2015

B RAPORT

= gl E-COMMERCE

Partnerzy

~ g - . - - — ,
@pl ,/ SoenE ks opiniaccom  money.pl WD@‘“ 3:: cAzETAPL MZDIARUN JNteriaa © semahead interakiywnic.com



http://interaktywnie.com
http://www.money.pl
http://www.gazeta.pl
http://www.wp.pl
http://www.interia.pl
http://www.semahead.pl
http://mediarun.com/pl
http://www.ceneo.pl
http://www.ecommercepolska.pl/pl/
http://opiniac.com/

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

Nadchodzi era dopieszczania klientow
Bartosz Chochotowski

Dokad zmierza e-mail marketing?
MATERIAL. PROMOCYINY - Jarostaw Nowak

E-handel rosnie jak na drozdzach. Nie przeszkodzito nawet ostrzejsze prawo
Bartosz Wawryszuk

Email Marketing Automation w e-sklepie
MATERIAt PROMOCYINY - Pawet Sala

Social media snuja sie¢, w ktorg wpas¢ ma klient
Barbara Chabior

Kiedy 2+2=3. Zaawansowany program sprzedazowy a duplikacja
MATERIAL PROMOCYINY - Justyna Sobolak, Justyna Spytek

Klienci sq gotowi wydawac pienigdze przez smartfony, ale... Nie wszyscy chca tak zarabia¢
Bartosz Chochotowski

Platformy e-commerce z perspektywy e-sklepow
Materiat powstat we wspdtpracy z Ceneo.pl

Social media, content marketing, czy moze geotargetowanie i automatyzacja, czyli jak sprzedawac w sieci?
Kaja Grzybowska
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To juz nie walka o rynek. To wytrwale prowadzona wyrafinowana gra

Nikt co prawda nie wieszczyt trudnych czaséw dla internetowego handlu, ale tez niewielu potrafito
przewidzie, jak bedzie sie rozwijat. E-commerce miat zostac zastgpiony przez m-commerce albo przez
zakupy w social media. Tymczasem nic takiego sie nie stato. Jednak rozwéj mediéw spotecznosciowych
i urzadzen mobilnych odciska silne pietno na obliczu handlu.

Tylko pozornie niewiele sie zmienia. Co prawda niezbyt duzo sprzedaje sie bezposrednio na Facebooku, jednak
to znakomity kanat dotarcia do potencjalnych klientow. Posiada wiele informacji o swoich uzytkownikach, zatem
targetowanie przekazu jest dos¢ precyzyjne.

Konkurencja na rynku jest coraz ostrzejsza — nowych internautéw przybywa powoli, zatem aby zwiekszac¢ obroty
trzeba patrze¢ w strone klientow kupujgcych dotychczas u innych. Co ciekawe, przycigganie ich nie musi juz
oznaczac twardej wojny cenowej, jak w latach ubiegtych. Coraz czesciej liczy sie jakos¢ obstugi, samego towaru
oraz serwisu posprzedazowego. Jednak aby potencjalni klienci mogli sie przekonac, ze sklep tak o nich dba, trzeba
ich najpierw skfoni¢ do zakupdw. W ,zlapaniu”ich coraz czesciej pomaga big data — analiza poteznych zbiorow
danych oraz spersonalizowany mailing.

Rynek musi rosna¢, bo skoro coraz wiecej sfer naszego zycia przenosi sie do internetu, to i coraz czesciej za jego
posrednictwem kupujemy. A nawet jesli nie, to poszukujemy w nim informacji, rekomendacji czy przestrog.
Dlatego nawet offlinowe sklepy chcac nie chcac musza inwestowac w swoj dobry wizerunek w sieci.

Uwazac, ze w branzy niewiele sie zmienia, mogg klienci. Nie zdaja sobie sprawy, Ze trwa coraz bardziej
wyrafinowana gra o zawartosc ich portfeli. Rynek jest juz na tyle dojrzaty, ze sprzedawcy muszg uzywac coraz
bardziej wymyslnych sposobdw na przyciggniecie klientdw, przekonanie ich do zakupdw, zadbanie o to, by nie
porzucili koszyka, a jesli juz tak zrobia, to zeby jednak wrocili, kupili i rozstawili imie sklepu wéréd pozostatych
internautow.

Bartosz Chochotowski, redaktor Interaktywnie.com
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ExpertSender

PPNT, E109-119 kontakt@expertsender.pl
Aleja Zwyciestwa 96/98 www.expertsender.pl
81-451 Gdynia +48(58) 351 33 30

ExpertSender to platforma do zarzadzania email marketingiem. taczymy $wiatowej klasy
oprogramowanie z proaktywnym wsparciem realizowanym przez naszych ekspertow.

Umozliwiamy ptynng wysytke do nawet wielomilionowych list
odbiorcéw z predkoscia niedostepnga dla innych platform.

Analizujemy biezaca dostarczalnos¢, wdrazamy strategie pozwalajace przestac
dowolng ilo$¢ wiadomosci email do skrzynek odbiorczych w okreslonym czasie.

Przy uzyciu najlepszej na $wiecie segmentadcji (wg. Red Pill Email Vendor Selection Guide 2015)
pomagamy definiowac¢ optymalne grupy odbiorcéw dla konkretnych przekazéw marketingowych.

Projektujemy kampanie zorientowane na indywidualnego odbiorce. Od prostej
personalizacji powitania, az po skomplikowane tre$ci dynamiczne.

Monitorujemy wskazniki efektywnosci, interpretujemy wyniki i rekomendujemy zmiany
na podstawie metodologicznie przeprowadzanych testow poréwnawczych.

TUI, Wakacje.pl, National Geographic Learning, Wprost, Ergo
Hestia, Nazwa.pl, ING, Morizon.pl, eButy.pl, Pewex.pl
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FreshMail Sp. z o.o.

Al. 29 Listopada 155¢ sprzedaz@freshmail.pl
31-406 Krakow www.freshmail.pl
+48 1261760 11

FreshMail to wszystko czego potrzebujesz aby wysyta¢ efektywne newslettery i mailingi. Intuicyjny
system, piekne szablony, ktére fatwo dopasujesz do swoich potrzeb, rozbudowane raporty oraz wiele
funkcjonalnosci, ktére pozwola Citatwo i szybko tworzy¢ skuteczne kampanie email marketingowe.
FreshMail to nie tylko niezawodny system do email marketingu, to takze zespét profesjonalistéw,
specjalizujacych sie w kompleksowej obstudze dziatan z zakresu email marketingu. Ludzie FreshMaila
to eksperci z pasjg podchodzacy do swojej pracy i czerpiacy satysfakcje z sukceséw swoich

Klientéw. Jednak nie sztuka nazywac sie ekspertem, sztuka jest to udowodnic - nam sie udato.
Jestesmy najczesciej nagradzang agencja za kreatywne dziatania email marketingowe w Polsce.

Neckerman, InPost, NEO24, Philips Polska
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edrone

first CRM for eCommerce

edrone
Szlak 77/223 hello@edrone.me
31-153 Krakow www.edrone.me

+48 534 684 393

edrone to pierwszy CRM dla eCommerce. System zbiera i przetwarza wszystkie
informacje o zachowaniu uzytkownikéw w sklepie, aby przywracac klientéw za
pomoca gotowych scenariuszy Marketing Automation. Btyskawiczna integracja ze
sklepem za pomoca wtyczki uruchamia przywracanie porzuconych koszykdw, program
lojalnosciowy oraz newslettery z dynamicznymi zdjeciami przegladanych produktéw.

AlohaFromDeer.com, Venezia Buty, Monitori.pl, BitterSweet
Paris, Buu.pl, Mokee.eu, Weiderturk.com

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

-4 IKetalogMarzer.pl

KatalogMarzen.pl

ul. Czerniakowska 73/79 lok. 7 www.katalogmarzen.pl
00-718 Warszawa biuro@katalogmarzen.pl
+48 531 056 356

KatalogMarzen.pl oferuje prezenty inspirowane marzeniami: loty szybowcem,
degustacje win, kursy fotografii, jazdy super samochodami i blisko 800 innych
atrakgji. Prezenty maja postac eleganckich voucherdw, waznych przez 12 miesiecy.
Dostepne sg takze pakiety i vouchery wartosciowe, ktére pozostawiaja kwestie
wyboru przezycia preferencjom obdarowanej osoby. Firmy wykorzystujg nasza oferte
w dziataniach motywacyjnych i lojalnosciowych. Podaruj prawdziwe emocje!

Adam z Krakowa, ktéry spemnit marzenie zony o locie szybowcem, Ewa
z Olsztyna, ktéra spetnita marzenie o skoku ze spadochronem oraz blisko
30 000 innych oséb, dzieki ktérym spetnito sie czyjes marzenie
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Kerris Group Sp. z 0.0

al. Jana Pawta Il 27 kontakt@kerris.pl
00-867 Warszawa www.kerris.pl
+48 22 378 28 38

Jestesmy jedng z najszybciej rozwijajacych sie agencji interaktywnych na polskim
rynku. Posiadamy wieloletnie do$wiadczenie w tworzeniu profesjonalnych serwiséw
e-commerce. Projektujemy i dostarczamy ustugi z zakresu kreacji, performance
marketingu i nowych technologii. Sposréd dziesigtek rozwiagzan dostepnych na rynku
wdrazamy te wiasciwe, skutecznie realizujgc cele biznesowe naszych partneréw.

Porsche, 'Oréal Polska, Grupa LOTOS SA, MediaCom, NUTRICIA Polska, Grohe
Polska, Lexus, Regenersis, Uber, Mindshare, i wiele inspirujacych startupow.

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

Media Ambassador

Ul. Karkonoska 10 bok@mediaambassador.com
53-015 Wroctaw www.mediaambassador.com
+48 71785 76 65

Kompleksowo wspieramy naszych Klientow w budowie e-biznesu: od
analizy biznesowej i badania rynku, przez kwestie logistyczne i wdrozenie
platform e-commerce az po marketing sprzedazowy i dziatania CRM.

Najbardziej uznane firmy w Polsce powierzyty nam losy swoich produktéw — dotgcz do nich !

answear.com, Bytom SA, Bayer, Cocodrillo, drlrenaFris, WearMedicine,
Polpharma, UrbanCity.pl, Qubus Hotel, Skalnik.pl, ...
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FAST MEDIA EFFECT

~—p

— mr Tardet

mr Target Sp. Z o.o.

Ul. Grzybowska 2 lok. 42
00-131 Warszawa

clickforeffect@mrtarget.pl
www.mrtarget.pl
+48 516 947 580, +48 503 028 629

Opis dziatalnosci firmy: Mr Target to agencja specjalizujaca sie w marketingu efektywnosciowym
online, nalezaca do Grupy Sare. Agencja oferuje ustugi w zakresie kompleksowej obstugi
komunikacji online, koordynacji i agregacji wydawcow i partneréw afiliacyjnych oraz
planowania i realizacji precyzyjnie targetowanych kampanii reklamowych. Mr Target

jest liderem w realizacji kampanii e-mailingowych. Agencja wspétpracuje z ponad 600
partnerami i wydawcami w Polsce i zagranica. Wiecej informacji na www.mrtarget.pl

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

NU
ORDER

digital & performance
media

NuOrder Sp. z o.0.

Chtodna 48/12, newbusiness@nuorder.pl
00-872 Warszawa www.nuorder.pl
+48 22 257 89 81

Jestesmy partnerem marek w zakresie kompleksowych dziatan interaktywnych i kampanii
performance.

Budujemy strategie marek w obszarze digital, prowadzimy kampanie interaktywne
i performance, produkujemy serwisy(RWD), rozwigzania mobilne, wideo do Internetu, gry.

Prowadzimy kompleksowe aktywacje marek, konkursy, loterie. Realizujemy
oficjalne kapanie na forach internetowych w formie Online Eksperta.

Boiron, CEDC, Gaspol, Isover, Lafarge, Ministerstwo Finansow, Polpharma, Wonga
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A company of
Deutsche Post DHL

optro

optivo GmbH/ Sp. z o.0.

ul. Pokorna 2/1409
00-199 Warszawa

info@optivo.pl
www.optivo.pl
+48 224007577

optivo nalezy do europejskich lideréw e-mail marketingu. Posiadamy platforme do prowadzenia
i optymalizacji w petni zautomatyzowanej komunikacji omnichannel, ktérej wykorzystanie
przektada sie na zwiekszenie sprzedazy firm z obszaru e-commerce. Wspotpracujac

z optivo, otrzymujesz narzedzie do prowadzenia skutecznej komunikacji one-to-one.

Bosch, Tchibo, Eventim, airberlin, Makro Group, Topex Polska,
Ten Square Games, Fly.pl, Bricoman.pl, Raben Polska
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.5 promotraffic

PromoTraffic Sp. z o.0.

ul. Wadowicka 8a,
30-415 Krakow

biuro@promotraffic.pl
www.promotraffic.pl
+48 533 343 226

Promotraffic to krakowska spdtka nalezaca do grupy Promoholding. Codziennie

25 osobowy zespdt przygotowuje, wdraza, optymalizuje i testuje dla 200 klientow
kampanie ktére sprzedaja, generuja leady i wzmacniaja wizerunek. Najmocniejsi
jestesmy w SEO i PPC. Projektujemy i wdrazamy takze badania clicktrackingowe oraz
testy a/b aby odpowiadac klientom jak sprzedawac wiecej nie zwiekszajac budzetu.

Comarch, Inpost, ABC Data, Grupa Ziko, BNI
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cEC)DTracleTracker.com®

o)

performance marketing

TradeTracker Poland Sp. Z o.o.

Rolna 175 B Reklamodawcy: merchant.support.pl@tradetracker.com
02-729 Warszawa Wydawcy: affiliate.support.pl@tradetracker.com
www.tradetracker.com/pl
+48 22 5433 099

Fingerprint tracking, $ledzenie $ciezki konwersji i Brand Monitoring - to tylko wybrane
innowacje jakie TradeTracker oferuje swoim Klientom. Kompetentny, doswiadczony

i zaangazowany zespdt, transparentnosc rozliczen, zaawanasowana i szczelna technologia
gwarantujg efektywnos¢ programaéw afiliacyjnych na najwyzszym poziomie.

WITTCHEN, Pakamera, Monnari, Venezia, New Balance, Prochnik, Rage Age,
Tatuum, Pewex, TXM24, Endo, 5.10.15., Loccitane, Lilou, W. Kruk, Pat&Rub,
Vobis, Meble.pl, Meble Vox, AD Loving Home, Tchibo, iParts, Home&You, BRW,
DPD, PLUS, T-Mobile, IdeaBank, BIZ Bank, Noble Bank, Provident


http://www.tradetracker.com/pl

NADCHODZI ERA DOPIESZCZANIA
KLIENTOW

Bartosz Chochotowski
redaktor Interaktywnie.com

bch@interaktywnie.com
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Jakie btedy najczesciej popetniajg
e-sklepy, jak powinny sobie radzic¢
w sytuacjach kryzysowych oraz

O przysztosci rynku e-commerce
Interaktywnie.com rozmawia ze
Zbigniewem Nowickim, zatozycielem
platformy opiniac.com, ktéra oferuje
narzedzia do badania satysfakcji
uzytkownikéw oraz ustugi doradcze
Zwigzane z przygotowaniem,
prowadzeniem oraz oceng badan
uzytkownikow.

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

Interaktywnie.com: Kazdy sklep
chce mie¢ dobra opinie w sieci,

a doktadniej setki, tysigce dobrych
opinii. Jaki jest na to sposob?

Zbigniew Nowicki: Dobry produkt i ustuga
bronig sie same. Nie da sie tego 0siggnac
sztuczkami. Najwieksi gracze majg tego
Swiadomos¢ i ustawicznie optymalizujg proces
robienia zakupoéw, dbajg o serwis i dlatego

s bardzo dobrze oceniane. Regularnie
badamy 24 duze podmioty, ktore sa w top

5 w swoich kategoriach w Meagapanelu.
Przeprowadzilismy rowniez podsumowanie
8 lat badan na prébie prawie miliona
komentarzy i okazato sie, ze az 80 proc. z nich
jest pozytywnych. Stosunek 80 do 20 jest

bardzo dobrym wynikiem i mowi o tym, ze
liderzy polskiego e-commerce swiadcza.

Kazdy normalny sklep - nie méwimy to

o oszustach czy sprzedawcach obliczajacych
swoj biznes na szybki zysk i zwiniecie
interesu po jego osiggnieciu - dba o swoja
renome. Nie robi celowo niczego, co
mogtoby zirytowac klientéw. A jednak
niekiedy spotyka sie znegatywnymi
opiniami, czasem nawet z prawdziwym
hejtem. Co zawodzi, co zaniedbat taki

sklep, ze choc sie stara, to zbiera ciegi?

Najczesciej zawodzi komunikacja. Btedy
zdarzajg sie wszedzie - to rzecz ludzka. Kto$
Zle wprowadzit dane i na stronie sklepu



Szybki

sposdb na wdrozenie
ptatnosci internetowych
w Twoim eSklepie

Bezposrednie

ptatnosci online
dla eCommerce

Poznaj paybynet.pl

kontakt@paybynet.pl
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znajduje sie informacja, ze towar jest w magazynie, a W rzeczywistosci
go nie ma, zostat wystany nie ten przedmiot, co klient kupit itd., itp. To

z tego, ze wiele 0soéb znalazto sie w takiej sytuacji i jednoczesnie
prébuja sie skontaktowad. Czara goryczy sie przelewa i swoja irytacje

bardzo trudne do unikniecia, ale najgorsze, gdy w takich sytuacjach
zawodzi komunikacja. Jesli nie jest ona wtasciwie prowadzona,
klient moze odnies¢ wrazenie, ze sklepowi nie zalezy na wyjasnieniu
sprawy. Dtugi czas oczekiwania na odpowiedz lub odpowiedz

w stylu,to nie nasz problem’, powoduje ztos¢ klienta, ktéra znajduje
ujscie w opiniach i komentarzach. Szczegdlnie gwattownie w takich
sytuacjach, gdy termin realizacji ustugi ma kluczowe znaczenie, np.
w branzy turystycznej. Opdznit sie czas wyjazdu, a na miejscu juz jest
wynajety samochdd, zarezerwowane noclegi i caty plan podrozy
moze legng¢ w gruzach. A na infolinie przewoznika nie mozna

sie dodzwoni¢, na maile nikt nie odpowiada — moze to wynikac

klienci uzewnetrzniaja na kazdy mozliwy sposob. Siec jest zalewana
negatywnymi komentarzami, cho¢ opdznienie wyjazdu wcale nie
powstato z winy przewoznika. Jednak zawiodta jego komunikacja.

Moze sprzedawcy nie wiedza, co maja robi¢ w takich sytuacjach?

Na pewno wielu z nich nie ma wypracowanych procedur na sytuacje
kryzysowe — zarowno te drobne, dotyczace jednego klienta, jak i te
na wiekszg skale. Nadchodzi krytyczny moment, nie wazne nawet,
czy zawiniony przez samego sprzedawce czy czynniki niezalezne od
niego, a on nie wie, co ma robic. Procedury muszg by¢ wypracowane

WIEMY JAK ICH PRZYCIAGNAC
| DOMKNAC SPRZEDAZ!

‘ biuro@inis.pl \

Inls

FEEL THE INNOVATION
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na trudne sytuacje, aby kazdy pracownik, w zaleznosci, jakg funkcje
petni, wiedziat, jak ma dziatac. Nie mozna liczy¢ na to, ze nigdy

taka procedura nie bedzie potrzebna. Jedna fala ztych opinii moze
zniszczy¢ wypracowang pozycje i wszelkie dotychczasowe inwestycje
w systemy, w podnoszenie jakosci obstugi, péjda na marne.

Kolejnym bardzo waznym czynnikiem jest wewnetrzne i zewnetrzne

monitorowanie opinii. Fala krytyki przybiera na sile. Mozna powiedzie,

7e na poczatku problem ma wielkosc¢ szpilki, pdzniej gwozdzia az
urasta do skali siekiery. Niestety wielu sprzedawcow zauwaza go
dopiero wtedy, gdy ma rozmiar siekiery, a powinni zacza¢ reagowac
na etapie szpilki. Wtedy jeszcze da sie wiele zrobi¢, zmieniajac
sytuacje kryzysowa w pozytywny komunikat. Natomiast na ostatnim
etapie na wiekszos$¢ dziatan zaradczych jest juz za pézno.

A moze racje maja ci, ktérzy moéwia, aby nie przeceniac
opinii internautow, bo przeciez zadowoleni klienci
siedza cicho i ciesza sie z dokonanych zakupow,

a duzo hatasu robi tylko garstka frustratow?

Nie mozna bagatelizowac opinii, bo nimi kieruja sie przyszli
potencjalni klienci nie wnikajac, czy krytyka jest uzasadniona

czy nie. Faktem jest, ze w przypadku duzych graczy opinie

o nich sg niekonsumowalne — sg ich tysigce i nikt nie jest w stanie
zapoznac sie ze wszystkimi. Jednak dociekliwo$¢ kupujacych
wzrasta wraz z ceng planowanego zakupu. Rosnie wtedy chec
zweryfikowania jakosci samego towaru, a takze sprzedawcy,
dostawcy oraz serwisu, jaki oferuja juz po dokonaniu transakcji.

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

Natomiast przy matych podmiotach, oferujgcych niszowe produkty
lub wyspecjalizowane ustugi, opinie maja kolosalne znaczenie. Po
pierwsze jest ich duzo mniej i fatwiej sie ze wszystkimi zapoznac¢, po
drugie, konsumenci takich dobr zwracajg na nie wiekszg uwage. Wtedy
nawet pare negatywnych ocen moze zawazy¢ o wyborze sprzedawcy.

