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3 Bez zaufania
nie ma
sprzedaży!

W poprzednich rozdzia�ach mówi�em sporo o technicznych aspek-
tach zwi�zanych z tworzeniem stron WWW w celu maksymali-
zacji sprzeda�y czy pozyskania jak najwi�kszej liczby zapyta	
o ofert�. Wszystko to by�o w pewnym sensie jedynie wst�pem do
tego, o czym b�dziemy mówi� teraz.

Badania wykaza�y, 	e zaufanie to podstawowy czynnik wp�ywa-
j�cy na sprzeda	.

Czy wiesz, �e 88% osób dokonuj�cych zakupów w sieci twier-
dzi, i� zdarzy�o im si� opu�ci� koszyk zakupów w sklepie interne-
towym bez doko	czenia transakcji. Natomiast 70% stwierdzi�o, �e
odst�pi�o od zakupu w�a�nie ze wzgl�du na brak zaufania1.

W �wiecie, w którym przysz�o nam dzi� �y�, transakcje nie s�
ju� przeprowadzane osobi�cie. Wi�kszo�� transakcji, jakich do-
konujemy obecnie, odbywa si� zdalnie. Dlatego w�a�nie zaufanie

                                                          
1 
ród�o: Jean-Marc Noël, wyst�pienie na Trusted Shops — Forum IAB

2010 (http://www.trustedshops.pl/wiadomosci/675-jak-budowac-zaufanie-
-w-internecie-prezentacja-trusted-shops-z-forum-iab.html).
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70 Przygotowania

zaczyna ogrywa� tak kluczow� rol�. To ono sprawia, �e konsument
jest w stanie podzieli� si� swoimi danymi osobowymi i dokona� za-
kupów, nie maj�c w�a�ciwie bezpo�redniego kontaktu z towarem
czy sprzedawc�.

Dlaczego tak jest?
Zaufanie to bardzo podstawowe uczucie, którego zaczynamy

si� uczy� ju� w dzieci	stwie. Zdobywamy zaufanie do rodziców,
którzy pomagaj� nam stawia� pierwsze kroki w �yciu. Uczymy si�,
�e nie ka�demu mo�emy zaufa�, gdy mama mówi nam: „Nie roz-
mawiaj z nieznajomymi”. Proces ten jest nast�pnie kontynuowa-
ny i rozwijany w m�odo�ci, gdy zawieramy pierwsze znajomo�ci,
prze�ywamy pierwsze zawody i rozczarowania. Wszystko, czego
uczymy si� przez te d�ugie lata, ma nast�pnie wp�yw na decyzje,
jakie podejmujemy, gdy jeste�my ju� doro�li.

W pewnym sensie mo�emy wi�c powiedzie�, �e �ycie uczy nas
tego, by nie ufa� wszystkim napotkanym osobom. Szczególnie gdy
ich nie znamy. I tu w�a�nie pojawia si� problem: o ile bowiem nie
reprezentujesz ogólno�wiatowego koncernu, który jest powszech-
nie znany, dla ka�dego nowo pozyskanego klienta jeste� anonimo-
wy. W�a�nie dlatego budowanie zaufania do serwisu to krytyczne
zadanie dla ka�dego e-biznesu.

Dlaczego nale�y budowa� zaufanie do siebie
i swojej oferty?

Zaufanie budujemy, aby:
� Przekona� potencjalnego klienta do dokonania zakupu po-

przez zmniejszenie niepewno�ci oraz ryzyka zwi�zanego
z przeprowadzan� transakcj�.

� Zwi�kszy� lojalno�� ju� pozyskanych klientów.
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Bez zaufania nie ma sprzedaży! 71

� Zwi�kszy� udzia� sklepu internetowego w wydatkach klien-
ta (wi�kszo�� klientów bowiem „uwalnia” swoje prawdziwe
mo�liwo�ci zakupowe dopiero przy drugiej, trzeciej i kolej-
nej transakcji).

� Zwi�kszy� poziom zadowolenia klientów.

� Zebra� dane umo�liwiaj�ce pog��bienie relacji z klientami.

Wspomina�em ju� o pierwszym wra�eniu. To w�a�nie ono
sprawia, �e nie masz du�o czasu na zbudowanie zaufania. Nasze
mózgi potrzebuj� mniej ni� po�ow� sekundy na wytworzenie pierw-
szego wra�enia i przes�anie nam komunikatu typu: „OK, zobacz-
my, co ta osoba (firma) ma mi do zaoferowania” lub „To raczej nie
jest dobre miejsce do robienia interesów”.

