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			Podziękowania

			Na początku chcemy podziękować naszym żonom, które bezwarunkowo wspierają nas we wszystkich realizowanych przez nas projektach. Ilekroć realizowaliśmy kolejny projekt w czasie, który powinniśmy byli poświęcić Wam, mimo wszystko spotykaliśmy się z Waszym zrozumieniem. Bez Waszego wsparcia ta książka by nie powstała. 

			Dziękujemy!

			Dalej chcielibyśmy podziękować firmom, które razem z nami stworzyły przejmujące, pełne wartościowych wskazówek case study. Dziękujemy za to, że tak chętnie podzieliliście się z nami swoimi przemyśleniami na temat e-commerce. 

			Dziękujemy panu Patrykowi Twardemu z firmy LavMag za podzielenie się swoimi doświadczeniami dotyczącymi handlu za pośrednictwem platformy Allegro. Z satysfakcją wspieramy Pana w rozwoju firmy. A sposób zarządzania nią jest dla nas niedoścignionym wzorem do naśladowania. 

			Dziękujemy firmie, która podzieliła się z nami swoją wiedzą dotyczącą eBaya i handlu na jego zagranicznych wersjach. Na wyraźną prośbę właścicieli w książce nie została podana nazwa firmy. Opisany case chwilami przeradza się w thriller, ale tak właśnie wygląda biznes.

			Dziękujemy również Cyprianowi Iwuciowi, który jest twórcą marki skarpetkowelove.pl.

			Z sukcesem rozwinął sprzedaż sushi skarpetek na Amazon.com. Cyprian Iwuć jest chodzącą encyklopedią na temat sprzedaży zagranicznej, a jego cenne uwagi i doświadczenie zdobyte na Amazon.com pozwoliły nam stworzyć case pełen cennych wskazówek.

			Wszystkim firmom jeszcze raz dziękujemy za udział w tym projekcie i życzymy dalszych sukcesów w sprzedaży.

		


		
			Rozdział 1. 
Od czego zacząć? Platforma sprzedażowa czy własny sklep?

			W swojej pracy mam do czynienia z firmami, które rozpoczynają działalność w internecie — powstają z nastawieniem na sprzedaż internetową lub adaptują sprzedaż tradycyjną do trybu online. Każda z nich na początku zadaje sobie to samo pytanie: „Czy rozpocząć pracę od budowy własnego sklepu internetowego, czy spróbować handlu na platformach ofertowych?”.

			Odpowiedź na to pytanie nie jest prosta. Sklep internetowy wymaga odpowiedniego przygotowania infrastrukturalnego oraz marketingowego, natomiast sprzedaż na platformach ofertowych wymaga przyjęcia pewnych panujących na nich reguł oraz pogodzenia się z występującymi tam opłatami. 

			Na początek przyjrzyjmy się sklepom internetowym. 

			Podjęcie decyzji o budowie sklepu internetowego wydaje się być słuszne już od samego początku, kiedy tylko zdecydujemy się na handel w internecie. Dostępne obecnie na rynku oprogramowanie pozwala na centralizację procesów wewnątrz sklepu, dzięki czemu obsługując jeden program, mamy komfort pracy w jednym środowisku — nie musimy zmieniać okien przeglądarki i przerzucać danych pomiędzy programami, co z kolei pozwala na uniknięcie pomyłek, a także jest dużo bardziej efektywne pod względem zarządzania.

			Na koszty budowy standardowego sklepu internetowego składa się kilka czynników:

			
					Oprogramowanie. To silnik, na jakim będzie oparty sklep. Na polskim rynku mamy wiele gotowych pozycji dobrej jakości, świetnie dopasowanych do rodzimego e-biznesu. Ważne jest, by przemyśleć tę kwestię i zdecydować się albo na licencję SaaS (czyli abonamentową), albo na własną, instalowaną na własnym serwerze. Na początek, kiedy ruch w sklepie będzie niewielki, aby ograniczyć koszty, lepiej zdecydować się na abonament. Na rynku można znaleźć całkiem tanie oferty, już od 25 zł netto miesięcznie.

					Koszty dostosowania grafiki. Polski e-klient potrafi już rozpoznać standardowe skórki sklepów internetowych. Firmy, które ich używają, są uznawane za nieprofesjonalne. Nie jest to absolutny must have, jednakże jeżeli chcesz, aby Twój sklep wyglądał profesjonalnie, warto ująć tę pozycję w budżecie.

