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KONWERSJA, ANGAZOWANIE
ORAZ CELE WITRYNY

www.ittechnology.us

Podstawowym elementem prawidtowej analizy uzywalnosci
i uzytecznosci (przyjaznosci witryny dla uzytkownika) witryny jest
odpowiedzenie sobie na proste pytanie:

Co jest gtownym celem mojej strony internetowe;j?

Pytanie jest dosc¢ proste, ale sama odpowiedz na nie bywa najczescie;
bardzo trudna. Rozwinieciem odpowiedzi na te pytanie powinny by¢
ustalenia dotyczgce dwéch kolejnych zagadnieh:

a) co tak naprawde jest wyznacznikiem sukcesu mojej strony
internetowej (co moge uznac za parametr okreslajgcy dobry rozwa;j
mojej strony internetowej - czy jest to liczba Unikalnych
uzytkownikéw, liczba Odwiedzin, liczba sprzedanych produktéw)

b) jaka wymierng wartos¢ ma ten wyznacznik sukcesu na mojej
witrynie (jaka konkretng wartos¢ ma dla mnie wczesniej okreslony
parametr)

Z jednej strony znalezienie takich czynnikow sukcesu na witrynie
umozliwia jednoznaczne okreslenie pozadanego stanu na witrynie (np.
zalezy mi na jak najwiekszej ilosci uzytkownikow to skupiam sie na
zdobywaniu uzytkownikdéw, zalezy mi na sprzedazy produktdéw na witrynie
to staram sie maksymalnie rozwija¢ sprzedaz i itp.). Z drugiej zas
okreslenie wymiernej wartosci takich czynnikdw sukcesu pozwala na
skuteczne zarzadzanie witryna.

Kazda witryna internetowa jest inna i moze mie¢ nieco inne cele.
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Kilka mozliwych przyktadow celu witryny

Prowadze bloga poswieconego roslinom storczykowym. Moim
gtobwnym celem jest zdobycie jak najwigkszej ilosci uzytkownikow,
ktorzy beda czyta¢ mojego bloga. Wyznacznikiem sukcesu mojej
strony bedzie ilo$¢ uzytkownikow.

Zatozytem forum internetowe poswiecone grze Tibia. Moim gtéwnym
celem jest stworzenie spotecznosci, ktdéra bedzie czynnie
angazowata sie w wymiane pogladow na temat tej gry, dzielito sie
doswiadczeniami, wrazeniami. Moim gtéwnym czynnikiem sukcesu
bedzie lojalno$¢ uzytkownikow, sprowadzana do ilosci odston i
odwiedzin na uzytkownika powracajgcego (oraz liczba
uzytkownikéw powracajgcych).

Prowadze nieduzg strone internetowg reklamujace kwatery prywatne
pod Zakopanem. Moim celem jest jak najszersza promocja tych
kwater prywatnych. Moim czynnikiem sukcesu bedg okreslone iloSci
zapytan telefonicznych i mailowych o oferte.

Prowadze sklep internetowy sprzedajgcy prezenty i upominki. Moim
celem jest uzyskiwanie jak najwigkszej sprzedazy za posrednictwem
Internetu. Czynnikiem sukcesu mojej witryny jest wartos¢ sprzedazy
produktéw na witrynie.

Prowadze bloga firmowego, ktory jest czedcig strategii PR mojej
firmy. Poprzez blog chce reklamowac i promowacé wizerunek moje;
firmy. Moim czynnikiem sukcesu jest ilos¢ i jakos¢ wzmianek w
Srodkach masowego przekazu i w Internecie stworzonych poprzez
mojg dziatalnos¢ blogowa.

Moja strona ma wspiera¢ uzytkownikow mojego produktu, kont
hostingowych. Poprzez strone internetowg staram sie zmniejszyé
ilos¢ zapytan telefonicznych i zapytan mailowych o pomoc. Moim
wyznacznikiem sukcesu jest spadek ilosci zapytan telefonicznych i
mailowych (ilo§¢ zapytan w stosunku do ilosci nowych kont i
wartosci sprzedazy kont).

Wspotczynnik konwersji

Analizujac jako$¢ ruchu internetowego na podstawie zaangazowania
uzytkownikdw (np. ilosci odston na uzytkownika, ilodci odwiedzin na
unikalnego uzytkownika, sredniego czasu spedzonego na stronie i itp) w
odniesieniu do poszczegdlnych kanatéw generowania ruchu
internetowego bardzo tatwo jest wyciggnaé pochopne wnioski na temat
zachowania uzytkownikdw nie majgc do dyspozycji miernikdw wartosci
ruchu internetowego.
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Wartoscig, ktdéra najczesciej sie wykorzystuje do obiektywnej oceny
wartosci ruchu internetowego jest tak zwany wspétczynnik konwersiji.