Je�li wi�c wygl�dasz nieprofesjonalnie i mówisz: „Zaufaj mi,
znam si� na tym”, w pod�wiadomo�ci Twojego klienta pojawia
si� informacja ostrzegaj�ca, �e mimo s�ów, jakie wypowiadasz, nie
mo�na Ci ufa�.

Za�ó�my dla przyk�adu, �e zamierzasz dokona� zakupu no-
wego komputera. Spójrz na rysunek 3.1 i odpowiedz sam sobie,
z któr� osob� by�by� bardziej sk�onny dokona� takiej transakcji.

A teraz powiedz, ile czasu potrzebowa�e
, by podj�� decyzj�.

Jak poprawnie budowa� zaufanie?

Na pocz�tku dobra wiadomo��. Je�li tylko wdro�y�e� w �ycie rady,
które da�em Ci w dwóch poprzednich rozdzia�ach, krok pierwszy
masz ju� za sob�. Twój serwis internetowy powinien bez proble-
mu zrobi� dobre pierwsze wra�enie, a jego odpowiednia konstruk-
cja b�dzie sprzyja�a �atwemu poszukiwaniu informacji istotnych
z punktu widzenia odwiedzaj�cego Ci� klienta.
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                         wrangler - Fotolia.com                  vgstudio - Fotolia.com

Rysunek 3.1. Wp�yw wygl�du na budowanie zaufania klienta

Czas wi�c przej�� do kolejnych kroków budowania zaufania.
Proces budowania zaufania mo�emy wspomaga� nast�puj�-

cymi elementami:
 1. Obecno�� na stronie znaków budz�cych zaufanie.

Jest to tzw. transfer zaufania. Je�li ludzie nie znaj� jeszcze
Twojej firmy, powiniene� zaprezentowa� na swojej stronie
znaki towarowe firm, grup, stowarzysze	 czy certyfikaty, do
których Twój klient mo�e mie� zaufanie. Je�li Twój sklep
jest nieznany, ale handluje np. butami firm Nike, Adi-
das czy Reebok, poka� te logotypy ju� na stronie g�ównej.
Wzbudz� one zaufanie do Twojej oferty. Je�li Twoja firma
zdoby�a jakie� odznaczenia czy certyfikaty (np. certyfikat
Rzetelna Firma2 czy odznaczenie www.trustedshops.pl), ko-
niecznie pochwal si� tym na swojej stronie.

                                                          
2 http://rzetelnafirma.pl/.
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 2. Bezpiecze	stwo przede wszystkim.

Pami�taj, aby zadba� o maksymalizacj� bezpiecze	stwa
transakcji przeprowadzanych za po�rednictwem Twojej
strony. To uspokoi Twoich klientów i rozwieje ich obawy
zwi�zane z ochron� prywatno�ci oraz bezpiecze	stwem
podczas dokonywania p�atno�ci czy dotycz�cym przecho-
wywania danych osobowych.

Dobrym pomys�em mo�e by� wykupienie certyfikatu SSL.
Jest to narz�dzie zapewniaj�ce ochron� stronie interne-
towej oraz gwarantuj�ce zachowanie poufno�ci danych
przesy�anych drog� elektroniczn�. Bezpiecze	stwo w tym
przypadku jest oparte na zastosowaniu szyfrowania komu-
nikacji pomi�dzy komputerami.

Je�li zechcesz udost�pni� na swojej stronie mo�liwo�� p�at-
no�ci online, skorzystaj z us�ug firm takich, jak payu.pl,
dotpay.pl czy paypal.pl. S� to najpopularniejsze firmy spe-
cjalizuj�ce si� w realizacji p�atno�ci b�yskawicznych. Gwa-
rantuj� one bezpiecze	stwo zarówno samej transakcji
finansowej, jak i danych podczas jej dokonywania. Nie
zapomnij wi�c zamie�ci� na swojej stronie stosownego
znaku sygnalizuj�cego klientom, �e nad bezpiecze	stwem
transakcji czuwa jedna z tych firm.

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

Czasem nawet du�e firmy mog� nie by� znane wszystkim
u�ytkownikom internetu. Warto wi�c podkre�la�, �e Twój
serwis jest elementem wi�kszej organizacji. Przydatne b�-
dzie przy tym podawanie adresów biur, danych personal-
nych osób kontaktowych (najlepiej ze zdj�ciem) czy podkre-
�lanie funkcji kluczowych pracowników przedsi�biorstwa.
Pomo�e to w budowaniu pozytywnego obrazu Twojej firmy
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i nadaniu jej „ludzkiego” charakteru. Twoi klienci b�d�
mogli skojarzy� Twoj� firm� z fizycznymi osobami, które
j� reprezentuj�. Dobrym pomys�em mo�e by� umieszcze-
nie w widocznym miejscu odno�nika do regulaminu (ko-
niecznie bez kruczków) oraz do rejestru firmy (KRS lub
CEIDG — w zale�no�ci od formy prawnej). Sklepy inter-
netowe mog� postara� si� równie� o uzyskanie certyfika-
tu „Przyjazny regulamin” (http://e-prawnik.pl/przyjazny-
-regulamin/).

