

Przetestuj kwestie techniczne

We wczesniej wspomnianym badaniu zleconym przez
firme PayPal rezygnowano z ponad 1 na 5 transakcji ze
wzgledu na problemy techniczne. Starannie przetestuj
swojg witryne albo zle¢ jej przetestowanie osobie

Czy wiesz, ze...?

0
kupujacych rezygnuje z

otwierania witryny internetowej, ktérej
zatadowanie trwa dtuzej niz 3 sekundyt®.

Wskazdwki dotyczgce najlepszych rozwigzan

Nowe badanie przeprowadzone
przez Econsultancy.com sugeruje,
ze problemy techniczne mogg
odpowiadac za az 54,5%’
przypadkow rezygnaciji z zakupow.

niezwigzanej z Twojg dziatalnoscia, w taki sposéb, w
jaki korzystatby z niej kupujacy. Sprawdz wszystkie
tacza i wyswietl witryne we wszystkich popularnych
przegladarkach internetowych, aby si¢ upewni¢, ze
kupujacy nie ma problemu z dostepem do niej.

Zadbaj o prawidtowos¢ i aktualnos¢ informacii
umieszczonych w witrynie

Nieprawidtowe informacje i nieaktualne specyfikacje lub
dane dotyczace stanéw magazynowych zmniejszajg
Twoja wiarygodnos¢ i moga narazi¢ Cie na roszczenia
prawne. Jest to rowniez czeste zrédto frustracji oséb
odwiedzajacych witryne.

6 Zrédio: KissMetrics: http://blog.kissmetrics.com/loading-time/, 2011. 7 Zrédio: http://econsultancy.com/uk/blog/7 730-why-do-consumers-abandon-online-purchases, 2011.
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Zadbaj o wprowadzenie systemu zarzadzania
magazynem, ktéry automatycznie aktualizuje dane
dotyczgce zapasow. W razie potrzeby utwdrz proces
i liste kontrolng w celu zapewnienia prawidtowosci
informacji podanych w witrynie.

Rubryka aktualnosci, ktéra nie jest aktualizowana od
miesiecy, lub promocja ,,nadchodzacego” wydarzenia,
ktére odbyto sie w ubiegtym roku, stwarzajg wrazenie
niestarannosci lub braku zainteresowania z Twojej
strony. Zaznacz w kalendarzu comiesieczny termin
sprawdzenia i zaktualizowania wszystkich aspektéw
witryny. Dbaj o profesjonalizm, precyzje i aktualnosc.

“Juz umieszczenie logo PayPal
W mojej witrynie wptyneto na
zwigekszenie sprzedazy i naptywu

3. Platnosc i bezpieczenstwo .

_ . . nowych kupujgcych — ten
Po kwes.tlach dotycza%cych cen (ialczr,ne Z ukrytymi symbol uspokaja moich Klientéw,
optatami lub kosztami dostaw) do gtéwnych przyczyn , > wiee e el S
rezygnacji z zakupu na etapie realizacji transakciji Rl Wl_e 28, _Ze = F?’a oSt
naleza obawy o bezpieczenstwo ptatnosci, problemy bedg proste i bezpieczne.”
techniczne i zbyt dugi proces realizacji transakc;ji®.

Lynn Sherlock, Cards to your door

Duze znaczenie ma zapewnienie wyraznie bezpiecznego
procesu realizacji transakcji, ktory jest rowniez wygodny

dla klienta.

8 Zrédlto: http://econsultancy.com/uk/blog/7 730-why-do-consumers-abandon-online-purchases, 2011. 9 Zobacz: https://www.paypal-business.co.uk/online-payments-success-sto-
ries/cardstoyourdoor.htm.
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Odpowiadaj na watpliwosci dotyczace bezpieczenstwa
Obawy dotyczgce bezpieczenstwa w Internecie

sg powszechne, a ludzie szczegdlnie martwig sie
koniecznoscia podawania danych swojej karty
kredytowej w wielu réznych witrynach. Wedtug Komisiji
Europejskiej do gtéwnych czynnikéw hamujacych
zakupy internetowe nalezy bezpieczenstwo ptatnosci

i poufnos¢ danych'. 58% kupujacych w Internecie
martwi sie w pewnym stopniu o bezpieczenstwo''.