Wskaznik, pokazujacy procentowg liczbe odwiedzin, ktore zakonczyty sie
ukonczeniem zdefiniowanej konwersji to wtasnie wspoétczynnik
konwersiji.

Wspoétczynnik konwersji = (liczba konwersji/ogdlna liczba
odwiedzin) * 100%

Sledzenie zaangazowania konsumenta przed konwersjg

Przedsiebiorcy i marketingowcy poswiecaja duzo uwagi Sledzeniu
sprzedazy i konwersji. Mato interesujg sie za to mierzeniem aktywnosci
konsumentow, poprzedzajgcych te konwersje.

Tak jak niewiele kobiet zgodzi sie na matzenstwo na pierwszej randce, tak
samo niewielu klientéw zdecyduje sie na zakup produktu czy ustugi przy
pierwszym kontakcie z naszg firma. Przed wykonaniem konwersji czy
dokonaniem zakupu klienci wykonujg wiele dodatkowych aktywnosci,
dzieki ktérym powoli poznajg naszg firme i jej oferte.

Sa to swego rodzaju posrednie etapy konwersji takie jak: zapoznanie sie
z ofertg, przejScie na podstrone Kontakt naszej strony internetowej,
zapisanie sie na newsletter.

Mierzagc te posrednie etapy mozemy analizowacé, jakie elementy w
naszej ofercie, strategii promowania firmy sprawiaja, ze uzytkownicy
zatrzymuja sie na tych posrednich aktywnosciach i nie dochodzg do
ostatecznej konwersji.
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Pomysty na mierzenie etapow posrednich konwersji

Wsréd posrednich etapow konwersji, ktére mozemy mierzy¢ wsréd
naszych klientéw moga by¢ miedzy innymi:

odwiedziny podstrony “Oferta” w naszej witrynie

odwiedziny podstrony “Kontakt” w naszej witrynie

zapoznanie sie z opisem firmy na podstronie “O firmie”

odwiedziny podstrony “Rekomendacje” na witrynie internetowej

skorzystanie z funkcjonalnosci “Planowanie trasy do punktu

sprzedazy na witrynie”

odwiedziny podstrony “Galeria zdje¢” w naszej witrynie

spolubienie” naszej strony na Facebooku

dodanie +1 dla naszej strony na Google+

skorzystanie z konfiguratora czy kalkulatora oferty na witrynie

pobranie PDF z opisem specyfikacji technicznej

zapisanie sie do newslettera

wydrukowanie waznych z punktu widzenia ostatecznej sprzedazy

informaciji

* pobranie aplikacji mobilnej

* dodanie do koszyka produktu (nawet jesli nie zostato ono
zakonczone finalizacja transakcji)

* dodanie do przechowalni produktu (do “listy zyczen”)

* dodanie witryny do Ulubionych zaktadek w przegladarce

* odwiedziny bezposrednie na witrynie (uzytkownik znat adres naszej

strony internetowej i wpisat go bezposrednio do okna przegladarki)

napisanie komentarza do produktu lub tresci na stronie firmy

rejestracja i zatozenia konta na witrynie

skorzystanie z funkcjonalnosci “Przeslij informacje znajomemu”

itp.

Sledzenie konwersji w punktach sprzedazy

Duzo méwi sie o Sledzeniu konwersji przy sprzedazy produktéw i ustug
przez Internet. Duzo mniej uwagi poswieca sie natomiast Sledzeniu
konwersji w punktach sprzedazy, w sprzedazy telefonicznej (konwersje
offline).
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Czesta jest sytuacja bowiem, kiedy potencjalny klient zdobyty dzieki
kampanii reklamowej w internecie moze:
a) kupic¢ produkt w naszym sklepie internetowym, lub
b) moze uzyskac¢ informacje o produkcie na stronie internetowej czy
tez wrecz bezposrednio w sklepie internetowym, a nastepnie kupi¢
produkt w fizycznym sklepie w najblizszym centrum handlowym (czy
tez zamoéwic przez telefon?)

W tym drugim przypadku uzytkownik nie kupit bezposrednio z naszej
kampanii reklamowej, ale bez niej tez nie dowiedziatby sie¢ o naszym
produkcie. Oceniajac efektywnos¢é kampanii reklamowej wspaniale bytoby
wiec moc okreslié rowniez wptyw tej kampanii reklamowej nie tylko na
bezposrednig sprzedaz, ale réwniez na sprzedaz w “poza-internetowych”
kanatach sprzedazy.

