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Juz prawie 40 proc. firm na $wiecie wdrozyto
sztuczng inteligencje

Chcesz wygrac¢ wyscig o klienta w internecie? Nie masz wyjscia, musisz o niego
powalczy¢ i to nie tylko ceng, ale takze jakoscig obstugi przed- i posprzedazowe;j.
W procesie marketingowym i obstugi klienta ztapanego w sidta reklamy pomoga
Ci nowe technologie, np. sztuczna inteligencja (Al).

Rozwigzania oparte na Al mozna wdrazac¢ samodzielnie, ale przy bardziej
skomplikowanych projektach dobrze jest skorzysta¢ z doswiadczenia
wyspecjalizowanych software house’dw. Doskonale wiedza to duze firmy.

Wedtug najnowszego raportu Gartnera, w ciggu czterech ostatnich lat zaufanie firm

do rozwigzan opartych na Al zwiekszyto sie 0 270 proc. Tylko w ciggu ostatniego roku
liczba firm z réznych branz, wdrazajacych technologie sztucznej inteligencji, wzrosta
trzykrotnie. Szefowie dziatéw IT coraz czesciej przekonuja sie, ze decyzja w tej sprawie to
dla ich przedsiebiorstw by¢ albo nie by¢. Jesli sami tego nie zrobig, predzej czy pdzniej
po sztuczng inteligencje siegnie konkurendja.

Juz 37 proc. firm na $wiecie wdrozyto rozwigzania oparte na réznych formach tej
technologii — m.in. chatboty wykorzystujacych przetwarzanie jezyka naturalnego czy
uczenie maszynowe.

Ale nie tylko w tym specjalizujg sie software house'y. O tym, jak moga pomaoc w Twojej
firmie przeczytasz w tym raporcie. A przy okazji polecam przyjrzenie sie ofercie firm,
ktére postanowity zaprezentowac sie w tym opracowaniu: createlT, Kerris, Nextima,
Netizens, Polcode, Pragmatists, SYZYGY

Tomasz Bonek, prezes zarzadu i redaktor naczelny Interaktywnie.com

Raporty interaktywnie.com - Software house 02



https://pl-pl.facebook.com/TomaszBonek

https://twitter.com/tomasz_bonek

https://pl.linkedin.com/in/bonek


(QcreatelT

We createlT.

createlT

Wasiutyriskiego 16 E-mail: welcome@createit.com
00-707 Warszawa Strona www: www.createit.com
Telefon: +48 22 378 3379

createlT od 15 lat tworzy spersonalizowane aplikacje i systemy webowe klasy enterprise
dla klientow z catego $wiata, w tym z Polski.

Z 50+ developerami na pokfadzie, jestesmy ekspertami Symfony, WordPress, React,
Flutter i Blockchain.

Tworzymy trwate, skalowalne rozwigzania B2C i B2B, ktére sg w stanie sprosta¢ duzemu ruchowi
i zmiennym potrzebom organizacji naszych Klientow.

Planujesz intranet, extranet, aplikacje Web lub mobile, strone www, e-sklep, start-up, SEO..?
Sprawd? stabilnego i godnego zaufania partnera IT.

Let's get to work on your next project!

PKO BP, ADP Polska, Piotr i Pawet, KRUK SA, ADP Swiss, Morris & Chapman, T-Systems Polska,
KénigStahl, AluKénigStahl GMBH, Jansen, Léwen Play, Freedom United, Frontline Solutions Ltd, Avas
Flowers International, top concepts GMBH, CityTalks, Proxima, Bogner Edelstahl Polska, Approved
Food i wielu innych.
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@BOO.codes

300.codes

Adres Dane kontaktowe
al. Jana Pawta Il 27 E-mail: hello@300.codes
00-867 Warszawa Strona www: www.300.codes

Telefon: +48 22 378 28 38
Opis dziatalnosci
Zespdt 300.codes projektuje i wdraza rozwigzania programistyczne dla biznesu, startupéw
oraz organizadcji, ktérym zalezy na budowaniu przewagi technologicznej. Dziatajac w ramach
struktur Kerris Group* projektujemy i tworzymy aplikacje web & mobile, systemy rekrutacyjne,
dedykowane produkty napedzajace biznes b2b.