Sytuacja jeszcze bardziej komplikuje sie, gdy sklep prowadzi swoj
biznes offline i online. Na reputac;ji sklepu internetowego moze
zawazy¢ zty humor ekspedienta w sklepie tradycyjnym i vice versa
- ,nie wstapie do tego sklepu bedac w galerii handlowej, bo mnie
zdenerwowali nieterminowa dostawa podczas zakupéw online”.

Czy przed dokonaniem zakupu, poszukiwat/a Pan/i informacji na
temat wybranego produktu w internecie?

Prawie 90% respondentréow poprzedza zakup wycieczki lub

wyjazdu wakacyjnego poszukiwaniem opinii i wkazéwek od

innych uzytkownikow w internecie.

100%

90%

509
409
309
20%
10%
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Nie mamy wptywu na to, gdzie klient wyksztafcit swojg opinie

- czy offline czy online, czy moze przy piwie podczas spotkania

ze znajomymi. Dlatego wszystkie dziatania musza byc¢ spdjne.
Wizerunek musi by¢ jednorodny, konsekwentnie budowany.

Klient musi spotkac sie z profesjonalng obstuga w sklepie w galerii
handlowej i na infolinii e-sklepu. Zyjemy w $wiecie, gdzie wszystko
sie przenika. Przed zrobieniem zakupow w tradycyjnym sklepie
informacji szukamy w sieci, albo rozmawiamy z ekspedientem

i ogladamy towar przed planowanymi zakupami na stronie www.

Do tego przekaz reklamowy, rozmowy ze znajomymi — jesli ktorys

z tych elementéw zaburzy pozytywny obraz sprzedawcy, to mozemy
zrobic¢ zakupy u innego. Nie da sie juz réznicowac kanatdw sprzedazy,
ze np. w galerii stawiamy na Swietng obstuge, a w internecie

nie przyktadamy do niej wagi, bo oferujemy niskie ceny.

Wptyw internetu na tradycyjny handel detaliczny

Czy w ostatnim czasie dokonat/a
Pan/i zakupu...?

Czy przed dokonaniem zakupu w sklepie
tradycyjnym, poszukiwat/a Pan/i informacji

na temat wybranego produktu w internecie?

e _ oo foknakomputerze _ e
Tak, w sklepie tradycyjnym - 30,20% Nie - 30,63%

Tak, w sklepie internetowym 18,89% Tak, na telefonie / smartfonie 10,19%

Tak, na tablecie 5,26%

Stosunek kupujacych online do offline wynosi 2/3, gdzie prawie 70% podejmujac decyzje
o zakupie produktu w tradycyjnym sklepie sugerowato sie informacjami znalezionymi
w sieci - ROPO.
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Tym bardziej, ze cena przestaje by¢ gtownym kryterium
wyboru szczegélnie, ze réznice czesto nie sg znaczace.

Szczegdlnie w przypadku elektroniki konkurowanie ceng juz dawno
sie skonczyto. Klientdw bardziej interesuje to, jakiej jakosci towary
oferuje sklep ijaki jest serwis po zakupie. Gdy odkurzacz sie zepsuje, to
czy sprawnie i szybko zostanie naprawiony lub wymieniony na nowy,
czy tez klient otrzyma ekspertyze od rzeczoznawcy, ze odkurzacz
uzywany byt w wannie i dla tego ulegt awarii. Chyba kazdy, kto
probowat reklamowac buty, spotkat sie z odpowiedzig, ze ,nie byty
uzytkowane zgodnie z przeznaczeniem” To doprowadza klientéw

do wiciektosci a nie fakt, ze zaptacili 13 zt wiecej niz u konkurencji.

W skali od 1 (niedostateczny) do 5 (bardzo dobry)
prosimy o ocene:

Zadowolenie z poziomu obstugi klienta

v,

Telekomunikacja DIy Turystyka Elektronika, AGD Sport Ksiazki, filmy, muzyka Leki, kosmetyki

. 1 2 3 . 4 . 5 . Nie wiem / brak oceny e Srednia



Czyli rynek dochodzi do momentu, w ktérym my,
klienci, bedziemy coraz bardziej dopieszczani?

Dopieszczanie czeka nas w perspektywie najblizszych trzech lat. Rynek

sie uporzadkuje. Ci, co oferujg niska jakos¢, znikng z niego. Przepustka
do dobrej pozycji na rynku jest podnoszenie jakosci, od przekazu
reklamowego, przez sam proces zakupowy po uzywanie produktu.
wraz ze Swiadomym sledzeniem, jak klienci odbierajg nasze starania

i oferte. Na koncu klient musi powiedzie¢ ta oferta spetnita moje
oczekiwania” O sprawnym serwisie posprzedazowym juz mowitem.

poziomie i dynamika ulega spowolnieniu. Aby wzrosta o kolejne
pare punktéw, to wymaga ogromnego wysitku sprzedawcow. Musza
dopracowywac najmniejsze szczegoty catego procesu sprzedazy.
Poza tym nie moga liczy¢ na naptywajaca fale kolejnych e-klientow,
bo internautéw w Polsce nie moze juz przybywac w takim tempie,
jak wczesniej - wiekszos¢ Polakow juz nimi jest. Duzi muszg byc
nastawieni na akwizycje klientéw od konkurencji, a moga tego
dokonac wytgcznie oferujac najwyzszg mozliwie jakosc.

Jakosc¢ e-handlu obrazuje wskaznik checi rekomendacji NPS. Jest on

mierzony w skali od minus 100 do 100 punktéw. Wéréd najlepszych
podmiotéw przez nas badanych wynosi on miedzy 60 a 80 punktow.
To bardzo dobry i wysoki wynik. Jak bardzo, obrazuje zestawianie go ze
$rednig miarg referencyjng tradycyjnego handlu, ktéra oscyluje wokot
zera. Tak wiec jakos¢ oferowana przez czotdwke e-sklepdw jest bez
poréwnania wyzsza niz sklepéw tradycyjnych i wcigz bedzie rosta.

Trendy na rynku wyznaczajg najwieksi. Prowadzimy badania
od o$miu lat i obserwujemy, jak krzywa satysfakcji klientow
systematycznie rosnie. Teraz jednak jest ona na bardzo wysokim

Wyniki przekrojowe - NPS poréwnanie

Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/i sklep znajomym lub rodzinie?

, . . . . . W <ytyey M rPasywni [l Promotorzy  emmmmm Nps
Poréwnanie zakupow tradycyjncyh z zakupami internetowymi

100% 100

38,65 40,86 gu 4317 40
20,22 21,49 20

31,08

11,5
2,51

SdN

1>soujefo] pepjzoy

TiKsiazki, [TIElektronika,  [TIDIY [Tlleki,  [TITelekomu-  [TISPOTt  [ijTelekomu- [T]Turystyka [oIy [Turystyka ~ [llElektronika,  [ISport MLeki, [1IKsiazki,
filmy, AGD kosmetyki nikacja nikacja AGD kosmetyki filmy,

muzyka muzyka

Klienci chetniej s gotowi poleci¢ zakupy online niz offline. Warto zauwazy¢, iz mimo prefernecji zakupu online, klienci sa gotowi chetniej poleci¢ tradycyjr
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Whioski z badania ,,Efekt ROPO w segmentach polskiego
e-commerce - 2015” przeprowadzonego przez Opiniac.com

» Uzytkownicy chetniej polecajg znajomym zakupy online. We
wszystkich analizowanych segmentach sklepy internetowe
maja znacznie wyzszy wskaznik NPS niz sklepy tradycyjne,

u ktorych dla 1 z 7 segmentdw wskaznik jest ujemny.

» Kupujacy artykuty sportowe rzadko siegaja po inspiracje badz
opinie w internecie. Gtownie dokonuja zakupu ad hoc w oparciu
0 bezposrednig rekomendacje sprzedawcy, badz wizyte w sklepie.

» Zakupy ustug z branzy telekomunikacyjnej przez internet deklaruje
niewiele 0séb, jednym z powoddw moze by¢ niezadowolenie z poziomu
obstugi klienta oraz trudnos¢ w wyborze skomplikowanego produktu.

» Kosmetyki sg produktami, ktére kupujacy nadal w wiekszosci
nabywaijg w sklepach tradycyjnych. Swiadczy to o wysokim
potencjale segmentu dla rozwoju kanatu e-commerce.

» Informacje dostepne w internecie majg znaczacy wptyw na
decyzje zakupowg zaréwno w sieci jak i w sklepie tradycyjnym.
Przed zakupami 91 proc. uzytkownikéw poszukiwato informadji
o wycieczkach, w RTV i AGD ponad 82 proc. Klienci udali sie do
tradycyjnego punktu po konkretny, juz wytypowany produkt.

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

O badaniu,,Efekt ROPO w segmentach polskiego e-commerce - 2015”

Wszystkie wykresy w tekscie powstaty w oparciu o dane pochodzg z tego badania.

Metodologia zbierania danych jakosciowych o charakterze ilosciowym
anonimowa i dobrowolna, bez gratyfikacji dla respondentéw.

Badanie mozliwe do uczestnictwa i wypetniania wyfacznie jednorazowo online.

Grupa docelowa badania zblizona do profilu uzytkownikéw
serwisow partnerskich bioracych udziat w badaniu.

Zasieg ponad 250 tys. konsumentow uzyskany dzieki partnerom: decathlon.
pl, doz.pl, leroymerlin.pl, play.pl, rossnet.pl i rainbowtours.pl -zaproszenie
na stronach gtéwnych oraz onet.pl —zaproszenia w sieci partnera.

n =13 778 - liczba ankiet, z odpowiedziami dla 1 lub wiecej segmentow.

Ankieta jednostronicowa, sktadajaca sie z pytar kaskadowych
jednokrotnego wyboru,bez pytar obowigzkowych.

Znormalizowane zestawy pytan dla kazdego z 7 segmentdéw: 4 pytania
dla sklepu tradycyjnego, 3 pytania dla zakupéw w internecie.

Wspdlna miara metodologii NPS dla zakupéw offlinei online.

Czas badania: maj 2015.

Minimum 200 odpowiedzi na dane pytanie oferuje
statystycznie wiarygodny rezultat rozktadu wynikéw.

Wybranych 7 segmentéw e-commerce, ktore odzwierciedlajg branze kluczowych
projektow realizowanych z wykorzystaniem platformy opiniac.com.
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Tradycyjny email marketing odchodzi
W przesztosc. Rozsytane bez
personalizacji maile nie spetniajg juz
swojej funkgji, nie docierajg skutecznie
do odbiorcéow - ladujg w spamie

lub nudza. Nowe narzedzia, jak big
data, dane behawioralne i urzgdzenia
mobilne, wprowadzajg jednak mailing
na nowy poziom myslenia o kliencie.
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Za najwazniejsze zjawiska w email marketingu
w 2015 roku, powszechnie uwaza sie: zyskujgce
na popularnosci strategiczne planowanie
kampanii, zautomatyzowane kampanie,
segmentacje oraz wiedze o klientach,

ptynaca z pogtebionej analizy kampanii,

przy pomocy narzedzi i wskaznikow do
pomiaru kampanii tj. systemy ad serwerowe,
czy tez ogolnie dostepne jak Google
Analytics, Brand 24, Facebook Insight

i wreszcie - zmiane tre$ci samego mailingu.

Email marketing to najstarszy sposoéb na
reklame z wykorzystaniem Internetu. Dzisiejszy
stan mailingu ze swoim pierwowzorem nie ma
juz wiele wspdélnego, ale jako kanat komunikacji

trzyma sie zaskakujgco dobrze. Wedtug badan
DMA National Client E-mail Report 2015 - ROI

z e-mail marketingu wynosit ponad 3800 proc.,
czyli za ztotdwke naktadu otrzymano 38 zt
zysku. Dwa lata temu stosunek wynosit 1 do 25.

Jesli popatrzymy na podziat naktadéw na
reklame w Internecie, ich catkowita warto$c
w ubiegtym roku, wedtug raportu IAB Polska,
wyniosta 2,6 mld zt. Na mailing reklamodawcy
wydali 121 mlIn z}, a jego udziat w rynku
nieznacznie spadtdo 13,9 proc.z 14,5

proc. w 2013 roku. Rynek niemal po rowno
podzielity miedzy siebie display (37 proc.)
oraz ogtoszenia SEM (36,5 proc), wideo
online zajefo za$ ostatnie miejsce z zasiegiem
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7.5 proc. Mailing jest tez wykorzystywany czesciowo przez reklame
behawioralng, kierowang do konkretnych grup celowych, ktéra opierana
jest na analizie zachowan uzytkownikéw na podstawie cookies.

Wiasnie z reklamga behawioralng zwigzany jest nowy potencjat rozwoju
tej dziatki marketingu. Nowe obszary rozwoju celujg w doskonalone bazy
klientéw, ktore gromadzg coraz bardziej ustrukturyzowane informacje.
Pozwala to na nowe podejscie do kreacji mailingu, przygotowywanie
ofert dla klientéw nie tylko w oparciu o ich ptec¢ (by unikna¢
tradycyjnego przyktadu btedu,Drogi Andrzeju, sprawdz naszg oferte
sukienek sylwestrowych”), ale tez w oparciu o ich zwyczaje, wiek, profile
zakupowe. W eter trafia mniej maili, za to precyzyjniej wystanych, co jest
rowniez remedium na wspomniane wyzej filtry antyspamowe. Odchodza
do lamusa maile wysytane szeroko, do wszystkich klientow w bazie.

Social media niegrozne, a nawet pomocne

Wraz z precyzyjniejszym obrazem klientéw, zmienia sie strategia
komunikacji z klientem, a co za tym idzie — scenariusz samego mailingu.
Maile maja swojg dynamike, opartg na tzw. fazie cyklu zycia klienta. Ten
najpierw jest witany i wprowadzany do swiata marki, a kolejne maile

sg dostosowywane do profilu klienta. Planowane sg tez automatyczne
triggery, tj. automatyczne maile wysytane indywidualnie, gdy adres
klienta spetni okreslone przez baze danych warunki, liczbe dni od
rejestracji czy czas, ktéry uptynat od ostatniego zakupu. Oferta dla klienta
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czesto nawigzuje do najczesciej kupowanych produktéw lub podsyta
promocje. W ostatniej fazie do klienta trafiajg kampanie posprzedazowe
i wreszcie — aktywizacyjne, pod hastem ,Witaj, dawno cie u nas nie byto"

Zwraca uwage tymczasowy zapewne brak konkurencji. Nie ma w tej
chwili kanatu reklamowego, ktéry by bezposrednio zagrazat email
marketingowi. Ryzyko ze strony social media nie potwierdzito sie,
mtodzi ludzie wcigz aktywnie korzystajg z poczty elektronicznej.
Gdy mailing jest zgrany z innymi kanatami marketingowymi, adres
mailowy staje sie elektronicznym identyfikatorem odbiorcy.

Wsrod mitodszych klientow gtownymi kanatami komunikadcji sa
social media i wszelkiego rodzaju komunikatory, jak Skype, Slack,
WhatsApp. Mimo to, kazdy internauta dochodzi do momentu,
gdy jednak potrzebuje tradycyjnego maila — i tu czekaja na
niego kampanie mailingowe. E-commerce wcigz moze wiec
dociera¢ do mtodych klientéw z informacjami o przesyice,
reklamacjach czy z odpowiedziami ofertowymi.

Do zalet mailingu bez watpienia zalicza sie fakt, ze jest on skutecznym
sposobem na dotarcie z ofertg do klientéw, a takze na zdobywanie
nowych. Zwracanie sie do nowych klientéw za pomoca tej formy jest
obarczone pewnym ryzykiem prawnym, zwigzanym z wymagang
zgoda na wysytanie oferty handlowej. Email marketing, by¢ moze
dzieki bezposredniemu kontaktowi z klientem, co moze go sktaniac
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do interakcji, najszybciej weryfikuje potrzeby grupy docelowej,
a takze, dzieki narzedziom analitycznym, testuje jako$¢ oferty, zaréwno
kreacji samego mailingu, jak i tej zawartej na landing page.

Mailing irytuje klientéw

Wsréd wad emailingu nalezy wskazac jego nieprecyzyjne dotarcie,
przy ztym przygotowaniu kampanii. Badanie Return Path wskazuje,
ze 20 proc. wystanego mailingu trafia do folderéw ze spamem i ich
odsetek w ostatnich latach mocno rosnie. Przyczyniaja sie do tego
coraz sprawniejsze filtry antyspamowe w skrzynkach pocztowych.

Wsrod klientow mailing cieszy sie takze opinig niemal najbardziej
irytujgcej formy reklamy online, tuz po klasycznym displayu.
Paradoksalnie, skuteczno$¢ dobrze przygotowanej kampanii moze
znacznie obnizyc¢ koszty pozyskiwanych konwersji i w zwigzku

z tym naktady inwestycyjne poniesione na reklame bedg nizsze.

W email marketingu wykorzystywanym do wsparcia sprzedazy,

tj. w e-commerce, sprawdza sie najlepiej dziatanie na precyzyjnie
dobranych profilach odbiorcow dzieki segmentacji bazy i stosowaniu
zautomatyzowanych wiadomosci. Eksperci wskazuja, ze do petnego
sukcesu konieczna jest integracja baz danych, informacji podawanych
przez klientdw podczas rejestracji i nastepnie gromadzonej historii
zakupowej. Realnym do osiggniecia celem marketeréw jest wiec
sytuacja, w ktorej klient otrzymuje wiadomosc odpowiadajaca jego
potrzebom zakupowym. Dlatego, po chwilowych spadkach, branza
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oczekuje jednak wzrostu wydatkéw na email marketing. Zwtaszcza
cenne beda dobre i odpowiednio posegmentowane bazy danych.

Nowe trendy

To oczywiste, ze mailing nie ma juz powrotu do swojego pierwotnego
ksztattu. Warto sie wiec przyjrze¢ kierunkom jego rozwojul.

Jednym z nowych trendow jest responsywnos¢. Dzi$ juz ponad
jedna czwarta maili (27 proc.) jest otwierana na urzadzeniach
mobilnych, smartfonach i tabletach. Ten rosnacy trend musi byc
wziety pod uwage, by utrzymac skutecznos$¢ mailingu. Odpowiedzig
moze by¢ wykorzystywanie mailingdw responsywnych (E-mail
Responsive Desing) i dopasowywanie komunikatu do ekranu,

z ktérego uzytkownik odczytuje maile. Branza spodziewa sie, ze
marketerzy beda dbac w tym roku nie tylko o pielegnacje relacji

z obecnymi klientami, ale potozg nacisk na zdobywanie nowych

i budowanie zasiegu przez mailing do baz zewnetrznych.

Kolejna godng odnotowania sciezkg rozwoju jest powigzanie
komunikacji emailingu z innymi kanatami jak np. mediami
spotecznosciowymi czy smsami. Pomyst ten umiejetnie wykorzystuje
kanaty popularne wéréd mtodszego pokolenia adresatéw i daje
mozliwosc¢ szybkiego przekierowania aktywnego akurat klienta do
miejsca, gdzie czeka na niego wiecej informacji lub

PO prostu zakupy.
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Z obydwoma powyzszymi trendami fgcza sie niestandardowe (dzis!)
formaty, jak na przyktad wideo. Branza spodziewa sie wzrostu jego
popularnosci, a co za tym idzie, szuka sposobu na wykorzystanie
obrazu w mailingu i wptywanie na emocje klientow. Liczy sie
jeszcze jeden czynnik, doskonale znany redaktorom internetowych
redakgji. Stowo ,wideo" uzyte w tytule artykutu w Internecie

dziafa jak dodatkowa atrakcja, podobnie jak w temacie maila

i powoduje wzrost otwieralnosci mailingu nawet o jednga trzecia.

Odpowiedzig na problem z kierowaniem tresci do spamu przez
filtry antyspamowe jest odpowiednio przygotowana komunikacja,
spersonalizowana i mocno angazujaca uzytkownika. W tych 20
procentach zaginionych maili znajduja sie nie tylko reklamy i oferty,
ale tez np. potwierdzenia rejestracji, reset haset, potwierdzenie
wysytki zamowienia. Czyli maile akurat przez klientéw mocno
oczekiwane, ktérych brak moze negatywnie wptyng¢ na wyniki
sprzedazowe. Wedtug opracowan branzowych, zdecydowana
wiekszos¢ problemdw z dostarczeniem poczty jest zwigzana

z reputacjg nadawcy, a to prowadzi do adresu IP, z ktdrego wysytka
email byfa realizowana. Im lepszg opinie ma operator pocztowy
klienta (Gmail, 02.pl, wp.pl) o okreslonym nadawcy — tym wieksza
szansa, ze wiadomosci zostang przyjete. Niska reputacja nadawcy
moze zniweczy¢ najlepiej nawet przygotowang kampanie, przez
niskg dostarczalnosc i niewtfasciwy czas doreczenia wiadomosci.
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Wreszcie warto sie zastanowic, czy jest sie dla kogo starac¢? Aktualnie

na swiecie jest 2,6 miliarda uzytkownikéw maili, w ciggu czterech

lat przybedzie ich ok. 300 mIn. Wzrosnie tez liczna posiadanych

adreséw email, mimo spodziewanego wzrostu znaczenia mediow
spofecznosciowych. Ludzie wysytali w tym roku ponad 205 miliardow
maili dziennie. W 2019 roku ta liczba ma osiggna¢ poziom 246 miliardow
listow elektronicznych, wysyfanych srednio w ciggu jednego dnia.