					Koszty zatowarowania sklepu (copywriting produktowy). Jest to koszt wprowadzenia oferty towarowej do sklepu. Należy do niego doliczyć także wykonanie profesjonalnych zdjęć produktowych i warstwy opisowej. Jeśli zamierzasz wykonywać opisy samodzielnie, zapoznaj się z zasadami copywritingu oraz content marketingu. Jeżeli możesz sobie na to pozwolić, warto jednak usługę stworzenia opisów zlecić profesjonaliście.

					Marketing. Sam sklep to za mało. Aby mógł wystartować, oczywiście należy dotrzeć do klientów. Trzeba określić swoją grupę docelową, a następnie poszukiwać jej przedstawicieli w internetowych „miejscach” i tam kierować działania marketingowe.

			

			Kolejnym problemem, który należy rozważyć, jest to, na jaką platformę sklepową się zdecydować. Czy już na początku wybrać platformę szytą na miarę, czy może oprzeć się na oprogramowaniu open source? Czytając opracowania internetowe na temat e-handlu, można spotkać się z modelem cyklu życia sklepu internetowego. 

			Rozkręcając start-up zajmujący się e-handlem, generujący wiele wątpliwości — związanych choćby z doborem rynku, oferty, marży itd. — warto zdecydować się na rozwiązania oferowane w licencji SaaS. Jest to abonament, który opłacamy (najczęściej raz na rok), aby móc korzystać z danego oprogramowania. Dzięki temu zyskujemy infrastrukturę serwerową, którą nie musimy zarządzać, oraz gotowy produkt, na którym praktycznie od razu możemy rozpocząć pracę. Także w razie problemów technicznych mamy do kogo zwrócić się o pomoc. Jest to bardzo wygodne z punktu widzenia właściciela firmy, który do wszystkich firmowych obowiązków nie musi dodawać zagłębiania się w meandry konfiguracji serwerowej oraz podstaw kodowania stron internetowych.

			Kolejnym etapem jest przejście na licencję własną. Często sklepy internetowe, które oferują abonamenty, umożliwiają przejście na własne serwery i dostęp do pełnej struktury plikowej sklepu. Powodem takiej migracji jest zazwyczaj potrzeba spersonalizowania części funkcji, co wymaga ingerencji w strukturę rdzenia kodu sklepu internetowego. Właściciele firm decydują się na to w przypadku, gdy dostawca oprogramowania sklepowego nie udostępnia jakiejś funkcjonalności, która jest dla nich kluczowa, takiej jak np. integracja z określonym oprogramowaniem.

			Ingerencja w kod sklepu wiąże się najczęściej z utratą gwarancji producenta i przeniesieniem odpowiedzialności za funkcjonowanie witryny na właściciela lub firmę serwisującą oprogramowanie. W przypadku własnej licencji należy liczyć się z potrzebą zatrudnienia specjalisty IT lub, co jest korzystniejsze, zdecydować się na outsourcing i podpisanie umowy na serwis ze specjalistyczną firmą. W tym przypadku również pojawią się dodatkowe koszty.

			Ostatnią formą sklepu internetowego jest sklep szyty na miarę, czyli w pełni spersonalizowany pod wymagania właściciela. Jest to rozwiązanie najbardziej kosztowne, jednak w wielu przypadkach nie ma od niego odwrotu. Najczęściej decydują się na nie firmy, które osiągnęły sukces rynkowy offline, lub te, które uważają, że dotychczasowe rozwiązania były niewystarczające, a dysponują dużym kapitałem i za swój główny kanał sprzedaży uznają internet. Oprogramowanie szyte na miarę często optymalizowane jest pod pewnym kątem. Przykładowo, jeśli firma dysponuje budżetem na marketing, wówczas od początku można spodziewać się dużego ruchu w sklepie. Strony internetowe, na których przebywa jednocześnie kilka tysięcy osób, muszą być zoptymalizowane pod kątem szybkości ładowania i mieć odpowiednią strukturę serwerową, aby klienci zbyt długo nie czekali, aż strona się załaduje. 

			Analizując te 3 modele, z założeniem, że nie dysponujesz olbrzymim budżetem, można podejść do tego problemu w następujący sposób:

			Warto poszukać na rynku gotowych rozwiązań, a takie, których nie można znaleźć, tworzyć w sposób dedykowany. Dzisiejsza technologia komunikacji internetowej, oparta na protokołach takich jak API, pozwala na skomunikowanie ze sobą dowolnych systemów.