Promocija korzystania z uznanego i zaufanego
rozwigzania do realizacji ptatnosci w catej witrynie

(nie tylko przy realizacji transakcji) bedzie wzmacniac
zaufanie klientow. Przyktadowo AntiquesAvenue,
sprzedawca starej bizuterii, zauwaza, ze 80% zakupow
online jest realizowanych z wykorzystaniem ptatnosci w
serwisie PayPal:

Sprawdz swaj proces realizacji ptatnosci

Klienci nie lubig dtugiego i skomplikowanego procesu
realizacji ptatnosci. Zoptymalizowanie procesu realizacji
transakciji z tradycyjnych 8 krokéw'? do 3 krokéw
ekspresowej realizacji transakcji PayPal moze zwiekszy¢
wskaznik konwersji nawet o 33% .

Ponizsze dziatania moga poprawic¢ wrazenia klientow
w zakresie realizacji transakcji w rownym stopniu co
zapewnienie krotkiego i prostego procesu realizacji
ptatnosci:

e Pozwdl klientom na realizacje transakcji bez
zaktadania konta, nie zmuszajac ich do przechodzenia
przez diugi i frustrujacy proces rejestracji. Nowym
klientom mozna zaproponowac opcje rejestracji po
realizacji transakcji, jezeli beda tym zainteresowani.

e W procesie realizacji transakcji umies¢ pasek
postepu, aby klienci mogli sprawdzi¢, czy zblizajg sie
juz do konca procesu zamowienia.

Wskazowki dotyczace najlepszych rozwigzan

“Moi klienci czujg sie komfortowo,
robigc w mojej witrynie zakupy za
pomoca serwisu PayPal, poniewaz
wiedzg, ze ich pienigdze sg
bezpieczne.”

Anne Haile, AntiquesAvenue

Podczas catego procesu powinny by¢ dostepne dane
kontaktowe do dziatu obstugi klienta na wypadek
niepowodzenia ktéregokolwiek etapu.

Wysytaj klientom wiadomosé z potwierdzeniem,
zawierajgca informacje o otrzymaniu zamdwienia,
szczegoty zamowienia, informacije na temat
przewidywanego terminu dostawy i dane kontaktowe

na wypadek pytan.

Nawigz kontakt z osobami, ktdre zrezygnowaty z
transakcji. Jezeli masz ich adresy e-mail, napisz
do nich, aby zachecic ich do zakupu za pomoca
odpowiedniej oferty.

10 Zrédto: http://ec.europa.eu/internal_market/e-commerce/docs/communication2012/SEC2011_1640_en.pdf, 2011. 11 Zrédto: Badanie porzuconych koszykéw PayPal, przeprow-
adzone we Wioszech dla firmy PayPal przez comScore, listopad 2011. 12 Te 8 krokéw to: wprowadz dane osobowe, wprowadz dane pfatnosci, wprowadz dane karty, wprowadz
adres rozliczeniowy, wprowadz adres dostawy, dodaj koszty wysyiki, potwierdz zawarto$¢ koszyka i przetworz platnosé. Zrédto: Badanie 2009 MarketLive — The MarketLive Perfor-
mance Index: Key Benchmarks and the Tactics that Drive Results 13 Zrédio: Badanie przeprowadzone w pierwszym kwartale 2009 przez comScore z udziatem 14 sprzedawcéw
internetowych korzystajacych z serwisu PayPal 14 Zobacz: https://www.paypal-business.co.uk/online-payments-success-stories/antiquesavenue.htm.
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Wybierz zaufanego dostawce ptatnosci

Wybierajgc dostawce ptatnosci online jako partnera
swojej witryny internetowej, rozwaz 10 nastepujacych
kwestii:

1 Marka

Czy marka dostawcy jest rozpoznawana i cieszy sie
zaufaniem Twoich klientéw?

2 Proces

Czy proces realizacji transakcji przez klientow jest
prosty, wygodny i bezpieczny?

3 Technologia mobilna

Czy dostawca oferuje rozwigzanie zoptymalizowane
do realizacji transakcji za pomoca urzadzen
mobilnych? Transakcje z uzyciem urzadzen
mobilnych stanowig coraz wazniejszy wymiar
handlu internetowego. Nie ryzykuj przywigzania do
przestarzatych rozwigzan.