Na koniec, gdy omawiamy temat kampanii mailingowych, trzeba choc
kilka stow poswiecic analityce, ktéra dostarcza nowych informadji

o klientach. Do podstawowych narzedzi analizowania skutecznosci
zmagan z kampania mailingowa, takich jak statystyka otwarc (open
rate) i kliknie¢ (CTR), dotaczajg stopniowo bardziej wyrafinowane
rozwigzania. Statystyka otwarc¢ informuje, ile z wystanych maili zostato
otwartych. Niestety pomiar nie jest precyzyjny, by otwarcie maila zostato
wliczone do statystyk, uzytkownik musi pobrac¢ obrazy lub klikngc¢

w link w mailu. Bardziej wiarygodny, cho¢ wciaz niedoskonaty, jest
wskaznik CTR, ktory bezposrednio wskazuje liczbe oséb, ktore przeszty
z maila na promowang w nim strone www. Wspotczynnik kliknie¢ do
otwarc (CTOR) pozwala ocenic jakos¢ kreacji samego maila. Bardzo
wazny jest wspotczynnik dostarczalnosci oraz zapisy do newslettera,
czyli staty naptyw nowych odbiorcéw do bazy adresowej. Obserwacja
momentow, gdy liczba nowych adreséw mocno rosnie, podpowiada,
jakie dziatania spotkaty sie z uznaniem adresatow mailingu. Przydaje sie
$ledzenie kampanii w Google Analytics. W branzy e-commerce Google



Analytics daje mozliwos¢ sledzenia na biezaco przychoddw z wysytek,
Analytics zalicza do przychodéw tylko te zakupy, ktore zostaty dokonane
bezposrednio po przejsciu z newslettera. O dobrze przygotowane;j
kampanii swiadczy tez Srednia wartosc koszyka zakupowego
pochodzacego z tej wizyty lub czasu spedzonego na stronie przez
jednego uzytkownika. Pozwala ona ocenic¢ koszt wysytki na jeden adres
email, koszt pozyskania jednego klikniecia (jednej wizyty) oraz wtasnie
Srednig warto$¢ koszyka zakupowego pochodzacego z tej wizyty lub
czasu spedzonego na stronie przez. Wspoétczynnik odrzucen pozwala
oceni¢ wartosc kreacji na landing page, do ktorej przeszli z newslettera.

Jarostaw Nowak
dyrektor zarzadzajacy Mr Target

15 lat w branzy reklamowej od 9 at zwigzany z marketingiem
on-line. Doswiadczenie zdobywat m.in w domach mediowych

Planowat komunikacje on-line dla takich marek jak BZWBK,
Monster Polska, Bridgestone, Grupa Zywiec. Od 4 lat w ramach
Grupy SARE S.A. rozwija z sukcesem agencje Mr Target,
specjalizujaca sie w marketingu efektywnosciowym on-line.

Podsumowujac, po krotkim okresie ograniczania naktadow na email
marketing, branza spodziewa sie wzrostu inwestycji na reklame w tych
kanatach. Nowe narzedzia, a przede wszystkim nowy sposdb myslenia
o kliencie i totalna personalizacja kontaktéw otwieraja przed tym
starym, ale sprawdzonym kanatem, nowe perspektywy. Biorac pod
uwage, ze w Ciggu czterech lat grupa posiadaczy adreséw mailowych
zblizy sie do trzech miliardéw. .. warto poszerzac bazy danych.
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jak Omnicom Media Group, Universal Mccann, czy Value Media.
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/ badan poswieconych sektorowi
e-commerce przeprowadzonych
dla Izby Gospodarki Elektronicznej
wynika, ze 55 proc. polskich
internautdw ma za sobg
doswiadczenia z zakupami w sieci.
Juz chociazby na postawie tego
wskaznika widac, ze e-handel

ma przed sobg jeszcze duzy
potencjat rozwojowy. Dlatego tez
prognozy dotyczace wartosci rynku
e-commerce w przysztym roku sg
optymistyczne i zaktadajg dalsze
WZrosty.
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Wedle réznych zrédet, wartose rynku
e-commerce w 2014 roku wahata sie

w przedziale miedzy 27 a 27,5 mld zt.
Obecny rok natomiast zakonczy wynikiem,
ktéry z duzym prawdopodobiernstwem
przekroczy prég 30 mld zt. Oznacza to,

ze sektor handlu online caty czas moze
pochwali¢ bardzo dobrg dynamikg wzrostu.

Wedtug raportu firmy badawczej PMR
,Handel internetowy w Polsce 2015. Analiza

i prognoza rozwoju rynku e-commerce na lata
2015-2020"- od pieciu lat dynamika wzrostu
rynku e-commerce w Polsce utrzymuje sie

na dwucyfrowym poziomie. Najlepszy byt

jak dotad 2011 rok, kiedy wyniosta ona 16,2
proc.,Dotek” zdarzyt sie dwa lata pézniej,

gdy tempo ,ostabto”do 13,4 proc,, ale juz
w ubiegtym roku wzrost wynidst 15,3 proc.

2015 rok zakonczy sie — wedtug wyliczen
analitykdw PMR — podobnym wynikiem

- 15,4 proc.,, natomiast wartosc rynku
osiggnie 31,8 mld zt. Zdaniem PMR, do
korica dekady ta wartos¢ jeszcze sie podwoi
i bedzie bliska 10-procentowemu udziatowi
catego handlu detalicznego. W najblizszych
latach bedzie to wynikiem dynamicznego
rozwoju sklepdw duzych graczy oraz
spodziewang lepsza kondycjg gospodarki.

lle zatem wart bedzie polski

e-handel w przysztym roku? Eksperci
pytani przez Interaktywnie.com
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S, SMG

Cel bez strateqgii
Jest tylRo zyczeniem

Tworzymy strategie skutecznie rozwijajace
biznes naszych Klientow.

Najbardziej


https://www.facebook.com/StarcomPolska/?fref=ts

zaktadajq optymistyczny rozwaj sytuacji i nie bojg sie nawet
prognozowac osiggniecia kolejnego progu - 40 mld zt.

- Biorgc pod uwage wartosc rynku i jego tempo wzrostu w ostatnich
latach, prognozuje troche wyzsza wartos¢ na 2015 rok niz szacuje PMR.
Spodziewam sie , ze w tym roku bedzie to 33 mld z}, a co za tym idzie
rok 2016 szacuje na wartosc zblizong do 40 mld zt — méwi Jan Blew,
CEO w Media Ambassador. Zaznacza przy tym, ze wbrew pozorom

nie jest hurraoptymista. - Z jednej strony nasycenie rynku podmiotami
e-commerce rosnie, ale z drugiej, wciaz jeszcze jest to utamek catego
rynku handlu i ustug. Z jednej strony z ta gatezig gospodarki jest

coraz lepiej i czasami wrecz boles$nie weryfikowana jest przez rynek

i rzeczywistos$c, a z drugiej — chyba wciaz jeszcze nie potrafimy nawet
wyobrazi¢ sobie petnego potencjatu i docenic¢ wyobrazni tworcow coraz
to kolejnych modeli biznesowych w e-commerce - dodaje Jan Blew.

INnNi sg nieco ostrozniejsi w snuciu prognoz.

- Polski e-commerce odnotowuje najbardziej dynamiczny wzrost
sposrod krajow Unii Europejskiej. Przy utrzymaniu dotychczasowych
wskaznikow, wartos¢ polskiego e-handlu w 2016 r. powinna
przekroczy¢ 37 mld ztotych — uwaza Justyna Spytek z TradeTracker.

- Z roku na rok coraz wiecej sklepéw przekonuije sie, ze
wielokanatowos¢, czyli offline i online, pozwala zwiekszy¢ liczbe

i lojalnos¢ klientdw. E-commerce staje sie kanatem obowigzkowym,
czesto nawet pierwszoplanowym. Rozszerza sie tez grupa
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klientow online. Coraz wiecej sceptycznych tradycjonalistow
decyduje sie na zakupy w sieci — argumentuje Justyna Spytek.

Mikotaj Szymanski, CEO z Kerris Group, podobnie ocenia
potencjat sektora e-commerce i spodziewa sie, ze jego wartosc¢
wyniesie ponad 37 mld zt w 2016 . - Nic nie wskazuje na to, by
w najblizszym czasie doszto do spowolnienia — przekonuje.

A tak wyglada srednia z prognoz typowanych przez
ekspertow ankietowanych przez Interaktywnie.com:

Wartos¢ polskiego e-commerce w 2016 r. (w mid ztotych)

Jan Blew, CEO, Media Ambassador 40 mld
Roman Baluta, prezes zarzadu, Orba 39 mld
Mikotaj Szymanski CEO, Kerris Group 37 mld
Justyna Spytek, TradeTracker 37 mld

srednia: 38,25 mid

A co stoi za pasmem sukcesow polskiego e-handlu? Uzytkownicy
doceniajg wygode zakupdw, mozliwos¢ zwrotdw, ale przede
wszystkim — chcg kupowac taniej. - Na polski rynek e-commerce
wkraczajg ostatnio miedzynarodowi giganci osiggajacy spektakularne
wyniki sprzedazowe juz po kilku miesigcach od startu. Ponadto
Polacy coraz chetniej w zakupach online przekraczaja granice



krajow. Dzi$ kupuja duzo taniej,markowe” buty sportowe
w chinskim AliExpress, by za kilka dni przebiec w nich maraton
w Berlinie, ktéry oczywiscie optacili online — dodaje Spytek.

Wedtug raportu,E-commerce w Polsce 2015" opracowanego przez
Gemiusa dla Izby Gospodarki Elektronicznej, 13 proc. z ankietowanych
polskich internautéw kupuje juz w zagranicznych sklepach online.

Od czasu obwiqzywania nowych przepisow widac wyraznie, ze zmiany sq korzystne dla
konsumentow, ktérzy chetniej i bardziej Swiadomie kupujq przez internet, majqc poczucie
wiekszego komfortu i bezpieczeristwa. Wprowadzenie nowych regulacji wciqz jednak
stanowi dla przedsiebiorcow spore obcigzenie Na wiekszosci stron www prowadzqcych
sprzedaz internetowq, musiaty znalez¢ sie nowe regulaminy oraz funkcjonalnosci, co z kolei
oznaczato koniecznos¢ zmian technologicznych i dodatkowe koszty. Zbiegfo sie to w czasie
zintensywnym bozZonarodzeniowym okresem sprzedazowym. Przedsiebiorcy musieli sie
réwniez przyzwyczaic do wiekszych niz do tej pory naktaddw pracy przy biezqcej obstudze
sklepu, szczegdlnie zwiqzanych z ksiegowosciq i obowigzkami wobec konsumentéw.
Dyskusyjne nadal pozostaje rozwiqzanie umozliwiajqce przedsiebiorcom ubieganie sie

o odszkodowanie od kupujqcych za zmniejszenie wartosci rzeczy wskutek niewtasciwego
sprawdzenia. Z tego wzgledu czes¢ z nich nie od razu dostosowata sie do wymogéw nowej
ustawy. Wciqz zdarzajq sie sklepy, ktorych wiasciciele ignorujq przepisy narazajqc sie na kary
finansowe i utrate zaufania klientow. Pozytywnym aspektem ujednolicenia przepisow w catej
Unii jest natomiast utatwiona mozliwos¢ dziatania na innych rynkach niz rodzimy. Daje to
szanse na dalszy rozwdj branzy e-commerce w Polsce i w catej Europie.

tukasz lwanek
wiasciciel firmy Internetica
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Przywileje konsumentéw pomogty
e-handlowcom?

Gdy 25 grudnia 2014 r. uchwalono nowa ustawe o prawach
konsumenckich, podniosty sie liczne gtosy wieszczace nadejscie
ciezkich czaséw dla branzy e-commerce.

- Prawo obdarzyto konsumentow przywilejami naktadajac na
przedsiebiorcow dodatkowe obowiazki, takie jak np. koniecznosc
informowania kontrahentéw o gtéwnych cechach ustugi lub produktu,
sposobie komunikacji, a nawet kosztach potaczenia telefonicznego,
prawie odstapienia od umowy czy kosztach zwrotu zakupionego
towaru. Okazato sie jednak, ze niewygodne z punktu widzenia
przedsiebiorcoéw, mnozace biurokracje przepisy nie wptynety negatywnie
na rozwoj rynku — uwaza Mikotaj Szymanski, CEO w Kerris Group.

Na dowdd przytacza wyniki badania,E-commerce w Polsce 2015”
wspominanego juz wczesniej. - 54 proc. polskich internautow kupuje
produkty badz ustugi w sieci. To 0 9 proc. wiecej niz w roku 2014.
Nowe prawo sprawia, ze konsumenci czujg sie bezpieczniej — majg
wiecej przywilejow, totez chetniej i z wiekszg odwagg decydujg

sie na zakupy w internecie — twierdzi Mikotaj Szymanski.

Przedstawiciele branzy wskazujg tez, ze zmiana przepisow to
milowy krok z perspektywy nie tylko konsumentéw, ale rowniez

z perspektywy wiascicieli bizneséw e-commerce. Wieksza regulacja
kwestii zasad zwrotéw produktow — w szczegdlnosci kwestia
kosztow spedycji, utraty wartosci towardw, regulacja zwrotow



artykutow np. spozywczych, itp. — moze nie jest jeszcze doskonata,
ale stanowi przetom i daje w ogole jakikolwiek punkt wyjscia do
bardziej wyrownanej relacji pomiedzy e-sklepem a jego klientem.

- Od momentu, gdy uregulowano kwestie nacigganych dziatan
niektorych kancelarii, specjalizujacych sie” w pozwach przeciwko
e-sklepom za stosowanie klauzul abuzywnych, sytuacja sie decydowanie
uspokoita — ocenia Jan Blew z Media Ambassador. Wedtug niego
podnoszony czesto postulat, iz klientom potrzebna jest wieksza
ochrona, spetniony jest przede wszystkim przez wolny rynek.

- Klient skorzysta z oferty takiego e-sklepu, ktory
zagwarantuje mu bardziej bezproblemowe procedowanie
w sytuacji, gdy cokolwiek w sposobie realizacji zamdwienia
lub z danym produktem bedzie nie tak — twierdzi.

- Mam wrazenie, ze to e-commerce potrzebuje wiekszej ochrony

przed niektorymi praktykami klientow, ktorzy potrafig czesto

zamienic¢ np. sklep w wypozyczalnie ubrari i obuwia. Obecne

przepisy otwierajg droge do bardziej stanowczego egzekwowania
konsekwencji takich dziatan, gdyby skala takich zjawisk przekraczata
dopuszczalne normy. Nawet jesli nikt tego nie egzekwuje z zatozenia

i Z cafg stanowczoscia, bo stara sie ksztattowac maksymalnie dobre
relacje z klientami, to jest obecnie w ogdle w jakikolwiek sposéb juz
chroniony. I moze w razie potrzeby tej ochrony uzy¢, w przeciwienstwie
do sytuacji sprzed zmiany przepiséw — podkresla Blew.
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- Mysle, ze wptyw przepisdw na rynek w praktyce okazat sie

znacznie mniej odczuwalny przez sprzedawcow niz poczatkowo
przewidywano — mowi Roman Baluta, prezes zarzadu spotki Orba. -

Z drugiej strony szeroka dyskusja na ich temat podniosta Swiadomos¢
konsumentdw o swoich prawach, jak i sprzedawcéw w kontekscie
spoczywajacych na nich obowigzkéw. Pozytywna konsekwencja
takiej debaty jest podniesienie poziomu profesjonalizacji rynku oraz
wieksze poczucie bezpieczenstwa kupujacych, ktdre nie tyle wynika
z przepiséw, lecz z faktu, iz majg oni swiadomos¢ aktywnego nadzoru
instytucjonalnego nad e-handlem — podsumowuje Roman Baluta.

Poczqtkowo sklepy internetowe mialy trudnosci z dostosowaniem sie do nowych przepiséw

- czes¢ z nich nie zdqzyta zrobic tego przed wejsciem w Zycie nowej ustawy konsumenckiej.
Po prawie roku obowiqzywania nowego prawa wida¢ jednak duzq poprawe - sprzedawcy

sq bardziej sSwiadomi i majq znacznie bardziej pozytywne podejscie do nowego prawa niz
rok temu. Nadal jednak zdarzajq sie kwestie, ktore sq dla nich niejasne lub niezrozumiate.
Obserwujemy tez przypadki trudnosci e-sklepéw z wdrozeniem i stosowaniem sie do nowych
przepisow konsumenckich, jednak nie sq one tak czeste jak wczesniej. To konsumenci sq
Jjednak stronq bardziej zadowolonq z nowelizacji prawa niz sami sprzedawcy. Dlaczego?
Coraz bardziej prokonsumenckie przepisy sprawiajq, ze przedsiebiorcy czasami czujq sie
poszkodowani. Ciggle mfoda ustawa nie posiada jeszcze wystarczajqcego orzecznictwa,
wiec niektore kwestie nadal pozostajq nierozstrzygniete, przez co pewne decyzje sprzedawcy
muszq podejmowac niejako ,,na wtasnq reke’.

Dawid Bugajski

radca prawny, Prokonsumencki.pl
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Kazdy, kto chociaz przez jakis
Czas zajmowat sie sprzedaza
online, zna szerokie mozliwosci
email marketingu w tym zakresie.

W zwigzku z postepujacym zaufaniem

internautow do e-handlu, rynek
e-commerce wcigz dynamicznie
wzrasta i jest wysoce konkurencyjny.
Wysytka generycznych newsletteréw
nie przemawia juz do klientow,

a z badar prowadzonych przez
FreshMail wynika, iz wysoce
spersonalizowane wysytki 0siggaja
lepsze wyniki - i wiasnie o tym bedzie
ten artykut.
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Warto poznac rzeczywiste potrzeby

klientéw, a dzieki tej wiedzy dostarczac
ciekawe i angazujace tresci, wykorzystujgce
zaawansowang personalizacje i optymalizacje
wysytek mailowych. Takg mozliwo$c

daje zastosowanie mechanizmow Email
Marketing Automation, ktére pozwalajg
zwiekszyc¢ efektywno$c¢ kampanii

i wynikow sprzedazy e-sklepu.

Czym jest Email Marketing
Automation?

Email Marketing Automation pomaga
zautomatyzowac prowadzong
komunikacje mailowa i zachowac

jej wysoce spersonalizowang forme.

Dzieki temu kazdy z odbiorcow moze
otrzymac odpowiednio dopasowane
tredci i oferty, ktére z checig przeczyta.

Jest to mozliwe m.in. dzieki integragji
systemu do email marketingu z kontem
Google Analytics, podpietym pod strone
e-sklepu. Marketer moze zbierac informacje
0 subskrybentach poza standardowg analizg
samej kampanii e-mail. Wystarczy, ze ustawi
odpowiednie dla swojego sklepu cele

w Google Analytics. Podczas monitoringu
ruchu na stronie, kazdy z subskrybentéw
bedzie mogt zostac powigzany ze swoim
adresem email, a nastepnie dane te

beda dostepne w systemie do email
marketingu. Zebrane informacje pozwalaja

32



stworzyc jeszcze efektywniejsze wysyiki, targetowane na podstawie
rozpoznanych dziatan i preferencji indywidualnych klientow.

Wysytki mogg by¢ zrealizowane w postaci odpowiednio
zaprojektowanego autorespondera, badz tez kampanii przygotowanej
specjalnie dla poszczegolnych segmentow odbiorcow, ktérzy
zrealizowali zatozone cele. Obie metody sg wysoce skutecznym
wsparciem procesu sprzedazowego. Podobny efekt mozna osiggnac
dzieki kodom trackingowym, czyli krétkim fragmentom skryptu,

ktére umieszcza sie na stronie internetowej. Informacje te daja
pewnos¢, ze konkretne podstrony rzeczywiscie zostaty odwiedzone

i pomagajg ocenic konwersje kampanii email marketingowych.

Wykorzystujac dane z kampanii email marketingowych, zachowania
na stronie internetowej oraz indywidualna historie zakupowa swoich
klientow, marketerzy mogga zaplanowac w petni spersonalizowana
komunikacje. Moga stworzy¢ odpowiednie persony, czyli archetypy
klientow i kolejno targetowac wiadomosci przygotowane pod konkretne
grupy. Daje to mozliwo$¢ prowadzenia efektywnych dziatan lead
nurturingowych. Dla przykfadu, zastosowanie personalizacji i contentu
dynamicznego, bo o tym tu mowa, w sklepie Presto przyniosto az

30% wzrost wartosci sprzedazy, w porownaniu do okresu, w ktorym
dziatania takie nie byty stosowane. Presto buduje swoéj newsletter

W nastepujacy sposob. Pierwsza czes¢ to generyczna tresc dla
wszystkich, czyli oferta gtéwna oraz oferta uzupetniajaca. Dodatkowo
kazdy newsletter zawiera tre$¢ dynamiczng, ktéra jest automatycznie
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uzupetniana tresciami sprzedazowymi, wynikajgcymi z tego, do jakich
person przypisany jest dany adres email. Daje to 100% pewnosci, ze
kazdy newsletter zawiera co$ interesujgcego dla danego odbiorcy.

Jak wykorzystaé¢ Email Marketing
Automation w e-sklepie

Kampanie oparte na danych behawioralnych z witryny internetowe;j

Dlaczego internauci odwiedzaja e-sklep? Nie zawsze po to, aby dokonac
zakupu. Czesto poszukujg jedynie informacji o produktach, ofercie,
cenach. Czasami musi ming¢ nawet 18 miesiecy zanim ,lead” bedzie
gotowy do pojscia dalej. Znajac sciezki poszczegodlnych odbiorcow
dzieki danych z Google Analytics czy kodow trackingowych, marketer
moze dostarczy¢ im tresci, ktdre przesung ich w dot lejka sprzedazowego
szybciej. Przyktadowo przeprowadzajac kampanie cross-sale lub up-sale.

