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Az 50 mld ztotych wydadza Polacy w 2019 roku
na zakupy w internecie

Nie dowierzacie? Nie ma co by¢ niedowiarkiem, trzeba szybko zacza¢ mysle¢, jak
skierowac cho¢ czesc tej kwoty do swojego biznesu. Bezsprzecznie, e-commerce
sie rozwija, a w sieci nasi rodacy kupuja wszystko. No prawie wszystko... 15 min
potencjalnych klientéw juz czeka.

Wedtug najnowszych danych z raportu Statista Digital Market Outlook, Polska znajduje

sie na 13. miejscu w zestawieniu najszybciej rosnacych rynkow e-commerce na swiecie.

W latach 2018-2022 jego warto$¢ ma sie zwiekszy¢ w naszym kraju o 6 mld dol. To sporo,
bo jeszcze w 2015 r. wartos¢ polskiego rynku e-commerce szacowano na zaledwie 30 mld.

Polska goni reszte swiata, ale jest za czym pedzi¢. Wedtug danych z Digital Market Outlook
Statista, catkowita wartos¢ rynku e-commerce na $wiecie wzrosta w ciagu ostatniego

roku o 16 proc., a w 2017 roku catkowite roczne wydatki w internacie wyniosty 1,5 biliona
dolaréw. tacznie kupuje juz 1,8 miliarda oséb, w Polsce okoto 15 min.

tapcie ich. Kuscie promocjami, ale takze jakoscia i szybkoscig obstugi, asortymentem
i niestandardowymi dziataniami promocyjnymi. Jesli poszukiwac bedziecie pomocy,
skontaktujcie sie np. z ekspertami firm, ktére postanowity zaprezentowac sie w tym
raporcie:

Blue Media, Gate-Software Sp. z 0.0, Ideo Force, JU;, Kamikaze Sp. z 0.0, LemonMind,
Media4U, NuOrder, OEX E-Business, OSOM STUDIO, SalesTube, Selly Sp. z 0.0., Shoplyze,
SYZYGY Warsaw, Thulium Sp. z 0.0, YoulLead Sp.z 0.0.

Zapraszam do lektury i wspoétpracy,
Tomasz Bonek, prezes zarzadu i redaktor naczelny Interaktywnie.com
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Media4U

ul. Dabrowskiego 247/249 E-mail: sprzedaz@mediadu.pl
93-231 t6dz Strona www: www.media4u.pl
Telefon: +48 606 499 083

Poznaj platforme e-commerce zaprojektowang dla satysfakgji klientéw i wiascicieli sklepdw online.
Media4U oferuje dedykowane oprogramowanie (Cartalo) pozwalajgce skutecznie prowadzi¢
sprzedaz i lojalizowa¢ klientéw. Od blisko 20 lat nasze rozwigzania dostarczajg pozytywnych emocji
i skutecznie konwertujg na klientdw miliony realnych uzytkownikéw. Dzieki duzej elastycznosci
wspieramy zaréwno mate, jak i srednie firmy oraz europejskie korporacje. Centrala firmy miesci

sie w todzi, gdzie 100-osobowy zespdt ekspertéw dba o sukces naszych biznesowych partneréw.
O naszej sile decyduja unikalne kompetencje, taczace wiasne systemy informatyczne z oferta
Business Intelligence, marketingiem online (Google Partner Premier), hostingiem, User Experience
(UX) i wiasnym studiem graficznym.

Sprawdz, dlaczego najwieksze marki buduja z nami swdj sukces!

Bonprix, Budomal, Citizen, Endo, EyeForFashion, Fashion Philosophy Fashion Week Poland,
Krosnienskie Huty Szkta,Krosno’, Monnari, Pollena Ostrzeszéw, Premium Arena BMW, Rytko, Scania,
Tatuum, Toys'R'Us oraz liczne instytucje publiczne i uczelnie wyzsze.
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Thulium Sp. z 0.0.

Os. Ztotej Jesieni 7 E-mail: hello@thulium.pl
31-827 Krakow Strona www: www.thulium.pl
Telefon: 123975300

Thulium to wiecej niz system call center, to system do e-support.
Od 13 lat pomagamy dziatom obstugi oraz dziatom wsparcia w efektywnym zarzadzaniu komunikacjag

od klientéw. System Thulium porzadkuje proces obstugi potgczen, e-maili, czatéw oraz Facebook
Messengera, podnoszac poziom zadowolenia klientéw i budujgc ich lojalnosc.

InPost, Ztote Wyprzedaze, DreamCommerce, home.pl, nazwa.pl, Vobis, Onet, Sfmeble.pl, Merlin.pl,
DeeZee, 4Kraft, Muscle Power.
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LemonMind

ul. Jaskowa Dolina 81 E-mail: hello@lemonmind.com
80-286 Gdansk Strona www: www.lemonmind.com
Telefon: +48 58 732 27 37

Dostarczamy kompleksowe ustugi z zakresu marketingu internetowego, projektowania i wdrazania
sklepow internetowych oraz systemoéw PIM - Product Information Management. Oferujemy
autorska platforme do wsparcia obstugi posprzedazowej w sklepach internetowych: TeamFlow.it.
Wspotpracujemy ze znanymi firmami polskimi i zagranicznymi. Uwielbiamy rowniez projekty dla
rozwijajacych sie firm lokalnych, ktére cenig sobie indywidualne, partnerskie podejscie.

PKP Intercity S.A., Grupa LOTOS S.A, Dr. Oetker Polska Sp. z 0.0, Polbruk S.A., Polska Zegluga Battycka
SA [Polferries], Trefl S.A,, Scania Polska S.A., Gdarski Uniwersytet Medyczny, Sprint S.A., United
Technologies, Greenpeace.
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Blue Media

E-mail: info@bm.pl
Strona www: www.bluemedia.pl
Telefon: 58 760 48 59

ul. Powstancéw Warszawy 6
81-718 Sopot

Blue Media S.A. to polska spdtka technologiczno-finansowa zatozona w 1999 roku w Sopocie,
ktdra oferuje rozwigzania umozliwiajace wykonywanie bezpiecznych i wygodnych transakgji
platniczych. Tworzy produkty i ustugi, ktére utatwiaja i automatyzujg wykonywanie codziennych
spraw, takich jak pfacenie rachunkoéw, dotadowanie telefonu, wykonanie ekspresowego
przelewu czy robienie zakupdw w sieci.

Santander Bank Polska S.A, Credit Agricole S.A., ING Bank Slaski S.A, mBank S.A, Ergo Hestia,
Orange, Play, UPC, Duka.com.pl. Homla.com.pl, Marie Zélie
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S OFTWARE
#KomandosiEcommerce

Gate-Software Sp. z 0.0.

ul. Przemystowa 39A
33-100 Tarnéw

E-mail: kontakt@gate-software.com
Strona www: www.gate-software.com
Telefon: +12 378 98 81

Jako #KomandosiEcommerce w #Magento, realizujemy i utrzymujemy sklepy internetowe.
Oferujemy zespdt Komandoséw Ecommerce, realizujemy cele biznesowe, zachowujemy
terminy oraz pokazujemy jak rozwijac¢ sklep. Skorzystaj z naszego doswiadczenia

w przygotowywaniu strategii wdrozenia i rozwoju platform e-commerce oraz zwiekszaniu ich
sprzedazy.

YES, Ceramika Tubadzin, Sniezka, Bayla, Alimidecor, Raw Decor, Yeda


http://www.gate-software.com
http://bluemedia.pl

FORCE

Ideo Force

ul. Czeczota 31
02-607 Warszawa

E-mail: kontakt@ideoforce.pl
Strona www: www.ideoforce.pl
Telefon: + 48 17 86 021 86

Ideo Force to agencja marketingu zintegrowanego. Specjalizujemy sie w kompleksowej
promocji firm oraz e-commerce. Nasz zespdt tworzy ponad 40 specjalistéw. Nasze umiejetnosci
potwierdzajg certyfikaty Google Ads i Analytics oraz liczne grono zadowolonych klientow.
Posiadamy status Google Partner Premier. Nalezymy do IAB Polska, gdzie udzielamy sie

w grupach e-commerce, SEM oraz UX.

wapteka.pl, 2KC, Dydus, Melvit, iParts, Komandor, Sklepkawa.pl, Cobi, MaxKuchnie,
Wolters Kluwer, ParadiseBaby
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prowadzimy
w digitalu

JU:

ul. Raciborska 35A
44-200 Rybnik

E-mail: hello@juagencja.pl
Strona www: www.juagencja.pl
Telefon: 504 146 300

Prowadzimy w digitalu. JesteSmy agencjg specjalizujaca sie w realizacji kompleksowych

i skutecznych kampanii w Internecie. Pomozemy znalez¢, poznac i zrozumiec Twojego klienta.
Powiemy Ci, jak mowic o swojej firmie, produktach i ustugach, aby skutecznie trafia¢ do
okreslonego grona odbiorcéw. Dobierzemy odpowiednie narzedzia, ktére pozwolg zrealizowac
cel Twojej kampanii, osiggajac przy tym maksymalng efektywnos¢.

Neonet, Endo, TXM, Prosto, Recman, Ombre, Tchibo, Guns&Tuxedos, Artillo
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Y KAMIKAZE

ALTAVIA GROUP

Kamikaze Sp. z o.0.

ul. Piotrkowska 262/264, 90-361 +6dz
ul. Spokojna 5, 01-044 Warszawa

E-mail: hello@kamikaze.digital
Strona www: www.kamikaze. digital
Telefon: 42 663 05 80

13 lat doswiadczenia, 60 specjalistow i codzienna praca z najwiekszymi sprawia, ze czujemy sie
mocni w planowaniu i realizacji dziatart w internecie.

Stoi za nami grupa Altavia — miedzynarodowy partner najwiekszych retaileréw, a nasz wiasny
team R&D prowadzi badania na danych online + offline z wykorzystaniem algorytmaéw Al.
To wszystko po to, zeby lepiej pozna¢ zachowania i potrzeby konsumentéw, by¢ na kazdym
etapie customer journey, we wszystkich istotnych touchpointach z najlepszymi natywnym,
przydatnym i pozadanym contentem oraz rozwigzaniami.

Briefy czytamy ze zrozumieniem. Sprawdz to!

['Oréal Polska, Orange Polska, Coty Polska, Super-Pharm, Kaufland, Yves Rocher, Wawel
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E-BUSINESS

DIGITAL COMMERCE CONNECTIVITY

OEX E-Business

E-mail: biuro@oexebusiness.com
Strona www: www.oexebusiness.com
Telefon: 22 230 20 42

ul. Réwnolegta 4a, 02-235 Warszawa
biuro: ul. Klimczaka 1, 02-797 Warszawa

OEX E-Business dostarcza rozwigzania end2end dla e-commerce, od projektu sklepu, przez
zarzadzanie dostawcami i e-fulfillment, az po obstuge zwrotéw i ewentualnych reklamacji.
Realizuje projekty dla kilkuset klientow. Zarzadza nowoczesnymi centrami logistycznymi
w tubnej pod Warszawa, o tacznej powierzchni 44 000 mkw. i 71 000 miejsc paletowych.

Nestlé, Unilever, Grupa Zywiec, Samsung, Energa
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OSOM STUDIO

ul. Jaracza 47 lok. 7 E-mail: office@osomstudio.com
90-249 todz Strona www: www.osomstudio.com
Telefon: +48 791 169 208

W OSOM STUDIO projektujemy e-sklepy z uwzglednieniem najnowszych trendéw e-commerce.

Rozwiazania, ktére proponujemy maksymalnie ufatwiaja userom korzystanie ze sciezki
zakupowej i zwiekszaja sprzedaz produktow. Dostarczamy spersonalizowany, dostosowany
do klienta przekaz i uruchamiamy procesy dystrybucji na dowolne rynki. Oferujemy wsparcie
na kazdym poziomie - od projektu, po catosciowa realizacje i promocje. Zajmujemy sie takze
projektowaniem funkcjonalnych stron internetowych, kompleksowa obstuga marketingowa
oraz szeroko zakrojonym projektowaniem graficznym.

eurobank, IKEA, Piotr i Pawet, Agora, Graal, Kodak Alaris, BergHOFF, Palmer’s Polska, Delta
Electronics, Vivitek, Royal Caribbean, Urzad Miasta todzi, Tree Development Group
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tupe

SalesTube

al. Jerozolimskie 134 E-mail: hello@salestube.pl
02-305 Warszawa Strona www: www.salestube.pl
Telefon: 022 203 60 00

SalesTube to pierwsza w Polsce firma, ktéra kompleksowo zajmuije sie biznesem ecommerce.
Misja SalesTube jest tworzenie e-handlu oraz wspieranie jego rozwoju na kazdym etapie. Nasz
zespot tworzg eksperci, ktorzy przez lata zdobywali doswiadczenie pracujac dla najwiekszych
polskich i globalnych marek, jednocze$nie rozwijajac marki wtasne w ramach Group One.

AZA Group, Kazar, Home.pl, Drogeria Natura, LOT, UPC, Grupa Wirtualna Polska


http://www.salestube.pl
http://osomstudio.com


@ selly

Selly Sp. z o.0.

ul. Dtuga 17 Krdlikowice
55-040 Kobierzyce

E-mail: info@selly.pl
Strona www: www.selly.pl
Telefon: +48 533 033 933, +48 71 757 5115

Platforma sklepéw internetowych Selly to oprogramowanie dopasowane do kazdego rodzaju
e-biznesu. Oferuje w abonamencie od 99 zt petng funkcjonalno$¢ oraz ponad 100 gotowych
integracji z najwazniejszymi systemami zewnetrznymi. Sklepy moga sie skutecznie rozwijac

przez bardzo dobre pozycjonowanie i mozliwo$¢ zamawiania indywidualnych funkcjonalnosci.

Mirat s.c., AGDhome.pl, MERCUS Logistyka Sp. z 0.0., Segafredo Zanetti Poland Sp. z 0.0,

Novamed Sp. z 0.0., Decor System s.c., Stupskie Fabryki Mebli Sp. z 0.0., Umstahl Sp. z 0.0., Tonsil.
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hoplyze

Shoplyze

E-mail: kontakt@shoplyze.com
Strona www: www.shoplyze.com
Telefon: +48 600 116 371

Specjalizujemy sie w audytach sklepdw internetowych, ale wspieramy réwniez firmy
prowadzgce dziatania w Internecie poza e-commerce (jak np. klasyczne strony www czy blogi).
Badamy analityke serwisu, SEQ, Sciezke konwersji, ptatne kampanie (Facebook czy Google
Ads), a takze wizerunek marki, gtdéwnie w Social Media. Analizujemy, inspirujemy i pomagamy
w realizacji celéw. W szczegdlnosci polecamy audyt 360, ktory kompleksowo bada wszystkie
dziatania online.

Allcon, Cyfrowe.pl, Polcarat Design, OX Media, Humbi


http://www.shoplyze.com

http://www.selly.pl

SYZYGY Warsaw

ul. Wiertnicza 39a
02-952 Warszawa

E-mail: warsaw@syzygy.pl
Strona www: www.syzygy.pl
Telefon: +48 22 295 02 00

Jestesmy agencja digitalowa specjalizujacg sie w tworzeniu nowoczesnych i funkcjonalnych
platform internetowych, e-Commerce, aplikacji mobilnych i programow lojalnosciowych.
Znamy sie na nowych technologiach wiec potrafimy doradzi¢, a nastepnie wybrac dla Ciebie
indywidualnie zaprojektowane rozwigzania, ktére najskuteczniej rozwing Twoj biznes. Od 21 lat
wspieramy najbardziej wymagajace marki, bedac dumnym cztonkiem miedzynarodowej grupy
SYZYGY.

Polski Zwigzek Pitki Noznej, TUI, Polskie Linie Lotnicze LOT, Kler, Nutricia, Mazda, Avis, Allianz,
Commerzbank, Kyocera i Zabka.
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YOULEAD

YouLead Sp. z 0.0.

ul. Wrzesiniska 12/39
03-713 Warszawa

E-mail: info@youlead.pl
Strona www: www.youlead.pl
Telefon: +48 22 308 06 66

Youlead to system automatyzacji marketingu i sprzedazy w sieci. Monitoruje anonimowych
uzytkownikéw, personalizuje przekaz, dopasowuje oferty wykorzystujac potencjat big data

i Al. Dzieki temu pozwala pozyskac lepsze leady, odzyskac niezrealizowane koszyki zakupowe,
budowac trwate relacje z klientem i podnies¢ putap sprzedazy.

Black Red White, by Insomnia, Dom Volvo, Skoda Plichta, Ronson Development, Eurofirany,
Wurth, Chemline
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Miliony transakcji, niezaleznie od
granic, zmieniajg do$wiadczenia
zakupowe konsumentow. Klienci sg
bardziej wymagajacy i przyktadajg
coraz wieksza uwage do
szczegOtow, ktore jeszcze 5 lat temu
zdawaly sie nieistotne. Za kilka lat,
wiasciciele sklepow internetowych
stang przed wyzwaniem, nie tylko
jak zdobyc¢ nowych klientow, lecz
rowniez jak zbudowac lojalnos¢

u obecnych. Kluczowa bedzie

nie tylko cena, ale wygoda,
terminowosc i jakos¢ obstugi. A do
wziecia juz teraz jest 50 mld ztotych
w 2019 roku — za takg kwote Polacy
zrobig w sieci zakupy.
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Jako spoteczenstwo przekonujemy sie, ze
w porownaniu ze sklepami stacjonarnymi,
sie¢ jest wygodniejsza i daje wiekszg
mozliwos¢ wyboru, jednak walka o klienta
jest w niej rownie zacieta. Wraz z rosngca
dojrzatoscig rynku dokonuije sie jego
weryfikacja. Odpadajg najstabsi, a firmy,
ktére inwestowaty w rozwaj, zaczynajg
odcinac kupony.

— Udoskonalanie serwisu internetowego,
badanie potrzeb klienta, marketing,
pozycjonowanie, wszystko to wymaga
zasobow ludzkich, czasu i energii. Biorac
pod uwage tempo, w jakim rosnie rynek,
brak przemyslanej strategii rozwoju to
igranie z ogniem. Firmy, ktére to rozumieja,
myslg przysztosciowo i skupiajg sie na

umacnianiu swojej pozycji. Stad rosnaca
popularnos$¢ outsourcingu logistyki

w e-commerce. Oddajac jg w rece
profesjonalistow, mozna zbudowac zespot
tak, by skutecznie rozwijat pozostate gatezie
dziatalnosci — przekonywat w Interaktywnie.
com Tomek Kasperski, CEO Omnipack.

m-Commerce to szansa na sukces

Juz niemal co drugi polski internauta
(45%) kupuje mobilnie przynajmniej raz

w tygodniu. Te forme zakupdéw doceniamy
szczegolnie w okresie przedswigtecznym,
najchetniej kupujac prezenty w domowym
zaciszu. Dla polskich e-konsumentéw
najwiekszymi zaletami zakupow

z wykorzystaniem telefonu sg szybkos¢
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(63%) oraz ptatnosci one-click (33%). Mastercard opublikowat
wyniki europejskiego badania na temat popularnosci zakupow
internetowych dokonywanych na urzadzeniach mobilnych. Wynika
z niego, ze zakupy na smartfonie stajg sie coraz powszechniejsze
wsrdd polskich internautéw, a ich szybkosc i wygoda sg
szczegOlnie doceniane w okresie przedswigtecznym.

Jednym z czynnikow, ktéry to determinuje, jest mozliwos¢ ich
realizacji rowniez na urzgdzeniach mobilnych. To forma, po ktéra
coraz czesciej siegajg polscy e-konsumenci.

W badaniu Mastercard juz 68% z nich uznato, ze zdarza im sie robic
zakupy w ten sposéb co najmniej okazjonalnie.

Natomiast juz ponad co dziesiaty (13%) badany deklaruje, ze
robi internetowe zakupy wylacznie na smartfonie.

Szybkosc¢ i wygoda w cenie

» Niemal co pigty internauta (18%) deklaruje w badaniu
Mastercard, ze kupuje mobilnie czedciej niz raz w tygodniu, co
jest najwyzszym wynikiem w Europie, a raz w tygodniu — 27%.

» Ogodlnie zatem juz niemal co drugi (45%) polski e-konsument
robi zakupy w ten sposob raz w tygodniu lub czesciej,
a wyzsze wskazniki odnotowano jedynie w dwoch
krajach — w Niemczech i Wielkiej Brytanii (po 48%).
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> Sposrod wszystkich transakgji realizowanych
przez ankietowanych z Polski juz co czwarta
(25%) jest dokonywana mobilnie.

» Pod wzgledem koszyka mobilnych zakupow
prym w Europie wiodg Niemcy (31%), za$
stawke zamykajg Rosja i Francja (po 20%).

» Internetowe zakupy w telefonie Polacy doceniajg przede
wszystkim za szybkosc (63% wskazan, najwiecej w Europie).

Kupowanie w ten sposob nie wymaga juz nie tylko
podrozowania i osobistego odwiedzania sklepu, ale nawet
czekania na uruchomienie komputera. Ten ostatni ustepuje wiec
miejsca telefonowi — urzadzeniu, ktére zawsze mamy pod reka.

Drugg najczesciej wymieniang zaletg (33%) sg ptatnosci typu
,one-click”. Dzis polscy konsumenci mogg pfaci¢ online bez
koniecznosci wpisywania danych do logowania do banku ani
dtugich koddéw liczbowych. Pozwalaja na to portfele cyfrowe,
takie jak Masterpass, ktore, umozliwiajgc bezpieczne zapisanie
w nich danych karty ptatniczej, maksymalnie upraszczaja
pfatnosc.

Trzecig zaletg m-commerce wymieniang przez ankietowanych
jest prostsza nawigacja (24%), zapewniana np. przez
responsywne strony WWW czy aplikacje zakupowe.
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Mozliwos¢ integracji z Cartalo przez API

Cartalo to najnowsza platforma e-commerce od Media4U. Przedpremierowo
zostata zaprezentowana na targach CEBIT2018 w Hanowerze i jest efektem
blisko 20 letniego know-how w obszarze handlu online. Za utrzymanie i rozwgj,
gwarantujgcy zachowanie przewagi konkurencyjnej, odpowiada 100 osobowy
zespot ekspertow pracujgcych w todzi.

Zamow wycene: +48 606 499 083 |ub contact@cartalo.pl

Media4U Sp. z 0.0.

ul. Dgbrowskiego 247/249, 93-231 t6dz

tel. +48 42 649 08 15, fax + 48 42 649 08 06
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Zalety mobilnych zakupoéw internetowych

Juz prawie 4 na 10 polskich internautéw (38%) deklaruje, ze

w 2018 roku kupi mobilnie znaczng czes¢ bozonarodzeniowych
swigtecznych prezentéw. Pod tym wzgledem w Europie
najbardziej postepowi sg Wtosi (48%), a konserwatywni —
Holendrzy, sposréd ktorych 46% nie zrobi przed swietami
zadnych mobilnych zakupow.