			Nie ulega wątpliwości, iż decydując się na handel w marketplasie, i tak warto zbudować sklep internetowy. Jest to wizytówka oraz ucieleśnienie marki w internecie. Sklep internetowy jest takim samym kanałem sprzedaży, jak marketplace’y i jeżeli jesteś w stanie dobrze zarządzać wszystkimi kanałami, wówczas nie ma się co wahać przed dołożeniem kolejnych.

			W przypadku marketplace’ów sprawa wygląda nieco inaczej. Platforma, z którą zdecydujesz się współpracować, sama będzie dbała o to, by ściągnąć klientów. Sama w sobie stanowi także gotowe oprogramowanie, które pozwala na pracę od razu po założeniu konta i weryfikacji. 

			Koszty w tym przypadku generują następujące czynniki:

			
					Przygotowanie szablonu (layoutu graficznego). Jest to najczęściej przygotowanie grafiki towarzyszącej ofercie, na której są zamieszczone najważniejsze informacje o sprzedającym, takie jak: nazwa, sposoby dostawy, logo, sposoby reklamacji itd.

					Przygotowanie oferty do wystawienia. Są to koszty wynikające z odpowiedniego wprowadzenia towarów do serwisu.

					Marketing wewnątrz danego serwisu. Serwisy ofertowe przypominają olbrzymi bazar, na którym oferujący jeden produkt często są bardzo blisko siebie. Można jednak skorzystać z dodatkowo płatnych sposobów promocji, które mają na celu wyróżnienie określonej oferty. 

					Narzędzie optymalizujące prowadzenie sprzedaży na określonym serwisie. Przy małej sprzedaży podstawowy panel administracyjny serwisu będzie wystarczający, jednak wraz ze zwiększaniem się liczby ofert oraz transakcji zarządzanie nimi staje się coraz bardziej kłopotliwe. Należy zatem poszukać narzędzia, które przyspieszy pracę i wyeliminuje powtarzalne czynności, przekazując je do wykonania automatowi. 

			

			Wiesz już, na co należy się przygotować w przypadku wyboru pomiędzy sklepem internetowym a marketplace’em. Pamiętaj jednak, że nie uwzględniono tutaj kosztów, które są wspólne dla obu kanałów (koszty pakowania, składowania, wysyłki itd.), a które także należy wziąć pod uwagę. Chciałbym natomiast, abyś wychwycił najważniejsze różnice i aby pomogło Ci to w podjęciu decyzji. 

			Środowisko mojej pracy…

			To, w jaki sposób zorganizujesz sobie środowisko pracy, będzie miało wpływ na to, jak efektywnie wykorzystasz czas spędzony przed komputerem. Należy poszukiwać efektywnego oprogramowania, które przyspieszy prace. 

			PAMIĘTAJ — uwolnione zasoby czasowe są bezcenne. Im szybciej uda Ci się powtarzalne elementy zastąpić pracą robota, tym więcej czasu będziesz miał na kreatywne myślenie. W dłuższej perspektywie czasowej automaty są tańsze i szybko się zwrócą. Twoje zasoby czasowe są najważniejsze, ponieważ jako właściciel firmy masz największą motywację do pracy, jesteś osobą o najwyższych kompetencjach decyzyjnych i potrafisz rozwiązywać problemy w sposób kreatywny i szybki z uwzględnieniem planów długoterminowych. 

			Mój model biznesowy

			Większość osób nie ma świadomości, że decydując się na handel internetowy, zyskują kilku nowych partnerów biznesowych. Jeśli do tej pory handlowałeś w sposób tradycyjny, to przyzwyczaiłeś się, że Twoimi partnerami są m.in.:

			
					dostawca towarów,

					stali klienci lub odbiorcy hurtowi (B2B),

					bank (jeśli masz kredyt),

					właściciel nieruchomości.

			

			Gdy przejdziesz na handel w sieci, dołączą do nich:

			
					firmy kurierskie,

					marketplace’y,

					firma informatyczna serwisująca Twój sklep internetowy lub rozwiązanie informatyczne, na którym pracujesz,

					mailsendery,

					Facebook,

					Instagram,

					menedżer sprzedaży.