Na przyktad, wiedzac, ze odbiorca co jakis$ czas odwiedza strone

z telewizorami i jeszcze nie dokonat zakupu, mozna wysta¢ do niego
mailing z ofertg na telewizory w nizszej cenie, badz na wiekszy telewizor,
ale w tej samej cenie, czy top 5 rekomendowanych produktow z tej
kategorii. Podobny zabieg mozna zastosowac w standardowej wysytce
newsletterowej. Pod newsem gtownym wygenerowac dla niego
dynamiczne tresci z rabatem na telewizory. Nalezy pamietac, aby

w trakcie przesytania ofert bacznie obserwowac dziatania odbiorcy,

aby w momencie konwersji, przesta¢ wysyta¢ kampanie reklamowa.



Autorespondery i automatyczny follow up

Jednym z najlepszych, a jednoczesnie najtatwiejszych przyktaddw
automatyzacji email marketingu jest stworzenie tzw. programu
powitalnego. Program ten to cykl wiadomosci wysytanych z danym
separatorem czasu do 0s6b nowo zapisanych na newsletter. Celem
takich dziatan w e-commerce jest sktonienie odbiorcy do pierwszego
zakupu, poprzez wskazanie dedykowanych, unikalnych ofert.

Takie stopniowe zacie$nianie relacji, nie tylko wptynie na wzrost
wskaznika konwersji prowadzonych kampanii, ale réwniez pozwoli
zdoby¢ wiedze na temat zainteresowan i preferencji klientow.

Porzucone koszyki

Porzucone koszyki to punkt, ktérego nie mozna pozostawic bez
dziatania. Kazdy klient wymaga indywidualnego podejscia. Nalezy
stworzy¢ spersonalizowang, automatyczng wiadomos¢ e-mail
przypominajaca, ktéra pdzniej moze zostac rozwinieta w catg
sekwencje mailowa. Biorgc pod uwage, ze cena byta prawdopodobnie

gtéwnym problemem, kupon rabatowy bedzie najbardziej efektywnym

podejsciem w doprowadzeniu do sprzedazy. Mozna skorzystac
ze statycznego kuponu, ktéry bedzie wyswietlac ten sam kod, lub
dynamicznego, ktéry generuje unikalny kod dla kazdego z odbiorcéw.

Rekomendacje produktowe

Korzystajac z danych behawioralnych ze strony internetowej
w fatwy sposéb mozna stworzyc spersonalizowane
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mailingi z 4 typami rekomendacji produktowych:

1. Klienci, ktorzy zakupili,ten” produkt kupili réwniez ,te”
W tym przypadku nalezy pamietac, aby nie wyswietlac
produktow, ktdre zostaty juz zakupione przez odbiorce.

2. Inni klienci kupili,ten”wraz,z" W ten sposéb udaje
sie zaprezentowac produkty powigzane.

3. ,Najczesciej kupowane”z tej samej kategorii. Ten typ rekomendacji
wyswietla najlepiej sprzedajace sie produkty z tej samej kategorii.

4. ,0Opuszczony koszyk”, produkty zalecane. Ten typ rekomendacji
analizuje produkty porzucone przez odbiorce i wyswietla
top sprzedazy produktow z danej kategorii lub produktow,
ktore sg najchetniej kupowane przez innych klientow wraz
z produktami, ktére zostaty porzucone przez odbiorce.

Taka rekomendacje mozna zmiescic réowniez w cyklicznym
newsletterze, jako drugi news gtéwny. Nalezy jednak pamietac
o rotacji takiego contentu dynamicznego, aby odbiorca

nie pomystat, Ze wciaz otrzymuje takg samga oferte.

Kto powinien korzystac z Email
Marketing Automation?

Kazdemu e-commerce zalezy na automatycznym, maksymalnym
dopasowaniu mailowych ofert produktowych do profilu odbiorcy.
Aby odnies¢ sukces w sprzedazy online, kluczowym jest dosytanie



odbiorcom trafnych, aktywujacych zakup informacji, adekwatnych
do etapu zakupowego, na ktérym znajduje sie poszczegdlna osoba.
Zwykty email marketing pozwala na personalizacje nawet w stopniu
zaawansowanym. Jednak dzieki wykorzystaniu rzeczywistych
danych o aktywnosciach odbiorcow na stronie internetowej, profile
klientéw moga byc jeszcze precyzyjniejsze, a konwersja wyzsza.

Proces sprzedazy jest procesem wielowymiarowym, dlatego
idealng sytuacja jest implementacja powyzszych wskazowek, jak

i integracja jak najwiekszej liczby aplikacji i programéw, w celu
umozliwienia przeptywu danych miedzy nimi. Dobre systemy do
email marketingu oferujg dedykowane integracje z popularnymi
platformami CRM czy ecommerce, udostepniajgc swoje API. Procz
dedykowanych integracji, mozliwe jest takze sparowanie poprzez

Zapier - platforme drag'ndrop, ktéra nie wymaga technicznej wiedzy.
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Czy rynek nagle nie wykona
zaskakujgcej wolty i nie oszotomi

nas nowg tendencjg? Moze

media spotecznosciowe stracg

na znaczeniu i zanim pomagac

w e-handlu przestang mie¢ wptyw na
sprzedaz? Czy mozna to przewidziec,
a jeszcze lepiej — zaplanowac?

A moze rynek zdominujg narzedzia
do automatycznego wspierania
sprzedazy, ktére beda nas jeszcze
doskonalej inwigilowac? Pytamy
ekspertow, jakie sg jednak
perspektywy branzy?
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- Trudno mowic o dalekiej przysztosci, gdyz rok
temu wielu przewidywato, ze rok 2015 bedzie
rokiem wearables, a trudno nie zauwazyc,

ze tak sie nie stato. W bliskiej przysztosci
uwazam, ze tak, media spotecznosciowe

beda sprzedawac, gdyz robia to juz teraz.

A moga jeszcze lepiej — uwaza Piotr

Sobczak, Account Manager OX Media.

- Rola medidw spotecznosciowych jako

kanatu promocdji sprzedazy z roku na rok

jest coraz wieksza. Czym innym jest jednak
mozliwosc¢ stworzenia kampanii marketingowej
ukierunkowanej na pozyskanie klientow,

a czym innym bezposredni kanat sprzedazy

w ramach portalu spotecznosciowego. Rozwdj
takiej funkcji mediéw spotecznosciowych

musi by¢ stymulowany przez wprowadzanie

nowych rozwigzan technologicznych i nie
bedzie to proces szybki. Przed portalami
spoteczno$ciowymi stoi ogromne wyzwanie. By
zatrzymac uzytkownikdw musza one zachowac
balans pomiedzy tresciami komercyjnymi

a contentem natywnym, dlatego rozwigzania
e-commerce wprowadzane s3 stopniowo

z niewielka szybkoscia. Przypuszczam jednak,
ze kierunek jest juz wytyczony, a sprzedaz za
posrednictwem kanatéw social media wczesniej
czy pozniej stanie sie czyms zwyczajnym - tak,
jak na przyktad promowanie postow - sadzi
Mikofaj Szymanski, CEO w Kerris Group.

Inaczej przewiduje Roman Batuta,

prezes zarzadu spotki ORBA. - Media
spotecznosciowe na pewno sg waznym
ogniwem w dziataniach marketingowych
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e-sklepow. Sprzedaz bezposrednio w ich obrebie pomimo wielu réznych

koncepcji testowanych na rynku do tej pory nie cieszy sie wielkim
powodzeniem i nie sadze, aby zmienito sie to w najblizszym czasie.

Dla kogo, od kogo, do czego, dlaczego

Dzis w zasadzie tylko sladowa grupa potencjalnych odbiorcéw
funkcjonuje poza siecig. Mozna wiec bez watpienia przyjac, ze - jesl
juz niemal kazdy zaglada do internetu i chce korzystac z mediow
spotecznosciowych - moze stac sie ewentualnym klientem,
zaproszonym do transakcji dzieki wiadomosci przestanej mailem
czy zainteresowanym produktem dzieki wpisom na Facebooku.
Interesujace jest jednak to, w jakich dziedzinach handlu najtatwiej
przyciagnac klientéw docierajac do nich w sieci, czyli dla kogo
media spotecznosciowe okazujg sie najlepszym narzedziem pracy.

- Prosdciej by byto odpowiedzie¢, dla ktorych nie sg. Umiejetny pomyst,
kreacja oraz targetowanie potrafig czynic¢ cuda — zapewnia Piotr
Sobczak, Account Manager w OX Media. - Wielokrotnie przekonywali
sie o tym nasi klienci, ktorzy, poczatkowo dos¢ nieufni, zwiekszali
swoje budzety reklamowe przeznaczone na media spofecznosciowe
z powodu dobrych wynikéw i wzrostu ROI. Nalezy jednak wspomnieg,
ze na pewno prosciej jest sprzedac za posrednictwem Facebooka
koszulke czy czytnik e-bookow, niz na przyktad 20 ton betonu

w atrakcyjnej cenie. Aczkolwiek nie ma rzeczy niemozliwych!

- Biorac pod uwage jedynie kontekst marketingowy, media
spoteczno$ciowe sg atrakcyjne w zasadzie dla kazdej branzy. Pozwalajg
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trafi¢ z reklamg do bardzo waskiej grupy klientéw - przekonuje Roman
Batuta z ORBA. - Zdecydowana wiekszos$¢ internautéw korzysta

z sieci spotecznosciowych, a prowadzenie aktywnego profilu na
Facebook pozytywnie wptywa na budowe wiarygodnosci w sieci.

W praktyce oczywiscie wszystko sprowadza sie do kalkulacji kosztow
pozyskania klienta w tym kanale w poréwnaniu do efektywnej marzy,
jakg mozemy uzyskac. Ten kanat bedzie sie rozwijat w zaleznosci

od tego, jak bedzie sie ksztattowata ta relacja na polskim rynku.

- Sprzedaz za pomocg social media to przede wszystkim wiasciwy
kierunek dla firm, ktérych klienci utozsamiaja sie z markga oraz
oferowanymi produktami. Poprzez nawigzanie bezposredniej relacji na
poziomie marka-konsument w mediach spoteczno$ciowych, wzrasta
zaufanie do danego brandu. Jesli natomiast przedsiebiorstwo oferuje
dodatkowa wartos¢, na przyktad poczucie piekna, to sukces jest wrecz
gwarantowany. Doskonatym przyktadem korzystania z takiej strategii
sg marki odziezowe z ofertg dla kobiet, ktére w ostatnim czasie robig
furore na rynku, miedzy innymi polska firma God Save Queens, czyli
oferta modnej koronkowej bielizny, ktérg nosi Kylie Jenner - dodaje
Jedrzej Zarychta, Performance Marketing Specialist w Kerris Group.

Jednak, jak sugeruja fachowcy od tworzenia reklam na Facebooku,
warto bardzo skrupulatnie rozwazy¢ i sprecyzowac, do kogo

chce sie trafi¢ z produktem lub ustuga. A internetowe media
gromadzg naprawde znacznie wiecej niz moglibysmy podejrzewad.
Chocby to, ze znakomicie demaskuja wiek odbiorcéw tresci

(np. zaktadka audience na alexa.com, indeks wyswietlert na
Youtube, precyzujacy przedziat wiekowy uzytkownikow).



Szklana pogoda

Social media dajg mozliwos¢ zaprezentowania oferty sklepu.
Wspomagaja impulsywne decyzje zakupowe, a sklepom daja
komfort pokazania sie w odpowiednim otoczeniu, w dobrze
zaplanowanym entourage'u, niekoniecznie w klimacie zatosnej
desperacji w walce o klienta dzieki figurowaniu w poréwnywarce
cenowej, wykazujacej ewentualng kontrowersyjng wyzszosc¢
nizszych cen. Kilka groszy przewagi nad konkurencjg nie

zawsze jest przeciez wielkim atutem dla handlowej firmy.

A jednak tymczasem ten kanat sprzedazy nadal raczkuje. Ale tylko

tymczasem, bowiem zdaniem specjalistow najlepsze chwile przed nim.

- Zdecydowanie kanat ten ma szanse na rozwoj. Wszystko zalezy od
tego, jak konkurencyjny bedzie kosztowo wzgledem innych narzedzi
marketingowych. W szczegdlnosci wazny jest rachunek na dtuzsza
mete - nie tylko koszt pozyskania jednego przekliku, ale rowniez to,
jak lojalni sg uzytkownicy w ten sposob pozyskani. Mysle, ze pod tym
wzgledem media spotecznosciowe maja przewage nad tradycyjna
forma reklamy w internecie - przekonuje prezes Roman Batuta z ORBA.

- Mysle, ze maja szanse i to duzg - dodaje Piotr Sobczak z OX

Media. - Juz teraz mechanizmy dotarcia do danej grupy docelowej
na Facebooku sg bardzo precyzyjne - mozemy nie tylko okresli¢
dane demograficzne, zainteresowania czy tez stan cywilny, ale tez
wyswietlac reklamy w danym budynku czy podczas danej pogody.
Istotng sprawa jest takze stosunkowo niska bariera wejscia. Do tego
Facebook ma jeszcze duze pole do popisu, na przyktad w temacie
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W kanafach spotecznosciowych pojawiajq sie formaty reklam nastawione na rozmaite akcje,
np. instalacje aplikacji, zostawienie leada czy wtasnie zakup. Instagram wprowadzit na rynek
polski m.in. format,,Shop Now”. Facebook pracuje nad wdrozeniem specjalnych sekgji dla
sklepéw internetowych i przycisku call to action ,Buy’; a Twitter i Pinterest juz testujq takie
przyciski na rynku amerykariskim.

Ten trend wychodzi naprzeciw coraz wiekszemu udziatowi ruchu z mobile, gdzie upraszczanie
proceséw ma rozwiqzac problem skomplikowanego procesu zakupowego na urzqdzeniach
mobilnych. Dlatego sklepy internetowe na pewno nie mogq lekcewazy¢ tego kanatu, tym
bardziej, ze badania potwierdzajq, ze 77 proc. osob twierdzi, ze opinie znajomych w mediach
spotecznosciowych wplywajq na decyzje zakupowq.

W tej chwili media spotecznosciowe majq najwiekszy udziat w procesie zakupowym
w sklepach sportowych, zoologicznych, fashion i bizuteria, ale takze np. w branzy travel
(podrdznicze kluby zakupowe typu Voyage Prive, Travelist, hotele, biura turystyczne itd.).

Bardzo istotnym wsparciem sprzedazy sq strategicznie zaprojektowane, dedykowane
programy partnerskie, ktore aktywizujq klientow sklepu do polecania wsréd swoich
znajomych produktéw sklepu w rozliczeniu za procent od sprzedazy. Modelowym
przyktadem jest Amazon, gdzie 40 proc. obrotow sklepu pochodzi z programu partnerskiego,
ktéry stanowi fundament ich marketingu internetowego od poczqtkdéw istnienia. Na polskim
rynku warto zwrdci¢ uwage na program polecaj.home.pl, w ramach ktérego w dwa lata
udato sie zebrac¢ prawie 2500 0s6b polecajqgcych produkty.

Na pewno standardem w tej chwili sq wszelkiego rodzaju dziatania remarketingowe, od
remarketingu dynamicznego, poprzez remarketing mailingowy, po remarketing do oséb
porzucajqgcych koszyk zakupowy. Oczywiscie kazde z tych dziatan trzeba robic¢ z glowq i nie
wracac z przekazem, do kogo popadnie, ale starannie selekcjonowac grupe remarketingowg,
a niestety czesto sie zdarza, ze dziatania remarketingowe sq kompletnie niedostosowane.
Duzo sklepéw chce rozlicza¢ dziatania remarketingowe w modelu CPS, jednak nie polecam
tego modelu akurat do tych dziatan, bo to zwykta kanibalizacja pozostatych kanatéw
iogranicza zasieg partneréw remarketingowych.

. 4 Bartosz Kowalczyk
E-commerce Team Leader w sieci SalesMedia

-



sprzedazy bezposredniej na samym portalu spotecznosciowym

bez kierowania nas na zewnetrzng strone. Warto analizowac sciezki
zakupowe w narzedziach analitycznych - nie zawsze to pierwsze
klikniecie w reklame na Facebooku powoduje zakup. Czesto klient
musi sie zastanowi¢, chwilke odczekac i dopiero potem kupi¢ wpisujac
,Z palca”adres strony www czy szukajac informacji w Google. Jednak -
0 czym nalezy pamietac - pierwsze zetkniecie z markg byto wtasnie na
portalu spotecznosciowym i to jemu mozemy przypisac konwersje.

Jedrzej Zarychta, Performance Marketing Specialist w Kerris Group,
wyraza mniej entuzjastyczne stanowisko, co do $wietlanej przysztosci
reklamy w ,spotecznoscidowkach”. - Biorgc pod uwage coraz mniejsze
zasiegi postow na Facebooku, nikt nie powinien traktowac social media
jako gtéwnego kanatu sprzedazy - wigze sie to bowiem z duzymi
wydatkami. Jesli jednak spojrzymy na coraz wieksze mozliwosci
kierowania reklam i korzystniejsze systemy rozliczer oferowane
przez aplikacje wspierajace promocje na Fb, mozemy z pewnoscia
stwierdzi¢, ze ten kanat jest rozwojowy. Targetowanie reklam

w zaleznosci od aktualnej pogody za oknem to jeden z przyktadow
ewolucji, jaka w ostatnim czasie spotkata uzytkownikéw mediow
spofecznosciowych. Takich funkgji z pewnoscig bedzie coraz wiecej.

Jednak co do jednej kwestii zdania nie sg rozbiezne - bez
wzgledu na to, jakg moc sprawczg bedzie miata reklamowa
perswazja generowana przez media spotecznosciowe, zawsze
pozostanie jedynie pobocznym wsparciem dla e-commerce’u.
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Czarodziejskie rozdzki

Jak stac sie czarodziejem e-biznesu handlowego, wykorzystujac
najnowsze wynalazki sieciowe tgczace ludzi? Oprocz technologii
precyzyjnie monitorujacych sprzedaz, segmentujaca klientow

oraz personalizujgcych komunikacje marketingowa, warto takze
korzystac z narzedzi archiwizujacych i analizujgcych zachowania
e-klientow - chocby dzielgcych ich na grupy, na przyktad pod katem
wartosci koszyka lub czestotliwosci zwrotow. Kluczem do sukcesu
moze byc tez okolicznos¢ tak trudna do sprecyzowania, jak kwestia
doznan, emocji, psychicznych reakgji klienta w zwiagzku z konkretna
markg - dlatego budowanie przyjaznych relacji z ewentualnym
nabywca jest niezwykle wazne, a w takich dziataniach social media
pomagac mogg skutecznie i - co wazne - szczerze i autentycznie.

Jakie jeszcze mechanizmy moga wspierac sprzedaz,
z czego powinien korzystac¢ dobry sprzedawca, by poprawic
skutecznosc sprzedazy oraz pozyskiwania klientow?

- Mysle, ze sprzedawcy powinni skupiac sie na inwestowanie

w lojalnos¢ klienta. Na rynku pojawiajg sie duzi gracze, ktérzy podbijajg
koszt pozyskania uzytkownika do takiego poziomu, ze trudno

jest prowadzi¢ rentowny biznes w oparciu o zakupy jednorazowe.
Wyjatkiem oczywiscie sg nisze, gdzie kluczowe jest dotarcie z ofertg
do klienta. Z drugiej strony naturalnie zmniejsza sie liczba osob
robigcych zakupy w sieci po raz pierwszy co oznacza, ze nie tylko



nalezy walczy¢ o nowych klientéw ale réwniez o utrzymanie istniejacej
bazy - wylicza Roman Batuta. - Ponadto warto inwestowac w narzedzia
zwiekszajace wartosc koszyka oraz podnoszace wspotczynnik
konwersji (np. przypomnienia o porzuconym koszyku) tak, aby

z drogo pozyskanego klienta uzyskac jak najwyzszy przychdéd.

Piotr Sobczak Account Manager OX Media: Na pewno warto
analizowac insighty pozostawiane przez odwiedzajacych nasz sklep

i tak kierowac swoj przekaz, by z tego insightu uzyskany zostat
wartosciowy lead sprzedazowy. Tutaj pojawia sie termin,lead nurturing”
i automatyzacja marketingu, ktéra powoduje dostosowanie przekazu
reklamowego do konkretnego uzytkownika. Im wiecej wiemy

o odwiedzajgcym - co robi, gdzie klika, co lubi - tym wieksza jest
szansa na to, ze stanie sie on naszym przysztym klientem. Stosujemy
wtedy wiele rozwigzan, takich jak e-mailing, SMS-y, remarketing

czy tez dedykowany content. Warte podkreslenia, ze wszystko
powinno by¢ odpowiednio spersonalizowane. Bardzo ciekawym
rozwigzaniem jest rowniez tworzenie Social Hubow, czyli portali,
ktore nie sg nastawione na stricte dziatania sprzedazowe, lecz wiasnie
na zbieranie insightow, tworzenie wizerunku poprzez atrakcyjng
tres$¢, czy tez umiejetne przekierowywanie na strone produktowa.

