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Rynek e-zakupéw w Polsce, czyli ilu Polakéw i co kupuje w internecie
Bartosz Chochotowski

Wyzwania dla branzy ptatnosci internetowych w 2018 roku
Adam Chys

Co decyduje o sprzedazy w internecie?
Kaja Grzybowska

Badz jak Rockefeller, czyli jak zarzadzac relacjami z klientem?
Hanna Wojtaszek

Jak konkurowac ze sklepami stacjonarnymi? Nowa szansa dla e-commerce
Edward Mezyk

Jak i czym wspierac sprzedaz w internecie
Barbara Chabior

Email marketing pozostaje kluczowym kanatem dla branzy e-commerce w 2018 roku
Aleksander Heba

Prognozy i trendy dla e-commerce 2018 - czy wszystkie sie spetnig?
tukasz Wysokinski i Krzysztof Wieczorek

Ptatnosci w internecie. Na co postawi¢, jak wybra¢ najlepszy system?
Bartosz Chochotowski

Trendy w web designie
Dawid Szmigiel

Chat, e-mail czy moze telefon? Na ktérym kanale komunikacji skupic sie w 2018 roku?
Karol Dudij

Dostawa towardéw. Na co zwrdci¢ uwage wybierajac firmy kurierskie
Barbara Chabior

Wirtualna centrala telefoniczna, narzedzie must have innowacyjnego managera sklepu internetowego
Kamil Pietrasik

E-commersie, dzieki wymianie danych z wydawca bedziesz w stanie prowadzi¢ kampanie bardziej efektywnie
Anna Juda

Polski e-commerce rosnie w site. Jak wykorzystac ten trend?
Kaja Grzybowska
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40 mld ztotych do wziecia. Musisz wejs¢ w e-commerce

Juz teraz wartosc¢ sprzedazy w polskim internecie szacowana jest na tytutowa kwote. Ale
rynek ten bedzie rosnac i tylko kataklizm mégtby zatrzymac ten trend. Pokochalismy
e-zakupy - to fakt. Najczesciej zamawiamy odziez, dodatki, akcesoria oraz ksigzki, ptyty
z muzyka a takze filmy. Sprzedaja giganci, ale takze niszowe sklepy, a nawet blogerzy.

W 2017 roku 54 proc. polskich internautéw kupowato online (w poréwnaniu z 50 proc.

w roku 2016) — wynika z badania,E-commerce w Polsce 2017" zrealizowanego przez Gemius

dla e-Commerce Polska. To okoto 15 miIn osob. Wedtug analiz, najsilniejszym czynnikiem
zachecajgcym do e-zakupdw jest ich catodobowa dostepnosc (82 proc. wskazan). Zakupy online
sg postrzegane jako nieskomplikowane (41 proc.) i wygodne (44 proc.), ale takze tarisze (33 proc.)
i zajmujace mniej czasu (39 proc.) niz te w sklepach tradycyjnych. Pozytywnga zmiane obserwuje
sie w przypadku najstabszego elementu e-zakupow w oczach respondentéw — postrzegania
zakupdw online jako bezpiecznych. Podczas gdy w 2016 roku 43 proc. ankietowanych uwazato
zakupy w sieci za ryzykowne, w 2017 opinie te podzielato juz tylko 38 proc osob — czytamy

W raporcie.

Brzmi zachecajaco? Mato powiedziane! Jesli wiec tylko masz co$ do zaoferowania klientom,
dziatasz juz w offline albo dopiero chcesz zacza¢ przygode z handlem, nie zwlekaj i zajmij
swoje miejsce w sieci. Czas goni, a konkurencja robi sie coraz wieksza. Moment jest najbardziej
odpowiedni.

Jesli nie wiesz, jak sie do tego zabra¢, albo masz watpliwosci, pomoze Ci lektura tego raporty,
a takze firmy, ktére postanowity sie w nim zaprezentowac. Polecam oferty, ustugi i rozwiazania
oferowane przez: Homepay, GetResponse, Website Style, OEX e-Business, Unified Factory,
Revunter, expertsender, Cluify, Syzygy, NuOrder, Kerris Group, Osom Studio, TeleCube.pl,
ClickMaster Polska, Awin, Bold Brand Commerce, Grey Tree, Kamikaze, Harbingers.

Mitej lektury.

Tomasz Bonek, prezes i redaktor naczelny Interaktywnie.com
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HOMEPAY

GLOBAL

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

Homepay Sp. z o.0.

Adres

Siedziba gtéwna:

ul. Grzybowska 87,
00-844 Warszawa, Poland

Biuro obstugi klienta:
ul. Zeromskiego 27 lok. 5,
96-500 Sochaczew, Poland

Opis dziatalnosci

Dane kontaktowe
partner.support@homepay.com
www.homepay.com

+48 22 266 85 25

Homepay dostarcza intyicyjny system ptatnosci dla e-commerce. Nasze rozwigzania sa

dostosowane zaréwno do zachowar konsumenckich, jak i oczekiwan odbiorcow ptatnosci.

Zapewniamy rozwdj firmy Partnera w najbardziej obiecujacych obszarach biznesu. Od
2010 r. dziatamy w branzy FinTech obstugujac miliony ptatnosci kazdego roku.

04


http://www.homepay.com

GetResponse

Adres Dane kontaktowe
ul. Arkoriska 6/A3 sprzedaz@getresponse.pl
80-387 Gdarisk www.getresponse.pl

tel. +48 58 668 31 30
Opis dziatalnosci
GetResponse to kompleksowa platforma, oferujaca rozwigzania do prowadzenia
e e sp on se efektywnych kampanii marketingowych i sprzedazowych. Posiada narzedzia niezbednie do
dynamicznego rozwoju firm z branzy online i e-commerce, m.in. email marketing, intuicyjny
system CRM, marketing automation (w tym scoring i tagowanie, web event tracking oraz

porzucony koszyk), formularze online, landing pages i webinary. Platforma GetResponse
jest dostepna w 24 jezykach i korzysta z niej ponad 350 000 klientéw na catym swiecie.

Wybrani klienci
Unilever, Polkomtel, Avon, Vision Express, morele.net, INGLOT, Marriot Warsaw,
InterContinental Hotels & Resorts
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WEBSITE STYLE

Website Style

Adres Dane kontaktowe
Aleja Zwyciestwa 96/98 +48 660 465 403
81-451 Gdynia info@websitestyle.pl

www.websitestyle.pl
Opis dziatalnosci
Jestesmy agencja interaktywna skupiong na dostarczaniu jakosci oraz kompleksowosci.
Specjalizujemy sie w tworzeniu estetycznych i funkcjonalnych stron internetowych, portali
oraz sklepdw online, jednoczesnie wspomagajac ich start zintegrowanymi dziataniami
w ramach kampanii 360’ Posiadamy doswiadczony zespdt, ktdry jest w stanie zrealizowac
kazdy pomyst, ubra¢ go w szaty dziatart oraz oszacowac jego potencjat na powodzenie.
Nasze portfolio jest petne realizacji z catkowicie réznych branz oraz formatéw firmy. Obstugujemy
zaréwno spotki akcyjne jak i maty lokalny biznes. Ponad tym wszystkim, po prostu lubimy to, co

robimy oraz lubimy siebie nawzajem. Takg aurg otaczamy naszych Klientow oraz wspétpracownikow.

Wybrani klienci
Peugeot, Kia, Ford JD Kulej, Bell, Sopot, Duon, Semeko, Cukiernia Sowa,
Bakal, Wyborowa, LA RIVE, Allianz, ERGO Hestia, Moet & Chandon

Social media

Behance: www.behance.net/WebsiteStyle

Facebook: www.facebook.com/websitestyle/

Google+: https://plus.google.com/u/0/114023277901811760263

YouTube: https://youtu.be/YMtIn3lfckl
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Bold

Adres Dane kontaktowe

ul. Mitkowskiego 5/3U +48 501 351 542

30-349 Krakow kontakt@bold.net.pl
borys.skraba@bold.net.pl

www.bold.net.pl
Opis dziatalnosci
Firma Bold $wiadczy ustugi doradczo-wdrozeniowe dla rynku e-commerce. Pomagamy
przedsiebiorstwom sprzedawac efektywniej, poprzez wdrazanie sprawnych i wydajnych

rozwigzarh omnichannel/ecommerce. Jako oficjalny Partner Wdrozeniowy Magento

oraz jeden z najwiekszych i najbardziej doswiadczonych zespotdw certyfikowanych

specjalistow Magento realizujemy projekty zaréwno w Polsce, jak i na miedzynarodowych

rynkach (Chiny, UK, kraje battyckie, czy Finlandia). Jestesmy wspotzatozycielem i aktywnym

cztonkiem Izby Gospodarki Elektronicznej (e-Commerce Polska), organizatorem konferencji
® Enterprise Sessions oraz wspétorganizatorem eventu Meet Magento Polska.

W portfolio naszych klientéw sg uznane marki, takie jak:
Castorama Polska, Nestlé, Inter Cars SA, Huhtamaki, Super-Pharm, Lancerto,
TME, Libet, Semilac, Szynaka Meble, Mennica Polska, i wiele innych.

Linki do przyktadoéw najwazniejszych realizacji:
www.semilac.pl/pl

WWW.castorama.pl

www.superpharm.pl

www.szynaka.pl
www.obsessive.com
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IZBA
GOSPODARKI
ELEKTRONICZNE]

Izba Gospodarki Elektronicznej

Adres Dane kontaktowe

ul. Pariska 96 lok. 83 biuro@eizba.pl

00-837 Warszawa www.eizba.pl/pl/
+4848 506 577 824

Opis dziatalnosci

Izba Gospodarki Elektronicznej reprezentuje i wspiera interesy firm zwiazanych z rynkiem
gospodarki elektronicznej w Polsce, ze szczegdlnym uwzglednieniem firm zrzeszonych w e-Izbie.
Misjg e-Izby jest rozwdj polskiej branzy gospodarki cyfrowej poprzez wspdtprace, wymiane
know-how, dziatania legislacyjne oraz silng i efektywna reprezentacje wspolnych intereséw

w dialogu z instytucjami polskiej administracji rzadowej, Unii Europejskiej oraz organizacjami
pozarzadowymi w kraju i na swiecie. Gtowne cele Izby Gospodarki Elektronicznej to:

- reprezentowanie i wspieranie intereséw gospodarczych firm zwigzanych z rynkiem gospodarki
elektronicznej w Polsce, ze szczegdlnym uwzglednieniem firm zrzeszonych w Izbie,

- rozwoj gospodarki w réznych jej branzach w kraju i Europie dzieki wykorzystaniu innowacji
technologicznych, informacyjnych i komunikacyjnych (ICT), w tym sieci Internet oraz sprzetu

i oprogramowania oraz ich praktycznych zastosowar w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej,
- wspieranie przedsiebiorcow (zwtaszcza matych i $rednich) poprzez

dostarczanie wiedzy (know-how) oraz rozwigzan technologicznych,

-wspieranie spoteczenstwa w korzystaniu z rozwigzan cyfrowych.

Wybrani klienci
e-lzba zrzesza podmioty dziatajgce w catej gospodarce cyfrowe).
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UNIFIEDFACTORY
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Unified Factory

Adres Dane kontaktowe
Al. Solidarnosci 117/309 www.unifiedfactory.com
00-140 Warszawa sale@unifiedfactory.com

+48 224512816
Opis dziatalnosci
Unified Factory jest producentem narzedzi automatyzujacych wielokanatows sprzedaz i obstuge
klienta w kanatach voice, chat, e-mail i Messenger, dziatajagcym tacznie w 25 krajach.

Unified Factory PRO to narzedzie dla tych, ktorzy potrzebujg zaawansowanego contact center.
Wykorzystuje algorytmy rozumienia tekstu naturalnego, przez co umozliwia tworzenie inteligentnych
wyszukiwarek, FAQ, botow prowadzacych dialog z klientem czy klasyfikacje tresci e-maili lub zadan.
Unified Factory Easy dedykowany jest dla matych i srednich przedsiebiorcéw.

Pozwala miec¢ wszystkie 4 kanaty komunikacji w jednym narzedziu, wspieranym

przez aplikacje mobilng, ktéra umozliwia ciagty dostep do petnej historii komunikacji

z klientami, darmowego numeru stacjonarnego czy kanatéw tekstowych

Wybrani klienci
Netia, Morele.net, KPMG, Tivron, Provea, Transcom, Wiedza i Praktyka, Migam.pl
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SYZYGY Warsaw

Adres Dane kontaktowe

ul. Wiertnicza 39A wWww.syzygy.pl

02-952 Warszawa +48 22 29502 00
warsaw@syzygy.pl

Opis dziatalnosci

Jestesmy czesdcia grupy SYZYGY. taczymy strategie, experience design i technologie.
Swiat sie zmienia, a wraz z nim nasze przyzwyczajenia. Teraz musi by¢ szybciej i fatwiej.
Na kazdym urzadzeniu i w kazdym kanale komunikacji. A my kochamy nowe technologie
i wiemy, jak je wykorzysta¢. Ciesza nas dobrze dziatajace produkty i wypieszczone

detale. Dlatego markom oferujemy zawsze to, czego naprawde potrzebuja.

Sprawiamy, ze biznes sie rozwija.
Wybrani klienci

Bebiko, Bebilon, BoboVita, TUI, Zywiec, Zabka, PayU, Whirlpool, Indesit, Hotpoint, Deutsche Bank,
PLL LOT, Kyocera, Dr. Oetker, Mazda

Raporty interaktywnie.com - E-commerce
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CLUIFY

Cluify

Adres
ul. Gwiazdzista 62
53-413 Wroctaw

Dane kontaktowe

www.cluify.com

+48 535210024

hello@cluify.com

Opis dziatalnosci

Cluify to nowoczesne narzedzie marketingowe, dzieki ktéremu mozliwe jest dotarcie

z reklamg internetowga do potencjalnych klientéw wybranych na podstawie miejsc,
jakie odwiedzaja w $wiecie rzeczywistym. Moze to by¢ stacjonarny sklep konkurencji,
popularne wydarzenie w miescie lub park biznesowy - kazda lokalizacja, ktéra z duzym
prawdopodobieristwem odwiedza grupa docelowa marki. Wystarczy w kilku prostych krokach
w panelu online wybra¢ miejsca na mapie odwiedzane przez osoby, do ktérych chcemy
dotrze¢ z komunikatem o swojej ofercie i zleci¢ wystanie do nich kampanii reklamowej.

Cluify jest czescig Grupy Datarino

Wybrani klienci
Intermarche, Netto, Chata Polska, Rafin, Jack Wolfskin, Budvar i inni
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expertsender

ExpertSender

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

Opis dziatalnosci

ExpertSender to platforma oferujgca dedykowane rozwigzania dla e-commerce z zakresu
marketing automation w kanatach Email, SMS oraz Web. Egzekucje strategii marketingowych
zapewniaja technologie takie jak: automatyczne scenariusze, zaawansowana segmentacja,
personalizacja, testy A/B, odzyskiwanie porzuconego koszyka, odzyskiwanie porzuconego
przegladania, alert o zmianie ceny oglgdanego produktu, rekomendacje produktowe.

ExpertSender dziata globalnie poprzez oddziaty zlokalizowane w Polsce, USA, Chinach, Rosji,
Francji oraz Brazylii. Przy pomocy platformy wysyfane jest 15 mld wiadomosci rocznie.

Wybrani klienci

4F, Top Secret, Wakacje.pl, Jubitom, National Geographic Learning, TUI, Peugeot, Michelin,
IdeaBank, Axa, ING, Leroy Merlin, Kaspersky Lab, Seat, Citroen, Media Markt, DaWanda, Victoria
Secret, Starbucks, Vans.

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

grey tree

grey tree sp. z 0.0.

Adres Dane kontaktowe
ul. Ogrodowa 32a/6 +4822 2517087
00-896 Warszawa hello@greytree.pl

www.greytree.pl
Opis dziatalnosci
Od 2007 roku zapewniamy kompleksowa obstuge komunikacji dla marek i firm. Oferujemy
skuteczne rozwigzania social media, tworzymy strategie, dziatania CSR, publicity, branding,
a takze profesjonalng obstuge video i fotografii reklamowej. Jestesmy tam, gdzie nasi Klienci,
zasiegiem dziafart obejmujac nie tylko Polske, ale takze kraje europejskie oraz USA.

Wybrani klienci

GAL, GP Batteries, Chiesi, Ipsen, Soraya, Symphar, Jelfa, Almirall, Unipharm, Heel
Polska, Chance, Sunfarm, Genexo, HiPP, ISL, Actavis, Wolters Kluwer, Spotem, Agencja
Rynku Rolnego, Ministertwo Kultury i Dziedzictwa Narodowego, InduProgress,

Blue Solution, Warszawski Festiwal Filmow o Tematyce Zydowskiej


http://www.greytree.pl
http://www.expertsender.pl
http://www.expertsender.pl

revhunter

email retargeting

Revhunter

Adres Dane kontaktowe
ul. Koscielna 6 hello@revhunter.pl
44-200 Rybnik www.revhunter.pl

+48 535 679 748
Opis dziatalnosci
Revhunter - tropimy porzucone koszyki. Napedzamy ruch, sprzedaz i grono nowych
klientéw. Rozwigzanie jest dedykowane zaréwno matym, srednim jak i duzym
e-commerce om, a takze wszystkim biznesom chcacym dotrze¢ do klientéw online.

Revhunter wspiera dziatania cross- oraz up-sellingowe.
Po zaprojektowaniu dedykowanych scenariuszy retargetingowych, caty proces odbywa

sie w sposéb w petni zautomatyzowany, a dziatania majace na celu domkniecie sprzedazy
moga zostac aktywowane juz w momencie wejscia uzytkownika na strone.

Z nami dotrzesz do klientéw bedacych online, w momencie pojawienia sie intencji zakupowe;j.

Wybrani klienci
bdsklep.pl, Ombre, Giacomo Conti, TXM, zrabatowani.pl
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703 KERRIS

KERRIS Group Sp. z o.0.

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

kerrisgroup.com
Opis dziatalnosci
Jedna z najszybciej rozwijajacych sie agencji interaktywnych na polskim rynku, laureat Deloitte
Technology Fast 50 Central Europe, cztonek IAB Polska.

Projektujemy i dostarczamy ustugi z zakresu kreacji, performance marketingu i nowych
technologii. Sposrod dziesigtek rozwigzan wdrazamy te wiasciwe, skutecznie realizujac cele
biznesowe naszych partneréw.

Wybrani klienci
Porsche Polska, Roche, Honeywell, ZT Kruszwica, Digital Care, Polycom, Grohe Polska, L'Oréal
Polska, czotowe domy mediowe i wiele inspirujgcych startupdw.


https://kerrisgroup.com/
https://kerrisgroup.com/
https://revhunter.pl/?utm_source=interaktywnie&utm_medium=raport%20ecommerce%202018&utm_campaign=wizytowka_raport_ecommerce_2018
https://revhunter.pl/?utm_source=interaktywnie&utm_medium=raport%20ecommerce%202018&utm_campaign=wizytowka_raport_ecommerce_2018

NU
ORFP

digital & performance
NEIE

NuOrder Sp. z o.0.

Adama IdZkowskiego 4/10
00-442 Warszawa

newbusiness@nuorder.pl
www.nuorder.pl
+48 22 257 89 81

Jestesmy partnerem marek w zakresie kompleksowych dziatar 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 kampanie
na forach internetowych w formie Online Eksperta.

Bayer, Boiron, Bosch, Danfoss, CEDC, Gaspol, Isover, Lafarge, Maspex, Ministerstwo Finansow,
Ministerstwo Rozwoju, Polpharma
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E-BUSINESS

DIGITAL COMMERCE CONNECTIVITY

OEX E-Business Sp. z o. o.

ul. Réwnolegta 4a
02-235 Warszawa

biuro@oexebusiness.com
+48 22 3771000

OEX E-Business Sp. z 0. 0. dostarcza rozwigzania end2end dla e-biznesu. Portfolio ustug

spotki obejmuje obszary: e-commerce, e-procurement, e-delivery, obstuge materiatéw POS

i programow lojalnosciowych. Realizuje projekty dla kilkuset klientéw. Zarzadza nowoczesnymi
centrami logistycznymi o powierzchni 30 000 mkw. oraz dysponuje miedzynarodowg siatka
partneréw, pozwalajacg zapewni¢ najwyzszg jakos¢ produkcji towardw i opakowan.

Nestlé, Unilever, Grupa Zywiec, Samsung, Energa


http://oexebusiness.com
http://www.nuorder.pl

0SOM 5 TUDIO

OSOM STUDIO Agencja Interaktywna

Adres Dane kontaktowe
ul. Tymienieckiego 25¢/294 www.osomstudio.com
90-350 t6dz +48 791 169 208

office@osomstudio.com
Opis dziatalnosci
Agendja Interaktywna OSOM STUDIO rozwija firmy w swiecie online, projektujac
nowoczesne i otwarte 24/7 sklepy internetowe, ktére zawsze sa gotowe na nowych
klientéw. Dzieki OSOM STUDIO przedsiebiorcy dziatajg lokalnie, a sprzedajg globalnie
- specjalisci tworza fatwe w ttumaczeniach wielojezyczne serwisy, w ktorych
produkty szybko znikaja z e-potek. Sklepy online z metkg OSOM STUDIO spetniaja
wszystkie standardy i pozwalaja na atrakcyjna prezentacje oferty.

Zespot zrealizowat ponad 100 projektdw zaréwno dla startupdw, matych
i srednich firm, jak i miedzynarodowych korporacji. OSOM STUDIO dziafa
kompleksowo i efektywnie - agencja jest Partnerem Google.

Wybrani klienci

eurobank, IKEA, BergHOFF, Palmer’s Polska, Kodak Alaris, Delta Electronics,
Vivitek, TMS Brokers, Urzad Miasta todzi, Tree Development Group
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4 KAMIKAZE

ALTAVIA GROUP
Kamikaze Sp. z o.0.
Adres Dane kontaktowe
Piotrkowska 262/264 hello@kamikaze digital
90-361 to6dz www.kamikaze.digital
+48 42 663 05 80

Opis dziatalnosci

12 lat doswiadczenia, 60 specjalistow i codzienna praca z najwiekszymi sprawia,

Ze czujemy sie mocni w planowaniu i realizacji dziatari w ecommerce. Stoi za nami
grupa Altavia — miedzynarodowy partner najwiekszych retaileréw, a wtasny team R&D
prowadzi badania na danych online + offline z wykorzystaniem algorytmow Al.

A to wszystko po to, zeby lepiej pozna¢ zachowania i potrzeby

konsumentow i by¢ na kazdym etapie customer journey.

Briefy czytamy ze zrozumieniem. Sprawdz to!

Wybrani klienci
L'Oréal Polska, Orange Polska, Super-Pharm, Eurobank, Humana, Apteka Melissa


http://www.kamikaze.digital
http://www.osomstudio.com
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harbingers

Harbingers

Adres Dane kontaktowe
ul. Dietla 52/5 +48 575 088 375
31-039 Krakéw hello@harbingers.io

www.harbingers.io
Opis dziatalnosci
Harbingers to agencja marketingu internetowego, ktérg tworzy mocny zespét specjalistéw,
o budowanych przez ponad dekade kompetencjach. Méwimy o sobie i swoich Partnerach
E-Commerce #GameChangers. Proponujemy odwazne rozwigzania z przestrzeni
analityki, mediow, technologii i kreacji, ktére wygrywaja. Nasza misja jest poprzez
ciagty, odwazny rozwdj dawac Tobie i nam wartos¢ i spetnienie.


https://harbingers.io/

RYNEK E-ZAKUPOW W POLSCE,
CZYLI'ILU POLAKOW | CO KUPUJE

W INTERNECIE

Bartosz Chochotowski

. redaktor Interaktywnie.com

bch@interaktywnie.com

© destina - Fotolia



Rosngca liczba internautow,
wprowadzenie zakazu handlu
tradycyjnego w wybrane niedziele,
inwestycje marek w dziatalnosc
e-commerce, omnichannel,
Zaawansowany programmatic,
sztuczna inteligencja i popularnos¢
spersonalizowanej reklamy oraz
upowszechnienie uzywania
smartfonéw do wykonywania

za ich posrednictwem zakupow
online — to gtowne cechy rynku
e-commerce w Polsce. Czy warto
wiec inwestowac w ten kanat
sprzedazy? Odpowiedz nasuwa sie
sama.
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- W mojej opinii estymowana wartos¢
polskiego rynku handlu online wzrosnie
0 23 proc.iw 2018 roku zapewne
przekroczy kwote 50 mld ztotych, a w
2020 roku osiggnie 70 mld — prognozuje
Zbigniew Nowicki, przewodniczacy
rady Izby Gospodarki Elektronicznej

i dyrektor zarzadzajacy Bluerank. - To
wywazone prognozy, cho¢ uwazam,

ze na poczatku 2019 roku przekonamy
sie, ze polski handel elektroniczny byt
jedna z lokomotyw naszej gospodarki.

Bardziej ostrozny w szacunkach jest

Mateusz Bober, Account Manager, UX/
Ul Designer w Ideo Force. - Rok do roku
wzrosty siegajg 15 proc.,, mozemy wiec

spodziewac sie, ze w 2018 rynek przyjmie
wartos¢ okoto 45 mld zt - szacuje ekspert.

Prognozy moga sie spetni¢. W 2017 roku
7 26,5 mlIn polskich internautéw az 14,3 min
zrobito zakupy online. Wspoéttworzyli oni
rynek wart w 2017 roku okoto 40 mld zt.

- Z jednej strony przybywa caty czas
internautow, z drugiej rosnie tez wiek
grupy aktywnie korzystajacej z sieci, nawet
w mediach spotecznosciowych, w ktérych
mamy juz mocno obecng grupe 60+, co
jeszcze kilka lat temu byto niewyobrazalne
— zauwaza Krzysztof Patys, cztonek zarzadu
agencji marketingu internetowego Tomasz
Bonek Marta Smaga Spotka z o0.0.
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Zostan certyfikowanym ekspertem od online marketingu:

v korzystaj z gotowych materiatéw, v zyskaj 50% znizki na konferencje
notatek i prezentacji ResponseCon 2018 DOWIEDZ SIE WIECEJ

v rozwijaj swoje umiejetnosci v odbierz uznany w branzy certyfikat


https://www.certification.getresponse.com/

TOP10 kategorii e-sklepéw pod wzgledem
liczby uzytkownikéw w grudniu 2017

Sredni czas na

Uzytkownicy Zasieg wsrod

wezel (real users) Odstony uiytkow!nika internautéw
[godz:min:s]
1 Sklepy wielobranzowe 14178 974 494 307 437 12:26:02 AM 51,5%
2 /:;ng;%/aﬁékr:gz'tﬁy 13445474 366 504 642 12:26:12 AM 48,8%
3 Odziez 13026 853 574321273 12:36:27 AM 47,3%
4 Inne sklepy o okreslonym profilu 10717173 194 679 333 12:14:57 AM 38,9%
5 Literatura, muzyka, filmy 8188231 268620 556 12:26:41 AM 29,7%
6 Perfumy i kosmetyki 6947 744 173 670425 12:21:18 AM 252%
7 Apteki internetowe 3486 342 32191514 12:07:39 AM 12,7%
8 Produkty dla dzieci i zabawki 3372701 65315 386 12:14:24 AM 12,2%
9 Bilety 1815888 15232 955 12:05:34 AM 6,6%
10 Bizuteria 1756061 34476311 12:12:26 AM 6,4%

Zrédto: Gemius/PBI

- Przybywa tym samym klientow sklepow internetowych. Rok 2018
moze przynie$¢ wzrost nawet na poziomie 11 proc.! Dynamika
tego wzrostu wynika gtownie z powoddw, jakimi kierujg sie

klienci wybierajac zakupy online. Do najczesciej wymienianych

w badaniach naleza: wygoda, brak skomplikowanych proceséw,
0szczednosc¢ czasu, ceny nizsze niz w sklepach tradycyjnych.