			

			Firmy kurierskie

			Dlaczego firmy kurierskie? Spotkałem się z opinią, iż klienci podświadomie utożsamiają kuriera z pracownikiem firmy, w której dokonali zakupu. Jeśli on wykona swoją usługę nierzetelnie, będzie to rzutowało na to, jak odbierana jest Twoja firma. Niestety, tak jest… Świadczą o tym telefony od klientów, którzy dzwonią, by się pożalić, i rozpoczynają zdanie od: „Pana kurier nie zostawił mi awiza…”. Chciałoby się odpowiedzieć: „Jaki on mój? Ja go nie wysyłałem, wysłała go firma kurierska…”. Niestety odpowiedzialność za pracę kuriera spada na właściciela sklepu internetowego. Amazon z kolei w ogóle nie interesuje się kwestią kurierów. Jeśli informujemy klienta, że paczka nadana w poniedziałek będzie dostarczona najdalej do piątku, to tak musi być — w przeciwnym wypadku grozi nam nawet blokada konta.

			Do kwestii wizerunkowych dochodzą jeszcze biznesowe. Koszty kurierskie należy cały czas analizować i zwiększając wolumen nadawczy, starać się negocjować stawki. Każda złotówka zaoszczędzona na jednej paczce, przy przełożeniu na kilka tysięcy przesyłek nadanych miesięcznie, stanowi realną korzyść. 

			Kolejna kwestia to narzędzia dostarczane przez firmę kurierską, służące do nadawania przesyłek. Warto sprawdzić, co oferują poszczególne firmy, aby dobrać takie narzędzia, które najsprawniej obsłużą wysyłkę. 

			Marketplace

			Decydując się na współpracę z marketplace’em, należy wziąć pod uwagę jego prowizję oraz wszystkie koszty związane z obsługą sprzedaży. Obserwując wpisy na blogach poświęconych sprzedaży, np. na Allegro, często spotykam się z rozżalonymi sprzedawcami, którzy mówią o złodziejskich opłatach. Jeśli jednak spojrzymy na koszty, jakie generuje ściągnięcie tak olbrzymiej rzeszy kupujących i utrzymanie ogromnej struktury oprogramowania, wówczas sprawa nie będzie już taka oczywista. Gdy zdecydujemy się na stworzenie własnego sklepu internetowego, okaże się, że zapewnienie sobie sprzedaży na podobnym poziomie co w marketplasie jest porównywalne w kosztach lub droższe. 

			Dlatego proponuję podejść do tego ściśle biznesowo i realizować swój projekt na platformach sprzedażowych tak długo, jak tylko będzie to opłacalne. 

			Firma informatyczna

			Kolejnym nieoficjalnym wspólnikiem jest firma informatyczna. W skali mikro sprzedawcy sami poradzą sobie ze sprzedażą, natomiast w miarę rozwoju trzeba będzie zdecydować się na współpracę z firmą pracującą np. w technologiach webowych po to, aby automatyzować kolejne procesy, przyspieszać pracę oraz podnosić jakość obsługi klienta. Sprzedawcy powinni skupiać się na dotarciu do jak największej liczby klientów. Ciężko będzie Ci rozwinąć biznes, jeśli będziesz się uczył programowania. Będą to oszczędności krótkowzroczne. Trend na rynku jest taki, że nie tylko najwięksi, ale coraz częściej także mniejsi gracze outsourcują swoje procesy biznesowe.

			Narzędzia informatyczne powinny rozwijać się razem z firmą. Powinieneś zacząć od narzędzi rynkowych dostępnych za nieduże pieniądze. Następnie, jeśli są to systemy otwarte, które da się skomunikować z innymi, powinieneś pomyśleć nad pojedynczymi modułami, których brakuje w podstawowej funkcjonalności używanego przez Ciebie programu, a znacznie przyspieszą pracę lub podniosą jakość obsługi klienta. Jeśli firma generuje duże dochody, kolejnym krokiem może być rozwiązanie szyte na miarę. 

			W miarę rozwoju firmy proponuję znaleźć agencję interaktywną, która będzie dbała o stronę sklepu internetowego i wizualizację Twojej firmy w sieci, oraz software house, który będzie tworzył rozwiązania wypracowujące przewagę konkurencyjną, takie jak moduły usprawniające pracę. 

			Traktowanie podmiotów tego typu jak partnerów biznesowych stawiających pewne wymagania, ale też oferujących coś w zamian, pozwoli na racjonalne podejście do takiej współpracy, bez zbędnych emocji. To oczywiście nie zwalnia naszych partnerów ze świadczenia wysokiej jakości usług. 