- Z pewnoscig dobrym rozwigzaniem jest korzystanie z narzedzi
oferowanych przez Google. W AdWords sprzedawcy znajdg szereg
funkgji, zaczynajac od reklam tekstowych i displayowych, koriczac
na zaawansowanym remarketingu oraz platformie Merchant Center,
dzieki ktorej mozemy wyswietla¢ nasze produkty bezposrednio

w wynikach wyszukiwania. Warto zwréci¢ uwage takze na
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narzedzia oferujgce reklamy cross-device oraz sieci afiliacyjne -
dodaje Jedrzej Zarychta Performance Marketing Specialist.

Piesn przysztosci, czyli co nas czeka

- Na $wiecie statystyczny uzytkownik internetu spedza srednio
144 minuty w mediach spotecznosciowych, a w Polsce 125 minut.
Wzrosta liczba smartfonéw, spadty koszty internetu mobilnego,

Social media z pewnosciq funkcjonujq juz w sSwiadomosci wiekszosci marketeréw jako
niezbedne narzedzie dotarcia do konsumentéw. Dobry sprzedawca powinien jednak
wiedziec, ze obecnie niewiele os6b podejmuje decyzje zakupowe na podstawie informacji
zjednego medium. Dlatego wiasnie lepsza sprzedaz za posrednictwem social mediéw
mozliwa jest przede wszystkim dzieki integracji zinnymi kanatami marketingowymi.

Dobre efekty przynosi skojarzenie mediéw spotecznosciowych z e-mail marketingiem.
Integracja tych dwéch obszaréw wydaje sie zatem podstawowym krokiem dla tych, ktorzy
chcq lepiej dopasowac komunikacje do zakupowego rytmu uzytkownikéw i tym samym
osiqgnqc lepsze wyniki sprzedazowe. Metod integracji tych dwdch narzedzi jest naprawde
mnéstwo. Poczqwszy od umieszczania mozliwosci zapisu na newsletter na poszczegdlnych
profilach firmy, prowadzenia kampanii retargetujqcych na Facebooku w grupach oséb,

ktdre otwierajq Twoje wiadomosci, az po tworzenie specjalnych, zamknietych grup dla
swoich subskrybentéw. Warto rowniez zwrdci¢ uwage na to, ktére social media rozwijajq sie
najszybciej. Przyktadowo, juz niedtugo miliard ludzi bedzie uzywac do wysytania i odbierania
krotkich wiadomosci komunikatora WhatsApp. Nowoczesne oprogramowanie do e-mail
marketingu umozliwia natomiast juz teraz wysytke newsletteréw WhatsApp — w prosty,
zautomatyzowany sposob. Nietrudno zatem dostrzec, ze e-mail marketing pozwala budowac
swoj wizerunek tam, gdzie inni dotrq dopiero za jakis czas — réwniez w przypadku social
mediow.

Anita Wata

key account consultant optivo GmbH/Sp. z 0.0.



coraz czesciej korzystamy z medidw spotecznosciowych i juz dawno
przestalismy je traktowac jako zabawke dla,gimbazy”- méwi Sylwia
Sasal, dyrektor zarzadzajacy Sasal Public Relations. - Czy mozna je
zatem traktowac jako przysztosciowy kanat sprzedazy? Z pewnoscia
nie gtowny, ale wspierajacy strategie sprzedazy. Facebook wymydlit jak
zmonetyzowac piramide potrzeb cztowieka — dzielenia sie waznymi
dla nas wydarzeniami, wzajemnego inspirowania sie, rozmawiania czy
przynaleznosci do konkretnej grupy. Stworzyt rowniez oferte reklamowa,
ktéra bazowata na gromadzeniu spotecznosci wokoét konkretnej marki
czy idei. Po czym kompletnie zmienit model biznesowy wprowadzajac
EdgeRank i wywracajac kompletnie do géry nogami strategie
budowania fanéw wokdt marki, zmieniajac sie w medium, w ktérym
ptacimy za czas antenowy i dotarcie do dowolnie targetowanej grupy
odbiorcéw, bez wzgledu na to, czy jest zainteresowana nasza marka
czy nie. Mimo ze facebookowy algorytm stat sie zmorg marketerdw, jest
to nadal interesujacy kanat wspierajacy sprzedaz. Dlaczego? Facebook
ciggle wprowadza udogodnienia tj. reklamy lokalne i pozyskiwanie
kontaktéw (lead generator) czy nowe formaty reklamowe, tj. karuzele,
slideshow, butony CTA, ktére zdecydowanie moga mie¢ wptyw na
sprzedaz. Wykorzystanie nowych buttonéw,zadzwon"i,jak dojechac¢”
bedzie miato duzy wptyw na rozwdj lokalnych bizneséw i stworzenie
lokalnej spotecznosci, skupionej wokét konkretnej ustugi czy firmy.

Pamietajmy rowniez, ze social media daja nam dostep do danych, dzieki

ktorym jesteSmy w stanie odpowiednio targetowac nasza komunikacje,
przesta¢ mowic do ttumu i skupi¢ uwage na jednostce i jej potrzebach.
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- Wymagac to bedzie dogtebnej analizy danych, ale wiedza na temat
klientow jest przeciez bezcenna. Najwazniejsze moim zdaniem
bedzie indywidualne podejscie, a nie koncentracja wytacznie na
marce czy produkcie. Kluczowe jest obserwowanie, jak zmienia

sie konsumpcja medidw u konsumenta, liczba mediow iich
taczenie na co dzien. Kluczem do sukcesu wydaje sie by¢ zatem
komunikacja wieloplatformowa, rozproszona po kanatach social
media. Doskonale sprawdzajg sie tutaj influencerzy, czyli wptywowi
tworcy w social media i s to nie tylko blogerzy, czy vlogerzy, ale
rowniez snapchaterzy i instagramerzy. Prébujac konkretnego
produktu, przedstawiajac jego zalety swojej spotecznosci sa

w stanie wptyna¢ na ich decyzje zakupowe — uwaza Sylwia Sasal.

Coraz wieksze znaczenie w e-commerce ma rowniez obstuga klienta
poprzez social media. Dwa najwieksze serwisy spotecznosciowe

— Facebook i Twitter — sg traktowane przez wielu za biuro obstugi
klienta. Nikomu juz nie chce sie wysyta¢ maila, dzwonic na

infolinie. Wystarczy napisac¢ post. Reakcja na taki post powinna

by¢ natychmiastowa, dobrze obstugiwane kanaty majg czas

reakcji 3-4 min. To oczywiste, ze ma to wptyw na sprzedaz, bo

jeden niezadowolony klient moze wywotac burze hejtu.

Nie sposéb nie wykorzystac¢ w e-commerce rosnacej popularnosci
portali i aplikacji gwarantujacych unikalnos¢ contentu. Rosnie znaczenie
contentu video, Facebook daje mu najwiekszy zasieg organiczny,
Twitter stworzyt serwis Vine, gdzie publikowane sg 6 sekundowe filmiki,
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Instagram stworzyt mozliwos¢ umieszczenia 15 sekundowych video.

Jest to rodzaj tresci, ktory najtatwiej skonsumowac, wystarczy kilkanascie

sekund aby wszystkiego dowiedziec sie i zacheci¢ do zakupu.

Duzo trudniej jest zaangazowac uzytkownikow poprzez Instagram
czy Pinterest, tutaj liczy sie wyczucie i kreatywnosc. Sukces osiggng
Ci, ktorzy zbudujg zaangazowanie i wiez z uzytkownikami. Te
kanaty nadal s domeng marek modowych i lifestylowych, ale tkwi
w nich olbrzymi potencjat rozwoju i kazda branza moze znalez¢
cos dla siebie. Wystarczy spojrze¢ na trendy za oceanem, gdzie bijg
rekordy popularnosci i generujg spory ruch na strony www. Z catg
pewnoscia te kanaty optymistycznie wptyna na sprzedaz rowniez
w e-commerce jak tylko zostanie wdrozony przycisk,buy”.

Przyszto$c to takze powrdt rozsadku, jak wieszcza specjalisci. - Czasy
Slepego zachwytu, zwtaszcza z perspektywy traktowania social media
jako kanatu sprzedazy, mamy juz na szczescie za sobga. Rozsadek po
cichu wraca - zauwaza Michat Siejak, dyrektor zarzadzajacy NuOrder. -
Facebook juz od dos¢ dawna nie pozwala na relatywnie niskokosztowe
budowanie duzych wolumendw fandw, wrecz przeciwnie, kaze

sobie za wszystko pfaci¢ — i stusznie, w koncu jest spotka, ktéra ma
dostarczac zysk wiascicielom, nie nam. Z tego samego powodu

szuka narzedzi, ktére mogtby zaoferowac branzy e-commerce,
odbierajac biznes np. Google'owi. Takim narzedziem na Facebooku
jest chocby np. Multi-Product Ads, ktére w wybranych branzach
dobrze sie sprawdza w budowaniu sprzedazy dzieki relatywnie niskim
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kosztom i dobremu targetowaniu. W tym miejscu mozna zadac sobie
pytanie, czy to jeszcze Social Media, czy po prostu najzwyczajniejsza
kampania performance marketingu? Dzi$ juz wiemy, ze uzytkownik

w trakcie procesu zakupowego korzysta z wielu kanatow i uzywa ich
do réznych celéw — od inspiracji (Instagram, Facebook) poprzez tzw.
racjonalizacje dokonanego wyboru (fora internetowe), po domkniecie
sprzedazy. Z tej perspektywy platformy Social Media bedg raczej
elementem komunikacji na poczatku sciezki zakupowej i ewentualnej
rekomendacji. W zwiagzku z tym w wiekszosci przypadkow nie
powinnismy od nich wymagac, by byty miejscem domykania transakcji.

Do tego potrzebna jest dobra analityka potrafigca estymowac
udziat poszczegdlnych kanatow w ,przygotowaniu”
konsumenta do dokonania faktycznego zakupui.

- Elementem, ktéry ma zasadniczy wptyw na przydatnos¢ kanatow
Social Media w budowaniu sprzedazy, jest oczywiscie kategoria,

w ktorej funkcjonuje dana marka - musi byc to branza,fejsbookowa”
Na drugim i odlegtym biegunie mamy np. eksperckie, niefejsbookowe
marki b2b. Sprawe dodatkowo komplikujg rézne modele zakupowe.
Dla zilustrowania zagadnienia przyjmijmy uproszczenie polegajace
na zatozeniu, ze kobiety dziataja w modelu,browse’, a mezczyzni

w zadaniowym ,search”. Zjawisko to ma zasadnicze znaczenie przy
rozpatrywaniu takich parametréw kampanii jak liczba klikow vs.
konwersja na sprzedaz i bardzo mocno wptywa na efektywno$c
sprzedazy. | tu pojawiajg sie wyzwania - jak sktoni¢ kobiety do
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dziatania w efektywniejszym z naszej perspektywy modelu

,search”? W skali roku moze to nam dac¢ gigantyczne oszczednosci.

Z perspektywy budowania sprzedazy kluczowe jednak wydaje sie
jedno - by dowozi¢ konsumentowi warto$¢. Kanat ma tu zdecydowanie
mniejsze znaczenie i z tej perspektywy nie nalezy demonizowac

roli social medidw, ktére same w sobie staty sie kanatem jak kazdy

inny i tak nalezy je traktowac - przekonuje Michat Siejak.

- Nie istnieje cos takiego jak “przysztosciowy kanat sprzedazy”- uwaza
Pawet Sala, Managing Director and Co-founder FreshMail, autor ksigzki
,Swieze podejscie do email marketingu” oraz szef grupy robocze;

ds. e-mail marketingu przy IAB. - Dla dziatan sprzedazowych istotna
jest synergia kanatéw new media i poszerzanie zasiegu dzieki ich
integracji. Osobiscie uwazam, iz faczenie dziatarh e-mail marketingowych
z dziataniami w social media daje olbrzymi potencjat. Jednym ze
sposobodw na efektywne potaczenie jednego kanatu z drugim, jest
uzywanie ich zamiennie — czyli przycigganie uwagi konsumentow

np. z newslettera, na fanpage na Facebooku i odwrotnie. Odbiorcy
korzystaja z roznych kanatdw, a te moga sie doskonale uzupetniac.
Osoby subskrybujace newsletter danej marki dajg wyrazny sygnat, iz
s3 Nig zainteresowane. Tymczasem jej obserwatorzy w social media
stanowia w naturalny sposob grupe potencjalnych odbiorcow
newslettera. Zachecanie do polubienia strony na Facebooku, sledzenia
na Twitterze czy do podzielenia sie mailingiem w social media moze
przynies¢ zaskakujgce efekty. To nowe mozliwosci rozszerzenia
zasiegu i grupy docelowej. Samo rozpowszechnienie mailingdw
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przez odbiorcow wsrodd uzytkownikow o podobnych pogladach
moze wywotac reakcje tancuchowag klikniec i wyswietlen. Kolejnym
ciekawym i skutecznym pomystem na integracje social media z e-mail
marketingiem jest wykorzystanie pixela sledzagcego Facebooka

i jego implementacja w wysytanym mailingu. Daje to mozliwos¢
podZniejszego retargetowania odbiorcéw reklamami na Facebooku.

Niemal wszyscy uzytkownicy internetu posiadajg konta
pocztowe, wiekszos¢ z nich sprawdza je kazdego dnia.

- To ogromna grupa, do ktérej mozna dotrzec. E-mail wciaz jest
preferowanym przez klientoéw kanatem do kontaktu z markami,

bez wzgledu na branze. Przez to, ze jest tak prosty w odbiorze,
pozwala na spersonalizowang komunikacje, ktéra buduje
zainteresowanie odbiorcow. A wzrost zainteresowania przektada sie
na wyniki sprzedazy. Jezeli uzyjemy odpowiednich trikow (takich
jak targetowanie i personalizacja), mozemy przemoéwic¢ do kazdego
- bez wzgledu na jego wiek, pte¢ czy status- zauwaza Pawet Sala.

Dobry sprzedawca ma pewnos¢, iz zawsze korzysta z aktualnych
informaciji. Sprzedajac online, np. poprzez kampanie e-mail
marketingowe, mamy mozliwos$¢ zbierania i analizowania

duzej liczby danych o swoich konsumentach.

- Profesjonalne narzedzia do e-mail marketingu umozliwiaja
integracje z wcigz rosnaca liczba aplikagji i platform. We FreshMailu
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na przyktad dodajemy coraz to nowe wtyczki i integracje, m.in.

z Zapierem, dzieki ktorym mozliwe jest zautomatyzowanie przeptywu
danych bez posiadania specjalistycznej wiedzy technicznej. Dane

z wielu platform dostepne w jednym miejscu istotnie zwiekszajg
jakos¢ przesytanych informacji, pozwalajg na dotarcie do klienta

z odpowiednim komunikatem i przesuniecie go w dot lejka
sprzedazowego. Aby skutecznie prowadzi¢ dziatania sprzedazowe
nie nalezy zapominac o tym, ze kanaty sprzedazy online oraz

offline powinny sie wzajemnie przenikac, gdyz tylko poprzez takie
potaczenie jestesSmy w stanie osiggna¢ efekt synergii. Dobrg praktyka
jest tutaj zbieranie nowych subskrybentéw w sklepie stacjonarnym
poprzez dedykowane ku temu aplikacje mobilne — dodaje Pawet
Sala zaznaczajac na koniec, ze w branzy istotne jest monitorowanie
sieci pod katem tresci zwigzanych ze swojg firmga i produktem.
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Mija kolejny bardzo dobry rok

dla polskiego e-commerce'u, rok
dynamicznego rozwoju e-handlu
na wielu ptaszczyznach. Rosnie
liczba sklepdw internetowych,
rosng ich obroty, wzrasta zaufanie

uzytkownikoéw do kupowania w sieci.

W tym dynamicznie zmieniajgcym
sie Swiecie gra toczy sie nie tylko

0 pozyskanie nowego uzytkownika,
ale tez w coraz wiekszym stopniu

0 jego lojalnosc¢. A narzedzia, ktére
majg stuzy¢ obu celom sg coraz
bardziej ztozone i wyrafinowane.
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Silna konkurencja zmusza marketeréw do
poszukiwania i testowania kolejnych narzedzi
marketingowych. Czy jednak na pewno
dodanie — do czesto misternej juz konstrukgji -
kolejnego klocka w postaci kanatu mediowego,
placement’u reklamowego czy rozwigzania
technologicznego powiekszy taczny

wolumen transakgji sklepu internetowego?

Kanaty mediowe w sciezce
zakupowej kupujacego

Posiadanie rozbudowanego, wielokanatowego
portfolio narzedzi marketingowych

o sprzedazowym charakterze powinno byc¢
celem kazdego sklepu online. Dywersyfikujgc
formy promodji, zrédta zamdwien i narzedzia

poprawiajace konwersje dbamy o stabilny
wzrost i zapewniamy bezpieczenstwo
programu sprzedazowego. Warto jednak
pamietac, ze wynik sprzedazowy to nie
suma kanatow, a efekt ich wspodtdziatania.
Kluczem do sukcesu jest wiec strategiczne
zaplanowanie synergii poszczegdlnych
narzedzi oraz ich finalnego wkfadu

w wygenerowanie pozadanej akdji.

Metoda, ktéra dostarcza podstawowych
danych na wstepie jest analiza petnej

sciezki konwersji — od pierwszego kontaktu

z reklama do zakupu. Wynikajace z ograniczen
technicznych, popularne w programach
sprzedazowych rozliczenie za,last click” wydaje
sie sprzyjac ignorowaniu klasycznej zasady lejka



sprzedazoweqo i faktu, ze proces zakupowy uzytkownika rozpoczyna

sie zanim jeszcze odnajdzie on wymarzony produkt w naszym sklepie.

Narzedzia, ktore inspirujg uzytkownika

Przypadkowy, niezdecydowany na nic,spacerowicz” potrzebuje

w pierwszej kolejnosci inspiracji do zakupodw. Reklama banerowa
czesto bedzie dla niego pierwszym kontaktem z naszym produktem
i marka, a odpowiednia czestotliwosc¢ tego kontaktu pomoze
zapamietac przekaz i zwiekszy szanse na to, ze uzytkownik powroci
do nas innym kanatem. Zwiagzek miedzy intensywnoscig emisji
reklamy i iloscig zapytan o marke w wyszukiwarkach, czy wzrostem
ruchu naturalnego w sklepie jest rownie widoczny w obszarze
Internetu, jak analogiczna synergia SEM i kampanii telewizyjnej.
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Alternatywnym obszarem pierwszego kontaktu uzytkownika

z naszym produktem moze byc¢ jedna z popularnych poréwnywarek
produktowych. Takie agregatory odwiedza zwykle klient,

ktory wie juz co chce kupic (np. biatg lampe stotowg) — nie

wie jeszcze gdzie. Zaawansowane filtry i sposoby sortowania

oferty wielu sklepéw pozwalajg na znaczng oszczednosc czasu

i utatwiajg odnalezienie idealnego produktu. Po stworzeniu

short listy - czas na weryfikacje trafnosci wyboru.

Uzytkownik szuka opinii

Na tym etapie kluczowe znaczenie ma dla uzytkownika wiarygodnosc
Zrédta opinii. Zaufany bloger, uzytkowniczki popularnego forum
tematycznego czy znajomi ze spotecznosciowej grupy dyskusyjnej
beda zrédtem najbardziej wptywowych rekomendacji. Do zakupu

coraz blizej, choc - zwykle - to jeszcze nie koniec. Autorzy tresci
podejmujg coraz wiecej préb przekierowywania uzytkownikéw na
strone Klienta, a tym samym do zmotywowania ich do zakupow.
Pomimo tych wysitkow, ilos¢ transakcji generowanych z kategorii jest
wcigz niewspotmiernie niska w stosunku do wptywu, jaki autorzy opinii
wywierajg na decyzje zakupowga naszego (nadal potencjalnego) Klienta.

E-mailing- okazja czyni klienta

Skuteczny e-mailing to po pierwsze dobre targetowanie, po drugie —
Swietna oferta. W przypadku znanych i lubianych marek krotka akcja
promocyjna jest idealng okazjg do wysytki newslettera i masowych
wysytek zewnetrznych. Osobisty charakter komunikacji (wiadomos¢ trafia



do prywatnej skrzynki uzytkownika, mozliwos¢ personalizacji przekazu)
oraz wzglednie dtugi kontakt z trescig reklamowag stanowi o jakosci
narzedzia. Wysokie wskazniki konwersji tylko te jako$¢ potwierdzaja.

Spotecznosci,poszukujacych okazji”

Rownolegle toczy sie zycie uzytkownikow, dla ktorych poszukiwanie

okazji to element,stylu zycia” Znajdziemy ich w serwisach kuponowych,
informujacych o konkursach, promocjach i cashback’ach. Paradoksalnie,
te najbezpieczniejsze kosztowo i generujace duze wolumeny sprzedazy

kanaty s3 czesto niezbyt chetnie widziane przez Reklamodawcow,
zwiaszcza tych pracujacych na wizerunek marki,premium”. Obecno$¢
marki w otoczeniu promocji, kupondw i rabatéw odbierajg jako
subiektywne ,obnizanie” jej wartosci. Dla potencjalnego klienta
Internet to jednak przestrzen, w ktérej szuka on przede wszystkim
okazji — poréownuje, liczy i wybiera najkorzystniejszg oferte. Czesto
zdecydowany na zakup uzytkownik wtasnie tam weryfikuje, w ktérym
ostatecznie sklepie dokona transakgji. Ponadto udostepnianie
promocji serwisom rabatowym to nie tylko emisja w otoczeniu
promocyjno-rabatowym, ale réwniez komunikowanie oferty

w newsletterze, wewnetrznych katalogach, fan page'u serwisu czy tez
wsréd blogerow aktywnie wspotpracujgcych z danym serwisem.