Jak pokazujg badania, kolejki sg jednym z najbardziej frustrujgcych
elementéw wizyty w sklepie. Zakupy mobilne stanowig
odpowiedzZ na te bolgczke, poniewaz umozliwiajg wygodng
realizacje transakcji w dowolnym miejscu i czasie, pozwalajac
jednoczesnie unikna¢ tracenia czasu w kolejkach do kas.

Zgodnie z wynikami badania Mastercard polscy internauci
najczesciej kupuja mobilnie w domowym zaciszu, na
kanapie (82%) lub w t6zku (33%).

> Niemal potowa (49%) e-konsumentéw robi takie zakupy w dni
robocze miedzy 17:00 a 21:00. To pokazuje, ze m-commerce
pozwala rowniez poradzi¢ sobie z innym problemem, jakim
sg ograniczone godziny otwarcia sklepdw stacjonarnych.
W okresie przedswigtecznym jestesmy szczegdlnie ,zabiegani”.

> W efekcie co pigty ankietowany (21%) kupuje mobilnie
prezenty bedac w pracy lub na uczelni, za$ 40% robi to
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miedzy godzing 12:00 a 17:00, czyli w godzinach
tradycyjnie zarezerwowanych na prace.

> Mozliwos¢ kupowania w biegu, miedzy jedng
Czynnoscig a drugg, sprawdza sie rowniez m.in.
podczas czekania na autobus lub pociagg, kiedy
to robienie zakupdw deklaruje 11% badanych.

- JesteSmy Swiadkami tego, jak zyskujacy na znaczeniu
sektor m-commerce rewolucjonizuje sposob, w jaki
kupujemy. Smartfon stat sie centrum dowodzenia naszym
codziennym zyciem, wiec to naturalne, ze coraz czesciej
wykorzystujemy go takze do internetowych zakupow. Za
potrzebami wspotczesnych konsumentow nadazaja tez
szybkie i wygodne ptatnosci cyfrowe, dostosowane do ery
mobilnej. Zakupy i ptatnosci w telefonie pozwalajg nam
oszczedzac czas. Dzieki temu wiecej bezcennych chwil
mozemy spedzac z naszymi najblizszymi, co w okresie
Swigt jest szczegdlnie wazne — méwit w Interaktywnie.com
Bartosz Ciotkowski, dyrektor generalny polskiego oddziatu
Mastercard Europe.

Co kupuje sie przez smartfony
Polscy internauci kupujg na smartfonach najczesciej:

> ubrania i akcesoria (54%),



» przedmioty zwigzane z kulturg — ksigzki, bilety
do kina, teatru i na koncerty (44%),

» elektronike (43%).

» coraz czesciej posiadaczom telefondw zdarza sie w ten
sposob ptacic za bilety komunikacji miejskiej (34%)

» oraz za parkingi (20%).

Przy zakupach mobilnych polscy internauci chetnie korzystaja

z aplikacji na telefon. Deklaruje tak 81% ankietowanych w badaniu
Mastercard, co jest drugim najwyzszym wskaznikiem w Europie, po
Hiszpanii i Rosji (83%).

Rynek wymusza wiekszq konkurencyjnos¢

Rosnie liczba sprzedawcow w internecie. Zakaz handlu w niedziele jeszcze bardziej napedzit
rozwdj e-commerce. Szczegdlnie w branzy modowej, meblarskiej i FMICG. Bariera wejscia

jest stasunkowo niska - szczegdlnie, gdy skorzystamy z gotowych platform do zaktadania
sklepow internetowych. Wymusza to na osobach, ktére prowadzq sklepy internetowe wiekszq
konkurencyjno$é. Zanika walka cenq w zamian za natychmiastowq dostepnos¢ produktow,
nizsze koszty ich dostaw, a takze wyzszy poziom obstugi klienta.

Adrian Predkiewicz
Marketing Manager, Selly.pl
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Wiekszos¢ respondentow (64%) wskazata, ze w ciggu ostatniego
roku korzystata z 2-5 aplikacji zakupowych. Ideg ich uzycia jest
zwiekszenie wygody i bezpieczenstwa kupowania w telefonie.

Logistyka staje sie kluczowa

Potwierdzaja to analitycy z ResearchAndMarkets — z ich raportu
,Global e-commerce Logistics Market 2018" wynika, ze aby
zachowac konkurencyjnos¢, firmy z branzy z e-commerce
powinny zadbac o wtasciwg realizacje zamowien i przyjazng
konsumentowi obstuge zwrotéw. Usprawnienie tych procesow,
zarowno pod katem niezawodnosci, jak rowniez dostawania
rosnacych oczekiwan klientow, jest niezwykle istotne.
Tymczasem wiele z nich wpada w putapke samodzielnej
realizacji fulfilmentu, przy niewystarczajgcych kompetencjach

i mozliwosciach kadrowych. W efekcie jest on co najwyzej
przecietny, a inne dziaty kulejg i pozostajg niedoinwestowane.

— Wiele srednich e-commerce, ktére jeszcze niedawno
zatrudniaty garstke pracownikéw, ma dzis trudny orzech

do zgryzienia. Metody, z ktérymi zaczynaty, staty sie
niewystarczajgce, a nowa skala dziatalnos$ci wymaga inwestycji
W magazyny, systemy informatyczne i specjalistow, ktoérzy
zaprojektujg nowe procesy logistyczne i bedg nimi zarzadzac.
S3 to spore koszty i zazwyczaj nie obedzie sie bez zaciggniecia
niewygodnych zobowigzan — ttumaczyt w Interaktywnie.com
Kasperski.
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Jego zdaniem najwieksza barierg, ktéra powstrzymuje
sprzedawcow internetowych przed outsourcingiem
fulfillmentu jest btedne przekonanie, co tego charakteru tego
typu ustug. Tymczasem okazuje sie, ze partnerstwo w tym
obszarze przypomina posiadanie wtasnego magazynu, tyle ze
odpowiedzialnos¢ za jego prowadzenie spoczywa na wysoce
wyspecjalizowanym podmiocie.

Tradycyjne sieci podbijajg internet

Sektor e-commerce posiada jeszcze sporo przestrzeni do
zagospodarowania. Ciggle pojawiajg sie nowi gracze, ale
zastuzone marki w internecie radza sobie réwnie dobrze.

W odroznieniu od wiekszosci startupow dysponuja tez duzo
wiekszym budzetem na eksperymentowanie z nowymi
rozwigzaniami. Najblizej przestawienia swoich biznesow

na cyfrowe tory sg dzis m.in. firmy z branzy FMCG, sektora
wnetrzarskiego i beauty.

Zaskakujgcych przyktadéw nie brakuje. Carrefeour na przyktad
oferuje klientom wirtualne przebieralnie, lkea zeskanuje pokdj

i dobierze wtasciwy mebel z bazy 2000 wirtualnych, a Sephora
poprosi 0 wystanie zdjecia, na podstawie ktérego zarekomenduje
kosmetyki, idealnie pasujace do naszej skory.

Wsrdd technologii, ktére rewolucjonizujg e-zakupy i moga pomaoc
sprzedawcom internetowym w rozwinieciu biznesu, znajdujg
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sie rowniez chatboty. Nie jest tajemnica, ze wspotczesny klient to
klient coraz bardziej wymagajacy, ktory zadajac pytanie oczekuje
btyskawicznej odpowiedzi, a nie otrzymawszy jej udaje sie pod
inny adres.

Dzieki rozwojowi sztucznej inteligencji chatboty mogg sprawnie
odpowiadac na wiekszo$¢ najczesciej zadawanych pytan
zwigzanych z dziatalnoscig sklepu oraz jego oferta. To spore
wsparcie w obszarze client service, ktore moze sie bezposrednio
przetozy¢ na wyniki sklepu.  Technologiczny postep sprawia,
ze wiele branz, ktére do niedawna funkcjonowaty poza Swiatem
wirtualnym, zaczyna powoli pojawiac sie w onlinie. Dobrym
przyktadem takiej ekspansji jest np. telemedycyna. Internetowe
konsultacje lekarskie majg niebawem usprawnic dziatanie

wielu placowek medycznych, oferujgc szybki i fatwy kontakt

z wykwalifikowanym specjalistg. To m.in. dzieki takim inicjatywom
rynek e-commerce rozwija sie w tak szybkim tempie.

Allegro i Amazon

Rok 2018 w branzy e-commerce nalezat do Jeffa Bezosa, ktéry
umocnit swojg pozycje najbogatszego cztowieka na swiecie

i Amazona, ktéry - wyprzedzajac Apple - stat sie najcenniejsza
swiatowga marka. Sukcesy amerykanskiego giganta prowokujg
jednak do pytan o ich faktyczne koszty, a protesty czy to zwigzkdw
zawodowych, czy politykdw, czy ostatnio mieszkarncow Nowego
Jorku - pokazujg, ze polityka giganta budzi obawy.



Kiedy Amazon ogtaszat, ze wchodzi do Polski (tylko

z zapleczem logistycznym, ale wtedy wydawato sie, ze to
dopiero poczatek), polscy politycy gtosno odtrabili sukces
zwigzany z powstaniem tysiecy nowych miejsc pracy. Szybko
okazato sie jednak, ze pracownicy centréw pod Poznaniem

i Wroctawiem nie podzielajg tej radosci, bo praca, owszem, jest,
ale jej warunki sg mocno dyskusyjne. Tyle tylko, ze Amazon
dyskutowac najwyrazniej nie zamierzat i serie krytycznych
publikacji,Gazety Wyborczej" nazwat, kampania celowo
godzaca w wizerunek firmy”. A stad juz tylko krok do procesu.

Bezos, ktory zaczynat od garazowej e-ksiegarni, stawiany
byt dotychczas za wzdr cztowieka sukcesu i zaliczano go do
grona wizjoneréw epoki cyfrowej, obok Marka Zuckerberga
i Steve'a Jobsa. Z drugiej strony, wizja kapitalizmu, zgodnie
z ktéra dziata Amazon, jest bardzo dziewietnastowieczna.
Firma jest regularnie krytykowana za zte warunki pracy

w swoich centrach logistycznych.

-W 2018 roku oskarzenia dotyczyty réwniez jej polskich
oddziatow. Na krytyke Amazon zareagowat grozbami wejscia
na droge sadowa w celu zablokowania dalszych publikacji, co
Z pewnoscig nie przysporzyto mu sympatykow. Jestem ciekaw,
ktora z tych narracji na temat lidera e-commerce przewazy

i jak to wptynie na cafg branze — pytat w Interaktywnie.com
tukasz Koztowski, Customer Success Manager platformy
Shoper.
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Fronty, ktérych Amazon otwartych ma wiele, nie zmieniajg jednak
jego pozydji, a jako jedyny ma takg, ktéra moze zagrozi¢ dupolowi
Google i Facebooka na rynku reklamowym. O ile oczywiscie
zdecyduje sie wykorzystac¢ dane o naszych preferencjach
zakupowych. By¢ moze jednak problemy Facebooka sprawiaja, ze
w tym kierunku patrzy on sceptycznie. Na razie wyglada wiec na
to, ze ambicjg Bezosa jest zbudowanie petnego ekosystemu ustug
handlowo-rozrywkowych, na ktory skfadac sie bedzie m.in. asystent
Alexa czy platforma VOD - Amazon Prime Video.

W globalnym e-commerce Amazon juz dzisiaj wiasciwie nie ma
konkurencji. Owszem, powinien ogladac sie przez ramie na chirskich
pretendentow, ale na razie wydaje sie, ze $ciga sie gtdwnie z samym
sobg i na peryferyjne rynki, takie jak Polska, nie musi sie spieszyc.

U nas niepodzielnie kroluje wiec Allegro, ktore od lat cieszy

sie pozycja lidera polskiego e-commerce i nie waha sie z tej

pozycji korzystac. Z jednej strony $miato wiec ksztattuje trendy,

np. wprowadzajac abonament (Allegro Smart) na dostawy do
Paczkomatow i Punktow Odbioru, z drugiej - drastycznie podnoszac
ceny (wysokos¢ miesiecznej opfaty dla e-sklepdw wzrosta w czerwcu
79,90zt do 39 ).

Dostawa a technologia

Na kwestiach zwigzanych z dostawg warto jednak na chwile sie
zatrzymac. Logistyka, a szerzej tzw. ostatnia mila, staje sie bowiem
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dla podmiotow e-commerce prawdziwym wyzwaniem, bo - nawet
jesli zakupy w sklepie przebiegajg bez zarzutu, a produkt spetnia
oczekiwania - problemy z dostawg mogg skutecznie zatrze¢ dobre
pierwsze wrazenie. Jedng z ciekawszych i bardziej medialnych
prob rozwigzania tej kwestii sg drony, choc¢ do ich powszechnego
zastosowania droga jest daleka.

Na ten moment technologia jest dopiero w fazie testéw, wiec nie
mozna jeszcze mowic o realnym wptywie na zarzadzanie logistyka
transportu zamawianych produktow. Zanim sie to stanie, istnieje
koniecznos¢ znalezienia odpowiedzi na ograniczenia technologii
jak choc¢by mata tadownos¢, koniecznos¢ wymyslenia efektywnego
zasilania, czy bezpieczenstwo transportu takze z uwzglednieniem
mozliwych zmian pogodowych. Nie mniej jednak jest to
interesujgce rozwigzanie, ktore w przysztosci moze zmienic oblicze
logistyki — mowita w Interaktrywnie.com Matgorzata Gliszczyriska,
dyrektor zarzadzajgca na Polske i Europe Centralng w eBay.

Niemniejszymi wyzwaniami sg kwestie pfatnosci, ktére - wraz ze
wzrostem znaczenia smartfondw w procesie zakupowym - musza
by¢ jednoczesnie proste i bezpieczne; a takze state podnoszenie
jakosci obstugi klienta i zwigzana z nig personalizacja oferty.
Wszystko wskazuje wiec na to, ze w najblizszym czasie czes¢ zadan
w e-sklepach w najblizszym przejmie sztuczna inteligencja.

- Wykorzystanie sztucznej inteligencji w zakresie uczenia
Mmaszynowego 0Oraz rozszerzonej rzeczywistosci byto jednym
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z najwazniejszych trenddw kontynuowanych w minionym

roku. Rozwigzania te bazuja na algorytmach i wykorzystywane
sg w handlu internetowym na wiele sposobdw takich jak

m.in. wirtualni asystenci, systemy rekomendacji produktéw,
dostosowanie wynikéw wyszukiwania czy prognozowanie cen -
ttumaczyta Matgorzata Gliszczyriska.

W 2019 roku bedziemy obserwowac rowniez dalszy rozwoj
strategii zaktadajacej wielokanatowe podejscie do sprzedazy.
Wielkie, tradycyjne sieci handlowe bedga coraz gtebiej wchodzity

w e-commerce, a e-sklepy - wychodzity do realu (tak jak

ostatnio robi to rodzime eobuwie.com.pl). Podziat na klientéw
internatowych i tradycyjnych coraz bardziej sie bowiem rozmywa,
a taczenie tych dwoch swiatdw - zaczyna sie coraz bardziej opfacac.
/wiaszcza, ze w realu tez kryje sie morze danych, ktore - dzieki np.
smartfonom - mozna wykorzystac.

Targetowanie odbiorcow

Przeniesienie komunikacji marketingowej z segmentu offline
(telewizja, radio, prasa) do Internetu pozwolito przedsiebiorstwom
nie tylko znacznie zwiekszy¢ zasieqi, ale tez podnies¢ efektywnosc¢
komunikacji dzieki lepszemu targetowaniu odbiorcéw.

Sfera digital marketingu musi sie jednak stale zmieniac
i dostosowywac do trendow w konsumpcji mediéw, aby
zachowac swoj wysoki potencjat. Dzis umozliwia to nowoczesna



technologia, w postaci algorytmow sztucznej inteligencji i uczenia
maszynowego.

Na wzrost popularnosci digital marketingu jako branzy znaczny
wptyw miaty dwa czynniki. Pierwszym z nich jest zmiana

w sposobie konsumowania mediow. Wedtug raportu Media
Consumption Forecasts 2018, przeprowadzanego co roku w 63
krajach catego $wiata, segment Internetu stale ro$nie kosztem
medidw tradycyjnych.

Dla przyktadu - w okresie od 2011 do 2018 r. procentowy
udziat czasu poswieconego na korzystanie z Internetu

w smartfonach wzrést z 5 do az 24 proc., przy jednoczesnym
spadku zainteresowania papierowymi dziennikami o 45 proc.,
a magazynami - 0 56 proc.

- Wspotczesnie ludzie chcg, by docierajgce do nich tresci

w maksymalnym stopniu odpowiadaty ich zainteresowaniom.
Dlatego tez papierowe media wypierane sg przez serwisy on-line,
a telewizja - przez podmioty takie jak Netflix. Zmiana ta odnosi sie
takze do sfery marketingu, gdzie komunikat musi by¢ maksymalnie
dopasowany do odbiorcy, poniewaz w przeciwnym wypadku nie
spotka sie on z jego zainteresowaniem — méwit w Interaktywnie.
com Tomasz Gibas, prezes firmy Kogifi.

Drugim waznym elementem, wptywajagcym na popularnos¢ digital
marketingu, jest znaczny wzrost potencjatu e-commerce. Rynek
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ten, wedtug Global E-commerce Report, w ciggu ostatnich 5 lat
rozwijat sie w tempie od 12 do 20 proc. rocznie.

- Warto zaznaczyc¢, ze wspotczesne e-commerce to nie tylko

np. zakup ubran w sklepie internetowym, ale tez subskrybcje

w ustugach streamingowych, pfatnosci w grach i wiele innych
zyskujacych na popularnosci ustug. Zwrot w kierunku e-commerce
jest wiec tak naprawde zwrotem w kierunku zakupow, ktore sg
szybsze i wygodniejsze dla konsumenta. Wspotczesny marketing
musi mie¢ to na uwadze i by¢ nastawiony na maksymalne
uproszczenie sciezki zakupowej - dodaje ekspert Kogifi.

Specjalisci od digital marketingu musza wiec sprostac coraz
wyzszym wymaganiom stawianym ich komunikatom. Jak sie
okazuje, w tworzeniu skutecznych kampanii coraz czesciej
pomagajg im algorytmy sztucznej inteligencji.

Co Al wnosi do swiata digital marketingu?

U swoich podstaw digital marketing ma tzw. platformy marketingu
cyfrowego, ktdre sg integralng czescig m.in. kazdego sklepu
internetowego. Ich zadaniem jest zbudowanie pozytywnego
customer experience. Odpowiadajg one m.in. za wyglad strony, jej
funkcjonalnosci (e-commerce), SEQ, a takze zarzadzanie réznymi
kanatami do kontaktu z klientem - social mediami, newsletterami,
marketingiem afiliacyjnym etc. Dostarczajg tez szeregu istotnych
statystyk odnosnie dziatania strony.



Pomimo tych udogodnien, do tej pory prowadzenie skutecznych
dziatan z zakresu digital marketingu wigzato sie z szeregiem
wyzwan. Po pierwsze, przyjecie odpowiedniej strategii wcigz opiera
sie 0 intuicje osoby zarzagdzajacej sklepem. Postawienie na mniej
popularny trend, badz tez catkowite rozminiecie sie z potrzebami
konsumenta ma bezposrednie przetozenie na gorsze wyniki
sprzedazowe.

Drugim waznym wyzwaniem jest rosngca potrzeba personalizacji
komunikatow na linii sklep — konsument. Problem ten widac¢ wyraznie
w systemach polecen produktéw, ktére w duzej czesci polegaja

na podsuwaniu klientowi przedmiotéw z przegladanych w sklepie
kategorii, czy tez tych rzeczy, ktére kupity inne osoby ogladajace dany
produkt. Trafnos$¢ takich podpowiedzi zazwyczaj jest bardzo niska.

— Obecnie wykorzystywane mechanizmy sprawiajg, ze np. newslettery
produktowe, zamiast byc¢ dla klienta realng pomoca, czesto laduja

w spamie badz sg traktowane jak zto konieczne. Wielu odbiorcow
newsletterow rezygnuje z subskrybgji, poniewaz okazuje sie, ze

tresci przekazywane przez marke nie sg wystarczajaco atrakcyjne.
Mozna sobie tylko wyobrazi¢, ile pieniedzy jest co roku tracone przez
sprzedawcow wytacznie z tego powodu — mowit Tomasz Gibas

z Kogifl.

Implementacja algorytmow Al pozwoli rozwigzac wspomniane

problemy trapigce digital marketing. Przede wszystkim, osoby
planujace kampanie nie bedg polegac juz wytgcznie na swojej
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intuicji. Al to bowiem potezne narzedzie, ktore, nauczone
wczesniej setkami tysiecy schematdw zachowania rynku, potrafi
przeanalizowac dostepne statystyki sprzedazowe i trafnie
przewidzie¢, jaka kategoria produktow moze w najblizszym czasie
cieszyc sie najwiekszym zainteresowaniem konsumentow.

Pozwala to nie tylko z wyprzedzeniem zaplanowac lepszg
kampanie, ale tez, w przypadku sklepu opartego wytacznie
0 e-commerce, zadbac o dostepnosc¢ towaru i jego szybka wysytke.

— /e wzgledu na to, ze na decyzje zakupowe wptywa setki
czynnikow, nie jesteSmy jeszcze w stanie przewidywac dziatan
cztowieka jako jednostki, jednak nalezy pamieta¢, ze grupy
spoteczne rzadza sie pewnymi prawidtowosciami, ktore Al jest

w stanie rozpoznac i wykorzystac. Dlatego mozna mie¢ wrazenie,
ze wie ona, czego chca konsumenci, zanim ci jeszcze sobie to
uswiadomia — méwit Tomasz Gibas z Kogifi.

Swaj peten potencjat Al ujawnia jednak dopiero w przypadku
zastosowania jej w kanatach kontaktu z klientem. Dzieki niej
zarbwno wyswietlane reklamy, jak i newslettery czy propozycje
produktéw na stronie mogg by¢ doktadnie dobrane do potrzeb
konsumenta. Al analizuje bowiem takie elementy jak historia
zakupowa, czas spedzony na stronie, przeglagdane produkty,
biezgce i przyszte trendy oraz wiele innych zmiennych. Dzieki temu
tworzone przez nig propozycje sg zawsze unikatowe dla danego
klienta i stanowig realng pomoc w zakupach.



— Dzieki wykorzystaniu uczenia maszynowego klient zawsze ma
poczucie bycia,dobrze zaopiekowanym” przez marke. Znacznie
zbliza to konsumenta do sklepu, zwiekszajgc tym samym szanse na
podjecie decyzji zakupowej — komentowat w Interaktywnie.com
Tomasz Gibas z Kogifi.