			Podsumowanie

			Ze względu na mniejszą barierę wejścia na marketplace’ach można szybko rozpocząć handel. Rejestracja konta i wprowadzenie produktów to jedyne czynności, jakie należy wykonać, aby pojawiły się pierwsze transakcje. Następnie pozostaje kwestia optymalizacji oferty, marketing wewnątrz serwisu i obsługa transakcji. Warunkiem jest oczywiście wcześniejsze przygotowanie merytoryczne i zapoznanie ze specyfiką serwisu. O ile nie powinieneś mieć problemu z rozpoczęciem sprzedaży na Allegro, w przypadku Amazona i eBaya lepiej najpierw poświęcić czas na przestudiowanie regulaminu oraz opinii doświadczonych sprzedawców, niedopatrzenie lub zaniedbanie może bowiem skutkować długotrwałą lub całkowitą blokadą konta.

			W przypadku sklepu internetowego sam musisz dobrać odpowiednie oprogramowanie, zintegrować je np. z systemem płatności itd. Kolejna istotna sprawa to praca nad projektem graficznym. Jeżeli podchodzisz do sprzedaży internetowej jako eksperymentu biznesowego i zaczynasz od niewielkiego budżetu, to proponuję zacząć na marketplace’ach. Jeśli z kolei reprezentujesz dużą firmę, która chce zacząć sprzedaż przez internet i traktuje sieć jak kolejny kanał docierania do klienta, proponuję zainwestować we własny sklep internetowy, bo będzie on stanowił wizytówkę firmy. Marketplace można wówczas potraktować jako kolejny sposób marketingu.

		


		
			Rozdział 2. 
Allegro

			Serwis Allegro powstał w 1999 roku. Miałem okazję być w nim od początku, choć najpierw tylko jako kupujący, i widziałem, jak wielką ewolucję przeszedł. Początkowo był tylko serwisem służącym do wyprzedaży garażowych i sprzedaży przedmiotów na licytacjach, dziś oferuje przede wszystkim sprofesjonalizowaną sprzedaż. 

			W 2002 roku po raz pierwszy próbowałem wraz z przyjacielem profesjonalnie sprzedawać przedmioty na Allegro, w kategorii „Dom i ogród”. Nie udało nam się to, ponieważ nie było jeszcze klientów. Wówczas poddaliśmy się, traktując to jako eksperyment biznesowy. Gdy po dwóch latach zerknąłem na tę kategorię ponownie, okazało się, że tętni ona życiem zarówno ze strony sprzedających, jak i kupujących. To pokazuje, jak szybko rozwijał się i nadal rozwija e-commerce, a wraz z nim portal Allegro. 

			W ostatnim czasie Allegro przeszło dość duże zmiany. Pierwszą z nich, widoczną gołym okiem już po otwarciu serwisu, jest zmiana grafiki. Kolejną dość istotną zmianą, od której właściwie zaczęła się reforma serwisu, jest pojawienie się kryterium sortowania po trafności. Jest to zbiór czynników dotyczących oferty, które mają wpływ na to, jak daleko od pierwszego miejsca na liście znajduje się dana oferta. Inne zmiany dotyczą polityki zdjęć, formy miniatur, a także samego wyglądu oferty. 

			[image: ]

			W lutym posiadacze konta Firma mieli obowiązek dostosowania wyglądu swoich ofert do nowych wytycznych. Z ofert zniknęły kolorowe ozdobniki w postaci tak zwanych szablonów graficznych, które umożliwiały identyfikację sprzedawcy oraz uzupełniały ofertę o informacje dodatkowe, takie jak: numer rachunku bankowego, sposoby i koszty dostawy, preferowana forma kontaktu. Oferty przeszły proces standaryzacji i te informacje zostały przeniesione na dół, pod opis przedmiotu sprzedaży. Sprzedawcy posiadający konto Firma mają obowiązek uzupełnić te pola we właściwy sposób. 