*wyrdznienie w rankingu Deloitte - Technology Fast 50 Central Europe.

Wybrani klienci
SWPS, Porsche, Digital Care, Betsson, Woop Automotive, Travely, Pozamiatane.pl
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digital
INnNnovation

netizens house

Netizens Digital Innovation House

Adres Dane kontaktowe
ul. Porcelanowa 23 E-mail: kontakt@netizens.pl
40-246 Katowice Strona www: www.netizens.pl

Telefon: 32 258 13 43
Opis dziatalnosci
Netizens to co$ wiecej niz software house, sami okreslamy sie jako spétka inzynierii kreatywnej.
Oferujemy dedykowane rozwigzania programistyczne i inzynierskie, gotowe do wsparcia
kazdego biznesu. Nie skupiamy sie wytacznie na budowie oprogramowania, ale réwniez od
podstaw projektujemy urzadzenia elektroniczne. Dzieki temu dostarczamy klientom kompletna
technologie.

Wybrani klienci
Whisbear, WSIP, Edipresse, Burda Media, Katowice Airport, DTiQ, Classen, Sxces i Cheil
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NEXTIMA

TECHNOLOGY THAT SELLS

NEXTIMA

ul. Tadeusza Borowskiego 2 E-mail: contact@nextima.com
Warszawa Strona www: www.nextima.pl
Telefon: +48 505 13 00 84

Jestesmy software housem z do$wiadczeniem w projektach interaktywnych pracujac
bezposrednio z Klientem jak i z Agencjami.

Realizujemy projekty webowe (szczegdinie dedykowane systemy e-commerce), mobile, digital
signage czy loT. Posiadamy mocne kompetencje w integracji réznych systemoéw i technologii.
W projektach ktadziemy nacisk na wtasciwg analityke danych z systeméw i dziatan
marketingowych.

Atrium Poland, Aude, Polskie Stowarzyszenie Paliw Alternatywnych (PSPA), Fundacja Kosmos,
Futura Media, Teatr 6 pietro, Kerris Group, WiFi.pl, Vastint Poland, Zwiazek Nauczycielstwa
Polskiego (ZNP), Lenovo, Asseco Data Systems
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POLCODe

DEV TEAM

Polcode Sp. z o.0.

ul. Grojecka 1/3
02-019 Warszawa

E-mail: info@polcode.com
Strona www: www.polcode.com
Telefon: +48 22 188 15 06

Jestesmy firmg programistyczng, wdrazajgca rozwiazania IT od 2006 roku. Nasz zespdt to 100+
programistow, PM-éw, UX designerdw i testeréw dbajgcych o kompleksowa realizacje kazdego
projektu na podstawie analizy potrzeb biznesowych klienta.

Spedcjalizujemy sie: e-commerce i dedykowane rozwigzania biznesowe.

Firm Prospects, Scandlearn, MNSSAT Store, Peter Christian, Cloud Canyon Media, American
International Distribution Corporation, Ratchet Host, LAutre Chili, Kidbo Limited, My Consulting
Coach, YourCare, Internet Ecosystems, Yeager Properties, EXP Group, Bike Leasing Company Ltd.,
ZGtec, SAV Technology, SUMO Heavy Industries, FamilyExperts, Legia.
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Talkie.ai

by
[PRAGMATISTS/

Pragmatists

Adres Dane kontaktowe

ul. Domaniewska 37A E-mail: contact@talkie.ai
Warszawa Strona www: www.talkie.ai/pl

Telefon: 513 052 692
Opis dziatalnosci
Talkie.ai to autorska platforma botéw gtosowych firmy Pragmatists. Budujemy rozwigzania
konwersacyjne wspierajgce contact center. Pragmatists od 10 lat tworzy wysokiej jakosci
dedykowane oprogramowanie taczac najwyzszy poziom kompetencji ze sprawdzonym
procesem deweloperskim, pasjg i zaangazowaniem zespotéw.