Co wazne, rozwigzania Al dostepne sg juz dzisiaj mozliwe do
wykorzystania na rynku digital marketingu. Dla przykfadu -
amerykanski producent oprogramowania Sitecore umozliwit juz
szerokie wykorzystanie sztucznej inteligencji za pomocg silnika
Sitecore Cortex.

— Najlepsze firmy wyspecjalizowane w Digital Marketingu juz
doradzajg swoim klientom jak uzywac Al aby osiggac przewage
konkurencyjng w jego prowadzeniu. Takze w Polsce nasz zespot
specjalistow pracuje nad wykorzystaniem Sitecore Cortex

w naszych kolejnych projektach Smart Commerce — dodaje
ekspert.

Technologie, ktére wptywaja na rozwdj e-commerce

Swiat elektronicznej komunikacji marketingowej zmienia sie réwnie
dynamicznie co sama branza nowych technologii, adaptujac na swoje
potrzeby wchodzace do uzytku rozwigzania. Dlatego juz dzi$ osoby
zaangazowane w digital marketing powinny zastanowic sie, jakie
technologie konsumenckie zyskajg popularnos¢ niedtugo, by
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przygotowac sie na wykorzystanie ich potencjatu. Jak sie okazuje, tutaj
takze swoje pietno odcisnat rozwdj segmentu sztucznej inteligencji
i uczenia maszynowego.

Do najwazniejszych technologii, ktére beda miaty wptyw na rozwoj
digital marketingu naleza bowiem:

- Asystenci gtosowi — wirtualni asystenci stanowig zupetnie nowa
kategorie produktowa, a inteligentne gtosniki bywajg okreslane
,nastepcami smartfonéw” Rosngca popularnos¢ potwierdzona jest
przez wyniki sprzedazy — w momencie w ktérym sprzedaz smarfonéw
doswiadcza stagnadji, rynek inteligentnych asystentéw stale rosnie i pod
koniec 2017 r. osiagnat juz wartos¢ 1,7 mld dolaréw. Rozwoj tej kategorii
produktow jest niezwykle wazny dla digital marketingu, poniewaz
stanowig one nowy kanat kontaktu z potencjalnym i obecnym klientem.
Nie tylko pozwalaja one uprosci¢ proces zakupowy do poziomu kilku
komend gtosowych, ale tez umozliwiajg komunikacje marki z osobami,
do ktérych do tej pory nie mozna byto dotrzec przez siec - w tym

7 osobami starszymi i niepetnosprawnymi.

- Chat-boty — wykorzystujgce Al juz teraz uzywane sg przez wiele

marek, jednak w przysztosci ich znaczenie w komunikacji z klientem
jeszcze wzrosnie. Analitycy oceniaja, ze wartosc tego rynku w 2024 r.
bedzie wynosi¢ o 1,34 do nawet 2,1 mld dolaréw. Juz teraz uzywane

s3 przez wiele marek, jednak w przysztosci ich znaczenie w komunikadji
z klientem jeszcze wzrosnie. Analitycy oceniaja, ze wartos¢ tego rynku
w 2024 1. bedzie wynosi¢ o 1,34 do nawet 2,1 mld dolaréw. Stanowig dla
digital marketingu wspaniatg okazje do uproszczenia sciezki zakupowej



i zadbania o odpowiednie customer experience. Ich integracja ze strong
pozwala m.in. na dokonanie zakupu bezposrednio z okienka czatu,

a w przysztosci, dzieki algorytmom Al, mozliwe bedzie wykonanie takiej
operacji nawet bez rozpoczynania konwersacji. Wystarczy wystanie
zdjecia produktu, ktéry sie nam podoba, a wyuczony algorytm zatatwi za
nas reszte — méwit Tomasz Gibas z Kogifi.

- Urzadzenia loT — znaczna wiekszosc¢ osob ma kontakt z loT codziennie
pod postacig swojego telefonu. W niedtugim czasie dotacza do niego
produkty z kategorii wearables — m.in. zegarki, buty czy kurtki. Dla digital
marketingu stanowi to okazje do pozyskania waznych informacji na
temat preferencji konsumenta i jego zachowania. Mozliwy bedzie m.in.
dostep do takich danych jak to, kiedy klient odwiedza fizyczng placéwke
marki, w jaki sposdb porusza sie po sklepie czy na jakie produkty zwraca
uwage. Te dane moga zosta¢ pdzniej wykorzystane przy tworzeniu
spersonalizowanej kampanii marketingowej. — Mato 0sob zdaje sobie
sprawe, ze segmenty offline i online mogga dzieki loT przenikac sie
wzajemnie. Majac informacje o tym, jakie produkty klient przegladat

na stronie sklepu, po wejsciu do fizycznej placéwki aplikacja moze np.
poprowadzi¢ go bezposrednio do szukanego produktu — podsumowuje
Tomasz Gibas z Kogifi.

Silne uwierzytelnienie klienta (SCA) bedzie
obowigzkowe od wrze$nia 2019 .

Technologia technologig, a tymczasem szykujg sie zmiany
w prawie, ktére zaczng obowigzywac juz w tym roku.
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Zgodnie z europejska dyrektywa PSD?2 silne uwierzytelnienie
klienta (SCA) bedzie obowigzkowe od wrzesnia 2019 r. Zanim to
jednak nastapi, sprzedawcy online powinni przygotowac sie do
wprowadzenia zmian w sposobie przetwarzania pfatnosci.

To musisz zrobi¢ juz teraz

Podpowiadamy dziatania, ktére nalezy wykonac jeszcze przed latem
2019

- Skontaktuj sie ze swoim agentem rozliczeniowym lub dostawcg ustug
pfatniczych, aby upewnic sie, ze twoj sklep online bedzie gotowy na
zmiany w prawie. Zapytaj go tez, od kiedy bedzie oferowat ustuge
uwierzytelnienia pfatnosci Mastercard Identity Check, zgodna ze
standardem 3DS EMV.

- Przygotuj swoich klientéw. Poinformuj ich, ze bedziesz wprowadzac
zmiany w procesie pfatnosci, podkreslajac korzysci, jakie dzieki temu
otrzymuja (brak koniecznosci pamietania haset i mozliwo$¢ zmniejszenia
ryzyka oszustw).

Aby zapewnic klientom wygodniejsze ptatnosci online po wejsciu
w zycie zmian w prawie na przyktad Mastercard udostepnia ustuge
Identity Check — oparte na standardzie EMV 3DS rozwigzanie nowej
generacji pozwalajgce uwierzytelni¢ posiadacza karty ptatniczej.



- Od wielu lat handel internetowy rozwija sie szybciej niz
fizyczny. To bardzo dobra wiadomos¢ dla sprzedawcodw online,
ale dziatalno$¢ w segmencie e-commerce zobowigzuje ich

do zapewnienia, ze transakcje beda przebiegac bezpiecznie

i bezproblemowo. We wrzesniu 2018 roku przeprowadzilismy
pierwszg udang transakcje Mastercard Identity Check zgodng ze
standardem EMV 3DS. Dzieki naszej ustudze mozemy oferowac
klientom nowe metody uwierzytelnienia. Obejmujg one
dynamiczne hasta, jak rowniez biometrie, w tym rozpoznawanie
odcisku palca, rysow twarzy, teczowki oka czy gtosu, ktore
zapewniaja bezpieczerstwo transakcje online i sg rozwigzaniem e
commerce przysztosci — ttumaczyt w artykule w Interaktywnie.com
Milan Gauder, wiceprezes Mastercard Europe ds. ustug.

Ze wzgledu na nizsze wskazniki akceptacji transakgji i czestsze
oszustwa, rozdzwiek pomiedzy handlem elektronicznym

a fizycznym pozostaje kwestig do rozwigzania. W Europie dla
ptatnosci cyfrowych wskaznik oszustw jest dziesiec razy wyzszy
niz dla transakcji fizycznych, co zniecheca klientéw do transakgji
online.

Poniewaz e-handel staje sie standardem, a jednoczesnie pojawiajg
sie nowe wymagania regulacyjne, sprzedawcy online potrzebuja
innowacyjnych rozwigzan, aby utrzymac zadowolenie klientow.
Oferujac detalistom i wydawcom kart mozliwos¢ wymiany 10

razy wiekszej ilosci danych niz przy dotychczasowych metodach
uwierzytelniania oraz wprowadzajac nowe rozwigzania mobilne,
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Mastercard pomaga im w zwiekszeniu liczby akceptowanych
transakcji online — dodat Milan Gauder.

Rozwj e-handlu dla wielu detalistow okazat sie
btogostawienstwem, ale badanie Mastercard, obejmujace ponad
300 europejskich sprzedawcodw online, wskazuje, ze 75% z nich nie
jest swiadomych nowych standardéw bezpieczenstwa dotyczacych
ptatnosci, ktore wejda w zycie w przysztym roku. Wprowadzenie
nowego, usprawniajgcego pfatnosci elektroniczne standardu

EMV 3-D Secure (EMV 3DS) wyznacza poczatek nowej ery, jesli
chodzi o bezpieczenstwo transakcji online. Pozwala on na silne
uwierzytelnienie klienta (ang. strong customer authentication —
SCA), z wykorzystaniem najnowszych rozwigzan technologicznych,
takich jak biometria. Mimo planowanych zmian w prawie, zaledwie
14% sposrod badanych europejskich e-sprzedawcow stosuje
jakakolwiek metode silnego uwierzytelnienia, a 51% stwierdzito, ze
nie majg zadnych planéw zwigzanych z jego wdrozeniem lub ze
bedg na to gotowi po wrzesniu 2019 r.

Zakaz geoblokowanie juz obowigzuje

W grudniu 2018 roku weszty w zycie nowe przepisy regulujgce
kwestie zakazu geoblokowania uzytkownikéw przez podmioty
dziatajagce w sektorze e-commerce. Co sie zmienito? E-sklepy nie
moge bez uzasadnienia roznicowac klientow ze wzgledu na kraj
ich zamieszkania, czyli np. odmawiac sprzedazy towaru badz
zawyzac jego cen.



O zakazie takich praktyk zdecydowat Parlament Europejski w pod
koniec lutego tego roku rozporzadzeniem Parlamentu i Rady (UE)
2018/302.

Rozporzadzenie obejmuje kwestie ,nieuzasadnionego blokowania
geograficznego oraz innych form dyskryminacji klientéw ze
wzgledu na przynaleznos¢ panstwowa, miejsce zamieszkania

lub miejsce prowadzenia dziatalnosci na rynku wewnetrznym
oraz w sprawie zmiany rozporzadzen (WE) nr 2006/2004 oraz

(UE) 2017/2394 i dyrektywy 2009/22/WE"i jest kolejnym etapem
budowania jednolitego rynku cyfrowego w Europie.

Nowe przepisy dadza konsumentom wiekszy dostep do produktéw
w konkurencyjnych cenach. Handlowcy nie bedg mogli odmowic
sprzedazy towaru klientom z zagranicy, uzalezniac ich cen od tego,
z jakiego kraju pochodza, ani przekierowywac klientow na inne
strony sklepu - chyba ze konsument sie na to zgodzi.

,(...) Niektorzy handlowcy uzywajg roznych wersji interfejsow
internetowych dla klientow z réznych panstw cztonkowskich.
Powinno to by¢ nadal mozliwe, nalezy jednak zakazac
przekierowywania klientow z jednej wersji interfejsu internetowego
do innej bez ich wyraznej zgody!

Rozporzadzenie ma na celu zapobieganie nieuzasadnionej

dyskryminagji, co jednak nie znaczy, ze od teraz e-sklepy beda
zobowigzane do oferowania przesytek do kazdego unijnego kraju.
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Klient, ktory zdecyduje sie - mimo wszystko - kupi¢ towar w sklepie
z ograniczeniami, bedzie musiat osobno zorganizowac transport.
,(...) klient powinien mie¢ mozliwos¢ zakupu towaréw na doktadnie
takich samych warunkach, tacznie z ceng i warunkami dostawy,

jak podobni klienci zamieszkali lub prowadzacy dziatalnosc

w panstwie cztonkowskim, do ktérego towary sg dostarczane lub
w ktérym sg odbierane. To mogtoby oznaczac, ze zagraniczny klient
musi odebrac¢ towary w tym panstwie cztonkowskim lub w innym
panstwie cztonkowskim, do ktérego przedsiebiorca dostarcza
towar, lub zorganizowac transgraniczng dostawe towarow we
wiasnym zakresie!

A co np. z Netfliksem? Niestety, nic. Problem - takze polskich
uzytkownikdw serwisu - ktory narzekajg na rézng oferte Netfliksa

w zaleznosci od kraju, w ktorym dziata, nie zostanie rozwigzany.

(...) Ustugi audiowizualne, w tym ustugi, ktérych zasadniczym

celem jest zapewnianie dostepu do transmisji wydarzen
sportowych i ktére sg swiadczone na podstawie wytgcznych licencji
terytorialnych, nie wchodza w zakres niniejszego rozporzadzenia!

Walka o klienta, czyli co i kiedy kupuja najwiecej

W e-handlu jak i w sprzedazy tradycyjnej dziatajg stare, dobrze
znane prawa marketingowe.

Ze statystyk obstugiwanego przez Krajowa Izbe Rozliczeniowg
systemu szybkich pfatnosci internetowych Paybynet wynika, ze



w 2018 roku, takze w Polsce na klientéw e-sklepdw podziatat Black
Friday. W ten dziert na zakupy w sieci wydalismy o blisko 176 proc.
wiecej, niz wynosita Srednia dzienna w pazdzierniku.

Dane KIR pokazuja rowniez, ze promocje zwigzane z czarnym
pigtkiem zdecydowanie bardziej zachecaty Polakow do zakupdw,
niz przeceny oferowane w tzw. cyber monday, ktéry za oceanem
stynie z wyprzedazy wiasnie w sklepach on-line.

Srednia warto$¢ koszyka zakupdw dokonywanych w tym roku
podczas czarnego pigtku wyniosta ponad 190 zt — wynika z danych
KIR. Statystyki transakgcji wykonywanych w systemie Paybynet
pokazuja, ze kwoty przeznaczane na zakupy internetowe tego dnia
byty wyzsze o ponad 30 proc. w poréwnaniu z pazdziernikiem br.,
kiedy Srednia warto$¢ koszyka wynosita nieco ponad 146 zt.

Tegoroczny black friday wypadt rowniez lepiej (o niemal

19 proc.), niz popularny w Stanach Zjednoczonych i kojarzony
przede wszystkim z handlem internetowym cyber monday,
choc takze w tym dniu wartos¢ zakupow on-line przewyzszata
srednia i wyniosta ponad 160 zi.

- Black Friday organizowany jest w Polsce nieco dtuzej niz
wyprzedazowy poniedziatek i prawdopodobnie lepiej zakorzenit
sie juz w Swiadomosci zarowno konsumentow, jak i sprzedawcow
— ttumaczyt w Interaktywnie.com Dariusz Marcjasz, wiceprezes
Zarzadu KIR. -Wiele e-sklepéw prowadzito swoje akcje promocyjne
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przez caty weekend, co rowniez mogto wptyna¢ na wyraznie
mniejsze zainteresowanie poniedziatkowymi wyprzedazami -
komentowat.

Nie zmienia to jednak faktu, ze z roku na rok listopadowe
szaleristwo zakupowe w naszym kraju rosnie.

Amerykanska inicjatywa otwarcia sezonu zakupow
przedswigtecznych wielkimi wyprzedazami wptyneta nie tylko na
wartosc koszyka zakupowego konsumentéw, ale takze na liczbe
transakcji odnotowang w systemie Paybynet. Z danych KIR wynika,
ze byta ona wieksza o 23 proc. niz w cyber monday i o niemal 112
proc. wieksza od sredniej dziennej w pazdzierniku.

Black friday i cyber monday miaty wyraZny wptyw takze na wartos¢
transakgji przeprowadzonych w tym okresie. W czarny pigtek byta
ona wyzsza 90 proc. od poniedziatkowych wyprzedazy i az o niemal
176 proc. od $Sredniej dziennej wartosci transakcji w pazdzierniku.

Globalny rynek reklamy e-commerce
zaczyna przyspieszac

Aby sprzedawac w internecie, trzeba oczywiscie zadbac

o promocje. Reklama e-commerce, czyli reklama towarzyszaca
wynikom wyszukiwania i produktom wylistowanym na stronach
e-commerce, jest juz powszechna w Chinach, ale dopiero zaczyna
rozwijac sie na catym swiecie. Zdaniem analitykéw Zenith ma ona



potencjat do tego, by zmienic sposob, w jaki marki przekonuja
klientow do zakupu online, jak i do tego, by zwiekszy¢ wartosc
globalnego rynku reklamowego o okoto 100 mld USD.

W 2009 roku wydatki na reklame e-commerce stanowity 0,8%
wartosci rynku reklamowego w Chinach. W tym roku, wedtug
szacunkow Zenith, ten udziat wzrdst do 18,2%, gtownie dzieki
inwestycjom firm takich jak Alibaba, ktére zmieniajg e-commerce
w Zrodto przychoddw reklamowych. Do niedawna platformy
e-commerce dziatajgce poza Chinami skupiaty sie w duzej mierze
na przychodach ze sprzedazy, kosztem reklamy, ale obecnie to sie
zmienia.

Przychody Amazona z reklamy wyniosty w 2017 roku 5 mld USD,
a w trzecim kwartale 2018 jego przychody z reklamy wzrosty

0 122% rok do roku. W élad za nim idg inne platformy sprzedazowe.

W skali swiata reklama e-commerce jest na podobnym stopniu
rozwoju, na jakim byta w Chinach pod koniec ubiegtej dekady.
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W 2017 roku wartosc reklamy na Amazon stanowita 0,8%
sumy globalnych wydatkéw reklamowych, miata wiec taki
sam udziat jak chinska reklama e-commerce w 2009.

Jesli reklama e-commerce bedzie sie rozwijata na
Swiecie podobnie jak w Chinach, do 2027 roku wydatki
na nig moga stanowi¢ 18% sumy globalnych naktadéw
na reklame. To rownowartos¢ ponad 100 mid USD na
dzisiejszym rynku reklamowym.

To pokazuje, ze platformy e-commerce maja ogromny
potencjat generowania przychoddw, a marki — zupetnie
nowy sposob dotarcia do konsumentow w miejscu,

w ktérym dokonujg oni zakupdw. Zrodiem pieniedzy
przeznaczanych na reklame e-commerce sg zazwyczaj
budzety dziatow e-commerce, a nie dziatbw marketingui.
Dlatego sg to nowe srodki na rynku reklamowym, ktére
zwiekszajg jego wartos¢, a nie budzety przesuwane do
e-commerce kosztem innych mediéw.
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Podpowiadamy, co zrobic, by
wybor platformy e-commerce byt
zrodtem satysfakcji dla operatora
e-sklepu i odwiedzajacych

go klientéw. Nasz poradnik
przygotowalismy w taki sposob,
by byt uzyteczny zarowno dla tych,
ktorzy w e-commerce sg juz od lat,

jak i dla stawiajgcych pierwsze kroki.
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Zrob swoja liste celow i szukaj
dla niej wykonawcy

Twaj sklep e-commerce moze byc¢ juz na
szczytach list popularnosci lub dopiero

w planach. Wazne, bys znat swoje cele
biznesowe. Przyktady konkretnych
priorytetow to miedzy innymi: lepsza
dostepnos$¢ na urzadzeniach mobilnych,
skrécenie procesu obstugi zamaowien,
tatwiejsza obstuga produktow w sklepie,
poprawienie konwersji sprzedazy czy
szersza integracja z systemem ERP. Czasami
usprawnienia wymaga wydajnos¢, czyli
zapewnienie dziatania e-sklepu w szczytach
sprzedazy (np. Black Friday). Mierzalng
korzyscig bedzie rowniez automatyzacja
procesow, ktdre obecnie sg czasochtonne,

blokujagc mozliwosc realizacji innych celdw
biznesowych oraz zmniejszenie ilosci
0s6b zajmujgcych sie codzienng obstuga
e-sklepu.

Majac okreslone cele dla nowego
e-commerce, przedyskutuj je

z potencjalnym wykonawca. Pozwal, by
specjalisci, ktorzy w swoim portfolio maja
podobne wdrozenia, wykorzystali swoje
know-how i przedstawili wiasne propozycje
realizacji zgtoszonych celdw.

Chwy¢ za telefon zamiast
czytac referencje

Wazne, aby dostawca platformy
e-commerce byt chetny do rozméw



i dzielenia sie swojg wiedza. Na samym poczatku projektu

warto zadac kilka pytan i przyjrzec sie, jak potencjalny partner
pracuje oraz co do tej pory osiggnat w swojej branzy. Dlatego
przeswietlajac potencjalnego partnera, sprawdz, czy realizowat
wdrozenia o podobnej skali i ztozonosci, jak duzy jest zespot i czy
mozesz liczy¢ na dodatkowe wsparcie marketingowe.

Warto przejrze¢ wybrane e-sklepy, ktore dana firma zrealizowata.
Oceniaj nawigacje, wyglad zaktadek, przejrzystos¢ formularzy i kart
produktéw. Sprawdz, czy serwis jest funkcjonalny na komputerach
i telefonach oraz jak zostat zaprojektowany koszyk zakupdw.
Przygladaj sie, czy dana platforma posiada odpowiedni potencjat
do napedzania sprzedazy, czyli np.: zaawansowane systemy
rabatowe, narzedzia lojalizacji klienta, pomysty na efekt ROPO czy
rozwigzania marketing automation. Gdy bedziesz miat juz wybrang
liste 2-3 potencjalnych partneréw, nie boj sie poprosic ich o kontakt
do klientéw wymienionych w portfolio. To wiedza cenniejsza niz
najpiekniejsze referencje.

Zapewnij stabilne fundamenty
pod przyszte sukcesy

Gwarancja dla systemow IT najczesciej wynosi 12 miesiecy,

6 to absolutne minimum. Jesli dostawca daje gwarancje krotszg
lub ma problem z jej okresleniem, zastanow sie, czy na pewno
chcesz powierzy¢ mu przyszto$¢ swojego biznesu. Zazwyczaj
oczekuje sie, ze nowa platforma sprzedazowa zapewni statg
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Uproszczony schemat drogi, ktéra prowadzi
do wyboru dostawcy rozwigzanIT.