			Olbrzymią zmianę przeszedł również opis przedmiotu. Obecnie wszystkie grafiki przetrzymywane są na serwerach Allegro. Projektując ofertę, możemy wybrać jeden z pięciu modułów:

			Układ jednokolumnowy z tekstem na całą szerokość ekranu:

			[image: ]

			Układ jednokolumnowy z grafiką na całą szerokość ekranu:

			[image: ]

			Układ dwukolumnowy z grafiką umieszczoną po lewej stronie, a tekstem po prawej:

			[image: ]

			Układ dwukolumnowy z tekstem umieszczonym po lewej stronie, a grafiką po prawej:

			[image: ]

			Układ dwukolumnowy z grafikami po obu stronach:

			[image: ]

			Należy pamiętać, że wszystkie załadowane do serwisu grafiki są także widoczne w galerii, w której do tej pory najczęściej widoczne były wyłącznie miniaturki.

			Ujednolicenie ofert sprawiło, że Allegro nie jest pstrokate od różnorodności szablonów, a klient przyzwyczai się, że określone informacje, jak choćby dane sprzedającego, są zawsze w jednym miejscu i są spójne. Do tej pory często zdarzało się, że dane widoczne w ofercie nie pokrywały się z widocznymi w szczegółowych informacjach o sprzedającym. Najważniejszą zmianą jest jednak zastosowanie układu, który bardzo dobrze skaluje się na urządzeniach mobilnych. Wynika to z faktu, że coraz więcej osób korzysta z portalu na smartfonach, a nie na komputerach.

			Jak przygotować się do sprzedaży na Allegro?

			Zanim zaczniesz sprzedawać na Allegro, sprawdź kategorię produktową, w której będzie znajdować się Twoja oferta. Należy porównać konkurencję oraz ceny, w jakich oferuje ona dany asortyment. Od tego będzie zależało, czy ten kanał sprzedaży będzie dla Ciebie opłacalny. Pamiętaj jednak, że konkurować można nie tylko ceną, ale także jakością świadczonych usług. Konkurować można również na rynku lokalnym, ale o tym w dalszej części.

			Do tej pory sprzedawcy starali się wyróżniać indywidualnym szablonem graficznym. Nie da się ukryć, że atrakcyjniejsza szata miała znaczący wpływ na sprzedaż. Oferty wyróżniające się lepszą estetyką, dobraną do danej branży, odnosiły sukces sprzedażowy, a także marketingowy, ponieważ były lepiej zapamiętywane przez klientów, dzięki czemu łatwiej było rozpoznać sprzedającego i do nich wrócić. Także opis pozwalał kupującemu ocenić bardziej profesjonalnego sprzedawcę. 

			Aktualnie oferty są bardzo do siebie zbliżone. Jedynym wyróżnikiem są zdjęcia produktów oraz opis słowny, dlatego najlepiej konkurować wysokiej jakości zdjęciami produktowymi.

			Narzędzia

			Polski rynek e-commerce ma bardzo wiele narzędzi wspierających obsługę handlu internetowego. Dostępne są programy przeznaczone wyłącznie do obsługi sprzedaży na Allegro, takie jak np. Menedżer Sprzedaży, Baselinker czy Sello. Zaraz jak tylko pojawią się pierwsze transakcje, powinieneś pomyśleć o sferze narzędziowej, która przełoży się na wzrost wydajności. Chciałbym w tym miejscu zwrócić uwagę na kilka obszarów powiązanych z narzędziami oraz wysyłką przedmiotów.

			Istnieją również programy dysponujące różnorodnymi dodatkowymi modułami umożliwiającymi integrację z innymi narzędziami dostawców zewnętrznych. Przykładem takiego programu jest Baselinker, który nie tylko obsługuje Allegro, ale jest też między innymi zintegrowany ze sklepami internetowymi. Na jego przykładzie najłatwiej będzie omówić funkcje, jakie powinien mieć program do obsługi sprzedaży na Allegro.

			Decydując się na oprogramowanie, najlepiej zwrócić uwagę na to, czy jest instalowane na komputerze, czy też jest to rozwiązanie chmurowe. Za programy instalowane na komputerze będziemy musieli odpowiadać sami. W razie usterek komputera to właściciel musi znaleźć osobę, która będzie potrafiła poradzić sobie z naprawą, i to nie tylko samego sprzętu, ale także bazy danych. W swojej praktyce zawodowej spotkałem się z bazami danych, które puchły do rozmiarów przekraczających kilkanaście gigabajtów. Choć przy aktualnie dostępnych dyskach twardych jest to niewiele, to tak duże zbiory danych sprawiały, że taki program stawał się powolny, a praca w nim żmudna. 