Na wzrost wartosci rynku wptynaé moga osoby, ktdre nie

robig zakupow, a by¢ moze zaczna. - Prawie potowa badanych

respondentéw — 46 proc. — nie dokonuje zakupdw online i jako
powdd wskazuje preferencje fizycznego kontaktu i mozliwosci
obejrzenia produktu przed jego zakupem.

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

Co ciekawe, wsrod tej grupy 53 proc. stanowig osoby w wieku
15-34 lata, a wiec w duzej czesci biegle korzystajaca ze
zdobyczy technologii — zauwaza Mateusz Bober z Ideo Force.

Uzytkownicy stron z kategorii ,sklepy” wedtug wieku

wiek

odsetek

7-14
15-24
25-34
35-44
45-54
55+

Zrédto: Gemius/PBI

- Szybka dostawa towardw jest wymieniana jako jeden

z czynnikow, ktéry moze zacheci¢ osoby mtodsze,
niedokonujace do tej pory zadnych zakupéw. Sporego
potencjatu mozna wiec upatrywac w ustudze dostawy

w ten sam dzien, ktéra stanowic¢ bedzie bez watpliwosci sporg
przewage konkurencyjng na rynku. Jest prawdopodobne,

ze rok 2018 bedzie rokiem znacznego wzrostu popularnosci
tego rodzaju ustugi - uwaza Mateusz Bober z Ideo Force.

Najwiecej pieniedzy — srednio 82,6 zt miesiecznie — internauci
wydajg na odziez, akcesoria i dodatki. Na drugim miejscu
zestawienia znajduje sie obuwie - 77,1 zt. Na ksigzki, ptyty czy

8,5%

17,9%

22,9%

19,9%

14,5%

16,3%



filmy wydatki wynosza 37,3 zt miesiecznie, a na bilety do kina
lub teatru 35,5 zt — wynika z badania ,E-commerce 2017".

Nabywcy sprzetu RTV/AGD deklarujg, ze wydali 98 ztotych
w ciggu pot roku. Niewiele ponad 90 zt przez sze$¢ miesiecy
przeznaczone zostato na zakupy przy pomoc urzadzen mobilnych.

Rok 2018 bedzie na pewno rokiem odbudowywania zaufania internautdéw, ktérzy sq juz
zmeczeni faktem, ze na kazdym kroku sq sledzeni i bombardowani reklamami. Stawiajq na
to giganci, tak jak Apple, ktére we wrzesniu ubiegtego roku wprowadzito Intelligent Tracking
Prevention, ograniczajgce mozliwos¢ sledzenia dziatar uzytkownikéw online (ITP). Réwniez
Gaogle wprowadza nowq wersje przeglqdarki Chrome, gdzie blokowanie reklam bedzie
standardowym ustawieniem. Z kolei Facebook ogtosit niedawno zmiany, jakie szykuje

w sposobie wyswietlania postow uzytkownikom tak, by priorytetyzowac tresci osobiste

w stosunku do tych reklamowych. Celem ma by¢ podobno powrét do korzeni i zatozenia
jakie pierwotnie postawiono przed tq platformq - czylitqczenia ludzi. O ile dla Facebooka

w dlugim terminie moze to byc dobra decyzja, ktéra pozwoli zatrzymac uzytkownikéw, to dla
wielu firm, ktdre zainwestowaly w budowanie swoich firmowych profili na Facebooku, moze
oznaczac duze straty.

Patrycja Scistowska
Head of Business Development w Awin

W spotecznosciach tkwi potencjat

- Wydarzeniem, ktére prawdopodobnie wptynie na rynek
jest wdrozenie przez Facebooka marketplace'u, ktéry bedzie
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konkurentem dla Allegro, OLX i Gumtree — uwaza Mateusz
Bober z Ideo Force. - Jego stworzenie podyktowane byto
bezposrednig potrzebga uzytkownikéw. Juz od lat w ramach
Facebooka mozna byto trafi¢ na grupy typu,Kupie/Sprzedam/
Zamienie” Duza rzesza uzytkownikodw oraz mozliwos¢
darmowego wystawiania stanowi¢ moga determinanty sukcesu.

Uzytkownicy stron z kategorii ,sklepy” wedtug wyksztatcenia

wyksztatcenie

odsetek

niepetne podstawowe
podstawowe
gimnazjalne
zasadnicze zawodowe
niepetne $rednie
Srednie

pomaturalne

licencjat

niepetne wyzsze
wyzsze

Zrédto: Gemius/PBI

Nawet jesli Facebookowi nie uda sie

4,1%

8,5%

4,7%

11,8%

4,8%

24,6%

8,4%

4,2%

5%

23,9%

w tym roku zawojowac polskiego rynku e-commerce,

to z pewnoscig wcigz bedzie go wspierat.
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- Dziatania w mediach spotecznosciowych czy content marketing
wzmacniajg sprzedaz. Wprawdzie nie bezposrednio, ale poprzez
wywotywanie potrzeby zakupowej — uwaza Krzysztof Patys

z agencji marketingu internetowego Tomasz Bonek Marta Smaga
Sp. z 0.0. - Dobrym przyktadem sg testy produktow, rankingi czy
opisy ich dziafania publikowane w niektérych sklepach albo przez
blogeréw na rzecz roznych producentéw. Takie dziatania pomagaja
sie odrozni¢ od innych sklepow, ktére prowadzg jedynie polityke
rabatowa i da¢ konsumentowi wartos¢ dodang w postaci wiedzy.
Dziafaja takze na rzecz SEQ, ale przede wszystkim wspierajg
sprzedaz. Dostrzegty to juz niektére portale horyzontalne, ktére
rowniez probujg sprzedawac rézne produkty oraz ustugi poprzez

W roku 2018 bez wqtpienia bedziemy mieli do czynienia z dalszym wzrostem udziatu
urzqdzen mobilnych nie tylko w odwiedzinach sklepdw internetowych, ale réwniez

w sprzedazy dokonywanej za pomocq tych urzqdzen. Trend ten jest duzo bardziej
zauwazalny na Zachodzie, gdzie uzytkownicy do ptatnosci mobilnych podchodzq z wiekszym
zaufaniem. W duzej mierze konsumenci na rodzimym rynku wykorzystujq juz smartfony do
poszukiwania informacji o produktach lub samych produktéw, jednak transakcje finalizujq
tradycyjnie, na desktopie. Co ciekawe, wygoda uzytkowania urzqdzen przenosnych implikuje
sytuacje, w ktérych ich wykorzystanie czesto wyglqda zgota inaczej, niz moglibysmy sobie

to wyobrazac. To znaczy, ze wykorzystywane sq w sytuacjach, w ktérych nie ma mozliwosci
uzycia komputera osobistego (np. w srodkach transportu) ale réwniez i w warunkach
domowych, kiedy po prostu szybciej i wygodniej jest wykorzystac wtasnie ze smartfona.
Mozemy wiec sie spodziewac, ze z biegiem czasu konsumenci na naszym rodzimym rynku,
bedq coraz chetniej wykorzystywac smartfony do finalizacji zakupéw w internecie.

Mateusz Bober
Account Manager, UX/UI Designer w Ideo Force

N
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Chcesz sie wyrdzniac w branzy e-commerce sposrod innych
sprzedawcow produktow i ustug on-line?

Dotacz do Izby Gospodarki Elektronicznej.

Z nami nie pozostaniesz niezauwazony.
(ztonkostwo w e-lzbie to nie tylko wstep do
elitarnego grona firm. To takZe realna pomoc w prowadzeniu
e-biznesu.
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publikacje artykutéw o nich, w ktérych znajduja sie narzedzia
zakupowe lub pozwalajace na pozyskanie leadu od klienta.

- Z naszego doswiadczenia wynika, ze najefektywniejsze kampanie
to dziatania marketingowe prowadzone na wielu ptaszczyznach

— gfoéwnie z tego powodu, ze klienci polubili kontakt z markami
poprzez media spotecznosciowe. Potgczenie innowacyjnych stron
WWW z social media skutecznie wspiera sprzedaz, gtéwnie dzieki
komunikatorom oferowanym przez portale spotecznosciowe —
mowi Dawid Szmigiel, CEO, Website Style — Agencja Interaktywna.
- Prognozujemy, ze w 2018 roku zostang podjete proby by jeszcze
bardziej udoskonalac wszelkie chatboksy i ich automatyzacje.

Kolejny rok mobile? Tak, coraz bardziej

- Mozna powiedzie¢, ze jeszcze bardziej, niz chocby rok wczesdnie),
wszystko kreci sie wokot responsive web design. Wersje mobilne
stajg sie wersjami podstawowymi witryn. Nastajg czasy, gdy

ruch mobilny jest wiekszy niz ruch z komputeréw osobistych —
podkresla Dawid Szmigiel. - Dodatkowym argumentem jest fakt,
ze Google nie wspiera od jakiegos czasu stron, ktore nie posiadaja
wersji responsywnych. W nowym roku prognozujemy wzrost
zapotrzebowania na refreshingi starych i przestarzatych stron,
ktére niejednokrotnie wykorzystujg jeszcze technologie flash.

Podobnego zdania jest Tomasz Kufera, digital & data science
consultant w Kamikaze. - Wiekszos¢ aplikacji lub stron jeszcze
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Uzytkownicy stron z kategorii ,sklepy” wedtug miejsca zamieszkania

miejsce zamieszkania odsetek
wies 37,1%
miasto do 20 tys. 11,8%
miasto powyzej 20 do 50 tys. 11,7%
miasto powyzej 50 do 100 tys. 10%
miasto powyzej 100 do 200 tys. 8,6%
miasto powyzej 200 do 500 tys. 8,2%
miasto powyzej 500 tys. 12,6%
Zrédto: Gemius/PBI

nie jest odpowiednio dostosowana do wymagan uzytkownikow
lub samych urzadzen. Uzytkownicy na razie korzystaja

z mobilnego e-commerce bardziej jako porownywarki cen
podczas wizyt w sklepie, nizdo dokonywania natychmiastowych
zakupow. Nadchodzace lata, dzieki takim utatwieniom jak
Android Pay, czy Blik, moga ten trend drastycznie zmienic.

Zanim przez smartfony zaczniemy wiecej kupowac, potrzebne
jest przetamanie barier mentalnych, ale nie tylko.

- Wazne jest uzyskiwanie zaufania do rynku e-commerc

a w szczegolnosci do zakupow przez mobile, gdzie jedng

z gtéwnych barier jest podawanie numeru karty pfatniczej.
Utatwien mozna spodziewac sie ze strony narzedzi
umozliwiajacych szybkie ptatnosci. Na 2018 swojg obecnos¢



na polskim rynku zapowiada Apple Pay, mozemy réwniez
spodziewac sie ptatnosci poprzez Facebooka — mowi
Barttomiej Brzoskowski, senior strategy planner w Kamikaze.

- Sklepy coraz czesciej bedg petnic¢ funkcje show-roomodw. Nie
poktadatbym natomiast przesadnych nadziei w facebookowych
botach. Wiekszg sprzedaz moze wbrew pozorom wygenerowac
Instagram, ktory wedruje w strone platformy e-commerce — uwaza
Barttomiej Brzoskowski. - Strona musi tadowac sie szybko i oferowac
wygodne formy btyskawicznych ptatnosci — podsumowuje Piotr
Nadarkiewicz, head of sesearch & development w Kamikaze.

Rosngcemu rynkowi e-commerce pomaga zmieniajqca sie demografia, czyli aktywnos¢
konsumentow, ktorzy wychowali sie korzystajqc z internetu i nowych technologii. To grupa,
ktéra nie boi sie zakupéw online i uwaza je za tak naturalne, jak starsze pokolenia Polakéw
handel tradycyjny. Czy marketerzy, ktérzy majq dostep do rosnqcych danych sprzedazowych
pochadzqcych z dziafalnosci e-commerce mogq sie myli¢? Jesli tak, to na pewno w jednej
kwestii: prezentujqc zbytniq ostroznos¢ wobec wprowadzania swoich produktéw i ustug

na zagraniczne rynki e-commerce. Wprawdzie daleko nam do wydatkow, ktére na zakupy
online przeznaczajq np. Anglicy, Niemcy czy Francuzi (to najwieksze rynki e-commerce

w Europie - Zrédto: PARP), ale prognozuje, ze w 2020 roku e-zakupy bedzie robi¢ ponad 70
proc. wszystkich internautéw w Polsce. Potwierdzajq to dane, ktére zaréwno z 2016, jak

iz 2017 roku, przedstawiajq zwiekszone zainteresowanie Polakéw zakupami online. Wedtug
raportow e-izby, ktéra regularnie bada ten trend, wzrost os6b przekonanych do tego typu
zakupow wzrést z 48 proc. w 2016 roku (Zrédfo: raport,,E-commerce w Polsce 2016” ) do 54
proc. w 2017 roku (Zrédto: raport ,,E-Commerce w Polsce 2017").

Zbigniew Nowicki
przewodniczacy rady |zby Gospodarki Elektronicznej, dyrektor
zarzadzajacy Bluerank
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Z sieci do realu i odwrotnie

- Marki, ktére nadal korzystajg z konsumenckiego zachowania
,Szukam w sieci, ale kupuje w sklepie tradycyjnym’, czyli ROPQ,
coraz chetniej wzmacniaja i inwestujg w swojg obecnosc

online — zauwaza Zbigniew Nowicki. - W kolejnych latach
zaobserwujemy wyrazniejszg che¢ dostosowania sie do
oczekiwan internautdw, a ci z kolei wcigz zwiekszajg swoje
wymagania, jak chociazby nalegaja na wprowadzenie ,one day
delivery”lub ekspresowe rozpatrywanie reklamacji, zmniejszenie
kosztow wysytek, ale tez dzieki spotecznosciom monitorujg
uczciwos¢ marek czy podnoszenie jakosci produktow.

- Kolejnym trendem bedzie otwieranie showroomoéw lub
innych punktéw detalicznych przez firmy z branzy e-commerce.

W 2018 roku obserwowac bedziemy dalszy rozkwit content marketingu. Tresci na stronach
stajq sie coraz bardziej wartosciowe, a mechanizmy wyszukiwania sq dominujgcym kanatem
pozyskiwania klientow w wielu branzach. Wszystko wskazuje na to, Ze jest to trend, ktory
moze miec jeszcze wieksze znaczenie w kolejnych latach.

Dawid Szmigiel
CEO Website Style



Klienci cenig sobie fizyczng mozliwos¢ doswiadczania produktu.
Wiele firm dziatajacych stricte w kanale online wprowadza
mozliwos¢ obejrzenia, sprawdzenia czy oddania produktu

w fizycznym punkcie. Takze dotychczasowi tradycyjni detalisci
bedg coraz czesciej wprowadzac technologie do swoich
sklepow — nie ma watpliwosci dr Jolanta Tkaczyk, ekspertka

w dziedzinie marketingu w Akademii Leona Kozmiriskiego. -
Technologia rozszerzonej rzeczywistosci znajdzie coraz wieksze
zastosowanie do prezentowania towarow w e-commerce. Jak
do tej pory, byfa ona gtoéwnie stosowana przez firmy dziafajace
w branzy wyposazenia wnetrz takich jak na przyktad lkea,

teraz bedzie rozwijac sie rowniez i w innych branzach.

- Inteligentni wirtualni doradcy bedg
w 2018 coraz bardziej dostepni, nie tylko w sklepach
internetowych — przyznaje Dawid Szmigiel.

Najwieksze wyzwania roku 2018

- Z roku na rok, sprzedawcy coraz bardziej chcg dostosowywac
swojg oferte do potrzeb kupujgcych. Jednak, aby temu sprostac,
muszg zbiera¢ coraz wiecej informacji. Dlatego najwiekszym
wyzwaniem w 2018 roku bedzie potgczenie, ciggle rosnacej
potrzeby rozwijania algorytmow sztucznej inteligendji, przy
jednoczesnym zachowaniu obostrzen, stawianych przed branza
e-commerce, przez wchodzace rozporzadzenie RODO - méwi

Tomasz Kufera. - Bedzie to szczegdlnie trudne, poniewaz na kazde
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dziatanie z danymi musi wyrazi¢ swiadoma (mniej lub bardzie))
zgode sam uzytkownik. A brak jakiejkolwiek zgody zmniejsza
zakres zbieranych informacji. Dlatego przed sprzedawcami pojawi
sie wyzwanie jak przekonac uzytkownikéw, ze dane, ktére u nich
pOzOstawig, przyczynia sie do poprawienia otrzymywanych ofert.

- Nowe przepisy beda egzekwowane od maja 2018 roku

i dotycza wszystkich podmiotow przechowujacych takie dane.
Rynek e-commerce jest powinien by¢ na nie szczegodlnie
wyczulony. Nalezy sie spodziewac kosztow zwigzanych

z wdrozeniem nowych procedur czy powotaniem oséb
bedacych administratorami danych - przyznaje Krzysztof Patys.

- Kluczowa kwestig w tym rozporzadzeniu jest uzyskanie zgody
uzytkownika, wiec dostep do danych bedzie czym$ na wage ztota
- podkresla Patrycja Scistfowska z Awin. - Jak mozna sie spodziewac,

Dalsza personalizacja dziatar marketingowych poprzez wykorzystanie sztucznej inteligencji
bedZzie istotnym trendem w tym roku. Zastosowanie jej pozwoli na stworzenie idealnie
dopasowanej oferty. Analiza behawioralna klientéw doprowadzi do personalizacji

i optymalizacji opartej na danych, ktére marki i detalisci zacznq uzywaé w znacznie wiekszym
stopniu w 2018 roku. To sygnat poczqtku korica taktyki marketingowej opartej na danych
demaograficznych.

Dr Jolanta Tkaczyk

ekspertka w dziedzinie marketingu, Akademia Leona Kozmirskiego



ograniczone zostang dziatania z wykorzystaniem dostawcow
technologii i maksymalizowane bedg dziatania bezposrednie,
aby tatwiej byto uzyskac zgode konsumenta. Moze sie wiec
okazac, ze rozporzadzenie bedzie dobrodziejstwem dla branzy
afiliacyjnej, gdzie stosowane sg prostsze metody trackingowe.
Wraz z pojawieniem sie RODO zmieni sie takze postrzeganie
danych przez branze online. To, co wczesniej byto uwazane

za informacje bez zadnego powigzania z prywatnoscia,

moze teraz podlegac ochronie danych osobowych.

Inny aspekt to problemy techniczne - twierdzi Mateusz
Bober z Ideo Force. - Wyzwaniem, przed ktérym stojg
giganci np. Google jest na pewno potgczenie danych

0 zachowaniu uzytkownika, korzystajgcego podczas swojej
sciezki zakupowej na przemian z kilku urzadzen. Analiza
zachowan oparta o ciasteczka staje sie coraz mniej skuteczna
wraz ze wzrostem popularnosci urzadzert mobilnych.
Analizujgc odwiedziny per urzadzenie nie otrzymujemy
petnego zakresu danych umozliwiajgcego szczegdtowe
zbadanie zachowan konsumentéw, co jest oczywiscie
problematyczne jezeli chodzi o weryfikacje skutecznosci
prowadzonych dziatan — podkreéla Mateusz Bober.

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

Rosngcemu rynkowi e-commerce pomaga zmieniajqca sie demografia, czyli aktywnos¢
konsumentow, ktorzy wychowali sie korzystajqc z internetu i nowych technologii. To grupa,
ktdra nie boi sie zakupow online i uwaza je za tak naturalne, jak starsze pokolenia Polakéw
handel tradycyjny. Czy marketerzy, ktérzy majq dostep do rosnqcych danych sprzedazowych
pochodzqcych z dziatalnosci e-commerce mogq sie myli¢? Jesli tak, to na pewno w jednej
kwestii: prezentujqc zbytniq ostroznos¢ wobec wprowadzania swoich produktow i ustug

na zagraniczne rynki e-commerce. Wprawdzie daleko nam do wydatkdw, ktére na zakupy
online przeznaczajq np. Anglicy, Niemcy czy Francuzi (to najwieksze rynki e-commerce

w Europie - Zrédto: PARP), ale prognozuje, ze w 2020 roku e-zakupy bedzie robi¢ ponad 70
proc. wszystkich internautéw w Polsce. Potwierdzajq to dane, ktére zaréwno z 2016, jak
iz2017 roku, przedstawiajq zwiekszone zainteresowanie Polakéw zakupami online. Wedfug
raportow e-izby, ktora regularnie bada ten trend, wzrost osob przekonanych do tego typu
zakupow wzrdst z 48 proc. w 2016 roku (Zrédto: raport ,,E-commerce w Polsce 2016” ) do 54
proc. w2017 roku (Zrédto: raport ,,E-Commerce w Polsce 2017").

Tomasz Pigtkowski

country manager meetrics w Polsce



ARTYKUL PROMOCYIJNY

WYZWANIA DLA BRANZY
Pt ATNOSCI INTERNETOWYCH
W 2018 ROKU

Adam Chys

Business Development Manager w Homepay sp. z 0.0.



Pfatnosci internetowe maja

charakter btyskawicznych rozliczen.

Gospodarka oparta o wiedze

nie moze czekac kilku dni na
przekazanie informacji o zmianie
wiasciciela srodkow. Tak jak ustugi,
pfatnosci muszg byc dostepne

w kazdej chwili i ciggle zwiekszac
swoje mozliwosci.
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Rynek ptatnosci internetowych w Polsce
zmienia sie dynamicznie: ptatnosci mobilne
zwiekszajg wolumen obrotéw; pojawiaja
sie nowe technologie i funkcjonalnosci. Nie
bez znaczenia dla branzy bedzie rowniez
wprowadzenie do polskiego porzadku
prawnego przepisow dyrektywy PSD 2,
czyli nowelizacja ustawy o pfatnosciach,
ktéra da podstawy m.in. do utworzenia
nowych kategorii podmiotow, ktore

beda mogty obstugiwac ptatnosci.

Obecnie, do najwiekszych
wyzwan w branzy naleza:

1.RODO - przygotowanie i zapewnienie
zgodnosci z nowelizacjg przepisdw
o ochronie danych osobowych.

Zmieniajace sie przepisy dotykaja nie
tylko branzy FinTech, ale to styk pieniedzy,
tozsamosci i technologii wzbudza
ciggte kontrowersje. Administrator
Bezpieczeristwa Informacji (ABI)

w Homepay ma petne rece roboty

i dziata w warunkach niepewnosci (brak
rozporzadzenia), ale dzieki ogromnemu
doswiadczeniu oraz wiedzy eksperckiej
jest w stanie zabezpieczy¢ firme oraz
interesy 0sob, ktére powierzajq jej
swoje dane. Dzieki jego wysitkom

nadal mozemy spac spokojnie.

.Nowelizacja ustawy o ptatnosciach

— dostosowanie sie do zmieniajacych
sie przepisdw oraz plan dziatania
w warunkach rosnacej konkurencyjnosci.
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Homepay oferuje zautomatyzowany proces obstugi natychmiastowych przelewéw
bankowych. Informacje o dokonanej ptatnosci z kilkudziesieciu bankéw
komercyjnych oraz spotdzielczych sg przekazywane od razu do naszych Partnerdw,
co pozwala im skroci¢ czas obstugi transakgji. Ptatnos¢ przelewem natychmiastowym
jest prostsza dla klienta niz samodzielne wystanie przelewu - po zalogowaniu do
konta wszystkie dane ptatnosci sg juz wypetnione (technologia Pay by Link) -
wystarczy autoryzowac ptatnosc.

HOMEPAY

GLOBAL

E.. . E..
o

Aktualna lista obstugiwanych bankow:
http://homepay.pl/akceptowane-banki

PLN

Zminimalizuj liczbe porzuconych koszykéw i zwieksz konwersje
swojego e-binesu oferujgc Klientom mozliwos¢ ptacenia
natychmiastowym przelewem.

Nasze rozwigzania sg dostosowane zaréwno do
zachowan konsumenckich, jak i oczekiwah odbiorcéw ptatnosci -
maksymalizujemy zyski Partneréw Homepay.

PRZELEWY NATYCHMIASTOWE

Minimalizujg liczbe porzuconych koszykéw i zwiekszajg konwersje w e-biznesie.

Jest dostepny w aplikacjach mobilnych Alior Banku, Banku Millennium, BZ WBK, ING
Banku Slaskiego, mBanku, PKO Banku Polskiego, Getin Banku, T-Mobile Ustugi
Bankowe i Orange Finanse.

Mozliwe scenariusze ptatnosci:

ptacenie w sklepach stacjonarnych i internetowych;

wyptate gotéwki w bankomatach (wptaty we wptatomatach);

“Przelew na telefon” - natychmiastowe przelewy pomiedzy klientami réznych
bankéw na numer telefonu;

generowanie czekdéw BLIK (9-cio cyfrowy kod), stuzacych do dokonywania
ptatnosci i wyptaty gotowki z bankomatow.

®ee

@

KARTY KREDYTOWE

Transakcje wybranych wydawcéw kart sg zabezpieczone metodg autoryzacji
3D-Secure (wykorzystujgcg protokét autoryzacji ptatnosci Verifed by Visa oraz
MasterCard SecureCode).

vish @

mastercard.

Siedziba gtéwna: Homepay Sp. z o.0.
ul. Grzybowska 87,
00-844 Warszawa, Poland
Biuro obstugi klienta:

ul. Zeromskiego 27 lok. 5,

96-500 Sochaczew, Poland

partner.support@homepay.com

www.homepay.com

+48 (22) 266 85 25




Homepay ma juz przyjety plan dziatania i wyznaczone cele

strategiczne na 2018 rok, z wykorzystaniem m.in. nowych
mozliwosci, pojawiajgcych sie dzieki zmianie przepisow.

3. Kryptowaluty — zdecentralizowane i pozostajace poza
kontrolg nie tylko sektora bankowego, ale réwniez
oficjalnych wtadz s3 przedmiotem spekulacji, budzg
obawy o organizowanie piramidy finansowej, ale
tez ciggle zyskuja nowych zwolennikow i podmioty,
ktore chcg uczestniczy¢ w ich wymianie.

Ich rosnaca popularnos¢ daje nadzieje na kawatek tortu, ale
brak regulacji i niejasne praktyki skutecznie uniemozliwiaja
profesjonalne wykorzystanie oraz stabilng obstuge. Z tych
powodow, Homepay ogranicza sie do obserwowania
sytuacji oraz zmian rynkowych, na razie wstrzymujac sie

z nawigzywaniem wspotpracy dotyczacej kryptowalut.

Ten rok nie bedzie jednak zdominowany wytacznie przez
wyzwania. Homepay planuje duze zmiany wewnatrz
organizacji oraz w portfolio produktowym. Stawiamy

na rozwoj nowych metod pfatnosci oraz rozpoczecie
obstugi przyjmowania ptatnosci z nowych rynkow

naduzyciami z wykorzystaniem dostarczanych
ptatnosci — w minionym roku, wdrozylismy nowe
mechanizmy, ktore wyprzedzaja obecne regulacje
prawne i kreujg dobre praktyki branzowe.

Z poczatkiem 2018 r. rozszerzylismy oferte o Direct Billing
(bezposrednie obcigzenie rachunku abonenta telefonii
komaorkowej), a w pierwszym kwartale zamierzamy dodac
rowniez zupetnie nowg ustuge dla branzy e-commerce,
ktdra niestety jest jeszcze objeta tajemnica, poniewaz

jest dostarczana z zewnatrz. Sekretnosc ustugi nie jest
elementem budowania napiecia marketingowego, tylko
wynika z podpisanych uméw. W ocenie grup fokusowych,
przewidywany jest bardzo duzy impakt dla srodowiska
e-handlu. Skutki wprowadzenia tej oferty na rynek,

mogga zmieni¢ nawyki zakupowe i dokona¢ rewolucji

w sposobach regulowania zobowigzan w e-sklepach.