Przygotowanie Okreslenie wymogow Sprawdzenie, czy Ocena portfolio
zapytania wzgledem agencji, agencja spetnia i klientéw agencji
ofertowego z ktérymi chcemy okreslone wymagania

prowadzi¢ rozmowe
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klientami agencji agencji i zebranie szerszych otrzymanej oferty i okreslenie specyfikacji
informacji o wspoétpracy serwisu
Podpisanie umowy Przygotowanie
wdrozeniowej harmonogramu
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przewage konkurencyjng, a to oznacza jej ciggte rozwijanie

o nowe funkcjonalnosci. Dlatego niezwykle istotna jest umowa
powdrozeniowa (SLA). Podstawowy parametr takiej umowy to
pakiet godzin zagwarantowany w danym okresie (przeznaczony
np. na monitoring i rozwéj platformy). Wazne beda réwniez
gwarantowane czasy reakcji na zgtoszenie, odpowiednio wydajny
hosting oraz atrakcyjne stawki godzinowe. Istotne powinno by¢
takze to, czy dana firma posiada dziat rozwoju oprogramowania.
Jesli tak, to poza serwisowaniem bedzie w stanie réwniez dbac

0 jego innowacyjnos¢, stabilnosc i dopasowanie do najnowszych
trendow.

Dodatkowymi atutami, ktére Swiadczg o potencjale wykonawcy,
jest obecnosc jego ekspertéw w mediach, wspotpraca z uczelniami
wyzszymi, aktywno$¢ w branzowych organizacjach czy tez udziat
w najwazniejszych targach.

Optymalizuj wydatki, ale nie jakos¢

Aby poznac orientacyjne widetki cenowe, wystarczy wypetnic brief.
Bedzie on zawierac informacje, ktére zobrazujg Twoje potrzeby,
pomysty i wnioski. Taki dokument pozwoli dostawcy wstepnie
zrozumiec Twoj biznes i zwigzane z nim oczekiwania. Dzieki temu
bedzie mozliwe przygotowanie planu dziatania, przejrzystego
harmonogramu prac, a przede wszystkim szacunkowej wyceny.
Dla nieduzych projektéw takie dziatanie bedzie w zupetnosci
wystarczajgce do przygotowania oferty.
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W projektach o duzej skali niezbedne jest przeprowadzenie
analizy przedwdrozeniowej. Takie podejscie gwarantuje,

ze juz na tym etapie przeanalizowane zostang wszystkie
procesy zachodzace w firmie. Lepsze poznanie firmy klienta
i codziennych wyzwan pozwoli odpowiednio dopasowac
narzedzia do potrzeb, dzieki temu finalna wycena wdrozenia
bedzie doktadniejsza. Analiza przedwdrozeniowa jest bardzo
korzystna inwestycjg dla zamawiajacego, bo pozwala
uniknac¢ wielu kosztownych niedomowien podczas przysztej
wspotpracy.

Uwierz w dobry UX

Aktualnie niemal kazda oferta platformy do sprzedazy
online zawiera punkt pt. User Experience. | rzeczywiscie,
kazdy e-sklep generuje u odwiedzajacych szereg
doswiadczen, sek w tym, ze nie zawsze pozytywnych.
Weryfikacje tego, czy firma potrafi prowadzi¢ w tym
obszarze dziatania, zacznij od prostej prosby o rozmowe
ze specjalistg ds. UX. W renomowanych firmach spotkasz
sie wtedy z odpowiednim ekspertem lub nawet zespotem
o interdyscyplinarnych umiejetnosciach, potrafigcym sprawic,
by Twoj e-sklep stat sie wymarzonym miejscem zakupow
dla wskazanej grupy docelowej. Dowiesz sie, jakie badania
i analizy warto przeprowadzi¢ oraz poznasz od podszewki
caty proces podrézy klienta od wzbudzenia potrzeby po
konwersje.



Checklista dobrego systemu
e-commerce na 2019:

Ciggte badanie uzytecznosci (UX)
Mobile

Dostepnos¢ serwisu na urzagdzenia mobilne
Mobilne ptatnosci

Mobilne zarzadzanie CMS

PWA

Analityka

Al

Chatboty / live chat/ asystenci gtosowi
Marketing automation

Dedykowany content, w tym content video
Mozliwosé rozbudowy do b2b

Narzedzia lojalizacji klienta
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Umow sie na jazde prébna

Wybor wiasciwej platformy e-commerce to najczesciej decyzja,
ktdra ma procentowac przez kilka lat. Tymczasem nadal zdarzajg
sie firmy, ktére w pogoni za wymarzong konfiguracjg, krétkim
czasem realizacji i negocjacjami cenowymi, zupetnie zapominajg
0 ergonomii danego rozwigzania. A to wiasnie efektywnosc¢ pracy
operatorow e-sklepu decyduje, czy firma w petni wykorzysta
mozliwosci danego systemu. Popro$ o dostep do wersji demo,
dogtebnie przetestuj gtéwne mechanizmy, ktérych bedziesz
uzywat w codziennej pracy. Daj szanse oceni¢ go osobom, ktére
docelowo beda miaty stycznosc z tym systemem. O wygodzie
obstugi czesto decyduja drobiazgi, takie jak przejrzysty
dashboard, zaawansowane mozliwosci filtrowania widokdw

w tabelach czy choc¢by harmonogram publikowania zmian na
stronie gtownej. Operatorzy e-sklepdw cenig sobie rowniez
mozliwo$¢ zapamietywania indywidualnych ustawieri. Dobre
oprogramowanie pozwala wiec nie tylko na skuteczny wzrost
przychodow ze sprzedazy, ale réwniez na skracanie czasu
potrzebnego na obstuge e-commerce.

Pytaj, gdzie Twoj e-sklep moze by¢ za 3 lata

Juz na etapie budowy sklepu internetowego mysl o jego dalszym
rozwoju. Sprawdz, czy firma wdrazajaca dla Ciebie rozwigzanie
e-commerce jest gotowa, by wspierac¢ Cie w budowaniu

i utrzymaniu pozycji lidera. Od lat niezwykle popularne sg te



systemy e-commerce, ktére wspierajg skuteczne dziatania SEO.
Dzis standardem jest gotowos¢ na obstuge chatbotow, PWA, RWD.
Cenna jest takze umiejetno$c¢ reagowania na zmiany w prawie np.
przystosowanie serwisu do wymagan RODO.

Co bedzie nowinkamii,must have”w kolejnych latach? S firmy,
ktére beda to wiedziaty wczesniej niz konkurencja. Kluczem

jest posiadanie kompetencji z obszaru Business Intelligence (BI)
oraz zasoboéw do nieustannego rozwijania oprogramowania.
Dzieki danym dostarczanym przez Bl mozna nie tylko w czasie
niemal rzeczywistym wzmacniac sprzedaz, ale przede wszystkim
identyfikowac nowe trendy w zachowaniu konsumentow.
Profesjonalny dziat analityczny to réwniez tarcza chronigca firme
przed nieuzasadnionymi wydatkami, np. na pomysty obarczone
zbyt wielkim ryzykiem.

Podsumowanie

Sercem kazdego e-commerce, niezaleznie od jego wielkosci, s3
ludzie wspierani przez wiasciwe oprogramowanie. To wiasnie
zaangazowanie i wiedza zespotu w potaczeniu z atrakcyjnoscia,
wydajnoscig, stabilnoscig i bezpieczeristwem e-sklepu decyduja
0 jego rynkowym sukcesie. Dlatego wybor konkretnego
oprogramowania jest tak wazny, choc¢ nietatwy. Wierzymy jednak,
ze dzieki zdobytym wiasnie informacjom podjecie wtasciwej
decyzji bedzie o wiele fatwiejsze.
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Nie ma co ukrywad, wymyslac,
polemizowac - o sprzedazy

W internecie wcigz decyduje
przede wszystkim cena, na ktorg
sktadajg sie - oprocz optaty za
produkt - takze niskie, a najlepiej
zerowe, koszty jego dostawy. Ale,
zeby na sprzedazy w internecie
zarabia¢, nie mozna przeciez ceny
obnizac w nieskornczonosc! Jakie
czynniki pomogg wiec przekonac
uzytkownikow, ze warto kupic

u nas, nawet jedli,za rogiem” jest
taniej?
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Ksigzki, ptyty, buty, ubrania, komputery,
meble, wakacje, bilety do kina i na pociag

- w internecie kupujemy juz wszystko,

a ponad potowa Polakow (54 proc. wedtug
badan Gemiusa) ochoczo z tej mozliwosci
korzysta, zapewniajac rynkowi e-commerce
wysokg dynamike wzrostu z jednej strony;
z drugiej - pozostawiajgc sporo miejsca do
zagospodarowania. | nawet jesli globalni
giganci, tacy jak Amazon, ciggle jeszcze sie
0 nas nie bijg, pozostali - zarbwno z daleka (
jak Zalando), jak i z bliska (jak eobuwie.com.
pl) tylko na tym korzystaja.

No i Allegro, oczywiscie. Ten gigant
polskiego pochodzenia od lat juz jest
u nas liderem (z raportu Gemiusa
wynika, ze po raz kolejny zwyciezyt

w badaniu spontanicznej znajomosci
marek e-commerce) i - jak to lider - jest

w awangardzie trendu user-centric,

czyli stawiajacym uzytkownika i jego
doswiadczenia w centrum zainteresowania.

Z Allegro Smart! czyli ustugi, ktéra -

w ramach rocznej optaty abonamentowe;
wynoszacej zaledwie 49 zt - umozliwia
korzystanie z darmowych dostaw,

w pierwszym tygodniu skorzystato ponad
sto tysiecy uzytkownikow, a po dwadch
miesigcach byto ich juz kilkaset tysiecy.

- Allegro Smart! ustanowito standardy
obstugi uzytkownika zaréwno w zakresie
dostawy - darmowej i do punktu — jak

i obstugi uzytkownika (kwestia opinii



i jakosci obstugi, ktéra kwalifikuje sprzedawce do programu
Allegro Smart!, a tym samym do promocji ofert przez Allegro) -
komentowat w Interaktywnie.com Wojciech Kliber, wiceprezes
zarzadu Sendit oraz co-Founder Bliskapaczka.pl.

Darmowa dostawa z mozliwoscig wyboru wielu wariantéw - od
kuriera pod drzwi przez Paczkomaty, az po odbioér w placowkach

Wordpress np. z WooCommerce, PrestaShop, Magento, Shoper... czy
dedykowany system? Jakimi kryteriami kierowac sie przy wyborze?

Wybdr platformy sprzedazowej musi zaczqc sie od pytania biznesowego - jaki jest moj cel?
Jesli posiadasz matq firme, niewielkq ilos¢ produktow i nie bedziesz fqczy¢ sklepu zinnymi
systemami, dobrze jest zastanowic sie nad rozwigzaniami tariszymi i szybszymi do wdrozenia
(jak np. Woocommerce lub platformy Saas).

Jesli twoja firma istnieje juz od dluzszego czasu, twoj asortyment stale rosnie i wymagasz
potqczenia twojego sklepu z ksiegowoscig, magazynem i narzedziami marketingowymi, to
lepszymi opcjami bedzie wybrac system dedykowany lub open source (system z dostepem do
kodu, np. Magento lub PrestaShop).

Podobnie ma sie sytuacja, jesli planujesz dynamiczny wzrost sprzedazy online i szeroko
zakrojone dziatania marketingowe - twoja platforma powinna dawac ci jak najwiecej
elastycznosci i mozliwosci wprowadzania nowych zmian i usprawnieri, co naszym zdaniem
jest moZliwe, jesli dana platforma posiada wsparcie wielu specjalistow - najlepiej we
wspomnianej juz wczesniej technologii open source.

Krzysztof Abram

CEO, Gate-Software #KomandosiEcommerce
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handlowych - powoli staje sie standardem, cho¢ na razie wciaz
dostepnym jedynie dla najwiekszych graczy. Co pozostaje
maluczkim?

Wachlarz dostepnych im srodkéw, pomijajac te brzegowe,
najbardziej kosztowne i zaawansowane, jest wiasciwie podobny,
poczawszy od kosztow stworzenia odpowiedniego serwisu, ktére
- dzieki platformom dostepnym w modelu Saas$, albo kombinagji
Wordpress + Woocommerce - mogg by¢ bardzo korzystne.

Prog wejscia, bo - dobra platforma to podstawa - jest wiec
stosunkowo niski, a koszty rosng proporcjonalnie do wielkosci
biznesul.

Platforma, mimo Ze dziatania zwigzane z user experience nie mogg
sie do niej ogranicza¢, to podstawa. | cho¢ dla branzy wspominanie
o koniecznosci dostosowania jej do potrzeb mobilnych
uzytkownikow jest truizmem, wiele wiascicieli matych i srednich
sklepow lekcewazy ten aspekt. A nawet jesli dadzg sie przekonac
web developerowi, ze nie powinni, ograniczaja sie do dopasowania
strony do wielkosci ekranow.

Tymczasem zasad jest znacznie wiecej i dotyczg zaréwno reklam
(np. pop-up zastaniajacy ekran na mobile'u oznacza zétta kartke od
Google i spadek w SERP-ach), jak i tresci, ktére musza pozostawac
w dobrych proporcjach wzgledem materiatow graficznych, a to

i tak mato.



Tresdci, a wiec content, to dzisiaj sposob na zaistnienie w Google,
a bez Google... wiadomo, biznesu nie ma. Content wiec musi
byc. To po pierwsze. Po drugie, musi by¢ wartosciowy dla
uzytkownika, ktéry szuka konkretnych informacji. Skopiowanie
specyfikacji producenta danego produktu, to nie jest dobry
pomyst, bo Google nie lubi duplikowanych tresci, a typowy
uzytkownik mniej interesuje sie technikaliami, ale za to chce
szybko dowiedziec sie, czy produkt spetni jego oczekiwania.

Tres$¢ generowana przez innych uzytkownikow, a wiec opinie,
testy i rekomendacje, to cos, co wptywa na decyzje zakupowg
potencjalnego klienta, ale i jest paliwem do dziatan SEQ, czyli

zwiekszajacych widocznos¢ naszej strony w wyszukiwarce.

Gdy klient juz do nas przyjdzie, skuszony np. dobrymi opiniami,
trzeba go zatrzymac na dtuzej, sktoni¢ do finalizacji zamowienia,
a potem przekonac, by wrdcit. By to zrobic¢ warto mysle¢ nie

0 samej sprzedazy, ale o tzw.,podrézy konsumenta”

Dobry UX na stronie to w duzej mierze usuwanie przeszkod,
ktére mogtyby zapobiec sfinalizowaniu transakgji i redukowanie
wymaganych od uzytkownika czynnosci. Zakupy online maja
by jak najprostsze i jak najwygodniejsze - bez wzgledu na
urzadzenia, z ktérego korzysta potencjalny klient. tatwiej niz
wskazac kierunki, za ktérymi warto podazac, wskaza¢ mozna
czego nalezy unikac.
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Jakie narzedzia promocyjne mozna wykorzystac, by zwiekszy¢
sprzedaz?

Mysle, ze na to pytanie mozna odpowiedzie¢ w dwojaki sposob — albo podajqc konkretne
rozwiqzania albo nakreslajgc pewnq ideologie. Jesli chodzi o to pierwsze to wpisujqc

w Google hasfo ,narzedzia wspierajqce sprzedaz w ecommerce” dostajemy catq palete
réznych przydatnych narzedzi. Ja jestem zwolennikiem i wyznawcq wszelkiego rodzaju
testow, wiec szczerze zachecam do ,,zabawy” z kazdym narzedziem. Co wiecej, uwazam ze
kazda branza i kazdy sklep sq specyficzne, wiec to co dziata w jednym e-commerce moze
nie zadziata¢ w drugim i odwrotnie. Ja wolatbym sie skupi¢ na ideologicznym podejsciu

do tematu - i jako idee warte wdrozenia wymienic: by¢ jak najblizej klienta, zapewnic
maksymalngq personalizacje i adekwatnos¢ komunikacji, mierzy¢ wszystko co sie da, wdrozy¢
automation marketing, uruchomic remarketing, a caty marketing oprzec na danych (data-
driven marketing). Dodatkowo catos¢ dziatari marketingowych zaprojektowac w oparciu
o Inbound Marketing.

Jakie narzedzia pomogq zapewnic wysokq jakos¢ obstugi klienta?

Przede wszystkim rekomenduje stworzy¢ Customer Journey Map. Taka mapa pozwoli
okresli¢ punkty styku klienta z markgq (touchpointy) i jest pierwszym etapem w procesie
oceny Sciezki zakupowej oraz obstugi posprzedazowej. Jest to niezbedne do wskazania
obszarow Zle funkcjonujqcych na linii e-commerce-klient. Okreslenie tzw. pain points, ktére
muszq zostac poprawione pozwala zaprojektowac dziatania zmierzajqgce do optymalizacji
doswiadczer klienta, ktore w efekcie przetozq sie na wzrost sprzedazy. W doraznym zakresie
technologicznym rekomenduje np. wdrozZenie chatbota - jak wiadomo chatbot dostepny
poprzez komunikator internetowy (np. Messenger) petni role conversational commerce - to
znaczy, ze jest udogodnieniem dla osob, ktore sq na sciezce zakupowej i zastanawiajq sie nad
dokonaniem zakupu lecz potrzebujq wsparcia w wyborze lub obstudze produktéw i ustug.

Wojciech Szymanski
prezes zarzadu agencji e-marketingowej Ideo Force



Jakie btedy w projektowaniu procesu zakupowego polskie e-sklepy
popetniajq najczesciej?

Mamy grupe 6 bledéw, ktore w réznych konfiguracjach stanowiq grzechy gtéwne nie tylko
polskich sklepéw e-commerce, ale globalnie odnoszq sie do tej kategorii.

1. Zbieranie zbyt duzej ilosci danych od uzytkownikéw bez uzasadnienia — w teorii RODO
miato miedzy innymi sprawic, by wtasciciele zastanowili sie nad ilosciq zbieranych
danych, jednak dalej pojawiajq sie miejsca, w ktdrych zbierane dane nie majq wiekszego
uzasadnienia.

2. Wymagania zaktadania konta - nie zawsze proces zakupowy w sklepie musi koriczy¢ sie
zatozeniem konta. Czasami dobrze zaprojektowany proces wciqgnie klienta po dokonaniu
pierwszej transakgji.

3. Bezrefleksyjne kopiowanie proceséw zakupowych od innych - bardzo czesto stosowana
praktyka wiascicieli ustug. Skupiajq sie na konkurencji lub na podejrzanych procesach

i chcg miec u siebie takie samo rozwiqzanie bez zastanowienia sie nad swoim biznesem

i potrzebami uzytkownikow.

4. Brak analizy sciezek konwersji — mimo tego, Ze pono¢ swiadomos¢ analizy danych jest w tej
kategorii duza to bardzo czesto klienci nie analizujq Sciezek konwersji w swoich serwisach.

5. Brak optymalizacji i testow A/B - punkt mocno tqczy sie z poprzedniq uwaggq, niewielka
ilos¢ sklepow inwestuje swoj czas w prowadzenie testow A/B kluczowych dla swojego biznesu
procesow.

6. Brak jasnych informadji, co dzieje sie zzamdéwieniem — w procesach zakupowych moment
czesto pomijany. Wazniejsze jest to, ze uzytkownik ztozyti optacit zaméwienie. A przeciez to
nie koniec doswiadczen jakie ma z markq. Wazne jest tez to, co dzieje sie potem.

Bartosz Sutkowski
Head of UX, SYZYGY Warsaw
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O e-sklepie nalezy wiec, od samego poczatku, myslec jak o marce,
a o sprzedazy - jak o budowaniu dtugofalowej relacji. A w takim
wypadku nie obedzie sie wiec bez analizy danych i nie zawsze musi
chodzi¢ o wielkie i tajemnicze Big Data, na poczatek wystarczg
ogolnodostepne rozwigzania.

W przypadku niewielkich bizneséw bedzie to Google Analytics,
a idealnie bytyby, gdyby - oprécz danych pochodzacych ze strony
- analizowac rowniez dane z wewnetrznych CRM-6w, systemow

Jakie narzedzie marketingu online sq najbardziej odpowiednie dla
e-commerce?

Swiadomos¢ analizy w marketingu online jest coraz wieksza, jednak wiele sklepéw nie do
korica wie co i jak mierzyc. Przyktadowo, mierzqc konwersje z najbardziej popularnych
kampanii (Facebook i Google Ads), 3/4 sklepéw opiera sie na atrybucji ,ostatniego klikniecia’;
nie sprawdzajqc, jaki wptyw majq te kampanie na np. ruch organiczny. Dlatego tez sklepy

- zamiast testowac coraz to nowe narzedzia - powinny, korzystajqc z Google Analytics,
dogftebnie zbadac skqd ptynie wartosciowy ruch, kto jest konwertujgcym uzytkownikiem, czy
Jjak zmniejszy¢ wspétczynnik porzuconych koszykow.

Podstawq kazdego e-commerce powinna by¢ wtasnie analiza i optymalizacja prowadzonych
dziatan sprzedazowych, o czym czesto zapominamy. Dopiero znajqc klientéw mozemy

z sukcesami wdraza¢ marketing automation, ktory realnie powinien zwiekszyc nasze
przychody, np. ratujqc czes¢ porzuconych koszykow czy aktywizujqc uspionych
uzytkownikéw. Wiele, nawet duzych ecommerce-6w, nie wykorzystuje potencjatu jaki daje
automatyzacja dziatan.

Dawid Jazdzewski
Major Genral Auditor, Shoplyze



e-mail marketingowych lub offline’u i - na tej podstawie - testowac
rozne rozwigzania, takze reklamowe.

Dzieki Google Analytics dowiesz sie, skad przychodza twoi klienci
(co pozwoli Ci odpowiednio ulokowac budzety reklamowe) i jakie
kategorie produktow cieszg sie najwiekszym zainteresowaniem
(co pozwoli zadbac o ich dostepnosd), ile wizyt koriczy sie
sprzedazg (co pozwoli oceni¢ skutecznos¢ podejmowanych
dziatan i ewentualnie je poprawic). Mozliwosci Google Analytics

W jaki sposéb wykorzystac dane z offline, aby zwiekszyc sprzedaz
online i odwrotnie?

Jest to uzaleznione przede wszystkim od tego, czy sq to wiasne dane marki, czy tez dane
zbiera firma zewnetrzna. W pierwszym przypadku, np. retailu, dane offline mogq byc istotne
dla e-sklepu. Przyktadowo, sytuacja, w ktérej linia czy seria produktow Swietnie sie sprzedaje
moze byc przefozona na promocje tych produktow szerzej, do os6b ktére nie korzystajq ze
sklepu stacjonarnego. Warunek tego typu dziatan jest jednak taki, ze dane przeplywajq

w organizacji. Marki usitujq wykorzystywa¢ do tego celu aplikacja mobilne, aby sledzi¢

ruch uzytkownikéw miedzy stronami www i sklepem. Obecnie, nawet u najwiekszych
polskich retaileréw, prace te sie dopiero rozpoczynajq. Istniejqca infrastruktura pozwala

na wyciggniecie czesci wnioskow (np. czy istnieje zaleznosci miedzy kampaniq digital

a odwiedzinami w e-sklepie i sklepach stacjonarnych), ale do doskonatosci jej daleko.
Najczesciej marketerzy patrzq po prostu na to, czy emitowana kampania przektada sie ruch
w e-commerce i na tej podstawie podejmujq decyzje o tym czy zadziatata czy tez nie. Trudniej
powiedziec co zadziatato.