			Ponadto w obliczu problemów związanych z bazą danych właściciele firm, będąc „pod ścianą”, zmuszeni byli do przeczesywania internetu, poszukiwania rozwiązania na własną rękę po to, aby ostatecznie i tak szukać pomocy na zewnątrz. Niestety kiedy program nie działa, firma stoi. Czas poświęcony na własne próby poradzenia sobie z problemem trzeba uznać za stracony. 

			Dlatego jestem wielkim zwolennikiem wykorzystywania do pracy w firmie wszelakich chmur. Rozwiązania chmurowe są stabilniejsze, ponieważ najczęściej dostęp do nich odbywa się przez przeglądarkę internetową. Uruchomienie aplikacji ogranicza się zazwyczaj do wypełnienia formularza. Odchodzą problemy z kompatybilnością urządzeń, ponieważ strony internetowe uruchomimy już praktycznie na dowolnym sprzęcie. Bazy danych przetrzymywane są na serwerach i nawet duże zbiory pracują wydajniej. Także backupy oraz prace optymalizacyjne leżą po stronie dostawcy oprogramowania. Dzięki temu właściciel sklepu internetowego może skupić się na sprzedaży i obsłudze zamówień.

			Programy do obsługi transakcji najczęściej podzielone są na kilka sekcji:

			
					obsługę transakcji + prosty CRM,

					zarządzanie ofertą produktową,

					magazyn,

					konfigurację, 

					integrację.

			

			Obsługa transakcji jest miejscem, do którego wpływają wszystkie zamówienia. Warto zwrócić uwagę na to, aby program umożliwiał personalizowanie folderów, do których będzie można przerzucać zamówienia. Mam na myśli przykładowe ustawienie, w którym transakcje są zdefiniowane w zależności od etapu realizacji, np. Opłacone, Do wysyłki za pobraniem itd. Ważne jest, aby można było zdefiniować także własne foldery, które będzie można nazwać według własnego uznania, np. w zależności od scenariusza reklamacyjnego: Wymiana rozmiaru, Reklamacje, Oczekujące na zwrot prowizji. Przykładowo w Baselinkerze rozwiązane jest to przez możliwość definiowania własnych folderów. W Sello z kolei jest możliwość definiowania własnych statusów, a następnie filtrowania po nich zamówień. 

			Praktycznie wszystkie programy, z jakimi się zetknąłem, mają możliwość automatycznego przerzucania zamówień pomiędzy etapami w zależności od tego, czy automat odnotował płatność. Potrafią również scalać kilka transakcji od jednego klienta. Jest to prosty mechanizm, który oszczędza wiele czasu. 

			Zarządzanie ofertą

			W przypadku serwisów typu marketplace zarządzanie ofertami określonymi czasowo było trudne, gdyż były one aktualne, dopóki towar był w magazynie.

			W tej chwili w przypadku Allegro jest już znacznie łatwiej. Istnieje możliwość wystawienia oferty do wyczerpania zapasów. Zakończy się ona dopiero po sprzedaży ostatniej sztuki. W trakcie trwania oferty można zwiększać liczbę wystawionych przedmiotów. W momencie ukazania się tej książki powinna być już dostępna możliwość wznawiania oferty pod tym samym numerem identyfikacyjnym (ID). 

			Jest to znaczne ułatwienie, jednak problematyczna jest sytuacja, w której oprócz Allegro prowadzimy dodatkowo sprzedaż za pośrednictwem sklepu internetowego, stacjonarną oraz zastanawiamy się nad wprowadzeniem sprzedaży zagranicznej za pośrednictwem Amazona lub eBaya. Przy niedużej ofercie zapanowanie nad stanami magazynowymi nie stanowi problemu. Jednak jeśli mamy w ofercie kilkaset różnych produktów, do tego w różnych rozmiarach lub kolorach, wówczas wyzwaniem jest niepopełnienie najgorszej zbrodni sprzedawcy internetowego, czyli sprzedaży towaru, którego nie mamy w magazynie. Na polskim rynku w dalszym ciągu brakuje rozwiązań, które kontrolowałyby to w sposób automatyczny, w czasie rzeczywistym i bez udziału człowieka. Najczęściej takie rozwiązania występują w formie dedykowanej. Decydując się na sprzedaż na Allegro oraz stojąc przed wyborem odpowiedniego programu, należy zwrócić uwagę na to, aby był zintegrowany ze sklepami internetowymi oraz programami magazynowymi.