Réwniez w tajemnicy sg utrzymywane prace dedykowanej
grupy ekspertéw firmy Homepay (wiasny projekt), ktorzy
buduja zupetnie nowy system ptatnosci. Unikalny w skali
Swiata i zapewniajacy niespotykany poziom zabezpieczen,
bedzie w petni zgodny ze wszystkimi regulacjami

zagranicznych, wtym rowniez spoza Europy. miedzynarodowymi i lokalnym prawodawstwem. Gotowy do

uzycia natychmiast po premierze, bez wzgledu na dostepne

Priorytetem pozostaje kwestia rozwoju funkcjonalnosci ) : , : , ,
rozwigzania techniczne i zgodny z wymogami prawnymi ma

zwigzanej z zabezpieczeniem Partneréw firmy przed
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szanse, w naszych planach, usprawnic¢ ptatnosci, bez naruszania
obecnego ekosystemu. Tak podsumowuije, ten objety najwiekszg
tajemnicg projekt, prezes firmy Homepay — Pawet Wachnik:

LZajmujqc sie ptatnosciami od 2010 roku, dostrzegamy wady
obecnie istniejqcych systemdw i postanowilismy je usprawnic,

Z korzysciq dla wszystkich stron uczestniczqcych w transakcjach.
Rewolucyjny stopieri bezpieczeristwa, tatwos¢ wdrozenia

i gwarancja niezawodnosci powstajq na bazie kilku technologii,
ktdrych nikt jeszcze ze sobq nie potqczyt. Chcemy pomac rozwingc
prawdziwg moc i da¢ nowe mozliwosci branzy e-commerce.

Powiekszanie oferty w zakresie metod ptatnosci bedzie
nieustannie kontynuowane, jak rowniez obstuga nowych
krajow —juz w lutym 2018 r. planujemy uruchomi¢ pfatnosci dla
klientow z terytorium Czech i Stowacji. Do konca pierwszego
kwartatu dotgczy do nich jeszcze 6 innych panstw. Obstuga
zagranicznych rynkow jest naturalnym kierunkiem rozwoju

i reakcja na zgtoszone potrzeby ze strony Partnerow.

Homepay bardzo powaznie traktuje, zZtozone w przesztosci i wcigz
podtrzymywane, deklaracje wspierania swoich Partneréw — zalezy
nam, aby Ci, ktorzy wspotpracujg z nami mogli dostawac od

nas wiecej niz tego oczekuja. Stawiajac na wsparcie kluczowych
obszarow dziatalnosci naszych Partnerow, z poczatkiem lutego
2018 r. udostepnimy petna funkcjonalnosc¢ projektu, dzieki ktéremu
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wybrani wspotpracownicy, z branzy e-rozrywki, zyskajg mozliwosc
powiekszenia grona swoich Klientow, podniesienia obrotéw, a co
najwazniejsze nie zaptacg za to ani grosza — catos¢ inwestydji

i kosztow cigzy na Homepay Games Academy — unikalnym
serwisie, ktory sprzedaje gry oraz unikatowe przedmioty do gier.
Unikalnos¢ HGA polega na tym, ze Partnerzy i ich oferta jest
promowana, przez Homepay, catkowicie za darmo — nie ponoszg
zadnych kosztow. Oczywiscie HGA zapewnia wszystkie metody

i kanaty pfatnosci z oferty Homepay. Kampanie marketingowe
beda prowadzone z uzyciem nastepujacych kanatow przekazu:

» media spotecznosciowe (facebook, youtube, twitter),

» dedykowana strona e-sklepu: https://ga.homepay.pl,

» masowa wysytka poczty elektronicznej oraz wiadomosci SMS,

» imprezy targowe,

» wspotpraca ze znanymi influencerami (rozpoznawalni
Youtuberzy oraz vlogerzy; w przysztosci
rowniez znany team e-sportowy).

Brak ryzyka inwestycyjnego, optat za przystapienie i ekspozycje

oferty, brak dodatkowych nakfadéw na reklame oraz efekt
skali, dzieki pozycji Homepay, pozwolg nam wspdlnie



stworzyc¢ jedng z najlepszych ofert dla graczy na rynku.
Spodziewamy sie ARPU na 3 cyfrowym poziomie, co jest
wartoscig o 1 rzad wielkosci wieksza od sredniej w branzy.

Dzieki pracom nad HGA — uruchamiajgc wiasny e-sklep —
jeszcze lepiej rozumiemy specyfike branzy e-commerce

i potrzeby sprzedawcow. Zyskalismy dodatkowg
perspektywe, dzieki ktorej lepiej dopasujemy oferte do
realiow rynkowych i priorytetdow naszych Partnerow.

Zmiany i zaplanowany rozwdj organiczny Homepay wymagajq zwiekszonych naktadéw
inwestycyjnych, co jest istotnym zagadnieniem dla firmy, ktéra obecnie posiada 100%
strukture polskiego kapitatu zaktadowego. Utrzymanie tego stanu rzeczy jest mozliwe

i planowane zmiany zostangq sfinansowane ze srodkow wtasnych, bez zmian w strukturze
kapitatowej, w kontekscie jego pochodzenia.

Y

Pawel Wachnik

CEO w Homepay Sp.z o. 0.

Raporty interaktywnie.com - E-commerce



CO DECYDUJE O SPRZEDAZY
W INTERNECIE?

Kaja Grzybowska

redaktor Interaktywnie.com

kg@interaktywnie.com



Mimo ze wcigz gtéwnym kryterium
zakupowego wyboru pozostaje
cena, inne czynniki nie sg juz bez
znaczenia. Jak sprawic, by liczba
zamowien rosta proporcjonalnie do
marzy? Wtasciciele i menedzerowie
e-sklepdw myslg o tym kazdego
dnia.
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- Detalisci nie sprzedajg juz rzeczy lecz
doswiadczenie kupowania tych rzeczy.
Niezaleznie od tego czy handel detaliczny
jest na to gotowy, czy nie, konsumenci

stali sie uzaleznieni od nowoczesnego,
spersonalizowanego swiata cyfrowego.
Oczekujg, ze tradycyjne sklepy predzej

czy pozniej tez sie tam znajda - ta
wypowiedz dr Jolanty Traczyk, ekspertki

w dziedzinie marketingu z Akademii

Leona Kozminskiego sugeruje, ze

zdoby¢ cyfrowego klienta nie jest tatwo.

| faktycznie, konsument internetowy to
zwykle konsument,awanturujacy sie’, co

w wiekszosci przypadkdéw oznacza ni mniej,
ni wiecej niz to, ze zwyczajnie zna on swoje
prawa i nie waha sie z nich korzystac.

O ile w 2015 roku (wtedy natozono na
e-przedsiebiorcoOw restrykcyjne obowigzki
informacyjne i nadano konsumentom
14-dniowe prawo do zwrotu towaru
bez podania przyczyny), nie brakowato
lamentow wieszczacych rychty koniec
matych i srednich e-sklepow, ktére
miaty zamienic sie w wypozyczalnie
sprzetéw, o tyle dzisiaj widac, ze zmiany
w 0golnym ujeciu wptynety raczej na
popularyzacje internetowych zakupow,
niz przyczynity sie do ich zmierzchu.

Zwyczajnie przestalismy sie bac. | pokazuja
to zwiaszcza success story nowych

graczy, ktérzy moze nie odebrali palmy
pierwszenstwa Allegro, ale z powodzeniem
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DAJSIE
POZNAC
Z DOBREJ
STRONY

Jestesmy agencja interaktywng skupiong na dostarczaniu jakosci

oraz kompleksowych rozwigzan. Specjalizujemy sie w tworzeniu estetycznych

i funkcjonalnych stron internetowych, portali oraz sklepéw online, jednoczesnie
wspomagajac ich start zintegrowanymi dziataniami w ramach kampanii 360 P’
Posiadamy doswiadczony zespot, ktory jest w stanie zrealizowac kazdy pomyst, &l
ubrac¢ go w kreacje oraz oszacowac jego potencjat na powodzenie.

Nasze portfolio jest petne realizacji z catkowicie réznych branz oraz formatéw
firmy. Obstugujemy zaréwno spoétki akcyjne jak i maty lokalny biznes.

Ponad tym wszystkim, po prostu lubimy to, co robimy oraz lubimy

siebie nawzajem. Taka aurg otaczamy naszych Klientéw oraz
wspotpracownikow.

WEBSITE STYLE.PL v‘/s



https://www.websitestyle.pl/

realizujg wiasne, autorskie pomysty na internetowy handel. Jednym Oczywiscie mozna zzymac sie, ze przetrzymuja srodki na swoich
z takich, ktore zastuguja na wzmianke jest z pewnoscig niemieckie kontach, ale koniec koncow — wygrali rywalizacje z wieloma
Zalando. Zaczynali od sprzedazy klapek kapielowych, a dzisiaj oferujg na rynku, pokonujac najwieksze bariery, jakie stojg przed
marki premium w ramach programow lojalnosciowych. Zalando e-handlem, czyli trase z online’u do offline’u i z powrotem.
zadebiutowato jednak z przytupem i odpowiednio wypchanym

portfelem. Szeroko zakrojona kampania telewizyjna promowata nie Wedtug badan Gemiusa, odziez i buty to towary, ktére w sieci
tylko szeroka oferte tego sklepu, ale przede wszystkim korzystng kupujemy bardzo czesto. Nie tylko w Zalando. E-obuwie.
polityke zwrotow i dostaw. Zarowno w jednym, jak i w drugim com.pl, Answear.com, Sizeer to marki stricte internetowe,
przypadku zaoferowali wiecej niz musieli, czas na zwrot towaru ktére walczg z tymi, ktérzy do sieci przyszli z offline’u.
wydtuzajac do 100 dni, a darmowag dostawe czynigc standardem.

Zachecali przy tym klientéw, by zamawiali wiecej niz chca kupig, Na lekcewazenie internetu zwyczajnie mato kogo stac,
przymierzali, prébowali i odsytali to, co nie spetnia ich oczekiwan. ale by siegnac po lezgce tam pienigdze trzeba najpierw

JEDYNA W POLSCE KONFERENCJA POSWIECONA TRENDOM

ORAZ MARKETINGOWI W KANALE MOBILE!

1 RNN 1-2MARCA 2018

obile’
PARK INN BY RADISSON

Trends KRAKOW
Conference


https://2018.mobiletrends.pl/

je zainwestowac. W co? We wszystko to, co sprawi, ze
e-klient poczuje sie nie tyle jak klient, ale lepiej.

- Najczestsze btedy e-przedsiebiorcoéw zwigzane sg z brakiem
przywiazywania nalezytej uwagi do zbadania rzeczywistych
potrzeb i oczekiwan klientow. Przedsiebiorcy zaktadaja
bowiem, ze konwencje zakupowe s3 zwykle podobne

i wystarczy bazowac na dobrych praktykach branzowych.
Skutkuje to brakiem indywidualnego i wyjatkowego customer
experience, a co za tym idzie stosowania wyfgcznie ceny jako
kryterium dokonania zakupu — ocenia Marcin Piwowarczyk,
user experience strategy director z agencji Bold.

Dobry UX zaczyna sie bowiem przed tym, zanim
potencjalny e-klient trafi na oferte.

Szereg zmian w prawie handlu internetowego z przetomu 2014 i 2015 roku napedzit polskq
e-gospodarke. Wczesniej brakowato jasnych zasad i standardéw dotyczqcych zwrotéw
towardw oraz jasnej polityki informowania o cenach produktow czy ustug. Wiekszos¢ nowych
zapisow byta pro konsumencka, co nie kazdy e-biznes przyjqgt z radosciq, ale teraz juz niewiele
firm pamieta o poprzednich regulacjach.

Piotr Kwinta
Performance Director, Harbingers
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- Na pozytywne doswiadczenia uzytkownikow sklepow
internetowych wptywajg czasem nawet drobiazgi. Ixh wiasciciele
zaczynajg dostrzegac, ze na dobry UX skfada sie wszystko, czego
uzytkownicy doswiadczajg wchodzac w interakcje z produktem — od
znalezienia go w wyszukiwarce, poprzez korzystanie z uzytecznej
platformy sklepowej, po intuicyjng i przyjemna finalizacje zakupu

i bezproblemowe otrzymanie produktu na czas - méwi Tomasz
Dominiak, business & strategy director z Syzygy Warsaw.

Zamiast w nieskoriczonos¢ obnizac ceny produktow, warto
zainwestowac w zbudowanie rozpoznawalnej marki, ktéra
uzasadniataby nieco wyzsze koszty. Oczywiscie, wiekszosc¢
polskich e-sklepéw o marketingowym rozmachu Zalando
czy Allegro moze jedynie pomarzy¢, ale juz dziatania content

Zdecydowanie warto inwestowac sify i Srodki w dziatania content marketingowe. Budujq
one wizerunek marki, pomagayjq jej zyskac rozpoznawalnos¢ w sprecyzowanych kregach
odbiorcow i zwiekszyc ich liczbe. W przypadku matych sklepéw z ograniczonymi zasobami
trzeba duzo sit wlozyé w odpowiedniq selekcje wydawcow z ktérymi chcemy wspofpracowac,
bo dzieki temu zyskamy pewnos¢, ze dobrze zainwestujemy srodki. Content marketing

to réwniez nieodtqczny element dziatar SEO, ktére powinien prowadzi¢ kazdy sklep,

a ktére majq na celu optymalizacje strony w wynikach wyszukiwania i ,podbicie” jej na jak
najwyzszq pozycje w wyszukiwarce.

Patrycja Scistowska
Head od Business Development w Awin

w
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marketingowe, social media i na przykfad e-mail marketing
sg w zasiegu reki nawet maluczkich, a ich skale mozna
konsekwentnie zwiekszac, w miare rozwoju biznesu.

- Coraz wiecej e-shopow zaczyna prowadzi¢ dziatania content
marektingowe, ktore przynoszg wiecej korzysci niz tradycyjna

i coraz mniej skuteczna reklama banerowa. Szczegdlnie jesli
oferta sklepu pozwala na eksperckie podejscie do wybranych
produktow, to warto takie dziatania rozwazyc. To zawsze jest
mniej nachalne niz tradycyjna reklama, a przy okazji daje
realng wartos¢ dla uzytkownik - testy, opinie lub demonstracje
dziatania sg chetnie czytana, a dziafajg tez korzystnie jesli
chodzi o pozycjonowanie w wyszukiwarkach - podpowiada

Aby sklep byt uzyteczny i przyjazny w odbiorze dla uzytkownika w pierwszej kolejnosci
warto zadbac o to, zeby doswiadczenie z korzystania ze sklepu byto takie samo na réznych
urzqdzeniach, bez wzgledu na rozdzielczos¢ ekranu. Nalezy pamietac, ze design strony jest
bardzo wazny, poniewaz moze sprawic, ze przeglqdanie strony bedzie przyjemnosciq, ale
jednoczesnie ma penic przede wszystkim funkcje uzytkowaq.

Tomasz Dominiak
business & strategy Director, Syzygy Warsaw
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Krzysztof Patys, cztonek zarzadu agencji marketingu
internetowego Tomasz Bonek Marta Smaga Sp. z 0.0.

Bo ztapanie klienta w $wiecie cyfrowym zaczyna sie na poziomie
rekomendacji i wyszukiwania. Potem jednak nie mozna go
straci¢ i tu decydujaca role odgrywa usability strony.

Ma by¢ prosto, intuicyjnie i wygodnie. Jak o to zadbac? -
Podstawa jest poprawnie skonstruowana nawigacja, czyli
menu z ograniczong liczba pozycji, drzewo kategorii, ale takze
filtry czy wyszukiwarka. To wszystko ma ufatwiac znajdowanie
produktow i poruszanie sie pomiedzy kolejnymi podstronami
- mowi Tomasz Dominiak. - Filtry sg szczegolnie przydatne

Dobrq praktykq jest umieszczanie dedykowanej danemu produktowi sekcji FAQ bezposrednio
na karcie produktu, gdzie uzytkownicy mogq dodawac swoje pytania lub odpowiadac

na pytania innych. Daskonalym rozwiqzaniem jest réwniez importowanie zdjec z serwisu
Instagram powigzanych hashtagiem z danym produktem - dzieki takiemu zabiegowi
mozemy przedstawi¢ produkt w kontekscie jego uzycia, bez koniecznosci aranzowania
specjalnych sesji zdjeciowych. Stosujgc podobne rozwigzania mozemy zminimalizowa¢

efekt ROPO odpowiadajqc klientowi na nurtujqgce go pytania w kluczowym momencie
podejmowania decyzji.

Eryk Ulewicz

senior designer w Bold



w sklepach z szerokim asortymentem. Z kolei wyszukiwarki
powinny obstugiwac btedy jezykowe, odmiane przez przypadki,
podpowiadac synonimy lub stowa o podobnym rdzeniu.

Potem jednak wiele zalezy od sposobu
zaprezentowania danego produktu.

- Nie majac opgji zobaczenia danego towaru na zywo, czy
przymierzenia go w przypadku ubran i obuwia, musimy polegac
na zdjeciach. Dla odziezy najlepiej aby byty to zdjecia na
modelach, coraz czesciej w wersji obrotowej, czyli z mozliwoscig
obejrzenia, jak dany towar prezentuje sie w 360 stopniach.
Wyrazne, z bliska i z pokazanymi wszystkimi dostepnymi
wariantami (np. rézne wersje kolorystyczne) - radzi Patrycja
Scistowska. - Im lepsza ekspozycja i wiecej mozliwosci obejrzenia
produktu na monitorze, tym wieksza szansa na zakup.

Eryk Ulewicz, senior designer z agencji Bold uwaza jednak,
ze nowoczesny design oraz stosowanie zasad usability
nie sg juz wystarczajgce aby osiggnac sukces.

- Sklep internetowy powinien przede wszystkim wzbudzac zaufanie
- warto zatem zainteresowac sie zagadnieniami social proof oraz
user generated content. Tres$ci dostarczane przez uzytkownikow sg
unikatowe oraz bardzo wiarygodne. Ma to przetozenie nie tylko na
zaufanie klientéw, ale réwniez na wyniki pozycjonowania sklepu.
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Jesli wszystko to zadziata i produkt znajdzie sie w koszyku,
to... jesteSmy zaledwie w potowie drogi. Po pierwsze - wielu
uzytkownikow umieszcza tam wybrane towary, tylko po to,
by o nich pamietac i finalnie - wybrac jeden albo w ogdle
porzucic ten zamiar. Warto wiec wprowadzic liste zyczen,
ktora bedzie petnita podobna role, nie podbijajac statystyk
okreslajacych liczbe porzuconych koszykéw. Po drugie, wazna
jest jeszcze optymalizacja procesdow zamowienia i ptatnosci

- powinny by¢ jak najmniej ktopotliwe bo, a nie maja stuzyc
zbieraniu szczegdtowych danych. W formularzach powinny
by¢ wymagane tylko te niezbedne, tak aby liczba pdl byta jak
najmniejsza, uzytkownik na kazdym etapie wiedziat, gdzie sie
znajduje i jakg opcje wybrat, a takze mogt sie z niej wycofac.

Kiedy juz mamy to wszystko to nadal nie koniec. - Rdwnie
wazna jest polityka zwrotow i wymiany, jakg prowadzi

dany sklep: czy w ogdle sg one mozliwe, jak duzo czasu

na nie ma klient oraz, kto ponosi koszty odestania towaru.
Najwiecej punktow w tej kategorii mogg zgarnac takie
e-commerce'y, gdzie koszty zwrotdw i wymian ponosi

sam sklep, a czas na zmiane decyzji jest wydtuzony -

u rekordzistow to nawet 100 dni - uwaza Patrycja Scistowska.
- Dodatkowym atutem, ktéry moga wykorzystac sklepy
dziatajace zaréwno online jaki i offline, jest mozliwosc¢
zwrocenia lub wymiany towaréw w sklepie stacjonarnym.
Mozna to zrobi¢ np. w sklepach grupy Inditex czy w Sizeerze.



Warto pozytywnie sie wyrdzni¢, co jednak niekoniecznie
musi oznaczac 100-dniowy termin zwrotu czy darmowg
dostawe w standardzie. Klienci doceniajg takze mate rzeczy.

- Jedli obstuga przebiega sprawnie i kontakt ze sklepem jest
szybki, a konsultant pomocny, to nawet zakup uszkodzonego
produktu nie jest dla klienta duzym problemem. Jesli ta cze$c
obstugi kuleje, to mozemy by¢ pewni, ze kupujacy juz do

nas nie wroci - moéwi Krzysztof Patys z agencji marketingu
internetowego Tomasz Bonek Marta Smaga Sp. z 0.0.. Ekspert
radzi tez, by siegac do arsenatu srodkow, ktoére sprawdzity sie
handlu tradycyjnym. - Wszelkiego rodzaju promocje i obnizki,
to metody stare jak $wiat, ale nadal dziatajg, takze w internecie!
Pokazuja to idealnie takie duze akcje, jak np.: black friday czy cyber
monday, podczas ktorych ponad 75% internetowych sklepow
notuje olbrzymie skoki sprzedazy. Niezaleznie od nich warto
robi¢ wyprzedaze, konkursy czy bony upominkowe, ktore klient
moze zdoby¢ na przyktad w mediach spotecznosciowych.

No i na koniec cena. W porownywarce cenowej, takiej jak
Ceneo, czy Skapiec, ciggle warto by¢, choc juz kilka lat

temu malkontenci wrozyli ich szybka smierc¢. Tymczasem

sg one na wiele fraz bardzo wysoko spozycjonowane

w wyszukiwarce Google. Tak samo warto prowadzi¢ sprzedaz
na Allegro. Trzeba tylko umiec¢ prowadzi¢ odpowiednig polityke
cenowg, aby samemu ze sobg nie konkurowac w sieci.
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BADZ JAK ROCKEFELLER, CZYLI
JAK ZARZADZAC RELACJAMI
Z KLIENTEM?

Hanna Wojtaszek
Marketing Specialist w GetResponse

hanna.wojtaszek@getresponse.com




Kojarzysz Rolodeksy? Od czasu ich Maowi sie, ze miliarder David Rockefeller

wprowadzenia na rynek w 1958 (wnuk TEGO Rockefellera) zgromadzit

roku, te obrotowe wizytowniki W swoim przygotowanym na zamowienie,
przez wiele lat znajdowaly sie na ponad 1,5-metrowym Rolodeksie, okoto 200
biurkach kazdego sprzedawcy, tysiecy wizytowek, na ktérych skrupulatnie

zapisywat wszystkie szczegoty dotyczace
kontaktow i spotkan biznesowych —
w tym z noblistg Nelsonem Mandelg czy
prezydentem Johnem F. Kennedy'm.

dziennikarza czy przedsiebiorcy.

Choc¢ wizytowniki Rolodex to juz
piesn przesztosci, mozna traktowac
je jako prekursorow systemow, ktore _—
znamy dzi$ pod nazwg CRM. Rys. 1: Rolodex:, pierwszy system CAM"
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Czym jest system CRM i dlaczego
go potrzebujesz?

Systemy CRM (ang. Customer Relationship Management)
stuza do zarzadzania interakcjami miedzy firma a klientem
na kazdym etapie sciezki zakupowej. Mozna poréwnac je do
wspomnianych wizytownikow Rolodex: one takze pozwalajg
na gromadzenie informacji o obecnych i potencjalnych
konsumentach — jednak z ta réznica, ze mozesz umiesci¢

w nich nieograniczong liczbe wizytowek i danych.

W dobie ery konsumenta’, w ktérej komunikacja 1-do-1
zastepuje masowe wysytki generycznych ofert, a sporadyczne
kontakty z klientem ustepuja przemyslanej strategii
budowania dtugotrwatych relacji, system CRM to as w rekawie,
ktory pozwoli Ci zyskac¢ przewage nad konkurendja.

Poznaj swojego klienta!

Pierwsza korzyscig, jaka niesie za sobg wprowadzenie systemu
CRM, jest bltyskawiczny dostep do wszystkich informac;ji

o klientach. Mozesz sprawdzi¢ nie tylko ich dane kontaktowe czy
demograficzne, ale tez historie zakupdw, wartosci poszczegdlnych
zamowien, zrodto odwiedzin na stronie czy preferowane

metody ptatnosci i wysytki. Czytelne, intuicyjne cykle sprzedazy
dajg peten obraz kazdego (potencjalnego) klienta i wskazuja,

na jakim etapie lejka sprzedazowego obecnie sie znajduje.
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Dzieki zdobytym informacjom lepiej poznasz klientéw
i zadbasz o to, by dotrze¢ do nich w najlepszym
mozliwym momencie, z ofertg idealnie dopasowang
do ich upodoban. A to przektada sie na...

Oszczednosé czasu i pieniedzy

Wyobraz sobie, ze prowadzisz e-sklep z grami planszowymi

i wysytasz do klienta newsletter z promocja gry ,Krngbrne potwory”.
Gdybys spojrzat na jego karte w CRM-ie wiedziatbys, ze kupit jg juz
u Ciebie miesigc wczesniej i lepszym pomystem bytoby polecenie
mu dodatku do gry. Tym samym zwiekszytby$ szanse na kolejny
zakup i przyspieszyt droge klienta przez lejek sprzedazowy.

A teraz zatézmy, ze korzystasz z systemu CRM. Po zakupie
dodatku do ,Krngbrnych potworéw” (w koncu wczesniej
wystate$ mu doskonatg oferte, prawda?), klient zgtasza do
dziatu obstugi klienta wade fabryczng produktu. Dzieki
zebranym informacjom mozesz w mgnieniu oka sprawdzic,
co i kiedy kupit, a nastepnie przypisac reklamacji odpowiedni
priorytet. Btyskawiczna pomoc sprawi, ze klient bedzie czut,
ze 0 niego dbasz i chetniej powrdci do Twojego e-sklepu.

Pamietaj tez, ze CRM nie musi stuzy¢ wytacznie do zarzagdzania
lejkiem sprzedazowym. W systemie mozesz zobrazowa¢
dowolny proces, zachodzacy w firmie, np. komunikacje
wewnatrz zespotu lub procesy zwigzane z produktem.
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Przyktadowo: zaktadasz nowy sklep online. Mozesz przygotowac
cykl sprzedazy, ktorego etapy beda symbolizowac kolejne
wyzwania, jakie stang przed Twoim zespotem: badanie rynku,
design nowego sklepu, integracja ptatnosci itp. Nastepnie mozesz
przydzieli¢ do kazdego etapu odpowiednich wspotpracownikow,
okresli¢ zadania i wyznaczyc terminy ich realizacji. W ten

sposob zachowasz petng kontrole nad wszystkimi dziataniami

i bedziesz na biezgco monitorowac postepy prac — bez
koniecznosci inwestowania w dodatkowe oprogramowanie.

Brzmi jak marzenie, prawda? A masz je na wyciggniecie reki:

» zastosowanie systemu CRM moze zwiekszy¢
produktywnos¢ zespotu o 50% (IBM),

» firmy korzystajgce z CRM poprawiajg
obstuge klienta 0 47% (Capterra),

» system CRM moze nawet trzykrotnie zwiekszy¢
wskazniki konwersji (Cloudswave),

» 74% przedsiebiorstw stosujgcych CRM poprawia
relacje z klientami (Software Advice).

»Jeden, by wszystkimi rzadzi¢”

Wedtug badan IBM, w 2017 roku az 87% systemow CRM stanowity
aplikacje udostepniane w chmurze (dla poréwnania: w 2008
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roku byto to tylko 22%). Dzieki takim rozwigzaniom wszyscy
pracownicy moga operowac na kompletnych danych,
dostepnych na kazdym urzadzeniu i aktualizowanych
w czasie rzeczywistym. Mozesz postrzega¢ CRM jako
klamre, spinajgca w catos¢ wszystkie dziatania prowadzone
za posrednictwem réznych kanatow marketingowych.
Formularze, webinary, social media - to tylko niektére

z metod zdobywania potencjalnych klientéw, a CRM
pozwala zgromadzi¢ ich dane w jednym miejscu.