™

Barttomiej Brzoskowski
senior strategy planner, Kamikaze
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w e-commerce (ale i w kazdym innym internetowym biznesie) jest
zresztg duzo, duzo wiecej.

Znajac klientdw, a takze miejsca, gdzie bywajg, mozna precyzyjnie
zaplanowac dziatania reklamowe, bo budowanie marki zaczyna

Jak wykorzystac¢ dane w e-mail marketingu?

W 2019 roku e-mailing ma sie bardzo dobrze miedzy innymi za sprawq rozpedu, jakiego
dodajg mu nowoczesne dane. Dane, ktére mogq by¢ wykorzystywane w dwdch kierunkach
rozwoju - precyzji doboru grupy docelowej (Data Driven Mailingi) oraz ponownym dotarciu
do 0s6b, ktére mialy kontakt z markq (Email Retargeting).

Istniejq branze, w ktérych e-mail marketing odgrywa wiodqcq i kluczowq role. Wystarczy
tutaj wspomniec chocby e-commerce czy automotive, gdzie regularnie, z miesigca

na miesiqc spetniane sq oczekiwania klientéw, najczesciej w postaci generowanych
sprzedazy i leadéw kontaktowych. Co wiecej, mediaplany performancowe nie istniejq

bez dziatari e-mailingowych. Niezwykle istotne jest jednak umiejetne wykorzystanie tego
kanatu sprzedazy. E-mailing ewoluuje i dzieki danym, czyli zachowaniu oraz intencjom
uzytkownikdw w sieci, precyzja dotarcia do grup docelowych jest jeszcze wigksza. Doktadnie
Sledzimy Sciezki zakupowe uzytkownikdw, wiemy jakie oglqgdali auta, jakiego szukajq
ubezpieczenia, w ktérym momencie porzucili koszyk. Dlatego celem kazdego marketera
powinno by¢ przygotowanie odpowiedniego komunikatu i zaserwowanie go uzytkownikowi
w odpowiednim momencie.

Historia e-maila pokazuje, ze jego sita tkwi w mozliwosci dostosowywania sie do potrzeb
rynku, marketerdw, technologii czy oczekiwar konsumentdéw. Takie wykorzystanie danych
jak Data Driven Mailing czy e-mail retargeting z pewnosciq nie sq jeszcze ostatnim stowem
w tym kanale komunikagji.

Jacek Konsek
performance & e-mail marketing director, E-mailingowa Sie¢ Reklamowa
i Sie¢ Afiliacyjna INIS



sie na dtugo przed pierwszg wizytg w sklepie. A mamy do dyspozydji
naprawde sporo - od reklam w ekosystemie Google, po reklamy
w mediach spotecznosciowych.

W przypadku e-commerce - oprocz tradycyjnych Google Ads,
warto zastanowic sie nad obecnoscig w Google Shopping, ale tez
nie lekcewazy¢ odsytanego do lamusa e-mail marketingu i docenic
na media spotecznosciowe jako miejsce, gdzie rodzg sie intencje
zakupowe. Jesli jednak zdecydujemy sie na podjecie tych dziatan
dziatania w spotecznosciach, musimy traktowac je powaznie, a wiec
- w przypadku e-mail marketingu - zadbac o personalizacje (a wiec

dane!), a w przypadku social mediow o odpowiedni rodzaj komunikacji.

Jakie narzedzia/funkcje narzedzi mozna wykorzystac, by poprawic
jakos¢ obstugi klienta?

Najpierw trzeba sobie zadac pytanie “co to znaczy poprawic jakos¢ obstugi?” Obsfuga

jest lepsza, gdy klient wktada jak najmniejszy wysitek w kontakcie z firmq. Wszystko,

ca przyspiesza obstuge, a wiec integracja kanatow, historia kontaktu, funkcja callback,
automatyzacja (np. za pomocq IVR), identyfikacja klienta przy kolejnych interakcjach -
zmniejsza takze wysitek klienta. No dobrze, ale jak sprawdzic, czy obstuga jest lepsza? Nalezy
ja ciggle monitorowac. Mierzy¢. | stworzyc¢ dobry proces.

Marek Bartnikowski
CEO Thulium.com
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Inwestujemy wiec w UX design, reklamujemy sie w internecie,
dbamy o wartosciowe tresci i - w koricu - finalizujemy zamowienie.
Tyle tylko, ze to bynajmniej nie koniec.

Coraz wiekszego znaczenia nabiera bowiem jako$¢ obstugi
posprzedazowej, czyli polityka zwrotdw, wymiany oraz tzw.
ostatnia mila, tj. wszystkie aspekty zwigzane z dostarczeniem
przesytki do odbiorcy.

Jesli umiejetnie ,podkrecimy” te aspekty, mozemy skutecznie
przekonac klientow, ze to wiasnie nam warto dac szanse. Zreszta,
przyktad Zalando, ktére szukajac sposobu, by przekonac klientéw
do kupowania ubran w sieci, zaproponowato im darmowg dostawe
i 100-dniowy czas na zwrot towaru, pokazuje, ze taka strategia sie
opfaca.



Jak wybrac platforme spotecznosciowq odpowiedniq dla marki?

Decydujqc sie na wilqczenie marki do Swiata mediéw spotecznosciowych, powinnismy
wzigé pod uwage kilka czynnikdw. Po pierwsze, dopasowanie danego medium do specyfiki
praduktu czy branzy oraz charakter komunikacji, na ktory sie zdecydujemy (zartobliwy,
profesjonalny). Po drugie, grupa docelowa, do ktdrej chcemy dotrzec (czy nasi potencjalni
klienci sq tam obecni). Po trzecie, cel, ktéry chcemy osiqgnqg¢ (budowanie swiadomosci,
sprzedaz). Po czwarte, rodzaj tresci, ktérymi dysponujemy (zdjecia produktowe, lifestylowe,
wideo, wpisy z bloga).

Branza prawnicza doskonale odnajdzie sie w serwisach biznesowych i informacyjnych
(LinkedIn, Twitter).

Branza beauty, w ktorej istotny jest przekaz wizualny, powinna postawi¢ m.in. na Instagram
i YouTube.

Branza gastronomiczna powinna pozycjonowac sie na Facebooku i Instagramie, nie
zapominajqc o uzupetnionej wizytéwce Google.

Wyjqtki potwierdzajq jednak regute i tym samym Zaktad Pogrzebowy A.S. Bytom doskonale
angazuje spotecznosc na Twitterze, stawiajqc na luzng komunikacje.

Angelika Zyzniewska
Marketing Specialist w OSOM STUDIO Agencja Interaktywna

aporty interaktywnie.com - E-commerce

W jaki sposéb wykorzystywac social media do celéw sprzedazowych?

Prowadzic dziatania ptatne. Kampanie w social media pozwalajq zwiekszy¢ zasieg marki,
Swiadomos¢ produktu, sprowadzic¢ useréw na strone i przede wszystkim, odpowiednio
skonfigurowane, po prostu sprzedawac. YouTube, Facebook, Instagram - to wiasnie do tych
platform spofecznosciowych trafia najwiecej wydatkow na reklame.

Social media to jednak nie tylko kampanie. Chcqc zwiekszy¢ sprzedaz, firma powinna
wykorzystac je jako miejsce prezentacji swojej oferty i budowania relacji z fanami.
Dysponujqc grupq swiadomq marki i produktu, reklamodawca uzyskuje dostep do
strategicznych informacji. I to nie tylko w statystykach. Komentarze, reakcje na posty,
wiadomosci wysytane do strony - to wszystko pozwala poznac prawdziwe potrzeby
klienta. Wnioski z analizy tych danych to z kolei punkt wyjscia do optymalizacji kampanii
sprzedazowych, ale tez samej witryny, na ktorq kierowany jest ruch. Bez aktywnosci na
profilu, marka traci wiec niezwykle cenne wsparcie sprzedazy.

Patrycja Krakus
Marketing Specialist w OSOM STUDIO Agencja Interaktywna



O jakie aspekty procesu sprzedazowego - oprocz ceny - warto juz
dzisiaj zwrdcic baczniejszq uwage?

Opieranie strategii e-commerce o polityke najnizszej ceny jest dziataniem krétkowzrocznym
i bez przysztosci. Obecnie to Swiadome kreowanie jak najlepszych doswiadczen klienta

w kazdym punkcie styku z firmg, w kazdym momencie procesu dostarczania produktu, czyli
odpowiednia strategia Customer Experience, pozwala budowac strategicznq przewage.

Koszt pozyskania nowego klienta jest znaczne wigkszy niz retencja. Utrzymanie klienta to
m.in. sposéb w jaki obstugujemy proces gwarangji i serwisowania. Jednq z najczestszych
sytuacji powodujqcych frustracje klienta jest brak mozliwosci uzyskania rzetelnej informacji
o przebiegu naprawy oraz przedtuzajqcy sie czas usuniecia usterki.

Realizowane przez LemonMind.com projekty e-commerce sq coraz czesciej rozszerzane

o wdrozenie systemu TeamFlow.it - automatyzujqcego obstuge zgtoszer serwisowych. Nasi
klienci zauwazajq, ze skuteczne poprawienie tego procesu moze istotnie wpfywac na decyzje
o wyborze jego sklepu podczas kolejnych zakupow.

Niestety, sprzedawcy wciqz zbyt czesto zapominajq o kliencie chwile po wystaniu paczki.
Obstuga posprzedazowa postrzegana jest jako generator niechcianych kosztoéw. Jest w tym
sporo prawdy: niewtasciwie zorganizowany proces pochfania czas, pieniqdze, powodujqc
zbednq frustracje.

Dbanie o odpowiednie doswiadczenia klienta réwniez po sprzedazy, polegajqce m.in.

na: zapewnieniu wysokiej jakosci obstugi serwisu gwarancyjnego, opieki konsultanta

w przypadku bardziej zaawansowanych produktéw, czy zapewnieniu sprzetu zastepczego na
czas naprawy usterki, pomaga przekonac go do ponownego zakupu.

Rekomendowatbym zatem potraktowanie wszelkich aspektoéw zwigzanych z obstugq
posprzedazowq jako czes¢ polityki sprzedazy. Im bardziej zadbamy o ten proces, skupiajqc
sie na budowaniu lojalnego grona odbiorcéw, tym mniej energii i budzetu skonsumuje nam
walka z konkurencjq o nowe leady.

Olgierd Mrozik
E-commerce, Web Project Management, IA / UX consultant,
LemonMind.com
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Sukces sklepu on-line
- 2.z.3.czynnikéw wystarcza

Skleprinternetowy to nierocket.science. Owszem wymaga duzo pracy, aby odnidst sukces,
ale biorgc ped.uwage fakt, iz.caty.czas mamy do czynienia z bardzo duzymi wzrostami w tej
branzy, jest @n prostszy niz moze sie. wydawac.

Prognozy.na kelejnych 5.atodneshie polskiego rynku wskazuja wzrosty na poziomie okoto
18% rocznie.Jest to fala:umozliwiajaca biznesom, w ktérych nie wszystko dziata idealnie, aby
sprawnie rozwijaty sie izdobywaty pozycje sprawnie dziatajacych na rynku.

Z mojej perspektywy istniejg 3 kluczowe czynniki, ktére maja wptyw na duzy i staty rozwdj
sklepu. Tak dtugo, jak dwa z nich sa na wysokim poziomie, a trzeci nie odstrasza, sklep bedzie
sie rozwijac:

1. Dobry produkt.
Pod tym pojeciem moze kry¢ sie wiele aspektow, ktore sprawia, ze produkty oferowane przez
sklep beda pozadanymi przez klientow.

Moze to by¢: jakos¢, cena, dostepnos¢ lub inny specyficzny dla danej branzy powdd.
Produkty powszechnie dostepne w internecie, cieszace sie wyzszg jakoscia, a posiadajace
zblizone inne walory, beda chetniej wybierane przez klientéw, a co za tym idzie réwniez
sklepy ktore je oferuja.

Lepsza cena, to zaréwno nizsza cena, lepszy system rabatowy (czasem po prostu prostszy), jak
rowniez finalny koszt zamdéwienia (koszty wysytki, gratisy, system lojalnosciowy itp.).
Najlepiej oczywiscie, jesli dany produkt jest dostepny tylko w naszej ofercie :)

2. Dobry sklep.

Chodzi tutaj o platforme, na ktérej zbudowany jest sklep. Ma ona bardzo duzy wptyw

na finalna satysfakcje klienta z zakupdw. Platforma czasami uniemozliwia odpowiednie
dopasowanie sklepu do danej branzy (sklepy typu Saa$S). Bardziej rozbudowane platformy
(Magento, CS-CART) posiadajg setki modutéw, przez co jest to prostsze.

Dobry sklep to taki, ktéry nieustannie dopasowuije sie do potrzeb klienta. Testy A/B
i odpowiednia analityka sg najlepszym sposobem aby mie¢ pewnos¢, ze wdrazane przez nas
zmiany sg tymi wiasciwymi.

Klient musi tez mie¢ mozliwos¢ wyboru preferowanej formy pfatnosci, kuriera, jednym
zdaniem: przyjazny sklep, w ktérym chce robic¢ zakupy i powracac do niego.

3. Dobra obstuga klienta.

Ten punkt jest szczegdlnie istotny, jesli cos w trakcie realizacji zamowienia poszto nie tak.
Odpowiednia obstuga klienta moze zawazy¢ na opinii klienta. Jesli obstuga sprawnie

i kompleksowo rozwiaze problemy klienta, to moze sie okaza¢, ze nawet pomimo
poczatkowych problemaow klient powrdci do sklepu i poleci go znajomym. Najpierw
nalezy zadbac o umozliwienie szybkiego kontaktu. Musimy mie¢ pewnos¢, ze wszystkie
udostepnione kanaty kontaktu s drozne. Podane maile dziataja, trafiajg do odpowiednich
0s06b, a odpowiedzi s udzielane maksymalnie w ciggu 24h. Podane telefony dziataja

w odpowiednich dla naszych klientow godzinach i dniach. Udzielane informacje spetniaja
oczekiwania klientéw itd. Oprocz tego warto rozbudowac sekcje FAQ, a w stopce sklepu
dodac linki do podstron opisujacych poszczegdline etapy procesu realizacji zamdwienia.
Unikajmy umieszczania informacji na ten temat tylko w regulaminie lub przeklejania
akapitéw zywcem z regulaminu. To powinna byc tres¢ przyjazna i dopasowana do naszych
klientéw.

Fala wzrostowa ogarniajaca cata branze nie bedzie jednak trwac wiecznie. W pewnym
momencie nasycenie rynku sklepami on-line sprawi, ze konkurencja stanie sie jeszcze bardziej
zaciekta, a oczekiwania klientéw wyzsze. Warto wiec dobrze wykorzystac ten czas, aby juz
teraz zajac jak najlepsze miejsce na rynku i przywigzac klientéw do swojego sklepu.

Konrad Chojnacki tube

E-commerce Lead Salestube
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JAK MINIMALIZOWAC

WYSIEEK KLIENTA
W E-COMMERCE?




Kazdy sklep internetowy chce,
by klienci do niego wracali.
Lojalni klienci kupujg wiecej

i s bardziej sktonni do polecania
sklepu dalej. Jak podaje (za firma
consultingowa Bain&Company)
ekspert marketingu online Neil
Patel, powracajacy klienci wydajg
67% wiecej niz nowi, a klienci,
ktorzy dokonali zakupu co najmniej
10 razy polecaja firme Srednio
kolejnym 7 osobom.
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Choroba nielojalnosci

A jednak w budowaniu lojalnosci ciggle
cos przeszkadza. Wezmy chocby takie
porownywarki cen: jestes na samej gorze
listy - wygrywasz, jeste$ na samym dole -
nie ma Cie. Zawsze moze znalez¢ sie ktos,
kto zaoferuje ten sam produkt o ztotéwke
taniej. Lojalnosc¢ czesto wtedy znika.
Porownywarki zaostrzajg wojne cenowa,
ale koncentracja na walce ceng jest taktyka
krotkowzroczna.

Po jakie lekarstwo sklepy internetowe
czesto siegajg, probujac budowac lojalnosc?
Ano po programy lojalnosciowe, najczesciej
w formie punktéw/ztotdwek pojawiajacych

sie na koncie klienta. Ale jak wynika

z badania 2017 COLLOQUY Loyalty Census,
54% uzytkownikow, ktorzy zdecydowali
sie przystapic¢ do ktoregos z programaow,
szybko staje sie nieaktywna. Nawet jedli
do programu klient nie musi formalnie
przystapic, a ztotdwki pojawiajg sie na
koncie automatycznie wraz z pierwszym
zakupem, to do niektérych klientow

w ogdle nie dociera o tym informacja albo
jestignorowana.

Najlepszy budulec lojalnosci
O lojalnos¢ klienta w e-commerce trzeba

powalczyc. Jest kilku faworytéw w wyscigu
o najlepszy budulec lojalnosci, jak chocby



O thulium

to wiecej niz system call
center. To system
e-support!

® obstuguj potaczenia, maile, czaty i funkcje callback
w jednym narzedziu

e zwiekszaj wydajnos¢ pracy konsultantéw

® minimalizuj wysitek klientéw

bo...

Minimalizacja wysitku klienta buduje
lojalnosc!

~Gartner, 2013

Chcesz lojalnych klientéw?

» I miejsce w kategorii produkt
ROZpOCZth za darmo ™ wspierajacy customer support
== Ekomersy 2016



https://bit.ly/2HEtAtQ

sita marki czy doswiadczenie klienta. Obstuga klienta jest bardzo
wazng czescig sktadowg i jednego, i drugiego. Duzo sie mowi, ze
obstuga powinna by¢ “dobra’, ale co to wiasciwie oznacza?

Z pomocy przychodza badania firmy Gartner. Gartner dowodzi,
ze tak naprawde nie przekraczanie oczekiwan klientéw, ale
spetnianie ich oczekiwan na wystarczajgcym poziomie ma
decydujace znaczenie dla lojalnosci. Zamiast zachwycac
klientdw, wystarczy zmniejszyc¢ ich wysitek w kontakcie z firma.

94% klientow, ktorzy doswiadcza minimalizacji wysitku,

jest sktonnych dokonac zakupu powtornie w poréwnaniu do
tylko 4% z tych, ktorzy musieli sie zmierzy¢ z jego wysokim
poziomem. 81% klientow, ktorzy musieli sie zmierzyc

z wysokim poziomem wysitku, jest sktonnych do podzielenia sie
negatywnymi przezyciami ze znajomymi w poréwnaniu do tylko
1% z tych, ktérzy doswiadczg minimalizacji wysitku (Gartner,
2018).

Co to jest wysitek?

Wysitek to zestaw obcigzert doswiadczanych przez klienta
w trakcie kontaktu z firma. Przejawia sie gtdwnie na 4 sposoby:

> emocjonalnie, poniewaz klient denerwuje sie
lub ztosci z powodu nieudanej interakcji
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> Czasowo, bo mogtby przejs¢ przez proces
zakupowy szybciej i zacza¢ robic¢ cos innego

» finansowo, gdyz czas jest obecnie
jedng z najcenniejszych walut

» fizycznie, bo np. musi duzo klikac, aby przejsc¢
sciezke zakupu, albo odebrac przesytke
z dala od miejsca zamieszkania etc.

Co powoduje wysitek w obstudze?
» koniecznos¢ powtarzania informacji

Wystepujg dwa typy powtarzania informacji: podczas tego
samego kontaktu i przy powtérnym kontakcie.

W pierwszym przypadku klienci czesto muszg powtarzac
te same stowa wraz z kazdym przetgczeniem, poniewaz
przetgczenia odbywajg sie za pomoca tzw. blind transferu,
czyli bez konsultaciji.

Jesli chodzi o powtérny kontakt, czesto wynika z braku
historii kontaktu, czyli konsultant nie ma dostepu do
poprzednich interakcji, i musi dopytywac o informacje,
ktore juz powinny by¢ przechowywane w firmie.



» Zle zautomatyzowana obstuga

Polega np. na tym, ze klient napotyka na chatbota, z ktérym nie
jest w stanie sie porozumiec. Albo trafia na skomplikowany VR,
ktory ma bardzo rozbudowane menu, a bardzo trudno z niego

wyjs¢, by potaczyc sie z konsultantem.

Kupujacy nie majg nic przeciwko zautomatyzowanej obstudze,
jesli jest po prostu skuteczna, nawet gdy brakuje jej aspektu
ludzkiego. W innych przypadkach moze oznaczac dla klienta
duzy wysitek.

dtugie oczekiwanie

To ten moment, kiedy klient dzwoni na infolinie, melodyjka
zdazy sie zmienic pare razy, a poza tym zupetnie nic sie nie
dzieje. Klient odktada stuchawke, poddenerwowany pisze
emaila, uptywaja 24 godziny, a odpowiedzi brak. Dtugie
oczekiwanie bardzo wptywa na poziom wysitku odczuwany
przez klienta na wszystkich ptaszczyznach.

przetaczanie do innego konsultanta (blind transfer)
Przetaczanie do innego konsultanta ma sens wtedy, gdy istnieje

pewnosc, ze kolega/kolezanka z pracy moze udzieli¢ informacji,
a nie jest robione na slepo. Klienci narzekaja, ze czesto wpadajg
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W Ciag przetaczen, gdy nikt nie potrafi im pomac,
i stanowi to dla nich duzy wysitek.

» nieoddzwanianie

Konsultanci czasem nie zdajg sobie sprawy, ze majg jakies
nieodebrane potaczenie. Moze to wynikac z korzystania

z przestarzatych centralek albo telefondw komaorkowych,
nad ktérymi nie ma kontroli.

» brak identyfikacji dzwonigcego klienta

Brak identyfikacji klienta powoduje, ze konsultant nie ma pod
reka historii kontaktu, a wiec prawdopodobnie obstuga potrwa
dtuzej. Kupujacy bedzie tracit czas. Personalizacja bedaca
pochodng rozpoznania klienta nadaje réwniez cieplejszy ton
emocjonalny kontaktom klient-sklep.

» zagubione interakcje

Konsultanci nie zdajg sobie sprawy, ze ktos oczekuje na
odpowiedz, poniewaz interakcja gdzies sie zagubita. Brak
ustalonego procesu obstugi klienta wywotuje zamieszanie.
Prawdopodobnie nikt sie nie przypisat do zgtoszenia, nie byt
ustawiony zaden alarm wykonania zadania. A klient czeka,

a wiec doswiadcza wysitku.