4 Waluty

Zasieg miedzynarodowy. Czy dostawca oferuje
ustugi ptatnosci na wszystkich Twoich rynkach
docelowych? W miejscowym jezyku i lokalnej
walucie?

5 Metody ptatnosci

Czy dostawca akceptuje lokalnie preferowane
metody ptatnosci? Metody ptatno$ci moga znacznie
sie rézni¢ w poszczegdinych krajach: na przyktad w
Holandii 60% ptatnosci jest realizowanych poprzez
polecenie zaptaty, a w Niemczech 46% ptatnosci
realizuje sie w formie przelewow z wykorzystaniem
bankowosci internetowej. Wielka Brytania korzysta
z kart Switch, a USA z kart Discover'®.

Wskazowki dotyczace najlepszych rozwigzan

katwos¢ konfiguracji

Jak szybko mozna zaczac?

Optaty

Sprawdz koszty konfiguracji poczatkowej oraz
optaty biezgce.

Pomoc

Rozwaz nie tylko pomoc techniczng, lecz takze
wsparcie w zakresie administracji i raportowania.
Czy dostawca pomaga w zarzadzaniu Twoimi
transakcjami?

Ochrona przed oszustwami

Czy dostawca korzysta z najnowszych narzedzi
do wykrywania oszustw i oferuje sprzedajacym
ochrone przed roszczeniami i obcigzeniem
zwrotnym?

10 Zgodnos¢ z PCI

Czy dostawca zapewnia zgodnos¢ z normami
bezpieczenstwa Payment Card Industry (PCI)'6?

15 Zrédto: http://econsultancy.com/uk/blog/9387-7-tips-for-global-ecommerce, 2011. PayPal wymienia lokalnie akceptowane metody pfatnosci na stronie: https://www.paypal.com/
uk/cgi-bin/webscr?cmd=xpt/Marketing/general/LocalPaymentsMethodsWithPayPal-outside 16 Zobacz: https://www.pcisecuritystandards.org/, 2011.
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Ludzie majg zaufanie do serwisu PayPal, a z
ogdlnoswiatowego badania przeprowadzonego przez
KPMG wynika', ze kupujacy w Internecie czesto wolg
korzystac z serwisu PayPal niz wielokrotnie wprowadzaé
dane swojej karty kredytowej w réznych witrynach
internetowych.

Oferowanie serwisu PayPal jako opcji ptatniczej i
wyswietlanie logo PayPal w Twojej witrynie wzmacnia
zaufanie wsréd kupujacych, co z kolei obniza wskaznik
rezygnacji z transakcji i zwieksza sprzedaz. W niedawno
przeprowadzonym badaniu zauwazono, ze dodanie
ekspresowej realizacji transakcji PayPal zwiekszyto
sprzedaz nawet 0 26%°.

Aby uzyskac wiecej informaciji na temat serwisu PayPal
i jego mozliwego pozytywnego wptywu na Twojg
dziatalnos¢ internetowg, wejdz na strone www.paypal.
com.

PayPal oferuje wiele rozwigzan
ptatniczych dla firm o rézne;
wielkosci.

Korzystanie z serwisu PayPal

Czy wiesz, ze...?

0)
A7 /0
kupujacych online we

Wiloszech zadeklarowato, ze
preferuje PayPal jako metode
realizacji ptatnosci online. We
Francji i Niemczech wskaznik
ten wynosi 32%, w Wielkiej
Brytanii 24%, a w Hiszpanii

40%.'8

17 Zrédho: hitp://www.kpmg.com/uk/en/issuesandinsights/articlespublications/newsreleases/pages/new-technology-is-rapidly-changing-lifestyles-and-commercial-landscape-around-
the-globe, -finds-global-kpmg-report.aspx, 2011. 18 Zrédto: Northstar Research Partners, 2011. 19 Na podstawie badania z udzialem 4335 0séb kupujacych w Internecie, przeprow-
adzonego przez Northstar Research Partners w czwartym kwartale 2011, na prébie 15 duzych firm handlowych we Wioszech, niekoniecznie reprezentujacych duzy rynek detalicznej
sprzedazy internetowej jako catosc. Wyniki dla indywidualnych sprzedawcéw detalicznych siggaty od 55% do 28%.
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Ostatnia kwestia

Handel internetowy szybko sie rozwija, a korzysci
wynikajgce z efektywnego handlu internetowego dla
matych i srednich firm zostaty wykazane w niedawno
przeprowadzonym badaniu McKinsey?. Mate i $rednie
firmy z silng obecnoscig w Internecie

e rozwijaly sie dwukrotnie szybciej niz firmy, ktdre nie
byty obecne w Internecie lub wykorzystywaty Internet
W hieznacznym stopniu

e tworzyly dwukrotnie wiecej miejsc pracy

e udziat eksportu w catkowitej kwocie ich przychodéw
byt dwukrotnie wigkszy od analogicznego udziatu w
przypadku innych firm.