No dobrze, mozesz teraz zapytac: czy nie moge po prostu
skorzystac ze wspotdzielonego arkusza MS Excel (lub
wizytownika Rolodex, o ktorym mowilismy na poczatku)?
Oczywiscie, ze tak! Jednak wraz z rozwojem firmy

i zwiekszeniem bazy klientdw przekonasz sie, ze takie
rozwigzania s niewystarczajgce. Zaletg systeméw CRM jest
ich skalowalnos¢ i elastycznos¢: z tatwoscig dopasujesz je
do modelu biznesowego Twojej firmy — bez wzgledu na to,
Czy pracujesz w startupie, czy w miedzynarodowej korporacji.

A co z marketingiem?

Cho¢ narzedzia CRM zostaty stworzone przede wszystkim

z mysla o handlowcach, wykorzystanie ich petnego potencjatu
wymaga pojscia o krok dalej. Aby tworzyc¢ skuteczne strategie
komunikacji z klientami, musisz najpierw poswieci¢ czas

na segmentacje bazy adresowej. Mimo, ze wydaje sie to
oczywiste, wedtug raportu GetResponse
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,Stan email marketingu i marketing automation 2017" ponad
potowa polskich marketerow (50,4%) wcigz nie przywigzuje duzej
wagi do odpowiedniego targetowania wysytanych wiadomosci.

Najlepsze systemy CRM sg zintegrowane z email marketingiem,
marketing automation i wieloma innymi funkcjonalnosciami

do prowadzenia kampanii online. Warto zwrdci¢ szczegdling
uwage na dwa potezne narzedzia marketing automation:
scoring i tagowanie. Pierwsze z nich umozliwia ocene potencjatu
relacji i szansy, ze dany lead skonwertuje. Dzieki scoringowi
sprawdzisz, czy potencjalny klient jest gotowy do zakupu, a moze
przeciwnie — potrzebuje szczegdlnej opieki lub dodatkowej
zachety w postaci dedykowanej znizki? Z kolei tagowanie

to doskonaty sposdb na segmentacje bazy adresowej, ktéra

jest kluczowa zwtaszcza w e-commerce, gdzie komunikacja

z klientem opiera sie na jego zainteresowaniach i potrzebach.

Marketing automation i CRM tworzg idealna pare:
automatyzacja pozwala generowac leady i przygotowac je
do zakupu, aby w kolejnym kroku mogty zostac przekazane
do CRM, gdzie sprzedawcy sfinalizujg transakgcje.

Przyktad potaczenia marketing automation i CRM: Powrocmy
do Twojego e-sklepu z grami planszowymi. W momencie,

gdy potencjalni klienci odwiedzg strone okre$lonego

produktu, przypisujesz im tag,zainteresowany” i przyznajesz
wybrang liczbe punktéw scoringowych. W kolejnym kroku
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automatycznie przenosisz ich na liste powigzang z cyklem
sprzedazy CRM, np. gry_planszowe_leady (rys. 2).

Zapisany na dowolng liste przez dowol
ng metode

P

Gdy odwiedzono konkretna strone

e

Sk Dodaj 20 pkt.

e

©

Przypisz tag: zainteresowany

R

@ Przenie$ na liste: gry_planszowe_leady

Rys. 2: Prosty cykl marketing automation, powiqgzany z cyklem sprzedazy CRM
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Nastepnie w systemie CRM ustawiasz opcje automatycznego
importu wszystkich kontaktow z listy gry_planszowe_leady

na pierwszy etap cyklu sprzedazy i wprowadzasz dane, ktére
utatwia sprzedawcom kontakty z klientami: przypisujesz im
etykiete (tutaj: nazwa gry), przydzielasz opiekuna, okreslasz
oczekiwang date zamkniecia transakcji i wartos¢ pojedynczej
sprzedazy (rys. 3). W ten sposdb wszystkie upowaznione osoby

moga w kazdej chwili sprawdzi¢, co sie dzieje z danym leadem.

Gry planszowe ©
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Rys. 3. Przyktadowy cykl sprzedazy CRM
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Druga strona medalu

Jak widzisz, CRM - zwtaszcza w potaczeniu z email marketingiem
i marketing automation — to narzedzie o ogromnym potencjale.
Jednak nieprzemyslany wybdr systemu moze przyniesc wiecej
szkody niz pozytku. Wdrozenie nowej technologii wigze sie

z szeregiem wyzwan, takich jak zmiana systemu zarzadzania
procesami w firmie, odpowiednia konfiguracja, czy... przekonanie
pracownikow, aby w ogodle chcieli z nigj korzystac.

Dlatego najpierw odpowiedz sobie na kilka pytan: jakie sg

Twoje cele biznesowe zwigzane z CRM-em? Jakich danych
potrzebujesz, aby je 0siggnac, a ktdére beda jedynie,szumem
informacyjnym”? Kto bedzie korzystac z systemu: dziat sprzedazy,
obstugi klienta, a moze wszyscy? Z jakimi innymi platformami
chcesz zintegrowac CRM? | wreszcie: czy warto podjac ryzyko?
Przeanalizuj dostepne na rynku systemy CRM, wybierz ten, ktory
najlepiej odpowiada Twoim potrzebom i... przekonaj sie sam!
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JAK KONKUROWAC ZE SKLEPAMI
STACJONARNYMI? NOWA SZANSA
DLA E-COMMERCE

Edward Mezyk

CEO Cluify (Grupa Datarino)



Mimo ze z roku na rok e-handel
ro$nie w site, to wcigz wiele brakuje
mu do handlu stacjonarnego.
Udziat wartosci e-commerce

w handlu detalicznym to wcigz
wielkos¢ oscylujgca w granicach
10%. Handel stacjonarny wyprzedza
rowniez mtodszego rywala

w konwertowaniu wchodzacych na
kupujgcych. Gdy dla e-commerce
srednia konwersja na finalizacje
zakupu wynosi 3%, dla offline

jest to 30%. Kiedy idziemy do
sklepu stacjonarnego, czescie]
wychodzimy z niego z zakupami.
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W przypadku zakupéw offline

musimy podjg¢ wieksze dziatanie niz

w przypadku tych online. Dlatego kiedy
juz to robimy, jeste$Smy czesciej mocno
zainteresowani zakupem — wykazujemy
silng intencje zakupowa. Jak wykorzystac
te fakty i przekuc je we wiasny sukces?
Stosujgc nowe mozliwosci kierowania
reklam, ktére pozwalajg precyzyjnie
docierac¢ do konsumentow najbardzie
zainteresowanych dang oferta.

Tym bez czego zaden e-commerce nie
przetrwa, niezaleznie od tego czy jego
dziatania wpisujg sie w aktualne trendy
czy nie, jest klient. To wtasnie klienci sa
tym, co pozwala firmom funkcjonowac.

Podstawa dziatania przedsiebiorcow
powinno by¢ zatem skupienie sie naich
zdobywaniu. Utrudnieniem jest jednak
fakt, ze na rynku nie jestesmy samii o tego
samego nabywce musimy konkurowac

z wieloma podmiotami. W przypadku
e-commerce jest to o tyle trudniejsze,

ze wielkos¢ handlu internetowego to
wcigz tylko utamek catego rynku handlu
detalicznego, a ilos¢ e-sklepow wcigz
rosnie. Co to oznacza? Konkurowanie na
takim rynku jest bardzo trudne. Zwifaszcza,
ze wiekszos¢ e-biznesdw to mate, mtode
sklepy bez ugruntowanej marki i poteznego
budzetu reklamowego. Naprzeciw

temu wyzwaniu wychodzg nowe
mozliwosci docierania do potencjalnych
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nabywcow, np. klientow konkurencji stacjonarnej i targetowanie
behawioralne oparte, nie 0 zachowania online, a offline.

Reklama kierowana do oséb wybranych
na podstawie odwiedzanych miejsc

W ubiegtym roku duzo moéwito sie o geolokalizacji i jej
wykorzystywaniu w kierowaniu reklam, jednak znakomita czes¢
rynku e-commerce nie wykorzystata jej w swoich dziataniach
marketingowych. Robity to, co prawda wieksze, sieciowe marki,
ale sektor matych i srednich przedsiebiorstw podchodzit do tego
typu rozwigzan z wyraznym sceptycyzmem. Zamiast skorzystac

z mozliwosci dotarcia do klientdow konkurencji stacjonarnej skupili
sie na sprawdzonych dotgd metodach. Powodem tego byt miedzy
innymi fakt, ze w e-handlu utarto sie, ze klientéw online szuka

sie wtasnie w internecie. Jest to jednak mocno ograniczajace dla
catego sektora; zwieksza koszt pozyskania klienta i hamuje rozwa;.

Location-based advertising, czyli forma reklamy taczaca
dane o lokalizacji uzytkownikéw smartfonéw z reklama
mobilng swoje poczatki miata juz w 2007, jednak do dzisiaj wcigz
mato mozemy o niej powiedzie¢ w kontekscie wykorzystania
przez mate i Srednie firmy z polskiego e-commerce. Informacje

o lokalizacji wnoszg do reklamy internetowej skuteczny sposéb
targetowania - zamiast kierowania opartego na podstawie
odwiedzanych stron internetowych, kierujemy reklame na
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podstawie faktycznie odwiedzanych miejsc, np. okreslonych
sklepow, restauracji czy obiektéw kulturalnych. Pozwala to dotrzec
z ofertg marki do 0séb poszukujacych konkretnego produktu lub
ustugi w swiecie rzeczywistym. W ten sposob e-sklep sprzedajacy
obuwie wysle reklame do os6b odwiedzajgcych w ostatnim
czasie stacjonarne sklepy obuwnicze, a e-drogeria dotrze do
kobiet robigcych zakupy w perfumeriach stacjonarnych.

Jak dotrzec¢ do klientéw najbardziej
zainteresowanych zakupem?

Wykorzystujac wiedze o odwiedzanych przez nich miejscach:
punktach sprzedazowo-ustugowych, gastronomicznych czy
kulturalnych. Niezaleznie od tego w jakich miejscach pojawiajg sie
nasi potencjalni klienci, maja przy sobie telefon komdrkowy, a na
nim zainstalowane aplikacje mobilne. W tym takie, ktore korzystajg
z danych o naszym potozeniu. Doktadajac do tego fakt, ze obecnie
niemal w kazdym miejscu dostepna jest infrastruktura Wi-Fi

i sygnat GPS, jestesmy w stanie wykorzystac¢ dane lokalizacyjne

w procesie kierowania kampanii reklamowej. Dzieki dostepnym
juz na rynku rozwigzaniom mozemy dotrze¢ w ten sposob

z reklamg online do 0sob, ktére tydzien temu odwiedzity sklep
konkurencji stacjonarnej czy na przyktad okre$long sie¢ kawiarni.
Wszystko, co musi zrobi¢ sklep internetowy to wyobrazi¢
sobie swoich klientéow w kontekscie miejsc, w ktérych mozna
ich spotkac. Jesli chcemy dotrze¢ do osdb uprawiajgcych sport,
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korzystniejsze od targetowania na podstawie odwiedzanych » dotarcie z reklamg do 0séb uczestniczacych
stron internetowych bedzie kierowanie kampanii do osob w ogolnopolskim festiwalu
odwiedzajgcych fizyczne miejsca, takie jak kluby fitness czy baseny.
» wystanie reklamy z ofertg sklepu dla dzieci do rodzicow

E-commerce nie powinien myslec¢ o takich narzedziach dzieci w wieku przedszkolnym i wczesnoszkolnym
w kategorii niedostepnych dla matego i mtodego sektora,

poniewaz na rynku istniejg juz platformy, ktorych ceny s » dotarcie z reklamg do 0séb, ktére w ostatnim czasie
dostepne zarowno dla sredniego, jak i matego biznesu. Jedna przebywaty w kurortach narciarskich i na stokach

z nich jest Cluify, dzieki ktérej firmy online w kilku prostych

krokach wybiorg na mapie miejsca odwiedzane przez osoby, Dotarcie do najbardziej zainteresowanych
do ktoérych cheg dotrze¢ z komunikatem o swoim produkcie oferta i madre zarzadzanie budzetem

lub ustudze i zlecg wystanie do nich kampanii reklamowe;j.
Podstawowa korzyscig ptynaca z wykorzystania w reklamie

Przyktady wykorzystania location-based advertising online kierowania na podstawie odwiedzanych w $wiecie
w e-commerce: rzeczywistym miejsc jest dotarcie z ofertg do precyzyjnie
okreslonej grupy odbiorcow. Nie ma zatem koniecznosci
» dotarcie z reklamg internetowg do 0séb przeprowadzania szeroko zakrojonych, kosztownych kampanii.
odwiedzajgcych konkurencje stacjonarna Ma to duze znaczenie zwitaszcza dla matych i srednich firm,
ktdre nie sg w stanie przeznaczy¢ duzych srodkéw na dziatania
» wystanie kampanii sklepu z odziezg ptywacka reklamowe. Oprécz korzysci zwigzanych z oszczednoscia
do 0séb odwiedzajacych baseny budzetu wazny jest tez potencjat personalizacji. Precyzyjnie
okreslona grupa docelowa to doskonate pole do popisu dla
» zrealizowanie kampanii do poszczegolnych grup, np. wzmocnienia sity oddziatywania przekazu, poniewaz odwotuje
pracownikéw korporacji, studentéw okreslonych uczelni sie do faktycznych potrzeb konkretnych odbiorcéw.

Raporty interaktywnie.com - E-commerce
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Co wiecej, dzieki geotargetowaniu e-commerce zyskuje
szanse na dotarcie na catkowicie nowy rynek, zwiekszajac
tym samym $wiadomos¢ swojej marki i zdobywajac kolejne
grupy klientéw. W przypadku mtodych firm ktére dopiero
buduja swojg rozpoznawalnos¢ i pozycje na rynku, takie
dziatania to szansa na podjecie rownej walki z konkurencja.

Elastycznos$¢ i odwaga recepta na rynkowy sukces

Dzieki szybkiemu rozwojowi technologii i jej szerokiej dostepnosci
przysztos¢ matych firm jawi sie w o wiele jasniejszych kolorach

niz jeszcze kilka lat temu. Tym, co jeszcze moze je blokowac

przed dynamicznym rozwojem to mato elastyczne podejscie,
kurczowe trzymanie sie stosowanych dotad rozwigzan i brak
checi wyjscia poza swoja biznesowg strefe komfortu. Brak leku
przed nowymi technologiami i ich sprytne wykorzystanie to
recepta na wyréwnang walke z nawet najwiekszymi w branzy.
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CRM, marketing automation,
omnichannel, Google Opitmize
- te terminy brzmig znajomo
czy tajemniczo? W niezwykle
preznie rozwijajgcym sie rynku
e-commerce musisz je znac,
aby siegac po coraz bardziej
konkurencyjne i nowatorskie
rozwigzania. Bo klient sklepu
internetowego jest coraz
bardziej kaprysny, niecierpliwy
i zalezy mu nie tylko na jakosdci,
atrakcyjnej cenie ale i na czasie.
A na dodatek wielokanatowosc
w sprzedazy stawia przed sklepami
internetowymi wiele wyzwan.
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Drog dotarcia do klienta jest tak wiele, ze
ten ostatni musi nieustannie kontrolowac
sie, by nie reagowac kompulsywnie na
wszechobecne przyciski,kup to’,zamow’,
,dodaj do koszyka" Sprzedawcy natomiast
muszg nieustannie trzymac reke na pulsie,
by nie przeoczy¢ pojawienia sie nowego
mechanizmu usprawniajgcego internetowa
sprzedaz. A by¢ na biezaco to znaczy
obserwowac, dostrzegac i analizowac
procesy zmian, jakim poddaje sie branza.
Cho¢ szereg czynnosci zwigzanych

z zakupem w sieci pozostawac bedzie
niezmienna, to nieustannie ewoluuja
niuanse dotyczace metod budowania
oferty, promowania produktu, z catg sferg
sposobdw na nawigzanie komunikagji

z klientem w fazie promogji. Nalezy wiec
zmierzac do statej optymalizacji efektow
dziatan. Konieczne jest taczenie szeregu
kompetencji. Narzedzia e-commerce
pozwalajg utatwic i usprawnic te dziatania.
Do dyspozycji jest ich naprawde sporo.

Na przyktad codyscape pomoze
zadbac o unikalne opisy produktow.
Ich niepowtarzalnos¢ i wyjatkowos¢ —
a szczegodlnie alternatywno$¢ wobec
opisdw producenta — co ma znaczenie
w kontekscie pozycjonowania.
Przydatny moze byc¢ réwniez
mousestats, pozwalajacy na analize
zachowan uzytkownikéw na stronie.
Mozna wiec sprawdzi¢, jaki oddzwiek
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majg informacje o produkcie. Efektywny okazuje sie tez

taki mechanizmy, jak hello bar, pozwalajacy na tworzenie
pop-upodw czy paskow z akcentowanym komunikatem,

czy system Salesmanago, umozliwiajgcy identyfikacje
wchodzacych na strone, rejestracje czasu spedzonego przez
uzytkownika na stronie, a nawet budowe jego profilu.

Skrzynka z narzedziami

Dobor odpowiednich narzedzi pomoze zautomatyzowac szereg
procesow. To utatwia sporo. - Nie trzeba byc wielkim e-sklepem
z doswiadczeniem, by moc korzystac z najpopularniejszych
narzedzi utatwiajgcych codzienng prace, takich jak marketing
automation czy CRM. Dostepne na rynku systemy sg coraz
bardziej intuicyjne i oferujg rozwigzania dedykowane mniejszym,
rowniez tym dopiero zaczynajgcym przedsiebiorstwom.
Automatyzacja pozwala m.in. na segmentacje listy (bez

wzgledu na jej wielkosc), poznanie preferencji odbiorcéw oraz
przygotowanie spersonalizowanych cyklow komunikacji, np.
wiadomosci powitalnych czy komunikatéw o porzuconym
koszyku — uwaza Anna Ztoczewska, pr & marketing specialist

w GetResponse. - CRM utatwia za$ planowanie kolejnych
termindw kontaktéw, szybka reakcje na zainteresowanie
produktem i analize poszczegdlnych zamowien: pomaga

w uporzadkowaniu danych i kontrolowaniu wydatkow.

A wszystkie te dziafania to juz niezbedny element pracy kazdego
e-handlowca, bez wzgledu na rozmiar prowadzonego biznesu.
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tukasz Kaczmarek, Partner w OSOM STUDIO — Agencja
Interaktywna, przestrzega jednak, ze nie pomoga zadne
narzedzia, jesli sklep nie bedzie dobrze zaprojektowany
pod katem technicznym. - Najwazniejsze jest to, zeby
platforma byta uzyteczna, szybka i responsywna, bo nici
z narzedzi wspierajacych sprzedaz, jesli okaze sie, ze zaraz
PO wejsciu na strone uzytkownik jg opuszcza. Najpierw
trzeba zadbac o to, by klient nie gubit sie wsréd e-potek,
nie musiat w nieskonczono$¢ czekac na zatadowanie
strony i nie irytowat sie tym, ze cos nie dziafa.

- UX, kwestie graficzne, ciekawe opisy, interesujgce materiaty
wideo, szybkos¢ tadowania, to tylko niektore elementy
strony WWW decydujace o tym, czy uzytkownik bedzie
chciat zapoznawac sie z ofertg umieszczong na niej —

uwaza Kamil Pietrasik, dyrektor marketingu TeleCube.pl.

tukasz Kaczmarek dodaje, ze wiekszo$¢ narzedzi internetowych
(gtéwnie w modelu SaaS), ma ten plus, ze s osiggalne dla kazdej
skali biznesu. - Zwykle cennik rosnie wraz z liczbg uzytkownikow
czy dodatkowych elementéw, wiec wsparcie sprzedazy moga
sobie zapewnic nie tylko giganci, ale tez niewielkie podmioty.
Jesli chodzi o must have w e-commerce, to na pewno beda

to wszelkie narzedzia pomagajace userowi, bedgcemu na
Sciezce zakupowej, znalez¢ sklep. W gre wchodzg réznego
rodzaju wyszukiwarki i porownywarki cen, w ktore warto
zainwestowac, jesli oferta sklepu rzeczywiscie jest konkurencyjna.



Wszystko po to, by nie wypuszczac zbyt tatwo ze sklepu
potencjalnego klienta, ktéry wszedt na strone, co $wiadczy o jego
ewentualnym zainteresowaniu i gotowosci do transakgji.

- Stosunkowo tanimi narzedziami, ktére zacheca klienta do
ponownych zakupdw sg cross- i up-selling. Nawet mali gracze
mogg i powinni stosowac je na swoich platformach, by
skutecznie i niskim kosztem zwiekszac¢ sprzedaz. W bardziej
zaawansowanej i drozszej w realizacji formie, narzedzia te
wykorzysta¢ mozna w marketing automation. Kluczem jest
korzystanie z tych, ktére przyniosg odczuwalny zysk, a nie
dodatkowe rachunki — przekonuje tukasz Kaczmarek.
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Andrzej Szylar, CEO Global4Net podsumowuje: -
E-commerce chyba nigdy jeszcze nie rozwijat sie

tak preznie, jezeli chodzi pojawianie sie narzedzi
wspierajacych sprzedaz internetowg na rozmaitych
polach dziatalnosci e-sklepdw. Podstawowe narzedzia
dla wiekszosci e-sklepdw, to wcigz Google Analytics,
Google AdWords czy Facebook. W polskim e-commercie
wcigz kroluja porownywarki, jak Ceneo, ktéra odpowiada
za 90 proc. ruchu w tym segmencie czy Allegro, ktore
powoli samo staje sie konkurencjg dla e-sklepow.
Szkoda, gdyz arsenat dostepny dla nowoczesnego
e-commerce managera jest catkiem spory.
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/ jednej strony mamy tzw. narzedzia marketingu
automation wspierajace sprzedaz poprzez automatyzacje
powtarzalnych proceséw oraz ocene scoringowg
najbardziej obiecujacych klientéw. Prym w tym

kanale wioda Synerise, Salesmanago czy lpresso.

Andrzej Szylar zwraca réwniez uwage na pozytek ptynacy

z narzedzi wspierajacych mailingi, jak Freshmail, Sare, czy
GetResponse oraz przydatnosc narzedzi optymalizujgcych sklep
na korzys¢ uzytkownika, na przyktad Google Insights czy Hotjar.

- Jednym z ciekawszych nowo wydanych narzedzi,

w dodatku darmowych, jest Google Opitmize, pozwalajace
na tatwe tworzenie testow A/B na naszej stronie. To, co do
niedawna mozliwe byto tylko dla wiekszych podmiotéw,

w narzedziach takich jak Optimizely, teraz dostepne jest

dla kazdego e-sprzedawcy po zaimplementowaniu na
strone kawatka kodu — wylicza Andrzej Szylar. - Nie mozna
rowniez zapominac o narzedziach optymalizujgcych
sprzedaz na Facebooku, takich, jak choc¢by FastTony. Jednym
z ciekawszych i skuteczniejszych narzedzi jest Criteo,
pozwalajace na sprowadzenie ruchu na strone. Niestety
minimalna liczba uzytkownikdéw sklepu musi wynosi¢ 40
tys., aby mozliwe byto podjecie wspotpracy. Dla mniejszych
sklepow dobrg alternatywg moze byc¢ np. Tradedoubler.
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Nie istnieje jedno idealne narzedzie dla wszystkich przedsiebiorcow. Wierze w idee testowania
rozwiqzan, bo z kazdego testu plynie wiedza, a to w dzisiejszym konkurencyjnym Swiecie
obszar do budowania przewag. Jednak zawsze mamy dwie mozliwosci - albo wychodzimy

z potrzeb i wdrazamy narzedzia, albo wdrazamy narzedzia, aby poznac potrzeby. Tak czy
inaczej skalowanie sklepu, czy szerzej biznesu, wymaga proceséw i wspierajqcych je narzedzi
chocby po to, aby organizacja pracowata lepiej, bardziej efektywnie.

W obszarze narzedzi do obstugi klienta bardzo wazna jest integracja danych - od nich
wszystko sie zaczyna i pozytywne jest to, Ze ten podstawowy warunek jest coraz czesciej
spetniany. W naszym systemie Unified Factory PRO, skierowanym do organizacji, gdzie
obstuggq klienta zajmuje sie wiele os6b, kluczowe jest rownolegte zarzqdzanie réznymi
procesami. Jedna grupa pracuje ,na telefonie’, inna obstuguje zadania, a ktos czuwa,

czy osoby i zespoly pracujq wg KPI. Zdobywamy serca naszych klientow tym, ze umiemy
rozwiqgzywac ich problemy poprzez rozumienie ich proceséw i potrzeb. W Unified Factory
Easy, produkcie dla mniejszych firm, dziata to w drugq strone i nasi klienci ufajq, ze zpomocq
naszego narzedzia uporzqdkujemy, a czesto de facto narzucimy i wdroZzymy pewne procesy
obstugi klientow, pewngq filozofie, jak majqg pracowac. Uczq sie od nas, a my finalnie od nich.

Wszyscy zgodzimy sie co do tego, ze dobrze obstugujqc klienta zwiekszymy szanse zakupowq
lub niwelujemy negatywnq ocene po transakgji, w ktorej cos poszto nie tak. Dlatego warto
pomyslec o usprawnieniu proceséw takze poprzez automatyzacje, ktéra sprawia, ze
najpopularniejsze sprawy w obstudze klienta mozemy obstuzy¢ praktycznie bez udziatu
cztowieka. Co wazne, w takiej jakosci, ze klient nie zauwaza, ze to automat. Tym samym nasi
agenci zyskujq czas, ktéry mogq poswiecic na lepsze rozwigzywanie ztozonych zapytan.
Pamietajmy takze o tym, ze dobre tagowanie rozmow z klientami przektada sie w koricu

na swietnq baze leadéw, ktére mozna obstuzyc np. systemami,,MA”. Dlatego zaryzykuje
stwierdzenie, Ze moze nie wszystko zaczyna sie od dobrej obstugi klienta, ale wszystko koriczy
sie na spdjnej i sprawnej komunikacji z klientami, a Customer Service Automation w petni
wspiera w tym mate, srednie i duze biznesy.

- 7 Maciej Okniriski

¢ CEO Unified Factory SA



Automatem w klienta

- Markting automation stat sie jednym z tych terminow, ktére
nalezy obowigzkowo znac. Dla mnie jest to zbidr wybranych
technik, ktore pomagajg automatyzowac procesy realizacji
kampanii marketingowych, w szczegélnosci dla e-commerce.
Marketing automation to nie narzedzie — to procesy. Takie, jak
kreowanie procesow marketingowych, stworzenie kreatywnej
koncepcji dziatania i dobér odpowiednich narzedzi, ktére
pomoga dany element procesu zautomatyzowac — uwaza
Tomasz Pigtkowski, country manager Meetrics w Polsce.

- Moze to by¢ np. automatyczne tworzenie template’dw
reklamowych lub stron docelowych w zaleznosci od historii
wyszukiwania produktow konkretnego klienta. Inny scenariusz
to komunikacja sekwencyjna pomagajgca w przekonaniu
klienta do dokonania zakupu (tzw. sales funnel).

- Jeszcze kilka temu w Polsce marketing automation
kojarzyt sie przede wszystkim z ustugg Salesmanago.
Obecnie dostawcow oferujgcych tego typu rozwigzania
jest juz znacznie wiecej, a wsrdéd nich mozna wymienic¢ np.
GetResponse czy zyskujacy bardzo szybko coraz wiekszg
popularnos¢ Edrone — mowi Kamil Pietrasik z TeleCube.pl.

Anna Ztoczewska z GetResponse dodaje, ze marketing automation

to nie tylko Swietne narzedzie do realizacji spersonalizowane;
komunikacji z potencjalnymi konsumentami, ale réwniez sposob
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na tworzenie cyklu wiadomosci onboardingowych, ktore zblizg
odbiorce do marki. - Jesli nie czuje sie on jeszcze gotowy do
zakupu, takie newslettery pomoga mu w szybszym podjeciu
decyzji. Automatyzacja to oszczednosc czasu i zasobow zespotu,
ktéra pozwoli na segmentacje bazy adresowej oraz zdobycie
lojalnego grona klientéw, regularnie powracajgcych na strone.