» jednokanatowosc

Klienci e-commerce'dw oczekuja dzi$ duzej wygody.
Oferowanie wytacznie jednego kanatu (swiadomie lub
nieswiadomie) ogranicza klienta, np. rozmowa telefoniczna

w pewnych zyciowych sytuacjach musi by¢ zakwalifikowana
jako wysitek. Klient nie moze zadzwonic¢? Moze przeciez wystac
maila, jesli ktos mu da takg mozliwos¢. W branzy B2C, gdzie
czesto pojawia sie wiele prostych, szybkich pytan, bardzo
popularny staje sie czat.

Te bariery, ktore stojg na drodze do lojalnosci klienta, mozna
wyeliminowac.

Jak minimalizowa¢ wysitek klienta w obstudze?
Omnichannel minimalizuje wysitek.

Omnichannel oznacza oferowanie co najmniej dwadch kanatéw
kontaktu, ktore sg ze sobg zintegrowane.

Narzedzia omnichannelowe przyspieszajg obstuge, poniewaz
konsultant ma dostep do historii kontaktu, wiec w trakcie interakcji
moze szybko przejrze¢ poprzednie maile lub czaty. Dzieki temu
klient bedzie obstuzony szybciej i nie bedzie musiat wktadac

w interakcje wiele wysitku, bo nie bedzie musiat powtarzac tych
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samych informacji. Historia kontaktu daje tez pewnos¢, ze zaden
mail ani potgczenie na zaging, na dodatek nie da sie ich usunag,
wiec wszystko jest pod kontrola.

Omnichannel ogranicza przetaczanie, bo konsultant ma dostep
do wiekszej ilosci danych. A jesli przetaczenie do innego
konsultanta okaze sie potrzebne, mozna to zrobi¢ na zasadzie
warm transferu, czyli z wprowadzeniem konsultanta, do ktérego
sie przetagcza, w temat. Na skutek takiego zabiegu wysitek
kupujacego jest mniejszy.

Rozwigzania omnichannelowe identyfikujg klientéw, a wiec

stali klienci nawet nie muszg sie przedstawiac. Mogg by¢ witani
tak, jak wiascicielka sklepu na rogu wita starszego Pana, ktory
kupuje u niej mleko od 30 lat. To dodatkowo buduje wiezi. A jesli
konsultant widzi, ze dzwoni Jan Nowak, moze domyslic sie, z jakg
sprawa klient dzwoni, przez co rozmowa zaczyna sie z innego
poziomu. Klient jest obstuzony szybciej i wktada w kontakt
mniejszy wysitek.

System do wielokanatowej obstugi klienta to tez dane z wielu
kanatow i skuteczna automatyzacja procesow. Klient moze sobie
sam sprawdzi¢ status paczki w przemyslanym interaktywnym
menu gtosowym, nie musi czekac z tak prosta sprawa na
potgczenie z biurem obstugi. Gdy klient nie zdofa sie dodzwonig,
w omnichannelowym systemie pozostanie po tym slad,



a konsultantowi wyskoczy notyfikacja, ze nalezy oddzwonic do
klienta. Koszyk moze zostac dzieki temu w prosty sposob uratowany.

Podsumowujac:

1. Jesli chcesz, by klienci wracali do Twojego sklepu,
minimalizuj ich wysitek.

2. Wysitek to zestaw obcigzen doswiadczanych przez klienta
w kontakcie ze sklepem.

3. Integrujac rézne kanaty komunikacji, identyfikujac klienta przy
kolejnych prébach kontaktu oraz zapisujac historie kontaktu klienta
sprawiasz, ze obstuga jest lepsza i minimalizujesz
jego wysitek.
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Rynek rozwigzan marketing
automation, czyli platform,

ktore automatyzujg dziatania
marketingowe i procesy
sprzedazowe, jest w rozkwicie.
Wedtug analitykow z firmy
doradczej Frost & Sullivan, jego
wartos¢ wzrosnie ze skromnego
miliarda dolarow w 2014 roku, do

ponad 14 miliardow w roku 2020.

Czym jest marketing automation
i jak wykorzystac jego potencjat?
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Marketing automation to szerokie
okreslenie dziatart wykorzystujacych
automatyzacje do usprawnienia procesow
marketingowych i sprzedazowych, nie
tylko jednak po to, by zaoszczedzi¢

czas, ale gtownie, by generowac wiecej
wartosciowych leaddw, skuteczniej
konwertowac je na efekty sprzedazowe
oraz optymalizowac ROI.

Automatyzacja pozwala marketerom
efektywniej (bo automatycznie)
koordynowac przede wszystkim wysytke
roznego typu wiadomosci - nie tylko maili,
ale tez powiadomiert PUSH, SMS-6w, czy
wewnetrznych alertow - z dziataniami
wykonywanymi przez klientow. Systemy

dynamicznie przetwarzajg bowiem
zbierane informacje (np. z systemow CMS,
czy CRM, social mediow i rozmaitych
planeréw) tak, by na ich podstawie
podejmowac odpowiednie decyzje
biznesowe.

Marketerzy - nie tylko korporacyjni, ale tez
obstugujgcy sektor MSP - inteligentnych
rozwigzan potrzebujg coraz bardziej.

Ze wzgledu na fragmentaryzacje
internetowych mediéw, a wiec i danych,
postepujgca rownolegle z koniecznoscia
personalizacji komunikatow, ,reczne”
zarzadzanie sferg kontaktu z klientem, jest
dzis o ile nie niemozliwe, to z pewnoscia
bardzo trudne.
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Automatyzacja pozwala zidentyfikowac kazdg oznake
zainteresowania klienta i szybko na nig zareagowac odpowiednio
spersonalizowang trescig - wysytka mailingu to jedynie skrawek ich
mozliwosci. Systemy - choc trzeba pamietac o tym, ze kazdy oferuje
inne funkcjonalnosci pozwalajg np.

» wysyta¢ dynamicznie personalizowane maile (np. zawierajace
produkty uzupetniajgce, podobne lub drozsze do ostatnio

kupionych albo zawierajace specjalng, urodzinowa oferte),

» emitowac spersonalizowane pop-upy na
stronie (np. zkodem rabatowym),

» wyswietla¢ boksy z rekomendacjami,
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» segmentowac klientow na podstawie wybranych kryteriow,
> ... iwiele, wiele wiecej.
Podstawa marketingu jest analiza danych

Mimo ze marketing automation to nie tylko e-mail marketing,
to wiasnie automatyzacja mailingow, jest jego podstawowg
funkcjonalnoscia. A e-mail, przez wielu ,ekspertéw” odsytany do

Czym rézni sie marketing automation od e-mail marketingu?

Podstawowq roznicq miedzy e-mail marketingiem a marketing automation jest obszar
monitorowania zachowania uZytkownika. Narzedzia marketingu e-mailowego sledzq
aktywnosc odbiorcy w obrebie kampanii e-mailowej (reakcja na wiadomosci), z kolei
systemy marketing automation pozwalajq w znacznie szerszym stopniu sledzi¢ zachowania
uzytkownika online (na www) oraz offline.

Tym samym przy zastosowaniu marketing automation zyskujemy dynamiczne dane
behawioralne (aktywnos¢ uzytkownika). Dzieki temu mozemy sledzi¢ customer journey,
czyli sciezke od momentu zetkniecia sie anonimowego kontaktu z naszqg markq do momentu
konwersji.

Dodatkowo marketing automation, poprzez opcje tworzenia rozbudowanych

i spersonalizowanych scenariuszy, pozwala na prowadzenie dziatari omnichanelowych.
Naturalnie, e-mail marketing bedzie ich czesciq, jednak jedynie jako element wszystkich
dostepnych akgji. Istotnym atutem marketing automation w sprzedazy jest mozliwos¢
weryfikacji dziatan, ktére generujq konwersje i sprzedaz oraz wielokanatowa personalizacja
w real-time.

Katarzyna Mika

Marketing Automation Manager, Semahead
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lamusa, wcigz zawstydza swojg skutecznoscig mtodsze i bardziej
gorgce kanaty dotarcia, co potwierdzajg chociazby analitykychy
raportu Custora - E-Commerce Pulse.

Nie ma jednak nic za darmo. Skuteczno$¢ kampanii uzalezniona
jest dzisiaj od danych. To one, a nie widzimisie marketera, powinny
decydowac o formie, tresci, a nawet i o czasie wysytki.

Jakie - inne bezposrednie wsparcie sprzedazy - mogq mie¢
rozwigzania marketing automation w e-commerce?

Jednym z powaznych zaniedban w e-commerce jest niedocenienie ruchu anonimowego,
ktéry stanowi w sieci wiekszos¢. Dzieki zaawansowanym algorytmom wiemy doktadnie, skqd
przychodzi kazdy uzytkownik i dopasowujemy do niego catq komunikacje.

W zaleznosci od Zrédta (reklama na FB, Google Ads, link w artykule) oraz zachowania
internauty prezentujemy inne produkty, komunikaty czy formularze. Kazdy krok to
adekwatna reakcja, bo pierwsze wrazenie mozna zrobic tylko raz.

To jednak dopiero poczqtek. Poznajqc lepiej uzytkownika skracamy $ciezke zakupowq

i poprawiamy doswiadczenia klienta. Tworzymy w tym czasie automatycznie jego profil
behawioralny, a dzieki zastosowaniu Al czy machine learning rozszerzamy mozliwosci cross-
sellingu i up-sellingu.

Kolejna korzys¢ to ratowanie koszyka. Wielu klientéw go porzuca, co wcale nie oznacza, ze
nie chcg dokoriczy¢ zakupu. Automatyzacja proceséw utatwiajqcych im powrdt i finalizacje
zakupow przynosi firmom wymierne, liczone w milionach ztotych rocznie, efekty.

Marcin Podlesny
CTO Youlead
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Problem w tym, ze dane nie rosng na drzewach i - owszem
- mozna je kupi¢ od zewnetrznych dostawcow, ale raz, ze to
drogie rozwigzanie, bo jakosciowe dane muszg kosztowac,
a dwa - wiasne zawsze sg pewniejsze.

Skad je bra¢? Zewszad! CMS-y, CRM-y, Google Analytics,
systemy sprzedazowe, obstugi klienta, ksiegowe. .. W przypadku
sklepow internetowych danych jest mnostwo, to ich agregacja,
a wiec i pdzniejsze interpretacja i wykorzystanie sg problemem.

Globalny rynek danych roénie w tempie dwucyfrowym.

W roku 2018 jego wartos$¢ wyniosta 20,6 mld dolarow,

w 2019 wzrosnie o ponad 26% do poziomu 26 mld dolaréw.
Rozwdj rynku danych jest silnie zwigzany z postepujaca
digitalizacjg przedsiebiorstw, jak rowniez z szybko rosngcym
rynkiem marketingu online, dla ktérego cyfrowe informacje
o internautach stanowig paliwo.

Polski rynek danych potwierdza swiatowy trend - w tym roku
firmy nad Wista wydadza na dane o internautach 21 min
dolaréw, a w przysztym juz o 16,2 min dolarow wiecej.

Z raport,Global Data Market Size 2017 — 2019" przygotowanego
przez Cloud Technologies wynika, ze rowniez w Europie
analitycy przewiduja dwucyfrowe tempo wzrostu. Wartos¢
rynku danych na Starym Kontynencie w 2019 r. ma wyniesc¢ 4,2
mld dolaréw. To o 1 mld wiecej niz rok wczedniej.



— W debacie publicznej pojawiaty sie opinie, ze RODO
gwattownie zahamuje rozwoj rynku danych. Tymczasem
okazuje sie, ze pomimo nowych unijnych regulacji, dynamika
jego wzrostu wciaz jest imponujaca — zwracat uwage
w interaktywnie.com Piotr Prajsnar, prezes zarzadu Cloud
Technologies. Jego zdaniem taki stan rzeczy zawdzieczamy
przede wszystkim pogtebiajacej sie digitalizacji Swiatowej
gospodarki. Zastosowanie danych najbardziej jest dzi$ widoczne
w reklamie online realizowanej w modelu programmatic, jak
rowniez w marketing automation.

Informacje o zachowaniu i zainteresowaniach uzytkownikéw
Internetu sg paliwem dla tych obszaréw cyfrowego marketingu.
Potwierdza to rosnacy rynek reklamy programmatic, ktory
globalnie osiggnie w tym roku wartos¢ 75 mld dolaréw, co daje
wzrost o ponad 25% rok do roku.

- Na skutecznos¢ internetowych kampanii reklamowych skfada
sie wiele czynnikow. Jednym z najwazniejszych jest jakosc
danych wykorzystywanych do targetowania i personalizacji
komunikatow. Im lepiej znamy zainteresowania internautow,
wiemy jakie strony odwiedzajg i w jaki sposdb podejmuja
decyzje zakupowe, tym kampanie sg skuteczniejsze. Kolejnymi
driverami wzrostu rynku danych jest sztuczna inteligencja oraz
technologia blockchain — mowit Prajsnar.
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Marketing automation nie przestraszyt sie RODO

25 maja, wraz z wejsciem w zycie nowych przepisdbw o ochronie
danych osobowych, pliki cookies jesli nie sg poddane procesowi
anonimizacji to w niektérych przypadkach mogg by¢ klasyfikowane
jako dane osobowe.

Portale internetowe postugujgce sie ciasteczkami zostaty
zobligowane do wyswietlania tzw. cookie baneréw, szczegétowo
informujacych o tym, w jakim celu pozyskujg one dane

i jakie podmioty uczestniczg w ich przetwarzaniu. Dla firm
specjalizujgcych sie w online marketingu, dostosowanie sie

do nowych regulacji byto sporym wyzwaniem. Szybko jednak
okazato sie, ze unijne regulacje nie zniechecity reklamodawcéw do
inwestycji w kampanie typu programmatic, ktorych skutecznosc
uzalezniona jest od jakosci danych.

Miesigc po wejsciu w zycie RODO wydatki na kampanie w tym
modelu wrocity do poziomu, na jakim byty zanim nowa dyrektywa
zaczeta oficjalnie obowigzywac, a jak podaje Cloud Technologies,
globalne wydatki na programmatic w 2019 r. urosng do 89 mld
dolaréw.

- Rodnie tez sSwiadomos¢ firm zwigzana z przetwarzaniem danych.
Nie oznacza to wcale, ze mozemy spoczac na laurach. Biorac pod



lupe catg polska gospodarke okazuje sie bowiem, ze odsetek
przedsiebiorstw, ktére skutecznie monetyzujg cyfrowe informacje
w porownaniu z rozwinietymi rynkami wcigz jest niewielki.
Istnieje wiec duze pole do dalszych wzrostéw — podkreslat

w Interaktywnie.com Maciej Sawa, CEO OnAudience.com, jednej
z najwiekszych hurtowni danych na swiecie.

Z raportu wynika, ze najwiecej cyfrowych informacji
o internautach wcigz kupuje sie w Stanach Zjednoczonych.
Potnocnoamerykanski rynek danych osiggnie w tym roku warto$c

12,3 miliardéw dolaréw, a w przysztym wzrosnie o kolejne 2,9 mld.

Na drugim miejscu znajduje sie obecnie Wielka Brytania, gdzie
wydatki na dane w br. siegng niemal 1,9 mld dolaréw, a w 2019
r.wzrosng o 25% do 2,4 mld dolarow. Intensywnie rozwija sie
takze rynek chinski, ktory sposrdd 5 najwiekszych rynkdw Swiata
charakteryzuje sie najwieksza dynamika wzrostu - w tym roku
wyniesie ona 95,5 proc. Wartosc¢ chinskiego rynku szacuje sie na
1,5 mld dolaréw, a w 2019 r. ma wzrosng¢ do 2,4 mld. Taki wynik
sprawi, ze Panstwo Srodka stanie sie drugim co do wielkosci
rynkiem danych na swiecie.

Integracja z innymi systemami

Dane trzeba ze sobg taczy¢. Narzedzie do marketing automation
- przez mozliwosci integracji z innymi systemami — powinno to

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

umozliwiac i przez to rozwigzywac problemy sprzedazowe np. tzw.
porzucone koszyki, bo - jak zauwazaja specjalisci Salesmanago - az
63 proc. z nich mozna odzyskac!

W tym celu najlepiej sprawdzajg sie ,przypominajki’, czyli
wiadomosci, ktorych tres¢ w jakis sposdb nawigzuje do wizyty

w sklepie. Dzieki systemowi marketing automation taki mail
automatycznie ,wyciggnie”rzeczy z porzuconego koszyka, a...
reszta zalezy od marketera. Dobrym pomystem bedzie wiec np.
zaproponowanie stosownej zachety, moze rabatu, moze bonusa,
albo zwyczajne, proste przypomnienie.

Dziatania systemow marketing automation nie ograniczajg
sie jednak do wysytek - czy to maili, powiadomien PUSH, czy
wiadomosci w social mediach.

Mozna je wykorzystac réwniez na stronie, do spersonalizowanych
rekomendacji produktow w boksach lub pop-upach, by pobudzi¢
zaangazowanie potencjalnych kupujgcych i przypomniec o tym, ze
nie tak dawno co$ ich zainteresowato.

Jak jednak wybrac system, ktéry spetni nasze wymagania? Na rynku
dostepnych jest wiele rozwigzan, rowniez polskich, w roznych
przedziatach cenowych, ale zanim sie na ktorys zdecydujemy,

nie obejdzie sie bez zdefiniowania wtasnych potrzeb. To od nich



wtasnie powinien zaleze¢ wybor, bo system marketing automation
to inwestycja, ktdra ma sie zwrdcic, a zwrdci sie tylko jedli pomoze
w osiggnieciu celow.

Jakie wiec rezultaty chcemy osiggnac? Jakie dziatania podjgc?
Jakie kanaty wykorzysta¢? Odpowiedzi na te pytania powinny by¢
gtéwnymi kryteriami wyboru. Dopiero w nastepnej kolejnosci
mozemy zastanawiac sie nad aspektami, takimi jak fatwos¢ obstugi
oraz implementacji, wsparciem i jego dostepnoscig, a takze
elastycznoscig platformy. Co wazne, wcale nie musimy decydowac
od razu. Wiele platform udostepnia swoje rozwigzania w modelu
SaasS, proponujac klientom trzy réznigce sie mozliwosciami pakiety
ustug i zazwyczaj darmowg wersje probng. Nic wiec nie stoi na
przeszkodzie, by z kilku skorzystac.
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Marketing Automation to
nie:op¢ja, a koniecznos¢é

Skleprinternetowy bez wsparcia.w postaci narzedzi Marketing Automation, w zasadzie nie
ma prawa funkejenowac w dzisiejszym swiecie. Kazdy sklep, ktéry chce pozostac w walce
o klienta, predzej.czy podzniejbedzie. zmuszony wdrozy¢ rozwiazania z ptaszczyzny Marketing
Automation.Jen; kto bedzieautomatyzowac marketing w sposéb bardziej efektywny - wygra.

Kluczowe funkcjonalnesci, ktére narzedzie musi spetniac

Na rynku istnieje bardzo wiele narzedzi, ktére na swojej liscie funkcjonalnosci pokazuja
zblizone rozwigzania. Jak w tym wszystkim odnalez¢ sie i podjac stuszng decyzje dla naszej
organizacji? Przede wszystkim nalezy odpowiedziec sobie na 5 pytan:

1. Jaki jest stan obecny organizacji (np. sektor w ktérej sie znajduje, ilos¢ klientow)?
2. Jaki jest cel krétkoterminowy (np. wzrost ilosci transakcji o 15%)?

3. Jaki jest cel dtugoterminowy (np. rozszerzenie marki, wejscie w omnichannel)?
4. Jaki budzet posiadamy?

5. Kto bedzie obstugiwac operacyjnie narzedzie?

OdpowiedZ na powyzsze pytania znaczaco przyblizy nas do znalezienia najbardziej
optymalnego rozwigzania dla naszej firmy. Pierwszym krokiem w doborze odpowiedniej
platformy Marketing Automation jest zrozumienie swojego wiasnego biznesu i postawienie
odpowiednich celéw. Jednoczesnie nalezy podjgc decyzje, kto operacyjnie bedzie w stanie
obstugiwac wybrany system. Z jednej strony nie warto jest inwestowac w relatywnie tanie

i jednoczesnie mato rozwijajace nasza organizacje narzedzie. Z drugiej zas, zakup bardzo
zaawansowanego narzedzia, ktére wykorzystamy w niewielkim procencie, réwniez nie
bedzie ekonomicznym rozwiazaniem. W zwiazku z tym, czasami warto powierzy¢ obstuge
wyspecjalizowanym do tego agencjom od performance marketingu lub zainwestowac

w profesjonalne szkolenia.

Jezeli juz na poczgtkowym etapie mamy trudno$¢ z oceng czy skategoryzowac swoj biznes
jako maty, sredni czy duzy i nie potrafimy odpowiedzie¢ sobie na postawione pytania, warto
zaczerpnac wsparcia i skontaktowac sie bezposrednio z dostawca narzedzia, badzZ agencja,
ktéra ma na swoim koncie wiele udanych wdrozen. Niemniej kazde narzedzie, ktére jest przez
nas rozpatrywane powinno:

1. By¢ stabilnym i pracowac real-time.

2. Posiadac przyjazny UX i by¢ prostym w obstudze.

3. Posiadac sprawnie odpowiadajacy support.

4. taczyc dane ze wszystkich mozliwych zrédet (facznie z danymi offline).
5. Integrowac sie z popularnymi narzedziami zewnetrznymi.

Integracja wielu kanatéw i narzedzi zewnetrznych

To kluczowa funkdja, ktérag musi spetniac¢ wybrany system. Wiekszos¢ systemodw posiada
specjalnie przygotowane wtyczki utatwiajace integracje z najbardziej popularnymi
narzedziami. Dla wielu firm, ktére zainwestowaty zasoby w stworzenie customowych
rozwiazan, takie wtyczki moga by¢ jednak niewystarczajace. W takim wypadku nalezy przede
wszystkim zweryfikowac, ktéry z analizowanych systemoéw ma najbardziej otwarty i przyjazny
interfejs programowania aplikacji (API).

Wiasciwy komunikat, we wiasciwym czasie, do wiasciwego uzytkownika Konsumenci XXI
wieku sa wymagajacy. Oczekuja indywidualnych i spersonalizowanych ofert. Percepcja

W postrzeganiu naszego brandu przez klient, ktéry kupit w sklepie offline telewizor, i ktory
zobaczy w internecie reklame doktadnie tego produktu, przecenionego o -25% to pomimo
zadowolenia z samego produktu jaki i catej obstugi w sklepie, w najlepszym przypadku,
bedzie negatywna. W ten sposéb cata wykonana przez nas praca moze zostac przekreslona
jednym, Zle dobranym komunikatem, a na to nie mozemy sobie pozwolic.

Michat Salamon tube

Senior Project Manager, SalesTube
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ARTYKUL PROMOCYIJNY

CO DECYDUJE O SPRZEDAZY
W INTERNECIE?

Czy tylko cena i asortyment czynia sprzedazowe cuda?