Duze, popularne programy lojalno$ciowe, postugujace sie systemami
wymiany punktow na produkty nie ustepuja jeszcze miejsca
podmiotom wynagradzajgcym swoich cztonkow wypfata czystej
gotéwki, jednak zachodni trend puka do polskich bram coraz smielej.
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Personalizowana komunikacja - sposoby
na skuteczne zwiekszenie sprzedazy

Wedtug usrednionych danych naszych Klientéw jedynie

1-1,5% ruchu w sklepach internetowych to uzytkownicy, ktorzy
finalizujg transakcje. Majac to na uwadze sklepy szczegdtowo
analizuja ruch przychodzacy i optymalizujg funkcjonalnos¢
serwisu, aby ten wskaznik zwieksza¢. Rosnaca popularnoscia
cieszg sie wszelkiego rodzaju narzedzia odzyskujgce porzucone
koszyki zakupowe. Najbardziej powszechne jest wykorzystanie
dynamicznie personalizowanych baneréw remarketingowych.
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Na podobnej zasadzie dziatajg e-mailingi behawioralne wysytane
do uzytkownikow, ktorzy odwiedzili sklep i pozostawili okreslony
,Slad”. Rozwigzania tego typu najlepsza skutecznos¢ osiggaja

w sklepach duzych i srednich graczy, poniewaz dopiero wysoka
liczba uzytkownikéw umozliwia retargeterom rozwiniecie skrzydet”
i daje wystarczajacy potencjat dla optymalizacji kampanii.

Rownolegle wprowadzane sg narzedzia wewnatrz sklepu, zmniejszajace
prawdopodobienstwo opuszczenia go bez dokonania zakupu.
Interaktywne czaty majg na celu zaangazowanie uzytkownika

i umozliwiajg uzyskanie szybkiej pomocy ze strony obstugi. Jesli
narzedzie zidentyfikuje niezdecydowanego klienta, ktory przeglada
artykuty, wkiada je do koszyka, lecz ostatecznie rezygnuje z zakupu
moze wyswietli¢ mu (i tylko jemu) dedykowany kod rabatowy, lub
zaproponowac inny benefit motywujacy do dokoriczenia zakupow.

Conversion Path Tracking
w programach afliacyjnych

Tworzac i zarzadzajac programem sprzedazowym pamietajmy nie
tylko o sprawnym dodawaniu klockéw. Przede wszystkim ustawiajmy
je tak, aby maksymalizowac ich synergie. Wykorzystujac roznego
rodzaju narzedzia i kanaty generowania sprzedazy nie sposéb uniknac
duplikacji. Srednia ilo$¢ kontaktéw reklamowych wystepujacych na
przecietnej Sciezce konwersji jest czesto dwucyfrowa. Rézna jest waga
kazdego z nich, ale przypisywanie 100% udziatu ostatniemu kliknieciu
to zdecydowanie upraszczanie modelu. Stabilny wzrost sprzedazy
sklepu internetowego nie jest mozliwy bez analizy, jak poszczegdlne
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kanaty na siebie oddziatujg. Czy uzytkownicy rzeczywiscie wyszukiwaliby
nasz sklep réwnie czesto gdybysmy zrezygnowali z emisji baneréw?
Czy pamietaliby o nas nawet lojalni konsumenci bez cyklicznej wysytki
e-mailingdw zewnetrznych? Czy rekomendacje blogeréow maja

wptyw na poszukiwanie naszych ofert promocyjnych? Na to i inne
pytanie majg za zadanie odpowiedzie¢ narzedzia analizujace petna
Sciezke konwersji uzytkownika, takie jak wprowadzone w ostatnim
czasie w sieci afiliacyjnej TradeTracker narzedzie Conversion Path
Tracking. Funkcja ta umozliwia analize, a docelowo dystrybucje prowizji
pomiedzy najbardziej kaloryczne kanaty. Jej wdrozenie pozwala na
efektywne zarzadzanie narzedziami reklamowymi - od inicjujacych,
poprzez asystujace, az do bezposrednio konwertujgcych zrodet.
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KLIENCI SA GOTOWI WYDAWAC
PIENIADZE PRZEZ SMARTFONY,
ALE... NIEWSZYSCY CHCA TAK
ZARABIAC

Bartosz Chochotowski
redaktor Interaktywnie.com

bch@interaktywnie.com



Od kilku lat branza wiesci nadejscie
ery m-commerce'u, ale klienci
konkretne pienigdze wcigz zostawiajg
kupujac przy uzyciu komputerow.
Czy m-commerce okaze sie boczng
gatezig ewolucji rynku e-commerce
Czy wreszcie nastgpi przetom? Dokad
zmierza rynek? Interaktywnie.com
pyta ekspertow.
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Kupowanie przez komputer jest z pewnoscig
wygodniejsze. Duzy ekran, klawiatura i mysz
sprawiaja, ze jest zwyczajnie fatwiej niz na
tablecie lub smartfonie. Z drugiej strony, telefon
mamy zawsze przy sobie. Dlaczego wiec
chetnie wykorzystujemy go do surfowania

w sieci, grania, pisania e-maili, ale nie to
zakupow? Sytuacja nie jest tak jednoznaczna.

- Duza czesc¢ respondentdw rozpoczyna
zakupy na urzadzeniu mobilnym, ale
finalizuje je na komputerze. Co sprawia, ze
ludzie czesto nie chcg zakonczyc procesu
zakupowego w kanale mobile? Przede
wszystkim jest to spowodowane brakiem
dostosowania stron internetowych do takich
urzadzen. Sprzedawcy powinni pamietac,

ze witryna RWD to nie wszystko — podkresla
Jedrzej Zarychta, Performance Marketing

Specialist w Kerris Group. - Wersje mobilne
stron internetowych powinny zawierac
minimum funkcji potrzebnych do korzystania
z serwisu. Konsumenci czesto skarzg sie na
niewygodne formularze. Moze to oznaczac,
ze na naszej stronie wymagamy uzupetnienia
zbyt duzej liczby informacji. Z drugiej strony,
formularz na niektérych smartfonach moze
po prostu nie funkcjonowac poprawnie. Jesli
polscy sprzedawcy zadbaja o technologie

na stronach, m-commerce bedzie sie
rozwijac, bo jest to naturalna kolej rzeczy.

M-commerce juz dzis puka
do naszych biznesow

Choc rynek m-commerce w Polsce

WCigz nie rozwinat skrzydet, to jednak
Jedrzej Zarychta przypomina, ze
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wedtug badania Gemius, az 37 proc. ankietowanych korzystato

ze smartfondw i tabletéw w procesie dokonywania zakupow
online w biezgcym roku. Tak wiec to, ze nie kupujemy smartfonem,
nie oznacza, ze nie wykorzystujemy go do zakupow.

Jan Blew, CEO Media Ambassador, zwraca uwage na kolejng bariere
utrudniajacg mobilne zakupy. - Branza m-commerce bytaby w Polsce
w innym punkcie, ale jest hamowana przez posrednikow ptatnosci.
Nie chce wymieniac konkretnych firm, ale kto probowat przebrnac
przez pfatnosci kartg u kilku popularnych dostawcow takich
rozwigzan ten wie, co mam na mysli — mowi Jan Blew. - Wcigz zbyt
skomplikowany proces pfatnosci jest kluczowym utrudnieniem.

Ekspert uwaza natomiast, ze wcale nie jest Zle, jesli chodzi
o dostosowanie serwisow do urzadzen przenosnych.

- W tej dziedzinie polskie firmy radzg sobie catkiem przyzwoicie.

Choc z drugiej strony rzeczywiscie wcigz zbyt skromny wycinek firm
inwestuje w wersje serwisu (czy to mobilng czy RWD), ktéra faktycznie
dostosowuje proces zakupowy do urzgdzenia mobilnego. To wcale
nie polega tylko na tym, ze cos$ sie ,inaczej wyswietla” - zauwaza szef
Media Ambassador. - Uczestnicze w projektach, w ktérych sprzedaz
przez urzadzenia mobilne stanowi juz w tej chwili bardzo istotng
czesc¢ sprzedazy, a zatem m-commerce wcale nie przyjdzie jutro,

tylko juz dzi$ puka do naszych bizneséw. To kwestia raczej tego, kto
otwiera drzwi juz teraz, a kto wciaz sie tylko nad tym zastanawia.
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Przystosuj sie lub zgin

O tym, ze m-commerce to nie chwilowa moda ekscytujgca branze,
przekonany jest Jacek Dymkowski, Mobile Marketing Manager

w ZenithOptimedia Group. - To globalne zjawisko zmieniajace
zasady obowiazujgce na wielu rynkach od dziesiecioleci, ktore
ludzi wykluczonych dotad cyfrowo, nie majacych dostepu

do komputera, podtagczyto do globalnej sieci — zauwaza.

- E-commerce to motor napedowy zmian w branzy nie tylko
reklamowej, a czeka go nadal bardzo dynamiczny rozwoj zarbwno
w Polsce jak i na swiecie. Wartosc rynku wg PMR w 2015 szacowana
jest na 31,8 mld zt, czyli urosnie o 15,4 proc. rok do roku, a udziat
e-commerce w catym handlu to niespetna 5 proc. - przypomina
Kornel Duleba, dyrektor zarzadzajacy w Semahead, agencji

SEM Grupy Interia.pl. - Dotézmy do tego zmiany w zachowaniu
uzytkownikéw mobilnych, ktérzy, jak podaje Google, generuja juz
wiecej zapytan do wyszukiwarki niz uzytkownicy komputeréw
stacjonarnych i mamy jasny obraz. Klienci kupujacy przez mobile
robig to szybciej, czesciej i sq bardziej wymagajacy. Chca miec to,
czego szukajg w tej chwili. 40 proc. uzytkownikéw, ktérym strona
nie wyswietli sie w przeciggu 3 sekund, opuszcza ja i nie wraca.

Brak koniecznosci posiadania komputera podtagczonego
do stacjonarnego internetu zmienia swiat i otwiera coraz
to nowe mozliwosci.



- Na pierwszy ogien poszty komunikacja, rozrywka, gry i ustugi
bankowe. A to tylko preludium zmian, bo do 2020 roku do sieci ma
zosta¢ podtagczonych ponad 50 miliardéw urzadzer — méwi Jacek
Dymkowski z ZenithOptimedia Group. - Jesli myslimy o $wiecie

w perspektywie najblizszych lat, o $wiecie, w ktérym wszystko

i wszyscy sg podigczeni do sieci, od telefondw komorkowych po smart
domy i samokierujgce samochody to wydaje sie, ze najistotniejszym
zadaniem dla marek jest stworzenie omni-channelowej komunikacji.
Bez rozrdznienia na offline i online, mobile czy desktop. Skostniata
branza takséwkowa, ustugi turystyczne, edukacja czy gastronomia

to tylko niektére przyktady branz, ktére musiaty zaadaptowac sie

do nowej, mobilnej rzeczywistosci. W dobie mobilnej rewolucji
aktualna staje sie zasada ,przystosuj sie lub zgin” Mobile zmienia takze
konsumentow. Oczekujemy, ze dostaniemy wiecej, najtaniej jak to

mozliwe i natychmiast. Marki, ktore spetnia te szalone warunki, wygraja.

M-commerce za rok - boomu nie
bedzie, ale wzrost owszem

-,Smartfonizacja” Polakéw pod koniec roku ma wynie$¢ okoto 60
proc., co stanowi blisko 19 milionéw smartfondw u Polakow powyzej
15. roku zycia. Pierwsza forpoczte zmian, jakie zajdg w najblizszych
latach w handlu elektronicznym, stanowig mtodzi uzytkownicy
smartfondw. Global Web Index podaje, ze ponad 40 proc. z 0sob
ktore sa w wieku 16-21 lat regularnie dokonuje zakupow przez
smartfona. Zjawisko to potwierdza Gemius w raporcie ,E-commerce
w Polsce 2015". Ponad 59 proc. badanych w wieku pomiedzy 18
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a 34 lata dokonato zakupu przez smartfona w ciggu ostatnich 12
miesiecy — opowiada Jacek Dymkowski z ZenithOptimedia Group.

Wzrost m-commerce to proces — uwaza Dymkowski - ktérego juz nic
nie zatrzyma. Dane Criteo pokazujg, ze mobile to juz ponad 34 proc.
Swiatowego handlu w internecie. W tradycyjnie wysoko rozwinietych
technologicznie gospodarkach Japonii i Korei Potudniowej, wiekszos¢
zakupow przez internet dokonywana jest z urzgdzerh mobilnych.

- Rynek m-commerce w Polsce jest w tym momencie najbardziej
popularny wsréd mtodych mezczyzn dobrze oceniajacych sytuacje
ekonomiczna swojego gospodarstwa domowego. To troche zaskakujace
- na pierwszy rzut oka mogtoby sie wydawac, ze kobiety kupuja
czesciej i wiecej. Nalezy jednak pamietac, ze to mezczyzni lepiej czuja
sie znowymi technologiami — zauwaza Jedrzej Zarychta z Kerris
Group. - W 2016 roku ta réznica powinna stopniowo zanikac. Coraz
wiecej kobiet bedzie siega¢ po smartfony, by robic¢ zakupy online. Juz
teraz duza czesc¢ spoteczenstwa dostrzega, ze m-commerce da sie
lubi¢. Jesli dodamy do tego rozwoj technologii witryn sprzedazowych,
powinnismy spodziewac sie wzrostu udziatu m-commerce, poniewaz
ten kanat niedtugo przestanie by¢ czyms nieznanym i ludzie zaczng
bardziej ufa¢ mobilnej formie zakupow — twierdzi Zarychta.

3,5 mld w przysztym roku?
- By utrzymac sie na powierzchni mobilnej rewolugji, firmy musza
podazac za uzytkownikiem i migrowac z tradycyjnych mediéw do

mobile. Tymczasem mobile w Polsce stanowi nadal mniej niz 10
proc. wydatkow na reklame w Internecie, czyli kilkakrotnie mniej
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w poréwnaniu z udziatem mobile w globalnych wydatkach na
reklame online. Potencjat mobile jest wcigz niewykorzystany

i niezmonetyzowany w odpowiednim stopniu — uwaza Jacek
Dymkowski z ZenithOptimedia Group. - Responsywna strona to
dzi$ zbyt mato, by zdoby¢ i utrzymac klienta. Wyzwaniem, przed
ktérym stojg marki, jest komunikacja przygotowana specjalnie
na smartfony, utatwienie ptatnosci mobilnych, zmniejszenie
liczby porzuconych koszykéw czy tez one click buy.

- M-commerce to pojecie umowne, ktore straci na znaczeniu

W przysztosci wraz ze wzrostem liczby urzadzen z dostepem do
internetu - dodaje Kornel Duleba z Semahead. - Oczywiscie ten rynek
bedzie rost bardzo dynamicznie dzieki utrwalaniu sie zachowan
zwigzanych z zakupem produktow w wielu kanatach: online, offline
czy wiasnie mobile. Juz 55 proc. respondentéw w badaniu Izby
E-commerce Polska wskazato na takg forme robienia zakupdw.

W petni zgadza sie z tym Jan Blew z Media Ambassador. Jego zdaniem
wzrosty na pewno beda. - Rosnie liczba urzadzen, wciaz przybywa
mtodych uzytkownikéw, ktérzy juz,od kotyski” sg podtaczeni do
urzadzen mobilnych i reprezentujg zupetnie inne nawyki zakupowe
niz 0soby starsze. Szacuje warto$¢ m-commerce na minimum

2,5 mld zt w 2015 roku i co najmniej 3,5 mld w roku 2016.

M-commerce dla szewca czy dla krawca?
Mobilnie dobrze sprzedajg sie ustugi. Udowodniajg to duzi

gracze. Wazne jest, aby nie fatygowac klienta wypetnianiem
formularzy, tylko sprzac ustuge z jego kartg bankowa.



- Firmy, ktére oferujg aplikacje mobilne, np. Spotify, Uber czy
chociazby PizzaPortal.pl, gdzie mozemy ustawi¢ dane naszej karty
i zZautomatyzowac proces ptatnosci, radza sobie Swietnie — przyznaje
Jedrzej Zarychta z Kerris Group. - Warto w tym miejscu wspomniec
o sukcesie aplikacji Zalando. Wedtug informacji prasowej do

korca trzeciego kwartatu tego roku aplikacje berlinskiego sklepu
internetowego pobrano okoto 14 miliondw razy, przy czym az
58,8 proc. wizyt w serwisie odbyto sie za posrednictwem urzadzen
mobilnych. Wszelkie przedsiebiorstwa, ktére stawiajg na lojalizacje
klientow, powinny skupic sie na inwestycji w aplikacje. Catej
reszcie wystarczy responsywna strona www, ktéra w dzisiejszych
czasach powinna byc¢ standardem niezaleznie od branzy.

Jaka powinna by¢ ta responsywna strona? - Kazdy powinien
wprowadzi¢ podstawowe zmiany na stronie wyswietlanej na
urzgdzeniach mobilnych, czyli uprosci¢ menu, nawigacje, powiekszyc
czcionki, da¢ mozliwos¢ wykonania bezposredniego telefonu po
kliknieciu (tzw. click to call”), czy skroci¢ formularz — wymienia Kornel
Duleba, dyrektor w Semahead, agencji SEM Grupy Interia.pl.

W aplikacje mobilne inwestowac powinni ci, ktérzy maja

duzg liczbe hard useréw. Ci chetnie zainstalujg aplikacje, ktéra
utatwi zakupy. Bedzie to dla nich dodatkowa wartosc.

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

- Jedli jednak czestotliwos¢ odwiedzin jest mata, nie
rekomenduje tworzenia aplikacji i angazowania zasobow
marketingowych w kierunku przekonania uzytkownikow do
jej zainstalowania i lojalnego uzywania — radzi Duleba.

- Z pewnoscig inwestowac w m-commerce powinni Ci, ktorzy oferuja
produkty podlegajace tatwej ocenie kupujgcych i nie wymagaja
specjalnych konfiguracji — dodaje Jan Blew CEO Media Ambasador.

Niebawem bez smartfona zakupy beda trudniejsze

Jednak przysztos¢ m-zakupow dopiero otwiera sie przed
nami. To, ze dzi$ np. glazure wolimy kupic¢ w tradycyjnym
sklepie, nie tylko po obejrzeniu,w naturze”ale i po dotknieciu,
ewentualnie w e-sklepie, ale jednak przy uzyciu komputera,
nie oznacza, ze nasz zakupy zawsze bedg tak wygladac.

- Dzis faktycznie moze byc ktopotliwe kupowanie glazury przez
smartforna czy mebli, gdy trzeba przejs¢ przez rézne konfiguratory

i kalkulatory. Z drugiej strony mysle jednak, ze wcigz wiele wyzwan
przed nami. By¢ moze niedtugo bedzie tak, ze wystarczy w specjalnej
aplikacji zrobi¢ zdjecie pomieszczenia i podac tylko jeden wymiar,

a program sam policzy liczbe potrzebnych ptytek na $ciany?
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Moze wystarczy sfotografowac telefonem kanape, ktéra nam sie
podoba, a aplikacja sama podpowie skonfigurowany produkt
najblizszy naszym oczekiwaniom? - zastanawia sie Jan Blew.

Dlaczego tak trudno prognozowac, w jakim kierunku rozwinie sie
rynek? Bo dynamika rynku, jego zmiany powodowane innowacyjnymi
pomystami powodujg, ze nie sposéb wyobrazic¢ sobie kierunku rozwoju.

- Ci, ktérzy podejmujg wyzwanie i utatwiajg w przetomowy sposob
proces zakupowy, budujg przewage — mowi Jan Blew.

- Przypominam, ze jeszcze 10 lat temu wiele firm nie wierzyto, ze

w 0godle przez internet mozna sprzedawac np. odziez czy obuwie. ..
Nie ma powodu, dla ktérego dzi$ nie mielibysmy wierzy¢, ze
sprzedawac sie bedzie o wiele wiecej kategorii asortymentowych

i to z wykorzystaniem o wiele szerszego wachlarza urzadzen.
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PLATFORMY E-COMMERCE
Z PERSPEKTYWY E-SKLEPOW

Materiat powstat we wspoétpracy z Ceneo.pl


http://www.ceneo.pl

/Zdecydowana wiekszosc¢ — 84%

- polskich e-sklepéw korzysta

z gotowych systemow, a tylko 16%
z nich decyduje sie na wdrozenie
wiasnego oprogramowania. Jakie
dostepne na rynku rozwigzania
wybierajg, czy czesto zmieniaja
dostawcow, czego oczekujg od
platformy idealnej? Na te pytania
odpowiada raport Ceneo.pl
przygotowany na podstawie ankiety
przeprowadzonej wsrod sklepow
internetowych oraz danych witasnych
serwisu.
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Wsréd wielu aspektow, o ktére musi zadbac
przedsiebiorca rozpoczynajacy dziatalnosc
handlowa w sieci, jednym z najwazniejszych

— obok kwestii logistyki, pfatnosci czy kanatow
sprzedazy, jest system informatyczny taczacy
,witryne” sklepu widoczng dla klienta z catym
biznesowym zapleczem gwarantujacym
szybkg realizacje sptywajgcych zamdwien.

Tylko jedna szdsta dziatajacych
w Polsce e-sklepow decyduje
sie na implementacje wlasnego,
szytego na miare rozwigzania.