Efektywny handel internetowy umozliwia firmom
docieranie do wiekszej liczby klientéw bardziej
bezposrednio i efektywnie. Sprzedaz za posrednictwem
witryny internetowej pozwala na bezposrednie
nawigzanie kontaktu z klientami i natychmiastowe
reagowanie na zmiany na rynku poprzez wprowadzanie
nowych produktéw, cen i promociji.

Stale rosnagce wskazniki rezygnacji z transakgciji,
omoéwione w niniejszym dokumencie, stanowig
odzwierciedlenie wigkszej pewnosci i wiekszych
wymagan konsumentéw. Sprzedajacy oferujacy proste,
bezpieczne i atrakcyjne rozwigzania dla kupujacych
beda budowag lojalnos¢ i uzyskiwaé przychody z
rosnacej bazy klientow.

Mozesz wyprzedzi¢ swoja konkurencje, zwracajac
uwage na trzy obszary stanowigce dla oséb

Ostatnia kwestia

odwiedzajgcych witryne czeste zrédto problemdw, ktdre
moga zostac¢ w prosty sposéb rozwigzane. Te obszary to:

e Pewnosc i wiarygodnosé
e Projekt i wdrozenie
¢ Realizacja transakciji i bezpieczenstwo

Proste i niskonaktadowe dziatania w kazdym z tych
obszaréw eliminuja bariery sprzedazowe i przeksztatcaja
potencjalnych klientéw oraz przypadkowych
ogladajacych w zadowolonych i lojalnych kupujacych.

PayPal jest liderem w dziedzinie obstugi ptatnosci online
i mobilnych od czasu powstania firmy w 1998 roku.
PayPal oferuje szereg atrakcyjnych cenowo rozwigzan
dla podmiotéw handlowych o dowolnej wielkosci.

Dodatkowe informacje na temat mozliwosci
usprawnienia Twojej dziatalnosci internetowej przez
serwis PayPal znajduja sie na stronie www.paypal.com.

Handel detaliczny
w Internecie w
Wielkiej Brytanii
stracit 4 miliardy funtéw wskutek

rezygnacji z transakcji w 2010
roku.

20 Zrédto: Badanie z udziatem 4800 matych i $rednich firm w 13 krajach, przeprowadzone przez McKinsey Global Institute, maj 2011: Internet matters: The Net’s sweeping impact on
growth, jobs and prosperity; http://www.mckinsey.com/Insights/MGl/Research/Technology_and_Innovation/Internet_matters.
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Od ogladania do kupowania - lista
kontrolna

Poprawe wskaznikéw konwersiji i zredukowanie
rezygnacji z transakcji mozna osiggnac¢ prostymi
metodami. Oto poreczna lista kontrolna w zakresie
trzech kluczowych obszarow, ktéra warto rozwazyc¢:

Pewnosc¢ i wiarygodnosé

e Nawigz kontakt ze swoim klientem

e Sprawdz pisownie i gramatyke

e Eksponuj prowadzong firme

¢ Wyeliminuj niespodziewane koszty

¢ Objasnij swoje zasady dotyczgce zwrotéw
e Oferuj na stronie pomoc dla klientéw

Projekt i wdrozenie

e Zminimalizuj czas fadowania witryny

e Przetestuj kwestie techniczne

e Zadbaj o prawidtowos¢ i aktualnos¢ informacii
umieszczonych w witrynie

e Zawsze miej na uwadze reakcje klienta

Realizacja transakciji i bezpieczenstwo

¢ QOdpowiadaj na watpliwosci dotyczace
bezpieczenstwa

e Sprawdz swoj proces realizacji ptatnosci

¢ Wybierz zaufanego dostawce ptatnosci

www.paypal-viewpoints.com
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