			Sklepy internetowe

			Dostępne na polskim rynku oprogramowanie sklepów internetowych bardzo często ma możliwość integracji z Allegro. Przykładem może być sklep Shoper, który pozwala tworzyć oferty Allegro na podstawie wprowadzonych produktów oraz obsługiwać transakcje. Transakcje Allegro zgromadzone w jednym miejscu wraz z transakcjami sklepowymi to wygodne rozwiązanie. Można wtedy realizować zamówienia według kolejki FIFO. 

			Praktyka pokazuje, że w dłuższej perspektywie czasu funkcjonalność zapewniona przez sklep internetowy jest niewystarczająca. Możliwość obsługi oferty oraz transakcji ogranicza się tylko do podstawowej funkcjonalności. Gdy firmy zaczynają realizować kilkadziesiąt zamówień dziennie, są zmuszone do przejścia na oprogramowanie dedykowane do obsługi transakcji internetowych lub obsługują je rozdzielnie. 

			Wysyłka paczek

			Polski rynek usług kurierskich wyłonił liderów branży. Prześcigają się oni w cenach paczek, a także usługach podnoszących jakość doręczeń. Przykładem może być ciekawa usługa DHL-u — „Kurier wieczór”. Daje ona możliwość wyboru dostawy w godzinach pomiędzy 18:00 a 22:00. 

			Jak w wielu innych branżach, tak i tu mocno walczy się o klienta. Jest to dobra informacja dla sprzedawców internetowych, bo daje to możliwość negocjowania coraz lepszych warunków. Również jakość świadczonych usług regularnie wzrasta, bo zaczyna to być doceniany element przewagi konkurencyjnej. 

			Prowadząc sprzedaż internetową w Polsce na platformie Allegro i w sklepie internetowym, dobrze jest dać klientowi wybór sposobu dostawy. Idealnym modelem jest posiadanie w swojej ofercie:

			
					przynajmniej jednej firmy kurierskiej — firmy kurierskie stały się standardem, do którego przyzwyczaili się klienci;

					Poczty Polskiej — za sprawą dużej sieci placówek w dalszym ciągu posiada najlepszy serwis w przypadku doręczeń do niedużych miejscowości;

					paczkomatów — są wygodną usługą oferowaną w dobrej cenie i z dobrym serwisem;

					odbioru osobistego — jeśli tylko jest taka możliwość, warto wprowadzić odbiór osobisty, ma to olbrzymi wpływ na podniesienie zaufania do sprzedawcy.

			

			Firmy kurierskie

			Podstawową usługą świadczoną przez firmy kurierskie jest dostarczanie paczek do 30 kg na drugi dzień roboczy od momentu nadania. Dodatkowe usługi to: pobrania, ubezpieczenie czy możliwość śledzenia przesyłek. Są to przyjęte standardy.

			Innymi usługami wartymi uwagi są gwarancje typu door-to-door. Polega to na tym, że nadawca paczki daje kurierowi dyspozycję, aby ten, wydając przesyłkę, żądał od klienta paczki, która zostanie dostarczona nadawcy. Jest to świetne narzędzie dla firm handlujących obuwiem lub ubraniami, w których może pojawić się potrzeba wymiany np. nietrafionego rozmiaru.

			Powinieneś zastanowić się, czy asortyment, którym będziesz handlował, jest wymagający. Mam na myśli przesyłki o niestandardowych wymiarach, masie czy sposobach składowania. Takie kwestie należy omówić w trakcie negocjacji umowy z firmą kurierską. 

			Kolejną rzeczą, na którą należy zwrócić uwagę, jest to, czy oprogramowanie wykorzystywane w Twoim sklepie jest zintegrowane z wybraną firmą kurierską. W tej chwili samo generowanie paczek w systemie kurierskim jest niewystarczające. Warto zastanowić się nad zautomatyzowaniem powiadomień o śledzeniu paczek oraz wygodnym systemem do obsługi zwrotów i wymian.

			Poczta Polska

			Poczta Polska, tak jak wspomniałem powyżej, w dalszym ciągu ma olbrzymią liczbę placówek, w których można odebrać awizowane paczki. Ma to duże znaczenie poza większymi miastami, z dala od centrów logistycznych firm kurierskich. Jeśli nie przewidziałeś takiej formy dostawy, możesz się spodziewać zapytań od klientów w tej sprawie.

			Od początku obserwuję działania Poczty Polskiej w e-commerce i widzę olbrzymi postęp. Mam tu na myśli np. 
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