Sklepy o duzej skali dziatalnosci, obstugujace
tysigce zamowien dziennie, muszg korzystac

z rozwigzan skrojonych pod ich indywidualne
potrzeby. Takie platformy projektowane sg pod
konkretne wymagania i dopasowywane do
stosowanych systeméw informatycznych, dzieki
czemu odpowiadajg specyfice danego biznesu.
Pozwala to efektywnie zarzadzac obstuga
klienta — od najlepszej ekspozycji oferty po
szybkie i skuteczne dostarczenie zakupdw

do domu. Trzeba jednak pamietac, ze wtasne
rozwigzania wigzg sie z utrzymaniem wiasnych
zasobow IT — mdwi Paulina Pilecka-Domin,
dyrektor marketingu i e-commerce z Electro.pl.

Wtéruje jej Jakub Gierasimiuk ze

sklepu tagomago.pl: Stowem kluczem
w przypadku wiasnej platformy
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e-commerce jest elastycznos¢. Rozwigzania sg uszyte na
miare, z mozliwoscig szybkiej reakcji na nowe potrzeby
- moéwi Jakub Gierasimiuk ze sklepu tagomago.pl.

A Piotr Korycinski odpowiadajacy za obszar IT w sklepie wapteka.
pl dodaje: - Autorskie rozwigzanie pozwala na integracje
wszystkich kluczowych funkgcji zwigzanych z prowadzeniem
sklepu: sprzedazy, realizacji zamoéwien, zakupdw, zarzadzania
magazynem, tworzenia analiz oraz prowadzenie rozliczen.

Reasumujac rozwigzanie wiasne to spory koszt, ktory trzeba
uwzglednic¢ zardwno w wyjsciowym budzecie internetowego
przedsiewziecia, jak i w statych kosztach pdzniejszej dziatalnosci.
Najczesciej na taki krok decydujg sie duze sklepy, ktére sg czescig
miedzynarodowych sieci, lub takie, ktore od lat dziatajg stacjonarnie,
a teraz rozszerzajg dziatalno$¢ online. Zdecydowana wiekszos¢
matych i sredniej wielkosci sklepdw wybiera gotowe rozwigzania.

Ttumaczy to Anna Dobrzycka z 9design.pl: - Gotowa platforma

jest idealnym rozwigzaniem dla nowych bizneséw. Korzystamy

z doswiadczenia innych i mozemy w bardzo szybki sposéb
uruchomic sprzedaz w sieci. Jednak wraz z rozwojem firmy,
rozbudowa ksiegowosci i gospodarki magazynowej, wzrastajaca
bazg klientow i liczbg zamdwien - gotowe szablony przestaja
odpowiadac na indywidualne potrzeby konkretnego biznesu. Czesto
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wiasnie wtedy firmy decydujg sie na platforme skrojong na miare,
ktéra co prawda wymaga wysokich naktadéw finansowych, ale
bedzie odpowiadata konkretnym potrzebom przedsiebiorstwa.

Sklepy, ktore przed wdrozeniem dedykowanego dla siebie
rozwigzania korzystaty z gotowego systemu, potwierdzity

w sondazu, ze decyzje te podjety ze wzgledu na zbyt maty zakres
dostepnych funkcjonalnosci (78%). Wybieraty wiasne rozwigzanie
nawet wtedy, gdy wiedziaty, ze de facto bedzie to w ogdlnym
rozliczeniu stanowito drozsza pozycje w biezagcym budzecie.

Wiekszos¢ sklepow decyduje sie jednak na
gotowe rozwigzania - takg odpowiedz wskazato
w badaniu Ceneo.pl az 86% sklepow.

- Przyczyna sg najczesciej wzgledy organizacyjne. Prowadzenie
platformy sklepowej pozostawiamy w rekach specjalistow, a sami dzieki
temu mozemy w petni skoncentrowac sie na sprzedazy i dziatalnosci
operacyjnej sklepu — moéwi Marcin Warzecha z nakrywamy.pl

Dziatajace na polskim rynku sklepy moga wybierac
sposrod ok. 40 gotowych platform.

Ankietowane sklepy zostaty poproszone o ocene rozwigzan,
z ktorych korzystaja, w skali od 0 do 10. Brak punktow oznaczat



TOP 10 najlepiej ocenionych platform:

Srednia z uzyskanych ocen w skali 0-10

Shoper

Shopgold

Sky_Shop

Clickshop / Home.pl

1Al

Prestashop

Redcart

Sote

Shoplo

Cstore
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8,00

7,74

7,60

7,56

7,39

7,34

7,00

6,69

6,75

5,50

,Zdecydowanie odradzam’, za$ 10 — W petni
polecam”. Tylko jedna trzecia ankietowanych
sklepéw przyznata swoim platformom niskie noty
- max. do 6. Zdecydowana wiekszos¢ sklepow
(70%) jest zadowolona z wykorzystywanych
rozwigzan —w tym jedna pigta (22%) w pemni
polecitaby swojego dostawce innym sklepom.

Przy tak wysokim poziomie zadowolenia

z wykorzystywanych rozwigzan nie dziwig zatem
wyniki w odpowiedzi na pytania dotyczace zmiany
dostawcy oprogramowania. 75% sklepow od
poczatku swojej dziatalnosci korzysta z tej samej
platformy. Co czwarty sprzedawca dokonat zmiany
platformy minimum raz w ostatnich latach.

Sklepy zmieniaja platforme ze wzgledu na zbyt maty
zakres funkcjonalnosci dotychczasowego systemu
(51%), problemy ze wspotpraca z dostawcg (21%)

i zbyt wysokie koszty (11%). Proces zmiany platformy

oceniany jest jako wazny, ale nie wyjatkowo
wymagajacy (63%). Najtrudniejsze podczas catej
operacji okazujg sie: implementacja archiwalnych
zasobow, ofert i zamowien (47%), dostosowanie
gotowych szablonéw do wymogow sklepu (38%)
oraz zapewnienie ciggtosci dziatania sklepu (27%).
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Na co stawiaja sklepy wybierajac
swoich dostawcéw?

Przede wszystkim na jak najszerszy zakres funkcjonalnosci (71%)
oraz obstuge integracji z porownywarkami (55%). Wazne sa takze

obstuga ptatnosci elektronicznych (49%) i darmowe aktualizacje (46%).

Wysokos$¢ statych optat zajmuje dopiero 5. miejsce — z wynikiem 419%.
Jedna szésta sklepdw oczekuje elastycznej, statej obstugi i dobrej
komunikacji ze strony dostawcy. Inne oczekiwania to potaczenie
platformy z zewnetrznymi systemami magazynowymi, kurierskimi,
ptatniczymi czy ksiegowymi. Wazna dla sklepow jest takze mozliwos¢
tworzenia wiasnych raportéw na bazie zaawansowanych danych
dotyczacych zrédta zamowien czy konwersji. Sklepy oczekuja

takze rozwigzan responsywnych, ktére sprawig, ze strona sklepu na
roznych urzadzeniach bedzie sie prezentowac rownie przejrzyscie.

w listopadzie

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

Widac wyraznie, ze dziatajqcy na naszym rodzimym rynku e-commerce
przedsiebiorcy podchodzq do swoich bizneséw w sposob profesjonalny,
stawiajqc wobec dostawcow wysokie wymagania. Nie szukajq
najtanszych rozwiqzan. Sq gotowi zaptacic wiecej za gwarancje
stabilnosci i niezawodnosci, ktore przetozq sie na rozwdj sklepu i dostep
do istotnych kanatéw sprzedazy.

Nie dziwi mnie tak wysoka pozycja kryterium wyboru platformy
zwiqzanym z integracjq z poréwnywarkami. Dostarczamy sklepom
nawet 40% zamowien, a sklepy chcq w petni zautomatyzowac proces
pokazywania u nas swoich ofert i wykorzystac wszystkie narzedzi
promogji i sprzedazy jakie im oferujemy. Postanowilismy pomadc
sklepom w wyborze najlepszych gotowych rozwiqzan na rynku, ktére
w petni, automatycznie i bez dodatkowych naktadéw finansowych
integrujq sie z naszymi funkcjonalnosciami. Takim platformom od tego
roku bedziemy przyznawac Certyfikaty Ceneo.pl.

Marcin tachajczyk

dyrektor zarzadzajacy serwisu Ceneo.pl
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Certyfikat Ceneo.pl potwierdza, ze platforma zapewnia peten zakres funkcjonalnoscii narzedzi
wspierajacych integracje e-sklepu z serwisem. Swiadczy o najwyzszej jako$ci oprogramowania
wedtug warunkdéw i standardéw Ceneo.pl, gwarantujgc tym samym korzystajgcym z niej sklepom
szybki i tatwy dostep do istotnego kanatu sprzedazy.

.
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Kaja Grzybowska

redaktor Interaktywnie.com
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/- -
- ////,/’..

© tashatuvango - lNotolia



Kiedy skutecznosc reklam odstonowych
spada, a rola content marketingu

i mediow spotecznosciowych rosnie,
przyciggniecie klienta do e-sklepu staje
sie nie lada wyzwaniem. Jak zachecic¢
go, by nie tylko zagladat do nas
chetnie, ale i dokonywat zakupow? O to
pytamy ekspertow, ktorzy w branzy
e-commerce dziafajg na co dzien.

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

Beacony, content marketing, geolokalizacja. .. Jakie trendy zdominujq rynek e-commerce w 2015
roku?

Z pewnasciq beacony bedq przez jakis czas ,,gorqgcym” tematem, cho¢ moim zdaniem to (przynajmniej w obecnym wydaniu)
martwa technologia. Jest swietna do bardzo konkretnych zastosowan (muzea, placéwki uzytecznosci publicznej, zaktady pracy)
ale nie do e-cammerce. Czym innym jest sytuacja, w ktérej uzytkownik musi lub chce skorzystac z tej technologii, aby w petni
zrealizowac swoje cele, a czym innym jest pokrycie takq ustugq chocby tylko statystycznie istotnq czes¢ szerokiej rzeszy klientow.
Wiele istotnych faktow jest skrzetnie pomijana w kontekscie tej technologii: jaki odsetek urzqdzer jest w ogéle zdolny do jej
obstugi, jaki procent z tych, ktérzy posiadajq odpowiednie urzqdzenie zainstaluje program, jaka czes¢ uruchomi/skonfiguruje
ustuge. .. Na koricu takiego faricucha zaleznosci - liczymy klientéw juz w promilach? Gfosno jest o wdrozeniach tej technologii, ale
o tym, czy wzrost marzy pokryt koszty przedsiewziecia nie styszatem. ..

Content marketing bedzie odgrywat bardzo istotngq role, ale jednoczesnie obserwuje duzq deprecjacje jakosci tych dziatan. Jesli
kazdy podmiot e-commerce prowadzi bloga, fanpage, udziela porad i konsultadji, pisze specjalistyczne artykuly i robi fachowe
testy - skutkowac to bedzie to wyscigiem na liczbe znakéw i tempo wrzucania ich do sieci niz na jakos¢. Wygrajq jak zwykle Ci,
ktorzy robiq cos rozwaznie i rzetelnie, a nie po prostu ,, duzo’”.

O beacon’ach i content marketingu bedzie wiec gtosno w 2016 roku - ale niekoniecznie bedq o trendy biznesowo uzasadnione.

Tematem ,,dojrzewajqcym” jest wykorzystanie w e-commerce Big Data - w szczegolnosci w personalizacja tresci, oferty

i zarzqdzania relacjami z klientem. Barierq jest wciqz technologia, a raczej jej koszt w relacji do obrotu i marz, ale sprzezenie
Big Data z dziataniami CRM'owymi i jednoczesnie z optymalizacjq marz moze decydowac o przewagach rynkowych. Na razie
korzystajq z tego tylko nieliczni, ktérzy jednoczesnie niezbyt chetnie gtosno o tym méwiq - sq raczej skupieni na pielegnowaniu
swojej przewagi rynkowej. Potrzebna solidna edukacja manageréw e-commerce, aby temat zyskat odpowiedniq range.

Jan Blew
CEO, Media Ambassador
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Jakie btedy w UX e-sklepow najczesciej sprawiajq, ze uzytkownicy
porzucajq koszyk?

1. Niespéjnos¢ danych prezentowanych w koszyku z komunikacjq oferty (np. niejasny sposob
naliczania kosztow przesytki) lub inne koszty, ktdre nie byty prezentowane uzytkownikowi
wczesniej.

2. Brak tatwo dostepnych informacji na temat dostepnych metod dostawy i ptatnosci oraz
warunkdw ich Swiadczenia.

3. Brak informacji potwierdzajqcej wiarygodnosc sprzedawcy (dostepny numer telefonu,
tatwy do odnalezienia na stronie regulamin, informacje na temat posiadanych certyfikatow
etc.).

4. Wymuszenie rejestracji przed ztozeniem zamdwienia.

5. Zbyt duzo tresci, ktore motywujq uzytkownika do przerwania realizowanego procesu
zakupowego (np. dodatkowe oferty, zbyt rozbudowana nawigacja).

6. Koszyk nie dziata prawidtowo na urzqdzeniu, z ktérego korzysta uzytkownik.

7. Brak informacji na temat przewag sklepu wzgledem konkurengji (czesto na etapie koszyka
konsumenci poréwnujq oferte sklepu z alternatywnymi dostawcami).

Roman Baluta
prezes zarzadu w ORBA Sp.z 0.0.

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

Jak mate e-sklepu mogq walczy¢ z najwiekszymi, takze swiatowymi,
graczamina rynku e-commerce?

Mate sklepy funkcjonujq czesto w niszy. Ich oferta jest wgska, za to bardzo dobrze dobrana
do grupy docelowej. Dzieki temu mate e-sklepy mogq prowadzic scisle ukierunkowane
dziatania marketingowe, w obszarze content marketingu (np. wtasny specjalistyczny

blog lub wspéipraca z blogerami - ekspertami w danej dziedzinie), budowac spotecznosci
wykorzystujgc facebooka, instagram czy inne media odpowiednie dla danej branzy.

Dzieki automatyzadji réznych rozwigzarn marketingowych mate sklepy moggq z tatwosciq
korzystac z tych samych rozwiqzan marketingowych, z ktérych korzystajq najwieksi, w tym
z adwords, reklam w mediach sptecznosciowych, rtb, poréwnywarek cen, remarketingu,
rozwiqzan newsletterowych, nawet marketing automation. Dodatkowo znaczna czesc¢ tych
narzedzi jest dostepna w modelach efektywnosciowych (CPS, CPC) dzieki czemu mozna
osiggnqc zwrot z inwestycji nawet przy niewielkich budzetach.

Po stronie operacyjnej takze coraz wiecej rozwiqzan jest dostepnych w modelach
abonamentowych, ktérych wysokos¢ jest skorelowana z wielkosciq danego biznesu (np.
platformy sklepowe, hosting, licencje na oprogramowanie).

Dodatkowo coraz bardziej widoczny jest trend odwrotu od kupowania w anonimowych
molochach na rzecz matych, lokalnych bizneséw, ktére czesto sq firmowane twarzq

i nazwiskiem wtasciciela i budujq swojq przewage konkurencyjng na wysokiej jakosci
obstudze klienta. Méwi sie, ze ,,maty stara sie bardziej” - jest w tym duzo prawdy.

- &H'\ J .
(= ° Joanna Zubik-Borucka
- wiascicielka serwisu KatalogMarzen.pl



Jak budowac komunikacje e-sklepu, jesli chcemy dotrze¢ do
najmtodszej grupy uzytkownikéw tzw. millenialséw?

Budujqc strategie komunikacji do “millennialséw” musimy pamietac, ze naszym celem nie
jest wylqcznie reklama sklepu, lecz réwniez stylu zycia. Badania pokazujq, ze dla pokolenia

Y przede wszystkim liczq sie realizowanie pasji i relacje ze znajomymi. Cechujq je otwartos¢

i duze poczucie indywidualizmu. Dla tej grupy odbiorcow odpowiednio opowiedziana historia
zbudowana wokot produktu jest niemal tak samo wazna, co jego funkcjonalnos¢. Przekaz
powinien byc spéjny we wszystkich kanatach komunikacji, jednak do najskuteczniejszych
nalezq tu media spotecznosciowe.

W przypadku komunikacji kierowanej do ,,mtodszych millennialséw” urodzonych
pomiedzy rokiem 1990 a 2000 nie mozna zapomniec o takich platformach jak Snapchat
czy Vine. To pokolenie kocha przekaz w formie wideo. Nalezy réwniez pamietac o specyfice
poszczegolnych kanatéw. Pinterest Swietnie nadaje sie do publikacji pack shotéw, a na
Snapchacie czy Vine'ie liczq sie ciekawe, zabawne tresci. Na Facebooku wtérna oralnos¢

i miejski slang (pod warunkiem, Zze autor postu jest w nim obeznany) gérujq nad sztywnymi
oficjalnymi komunikatami.

Najczestszym btedem popetnianym przez community managerdéw jest dugos¢
generowanych komunikatéw, a nie chodzi o to, by w jednym poscie powiedzie¢ wszystko,

lecz o to, by w atrakcyjny sposéb przekazac gtéwng mysl - najlepiej hastowo lub w dwéch

- trzech zdaniach. Poniewaz pokolenie Y mocno utozsamia sie zmarkami i produktami,
warto nawiqzac wspofprace z influencerami, ktérzy mogq pochwalic sie zakupami

w e-sklepie za posrednictwem swoich profili. Wsréd millennialsow istnieje najwiekszy odsetek
uzytkownikow smartfonéw, wiec grzechem bytoby niedostosowanie platformy e-sklepowej
do urzqdzeri mobilnych.

Marcel Ptoszczynski
PR Manager, KERRIS

Kto dzisiaj szuka produktéw w promocyjnych gazetkach online? Jak
wykorzystac ich marketingowy potencjat?

Gazetki online sq elementem tego szerszego zjawiska - ROPO, czyli Research Online, Purchase
Offline. Wedtug Deloitte, juz 64% wartosci wszystkich zakupow odbywa sie pod wplywem
wczesniejszych aktywnosci online. Ten odsetek szybko rosnie.

Promocje sq wygodnym przewodnikiem zakupowym, poniewaz upraszczajq skomplikowany
wybér. Z podobnych wzgledow dziata reklama w punkcie sprzedazy.

Gazetki online dajq petnq i tatwo dostepng informacje o promocyjnych produktach. Jest to
istotne przy podejmowaniu decyzji zaréwno na poziomie wyboru sklepu, jak i konkretnych
produktéw. Pomagajq zaplanowac zakupy i dostarczajq inspiracji.

Korzystajq z nich gtéwnie kobiety, bo one podejmujq decyzje zakupowe w gospodarstwie
domowym. Najwiekszym odbiorcq gazetek online jest segment wrazliwy cenowo. Ale ,fowcy
promocji” sq we wszystkich segmentach. Widac to w ofertach - w promocji mogq znalez¢ sie
produkty we wszystkich przedziatach cenowych, wszystkich marek.

Bedqc obecnym w miejscu podejmowania decyzji zakupowych, mamy szanse na nie wplyngc.
Utatwiamy to na kilka sposobow. Zwiekszamy widownie catych gazetek, zwiekszajqc ruch

w fizycznych sklepach. Umozliwiamy promocje produktow w placementach dopasowanych
do kategorii lub sklepu. W ten spos6b mozemy zwigksza¢ zainteresowanie konkretnym
produktem, co sprawdza sie doskonale jako wsparcie akcji sprzedazowych. Oferujemy

tez rozwigzania w natywnej przeglqdarce dajqce wiekszq pojemnos¢ informacyjng,
umoZliwiajqc edukacje o nowych produktach.

Marketerzy dostrzegajq, ze decyzja zakupowa stopniowo przenosi sie w czasie i miejscu,
sprzed sklepowej p6tki, przed ekran komputera lub urzqdzenia mobilnego.

Norbert Kowalski
dyrektor AdRetail w Grupie Interia.pl
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https://pl.fotolia.com/Tracker/0D36MzdRgB

Jaki jest potencjat tzw. buy butonéw w social mediach w Polsce?

Facebook nieustannie poszerza oferte aplikacji i ustug. Ostatniq nowosciq jest wprowadzenie
opcji e-commerce, dzieki ktorej uzytkownicy bedq mogli dokonywac zakupu bezposrednio

z poziomu serwisu lub aplikacji mobilnej. Jak to dziata? Uzytkownik po kliknieciu w przycisk
~buy” jest przekierowywany na strone sklepu gdzie moze dokonac zakupu. W przysztosci caly
proces zakupu bedzie mogt by¢ sfinalizowany bezposrednio z poziomu Facebooka.

Mysle, ze to kolejny krok giganta w celu utatwienia funkcjonowania biznesu na portalu.
Celem jest stworzenie zamknigtego ekosystemu, gdzie uzytkownicy nie tylko bedq szuka¢
rozrywki, ale réwniez wydawac pienigdze.

Czy rzeczywiscie ,buy buton” dziata? Mysle, ze tego rodzaju zmiany wymagajq czasu
izmiany nawykéw. Choc ,,Kup teraz” jest sprawdzonym sposobem na podniesienie
efektywnosci kreacji i klikajg w niego osoby rzeczywiscie zainteresowane zakupem, nadal
przycisk jest rzadko wykorzystywany przez uzytkownikow i wigkszos¢ interakcji odbywa sie
w newsfeedzie. Nadal niewiele oséb trafia najpierw na fanpage marki i dopiero stamtqd do
sklepu, ale dostrzegam potencjat tego rozwiqzania. Nawet jesli uzytkownik rozmysli sie i nie
dokona finalnie zakupu, reklamodawcy bedq wiedziec, ze jest potencjalnie zainteresowany
zakupem i wéwczas mozna skierowac do niego bezposredniq reklame, podobnie jak dziata
retargeting w przypadku porzuconego koszyka.