Tomasz Kufera, digital & data science consultant w Kamikaze
zauwaza, ze marketing automation staje sie powoli pierwszym
narzedziem do egzekucji analiz. - Jednak trzeba pamietac, ze

jego sifa polega na mozliwosci zautomatyzowania najbardziej
powtarzalnych procesow, np. $wiezo zarejestrowany uzytkownik
moze dosta¢ komunikacje z podziekowaniem, pierwszym
kuponem rabatowym, informacjami o benefitach pojawiajgcych
sie na stronie lub w programie. Mozemy tez automatycznie ustawic
sciezke retencji, dzieki ktorej w ostatnim podejsciu bedziemy
przekonywac uzytkownika o zmianie decyzji o odejsciu.

- Marketing automation to nie tylko lekarstwo na porzucone
koszyki, ale przede wszystkim mozliwosc¢ wysytania ofert, ktére
docierajg do klienta w kluczowych momentach jego sciezki
zakupowej. Urodziny, zakupy na kwote X, Y dni od ostatniej
wizyty w sklepie, porzucenie koszyka — chyba tylko wyobraznia
ogranicza marketerow w tworzeniu regut, po ktérych nastepuje
wysytka spersonalizowanej oferty. Dziatanie real time sprawia

z kolei, ze wysytane automatycznie komunikaty sg niezwykle
skuteczne — dopowiada tukasz Kaczmarek z OSOM STUDIO.
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- System oszczedza czas oraz odcigza od powtarzalnych

czynnosci, ktére mogg zosta¢ wykonane przez przygotowane
wczesniej algorytmy. Nalezy jednak pamietac, iz jest to bron

obosieczna, Zle przygotowany proces obstugi marketingu

automation moze zasypac spamem potencjalnych klientow

lub nie spetni¢ swojego zadania prezentujgc produkty nie
majace nic wspdlnego z tym, ktdre rzeczywiscie interesujg
klienta — przestrzega Andrzej Szylar z Global4Net.

Omnichannel dla omnibusoéw biznesu

Anna Ztoczewska z GetResponse uwaza natomiast, ze
wielotorowosc¢ dziatan, na ktorej bazuje omnichannel,
przestata juz by¢ nowoscig na polskim rynku i coraz wiecej
e-sklepdw opiera na nich swoje strategie marketingowe.

- W dwiecie zdominowanym przez trendy mobile nie
powinnismy juz traktowac tych kanatéw oddzielnie.
Pamietajmy o przygotowaniu dla nich spéjnej komunikaciji.
Przyktadowo, w newsletterze mozemy zapraszac klientéw
do sklepéw stacjonarnych lub wysyta¢ specjalne kody
rabatowe SMS dla tych, ktorzy udostepnili w formularzu
zapisu swoj numer telefonu — méwi Anna Ztoczewska.

- Medium jest tu bez znaczenia, liczy sie spojnosc przekazu,
swobodne przenikanie sie kanatow i komunikatow

marketingowych, prowadzacych do zakupu. Obserwujac rynek
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7 fatwoscig mozna zauwazyc, ze ten trend rozwija sie w Polsce
naprawde dobrze — zgadza sie tukasz Kaczmarek z OSOM STUDIO.

Granica miedzy sprzedaza online i stacjonarng zdaje sie powoli
zanikac. - Praktycznie kazda sieciowka pozwala zamowic cos ze
sklepu online z mozliwoscig odbioru w jednym z salondw, tak
samo jest ze zwrotami. Firmy szybko ucza sie, ze musza wychodzi¢
naprzeciw oczekiwaniom odbiorcow — tukasz Kaczmarek. -
Spojna polityka cenowa, regulaminy zamowien i zwrotéw, a takze
komunikacja marketingowa to czynniki, o ktére marki powinny
zadbac szczegodlnie, jesli zalezy im na sprzedazy w tym modelu.

Tomasz Kufera z Kamikaze: - Na rynku sg juz firmy oferujace
swoje ustugi jako w petni omnichannelowe. Jednak w dalszym
Ciggu sg one tylko wielokanatowym taczeniem danych. Lepsze
wykorzystanie dostepnych technologii moze to znaczaco
zmienic. Widzg to duzi gracze na naszym rynku, stawiajac na
rozwoj swoich aplikacji mobilnych, mierzenie ruchu w sklepie
stacjonarnym czy tez fgczenie danych o zakupach offline,
dzieki wirtualnej karcie lojalnosciowej. W tym roku na pewno
zobaczymy wiele ciekawych przyktadow wykorzystania
danych uzyskanych z aplikacji mobilnych. Ostatecznym
krokiem do stworzenia w petni omnichannelowego

modelu bedzie potgczenie danych z systemow CRM.

- Skuteczne wdrozenie modelu omnichannel wymaga
zaangazowania i wspotpracy wielu dziatéw w firmie, w tym



logistyki, ksiegowosci, sprzedazy. W teorii wszystko brzmi
prosto, jednak polskie firmy wcigz majg problem ze skutecznym
wdrozeniem tego modelu na wielu pfaszczyznach — mowi
Andrzej Szylar z Global4Net. - Wiele duzych firm, jak np.
Neonet, w pewnym stopniu poradzito sobie z wyzwaniami,
srednim i matym firmom dopiero przyjdzie sie z nimi mierzyc¢.
Kto pierwszy zaproponuje do$wiadczenie zakupowe,

taczace omnichannel w sposdb wygodny, przywigze do

siebie klientow i zdobedzie przewage nad konkurendja.

Wojciech Danitowicz, chief technology officer w IMAGINE,
potwierdza, ze zomnichannelem wigze sie obecnie ambitne plany
na nadchodzace lata. Jednak uwaza, ze stworzenie platformy
sprzedazowej, ktdra taczytaby ze sobg wszystkie kanaty online

z nasza wizyta w punkcie sprzedazy, jest nie lada wyzwaniem.

- Jest nim miedzy innymi skojarzenie naszych nawykow
zakupowych ze sfery online, z tymi analogowymi. Spojrzmy na
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przykfad na zyskujace na popularnosci beacony — systemy
na nich oparte, wedtug szacunkéw firm analitycznych,

w najblizszych latach bedg podbijac rynek i majg wyjsc¢
naprzeciw oczekiwaniom klientéw. Poprzez sprzezenie
aplikacji mobilnej z siecig takich beaconéw, w galeri
handlowej bedziemy prowadzeni niemal za reke do regatu,
na ktorym znajduje sie przedmiot, ktéry ogladalismy

wczesniej online. Brzmi jak science fiction, ale czy podobnie

nie brzmiata kiedy$ wizja dostarczania nam przez drony
paczek zamowionych przez internet — zauwaza dodajac,
ze dziatania wielokanatowe juz sie rozwijajg i na naszym
podworku, sklepy integruja sie z kontami Facebooka,
Instagrama, Twittera, a infolinie wspierajg juz livechaty.

Wszystko jednak zmierza do tego, aby mozna byto
kupowac jeszcze wiecej, jeszcze wygodniej, jeszcze fatwiej,
a wiedza sprzedawcy o kupujacym, jego potrzebach,
marzeniach i preferencjach, byfa nieograniczona.
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KLUCZOWYM KANALEM DLA
BRANZY E-COMMERCE W 2018 ROKU
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W dobie rozwoju komunikacji
Multi Channel, e-mail marketing
nadal pozostaje dla e-commerce
gtownym miejscem kontaktu

z klientem, czesto scalajgcym

i wykorzystujacym dane dostepne
z innych kanatéw.
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Wiadomosci powitalne
zwiekszg zaangazowanie
nowych subskrybentéw

Powitalne wiadomosci e-mail sg jednymi
z najbardziej efektywnych typow
wiadomosci transakcyjnych, generujac
cztery razy wiecej otwarc oraz piec

razy wiecej kliknie¢, w porownaniu do
standardowych kampanii e-mail.

W 2018 roku, ,welcome e-mails”bedg
jeszcze czesciej wykorzystywane
przez firmy, poniewaz $rednie
zaangazowanie w kontakty z marka
uzytkownikow, otrzymujacych tego
typu wiadomosci wzrasta o 33%.

Jvlko 57,7% firm wita nowych
subskrybentow za pomocq powitalnych
wiadomosci e-mail”— Ciceron

Dodatkowo, dobrze zaprojektowany
proces wiadomosci powitalnych,
wykorzystujgcy potaczenie scenariuszy
marketing automation oraz segmentacji,
jest w stanie zwiekszy¢ liczbe aktywnych
uzytkownikow nawet o 7-15% w zaleznosci
od branzy, co przekfada sie juz
bezposrednio na podniesienie przychodu.

Ktory z managerow e-commerce nie
chciatby zwiekszy¢ ,za darmo’, przychodu
swojego sklepu np. 0 4% jedynie wysitkiem
jednorazowo ustawionego procesy,
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ktérego wdrozenie trwa pare godzin? Pojedynczy scenariusz
automatyzacji, 2-3 segmentacje, 3-5 kreacji wiadomosci email.
To wystarczy by wystartowac z optymalizacjg procesu.

Nalezy pamietac o tym, ze akwizycja uzytkownika jest kosztownym

dziataniem, dlatego warto zwiekszy¢ liczbe aktywnych
uzytkownikow, ktorzy trafiajg do baz danych naszych sklepdw.

Dobrze wdrozony proces powitalnych wiadomosci
e-email to bezposrednie dziatanie na konwersje
i lojalnosc¢ klienta wobec marki.

Triggerowane wiadomosci
podkrecaja ROl w e-commerce

Wyzwalane wiadomosci e-mail zapewniajg
specjalistom od marketingu precyzje, ktéra jest
wymogiem realizacji trafnej komunikacji.

By uzyskac dobre wyniki przy wykorzystaniu triggeréw,
konieczne jest jednak rownolegte zastosowanie
technologii sledzacej zachowania uzytkownikdéw na

stronie sklepu. Potgczenie zarejestrowanych czynnosci

z subskrybentami pozwala na personalizacje i umocowanie
kontekstu praktycznie w czasie rzeczywistym.
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Jest to jeden z podstawowych sposobow
ponownego zaangazowania klienta i sprawienia, by
powrdcit do naszego procesu zakupowego.

Coraz wiekszemu poszerzeniu ulega zakres czynnosci
uzytkownikow, ktore mogg wyzwalac wysytke wiadomosci e-mail.
Odzyskiwanie porzuconego koszyka to juz nie wszystko. Triggery
wiadomosci warunkowych, ktére sprawdzajg sie w e-commerce:

» porzucone przeglagdanie produktu (Abandoned Product View).
Uzytkownik otrzymuje wiadomos¢ e-mail bedgca zacheta
do powrotu do produktu, ktory ogladat na stronie sklepu.

» porzucone zamoéwienie — klasyczny Abandoned Cart.
Uzytkownik otrzymuje wiadomos¢ przypominajaca
o koniecznosci dokonczenia zamowienia, czesto
z dodatkowa zacheta, np. rabatem.

» powiadomienie o nizszej cenie — (Price Drop)
uzytkownik otrzymuje informacje o obnizeniu ceny
produktu, ktéry ogladat na stronie sklepu.

» powiadomienie o ostatnich sztukach produktu — uzytkownik

otrzymuje informacje o wyczerpujagcym sie stanie
magazynowym produktu, ktéry ogladat na stronie sklepu.
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» brak logowania od dtuzszego czasu — klasyczna
reaktywacja klienta, ktory od dtuzszego czasu nie
odwiedzat sklepu. W kreacji czesto wykorzystuje sie
informacje dot. jego zachowania na stronie, odwiedzanych
kategorii, produktéw, zakresow cenowych.

» rekomendacje produktowe — uzytkownik otrzymuje
dedykowany zbiér rekomendacji produktowych. Wiadomosc
taka moze byc¢ realizowana jako niezalezna komunikacja,
lub jako uzupetnienie powyzej wymienionych triggerow.

,Kampanie marketingowe oparte na wiadomosciach

triggerowanych mogq generowac do 4 razy
wiekszy przychdd.” — Forrester Research
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Rok 2018, to zwiekszenie udziatu tego rodzaju wiadomosci

w 0golnym wolumenie wysytek wiadomosci e-mail sklepow
e-commerce. Warunkowanie wysytki czynnosciami wykonywanymi
przez uzytkownikdw na stronie zwieksza konwersje kilkukrotnie.

Powyzsze dwa trendy pochodzg z Trendbooka 2018,
wydawanego co roku przez specjalistow ExpertSender.
Zapraszam do zapoznania sie z petng wersjg tutal.

Stopka informacyjna:
FxpertSender to platforma posiadajaca dedykowane

rozwigzania dla E-Commerce z zakresu marketing
automation w kanatach E-mail, SMS, oraz WWW.
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Poczatek roku to okres obfitujacy
w publikacje opisujace trendy

i prognozy dla e-commerce na
najblizsze 12 miesiecy. Wsrod
najczesciej wymienianych znajduja
sie mobilnos¢, nowy wymiar
dostawy, B2B, S, personalizacja

i marketplace. Czy wszystkie
prognozy sg trafne i czy
rzeczywiscie wptyng na rynek
e-commerce?

1 E-commerce w Polsce 2017. Gemius dla e-Commerce Polska
2 https//blog.az.pl/
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Kierunek mobile

Z ostatnich badan Gemius' wynika, ze
juz 47 proc. kupujacych wykorzystuje
do zakupdw internetowych telefony
komorkowe. Dodajac do tego nowe
algorytmy Google Search, ktére
promujg w wynikach wyszukiwania
strony dopasowane do urzadzen
mobilnych — nie ma watpliwosci, ze ten
kanat sprzedazy bedzie rost zarowno
naturalnie, jak i w sposéb stymulowany.

By sprostac temu wyzwaniu niezbedne
jest wykorzystanie technologii, ktére beda
w bezbtedny, elastyczny i dopasowany

do urzadzenia sposob prezentowac
oferte e-sklepu. Wedtug badan SocPub?,

WZROST MOBILNOSCI

Wykorzystanie smartfonow do e-zakupéw

b

2o QU 47%
b 201 QU 41%
o QEEEEED 37%

(E-BUSINESS

dla 57 proc. uzytkownikéw Internetu zle
wykonana strona mobilna zniecheca do
kontaktu z dang markga rownie skutecznie,
jak jej brak. Co znamienne, jednoczesnie

66


https://www.socpub.com/articles/the-5-mobile-marketing-mistakes-infographic-14849

zauwazalny jest odwrdét od aplikacji mobilnych. tatwo to
wyjasni¢ — jako konsumenci nie wyobrazamy sobie korzystania

z oddzielnej aplikacji kazdego e-sklepu, ktéry odwiedzamy. Od
strony sprzedawcy fatwiej jest zarzadzac jedng strong, wykonang
w jednej technologii, niz serwisem i aplikacjami na Android i iOS,
pfacac przy tym operatorom za dystrybucje kazdej aktualizacji.

Dostawa zawsze najszybciej?

W branzy e-commerce nieustannie stychac opinie o tym,

ze konsumenci oczekujg jak najszybszej dostawy. W wielu
publikacjach znalez¢ mozna wskazania, ze ,the same day
delivery”to ustuga z kategorii,musisz to miec¢”. Po czesci sie z tym

zgadzamy, ale z pewnymi zastrzezeniami. Owszem, klient chciatby

otrzymac zakupy tu i teraz. W przypadku duzych sieci (np. EURO,
EMPIK), w potaczeniu z zakupem ,click&collect”jest to ustuga
coraz bardziej powszechna, jednak adresowana wytgcznie do

mieszkaricow duzych aglomeracji i ich okolic. Takie dostawy mozna

bez problemu realizowac nawet w promieniu od 50 do 100 km
od ich granic, ale realnie rozszerzenie ,the same day delivery”na
caty kraj nie jest mozliwe. Nawet gdyby skupic sie wytgcznie na
mieszkancach sredniej wielkosci miast, skuteczna dostawa tego
samego dnia byfaby mozliwa tylko w przypadku rozdrobnienia
centrow dystrybucji i dos¢ elastycznego zonglowania godzing
,cut-off” (czyli czasem, do ktérego mozna sktada¢ zamodwienie
dostarczane tego samego dnia). Na to wszystko naktada sie
jeszcze matryca kosztowa: przesytki nadawane kurierem miejskim
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z doreczeniem na ten sam dzien sg znaczaco drozsze od

standardowych, o kosztach dystrybucji wiasnej nie wspominajac.

W tym miejscu rodzi sie pytanie: czy konsument, oczekujacy
dostawy tego samego dnia, bedzie sktonny do zaptacenia
znacznie wyzszej ceny za taka ustuge? Czy tez moze sprzedajacy
bedzie musiat zrewidowac¢ marze w taki sposodb, by subsydiowad
koszty logistyczne w wiekszym niz zwykle zakresie?

CO ZACHECA DO ZAKUPOW ONLINE?

Niskie koszty dostawy G /2
Pozytywne wczesniejsze doswiadczenia — 40%

Przejrzystai funkcjonalna strona internetowa _ 26%
tatwy sposdb sktadania zamdwienia — 23% (((‘

() E-BUSINESS

67



Uwazamy, ze ten trend zostanie szybko zweryfikowany przez
rynek i nie do konca wierzymy w jego upowszechnienie sie.
Z pewnoscig taka ustuga bedzie funkcjonowac w ofercie
najwiekszych graczy e-commerce jako serwis premium

dla wybranych geograficznie odbiorcéw, ale raczej nie
bedzie masowo wykorzystywana przez kupujgcych.

Coraz wiecej e-sprzedazy B2B

Do niedawna masowy i otwarty handel B2B w Internecie
praktycznie nie istniat. Oczywiscie duze firmy miedzynarodowe
od dawna maja wiasne lub zewnetrzne platformy zakupowe
czy sprzedazowe, ale s3 to raczej zamkniete narzedzia
techniczne, nie na potrzeby szerokiego grona odbiorcow.

Chec optymalizacji kosztow dystrybugji, trend do eliminagji
posrednikow oraz wymiana pokoleniowa kadr w biznesie wymusza
jednak rozwdj rozwigzan do sprzedazy B2B w Internecie. Naszym
zdaniem e-commerce w tym segmencie w najblizszych latach
bedzie sie dynamicznie rozwijat i upodabniat do modeli B2C.
Obecnie wiekszos¢ liczgcych sie platform otwiera sie na rozwigzania
konwergentne, umozliwiajac prowadzenie w ramach jednego
narzedzia centralnej bazy danych sprzedazy, zaadresowanej
zarowno do konsumentow, jak i przedsiebiorcow. Oczywiscie
zaplecze technologiczne do obstugi B2B w sieci jest troche bardziej
wymagajace, musi obstuzy¢ wiele zmiennych charakterystycznych
dla biznesu (terminy ptatnosci, dostawy w transzach, drabinki
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rabatowe, wiele miejsc dostawy itp.), ale wedtug nas nie da sie
uniknac rosnacej wagi odbiorcow biznesowych w e-handlu.

Sl po polsku

Sztuczna Inteligencja w rodzimym e-commerce na te chwile
sprowadzana jest do poziomu prostych chat-botow i wirtualnych
asystentow, ktore nie bardzo potrafig wyjs¢ poza ustalony i opisany
w schemacie algorytm. W wielu wypowiedziach mozna znalez¢
zachwyty nad Siri, Echo czy Cortang, ktére to programy faktycznie
mozna potraktowac jako zalazki wirtualnego partnera dla
cztowieka, czy to w zakupach, czy w rozrywce. Takie rozwigzania
stosowane sg dzis gtéwnie w krajach anglojezycznych, przede
wszystkim w USA. W Polsce podstawowg przeszkodg w ich
upowszechnieniu sie jest bariera jezykowa. Microsoft, Amazon

i Apple na razie nie zapowiadajg rozszerzenia pakietéw jezykowych
poza te najbardziej popularne na swiecie, wiec dopoki Google

nie udoskonali swojego ttumacza online do poziomu swobodnej
konwersacji w jezyku polskim i nie zacznie go sprzedawac jako
modutu do innych aplikacji — o scence w rodzaju:,Hej Cortana, jaka
dzi$ pogoda? Zamow mi prosze 2 kawy do odbioru w Costa na
10.00 i dostawe karmy dla psa na 19.00"mozemy tylko pomarzyc.

Personalizacja

Przy obecnej, masowej ilosci danych nie da sie skutecznie budowac
oferty dopasowanej do indywidualnych potrzeb i preferencji



konsumenta bez zaawansowanych algorytméw do ich analizy
oraz wykorzystania modutow Sl. Sztukg jest takze nadazanie

za zmieniajacymi sie oczekiwaniami danego kupujacego.
Automatyczne targetowanie oferty w oparciu o proste algorytmy
i dane historyczne juz przestaje dziata¢, a nawet zaczyna by¢

dla konsumenta irytujgce. Niezbednym narzedziem stajg sie
programy, ktére beda sie ,uczy¢” uzytkownika, analizujac jego

przeszte i obecne zachowania oraz przewidujac przyszte potrzeby.

Skuteczna i nienachalna personalizacja nie bedzie mozliwa
bez wsparcia programow wykorzystujgcych chocby proste, ale
uczace sie moduty SI. Warto pamietac takze o user experience
dla catego procesu zakupowego. Przyktadem moze by¢
chocby indywidualizowanie komunikadcji przez infolinie, gdzie
CRM podpowiada, jak rozmawiac z konkretnym klientem,
jakie ma doswiadczenia zakupowe czy jaka oferta specjalna
najbardziej go ucieszy w dniu urodzin. Takie narzedzia

juz istnieja, stoimy przed wyzwaniem ich jak najlepszego
wykorzystania. Rok 2018 jest jak najbardziej realnym

i osiggalnym okresem na rozwoj tego rodzaju personalizacji.

Marketplace

Marketplace to witryna lub aplikacja, ktéra utatwia zakupy z wielu
Zrédet w jednym miejscu. Operator platformy udostepnia jg
sprzedajacym i kupujacym, a sam koncentruje sie na doborze
dostawcow, dbatosci o sposdb prezentacji, nadzér nad jakoscia
ustug i produktdw oraz samym systemem transakcyjnym.
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WZROST MARKETPLACE OW

Top 75 marketplace ow

(w tym Amazon, eBay, Alibaba)

jest odpowiedzialnych za ponad 90%
catkowitej sprzedazy na tego typu
platformachw 2017 r.

() E-BUSINESS

Najbardziej znanymi przyktadami marketplace sg Allegro czy eBay.

W ciggu ostatnich kilku lat widac¢ prawdziwy boom na

rynku marketplace. Zainteresowanie nimi permanentnie
wzrasta, zaréwno w obszarze B2C, jak i B2B. Z tatwoscig
mozna wymieni¢ ponad 300 platform, ktore w zaleznosci od
zakatka $wiata bedg liderami na danym kontynencie.

Jakie korzysci oferujg marketplace’y? Przede wszystkim
bezposredni dostep do oferty producentéw, bez
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posrednikow i w czasie rzeczywistym. To takze znacznie
szerszy asortyment, niz mogtby oferowac jakikolwiek sklep
producencki, a dodatkowo jedna aplikacja mobilna, zamiast
kilkudziesieciu pojedynczych (patrz Kierunek mobile).

Jaka bedzie przysztos¢ marketplace’©ow w 20187 To zalezy od rynku
geograficznego i nisz w zakresie oczekiwar konsumentow. Trendy
na rynku wyznaczajag najwieksi, jak Amazon czy Aliexpress, ktérzy
motywujg innych graczy do ciggtego rozwoju. Rynek e-commerce
jest jednak tak roznorodny, ze pozwala takze mniejszym podmiotom
skutecznie konkurowac z gigantami na spersonalizowanych

niszach, gdzie duzemu graczowi znacznie ciezej sie dynamicznie
dostosowywac. Te marketplace'y, ktére potrafig szukac swoich
kierunkow i sie wyrdzni¢, nadal beda tworzy¢ wartosc i zyski.

Logistyka

Na koniec warto wspomniec o obszarze, ktéry czesto nie

jest traktowany jako kluczowy przy tworzeniu i utrzymaniu
polskich bizneséw e-commerce, a mianowicie o logistyce.

To wiasnie ona, obok obstugi klienta, umozliwia budowanie
przewagi konkurencyjnej, generowanie oszczednosci

i zwiekszanie sprzedazy. Spetnienie fundamentalnych oczekiwan
klientow, zwigzanych np. z: precyzjg miejsca i czasu dostawy,
zgodnoscig produktu z zamowionym, brakiem uszkodzen
przesytek czy monitoringiem jakos$ci ustugi przewozu,

pozwoli zyskac kolejne narzedzie do budowania marki.

3 Ecommerce w Polsce 2°7-Gemius dla eCommerce Polska

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

Potwierdzaja to najnowsze badania Gemius na temat rynku
e-commerce w Polsce, wedtug ktorych decyzje zakupowe

W coraz mniejszym stopniu determinuje cena. Juz dla 50 proc.
kupujacych online wiarygodnosc sklepu internetowego budujg
opinie o nim, 40 proc. kieruje sie wczesniejszymi doswiadczeniami,
42 proc. wybiera skuteczng i tarisza logistyke, a 26 proc.

dostrzega warto$¢ w przejrzystej i funkcjonalnej stronie’.

To dowdd na to, ze polscy konsumenci dotaczajg do
grona nabywcow $wiadomych, dla ktérych od ceny
wazniejsze sg pozytywne doswiadczenia, bezpieczeristwo
transakcji czy dobra opieka nad kupujgcym.

WIARYGODNOSC SKLEPU INTERNETOWEGO

Juz 50% kupujacych deklaruje, ze na

8 5 0 p/ wiarygodnos¢ sklepu internetowego
O podczas pierwszych zakupow

wptywaja opinie o tym sklepie.

(e -BUSINESS
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PLATNOSCI W INTERNECIE. NA
CO POSTAWIC, JAK WYBRAC
NAJLEPSZY SYSTEM?

Bartosz Chochotowski
redaktor Interaktywnie.com

bch@interaktywnie.com
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Dla 49 proc. e-klientow motywacja
do zrobienia zakupdw online jest
dostepnosc roznych form pfatnosci.
/decydowanie najwiekszym
uznaniem — dla 69 proc.
kupujgcych — cieszg sie szybkie
przelewy przez serwisy ptatnosci,
takie jak PayU, przelewy?24 czy
Dotpay. Te dane pochodzace

z raportu,E-commerce w Polsce
2017"wydanego przez Gemius

i Izbe Gospodarki Elektronicznej
pokazujg, jak bardzo wazne jest
zaoferowanie klientom szerokiego
wachlarza metod pfatnosci. Jesli
e-sklep wprowadza ograniczenia
w tej materii, pozbawia sie czesci
klientow.

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

Choc najwiecej kupujgcych lubi szybkie
przelewy, nie mozna stawiac tylko na nie.
Te same badania pokazuja, ze niemal
jedna trzecia potencjalnych klientéow
wybierajgc sklep kieruje sie tym, czy mozna
w nim pfaci¢ przy odbiorze. Trudno w to
uwierzy¢, nieprawdaz? Polacy nie ufajg wiec
bezgranicznie wirtualnym dostawcom,

nie chcag kupowac kota w worku, albo

bojg sie, ze nie dostang zamdwionego
towaru mimo ze za niego zapfacili.

Nie ignoruj nowosci

Niezaleznie jednak od tego, co dzis$ lubig
klienci, rozsadny e-sprzedawca nie moze
ignorowac nowosci. Na przyktad mozliwosc¢
zaptacenia Blikiem - ta do$¢ nowa metoda
na rynku zacheca co dziesigtego klienta do

zrobienia zakupow. Warto réwniez stawiac
na rozwigzania utatwiajace ptatnosc za
posrednictwem urzadzen mobilnych, ktére
coraz czesciej stuza do robienia zakupow.