Dlaczego to jest takie wazne i w czym to moze pomoc?

Rzeczywista efektywnosé kampanii reklamowej

Dopiero uwzglednienie wptywu kampanii reklamowej zarowno na
sprzedaz w Internecie i jak i na sprzedaz w tradycyjnych punktach
sprzedazy pozwoli oceni¢ rzeczywistg efektywnos¢ kampanii reklamowe;.
Dopiero wéwczas jestesSmy w stanie porownywac rzeczywiste znaczenie
poszczegodlnych zrédet zdobywania klientdw.
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Przyktad: Posiadamy strone internetowa (ktérg promujemy w Internecie)
jak réwniez sklep w Krakowie, w ktérym sprzedajemy produkty. Kampania
reklamowa X kosztuje nas 1 000 zi, przynoszac 800 zt zysku. W tej
sytuacji wydaje sie ona nieoptacalna.

Zysk = 800 zt - 1000 zt = - 200 zt

Zbadanie sprzedazy w sklepie pokazuje, ze ta kampania reklamowa
wygenerowata 500 zt dodatkowego zysku w sklepie. Uwzgledniajac
dodatkowy zysk w sklepie okazuje sige, ze kampania reklamowa X
wygenerowata tgcznie 300 zt zysku.

Zysk = 800 zt + 500 zt - 1 000 zt = 300 zt

Koszty obstugi klienta

Jezeli uda nam sie ocenic, jaka czes¢ klientow, ktorzy przybyli do sklepu
czy tez zamoéwili przez telefon dowiedziata sie o naszych produktach z
internetowej kampanii reklamowej a pozniej z strony internetowej,
mozemy pokusiC sie o ocene oszczednosci z tym zwigzanych w
odniesieniu do obstugi klienta.

Kazda minuta sprzedawcy w sklepie czy tez konsultanta telefonicznego
kosztuje. Jezeli dzieki kampanii reklamowej i stronie internetowej klient
zada sprzedawcy 3 pytania zamiast 5, jako, ze na te 2 pozostate uzyskat
juz odpowiedz na stronie internetowej czy tez stronie docelowej kampanii
reklamowej, mamy do czynienia z oczywistg oszczedno$ciag pieniedzy (i
czasu).

Walka o budzet

Temat wynikajacy z 2 poprzednich elementéw. Czasami $ledzenie
konwersji w “poza-internetowych” kanatach sprzedazy jest konieczne do
tego, aby pokaza¢ zarzadzajgcym w firmie, jak duze znaczenie ma
Internet nawet w zdawatoby sie¢ branzach w niewielkim stopniu z tym
Internetem zwigzanych.

Mozna pokazywa¢ badania, mozna powotywac sie na opinie ekspertow
branzowych. W rzeczywistosci jednak najlepiej dziata pokazanie “zywych”
pieniedzy i oszczednosci dla firmy. Tylko w ten sposéb mozna osoby
zwigzane z tradycyjnag sprzedazg (ktére, nierzadko nie znajg Internetu,
obawiajg sie go i widzg jako konkurenta) przekona¢ do dziatan “w
przymierzu”.
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Rozwdj i znaczenie w firmie

Czesto w tych firmach, ktére wyrosty na tradycyjnych formach sprzedazy,
promocja poprzez Internet jest traktowana jako pigte koto u wozu.
Nierzadko sprzedaz przez Internet odpowiada tylko za niewielkg czes$¢
obrotow firmy, w wyniku czego osoby zwigzane z Internetem majg
niewielki wptyw na strategie reklamowag i promocyjna firmy.

Ukazanie, jak Internet przektada sie na zwiekszenie obrotow w
tradycyjnych kanatach sprzedazy, moze by¢ szansg na umochnienie swojej
pozycji w strukturach firmy. Informacja o tym, ze 10% transakcji w
punktach sprzedazy wygenerowata kampania internetowa moze da¢ duzo
wiecej niz informacja o 50% wzroscie sprzedazy online.

Metody sledzenia konwersji z reklamy internetowej
w tradycyjnych kanatach sprzedazy

Metoda ankietowa

Najprostsza metoda badania klientéw w tradycyjnych kanatach
sprzedazy. Klientom, ktérzy przybyli do sklepu czy tez zadzwonili na
infolinie zadaje sie proste pytanie, skad dowiedzieli sie¢ o firmie i

produkcie. Wymaga jedynie krotkiego przeszkolenia konsultantow i
sprzedawcow.

Skad dowiedziat sie
Pan / Pani
o0 naszej ofercie?