Krzysztof Wieczorek
business architecture director, OEX E-Business



Rola innych elementéw procesu
— m.in. takich jak dostepne
ptatnosci czy opcje dostawy.

Na sukces sklepu internetowego sktada

sie wiele elementow. Szeroki asortyment

w dobrych cenach to oczywiscie podstawa,
jednak nie bedzie miat znaczenia, jezeli

nie uda sie nam sciggnac na naszg strone
klientow. Temu stuzy caty ogromny obszar
dziatart marketingowych, ktére majg nam
zapewnic¢ odpowiedni,traffic” na froncie
sklepu.

Jednak te dziatania wcale nie gwarantuja
sukcesu. Bardzo dobrze wypromowana
strona z bardzo atrakcyjng ofertg

https.//e-biznes.pl/raport-platnosci-cyfrowe-2018-jak-placa-polacy-za-swoje-zakupy/
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nadal moze nie zapewniac sukcesu.
Konsument, ktory juz trafit do e-sklepu
wcCigz moze bardzo fatwo zmienic¢ zdanie
i sfinalizowac transakcje gdzie indziej.

To, co moze go zniechecac, to miedzy
innymi skomplikowany proces zakupowy
(wieloetapowy zakup, rozbudowane
wymogi rejestracyjne). Dodatkowymi
przyczynami porzucania koszyka bywaja
budzgce watpliwosci lub nieprzyjazne
metody ptatnosci oraz opcje dostawy
niedopasowane do potrzeb klienta.

W obecnych czasach nie sposob
praktycznie prowadzi¢ e-sklepu bez
bramki ptatnosci on-line. Choc¢ w obrocie
funkcjonujg nadal takie metody rozliczen

jak przelew tradycyjny, czy tez COD (Cash
On Delivery — ptatno$¢ za pobraniem), maja
one jednak coraz mniejszg wage.

Wsréd rodzimych zakupdw prym wioda
pfatnosci on-line (pay-by-link, karta), COD
to nadal 18%, na kolejnym miejscu jest
przelew tradycyjny (popularny wséréd oséb,
ktore majg konta we roznych bankach
spotdzielczych).

Raport,Ptatnosci cyfrowe 2018"
przygotowany na zlecenie Izby Gospodarki
Elektronicznej' wskazuje takze na ulubione
mechaniki ptatnosci, ze wskazaniem, ze
wygrywajg te, w ktérych proces jest szybszy
i tatwiejszy. Prym wiodg bramki z one-click
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payment (PayU, PayPal, Przelewy?24), czy tez, zyskujacy z roku na rok
na popularnosci, BLIK. Ta ostatnia metoda jest w ogdle fenomenem
na rynku produktow finansowych, pozwalajac na wyptaty

z bankomatow, pfatnosci w sklepach czy szybkie transakcji on-line
przy wykorzystaniu telefonu komdérkowego.

Biorac powyzsze pod uwage — dobdr wiasciwej metody ptatnosci
jest jednym z kluczowych elementow ukfadanki, ktéra obniza ryzyko
utraty z takim trudem pozyskanego klienta. Mechanizm ptatnosci
elektronicznej musi spetniac tacznie kilka wymagan, tak aby byt:

> zaufany,

> rozpoznawalny,

> fatwy,

> kompleksowy.
Kompleksowy mechanizm to taki, ktory z jednej strony gromadzi
mozliwie duza ilo$¢ bankéw do,pay-by-link’, z drugiej — obstuguje
karty kredytowe. Powinien takze umozliwia¢ ptatnosci BLIK, przelewy
tradycyjne oraz dobrze by byto, gdyby udostepniat tez mechanizm

zakupow ratalnych on-line.

Swiadomie pominatem tutaj aspekt prowizji operatorow platnosci.
Procenty s rzeczg wtorng, niska prowizja bedzie bez znaczenia,
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jezeli ze wzgledu na ubogi i skomplikowany mechanizm ptatnosci
bedziemy tracic¢ klientow i,sprzatac” porzucone na ostatnim

etapie transakgji koszyki. Oczywiscie prowizje sa wazne ze

wzgledu na nasza rentownos¢ — stad tez warto zawsze szukac
promocji, negocjowac, czy tez korzystac¢ z bramek partnerskich
dostarczanych przez firmy oferujace gotowe sklepy w modelu SaaS.

o

PAYPAL 14%

W JAKI SPOSOB
UZYTKOWNICY
PLACA ZA ZAKUPY
ZA GRANICA?

KARTA PEATNICZA 12%

GOTOWKA PRZY ODBIORZE 11%

PRZELEW BANKOWY 8%

Zrédlo: https://eizba.pl/wp-content/uploads/2018/12/Platnosci Cyfrowe_2018.pdf

&x £.8USINESS

< >4 E-BUSINESS

DIGITAL COMMERCE CONNECTIVITY

67


https://oexebusiness.com/

Realnie rzecz biorac — prowizje krajowych operatoréw powinny
sie miesci¢ w przedziale 1-2% i moim zdaniem nie warto kruszy¢
kopii 0 0,1 = 0,2% poréwnujac dobrg i popularng bramke, ale
nieco drozszg, z bramka tanszg, ale praktycznie nieznang, czy tez
uboga w funkcje.

Czy warto podpinac pod strone
wiele metod ptatnosci?

Odpowiedz na to pytanie jest standardowa —,to zalezy". Jezeli
prowadzimy wytacznie sprzedaz krajowg — uwazam, ze nie warto.
Podziat obrotéw na 2-3 operatorow powoduje, ze skala z kazdym
z nich osobna jest mniejsza w poréwnaniu z potencjalng
kumulacjg u jednego dostawcy. Obroty skumulowane dajg nam
asumpt do tego, zeby negocjowac obnizenie prowizji, a nasza
pozycja u takiego operatora jest tym wyzsza, im wieksze obroty
generuje nasz sklep za jego posrednictwem.

Jezeli jednak idziemy z trendem cross-border i sprzedajemy coraz
wiecej odbiorcom zagranicznym — niezbedne jest uruchomienie
dodatkowej bramki. Oczywiscie pierwsze co przychodzi na mys|,
to PayPal jako operator praktycznie globalny i rozpoznawalny
prawie na catym Swiecie. Jednak biorac pod uwage wspétprace

z tym dostawcg nalezy wzig¢ pod uwage dwa aspekty. Po
pierwsze - prowizje PayPal (przynajmniej wyjsciowe) sg znaczaco,
nawet 2-3 krotnie wyzsze, niz to ma miejsce w przypadku
operatorow krajowych. Bezwzglednie nalezy to wzig¢ pod uwage
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przy kalkulacjach rentownosci naszego biznesu. Po drugie —
PayPal ma charakter instytucji finansowej i nie jest ptatnikiem
VAT, totez ksiegowanie kosztéw prowizji tego operatora odbywa
sie troche inaczej, niz w przypadku lokalnych operatoréw.

Czy jednak - chcac sprzedawac np. w Europie Zachodniej

- jestesmy skazani na PayPal? Oczywiscie, ze nie! Podobnie
jak w Polsce — w wielu krajach sg popularne lokalne bramki.
Przyktadowo, skupiajac sie na rynku niemieckim — mozemy
zamiast lub obok PayPal wtaczyc¢ Skrill czy Payone. We Frangji
bedzie to dla przykfadu Stripe, Paybox, Skrill.

Podstawowag sprawg jest dobdr mechanizmu ptatnosci, ktory
bedzie odpowiedni dla naszego klienta koncowego i poprawne
skalkulowanie prowizji operatora w naszym biznesplanie.

Podobnie jak to ma miejsce z dostepnymi metodami ptatnosci
— rowniez opcje dostawy majg wptyw na to, czy nasz klient
skutecznie domknie koszyk, czy tez wycofa sie z transakcji na
ostatnim etapie.

Dobor kuriera powinien zalezec
od szeregu czynnikow.

Tutaj — w odréznieniu od bramki pfatnosci — cena stanowi
bardzo istotny element. Element ten jest tym wazniejszy, im
mniejsza jest Srednia wartosc¢ koszyka w naszym sklepie i tym
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samym, im wiekszy jest udziat kosztéw dostawy w catkowitej
wartosci zamowienia.

Innym kryterium doboru — poza ceng — jest takze katalog ustug
i pokrycie terenowe.

Tutaj znéw potrzeby naszych potencjalnych odbiorcéw decyduja
za nas, jakie opcje dostawy powinnismy zaoferowac. Dla przyktadu
— jezeli dos¢ duzg czes¢ naszej grupy docelowej stanowig
mieszkancy matych miejscowosci — nie obejdziemy sie bez Poczty
Polskiej. Powdd jest prozaiczny — w takich miejscach paczkomatow
praktycznie dzisiaj nie ma, a kurier zjawia sie kilka razy w tygodniu,
z requty w godzinach dziennych. Kupujacy, ktéry pracuje poza
domem — nie ma szans na odbidr swoich zakupow, jezeli nie ma
domownikdéw przebywajacych ciggle w miejscu zamieszkania.
Natomiast,Pan Listonosz’, znajacy wszystkich — zostawi awizo na
odbidr na lokalnej poczcie, u zaufanej sasiadki, a nawet czasem
zadzwoni z informacje, ze paczke ma w samochodzie i zeby po
pracy do niego podjechac.

Poza ceng i serwisem — warto wzig¢ takze pod uwage standard
ustug i czynnik ludzki. Niestety tak sie zdarza, ze na przyktad firma
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kurierska,A"radzi sobie dobrze np. w Warszawie, ale w Gdansku

i Poznaniu ma permanentne problemy z doborem personely,
paczki ging, sg niszczone, czy tez doreczane dtugo po terminie.

Z kolei firma ,B"— swietnie ogarnia te powyzsze lokalizacje, ale dla
odmiany zupetnie nie ogarnia aglomeracji warszawskiej. Totez —
chcac zapewni¢ w miare jednorodnie wysoki standard obstugi

— warto mie¢ w ofercie wiecej niz jednego kuriera i pozwoli¢
naszemu klientowi na wybor tej formy, ktora jest dla niego
odpowiednia zaréwno pod wzgledem komfortu odbioru przesytki,
jak i tez lokalnej specyfiki.

Jak widac na powyzszych przyktadach — praktycznie zaden

z elementdw catosci procesu, jakim jest sprzedaz e-commerce nie
pozostaje bez znaczenia. Nawet z pozoru rzeczy mato istotne moga
decydowac o naszym sukcesie lub porazce. Jest to tym wazniejsze,
jezeli uwzgledni sie ogrom zaangazowania w negocjowanie dobrej
cenowo i bogatej oferty produktowej, ilos¢ zainwestowanych
srodkéw w pozyskanie ruchu na stronie i zderzy sie to wszystko

ze stratami wynikajacymi z porzuconych koszykéw. Okazac sie
moze, ze zbytnie oszczednosci i, $ciezki na skroty” w tych drobnych,
z pozoru nieistotnych elementach przynosza w catkowitym bilansie
wymierne straty.
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Przelew, pay-by-link, karta
kredytowa, karta zakupowa, a moze
lepiej dostawa za pobraniem? Jak
najwygodniej i najbezpieczniej
pfacic¢ za zakupy w internetowych
sklepach, na co zwracac¢ uwage, jak
wybrac najlepsze rozwigzania?

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

Mozliwosci finalizowania sieciowych
transakgji jest kilka, co jakis czas przybywa
kolejna opcja. Ktora jest najbardziej
komfortowa i najbezpieczniejsza? To,

jak zawsze, zalezy od tego, gdzie i za

co sie ptaci, komu i jak jest wygodniej

i szybciej. Warto dokonac przegladu
najpopularniejszych Sciezek uiszczania
pieniedzy naleznych za sprawunki

w e-sklepach. Najpowszechniejsze formy
pfatnosci internetowych to przelewy,
pfatnosci przy pomocy kart ptatniczych lub
poprzez esemes oraz te wykorzystujace
portfele internetowe. | naturalnie zawsze
jeszcze zostaje operacja gotéwkowa - nadal
jeszcze czesS¢ spoteczenstwa, zwiaszcza

osoby ze starszej generacji, wybieraja
wyprawe na poczte i zapfate - nawet za
sieciowe zakupy, jesli udato im sie wdrozy¢
W ten system - za posrednictwem starego,
klasycznego przelewu gotéwkowego.

Telefonem ptacimy za
zakupy online i offline

Konsumentom coraz trudniej jest wyobrazic
sobie zakupy bez smartfona. Oprocz
uzywania go w e-commerce, coraz czesciej
Polacy wykorzystujg go takze do ptatnosci
zblizeniowych w sklepach fizycznych.
Umozliwiaja to popularne portfele cyfrowe,
takie jak Google Pay czy Apple Pay, oraz



mobilne aplikacje bankow w standardzie HCE, w ktorych
mozna bezpiecznie zapisac swojg karte ptatnicza. Umozliwia
to technologia tokenizacji, realizowana w ustudze MDES
(Mastercard Digital Enablement Service).

Wedtug najnowszych danych branzowych juz ponad 1,8

mln wydanych w Polsce kart ptatniczych zostato zapisanych

w urzadzeniach mobilnych, czyli 3-krotnie wiecej niz jeszcze rok
temu.

Co wiecej, juz 36% ankietowanych uzytkownikoéw kart w Polsce
uwaza mobilne pfatnosci zblizeniowe za wygodne, 39% za
szybkie, za$ 37% za bezpieczne.

Telefon daje takze mozliwosc robienia zakupow wielokanatowo,
np. kiedy w sklepie tradycyjnym chcemy zaptaci¢ online. Tak
dziata wtasnie rozwigzanie Carrefour Scan&Go. Dzieki niemu
konsument moze podczas zakupdw samodzielnie skanowac
telefonem kody produktéw, a nastepnie zapfaci¢ za nie

w aplikacji, korzystajac z portfela cyfrowego Masterpass.

Przelew juz poszedt w sie¢

Rozliczenia bezgotowkowe w sieci sg wygodne, tanie,
bezpieczne. Wystarczy mie¢ internetowe konto i dostep do
internetu, co juz dla wielu ludzi jest absolutng podstawg
funkcjonowania, wydac dyspozycje z okresleniem kwoty
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i wskazaniem odbiorcy. Ksiegowanie zazwyczaj nie trwa dtuzej niz
24 godziny. Ale i to okazuje sie czasem zbyt dtugo - bo dopiero
po dobie sprzedawca zyska pewnos¢, ze zaptacilismy i zacznie
szykowac przesytke. Ale czekanie, jak sie okazuje, czasem nie jest
na nasze nerwy.

Najlepiej wiec wybrac taki typ przelewu, w ktérym informacja

o dokonanych czynnosciach dotrze natychmiast do
sprzedajgcego, a kupujacy ma pewnosc, ze wszystko przebiegto
pomyslnie. Umozliwiajg to systemy PayU, DotPay, Przelewy24,
eCard.

Karta ptace zdomu

Do niedawna karta ptatnicza umozliwiata zaptate za zakupy

w tradycyjnych placowkach handlowych lub stuzyta do
wybierania gotéwki z bankomatu. Zeby zapfacic¢ za zakupy,
bilet lotniczy czy egzotyczng wycieczke trzeba byto cieszyc sie
wypuktymi cyframi na swojej karcie.

Od kilku lat to nie jest juz konieczne - ptatnosci kartg mozliwe sg
takze w sieci. Aby dokonac zapfaty, trzeba podac okreslone dane
karty w formularzu dostepnym on-line - potrzebny bedzie numer
karty, imie i nazwisko wtasciciela, data waznosci oraz kod CVV2/
CV(C2, ktdry jest na odwrocie. Po podaniu tych danych nastepuje
autoryzacja karty, obcigzenie jej wybrang kwotg oraz przesytka
srodkéw do odbiorcy.



To btyskawiczna forma transakgji, cho¢ czasem wigze sie ona
z dodatkowymi optatami w formie okreslonej prowizji. Co
do bezpieczenstwa takiej operadji, to strzegg tego centra
rozliczeniowe, dokonujgce autoryzacji transakgji.

A co, jedli kartg postuguje sie ztodziej? Jesli wiasciciel nie
zorientowat sie w pore, ze doznat straty, to rzeczywiscie mozliwe,
tak samo jak zakupy dokonane przez oszusta postugujacego sie
skradzionym plastikiem w sklepie ,stacjonarnym”na kwote do 50
ztotych, przy ktorych transakcji nie trzeba zatwierdzac PIN-em.
Dlatego tak wazne jest natychmiastowe zastrzezenie, poprzez
zgtoszenie w banku, w przypadku utraty karty.

SMS i juz kupione

Przekazywanie srodkow za pomoca ustugi Premium SMS wigze
sie z wystaniem esemesa pod okreslony numer. To powoduije,
ze otrzymuije sie kod, ktory nalezy wpisac w wyswietlonym
formularzu. Po tych czynnosciach mozna na przykfad otrzymac
dostep do wykupionej ustugi. To nastepuje naprawde szybko,
jednak od tej formy ptatnosci pobierane sg stosunkowo wysokie
prowizje. Najlepiej wiec esemesem pfaci¢ wtedy, gdy mamy
naprawde nieduze kwoty do uiszczenia.

Naturalnie telefon w kieszeni daje nam jeszcze wiecej mozliwosci

funkcjonowania w Swiecie finanséw; bankowe aplikacje mobilne
zamieniajg go telefon w portfel elektroniczny. Mozna uzywac
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telefonu jak karty ptatniczej przy wykorzystaniu takich aplikacji jak
Google Pay, PeoPay, Apple Pay czy Android Pay. Coraz wiekszym
zainteresowaniem cieszy sie BLIK - dzieki niemu zaptaci¢ mozna za
zakupy, wypfaci¢ pienigdze z bankomatu, zrobic¢ szybki przelew na
telefon, a nawet wystac czek BLIK.

Natomiast odrebne aplikacje moga stuzy¢ do ptacenia za taksowke
w swojej wybranej sieci lub za konkretne ustugi. Od niedawna
aplikacjg Autopay zaptaci¢ mozna za przejazd autostradg Al.
Systemy stajq sie coraz sprawniejsze, choc korzystajacy z nich to
nadal jeszcze pionierska, nikfa czes¢ spoteczenstwa. Z czasem

z pewnoscig do wygdd, jakie wigzg sie z szybkim telefonicznym
bankowaniem i requlowaniem transakcji przekonywac sie bedzie
coraz wiecej 0sob.

Portfel, ktorego nie da sie zgubi¢

Portfele internetowe to przeciez znakomite utatwienie. Aby stac sie
wiascicielem takiego skarbu, nalezy zarejestrowac sie w okreslonym
systemie. Zatozong tak wirtualng portmonetke trzeba zasili¢
srodkami (poprzez przelew bankowy lub SMS Premium).

Jesli dokonujemy transakcji przy uzyciu e-portfela, sprzedawca
otrzymuje pienigdze natychmiast. Takie ustugi, dostarczane

przez PayPal czy Skrillex, sg niezwykle popularne w sklepach
zagranicznych. W Polsce odnosimy sie do nich jeszcze z pewnym
dystansem, jak i do ptatnosci w sklepie telefonem. To - powtorzmy -



bedzie sie zmieniato. Ta formuta ma jeszcze jedng zalete: umozliwia
przesytanie pieniedzy w réznych walutach.

Pay-by-link

Wyspecjalizowani agenci rozliczeniowi utatwiajg klientom zakupy:
po zatadowaniu koszyka i przejsciu do czynnosci ptacenia, na
ekranie komputera (lub w telefonie, jesli kto$ zdotat juz przywyknac
do permanentnego obcowania z sieciowym formatem m) pojawi
sie lista logotypow bankow. Teraz wystarczy tylko wybrac ten

z nich, ktéry odnosi sie do naszego konta, a link przekierowuje

na wiasciwe miejsce - prosto do formularza logujgcego do

konta. Wiekszo$¢ czynnosci dzieje sie automatycznie, a ptatnosc
jest od razu potwierdzana, co sprawia, ze nie trzeba czekac,

az srodki zostang faktycznie przelane, by uruchomit sie proces
zakupowy.

Nie ma sie czego ba¢

Nie kazde zakupy mozna zrobi¢ z zastosowaniem wariantu zapfaty
przy otrzymaniu towaru. Dostawa za pobraniem mozliwa jest
przeciez tylko wtedy, kiedy kurier osobiscie spotka sie z nami.
Sprzedawcy czasem niechetnie decydujg sie na takie transakcje,
bo obawiajg sie, ze moze sie trafi¢ wyjatkowo nieprzyzwoity
klient, ktéry zniknie z horyzontu, rozmysli sie, nie zechce zaptacic,
a wtedy paczka wroci do nadawcy, ktéry bedzie poszkodowany,
bowiem poniost juz koszt przesyiki. To jednak zdarza sie naprawde
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rzadko, co nie znaczy, ze zawsze warto w sieciowym handlu dziata¢
z zaufaniem do ludzi.

Finansom i operacjom w sieci czesto towarzyszg obawy. Przed
czym ten strach? Jedni bojg sie, ze pienigdze znikng z konta, a tego,
za co zaptacili, nie dostang. Drudzy niepokojg sie, ze kto$ wykradnie
ich dane i wyczysci konto.

Tak moze sie oczywiscie zdarzy¢ - niekoniecznie podczas pfacenia
za cudowne zakupy. Swiat nie zawsze jest mitym miejscem, czesto
bedziemy mie¢ do czynienia z oszustwami, kradziezg danych,
wytudzeniami kredytow, oczyszczeniem zasobnych kont, coraz
doskonalszymi metodami na wejscie w posiadanie nie swoich
srodkow.

Jesli jednak uzytkownik konta zawsze upewni sie, ze podajac swoje
dane umozliwiajgce logowanie na konto, jest naprawde na stronie
swojego banku, a nie w fatszywej witrynie udajacej formularz
logowania, wszystko powinno by¢ w najlepszym porzadku.

Jak bezpiecznie ptaci¢ w internecie?

Dla poczucia komfortu i unikniecia niemitych przygdd najlepiej
kilku zasad. Unikniesz przykrosci, gdy *korzystac¢ bedziesz tylko
z zaufanych stron (wystarczy sprawdzi¢, czy maja certyfikat ssl
w pasku adresu przegladarki). *Ptatnosci kartg zawsze trzeba
przeprowadzac rozwaznie. *Dobrze jest trzymac sie zasady, ze



optaty zlecamy jedynie przy wykorzystaniu zaufanych urzadzen
z oprogramowaniem antywirusowym. *Przy ekspediowaniu
przelewu dobrze jest tez upewnic sie, czy przekierowanie jest
na rzeczywistg strone banku. *Dla najostrozniejszych, zyjacych
w niepewnosci, ze ktos moze wykras¢ dane i uzyskac dostep

do oszczednosci, banki maja specjalng oferte kont, stuzacych.
Wowczas mozna przelewac do tego zasobu tylko srodki, ktérych
potrzebujemy na zaptate za zakupy w sieci.