- Prawdziwym paliwem e-commerce
bedzie dynamiczny rozwdj uproszczone;j
technologii ptatnosci na urzgdzeniach
mobilnych, w tym rozpoznawanie
odciskéw palcow i twarzy, co

Z pewnoscig zwiekszy odsetek transakcji
zrealizowanych na tych urzadzeniach —
nie ma watpliwosci dr Jolanta Tkaczyk,
ekspertka w dziedzinie marketingu

z Akademii Leona Kozminskiego.

- Odcisk palca, face ID — to wiasnie

rozwoju takich form weryfikacji
uzytkownika mozemy sie spodziewac
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HOMEPAY

GLOBAL

DIRECT BILLING (DB)

Osoby korzystajgce z mobilnych rozwigzan lubig wygode i nieograniczony dostep do
ustug online. Ptatnosci za pomocg smartfona sq najczesciej wybierang opcja przez
osoby prowadzgce aktywny styl zycia.

DB (bezposrednie obcigzenie rachunku Jest to alternatywna metoda realizacji

telefonicznego) to model rozliczeniowy, ptatnosci, dla przelewéw bankowych i

w ktérym obcigzenie rachunku osoby kart kredytowych.

ptacgcej nastepuje automatycznie po

potwierdzeniu pfatnosci wiadomoscia Ustuga dostepna we  wszystkich

NIE KAZDY POSIADA KONTO BANKOWE | KARTE PLATNICZA, ALE SMS lub podaniem kodu PIN sieciach  komérkowych (T.-mobi.le:

PRAWIE KAZDY POTENCJALNY KLIENT POSIADA TELEFON otrzymanego SMs-em. Rl E VI PZE | Ties
KOMORKOWY, Z KTOREGO MOZE WYKONAC TRANSAKCJE subskrypayiny. o

DIRECT BILLING.

T -Mobile: plusd:

SCHEMAT DZIALANIA METODY PLATNOSCI DB

kont bankowych kart kredytowych kart SIM
PODANIE SMS ZATWIERDZENIE
KORZYS$CI DLA SPRZEDAWCY: KORZYSCI DLA KLIENTA: NUMERU TELEFONU AUTORYZACYJNY TRANSAKCJI

32m|n 7,5m|n 57m|n

dostep do wyzszych taryf niz te, bezpieczenstwo: klient podaje tylko
wykorzystywane w ustudze SMS swoj numer telefonu; Zaoferuj swoim Klientom najbardziej anonimowy sposéb ptatnosci,
Premium; szybkos$¢: transakcja zajmuje ktéry nie wymaga podawania zadnych innych danych osobowych.
mozliwos¢ ustalenia dowolnych kilkanascie sekund;
oraz dynamicznych cen; prostota: transakcja jest
korzystniejsze prowizje nizw dwustopniowa, podanie numeru Siedziba gtéwna: Homepay Sp. z 0.0.
przypadku SMS Premium; telefonu i potwierdzenie ptatnosci; ul. Grzybowska 87,
mozliwos¢ dotarcia do wigkszej dostep: dla klientéw, ktorzy 00-844 Warszawa. Poland partner.support@homepay.com
liczby klientow. posiadajg telefon komoérkowy, a nie '

Biuro obstugi klienta: www.homepay.com
ul. Zeromskiego 27 lok. 5,

96-500 Sochaczew, Poland +48 (22) 266 85 25

maja lub nie chcg miec konta
bankowego lub karty ptatniczej.




w niedalekiej przysztosci — prognozuje t ukasz Kaczmarek,
Partner w OSOM STUDIO. - To bezpieczenstwo jest
kluczowym aspektem decydujgcym o tym, ze dane metody
Cieszg sie wieksza popularnoscia, a drugie, mimo prob ich
wylansowania, nie zdobywajg zaufania uzytkownikdw.

Zaptaca, jak lubia, albo wcale

- Brak preferowanej metody pfatnosci prowadzi w 28 procentach

zakupow do porzucenia koszyka. Dlatego nalezy zwrdcic

uwage na dopasowanie wykorzystywanych metod ptatnosci do

zachowan konsumenckich — uwaza Adam Chys z Homepay.

Ktore z ponizszych form ptatnosci najbardziej
zachecaja Cie do zakupow przez internet?

szybki przelew przez serwis ptatnosci (np. Homepay, PayU, przelewy24, Dotpay)
wysytka za pobraniem (ptatnos¢ gotdwka przy odbiorze)
pfatnos¢ gotdwka przy odbiorze osobistym u kuriera
przelew tradycyjny (z wpisaniem numeru rachunku)
ptatnos¢ gotéwka przy odbiorze osobistym w sklepie
pfatnos¢ karta pfatnicza przy sktadaniu zamdwienia
pfatnosci mobilne (np. Blik)

pfatnos¢ SMS-em

pfatnos¢ z odroczonym terminem

ptatnosci ratalne (np. e-Raty)

pfatnos¢ mobilna (za posrednictwem koddéw QR, itp.)
zaden z powyzszych/trudno powiedzie¢

Zrédto: badanie ,E-commerce w Polsce 2017
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62%
39%
36%
27%
23%
22%
10%
5%
4%
4%
4%

3%

/gadza sie z tym podejsciem tukasz Kaczmarek z OSOM
STUDIO. Dodaje ze, brak preferowanej metody pfatnosci nie
tylko moze zniechecic klienta do sfinalizowania zakupow,
ale spowoduje, ze wiecej do sklepu nie powrdci.

- Im wiecej opgji ptatnosci, tym mniejsze ryzyko, ze klient
opusci sklep z pustym koszykiem, ale tez poczuciem
rozczarowania. Lepiej wiec oferowac wiecej metod, niz
mniej, ale tez nie mozna dac sie zwariowac. Metody nalezy
po prostu dostosowac do potencjalnego klienta, jego
wieku oraz preferencji, ktére zmieniajg sie w zaleznosci od
kraju, w ktérym mieszka — mowi tukasz Kaczmarek.

Jako przyktad ekspert podaje Szwecje, gdzie wiodaca
metodga ptatnosci jest Klarna. Bez niej wielu uzytkownikow
odpada na etapie ptatnosci. - Trzeba wiec zapoznac sie

z ofertg lokalnych provideréw, a nastepnie zaproponowac
userowi kilka wariantow. Jesli prowadzimy sklep z typowo
mtodziezowym asortymentem, to zamiast umozliwiac opcje
drukowania blankietu do wptaty w banku czy na poczcie,

najpierw zadbajmy o mozliwos¢ zrobienia szybkiego przelewu.

Mtodziezowy brand musi bowiem oferowac nowoczesne

metody ptatnosci. Ich trafny dobdr jasno zakomunikuje, ze marka

podgza za swoim odbiorcg — radzi partner zOSOM STUDIO.

Dodaje, ze opcje ptatnosci przy odbiorze réwniez warto
umiescic, ale wraz z rozwojem rynku dostepnosc tej



metody znacznie sie zmniejszy. Szczegdlnie, jedli userzy
bedg regularnie popychani w strone innych rozwigzan
i zachecani do ich wyboru np. szybszym czasem dostawy.

- Przy wyborze systemu kluczowa jest liczba oferowanych
metod ptatnosci oraz mozliwos¢ obstugi zagranicznych
klientodw. Internet ma globalny zasieg i nalezy o tym myslec
prowadzac biznes — zwraca uwage Adam Chys z Homepay.

Wysytka za pobraniem to dla 39 proc. e-konsumentéw (badanie
,E-commerce w Polsce 2017") wciaz silny bodziec do zrobienia
zakupdw. Wynika to z tego, ze wiele osob wciaz zyje w Swiecie
gotéwki i nosi jg przy sobie, a drugi — moze istotniejszy — aspekt
to ten, ze taka metoda daje pewnos¢, ze z pieniedzmi rozstaniemy
sie dopiero wtedy, gdy towar bedzie fizycznie w naszych rekach.
Unikamy wiec ryzyka, ze naciaggnie nas nieuczciwy sprzedawca.

SMS-y nie znikna

O tym, ze réznorodno$¢ metod ptatnosci jest wazna,
Swiadczy to, ze pozgdana wcigz jest ptatnos¢ SMS-ami.

Choc oczywiscie wiele zalezy od branzy. Sg one szczegdlnie
popularne w szeroko pojetej branzy rozrywki elektronicznej,
np. w e-sklepach z wirtualnymi przedmiotami i na serwerach
gier. Ale réwniez inne formy dziatalnosci skutecznie

je wykorzystujg — m.in. portale ogtoszeniowe, ustugi
hostingowe i systemy z ptatnym dostepem do tresci.

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

- Popularno$¢ SMS-6w nie maleje, utrzymujac udziat w naszych
obrotach na poziomie 10 proc. w branzy e-rozrywki i okoto 6 proc.
W ujeciu catosciowym wszystkich metod pfatnosci. Mimo tego,
liczba transakcji tg metoda czesto doréwnuje, a czasami nawet
przewyzsza liczbe transakcji dokonywanych innymi metodami
ptatnosci. Przyczyng takiego stanu rzeczy jest fakt, ze aktywnych
kart SIM w Polsce jest wiecej niz obywateli, z ktérych nie kazdy
posiada konto w banku — wyjasnia Adam Chys. - tatwos¢ uzycia
tej metody z pewnoscig sprawi, ze SMS-y, cho¢ wiekowe, zostang
z nami jeszcze na dtugo. Majac na uwadze postep w rozwoju
ptatnosci mobilnych, w tym metode direct billing, prognozujemy
nie tylko utrzymanie tendencji uzycia, ale nawet jej wzrost.

Najczesciej wybieranq metodq ptatnosci za posrednictwem Homepay sq przelewy
natychmiastowe, z ktérych korzysta ponad 37 proc. os6b dokonujqgcych ptatnosci,

aw przypadku branzy e-rozrywki jest to az 48 proc. Polacy pokochali bankowos¢ i swietnie
opanowali jej obstuge. Odnotowujemy staty wzrost uZycia tej metody ptatnosci, ktérej pozycji
nie sq w stanie zagrozi¢ nawet nowsze rozwiqzania. Z naszych wtasnych badar wynika, ze
wprowadzenie tej dodatkowej metody ptatnosci zwieksza obroty o 87 proc. w przypadku
e-sklepow araz o 64 proc. w przypadku branzy elektronicznej rozrywki.

Adam Chys

Business Development Manager, Homepay



Napotykane problemy podczas e-zakupéw
z wykorzystaniem urzadzenia mobilnego

niewygodne wypetnianie formularzy

niedostosowanie strony do zakupéw na urzadzeniach mobilnych

zbyt wolne facze internetowe

brak aplikacji mobilnej

za mate litery

za duza liczba czynnodci/operacji, ktéra trzeba wykonac podczas zakupu
problemy z dokonaniem ptatnosci

niewygodny sposéb ptatnosci

Zrédto: badanie ,E-commerce w Polsce 2017
Btad nie musi kosztowa¢

Co bardzo wazne dla branzy, niezaleznie od wybranego
sposobu zapfaty, tylko 8 proc. e-klientow spotkaty
kiedykolwiek problemy przy regulowaniu naleznosci. Mozna
zatem zaryzykowac teze, ze systemy dziatajg przyzwoicie.
Co sie jednak dzieje, jesli problem sie pojawia?

- W przypadku ktopotu z ptatnoscia, Homepay jest pierwszym
punktem kontaktu dla kupujacych. Udostepniamy infolinie
telefoniczng, czat oraz poczte elektroniczng. Pomagamy
wyjasnic¢ przyczyny i doprowadzi¢ do wydania towaru

lub ustugi — przekonuje Adam Chys. - Kazdy partner
Homepay ma do dyspozycji panel administracyjny z historig
transakcji aktualizowang w czasie rzeczywistym oraz moze
liczy¢ na wsparcie dedykowanych opiekunéw.
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58%
55%
37%
36%
34%
32%
31%

26%

Coijak wybrac?

- Przy podejmowaniu decyzji proponuje w pierwszej kolejnosci
zwroci¢ uwage na etap rozmow przed rozpoczeciem wspotpracy,
a szczegolnie reakcje na zapytania i pomoc w zintegrowaniu
pfatnosci z posiadang platforma. Jesli juz na tym etapie nie mozna
liczy¢ na asyste, to w przysztosci — wraz z rozwojem firmy i skali
biznesu — moze wystapi¢ koniecznos$¢ ponownego wyboru
dostawcy ustug pfatniczych —radzi Adam Chys z Homepay.

- Nalezy przyjrze¢ sie popularnym metodom, przeanalizowac
dziatania konkurencji w tym obszarze, a nastepnie wybrac
najbardziej optymalne dla sklepu i jego klientéw metody
pfatnosci — mowi tukasz Kaczmarek. - Warto dac kilka opcji do
wyboru, ale tez ich nie mnozy¢. Wprowadza to niepotrzebne
zamieszanie na samym koncu $ciezki zakupowej. To wiasciciel
sklepu powinien poznac réznice w danych metodach i wybrac te
najlepszy, a nie zmuszac do tego uzytkownika. Czas to pieniadz,
wiec lepiej wybrac jednego providera szybkich przelewoéw czy
kart kredytowych i nie stwarzac sytuacji, w ktorych user, zbyt
dtugo sie zastanawiajac, wyjdzie ze sklepu z pustym koszykiem.

Ptaci sklep czy klient?
Jest jeszcze jedno wazne zjawisko obecne na rynku. Nawet

jesli sklep zaoferuje szereg mozliwosci zaptaty, to i tak moze
doprowadzi¢ do irytacji swoich klientéw. Powodem jest
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przerzucanie prowizji za transakcje na kupujgcego. Dla
klienta w ostatecznym rozrachunku towar staje sie drozszy,
a jego atrakcyjna cena, ktora sktonita do wyboru wiasnie
tego sklepu, przestaje by¢ juz tak konkurencyjna.

- Kazdy chce wyswietlac swoj towar jak najwyzej na listach

w poréwnywarkach cen. Jednak czy na pewno warto ryzykowac
poprzez nacigganie klienta - pyta retorycznie tukasz Kaczmarek.

- Nie popieram takiego rozwigzania. Sprawa powinna by¢
postawiona jasno, wiec szczeros¢ na etapie prezentowania oferty
jest najlepszym rozwigzaniem. Ukryte koszty nie wchodzg w gre
na tak konkurencyjnym roku, gdzie user w kilka chwil moze
znalez¢ sie w innym e-sklepie. Liczenie na to, ze klient w procesie
zakupowym dojdzie za daleko, zeby sie wycofa¢, moze mie¢ swoje
uzasadnienie biznesowe i sens, nie mniej jednak nie jestem fanem
takich praktyk i zostang one moim zdaniem wyparte z rynku.

Raporty interaktywnie.com - E-commerce
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ARTYKUL PROMOCYIJNY

TRENDY W WEB DESIGNIE

Dawid Szmigiel
CEO, Website Style
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Rok 2018 dopiero sie zaczaf,
ale i tak juz teraz wiemy duzo
na temat trendow, ktore beda
obowigzywaty lub dopiero sie
rozwijaty w tym roku.

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

Sledzenie ostatnich nowinek

w webdesignie, jak i catej branzy IT staje

sie wyznacznikiem dobrego smaku

i profesjonalizmu, a podazanie za trendami
w projektowaniu stron www jest juz
wazniejsze niz kiedykolwiek przedtem.
Wszyscy bowiem chcg posiadac witryny
nowoczesne, innowacyjne i zgodne

z najnowszymi technologiami. Wraz

z rozwojem catej branzy webdesignu, rosnie
takze $wiadomosc¢ klientdw, ze odnowienie
firmowej wizytowki w Internecie to nie
tylko faneberia i wizualna odmiana, ale

w dzisiejszym Swiecie - koniecznos¢, by

nie dac sie wyprzedzi¢ konkurencji.

Podobnych podsumowan w sieci mozna
znalez¢ wiele. Jako agencja interaktywna,

postanowilismy zebra¢ wszystkie,
najwazniejsze, wedtug nas trendy, ktore
w tym roku beda wyznaczac kierunek
webdesignerom i programistom.

1. Mobile first, czyli wersje
mobilne na pierwszym miejscu

Znaczenie urzagdzer mobilnych

w codziennym zyciu nieustannie

rosnie. Wygoda korzystania z internetu

w dowolnym miejscu i czasie wptywa

na zachowania konsumentow. Dlatego
tak wielka wage przywigzuje sie obecnie
do efektywnych stron mobilnych. Na
przestrzeni ostatnich kilku lat technologia
- wszelkiej masci smartfony i tablety
zdominowaty rynek IT. Statystyki pokazuja,
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ze w coraz wiekszej ilosci branz matych i srednich przedsiebiorstw,
ruch na stronach www generowany jest wiasnie przez urzagdzenia
mobilne, a nie stacjonarne pecety. Jeszcze rok temu kreacje

szaty graficznej zaczynato sie od wielko-pikselowej wersji na
ekrany laptopdéw. Obecnie, jak widac, trend idzie w zupetnie inng
strone - najpierw ma powstawac ,bazowa” wersja na urzadzenia
mobilne, nastepnie, na zasadzie rozszerzenia, uzupetnienia
projektu - powstaje wersja na komputery PC. Wydawac by sie
mogto, ze jest to bardziej logiczna droga, jednak na poziomie
interakcji z klientami, takie rozwigzanie moze by¢ problematyczne
i nie do korica zrozumiate przez uzytkownikow starszej daty.

Ten trend pocigga za sobg kolejne, ktére obserwujemy od kilku lat.

2. AMP (Accelerated Mobile Pages) - znaczace
przyspieszenie tadowania stron mobilnych

Najprosciej rzecz ujmujac AMP jest projektem, ktdry ma pomaoc
usprawnic dziatanie mobilnych stron internetowych. Nalezy
pamietac, ze mimo upowszechnienia internetu mobilnego

nie zawsze jego szybko$¢ jest wystarczajaca, aby dynamicznie
wczytac rozbudowang i bogatg w tresci witryne. A kazda
sekunda opdznienia zwieksza ryzyko, ze uzytkownik ja opusci.
Aby temu zapobiec, Google wraz ze swoimi partnerami
uruchomili AMP. Projekt ma charakter open source'owy, co
znaczy, ze kazdy ma dostep do kodu zrodtowego, moze go
udoskonalac i modyfikowac, a takze wykorzystywac za darmo.

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

3. PWA (Progressive We App) -
aplikacja zamiast strony www?

Jest to kolejny stricte mobilny trend, ktéry ma usprawnic
tadowanie oraz poruszanie sie po stronie internetowej na
tabletach czy smartfonach. Trumaczac z angielskiego, to
progresywne aplikacje sieciowe, ktére przeksztatcajg witryny
w aplikacje - taka strona ma wygladac i zachowywac sie jak
popularna,apka”. Zasada dziatania PWA jest $cisle zwigzana

z mozliwosciami przegladarki z jakiej korzysta uzytkownik i to
ja wykorzystuje by w ogdle funkcjonowac. Dos¢ wazng zaletg
PWA jest funkcja dodania ikonki strony internetowej na pulpit
smartfona - a to daje bardzo szerokie pole do popisu, zwtaszcza
przy stronach, ktére dynamicznie zmieniaja sie i aktualizuja.
(np. Sklepy internetowe czy platformy learningowe)

4. SVG - skalowalne grafiki

Czyli wektorowe grafiki, ktére jestesmy w stanie
umiescic na stronie, ktére to nie bedg sie,pikselowac”na
mniejszych rozdzielczo$ciach czy urzadzeniach. Zaletg
stosowania plikdw svg jest takze ich niewielka waga
oraz mozliwos¢ sterowania kolorystykg z poziomu kodu,
przy braku jakichkolwiek strat na jakosci czy ostrosci.
Wszystko oczywiscie dla jeszcze lepszej optymalizacji.

Tyle z czysto technicznych trenddw, interesujacych
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raczej programistéw, chociaz w samej branzy programistow,
pewnie o nowinkach mozna by napisac o wiele wiecej.
Kierujac sie jednak w strone czystego designu:

5. Dalszy rozwaéj FLAT DESIGN

Pfaskie projektowanie przycigga wiele oczu, nie tylko w webdesignie,
ale tez w catych systemach - Android, Windows czy iOS. Taki

design urzeka prostota, polega na taczeniu tylko kilku koloréow

i stosowaniu jedynie prostych ksztattéw oraz typografii. Pojawit

sie ostatnio za to kolejny trend, ,semi flat design’, bedacy niczym
innym jak ptaskim designem przyprawionym o trzeci wymiar, dzieki
ktéremu uzyskujemy delikatny, nie przesadzony efekt 3D. Pojawity
sie nawet gtosy, ze taki kierunek to definitywna i powolna smierc
flat designu i ze powrdcimy do gradientdw i cieni. Po czesci sie

tak dzieje, moze nie tak drastycznie - bowiem, dzieki jednolitym
kolorom i bardzo delikatnym cieniom uzyskujemy czytelng grafike,
a jednoczesnie dodajemy jej ciekawego i swiezego charakteru.

6. Dalszy rozwdj minimalizmu

Elegancki minimalizm kroluje juz od kilku lat w przegladarkach
internetowych. Wszystko wskazuje na to, ze i w tym roku
bedzie pozadanym stylem w projektowaniu stron www,
powodujac, ze ogladane tresci beda prezentowac sie czytelnie,
neutralnie i przy tym autentycznie. Z drugiej strony mozna
obawiac sie, o utrate niepowtarzalnosci czy charakteru.
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Naszg rada na takie obawy jest dodawanie (z wyczuciem i umiarem
oczywisciel) tzw.,Smaczkow’, ktore uatrakcyjniajg strone, sprawiajg
ze zyje i nadajg jej dynamiki. Sa to wszelkie zabiegi graficzne,

ktére w 2018 roku takze doczekaty sie ciekawych efektow:

- Typografia. Przeplatanie cienkich ascetycznych fontéw, ttustymi

i ciezkimi krojami szeryfowymi. Dziatanie na zasadzie kontrastéw
wprowadzi do przestrzeni gfebie oraz sprawia, ze oko uzytkownika
sie nie meczy, $ledzac caty czas ten sam monotonny tekst.

- Delikatnie animacje. Jezdzgce od prawa do lewa kwiatki, czy
slider rodem z filmu petnometrazowego to przezytek. Obecnie
bardzo pozadane sg delikatne animacje, efekty najazdu na
elementy strony (hover) czy efekty parallax wszelkiej masci,
nadajace projektom ciekawego charakteru i dynamiki.

- W temacie samych slideréow, mozna zauwazyc trend, gdzie
odchodzi sie od prostych sliderow ze zdjeciami, przesadzonych
animacji, na rzecz prostych form, zawierajacych duzo Swiatta, czesto
stworzonych z samej typografii lub bardzo prostych ksztattow.

- W temacie minimalizmu, nie mozna nie wspomniec

o zachowaniu fadu i porzadku i zastosowaniu jednolitego,
czytelnego systemu przy rozmieszczeniu czy akcentowaniu
tresci. Dostrzec tu mozna dwie tendencje: Idealnie czyste
uktady z dostownym zachowaniem linii podziatéw, lub
nieregularne siatki, bedg troche ,nieuporzadkowanym



chaosem” Nalezy pamietac, ze kazde rozwigzanie musi posiadac
zaplecze w postaci prawidtowo rozmieszczonego grida, by
uzyska¢ 100% efektu na finalnie stworzonej witrynie.

- Otwarta kompozycja. Czyli wszelkie asymetrie, swobodne
,Zawieszenie” elementéw czy teksty nachodzace na fotografie

nie sg juz uwazane na brak gustu czy po prostu btagd programisty.

Coraz bardziej s3 popularne warstwowe uktady, nachodzace
na siebie, przewijajace sie z rézng predkoscia. (tzw. parallaxy)

- Split Screen Layout - Ten trend w projektowaniu polega na tym,
ze strona internetowa dzieli sie na dwa rozne obszary z trescia.
Zazwyczaj oba obszary kontrastujg ze sobg kolorystyka, dzieki
czemu uzytkownik w tatwiejszy sposdb moze zadecydowac,
jaka tres¢ chce ujrzec. Nie jest to nowosc, ktéra jest bardzo
chetnie wykorzystywana w Polsce, jednak mozna sadzi¢, ze

w nowym roku coraz czesciej takie podziaty bedziemy widziec.

7.VR Video/Animacje

Petnoekranowe filmy w designie wiodty prym w 2017 roku.
W 2018 trend pojdzie w strone interaktywnych form, dzieki
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360-video i osadzonym filmom bedg dostarczaty dobrych wrazen
wizualnych. Takze w fotografii, paradoksalnie, dostrzezemy

ruch - animowane zdjecia, catkiem mozliwe ze zdominujg

dziatke animacji. Zwtaszcza w fotografii produktowej moze

by¢ pewnego rodzaju przetom, ktory pozwoli na wyswietlanie
pewnych elementéw produktéw w akcji lub pod innym

katem widzenia. Dodatkowo, kinografiki cechuje mata waga,
taduja sie o wiele szybciej niz przecietne video, dzieki czemu,
idealnie wpasowuja sie mobilne trendy i specyfikacje.

8. Dalszy rozwdj i ,ekspansja” social media

Takze o tym trendzie mozna napisac ksigzke. Wszechobecny
rozwoj technologii, minimalizacja i porecznos$¢ urzadzen sprawia,
ze nie wyobrazamy sobie zycia bez smartfonow, czy klikania
lajkéw na Facebooku. Z roku na rok media spotecznosciowe
rozwijajg sie coraz prezniej, a uzytkownicy chetniej z nich
korzystaja. Z tego powodu rowniez marki przyktadajg wiekszg
uwage do komunikacji w social media i starajg sie dostosowac
do aktualnych trendéw. W 2018 roku przewidywac mozna,

ze social media jeszcze mocniej wejdg do interfejsdw stron
internetowych, a ich moduty bedg jeszcze bardziej uzyteczne.
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ARTYKUL PROMOCYIJNY

CHAT, E-MAIL CZY MOZE TELEFON?
NA KTORYM KANALE KOMUNIKACI
SKUPIC SIE W 2018 ROKU?

Karol Dudij

Karol Dudij, Head of Commercial, Unified Factory S.A.



W USA sposrod firm
zatrudniajgcych powyzej 500
pracownikow, az 9% ciggle

uzywa faxu. Co wiecej ich liczba,
wzgledem roku poprzedniego,
wzrosta 0 27% w 2017 roku! Mozna
by przyjac, ze to zaoceaniczne
zacofanie, ale czy w Polsce faxy
zniknety? Jak wyglada obecny
rozktad komunikacji w ecommerce?
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Zagtebiajac sie w badanie IDC z 2017 roku
zauwazymy, ze uzycie faxow deklarujg
takie branze jak produkcja, opieka
zdrowotna czy finanse. Przewazajg branze,
w ktorych pojawig sie klienci z wiekszym
stazem wiekowym. Jednak jest tez
e-commerce, np. internetowy gigant
Amazon, pozwala w procesie reklamacji
uzywac faxu i to nie tylko w Stanach.

Przegladajac zasoby np. Opineo.

pl zauwazymy, ze 15-20% krajowych
sklepow ciggle podaje numer faxu.
Podaje go jednak tylko w katalogu,

a na gtéwnej stronie eksponowany jest
numer telefonu, adres e-mail czy chat
online, jak Unified Factory. Ktéry kanat

zatem jest wazny przy komunikacji i na
ktorym warto skupic sie w 2018 roku?

Czy grupa celowa ma znaczenie?

Tak naprawde nie ma jednej odpowiedzi

na pytanie, jaki kanat komunikacji wybrac.

Wedtug raportu PwC,Total Retail 2017”
az 60% Swiatowych zakupowiczéw woli
kupowac ksigzki, muzyke, gry i video

w sieci niz w sklepie stacjonarnym.

Za to tylko 37% kupuje produkty

z kategorii ,zdrowie i uroda”online.