 4. Powi�zania rynkowe.

Firma, która nie wspó�pracuje z innymi podmiotami go-
spodarczymi, nie budzi zaufania. Je�li wi�c prowadzisz
sklep internetowy, wystaw cz��� swojej oferty na Allegro
albo zaprezentuj si� w porównywarce cen Ceneo.pl. Jest
to nie tylko �wietny sposób na pozyskanie nowych klien-
tów, ale równie� na zwi�kszenie swojej wiarygodno�ci.
Mo�esz bowiem pokaza� klientom, �e mog� Ci� znale��
(i sprawdzi�) równie� w innych miejscach, które s� im do-
skonale znane.

 5. Aktualno�� informacji.

Nie ma nic gorszego ni� strona g�ówna, na której znajdzie-
my „aktualno�ci” sprzed kilku miesi�cy czy produkty lub
us�ugi, których nie ma ju� fizycznie w naszej ofercie. Two-
rz�c serwis internetowy, musisz si� zastanowi�, ile czasu
b�dziesz mie� na jego aktualizacj�, oraz zadba� o to, by
szybko i sprawnie móc co� doda� czy usun�� z oferty. Nie-
aktualne informacje prowadz� do nieporozumie	, rozcza-
rowa	 i, co za tym idzie, utraty zaufania klientów.
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 6. Rekomendacje.

Badania pokazuj�, �e 70% konsumentów ufa opinii innych
osób. Niekoniecznie musz� to by� eksperci z danej bran-
�y. Równie ch�tnie ufamy opinii osób takich jak my sami.
Zadbaj wi�c, by Twoi klienci mogli komentowa� Twoje
produkty czy us�ugi. Zwi�kszy to wiarygodno�� Twojej
oferty oraz zmniejszy ryzyko pope�nienia b��du (doko-
nania niew�a�ciwego wyboru) przez klienta, co na pewno
prze�o�y si� na wzrost sprzeda�y.

Warto równie� wykorzysta� w tym celu pot�g� serwisów
spo�eczno�ciowych, takich jak Facebook, Twitter czy Goo-
gle Plus. Polecanie produktów, które kupili Twoi klienci,
mo�e pomóc ich znajomym w podj�ciu decyzji o wyborze
Twojej oferty.

Nie do przecenienia jest równie� rola dzia�ów PR i dbanie
o to, by w miar� mo�liwo�ci przesy�a� jak najwi�cej in-
formacji do mediów — czy b�d� to lokalne gazety, bloki
tematyczne, czy inne serwisy. Je�li tylko media zaintere-
suj� si� Twoj� firm�, b�dzie to nie tylko �wietna reklama,
lecz równie� szansa na zwi�kszenie Twojej wiarygodno-
�ci. Warto wówczas wspomnie� o tym na swojej stronie.

 7. Informacje dotycz�ce ochrony prywatno�ci i zgodno�ci
z prawem.

Jednym z kluczowych elementów budowania zaufania do
serwisu jest zgodno�� z prawem oraz przejrzysto�� regu�
przestrzeganych w firmie. Napisz wi�c kilka s�ów o polityce
prywatno�ci i ochrony danych osobowych Twoich klien-
tów. Wiedz równie�, �e je�li zbierasz dane o swoich u�yt-
kownikach, powiniene� zarejestrowa� ich baz� w GIODO,
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czyli Generalnym Inspektoracie Ochrony Danych Osobo-
wych (http://www.giodo.gov.pl/148/).

 8. Gwarancja satysfakcji.

Niezadowolony klient poinformuje o nieudanej transakcji
przynajmniej kilkana�cie osób. 100-procentowa gwarancja
satysfakcji (albo zwrot pieni�dzy) daje klientowi poczucie
bezpiecze	stwa. Dlatego jest ona narz�dziem marketingo-
wym, które skutecznie przyci�ga potencjalnych klientów
i zach�ca ich do zakupów. G�ównym powodem jej niesto-
sowania przez sprzedawców jest strach przed oszustami
i utrat� dochodów firmy. Nale�y jednak pami�ta�, �e klient,
który zap�aci� za nasz towar i jest zadowolony, doceni t�
gwarancj� i te� b�dzie chcia� by� uczciwy w stosunku do
nas. Do�wiadczenie pokazuje, �e korzysta z niej jedynie
ma�y procent klientów, natomiast doceniaj� j� wszyscy.
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