Niewqtpliwie plusem tego rozwigzania bedzie doktadniejsza analityka grupy docelowe;j.
Dzieki doktadnej analizie profili bedzie mozna duzo lepiej niz dotychczas pozna¢ osoby
kupujqce czy rozwazajqce zakup, a co za tym idzie precyzyjnej targetowac reklamy i wplywac
na wyniki sprzedazy.

Wojciech Brzeski
online marketing ekspert Digi Bee

aporty interaktywnie.com - E-commerce

Jak mobile i social media zmienity przyzwyczajenia zakupowe
polskich internautow?

Polscy konsumenci wyraznie przyspieszyli. Nie robiq juz zdje¢ metkom w sklepie, aby
nastepnie wréci¢ do domu i dowiedziec sie wiecej o produkcie. Przy pomocy urzqdzenia
mobilnego od reki poréwnujq cene lub zasiegajq opinii. W konsekwencji sklep musi sprostac
wyzwaniu - jak umozliwi¢ uzytkownikowi poréwnanie ofert online, aby jednoczesnie nie
wypasc z koszyka wyboru.

W podejmowaniu decyzji zakupowej uzytkownika wspierajq réwniez social media -
zapytanie znajomych o opinie i dzielenie sie wtasnq jest tutaj bardzo proste. Co wiecej,
social media wyjgtkowo skutecznie wzbudzajq samq potrzebe posiadania produktu —
poddajqgc konsumentéw wplywom influencerdéw, ktorych marki angazujg w komunikacje.
Spotecznosciowe aplikacje mobilne wychodzq naprzeciw marketerom, dajqc niedostepne
wczesniej mozliwosci reklamowe (np. Instagram).

Konsumenci oswajajq sie réwniez z ptatnosciami przy uzyciu smartfonéw i chociaz mobile
silnie wspiera proces zakupowy, Polacy wciqz wolq finalizowac transakcje na desktopie lub
offline. Powazngq barierq jest niedostosowanie stron sklepéw internetowych do urzqdzen

przenosnych, wskutek czego zakupy mobilne sq niewygodne, a niekiedy wrecz niemozliwe.

Planujgc kampanie e-commerce, musimy wiec pamietac, ze mamy do czynienia z coraz
bardziej zaawansowanym technologicznie uzytkownikiem, ktdry ceni sobie opinie innych,
a dodatkowo ma pieniqdze i jest chetny je wydac, ale w rozsqdny i wygodny sposéb

Magdalena Brzezinska
senior planner w SMG PM



lle i jakie korzysci moze dac sklepowi internetowemu program
partnerski?

Programy partnerskie z zatozenia maja generowac sprzedaze w sklepach internetowych, bez
ryzyka inwestowania duzych pieniedzy od samego poczqtku. Bezpieczeristwo gwarantuje
oferowany model rozliczen - reklamodawca ptaci tylko za zaakceptowane transakcje, za
realng, potwierdzong sprzedaz.

Dedykowane platformy sieci afiliacyjnych, poza gwarantowangq cenq za akcje, proponujq
kompleksowe wsparcie reklamodawcy w zakresie obsfugi. Przede wszystkim dysponujq
odpowiedniq technologiq, wyposazonq w rozbudowane systemy do pomiaru i analizy
statystyk, co z kolei jest niezbedne przy optymalizacji programdow, a moze okazac sie zbyt
drogie z punktu widzenia zakupu pod jednqg kampanie.

Sieci afiliacyjne zapewniajq takze profesjonalny zesp6f, ktéry czuwa nad poprawnq
realizacjq zatoZzonych celdw klienta, maksymalizacjq jego zyskow, kwestiami technicznymi
jak i kontaktami z wydawcami i negocjowaniem korzystnych warunkéw wspofpracy. Dzieki
doswiadczeniu i wypracowanym relacjom, skupiajq w jednym miejscu wielu réznorodnych
wydawcéw, od blogerdw, poréwnywarek cenowych, baz mailingowych, retargeteréw po
duze serwisy zasiegowe, na ktorych powierzchnie niejednokrotnie nie sposob dostac sie
bezposrednio (zwtaszcza w modelu CPS).

Oprocz klasycznych wydawcow display, oferujq rowniez wspofprace z dostawcami
technologii zwiekszajqcymi konwersje na réznych etapach sciezki zakupowej. Dodatkowo
odciqzajq w kwestiach rozliczen finansowych z wydawcami - wiasciciel sklepu optaca tylko
jedngq zbiorczq fakture dla sieci. Programy partnerskie zdecydowanie ograniczajq naktad
pracy po stronie klienta i dajq duzo wieksze mozliwosci szybkiego rozwoju kampanii
sprzedazowej.

5 performance specialist, TradeTracker Poland

B
@ ) Alexandra Wesotowska

aporty interaktywnie.com - E-commerce

Jak stworzy¢ mailing, ktory sprzedaje?

Mailing, ktory sprzedaje to przede wszystkim taki, ktory bezbfednie trafia w preferencje
konsumentow. Tylko na takie wiadomosci czekajq nasi odbiorcy. Aby go stworzy¢ nalezy wiec
pozyskac odpowiednie informacje.

Profesjonalne narzedzia do email marketingu posiadajq, odpowiednie do tego celu,
funkcjonalnosci marketing automation, takie jak kody trackingowe, content dynamiczny,
zaawansowane mozliwosci personalizacji czy mozliwos¢ integracji z zewnetrznymi
aplikacjami. Dzieki ich wykorzystaniu odpowiednie tresci trafiajq w odpowiednim momencie
do wybranych odbiorcéw, wspierajqgc ich w podjeciu decyzji zakupowej.

Skuteczny mailing zawiera tez odpowiednio dobrane tresci. Kazda kreacja, ktorqg e-mail
marketer kieruje do swoich odbiorcéw musi byc¢ zbudowana w taki sposob, aby byta tatwa

w odbiorze i sktaniata do zakupu. Wiekszos¢ mailingéw czy newsletterow nie ma wiec postaci
litego tekstu, ale jest wzbogacona o grafike, ktora wizualizuje to, co chcemy powiedzie(.
Dobrq praktykq jest wykorzystanie wysokiej jakosci zdjec, giféw i dobrze widocznych
przyciskow call-to-action. Ze wzgledu na specyfike dziatania filtrow antyspamowych tresci
wizualne oraz tekst powinny jednak zawsze wystepowac w proporgji 50 na 50.

Dodatkowo dzisiaj mailing, ktéry sprzedaje jest zoptymalizowany pod mobile. Jak pokazujq
badania juz 53% maili sprzedazowych jest otwieranych na smarfonach. Od tego w jaki
sposob dana kreacja wyswietli sie na urzqdzeniu mobilnym coraz czesciej zalezy, czy odbiorca
dokona zakupu, czy nie.

e Pawet Sala

Managing Director and Co-founder @ FreshMail, autor ksiazki,Swieze
podejscie do email marketingu” oraz szef grupy roboczej ds. email
marketingu przy IAB Polska.
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Czy polskie e-sklepy potrafig wykorzystywac szanse zwiqzane
zrosngcym w sife m-commerce? (Czy ograniczayjq sie jedynie do wersji
mobilnej sklepu, czy moze dostrzegajq szersze mozliwosciq zwigzane
np. z geotargetowaniem?)

Obecnie sama wersja mobilna sklepu nie wystarcza, bo staje sie juz standardem - zwtaszcza
Ze od posiadania jej uzaleznione sq przeciez pozycje w Google. Dalej jednak proces zakupowy
Jjest utrudniony na mobilnych wersjach sklepéw i konieczne jest uproszczenie finalizowania
transakcji poprzez umozliwianie ptatnosci mobilnych. Niestety wtasciciele sklepow o tym
zapominajq.

Zmienia sie podejscie do reklam mobilnych i juz nie zawsze sq to kreacje pomniejszone
zdesktopu, coraz czesciej to rich media, bardziej angazujqce, interaktywne.

Wyrazniejszym trendem, tgczgcym m-commerce i zakupy ,,offline’; sq beacony. Akcja Factory
Poznan z ich wykorzystaniem miata swietne konwersje — wykorzystano 95% kuponéw
znizkowych przekazanych uzytkownikom, a 78% os6b podzielifo sie rabatem ze znajomymi.

Coraz wiecej sklepow decyduje sie tez na dedykowane aplikacje mobilne i oferuje specjalne
korzysci dla ich uzytkownikow, np. kody wazne tylko przy zakupie mobilnym. Pod wzgledem
dostepnosci aplikacji jesteSmy jednak nadal za najwiekszymi rynkami m-commerce.

Daleko nam tez do testowania takich rozwiqzarn, jak np. dostepny na Zachodzie mobilny
wvisual search” (rozwigzanie bazujqce na rozpoznawaniu produktow ze zdjec robionych
przez uzytkownikéw i matchowaniu ich ze stockiem sklepéw, np. Neiman Marcus, JCPenney,
Toys'R'Us). Zartujemy, ze mamy ,rok mobile’, mam nadzieje, ze juz niedtugo — Polska jest
Jjednym z najdynamiczniej rozwijajqcych sie rynkéw, wiec licze, ze szybko doscigniemy
najlepsze wzorce.

=2 Bartosz Kowalczyk
- [c E-commerce Team Leader w sieci SalesMedia
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Jak ptacimy w sieci? Czy preferencje polskich konsumentéw zmieniajq
sie wraz z coraz wiekszq popularnosciq urzqgdzer mobilnych?

Wybierajqc sposdb ptatnosci za zakupy w sieci siegamy po rozwiqzania, ktore zapewniajq
komfort, bezpieczeristwo i oszczednos¢ czasu - tak wynika z tegorocznego badania
Wizerunek polskiego sektora bankowego*. Przy rosnqcej konkurencji na rynku e-commerce -
poza atrakcyjng cengq, czy dostepnosciq preferowanej formy dostawy - na znaczeniu zyskuje
intuicyjnos¢ procesu zakupowego, mozliwos¢ wykorzystania urzqdzeri mobilnych oraz
dostepnosc réznych form ptatnosci. E-commerce ewoluuje w kierunku rozwiqzan przyjaznych
uzytkownikowi réwniez w aspekcie jednego z najbardziej newralgicznych elementéw procesu
zakupowego, czyli ptatnosci. Dlatego na znaczeniu zyskujq ptatnosci internetowe typu pay-
by-link, do ktérych nalezy obstugiwany przez KIR system Paybynet.

Rosnqgca popularnos¢ szybkich ptatnosci internetowych wynika m.in. z tego, ze
charakteryzuje je prosta i przyjazna obstuga przy zachowaniu bezpieczeristwa transakcji,
zaréwno w odniesieniu do sklepu, jak i kupujgcego. System Paybynet w spos6b automatyczny
uzupetnia dane do przelewu oraz wysyta do sklepu internetowego potwierdzenie

ptatnosci. Warto podkreslic, ze tylko w przypadku tego systemu pieniqdze przekazywane

sq bezposrednio z konta bankowego ptacqcego na konto sprzedawcy. Ptatnos¢ przesytana
jest w petnej wartoscii w schemacie ,jedna ptatnosc - jeden przelew’, dzieki czemu nie

ma potrzeby rozksiegowania przelewéw zbiorczych po stronie sprzedajgcego. Paybynet
przystosowany jest do realizacji ptatnosci réwniez w kanale mobilnym.

* Badanie zostafto zrealizowane w marcu 2015 r. w ramach cyklicznego wielotematycznego badania
Omnibus, przeprowadzanego przez TNS Polska na zlecenie ZBP na ogdlnopolskiej, reprezentatywnej
prébie Polakdw w wieku 15+. Liczebnos¢ ogdinej proby (N=998). KIR byt partnerem badania.

Artur Wojtczuk

dyrektor linii biznesowej ptatnosci internetowe w KIR
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Jak e-mail marketing moze przyczynic sie do budowania sukcesu
marki i zwiekszenia sprzedazy w czasach szybko zmieniajqcych sie
narzedzi marketingowych?

Marketerzy codziennie dowiadujq sie o nowych, ,innowacyjnych” rozwiqzaniach, ktére
finalnie rzadko trafiajq na state do repertuaru ich narzedzi. Jednoczesnie, e-mail marketing
pozostaje w czotéwce tych najskuteczniejszych i najczesciej uzywanych. Dlaczego? Jak
podaje The Entrepreneur, ludzie na catym swiecie otrzymujq tqcznie niemal 200 miliardéw
maili - codziennie. Potowa z nich to wiadomosci B2C lub B2B i jak to zazwyczaj bywa - nie
dzieje sie tak bez przyczyny.

Zgodnie z danymi amerykariskiego Direct Marketing Association, e-mail marketing przynosi
ROI na poziomie 4300%. Jak natomiast donosi HubSpot, e-maile zwiekszajq sprzedaz o 50%,
a az 60% marketerow zgadza sie, ze nie istnieje lepsze narzedzie generowania zyskow.

Wysoka efektywnosc e-maili byta, jest i bedzie faktem - podczas gdy niektorym narzedziom
trudno jest dostosowac sie do zmieniajqcej sie rzeczywistosci i oczekiwar, e-mail marketing
pozostaje prawdziwym ,mistrzem ewolucji’; Mowa tu nie tylko o automatyzacji i wysokim
stopniu personalizacji. E-mail marketing w modelu omnichannel umozliwia bowiem
dotarcie do grup docelowych za pomocq tak elastycznych i atrakcyjnych rozwiqgzan jak np.
wiadomosci video czy informacje typu push.

Kolejne miesiqgce i lata przyniosq z pewnosciq wiele nowych rozwiqzan, ale zapewne tez

tyle samo wyzwan. Dlatego warto oprze¢ swojq komunikacje z potencjalnymi i obecnymi
klientami na narzedziach, ktére jak do tej pory potrafily sprostac temu zadaniu i dostosowac
sie do wszelkich uwarunkowan w najbardziej efektywny sposéb.

Marek Wiodarczyk
dyrektor sprzedazy optivo GmbH / Sp. z 0.0.
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Jakie sq zalety korzystania z systemow CRM przez e-sklepy i czy
inwestycja w CRM opfaca sie takze mniejszym graczom?

Marketerzy poswiecajq duzo uwagi pozyskiwaniu nowych klientéw kosztem
dotychczasowych uzytkownikoéw, w ktorych drzemie niewykorzystany potencjat
sprzedazowy. CRM (Customer Relationship Management) pozwala dbac o relacje z nimi. CRM
dla e-sklepow dziata inaczej niz klasyczny, uzywany przez handlowcéw. CRM dla e-commerce
zapisuje wszystkie dane automatycznie, zapewniajqc dostep do petnej wiedzy o kliencie

w jednym miejscu.

Analizowanie danych z wielu kanatéw jest problematyczne i czasochtonne. CRM powinien
zaoszczedzi¢ nam czasu analizujgc wyniki kampanii i tqczqc je z informacjami o sprzedazy
oraz zachowaniu klienta w sklepie. Gdzie dzisiaj wiekszos¢ sklepow przechowuje informacje
o klientach? Czes¢ w Google Analytics, narzedziach do e-mailingu, na platformie sklepowej
itd. Wiekszos¢ informacji niestety jest rozproszona i ginie. Przez to nie wykorzystujemy wielu
danych do zwiekszenia sprzedazy. CRM przetwarza wszystkie informacje o zachowaniu

i preferencjach klientow, aby wysytac najlepiej dopasowane komunikaty marketingowe.
Dynamiczne segmenty klientéw automatyzujq marketing. CRM ratuje porzucone koszyki,
tworzy programy lojalnosciowe, reaguje na dtuzszq nieobecnos¢ klienta w sklepie, a nawet
umieszcza dynamiczne tresci i obrazki w newsletterach.

Zalando, lider branzy Fashion swdj sukces opart o Machine Learning Marketing, czyli
automatyzacje marketingu z pomocq CRMa. Narzedzia CRM w modelu SaaS pozwalajq na
uczenie sie od najlepszych i stosowanie tych praktyk takze w mniejszych sklepach.

Michat Blak

CEO edrone



Jakie sq najczestsze bfedy popefniane przez e-przedsiebiorcéw, ktorzy
korzystajq z e-mail marketingu?

Firmy e-commerce coraz lepiej radzq sobie zkampaniami mailingowymi, ale wciqgz sq
elementy, ktére powinny poprawic. Pierwszym jest wysytka ofert niedostosowanych do
zainteresowan odbiorcow. Dzisiaj duzym faux pas jest wysytanie oferty dotyczqcej produktéw
dzieciecych, bezdzietnemu singlowi czy oferty dotyczqcej kosmetykéw odmtadzajqcych,
osobie dwudziestoletniej.

Kolejnym bfedem jest niestosowanie lub niewtasciwe wykorzystanie e-mail retargetingu
lub display remarketingu. Jezeli klient opuszcza sklep online pozostawiajqc pusty koszyk,
pierwszym krokiem powinno by¢ wystanie do tej niego e-maila lub wyswietlenie banneru
z oglgdanym produktem. Jesli dorzucimy rabat i ograniczymy oferte czasowo, poczuje on
szanse zakupienia produktu w lepszej cenie.

E-sklepy wcigz zapominajq czasem o podtrzymywaniu relacji z klientem. Dziatania takie
mogq odbywac sie dwutorowo, bo poprzez wiasciwie stworzonq sciezke komunikacji

po zakupionym produkcie, czyli follow-upy, jak i specjalnie przygotowang oferte. Nic

tak pozytywnie nie wplywa na relacje, jak podziekowanie za zakup, dokonanie wpfaty,
informacja, ze produkt zostat juz wystany, czy zapytanie o wrazenia. Drugim elementem
mogq byc specjalne oferty dla statych klientow, zwigzane z urodzinami czy swietami. Staly
klient moze dostac wiecej, bo to przektada sie na jego przywigzanie do marki.

Podstawq dziatania jest jednak wtasciwy i jednolity przekaz, zaréwno w kreacji mailingowej,
jak i po przejsciu na strone docelowgq. Prosta, nieprzegadana, intrygujqca, dajqca wiecej
i zachecajqca do dziatania, taka powinna by¢ kreacja mailingowa, ktdrej celem jest sprzedaz.

Judyta Mojzesz-Zimonczyk
PR & Marketing Manager INIS sp.z 0.0.
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5 najczestszych btedow przy tworzeniu media planu dla sklepu
internetowego

1. Zatozenie, ze bedzie jak w Excelu

Nie jestesmy w stanie przewidzie¢ wszystkiego. Polecam od razu planowac plan B i C, kiedy
nie uda sie osiggnqc zadowalajqcego wskaznika w momencie, kiedy to sobie zaplanowalismy.

2. Nieokreslony precyzyjnie potencjalny klient i komunikacja

Illu marketeréw przed rozpoczeciem dziatan, sprzedazowych zastanawia sie nad tym, kim jest
ich klient? Gdzie jest? Jak do niego dotrzec? Jakq wartos¢ mu przekazac na konkretnym etapie
zakupowym? To podstawowe pytania na ktore, trzeba udzieli¢ odpowiedzi, jesli nie chcesz
zmarnowac pieniedzy, na cos, co nigdy nie miafo szans.

3. Wykluczenie niektorych kanatéw reklamowych

Wydaije Ci sie ze obecnosc Twojej marki na Snapchacie, Instagramie, Twitterze bedzie
nieefektywna? Na pewno, jesli Cie tam zabraknie. W ciggu roku premiere ma kilka,
potencjalnych nowych kanatéw komunikacji. Nie lekcewaz ich, bqdz otwarty, planuj, wdrazaj
i testuj.

4. Brak jasno okreslonego ROl

Trudno ocenic, czy cos jest skuteczne, nie okreslajqc wskaznikéw efektywnosci. Ustal,

jaka bedzie srednia wartos¢ koszyka, jaki wspotczynnik konwersji chcesz osiqgnqc, co jest

konwersjg, co jest mikrokonwersjq, jak dywersyfikowac ruch i jak mierzyc efekty.

5. Nieprzewidziane testy

Niezbedne jest zadawanie sobie pytar i szukanie na nich odpowiedzi poprzez testy A/B,
badan clictrackingowych, zmiany CTA, kreacji, komunikacji, harmonogramu wyswietlania
reklam itd.

Robert Stolarczyk

prezes zarzadu PromoTraffic
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Interaktywnie.com to specjalistyczny magazyn dla wszystkich pracujacych
Adres i siedziba redakdji w branzy internetowej oraz tych, ktorzy sie nig pasjonuja. Serwis zintegrowat
takze spotecznosc, klika tysiecy oséb, ktdre wymieniaja sie tu doswiadczeniami,
i N _l_e q k Tyv\/ nTe com doradzajq sobie, pisza blogi, rozmawiajg 0 najnowszych rozwigzaniach.
Interaktywnie.com istnieje od 2006 roku, na poczatku byt branzowym blogiem. W ciggu trzech pierwszych lat znaczaco
poszerzyt sie zarébwno zakres tematyczny jaki i liczba autoréw, ktérzy w nim publikuja. Zostato to docenione przez jury
Interaktywnie.com 5p. 2 0.0. WebstarFestival i uhonorowane statuetka Webstara Akademii Internetu. Oprécz tego wortal jest laureatem Grand Webstara

ul. Otawska 17 lok. 6 - Il pietro 2008 dla strony roku.

50-123 Wroctaw
tel.: 71-302-75-35

o . Dzi$ Interaktywnie.com to nowoczesne internetowe medium tematyczne z codziennie nowymi newsami z rynku
redakcja@interaktywnie.com

polskiego i miedzynarodowego, artykutami, wywiadami oraz oméwieniami najciekawszych stron internetowych.

NIP: 898-215-19-79
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