Czyli pierwszym punktem przy wyborze
jest kategoria produktowa. | zeby nie byto
zbyt prosto, te tez zalezne s od wieku
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kupujacego i kanatu. | tak wedtug badania serwisu eMarketer.
com w przedziale lat 21-29 podziat jest nastepujacy: mobile:
47%, online: 31%: stacjonarnie: 22%, ale juz w przedziale 40-

49 procenty zmieniajg sie odpowiednio: 36%, 28% i 36%.

Ewidentnie widzimy zwiekszenie roli sklepdw stacjonarnych,

ale i ciggle duzy procent zakupdw mobilnych.
Jaki kanat komunikacji wybrac?

Bazujac chocby na wiedzy, ze pokolenie milenialsow
preferuje komunikacje tekstowg, to w pierwszej
kolejnosci powinnismy pomyslec o kanale chatu
online, ewentualnie e-mailu, ale nie zapominac takze
o kanatach social media, z Facebookiem na czele.

Czy mozna zapomniec o telefonie? Niestety nie,
mimo, ze coraz czesciej telefon wymieniany jest
w koricowce preferowanych kanatow, to ciggle
ponad 40% klientdw uwaza go za wazny kanat.

Czyli co wiemy? Mozna dojs¢ do prostego wniosku, ze
posiadajac sklep z waska specjalizacja fatwiej jest wybrac,
ktore kanaty komunikacji mocniej akcentowac na stronie.
Jednak sklepy, ktére majg szerszy target tak czy siak muszg
akcentowac co najmniej 2-3 kanaty komunikacji, a coraz
czesciej myslec takze o Facebooku i Instagramie.
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Jak to sprawnie obstuzy¢?

Wiele firm ratuje sie wdrazajac kilka narzedzi wasko
wyspecjalizowanych. I tak mamy system do obstugi chatéw, system
do e-maili, call center, a takze wspomniany zespot social medidw.

My w Unified Factory nie wierzymy w takie rozwigzania.
Dlaczego? Kluczowy jest tu przeptyw informacji miedzy
agencjami, a co wazne, miedzy CRM-em. W matej organizacji
oczywiscie ktos panuje nad tym, co odpisuje i zna wszystkie
narzedzia. Ale co gdy zacznie rosnac? Albo gdy juz jest duzy?
Odpowiedzi sg dwie. Albo postawic na silng integracje narzedzi
zewnetrznych do centralnego CMR-mu i w drugg strone. Albo
postawi¢ na wielokanatowg obstuge w jednym narzedziu.

Omnichannel w jednym narzedziu

Unified Factory PRO to narzedzie dla tych, ktérzy contact

center muszg traktowac bardzo powaznie. Blending kanatéw
przychodzacych i wychodzacych, mozliwosc obstugi telefonu,
chatu online, e-maili, a takze wiadomosci z Facebooka. Rozliczanie
czasu pracy, czy zaawansowany VR z konfiguratorem graficznym.

Unified Factory Easy to uniwersalny system dla matych i srednich

przedsiebiorcow. Poza tym, ze majg wszystkie 4 kanaty w jednym
miejscu, otrzymujq tez aplikacje mobilng, ktora pozwala

85



im by¢ w trasie, lub u klientéw i caty czas mie¢ dostep do
firmowego numeru stacjonarnego czy kanatéw tekstowych.

Dlaczego warto wdrazac systemy takie jak Unified Factory?
Po pierwsze szkolimy pracownikow tylko z jednego systemu.
Po drugie, mamy biezacy podglad na obcigzenia kanatéow
komunikacji, wiec unikamy sytuacji, gdzie w jednym

z kanatow nic sie nie dzieje, a w innym jest zatrzesienie
zapytan. Do tego uproszczamy strukture [T, czyli nie

musimy utrzymywac wielu integracji i systemow.

Jakos¢ w komunikacji to takze spdjnosé

Nie zawsze oczywistg, a jednoczednie wazng zaletg korzystania
z Unified Factory jest utrzymanie wiedzy w organizacj,
a tym samym jakos¢ przekazywanych informacji.

Wystarczy krotki czas w dowolnym narzedziu monitorowania
Internetu, aby przekonac sie jak wiele 0séb narzeka na
niespdjnosc przekazywanych informacji. Co innego styszy sie z call
center, a co innego otrzymuje na maila. Co innego podaje strona
www, a co innego konsultant na chat-cie online. Dzieki szkoleniu
z jednego systemu i udostepnianiu jednego i tego samego
centrum plikbw mozna znaczaco zmniejszy¢ dezinformacje,

a tym samym przyczynic sie do poprawy oceny dziatania firmy po
nieudanej transakgji, lub po prostu zwiekszy¢ szanse na sprzedaz.
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Czy boty zastapia ludzi?

W 2018 roku wykorzystanie sztucznej inteligencji w obstudze
klienta to nie jest pomyst na przysztosc. To coraz czesciej
codziennos¢, po ktérg warto siegnac. Nie po to, aby zredukowac
dziat obstugi klienta, tylko aby usprawnic jego dziatanie.

Dzieki takim systemom jak Menerva od Unified Factory firmy,
ktdre majg historie komunikacji ze swoimi klientami, moga
wdrozyc system, ktory odsieje pewien procent zapytan.
Trudno z gory okresli¢, jaki to bedzie procent — przyktadowo
w jednym szwajcarskim wydawnictwie wdrozenie Unified
Factory PRO oraz Menerva spowodowato zwiekszenie

liczby obstugiwanych e-maili z 15 na 100 na godzine.

Widzimy wiec, ze bot to nie musi byc¢ tylko system pytan

i odpowiedzi na FB Messengerze. Bot moze by¢ na chat-cie
online, moze obstugiwac odpowiedzi na e-maile, czy dziatac¢
jako Smart FAQ, czyli wyszukiwarka, ktéra udziela odpowiedzi
na zadane pytania np. uwzgledniajac status zamodwienia

lub lokalizacje paczki dla zalogowanych klientéw.

Segment customer service automation rozwija sie rownie
szybko jak marketing automation. Juz teraz wiele e-maili
czy chatow obstugujg automaty. Te najlepsze obstuguja
tak, ze klient nawet nie jest w stanie zidentyfikowac
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braku cztowieka po drugiej stronie. A agent zyskuje dzieki
temu cenne minuty na rozwigzywanie spraw, ktore nie sg
powtarzalne i wymagaja wiekszej uwagi i empatii. Bo trend
H2H jest ciggle wazny i 0 nim zapomnie¢ nie mozna.

Autor: Karol Dudij, Head of Commercial, Unified Factory S.A.

specjalista w zarzadzaniu procesami sprzedazy i obstugi
klienta. Posiada wieloletnie doswiadczenie w budowaniu
strategii biznesowych w obszarach B2B, projektowaniu
tancucha dostaw czy rozwigzan sprzedazowych, zdobywane
w najwiekszych sieciach sprzedazowych o globalnym
zasiegu dziatalnosci takich jak Action S.A. czy Agito.pl.
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To strategiczny w catej operacji
e-zakupow moment: zamowiony

i Na 0got rowniez juz zaptacony
towar wyrusza do nabywcy. To
bedzie kluczowy etap sprzedazy,
bo ekspedycja musi byc¢ sprawna,
terminowa, a przekazanie przesyiki
do ragk adresata powinno nastapic
bez jakichkolwiek komplikadji.
Zatem o reputacje sklepu finalnie
zadba dostawca, ktoremu
powierzono zadanie przywiezienia
zakupow do miejsca docelowego.
Ktoremu wiec zaufac?
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Na nic wiec zda sie caty rozbudowany
system sprzedazy, w ktorym dba sie

o rzetelng informacje, szanuje sie i sledzi
kazdy ruch ewentualnego nabywcy, stosuje
sie metody uprzejmej perswazji wobec
porzucajgcych koszyki, btyskawicznie pakuje
paczki, jesli dostawca nie bedzie rownie
zaangazowany w swoje zadanie. Wybor
firmy dostarczajacej przesytki jest niezwykle
wazng operacja. Absolutnie nie mozna

tu zadziata¢ pochopnie, bo nierozwazna
decyzja zepsuje wszystkie starania.

-To jedno z trzech kluczowych zagadnien
decyzyjnych — obok platformy e-commerce

oraz systemu ptatnosci — ktére bedg
miaty wptyw na funkcjonowanie
e-sklepu. Niezaleznie od skali
dziatalnosci, nie nalezy sie kierowac
wytacznie kryterium cenowym —
potwierdza Adam Chys, business
development manager Homepay.

Wedtug eksperta, trzeba zwrdci¢ uwage
na kilka podstawowych funkgji. Wazna
jest mozliwos¢ integracji z wybrang
platformg e-commerce, obstuga dostaw
do nabywcy towardw, sposob zlecania
dostaw, kontakt i obstuga e-sklepu,
ceny oraz ustugi niestandardowe.
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Adam Chys systematyzuje, co nalezy sprawdzi¢
przed podpisaniem umowy:

» czy kandydujaca do wspotpracy firma kurierska ma
gotowe wtyczki do najpopularniejszych systemow
e-sklepow, jak np. PrestaShop, czy Magento;

» jak wygladajg procedury kurieréw: czy dzwonia przed dostawg, ile
préb doreczenia podejmuja, w jakich godzinach realizujg dostawy;

» czy trzeba drukowac etykiety;

> czy wystawienie zlecenia jest mozliwe przez aplikacje mobilng;
» czy istnieje mozliwos¢ zlecenia telefonicznego;

> czy jest dedykowany opiekun lub doradca;

» czy odpowiedzi s3 ze skryptow (wtedy nikt nie czyta bardziej
skomplikowanych zapytan) oraz jaki jest czas reakcji na zapytania;

> czy jest mozliwos¢ podpisania umowy na
wytacznosc z w zamian za lepszg stawke;

» Czy cena przesytki jest powigzana z ksztattem
opakowania, co jest istotne w przypadku automatycznych
sortowni w hubach przetadunkowych;

» jak duze sg doptaty za przesytki ponadgabarytowe
lub przekraczajace wage;

> czy firma uwzglednia mozliwos¢ ptatnosci kartg przy odbiorze oraz
jakag ma praktyke w kwestii informacji o miejscu wysytki na listach
przewozowych — moze mie¢ znaczenie w przypadku drop-shippingu.
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Andrzej Szylar, CEO w Global4Net dodaje, ze znaczenie

mogqa miec¢ wszystkie techniczne szczegoty, nawet

taki, jakim magazynem dysponuje dostawca i jakie ma
procedury. - Czy oferta wystawiana jest w formie pliku xml

np. Google Shopping, co zmniejszy nam koszty ewentualnej
integracji, czy moze posiada wtyczki integrujace oferte

z gotowymi platformami. Warto réwniez zapoznac sie z takimi
informacjami jak prawo zwrotu towarowego oraz sposob
rozpatrywania ewentualnej reklamacji — wymienia Szylar.

- Najbardziej oczywistym i podstawowym czynnikiem przy
wyborze dostawcy towaréw do e-sklepu jest atrakcyjnosc cen, czyli
to, co pozwoli mu konkurowac z innymi podmiotami dziatajgcymi
w danym segmencie sprzedazy online — uwaza Grzegorz
Wroniszewski, cztonek zarzagdu OEX E-Business. - Nie bez znaczenia
jest tez termin ptatnosci oraz praca w oparciu o kredyt kupiecki

bez przedptat, czyli elementy majgce wptyw na cash flow sklepu.

Adam Chys z Homepay jednak polemizuje z argumentem
ekonomicznym. - W luznych rozmowach prowadzonych

z partnerami naszej firmy czesto powraca temat jakosci kontaktu
i obstugi ze strony firm zajmujacych sie dostawami towaréw. Nasi
wspotpracownicy podkreslajg czesto, ze cena jest drugorzednym
kryterium wyboru i jesli wspotpraca jest satysfakcjonujaca,

to nie szukajg zmian, nawet jesli ceny ustug nie nalezg do
najnizszych. Nie chce przy tym sugerowac, ze lepsza jakosc¢
obstugi wigze sie nierozerwalnie z wyzszymi cenami — to jest
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kwestia ustalen indywidualnych, na bazie potrzeb. Inne ceny
dostanie e-sklep z dywanami a inne sprzedawca bizuterii.

Bezpiecznie, wygodnie, prosto

Bezpieczenstwo wspotpracy trzeba sobie starannie
zapewnic przygladajac sie uwaznie procedurom,
jakimi kieruje sie firma kurierska oraz majac na uwadze
wiasne potrzeby i formute funkcjonowania.

- Istotne sg rozne czynniki, zaleznie od sposobu pracy

sklepu z dostawcami. W przypadku klasycznej wspotpracy,

czyli zatowarowania sklepu i sprzedazy z wtasnego lub
outsourcowanego magazynu, kluczowa bedzie mozliwosc
dokonania zwrotu petnowartosciowych i niesprzedanych towaréw.
Wazny jest rowniez termin, w ktérym e-sklep moze zwrdcic¢ towar,
naturalnie im dtuzszy, tym lepiej. W przypadku sprzedazy w modelu
dropshippingowym, gdzie dostawca w imieniu sklepu realizuje

ze swojego magazynu wysytke towardw do klientéw koricowych,
najwazniejsze jest zabezpieczenie sie przed mozliwoscig
kierowania ofert do bazy klientéw bezposrednio przez dostawce,

z pominieciem e-sklepu — dodaje Grzegorz Wroniszewski.

Wedtug eksperta, 0 wyborze zdecydowac trzeba rozpatrujac ten
problem nie tylko na poziomie bezpieczenstwa. Wazna jest tez
wygoda wspotpracy, wynikajgca z zasad dziatania. Na przyktad
w modelu dropshippingowym, gdzie towary sg sprzedawane ze
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stocku dostawcy, jak i w modelu mieszanym, w ktorym e-sklep
najlepiej rotujacy czes$c¢ towardw posiada u siebie w magazynie,
a pozostate domawia pod konkretne zamdwienia swoich klientow.

- Brak wiedzy o tym, kiedy towary zostang dostarczone do

sklepu, uniemozliwia biezace informowanie klientéw o statusie
transakgji, co wptywa na ich niezadowolenie. Oprocz dostepnosci
towarow wazna jest takze czestotliwos¢, z jaka beda realizowane
zamowienia, np. codziennie czy dwa razy w tygodniu — ttumaczy
Grzegorz Wroniszewski. - Czesto ustala sie takze tzw. minimum
logistyczne, czyli kwote, ponizej ktorej zamdwienie sklepu nie jest
realizowane lub jest wystane z dodatkowg optatg za logistyke.

Kolejng ptaszczyzna bedzie pracochtonnos¢ dla
pracownikdw sklepu, facznie z wiedzg o sposobie
pakowania i znakowania produktow.

Niech wybierze nabywca

Czasem okolicznosci sg takie, ze kuriera wybra¢ moze sam kupujacy.
- Platne wtyczki i moduty do popularnych platform e-commerce
dajg mozliwos¢ wyswietlania ofert kilku kurieréw. Nie trzeba
ograniczac sie tylko do jednej firmy, dzieki czemu klienci zyskuja
mozliwos¢ wyboru zgodnie z wtasnymi upodobaniami. Moim
zdaniem jest to najlepsze rozwigzanie. Ktos moze chciec skorzystac
z najtanszej opcji, ktos inny moze cenic sobie ustugi oferowane
przez konkretng firme. Dajac wybor klientom maksymalizujemy



ich satysfakcje w zakresie doswiadczenia uzytkownika (user
experience), ktore pozostaje kluczowym elementem budowania
lojalnosci zakupowej — przekonuje Adam Chys z Homepay.

To bardzo popularna opcja; klient nie tylko wybierz sam
dostawce, ale rowniez zdecyduje, czy na zakupy bedzie czekat
pod domowym adresem, czy odbierze je w najblizszym punkcie
funkcjonujgcym w sieciach typu,Paczka w Ruchu”lub tez

o dowolnie wybranej porze, w czasie pozostawionym mu przez
operatora, wyjmie sobie przesytke z zewnetrznych skrzynek
zabezpieczonych kodem, ktory przesyta sie nabywcy SMS-em.

Niech wygra najlepszy

Ostateczne decyzje zawsze bedg zalezaty od potrzeb
sklepu. Dopasowanie trzeba poprzedzi¢ oczywiscie
rzeczowg analizg, aby unikna¢ poszukiwania metoda préb
i btedéw, bo mozna to przyptaci¢ biznesowg porazka.

Mozna zdecydowac sie na model, w ktérym wtasciciel
sklepu zajmuje sie wszystkim, fgcznie z dostarczeniem
zapakowanego towaru na poczte lub do siedziby firmy
dostawczej, albo postawi¢ na wersje, w ktérej to wiasnie
dostawca wezmie na siebie lwig czes¢ zadania.

- E-sklepy czesto positkujg sie wspdtpraca z firmami
zewnetrznymi, zlecajac im zardwno proste procesy, jak hosting,
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fotografie produktowg czy promocje w wyszukiwarkach,

jak i duzo bardziej zaawansowane, np. kompleksowg

obstuge logistyczna. Mogg zdecydowac sie takze na model
end2end, w ktérym partner zewnetrzny integruje i bierze
odpowiedzialnos¢ za caty fancuch wartosci — od budowy
platformy sprzedazowej, przez zarzadzanie wszystkimi
dostawcami, fulfillment i fiskalizacje sprzedazy az po obstuge
klientow — ttumaczy Grzegorz Wroniszewski z OEX E-Business.

Dodaje, ze niezaleznie od charakteru i skali wspotpracy, przy
wyborze firmy zewnetrznej warto postawi¢ na dostawce, ktory
bedzie jednoczesnie partnerem, eksperta, zapewniajagcego
przewidywalng jakos¢, stabilnego finansowo, z elastycznym
podejsciem do zmieniajgcego sie rynku i oczekiwan sklepu.

Dla polegajgcych na sile sieciowych aplikacji jest tez

juz narzedzie o nazwie FurgonetkaBiznes. Pomaga ono

z zasady wyeliminowac nuzace czynnosci logistyczne, za jego
pomocg mozna na wtasnym panelu prowadzi¢ zarzadzanie
kurierami, z ktorymi sie wspotpracuje, uzyskiwac generujac
sie samodzielnie i automatycznie dokumenty przewozowe.
FurgonetkaBiznes pozwala monitorowac kazda z przesytek,
wysyta rowniez natychmiastowe powiadomienie o kazdym
negatywnym zdarzeniu zwigzanych z paczka. Najciekawsze
jest to, ze deklarowana przez strone ustuga pozwala na
wystanie za darmo do 2,5 tys. paczek miesiecznie.
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WIRTUALNA CENTRALA
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Kamil Pietrasik
Dyrektor Marketingu, TeleCube.pl



Jesli sadzisz, ze wirtualna centrala
TeleCube.pl, nie jest odpowiednia
dla Twojej firmy, to z pewnoscig
masz racje, pod warunkiem,

ze nie szukasz efektywnego

i nieszablonowego rozwigzania,
ktore wyniesie komunikacje

z Twoim Klientem na wyzszy
poziom oraz dostarczy Ci wielu
informacji, ktore wykorzystasz przy
podejmowaniu strategicznych
decyzji.
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Centrala TeleCube.pl, czyli
centrum dowodzenia opcjami
telekomunikacyjnymi

Dzieki wirtualnej centrali, stawiamy
kropke przy sygnale zajetosci i otwieramy
nowe mozliwosci. Przede wszystkim
dajemy naszym Klientom (w tym sklepom
internetowym) narzedzie do budowy
naprawde mocnego, wiasnego wizerunkuy,
poprzez podniesienie jakosci kontaktu
telefonicznego, bez duzych naktadow
czasowych i finansowych — moéwi Tomasz
Dworakowski, Prezes telefonii TeleCube.

To prawda. Centrala TeleCube umozliwia m.in.

» automatyczne kierowanie potgczenia

przychodzacego do odpowiednich
dziatow/0s6b (w tym réwniez na numery
komorkowe zdalnych pracownikow)

np. konsultanta, odpowiadajgcego za
sprzedaz danego asortymentu; z opcjg
zatrzymania dzwonigcego w kolejce, gdy
konsultant prowadzi aktualnie rozmowe;

emitowanie okreslonych komunikatow
gtosowych w zaleznosci np. od pory dnia;

> nagrywanie rozmow;
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» realizacje: potaczert wychodzacych, juz od 5 groszy
netto/minute (via smartfon, komputer z aplikacja,
telefon analogowy z bramka VoIP lub przewodowy
badz bezprzewodowy telefon VolIP) i telekonferencji;

> wysytanie SMSow i faxéw;
» dostep do billingu pofgczen i statystyk z kolejek;
» integracje z systemami CRM.

Administracja ustugg odbywa sie poprzez intuicyjny panel
Klienta, na ktory mozna wejsc przy uzyciu przegladarki
internetowej, w dowolnym czasie i migjscu.

Potrzebujesz tylko kilku minut
zeby wdrozy¢ centrale

Wdrozenie wirtualnej centrali mozesz zrealizowac osobiscie,

i to bez posiadania specjalistycznej wiedzy. W ramach panelu
Klienta jest dostepne narzedzie graficzne, dzieki ktéremu,
metoda,chwyc i upus¢” wprowadzasz i edytujesz elementy
centrali. W przypadku prostej centralki, jej realizacja zajmie
Tobie nie wiecej niz kilka minut. Oczywiscie jesli bedziesz
potrzebowat pomocy, TeleCube stuzy wsparciem.
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Analizuj potaczenia, planuj dziatania

Dzieki wspomnianemu juz billingowi i statystkom z kolejek,
otrzymujesz niezwykle istotne, prezentowane w czytelnej
formie (wykres lub tabela) informacje dotyczace wszystkich
potaczen, w odniesieniu do konkretnych konsultantow czy
kolejek (np. przyporzadkowanych do projektow albo grup
produktowych) m.in. ilos¢ i wykaz odebranych i nieodebranych
potgczen czy sredni czas: rozmowy badz oczekiwania na
potaczenie. Na podstawie uzyskanych raportéw, mozesz

m.in. podja¢ decyzje dotyczace pracownikéw infolinii np.

ich realokacji czy zwiekszenia/zmniejszenia ich ilosci.
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Podstawowe funkcje centrali m.in. IVR, kolejkowanie, warunki
czasowe, dodatkowo: 2 numery stacjonarne (z puli TeleCube, lub
przeniesione przez Ciebie do TeleCube) i 4 numery wewnetrzne
(konta SIP, stanowiska) mozesz zakupic¢ za 29 zt netto/miesiac,

w ramach pakietu Start. Jesli potrzebujesz: nagrywania

rozmow, telekonferencji lub wiekszej ilosci numerdw, skorzystaj

z drozszych pakietéw. Ustuga wirtualnej centrali jest bardzo tatwo
skalowalna, mozna jg zmodyfikowac¢ w dowolnym momencie.
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Testuj 14 dni, bez zobowiagzan

Zanim zdecydujesz sie na zakup. Wyprobuj przez 14 dni
dowolny pakiet, z petnym dostepem do panelu Klienta,
testowymi numerami i darmowymi minutami. Zapraszam
na strone: www.telecube.pl i do kontaktu z naszym
dziatem handlowym, pod numerem: 22 113 14 15.
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ARTYKUL PROMOCYIJNY

E-COMMERSIE, DZIEKI WYMIANIE
DANYCH Z WYDAWCA BEDZIESZ
W STANIE PROWADZIC KAMPANIE
BARDZIEJ EFEKTYWNIE

Anna Juda

Wirtualna Polska Media, Dyrektor Produktu E-commerce

vectorfusionart - Fotolia



Od jakiego$ czasu Wirtualna
Polska Media prowadzi dziatania
marketingowe dla sklepdw
e-commerce w oparciu o dane
pochodzace z kodow sledzgcych
wpietych na stronach sklepow.
Dzisiaj obserwujemy pierwsze
efekty tych dziatan i stwierdzamy,
ze te podmioty, ktore gotowe sg na
pogtebiong wspotprace realizujg
wyzsze zwroty na prowadzonych
kampaniach.
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Jak to dziata?

Kody sledzace, z ktorych korzysta WP
dostarczajg informacji o stronach,

ktore przegladali uzytkownicy;

o produktach, ktére dodawali do koszyka
i ostatecznie, na ktore sie zdecydowali.
Na podstawie tej wiedzy Wirtualna
Polska optymalizuje kampanie, ktére
prowadzi dla swoich klientow.

Biorac za przyktad jeden z naszych
produktéw dedykowanych e-commerce
— content driven commerce (artykuty
redakcyjne, ktére zawierajg kontekstowo
zamieszczone boksy produktowe) -
stwierdzamy, ze dzieki wiedzy pozyskanej
od sklepu e-commerce jestesmy w stanie

bardziej wydajnie dobiera¢ produkty
zamieszczane w naszych artykutach,

i tym samym, realizowac wyzsze zwroty

z kampanii dla klienta. Warto zaznaczyc,
ze dobor produktow to tylko jedna z wielu
optymalizacji, ktére mozemy zastosowac
dzieki posiadanym informacjom. Dla
przyktadu — jeden z naszych klientow
poprosit o pozyskanie wytgcznie nowych
uzytkownikow dla swojego sklepu. Dzieki
temu, ze mamy informacje o tym, ktorzy
uzytkownicy odwiedzajg strone klienta
jestesmy w stanie targetowac artykuty na
nowych uzytkownikéw. Reasumujac, to
wiasnie bliska wspotpraca z e-commerce
sprawia, ze mozemy lepiej dopasowac
produkty, jak rowniez uzytkownikow

do wyswietlanych im artykutow CDC.
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Konsumencie, ztap WP Okazje

Innym przyktadem produktu, w ktorym wykorzystujemy
wymiane danych z klientem do optymalizacji wspotpracy
sg WP Okazje. WP Okazje to narzedzie dostepne na
stronach WP, ktére zapisuje produkty przegladane

przez konsumentow na stronach e-commerce.

estainio praegiydany

Dzieki tak zapisanym produktom uzytkownik w kazdej chwili moze
powrdci¢ do wezesniej przegladanych przez siebie produktow,
mato tego, zostanie przez nas powiadomiony, jesli produkt sie
przeceni. W ten sposéb konsument ma mozliwos¢ przegladania
swojej globalnej historii zakupowej online w jednym, spdjnym
interfejsie. Poza funkcja retargetingowa taki konsument otrzyma
od nas réwniez inne polecane produkty z kategorii i sklepu, ktérym
byt zainteresowany. Wyznajemy zasade ,domknij transakcje lub

1. Zrédto: Gemius / PBI, paZzdziernik 2017
2 Zrédto: Gemius / PBI, wrzesierd 2017, dane wewnetrzne

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

przetacz sie na inny produkt”— wszystko to, nie mogtoby miec¢
miejsca, gdyby nie wymiana informacji z podmiotem e-commerce.
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Konsument chodzacy zygzakiem

Tworzac powyzsze portfolio produktow dedykowanym
e-commerce wyszlismy od analizy, ktéra pokazata, ze WP
tygodniowo odwiedza 75% uzytkownikdw z top 30 e-commerce'.
Stworzylismy wiec powyzsze produkty, by ujarzmic,zygzag’, ktorym
standardowo konsument porusza sie po sieci w poszukiwaniu
upragnionych przez siebie produktéw. Pomyslelismy, ze nie ma
sensu, zeby marketer kilka razy walczyt o tego samego uzytkownika
w wyszukiwarkach — dzieki rozwigzaniom, ktore stworzylismy,
rejestrujemy intencje zakupowa raz i trzymamy te informacje przez
6 miesiecy. Ba, myslimy nawet o wydtuzeniu tego okresu, majac na



uwadze bardzo dtugie $ciezki zakupowe w niektorych kategoriach.
Rodzina, ktéra planuje swoje wakacje, czesto juz zima przeglada
pierwsze oferty. Dlaczego mielibysmy nie przypomniec takiemu
uzytkownikowi w maju o ofertach, ktére przegladat jeszcze zimg?

retail
dnidwka
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tow dzieki inspirujacym tresciom

Nasza wspotpraca z podmiotami e-commerce nie koriczy sie
jednak na wymianie informacji o przegladanych stronach czy

produktach dodanych do koszyka. Jesli zejdziemy na poziom nizej
i otrzymamy informacje od klienta o konwersjach per kategoria

lub produkt mozemy réwniez na przyktad modyfikowac feed

produktowy tak, by byt on jak najbardziej optymalny pod katem

ROI danej kampanii lub innego KPI wskazanego przez klienta.
Uogolniajac, jest wiele poziomdw na ktorych dzieki wymianie

informacji mozemy optymalizowac wspotprace z e-commerce
poczynajac od doboru uzytkownikéw, przez feed produktowy,
konczac na produktach i kategoriach, ktére sg istotne dla klienta.
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Na koniec warto rowniez zaznaczy¢, ze dodatkowym
benefitem wspdtpracy z wydawca jest mozliwos¢ odniesienia
sie do benchmarkow rynkowych. Obserwujac konwersje

po stronie klienta moze okazac sie, ze jeden z proceséw po
stronie klienta jest nieoptymalny. Poréwnujac benchmarki
dla danej kategorii mozemy stwierdzi¢ czy np. proces check-
outu klienta znacznie odbiega od obserwowanej przez nas
sredniej rynkowej dla danej kategorii. Dzieki takiej wymianie
informacji klient moze pozyska¢ cenng wiedze na temat
swojego performance na tle rynku. Natomiast, nalezy tu

podkresli¢, nigdy nie dzielimy sie danymi per konkretny klient.
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POLSKI E-=COMMERCE
ROSNIE W SIKE. JAK
WYKORZYSTAC TEN TREND?