Ze wzgledu na swojg prostote mozliwa do wdrozenia przez kazdego.
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Indywidualny numer telefonu dla kampanii reklamowej

Na potrzeby kampanii reklamowej tworzymy wersje naszej strony
internetowej, w obrebie ktdérej umieszczamy unikalny numer telefonu.
Numer ten nie wystepuje w zadnych innych formach reklamy i promociji
(nie ma go na innych wizytéwkach, materiatach reklamowych i itp).

W ten sposob kazdy telefon wykonany na ten unikalny numer bedzie
automatycznie wskazywat, ze ten klient dowiedziat sie o produkcie z
naszej kampanii reklamowe;.
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Case study (studium przypadku)

O tym, ze jest to rzecz, ktérg mozna wdrozy¢ nawet dla nieduzej firmy
mozna sie przekona¢ ogladajgc case study nieduzej restauracji w
Chicago (materiat w angielskiej wersji jezykowej), gdzie wdrozenie takiego
systemu konwersji pokazato dodatkowe 15 rezerwacji tygodniowo
dokonywanych z reklamy AdWords na taki unikalny numer telefonu.

Kupony

W tej metodzie oferujemy na stronie docelowej kampanii reklamowej, czyli
na tej podstronie serwisu, na ktérg trafi uzytkownik po kliknieciu reklamy,
pobranie darmowych kupondw, z ktérymi wigzg sie okreslone korzysci w
punkcie sprzedazy.
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Moze to by¢é 5% znizki na produkty w sklepie po pokazaniu kuponu,
moze dodatkowe akcesoria za darmo, darmowa dostawa do domu, karta
rabatowa na nastepne zakupy i itp.

» Reklama w wyszukiwarkach

e Strona docelowa z kuponami

e Pobranie kuponu przez uzytkownikai jego wydrukowanie

* Wizyta w punkcie sprzedazy i pokazanie kuponu

» Wprawadzenie danych z kuponu (data, wartoéé sprzedaty,
dodatkowe pytaniado klienta) do systemu przez konsultanta

£ €€

Przyktad takiego kuponu mozna zobaczy¢ ponizej.
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Zaawansowane metody sSledzenia zamoéwien

Zaawansowane metody Sledzenia zaktadajg automatyzacje procesu
Sledzenia konwersji w tradycyjnych formach sprzedazy jak roéwniez
integracje danych z tego sledzenia z innymi systemami w firmie.

Case study (studium przypadku)

Przyktadem dziatania takiego systemu moze by¢ wdrozenie w firmie
World Travel Holdings. Uzytkownikom, przeniesionym z kampanii
reklamowej

w wyszukiwarkach na strone docelowg, pokazywano bezptatny numer
telefonu.

Uzytkownik dzwonigc na ten telefon podawat konsultantowi swéj adres
email, w celu finalizacji i weryfikacji zamowienia. Na ten adres wysytano
wiadomos¢ zawierajgca przycisk. Klikniecie przycisku przenosito
uzytkownika na podstrone podziekowania transakcji. Strona ta byfa
objeta $ledzeniem konwersji (zawierata skrypt wraz 1 pixelowym
obrazkiem Sledzacym).

¢ Reklamaw wyszukiwarkach

¢ Stronadocelowa z ciasteczkamii z bezptatnym telefonem

¢ Rozmowa zkonsultantem i podanie adresu email

* Przeslanie emaila weryfikacyjnego na adres email

¢ Kliknigcie przycisku weryfikacyjnego w przestanym emailu

* Przejscie uzytkownika na stronie podzigkowania transakgji

* Wywolanie skryptu zliczajacego na stronie docelowej, ktory
pobieraldane z ciasteczek i {aczyt je z danymikonsultanta

€ €€E€EE€EKX

Skrypt na stronie podziekowania transakcji pobierat dostepne dane
internauty (np. stowo kluczowe, z ktérego przybyt uzytkownik).

¥
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W tym przypadku potgczenie metody telefonicznej z metoda
elektroniczng umozliwito sprawdzanie, ktére stowa kluczowe z kampanii
w wyszukiwarkach generowaty sprzedaz. Mozna byto sprawdzi¢
szczegoty kazdej transakcji oraz przyporzadkowac je do konkretnego
klienta. Zatem dane takie jak: stowo kluczowe z kampanii, pytania
zadawane przez uzytkownika (konsultant zapisywat je w systemie) stuzyty
dalszej optymalizacji dziatan.

Prosze, wyraz swojg opinie o tym materiale. Dzieki temu
kolejne dodatki beda bardziej odpowiadac¢ Twoim,
indywidualnym potrzebom

Wypetnij anonimowa ankiete
na temat tego dodatku.
Zajmie Ci to 15 sekund

Anonimowa ankieta

¥
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