Dodatkowg ochrong naszych oszczednosci jest chargeback:
wszystkie (nie tylko internetowe) transakcje przeprowadzane
kartami kredytowymi VISA i MasterCard objete sg specjalna
gwarancjg o tej nazwie. Gdy na rachunku pojawig sie nagle dziwne
transakcje, z ktérymi nie mamy zwigzku, mozna ztozy¢ do bankuy,
ktory wystawit nam karte, zastrzezenie. To ostatnia deska ratunku
przez hakerskimi atakami na internetowe konta.
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Coraz wiecej Polakéw deklaruje dokonywanie zakupéw online. Wedfug raportu E-commerce
2018 firmy Gemius jest to ponad 56 proc. badanych. Konsumentéw zacheca wygoda robienia
zakupow, dostepnosc produktow i czesto nizsze ceny. W ich opinii z roku na rok poprawia sie
bezpieczenstwo transakcji, zwieksza tez akceptacja dla ptatnosci elektronicznych. Szybkie
przelewy to najwygodniejsza i najbardziej preferowana forma ptatnosci dla klientow
zakupow internetowych, szczegdlnie lubiana przez mfodszych internautéw. Drugim
rodzajem co do popularnosci ptatnosci w internecie jest forma ,za pobraniem” u kuriera

lub na poczcie. Mimo, ze popularnosc tej metody z roku na rok spada i jest preferowana
gtownie przez starszych konsumentow, to ciggle znajduje sie w czotowce. Wedtug badari
prezentowanych przez Prestashop, w Europie tylko Wegrzy kochajq ptatnos¢ gotowkq
bardziej od Polakéw i wymieniajq jq na pierwszym miejscu wsréd preferowanych ptatnosci
za zakupy internetowe. Oprécz nich jeszcze Hiszpanie i Grecy chetnie ptacq w ten sposob, ale
ta forma nie znajduje sie w pierwszej tréjce wybieranych najchetniej metod. Z jednej strony
nalezy to wigzac z brakiem zaufania do dostawcow i obawq, ze konsument nie otrzyma tego,
co zamowil. Z drugiej strony - z brakiem poczucia bezpieczeristwa przy podawaniu danych

z karty ptatniczej. Zaskakujqcq popularnosciq cieszq sie przelewy tradycyjne, zwigzane
zwpisaniem numeru rachunku. Trudno tu jednak wskazywac na jednoznaczne preferencje
klientéw sklepow internetowych, raczej nalezatoby to wigzac z mozliwymi opcjami ptatnosci,
ktdre sq sugerowane przez samych sprzedawcow. Po prostu za przelewy tradycyjne osoba
sprzedajqca nie ptaci prowizji, zatem sktania swoich klientow wtasnie do takiej metody
ptatnosci. Co ciekawe, takq metodq zdecydowanie bardziej motywowani do zakupdow online
sq mezczyzni. Rosnie popularnos¢ ptatnosci mobilnych, takich jak na przyktad BLIK. Jest to
widoczne szczegélnie wsréd mtodszych konsumentow.

Klienci zakupéw internetowych chcqg miec¢ wybor réznych form ptatnosci i oczekujq tego
od sprzedawcow - wiekszej elastycznosci. Patrzqc w przysztosc nalezy oczekiwac wzrostu
popularnosci prostych, wrecz intuicyjnych, ale przede wszystkim bezpiecznych dla klienta
metod ptatnosci.

Dr Jolanta Tkaczyk
ekspertka w dziedzinie marketingu i zachowania konsumentéw,
Akademia Leona KoZmiriskiego



Rynek ecommerce oczekuje
przyspieszenia ptatnosci

Dla wspotczesnego klientasklepuiinternetowego liczy sie nie tylko cena, ale takze wygoda
samego procesu-zakupowego.iszybkosc realizacji transakeji. Tego samego oczekuja
zarzadzajgcy.e=sklepami od sweich eperatoréw ptatnosci.

Od czterech fat.realizujemy badanie na temat podejscia Polakéw do zakupdw w internecie.
Whnioski?.Ehot oczywiscieweiaz najbardziej liczy sie cena, to jej znaczenie — tylko w ciagu
dwdceh.ostatnich lat — zmalato az o 10 punktéw proc. (z 71 proc. do 61 proc.) Coraz czesciej
zwracamy uwage na wygode realizacji zakupu/transakgji (48 proc. wskazan), w tym duzy
wybdr metod ptatnosci (25 proc.). Klienci przygladaja sie nie tylko produktowi i jego cenie, ale
biorg pod uwage czas, w ktérym przesytka zostanie do nich dostarczona, wygode realizacji
zakupu, w szczegdlnosci na urzadzeniach mobilnych i wreszcie - czy moga zapfaci¢ w taki
sposob, jaki preferuja.

W Blue Media nie bez powodu méwimy, ze konsumenci chca kupowag, ale... nie chca
pfaci¢. Bo o ile kupowanie moze sprawiac przyjemnos¢, o tyle ptacenie nie wywotuje
juz takich doznan. Dlatego sama pfatno$c¢ w internecie powinna by¢ jak najszybsza i jak
najwygodniejsza, a jej moment jak najmniej absorbujacy dla klienta.

Standardy rozliczen ptatnosci online

Pasjonaci rynku finansowego w Polsce mogg pamietac, ze pierwszg natychmiastowg ptatnosc¢
online zrealizowano 10 lat temu. A doktadnie w kwietniu 2008 r. Blue Media przeprowadzita
pierwsza produkcyjng ptatnos¢ online, w ktérej wptata dokonana przez klienta dwczesnego
Lukas Banku zostata wyptacona na konto Telekomunikacji Polskiej w czasie rzeczywistym,

w ciggu zaledwie kilku minut. Jako Blue Media od lat rozwijamy system miedzybankowych
ptatnosci natychmiastowych. Wraz z wejsciem na rynek ecommerce, potraktowalismy ten
tryb rozliczen jako jeden ze standardéw, wdrazany systematycznie u naszych klientéw.

Obecnie najczesciej spotykanym rozwigzaniem na polskim rynku ecommerce jest
gromadzenie srodkéw na saldzie e-sklepu, a nastepnie wyptata tych srodkéw po inicjadji
przelewu wychodzacego w panelu operatora ptatnosci czy tez po uzbieraniu okreslonej
wartosci srodkow.

Coraz wiekszg role zaczyna odgrywac takze automatyczne rozliczenie w terminie D+1.
Oznacza ono, ze $rodki sg ksiegowane na rachunku bankowym e-sklepu w sposob
automatyczny w kolejnym dniu roboczym po dokonaniu przez klienta transakgji.
Przykfadowo, jesli klient dokona zakupu np. poprzez BLIK w poniedziatek, srodki s dostepne
na rachunku bankowym sklepu we wtorek.

W Blue Media poszlismy o krok dalej. Jako pierwszy system ptatnosci w Polsce zaoferowalismy
natychmiastowe dostarczanie przelewu od klientéw na rachunek bankowy e-sklepu i to
niezaleznie od godziny, w ktérej pfatno$¢ zostata zlecona. Swieze przyktady wdrozenia to
Travel Planet SA czy Towarzystwo Ubezpieczeniowe Nationale Nederlanden. Przelew za
zakupiona wycieczke w Travelplanet.pl wykonany przez klienta o godzinie 14:00, jest na
rachunkach serwisu juz okoto 14:05.

Wielkim wyzwaniem przy rozliczeniach tego samego dnia jest rownolegte zapewnienie
obstugi zwrotéw. Standardowo zwroty realizowane s3 z salda, tymczasem w rozliczeniu
natychmiastowym nic sie na nim nie odktada, poniewaz srodki zostaty juz zdeponowane na
rachunku e-sklepu. Mamy jednak na to kilka rozwigzan. Na przyktad oferujemy kredytowanie
zwrotéw lub zapewniamy saldo przedptacone.

Niewykluczone, ze kolejna forma, ktdra juz wkrétce moze sie upowszechnic - po wejsciu

w zycie dyrektywy PSD2 - jest bezposredni transfer Srodkow z rachunku klienta na rachunek
e-sklepu, bez kont posredniczacych. W Blue Media nad takim rozwigzaniem pfatniczym
rowniez pracujemy.

B L U 3
Krystian Wesotowski
» Head of Sales, Blue Media S.A. = * o
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E-handel w Polsce nabiera impetu.

Do sieciowych zakupow przekonuje

sie coraz liczniejsza rzesza rodakow -
Swiadczy o tym niezbicie zesztoroczny
ttok przy paczkomatach i w punktach
odbioru przesytek zamowionych w sieci.
W zesztym roku w polskiej przestrzeni
sieciowej dziafato juz niemal 30

tysiecy sklepow. Jednak konkurencja

i operatywnos¢ najwiekszych
podmiotow sprawia, ze wielu z nowych
graczy nie jest w stanie w ten sposéb
zarobic¢ na zycie. Jak sensownie, madrze,
z przemyslang strategig, zabrac sie do
stworzenia e-sklepu i zawojowania rynku
radza specjalisci.
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Pozornie to proste, tatwiejsze nawet

niz zatozenie realnego sklepu. Kupuje

sie domene, tworzy witryne i czeka na
zamowienia. Jednak w rzeczywistosci nie
jest to az tak mato skomplikowane - tatwo
bowiem dotgczy¢ do tych, ktorym nie
wyszedt sklepowy biznes w sieci.

Przed zainicjowaniem internetowego
sklepu warto wiec zastanowic sie

nad kilkoma aspektami, ktére moga
zdecydowac o sukcesie lub porazce. Warto
wiec zapoznac sie z podpowiedziami
specjalistow. Wbrew pozorom bowiem

w internecie wcale nie sprzeda sie
wszystkiego; zawsze trzeba wiedzie¢, jak sie
do tego zabierac.

Wazna jest nie tylko branza, rodzaj
towardw, jakie zamierza sie rozprowadzac
za posrednictwem sieci, ale takze - jak

w oofline — design sklepu, ekspozydja,
,wystawa”. Jakos¢ towardw jest rownie
wazna co sposob ich prezentacji poprzez
zdjecie, opisy, ekspozycje.

O losach naszego e-sklepu zadecydowac
mogq drobiazgi.



Content, kontekst, sukces

Kluczem do sukcesu jest wiedza o satysfakcji uzytkownika. Zbudujesz jq personalizacjq i dedykowanym contentem. Upewnij

sie, ze uzytkownik ma szanse poznac Twoje tresci. Badaj i analizuj swdj serwis regularnie, zminimalizuj elementy, ktére
przeszkadzajq i sprawiajq, ze proces zakupowy nie jest intuicyjny. Spraw, by tresci mogfty skutecznie sprzedawac. Przyktadowe
»must have” to prosta sciezka zakupowa, odpowiednie wskazéwki i podpowiedzi pozwalajqce na szybkq finalizacje
zamowienia. SprawdZ, jak klikalnos¢ poszczegdlnych elementéw strony wplywa na wskazniki konwersji, czas pobytu w serwisie,
gtebokos¢ wizyt oraz wspétczynniki odrzucen. Warto nagrywac sesje, aby mie¢ mozliwos¢ optymalizowania poszczegdlnych
obszaréw w serwisie — szczegdlnie formularzy, ktore potrafiq przysporzyc probleméw i by¢ powodem rezygnadji z zakupow.

Jesli zadbates juz o dobrg mechanike sprzedazy i masz swietny content, to zwieksz jego efektywnos¢. Pomoze Ci w tym
osadzanie go w odpowiednim kontekscie. Tresci mozna personalizowac w zaleznosci od aktualnego statusu uzytkownika (nowy
klient, uzytkownik zalogowany, niezalogowany) oraz od urzqdzenia, z jakiego korzysta (desktop, mobile, aplikacja mobilna).
Warto wyswietlac produkty rekomendowane bgdz komplementarne, artykuly najczesciej kupowane lub oglgdane.

Wysoka satysfakcja klientow to réwniez efekt jakosci obstugi i czasu reakcji na zgtoszenia. Najpopularniejsze formy kontaktu
zuzytkownikami to dedykowany BOK lub mail, live chat czy telefon. Jednak w 2019 roku to boty bedq swiecily trumfy.
Chatboty zapewniq catodobowq obstuge, odpowiedzq na najczesciej zadawane pytania. Pracownicy dotychczas angazowani
w udzielanie odpowiedzi bedq mogli skoncentrowac sie na innych zadaniach, np. analizowac, ktére z nowych form ptatnosci

i dostawy wdrozyc¢ w pierwszej kolejnosci.

Dla finansowego sukcesu sprzedaz jest rownie wazna, jak minimalizowanie ilosci zwrotéw. Produkt w e-sklepie powinien
posiadac odpowiedni opis zawierajqcy dane techniczne, szczegéfowe tabele rozmiaréw i zdjecia w dobrej jakosci. Ryzyko
zwrotu automatycznie spadnie, a operator e-sklepu bedzie mégt sie skoncentrowac na lojalizacji aktualnych klientéw

i pozyskiwaniu nowych.

Temat mobilnych zakupéw wciqz bedzie dominowac w rozmowach o e-commerce. Dlatego tak wazne jest, aby witryna byta
dostepna na kazdym urzqdzeniu. Nie wystarczy juz jednak samo RWD (Responsive Web Design), coraz czesciej wybieranym
rozwiqzaniem bedzie PWA, czyli Progressive Web App. To aplikacja internetowa, ktdra daje przewage nad klasycznq wersjq
strony: od mozliwosci cachowania contentu po komunikacje push z klientami.

Polski rynek e-commerce dynamicznie rosnie i Zycze wszystkim przedsiebiorcom, by udato sie ten okres dobrze wykorzystac.

Damian Sinior
Sales Director w Media4U

Co zrobi¢, by sprzedaz online byta skuteczna?

Padstawq skutecznej sprzedazy w internecie jest synergia trzech
elementow: technologii, czyli narzedzi, precyzyjnego doboru grupy
docelowej oraz wasciwego komunikatu.

Dobor wtasciwej grupy docelowej powinien by¢ punktem wyjscia
dziatania kazdego marketera. Bardzo istotne sq dwa aspekty selekcji
takiej grupy. Po pierwsze to zrezygnowanie ze stereotypowego myslenia
na temat klientéw. Produkty meskie kupowane sq takze przez kobiety
jako przyktadowo prezent dla partneréw, ojcéw czy syndw, z kolei
produkty kobiece premium, czesto nie kupujq Panie dobrze zarabiajqce,
a jedynie aspirujqce do tego miana. Po drugie, w dobie big data

i sztucznej inteligendji to narzedzia, w duzym stopniu potrafiq zbada¢
iwybrac osoby, ktére aktualnie wykazujq zainteresowanie danym
produktem. Dajmy technologii wyprowadzi¢ sie z bfedu.

Strategia komunikacji z klientami przyniesie efekt wéwczas, gdy
wynika ona i jest dostosowana do wiasciwie dobranej grupy docelowe;j.
Kreatywnos¢ w tym aspekcie jest niezwykle istotna, poniewaz

inaczej bedziemy méwic do mezczyzn, mfodych matek czy seniorow,
ksiegowych, trendsetterow czy lekarzy. Musimy zdiagnozowac ich
potrzeby i problemy, by wiedzie¢ jak do nich méwic, by ci chcieli
utozsamiac sie znaszqg markq i kupowac nasze produkty.

Ostatni element, bez ktérego cata uktadanka bedzie nie do posktadania:
narzedzia bez ludzi sq po prostu narzedziami, dopiero we witasciwych
rekach nabierajg mocy. Dlatego bez odpowiedniej komunikacji
dostosowanej do grupy docelowej ich uzycie bedzie nieskuteczne.
Przepalimy budzet, a co gorsza zrazimy sie do narzedzia, ktére jest

tylko wykonawcq naszych polecen. Kto tak naprawde poniesie wine za
brak efektu - narzedzie czy marketer? Dlatego wazne jest ich umiejetne
wykorzystanie, dzieki testowaniu, mierzeniu i statej optymalizacji.

Mateusz Jezyk

new business team leader, JU:



Jak sprzedawac skutecznie

Rzuémy okiem, jak dziatania e-commerce przebiegajq w kontakcie z nowymi klientami,
a nastepnie w jaki sposob mozemy utrzymywac relacje z konsumentami, ktérych juz
pozyskalismy.

Zwiekszanie transakcji z udziatem nowych klientéw powinno w pierwszej kolejnosci
odbywac sie poprzez budowanie wiekszej Swiadomosci marki. Istotne jest utozsamienie

sie z potencjalnym klientem i wypracowanie najlepszej sciezki customer journey - drogi
najprosciej i najszybciej prowadzqcej do zakupu. Nie warto kierowac sie wytqcznie zqdzq
sprzedazy, lecz najpierw zbudowac caly system optymalizacji obstugi klienta tak, aby chciat
do nas wracac. Nie zalezy nam jedynie na jednorazowym zakupie, ale na lojalnym kliencie.

Docieranie do nowych klientow moze odbywac sie dzieki prowadzeniu dziata omnichannel,
a wiec stwarzania konsumentom mozliwosci dokonywania zakupéw w réznych kanatach
on-i offline. Dostepnos¢ produktow w sklepie stacjonarnym, mobilnie, na desktopie lub przez
aplikacje, a takze szeroka oferta ptatnosci i sposobéw doreczenia i zwrotu to dzis podstawa
ambitnej sprzedazy.

Bardzo pomocnym narzedziem moze byc tez opracowany schematycznie lejek sprzedazowy/
marketingowy. Chodzifoby tutaj o wyznaczenie etapéw zainteresowania potencjalnego
klienta firmq - od poczqtkowego, pierwszego pozyskania jego uwagi (np. za pomocq reklamy
outdoorowej lub na social media) i prowadzeniu go do celu, jakim bedzie sprzedaz. Kluczowe
bedzie tu przekraczanie kolejnych progow jako efekt scisle okreslonych i przemyslanych
narzedzi i dziatars marketingowych.

Gdy klient bedzie juz gotowy na dokonanie zakupu, najkorzystniej pod wzgledem kosztéw
bedzie dopiqc transakcje przez Zakupy Google, gdzie mozemy uzyskac o kilkanascie/
kilkadziesiqt procent nizsze CPC, a wygenerowac wyzszy wskaznik konwersji.

Zwiekszanie skali transakdji istniejqcych klientow przebiega nieco innym torem. Nie zawsze
opftaca sie skupiac¢ wyltqcznie na zdobywaniu wzgledéw nowych odbiorcéw, duzo tatwiej jest
“dosprzedac” cos tym, ktérych juz mamy. Warto zatem pielegnowac te wartosc i relacje.

Sensowna strategia obejmuje dziatania majqce na celu uczynienie klienta powracajgcym

i przywiqzanym do marki, np. poprzez wysytanie mu personalizowanych ofert, komunikatow
czy rekomendacji produktowych (marketing automation). Warto monitorowac aktywnos¢
uzytkownikow i wysytac im przypomnienia, stroniqc jednak przy tym od nachalnosci.
Kluczowe jest zbudowanie zaufania ze sprzedawcq - nie moze on “wcisngc” produktéw na
site, lecz zdjq¢ z klienta pewien ciezar i z uzyciem personalizowanej komunikacji przypomnie¢
mu np. o porzuconym koszyku lub poprzednio przeglgdanej ofercie.

Warto takze organizowac i wdraza¢ w zycie programy lojalnosciowe lub polecajqce (referral
programs), gdzie np. za polecenie znajomym, klient dostanie rabat lub jakgkolwiek innq
wartos¢ dodang. Nalezy o niego dbac!

Nie bez znaczenia pozostaje takze wsparcie techniczne i biezqca optymalizacja catego
systemu i Sciezki zakupowej. Wskazane bedzie tu badanie strony pod kqtem UX oraz
usuwanie wszelkich problematycznych miejsc i dystraktoréw (np. zaproszenia do polubienia
fanpage’a, wyskakujqgce znienacka pop-upy oraz inne elementy odwracajqce uwage od
zakupu).

Wszystkie sktadowe naszej strony powinny trzymac poziom, w tym takze copywriting, jako
gtéwny srodek komunikacji z klientem.

Przemawiajmy do niego jezykiem korzysci, nie pozostawiajqc miejsca na domysty

i niejasnosci. Doskonalmy takze system darmowych dostaw i zwrotéw - przy tak duzej
konkurencji, zapewnienie korzystnych warunkow i poczucia bezpieczeristwa bedzie na wage
zlota.

I na koniec - kazdqg zmiane/aktualizacje strony nalezy zweryfikowad, przeprowadzajqc testy
A/B. To zdecydowany must, bez tego ani rusz.

tukasz Kaczmarek
partner w OSOM STUDIO Agencja Interaktywna
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Interaktywnie.com to specjalistyczny magazyn dla wszystkich pracujacych
Adres i siedziba redakgji w branzy internetowej oraz tych, ktérzy sie nig pasjonuja. Serwis zintegrowat
takze spotecznosé, klika tysiecy oséb, ktdre wymieniajg sie tu doswiadczeniami,
doradzaja sobie, pisza blogi, rozmawiaja o najnowszych rozwigzaniach.

. *
iINnferaktywnie.com

Interaktywnie.com istnieje od 2006 roku, na poczatku byt branzowym blogiem. W ciggu trzech pierwszych lat znaczaco

poszerzyt sie zardwno zakres tematyczny jaki i liczba autoréw, ktérzy w nim publikuja. Zostato to docenione przez jury

Interaktywnie.com sp. z 0.0. o . . ‘
WebstarFestival i uhonorowane statuetka Webstara Akademii Internetu. Oprécz tego wortal jest laureatem Grand Webstara

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

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

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

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

NIP: 898-215-19-79

Jego redakcja przygotowuje tez cykliczne, obszerne raporty branzowe, dystrybuowane do najlepszej grupy odbiorcédw.
REGON: 020896541 9 Ja przygotowuje tez cy porty ystry jlepszej grupy

W4rdd nich sg specjalisci zarejestrowani w Interaktywnie.com. S3 to szczegétowe opracowania dotyczace poszczegodlnych

segmentdéw rynku internetowego i zmian, ktére na nim zachodza.
Spdtka zarejestrowana we Wroctawiu, kod pocztowy

50-302, przy ul. Jednosci Narodowej 152/177, przez . . L . . . .
Py ) P Raporty promowane sg takze kazdorazowo w najwiekszych polskich serwisach: wp.pl, gazeta.pl, interia.pl.

Sad Rejonowy dla Wroctawia-Fabrycznej we ) . . . . .
T / yeens Wiecej raportow: www.interaktywnie.com/biznes/raporty

Wykorzystane do raportu zdjecia pochodza z banku zdje¢ Fotolia.com. - \ foto I I a

Wroctawiu, VI Wydziat Gospodarczy Krajowego
Rejestru Sadowego pod numerem KRS 0000322917

Kapitat zaktadowy 6 000,00 zt
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