Kaja Grzybowska

redaktor Interaktywnie.com

kg@interaktywnie.com
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Zakupy w mobile'u to juz standard,
ktory... nie wystarcza. Konsumenci
chcg kupowac tak jak im w danej
chwili wygodnie, dlatego marki
przescigajg sie w dostarczaniu im
najlepszych doswiadczen. | choc
na prawdziwy omnichannel stac
na razie najwiekszych, mnigjsi

nie odpuszczaja. | dobrze. Cena,
mimo ze nadal jest decydujgca dla
wiekszosci z nas, juz nie odgrywa
jedynej roli. Coraz bardziej liczy sie
m.in. jako$¢ obstugi klienta.
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Jak polscy gracze radzq sobie z wdrozeniem strategii omnichannel?

Strategia wszechkanatowa uwzglednia potrzeby, komunikacje i interakcje miedzy klientem, markq i sprzedawcq detalicznym. To
zwieniczenie oczekiwar zaréwno marketerdw, jak i konsumentow. Jej petne zastosowanie sprawia, ze doswiadczenie marki jest
spdjne, a korzysci lojalnosciowe idq w parze z oczekiwaniami finansowymi marki. Trzy najwazniejsze wyzwania omnichannel,
to: spdjna polityka cenowa we wszystkich kanatach sprzedazy, sprawna logistyka (réwniez magazynowa) oraz wypracowanie
nowych proceséw wewngqtrzfirmowych.

Dlatego obecnie istnieje potrzeba uzupetnienia tradycyjnej kompozycji marketingowej o cztery nowe wymiary: zaangazowanie,
tqcznos¢, dane oraz technologie. Zgodnie z zapotrzebowaniem komunikacja liniowa zostata zastqpiona komunikacja
zintegrowang.

Strategia omnichannel dopiero od niedawna zaczeta by¢ w petni wykorzystywana i wdrazana na polskim rynku. W 2017 roku
Empik wygrat konkurs The Omnichannel retailer of The Year, zostat doceniony za model biznesu oparty na omnichannel, ktory
jednoznacznie odpowiada na potrzeby klientéw kupujqcych zaréwno w modelu ROPO, jak i odwréconego ROPO. Szczegolnie
istotnym elementem dziatan firmy Empik jest wprowadzenie programu lojalnosciowego Méj Empik, ktory oferuje nie tylko rabaty
online i offline, ale takze historie zakupow w obu kanatach. Empik byt kilka lat temu takze jednym z lideréw wprowadzenia

w Polsce ustugi click&collect. Obecnie firma wprowadza kolejne rozwiqgzania z zakresu Omni, modernizuje swoje sklepy w mys|
Future Store, ktére bedq potgczeniem offline z online. Ponadto niedawno firma wdrozyta rozwiqzanie Visa Checkout.

Strategia Omni zyskuje coraz wieksze znaczenie na rodzinnym rynku, przyktadem stuzq: Esprit, Tesco, Tchibo, H&M. Przemiane
przechodzq nie tylko formy sktadania zamdwien, ale i ich realizacji. Dodatkowo na znaczeniu nabierajq programy lojalnosciowe.

Ptatnosci online i mobilne to takze istotny czynnik budujqcy doswiadczenie klienta w ramach strategii wszechkanatowej. Visa
Checkout to zintegrowany system ptatnosci, ktory dziata przy uzyciu jednego klikniecia w CTA (Visa Checkout). Polska jest
pierwszym krajem w Europie, w ktérym wdrozono Visa Checkout. Dotychczas ustuga sprawdzita sie juz w 23 krajach a w skali
globalnej jest akceptowana przez ponad 300 tys. detalistow.

Dziatania wszechkanafowe pozwalajq na budowanie dfugotrwatego i ztoZonego kontaktu z klientem, wpisujq sie one w naturalne
zachowania cyfrowego konsumenta. Marki mogq budowac grono lojalnych uzytkownikdw, a takze podtrzymujq pierwotnq
potrzebe budowania spotecznosci marki.

Agata Pospieszynska

Omnichannel Konsultant, Deloitte Digital ALT: Omnichannel Project Manager, Deloitte Digital



Jak mniejsi gracze raczq sobie z technologiami wspierajgcymi
sprzedaz?

Obserwowany w ostatnich latach rozwdj catej branzy IT spowodowat, ze ustugi IT
schodzq coraz nizej do sektora MSP, a nawet mikrofirmy stosujq szereg narzedzi, ktére
Jjeszcze do niedawna byly zarezerwowane dla wiekszych podmiotéw. Takie narzedzia
Jjak petna statystyka sprzedazy, zarzqdzanie relacjami z klientami poprzez systemy CRM,
analiza zachowan uzytkownika na stronie dzieki heatmapom, remarketing oraz w pefni
spersonalizowana reklama — to wszystko jest juz czesto niejako pakietem startowym
jednoosobowej mikrofirmy.

Na przestrzeni kilku lat, bedqc na rynku szeroko pojetego webdesignu, zauwazylismy, iz coraz
czesciej decydujqca jest kompleksowa obstuga oraz rzetelna ocena projektow klienta pod
kqtem ich wykonalnosci, racjonalnosci czy benchmark odnosnie rzeczywistej innowacyjnosci
danego projektu.

Wszelkie nisze oraz niszowe metody dziatania wypetniajq sie obecnie bardzo szybko,

a innowacyjne pomysty bardzo szybko przestajq by¢ innowacyjne i stajq sie standardem, jak
chociazby model ustugi Saas$, na ktdry przechodzi coraz wiecej producentow aplikacji, ale nie
tylko aplikacgji.

Ponadlto, coraz czesciej obserwujemy wzajemne upodabniania sie roznych platform
internetowych wzgledem siebie. Panujqce trendy oraz gotowe zestawy dobrych praktyk

w tworzeniu interfejsow graficznych powodujq, ze coraz wiecej platform dzieli sie ze sobq
uktad, nawigacje oraz state funkcjonalnosci, obecne na froncie witryny. Widac to szczegéinie
po makietach serwisow, ktére niezaleznie od branzy i zakresu ustug klienta, wyglqdajq tak
samo. Moze to by¢ szczegdlnie istotne w niedalekiej przysztosci, kiedy opatrzone i dobrze
zapamietane schematy zostanq kolejnym ,,starym swiatem” do porzucenia i przetamania.

Dawid Szmigiel
CEO, Webisite
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Jakie radzq sobie sklepy dziatajqce gtéwnie stacjonarnie
Zrozszerzaniem sprzedazy o internet?

Detalisci nie sprzedajq juz rzeczy. Sprzedajq doswiadczenie kupowania tych rzeczy.
Niezaleznie od tego, czy handel detaliczny jest na to gotowy, czy nie, konsumenci stali

sie uzaleznieni od nowoczesnego, spersonalizowanego swiata cyfrowego. Oczekujq, ze
tradycyjne sklepy predzej czy p6zniej tez sie tam znajdq. Dzisiejszy cyfrowy konsument jest
niezwykle wymagajqcy. Oczekuje natychmiastowej gratyfikacji tu i teraz.

Cyfrowa transformacja dla tradycyjnego handlu to juz nie wybdr, a koniecznos¢. | nie chodzi
tylko wytqcznie o otwarcie sklepu internetowego z doktadnie takim samym asortymentem
jak w punkcie tradycyjnym. Istotne jest wzbogacanie doswiadczen klientéw i tworzenie
Srodowiska wielokanatowego, w ktérym klient porusza sie plynnie, wybierajqc miejsce
isposob dokonywania zakupéw w zaleznosci od checi, kontekstu i okolicznosci.

W przypadku najwiekszych firm handlu detalicznego na swiecie, dwie z nich - Amazon
iAlibaba - to firmy stricte online. Pozostate osiem to giganci tradycyjni, ktérzy oferujq réwniez
swoje produkty przez internet czy to samodzielnie, tak jak Tesco, czy to przy wspotpracy

z partnerami, jak Walmart. Rozwijajq réwniez wiasny marketplace, robi tak na przyktad
Carrefour.

Prowadzenie sieci sklepéw w trybie offline i online to prawie standardowy model biznesu
w branzy detalicznej niezaleznie od kategorii. Niektorzy wielcy operatorzy, tacy jak
Rossmann, Tesco czy Lidl koncentrujq sie rowniez na rozwoju aplikacji mobilnych.

dr Jolanta Tkaczyk

ekspertka w dziedzinie marketingu, Akademia Leona Kozmirskiego



Czy RWD lub przynajmniej mobilna wersja sklepu to juz w Polsce
standard?

Jak podaje serwis StatCounter.com ponad 60 proc. ruchu w internecie na terenie Polski
pochodzi ze smartfondw i tabletéw (na swiecie okofo 55 proc.). To bardzo duzo, dlatego
istotne jest dostosowanie strony do kazdego urzqdzenia. Na szczescie wiekszos¢ firm jest juz
tego swiadoma. Jak podaje raport , Czy polskie firmy sq mobilne?’; ktéry na poczqtku grudnia
2017 roku udostepnito krakowskie studio User Experience EDISONDA, az 74 proc. badanych
firm ma serwis zoptymalizowany pod kqtem mobile. Coraz wiekszq popularnosciq cieszq sie
strony RWD, rzadziej spotykamy juz dedykowane strony mobilne. Podobnie jest w branzy
e-commerce, czyli sklepow internetowych. Uzytkownicy coraz czesciej i chetniej kupujq
korzystajqc ze smartfona czy tabletu. Strona RWD sklepu internetowego to juz standard,

a coraz wiecej duzych firm idzie dalej, tworzqc dedykowane aplikacje mobilne. Jak podaje
raport Moniki Mikowskiej z jestem.mobi juz 15 proc. polskich internautéw kupuje wytqcznie
przez kanat mobile.

Projektujqc strone czy sklep internetowy nalezy pamietac przede wszystkim o potrzebach
uzytkownikéw. Osoby wchodzqce na strone sklepu przez urzqdzenia mobilne oczekujq
moZliwie najszybszego i najprostszego procesu ztozenia zaméwienia. Nalezy wiec uprosci¢
formularze czy zastosowac tatwe ptatnosci mobilne. Przyciski powinny by¢ odpowiedniej
wielkosci (dostosowane do rozmiaru palca, ktérym klikamy na urzqgdzeniach mobilnych,
zamiast precyzyjnej myszki na desktopie). lkony powinny by¢ czytelne i zrozumiate dla
uzytkownika, zaprojektowane w taki sposob, by nie trzeba byto zastanawiac sie nad ich
przeznaczeniem. Prostota, uzytecznos¢, odpowiedni UX i sprawna funkcjonalnos¢ bedzie
wiec kluczem do sukcesu.

Robert Rachwat

wiasciciel ClickMaster Polska
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Jakich elementow nie moze zabraknq¢ w mailingowej kampanii
sprzedazowej?

Bez wgtpienia e-mail marketing jest jednym z najlepiej konwertujqcych sposobow
komunikowania sie z klientami, szczegélnie w przypadku maili sprzedazowych. Jest przy
tym stosunkowo tanim narzedziem. Jednak zeby przynosit efekty, powinien zawiera¢
kilka kluczowych elementdéw. Skupie sie na trzech podstawowych i moim zdaniem -
najwazniejszych, bez ktorych stosowanie bardziej zaawansowanych funkgji, jak np.
personalizacja oferty czy automatyzacja w oparciu o zachowania klienta, nie przyniesie
efektow. By zadziataty, muszq sie opierac na ponizszych podstawach.

Pierwszym z elementéw jest odpowiedni temat wiadomosci. Przykuwajqcy uwage,
wyrozniajqcy sie sposrod innych w inboxie, a przede wszystkim intrygujqcy temat zacheca
odbiorce do otwarcia maila. Co ciekawe - nie musi nawet informowac o ofercie. Postuze sie
przyktadem kampanii aktywizacyjnej, gdzie zwykfte ,Przepraszam...” przyniosto Open Rate
na poziomie 8,13 proc.

Drugim elementem jest tres¢, a doktadniej to, w jaki sposob konstruuje sie swoj przekaz.
Zachwalanie produktu czy ustugi nie zawsze przynosi oczekiwane efekty, dlatego nalezy
skupic sie na jezyku korzysci i petnej personalizacji. Mam tu na mysli “wejscie w buty” klienta
i zaakcentowanie jego potrzeb. Co wazne, owe korzysci wcale nie muszq oznaczac obnizki
cenowej, ale np. poczucie przynaleznosci do elity.

Trzeci niezbedny element mailingu sprzedazowego to wyrazne i informujqce Call To Action.
Aby dobrze konwertowato, powinno nie tylko znajdowac sie w widocznym miejscu, ale
réwniez informowac, co stanie sie, gdy klient wykona to, do czego chcemy go przekonac.
Dobrze, jesli wspotgra z wczesniej wspomniang tresciq, uzupetnia jq i podkresia.

Eliza Bzdon
Content Designer, FreshMail



Jak analizowa¢ sprzedazowe kampanie mailingowe w e-commerce?

Mowigc o kampaniach e-mailingowych w e-commerce waznym wskazZnikiem mierzenia
efektéw sq otwarcia (OR) oraz klikniecia (CTR), ale wyznacznikiem powodzenia kampanii
jest liczba sprzedazy. Im lepiej stargetowana baza, tym osiggamy lepszy wspotczynnik
konwersji (CR), bo mniej potrzeba klikow, aby osiggnqc duzq liczbe zaméwien. Dla wiekszych
e-sklepow, ktore majq duzy ruch na swojej platformie, podstawowym wskaznikiem jest
wiasnie conversion rate, bo dzieki wielkiej liczbie danych mogq optymalizowa¢ dziatania
pod kolejne akcje. Natomiast start-upy w e-commerce muszq najpierw sprawdzic jakos¢
ruchu generowanego na strone (czas na www, czyli dfugosc sesji w Google Analytics i poziom
bounce rate, czyli odbic), aby zebrac pierwszy feedback sposrod potencjalnych klientow.

Wrasciciele albo osoby zajmujqce sie komunikacjq z klientami w sklepach internetowych
muszq takze pamietad, Ze wedtug Baymard Institute az 70 proc. koszykow jest porzucanych
podczas zakupéw online. Co to dla nich oznacza? Przede wszystkim to, Ze powinni
wykorzystac potencjat e-mail retargetingu w dotarciu do tak licznej grupy potencjalnych
klientéw. Dotarcie do odbiorcow, ktére miaty stycznos¢ z markg, to wyzwanie jakie powinny
podjqc wszystkie e-sklepy a pomocnym moggq stac sie narzedzia takie jak przyktadowo
Revhunter, umozliwiajqce powracanie z komunikacjq do os6b wedtug precyzyjnie
przygotowanych scenariuszy retaregtingowych.

Co do narzedzi jakimi mozemy mierzyc efekty kampanii w e-commerce to zdecydowanie
podstawq i tutaj nie odkryje Ameryki jest Google Analitycs, ktory mierzy dziatania niezaleznie
od zrédta ruchu. Ale w przypadku kampanii e-mailingowych istotny jest takze a moze przede
wszystkim system e-mailingowy, ktéry mierzy wymienione na samym poczqtku wskazniki,
tak istotne w e-mail marketingu, czyli otwarcia, klikniecia, sprzedaz a dodatkowo w GA
mozemy rozréznic te sprzedaz zaleznie od kanatu.

Bardzo istotne jest tez zwrécenie uwagi na modele atrybucji i sprawdzanie, z jakiego zrédta
pochodziruch i czy kazdy kanat jest rentowny. Czy tanie media kupowane, aby zwiekszyc
zasieg + dziatania SEMowe + retargeting spinajq nam sie w jednq catos¢. Permanentna
analiza jest niezwykle istotna, aby nie przeoczy¢ Zzadnego elementu i zwigksza¢ wydatki

w tych kanatach, ktére najlepiej nam performujq.

Jacek Konsek
Head of e-mail advertising network, INIS
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Jak personalizowac przekaz kierowany do potencjalnego
e-konsumenta?

Spersonalizowana komunikacja to juz must have kazdego e-przedsiebiorcy. Warto

tworzyé tego typu wiadomosci w kazdym punkcie styku klienta z markg, m.in. za pomocq
newsletteréw oraz ofert dopasowanych do jego preferencji. Takie komunikaty pomogq

w przekonaniu go do zakupu i zbudowaniu dtugotrwatej relacji. Mozna w tym celu
wykorzystac cykle marketing automation, pozwalajqce na regularng segmentacje i analize
zachowar odbiorcow.

Personalizacja nie jest juz tylko dodaniem imienia klienta w wiadomosci. To
wykorzystanie posiadanych danych w celu przygotowania jak najlepszej oferty. Jesli
odbiorcq jest mezczyzna, ktory do tej pory kupowat buty do biegania, nie wolno wysytac
w cotygodniowych newsletterach informacji o damskich rekawiczkach do gry w golfa. To
najwiekszy grzech personalizacji!

Nalezy tez personalizowa¢: wiadomosci powitalne, przypomnienia o niedokoriczonym
zamdwieniu oraz podziekowania za zakupy. W pierwszym e-mailu warto spytac, jakie
produkty interesujq odbiorce: damskie/dzieciece/eleganckie, etc; w kolejnych wiadomosciach
stosowac cross i up selling. Jesli klient pozostawit wirtualnym w koszyku laptopa, zaproponuj
mu znizke lub/i akcesoria do czyszczenia monitora.

Marki dziatajqce stacjonarnie powinny zostac potqczone z online’m. Gdy odbiorcq jest
kobieta z Warszawy, mozna wystac jej e-mail zbonem rabatowym na damskq kolekcje,
obowiqzujqcy tylko w sklepie w jej okolicy. To zwigksza szanse na to, by z potencjalnej
konsumentki zmienita sie w lojalnq klientke.

Anna Ztoczewska
PR & Marketing Specialist w GetResponse



Jakie btedy najczesciej popetniajq polscy e-przedsiebiorcy?

e-przedsiebiorcy czesto zapominajq, ze jakos¢ ustugi nie jest mierzona jedynie w dostarczeniu
wygodnej platformy. Wazne jest budowanie poczucia u konsumenta, Zze na kazdym etapie
korzystania z ustugi po drugiej stronie sq ludzie, ktorzy zareagujq szybko, gdy tylko system
zawiedzie. Dlatego niezwykle istotne jest rozwijanie Customer Support i minimalizowanie
czasu reakcji na ewentualne reklamacje czy zgtoszenia o problemach technicznych. W mytaxi
oprécz rozwijania funkcjonalnosci aplikacji stawiamy na poszerzanie dziatu obstugi
kierowcow i BOK, ktorych zadaniem jest rozpatrywanie kazdego zgtoszenia w trybie pilnym.

Btedem u polskich e-przedsigbiorcéw jest rowniez niedostosowywanie swojej strony
internetowej do urzqdzeri mobilnych, ktére obecnie generujq ponad potowe ruchu

w internecie. Warto pamietac tez o holistycznym podejsciu w zapewnianiu spéjnego

i dobrego user experience, we wszystkich kanatach e-firmy. Musi by¢ on od samego poczqtku
lepszy od konkurencji, bo e-konsument dokonuje wyboru ustugodawcy kliknieciem myszy

i przesunieciem na ekranie smartfona.

Krzysztof Urban

dyrektor zarzadzajacy mytaxi w Polsce, ekspert elzby
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Czy projekt e-sklepu musi wigzac sie z wysokimi kosztami? Kiedy
warto siegng¢ po tansze rozwiqzania?

Kazda firma, ktéra mysli o sprzedazy poprzez kanat e-commerce rozpoczyna od analizy
kosztéw catego przedsiewziecia. Taka analiza powinna dostarczy¢ nam odpowiedzi na
pytanie, jak szybko bedziemy gotowi ze startem danego rozwiqzania.

Nalezy miec przy tym na uwadze nastepujqgce obszary: asortyment (a szczegdlnie zakres juz
przygotowanej informacji produktowej i stopieri jej digitalizacji, czyli gotowosci do wrzucenia
online) oraz obstuge klienta, systeméw magazynowo-ksiegowych, promocji i marketingu.
Kazdy z tych obszaréw nalezy analizowa¢ pod kqtem czasu potrzebnego do przeniesienia
danych aktywnosci do kanatu e-commerce.

W przypadku niewielkich firm, o mniej skomplikowanych procesach (i bardzo ograniczonym
budzecie) wiekszos¢ wdrozen e-sklepéw mozna przeprowadzic¢ szybkim i niedrogim
sposobem wykorzystujgc gotowe rozwiqgzania. Patrzqc po rozwoju rynku SAAS jakos¢ takich
platform jest na bardzo wysokim poziomie.

Zdarza sie im jednak “wyolbrzymiac” swoje potrzeby, przez co niepotrzebnie siegajq po
rozbudowane, kosztowne systemy. Duze organizacje z kolei, poprzez stopien skomplikowania
procesow, bedq miaty trudnos¢ w reorganizacji swojej pracy i dostosowaniu sie do
pudetkowych narzedzi. Potrzebujq zatem elastycznych rozwiqgzar o szerokich mozliwosciach
skalowalnosci, ktdre z jednej strony zapewniq im bezpieczeristwo biznesowe, z drugiej
determinujq skale kosztow.

Marcin Piwowarczyk
User Experience Strategy Director, BOLD

&

i



/Zbuduj z nami omnichannel experience Twojego e-sklepu

We wtasciwym

- Whasciwy momencie

komunikat

928 DO,W{aéCiWy ch Buduije relacje
¥~ 0sob z klientem,
Na wtasciwym czyli lojalnosc

urzadzeniu

Semahead — kompleksowa opieka marketingowa dla e-commerce:

* Pozycjonowanie SEO e Content Marketing * Analityka internetowa
« Kampanie reklamowe * Social Media  Szkolenia i konsultacje

© semahead

tyle do odkrycia Rl= ntera



http://www.semahead.pl

Jakie opcje ptatnosci warto zaproponowac polskim klientom?

Platnosci elektroniczne to juz standard w Polsce i jeden z wazniejszych elementéw
funkcjonowania sklepow e-commerce. W 2017 roku juz 55%* os6b ankietowanych przez Izbe
Gospodarki Elektronicznej deklarowato zakupy, za ktére dokonywali ptatnosci online.

Wraz z rozwojem rynku e-commerce rosnie zaufanie do transakdji internetowych. Klienci
e-sklepow coraz chetniej decydujq sie na ptatnosci za przedmioty w znacznej wartosci.

W 2016 roku tylko 7% deklarowato w przesztosci zakup i ptatnos¢ powyzej 10 000 zt, rok
pOzniej jest to juz 10% ankietowanych. To dobry sygnat, ktory otwiera nowe mozliwosci dla
branz, ktore do tej pory nie byly obecne w e-commerce. Dla przyktadu, rozwdj zaufania do
transakgji internetowych sprawit, ze w Japonii wiele os6b decyduje sie na zakup mieszkania
online. W Niemczech, z kolei niektorzy dealerzy samochodow oferujq mozliwos¢ nie tylko
konfiguracji, ale takze ptatnosci za samochdd przez internet.

Polacy najchetniej wybierajq trzy metody ptatnosci: szybki przelew poprzez serwis ptatnosci
(np. Przelewy24, PayU, Dotpay) - takq metode preferuje blisko pofowa ankietowanych (47%),
ptatnosci mobilne (takie jak BLIK, IKO, PeoPay, Android Pay) (33% ankietowanych) oraz
wysytka za pobraniem (27%).

nowe mozliwosci dokonywania transakgji. Wzorem moze by¢ tu Amazon i jego, znane od
kilku lat, rozwigzanie one-click-payment. Niezwykle istotne jest tez wsparcie procesu zakupu
na urzqdzeniach mobilnych, dlatego sqdze, ze ten segment ptatnosci bedzie rést najszybciej
w2018.

Dane do wypowiedzi zaczerpniete z raportu : ,Ptatnosci Cyfrowe 2017” Izby Gospodarki
Elektronicznej

Piotr Kwinta
Performance Director, Harbingers
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Jakie technologie majq szanse zdominowac rynek e-commerce
w 2018 roku, a jakie w minionym okazaly sie jedynie branzowymi
buzz wordami?

Branzowym buzz-wordem 2017 roku mozna nazwac beacony, ktére cieszyty sie duzym
zainteresowaniem branzy jednak z uwagi na niskq popularnos¢ komunikacji Bluetooth wsréd
uzytkownikow smartfonéw nie spetnity zaktadanej roli. Jak dotqd jedynie ok. 17% populacji
wiqcza Bluetooth w smartfonie. Wraz z upowszechnieniem sie urzqdzer wymagajqcych
tqcznosci Bluetooth rynek z pewnosciq jednak powrdci do beaconéw, poniewaz majq one
ogromny potencjat zaréwno w komunikacji marketingowej, jak i logistyce czy transporcie.
Dla przyktadu w Ameryce Pétnocnej wskaznik wykorzystania Bluetooth wynosi juz okofo
40%.

Tym, co dedykowato bedzie bieg 2018 roku stanie sie na pewno RODO. Zaréwno w kontekscie
wyzwania, jak i zmian, ktére wywota. Jako ze kazdy biznes, w tym szczegdlnie e-commerce,
dziata w oparciu o przetwarzanie danych, przeorganizowanie tych proceséw bedzie
nieuniknione. Kolejny trend 2018 to mobile. Nikogo raczej juz nie dziwi, ze kolejny rok
nazywamy rokiem mobile. Smartfony na tyle silnie weszly do naszego zycia, ze zmienit sie
sposéb konsumowania tresci, za nim sposéb ich przygotowywania a reklamodawcy coraz
wiekszq czes¢ budzetu przeznaczajq na reklame mobilng. Trendem w reklamie mobilnej ma
zkolei duzq szanse stac sie geotargetowanie oparte o zachowania w Swiecie rzeczywistym.

Wiele uwagi e-commerce w 2018 poswieci takze automatyzacji i wykorzystaniu jej

w persondlizacji komunikacji marketingowej i procesu zakupowego. | nie méwimy tu
o personalizacji ze wzgledu na segment, do ktérego przypisalismy danego klienta,

a prawdziwie jednostkowe podejscie uwzgledniajqce indywidualne preferencje
konsumentow.

Edward Mezyk

CEQ Cluify (Grupa Datarino)
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