Wybrani klienci
Jean Louis David (Polska i Francja), WilsonHCG (USA), Otoma (Izrael), NewVoiceMedia (UK)
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SYZYGY Warsaw

Adres Dane kontaktowe
ul. Wiertnicza 39a E-mail: warsaw@syzygy.pl
02-952 Warszawa Strona www: www.syzygy.pl

Telefon: +48 22 295 02 00
Opis dziatalnosci
Spedjalizujemy sie w projektowaniu i wdrazaniu nowoczesnych i funkcjonalnych platform
internetowych, e-Commerce, aplikacji mobilnych i programéw 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.

SYZYGY Warsaw jest gtéwnym dostarczycielem ustug w zakresie technologii, a przede
wszystkim budowy, wdrozen i utrzymania platform internetowych dla catej grupy SYZYGY.

Wybrani klienci

BMW, Polski Zwiazek Pitki Noznej, Polskie Linie Lotnicze LOT, TUI, Nutricia, Mazda, Avis, Allianz,
Commerzbank, Kyocera i 02.
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NOWATORSKIE ROZWIAZANIA
INFORMATYCZNE POMAGAJA
W MARKETINGU

Pawet Musiat
redaktor Interaktywnie.com

pm@interaktywnie.com




Wspotczesny biznes nie moze
obejsc¢ sie bez technologii.
Szczegolnie istotna jest ona

w przypadku usprawniania
proceséw w firmach, bo pozwala
zaoszczedzi¢ spore pienigdze.

A prym w tym wiedzie marketing,
w ktorym z powodzeniem
wykorzystuje sie zaawansowane
rozwigzania, ktore wdrazane sg
przez software house'y.

Raporty interaktywnie.com - Software house

Asystent Google poda godzine, prognoze
pogody, ustawi przypomnienie, ale takze
opowie dowcip, wysle maila, spisze liste
zakupow i przypomni, ze trzeba je zrobic...
Ale jak wykorzysta¢ go w biznesie? Jakie
inne technologie wdrozy¢, aby zarobi¢ jak
najwiecej, jak przy tym wspotpracowac

z software house'ami?

W branzy wirtualnych asystentow trwa
wyscig zbrojen. Swoje rozwigzania
forsuja - cho¢ nie wszedzie z rbwnym

zaangazowaniem - m.in. Amazon, Microsoft,

Apple, ale tez Samsung, Alibaba czy Baiduy,
a - wedtug prognoz rynkowych - rynek
czeka przetom.

W Polsce na razie jednak poznajemy
Asystenta Google'a. I na razie dla
wiekszosci z nas to po prostu cyfrowy
pomocnik, ktdry zrobi za nas - po
otrzymaniu polecenia gtosowego -
wiekszos¢ rzeczy, ktore moglibysmy
w ciggu kilku sekund zrobi¢ sami.

Ograniczenie jego roli (albo innych,
dedykowanych rozwigzan) jedynie do
nastawiania budzika bytoby jednak
marnotrawstwem potencjatu sztucznej
inteligengji (Al). Firmy moga np.
zintegrowac sie z asystentem poprzez
platforme Actions on Google, ktéra
umozliwia tworzenie komend gtosowych
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Wiosna audytow

Zréb porzadki w analityce Twoich kampanii.

Zamow audyt:

 Facebook ads * SEO
* kampanii Google Ads  * Google Analitics
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stuzacych do wchodzenia w interakcje gtosowa z dang marka.
Z tej mozliwosci jako pierwsze w Polsce skorzystaty m.in. PLAY
(,OK, Google, zapytaj PLAY, co nowego?”) i eSky (,0K, Google.
Porozmawiaj z eSky").

Najlepsza jest strategia matych krokéw

W wielu projektach widzimy, Ze nasi klienci chcqc usprawnic swéj biznes planujq duze
wdrozenia dotykajqgce na raz wielu procesow biznesowych. Nasze doswiadczenie pokazuje
jednak, ze najlepszq strategiq jest automatyzacja wprowadzana matymi krokami. Jest to
szczegolnie widoczne w projektach, gdzie wdrazamy naszego bota gtosowego - Talkie.ai.
Wielu klientéw wyobraza sobie na poczqtku projektu, ze bot powinien odpowiadac

na wszelkie pytania, lub od razu automatyzowac catq komunikacje z klientami.

Rzeczywistosc jednak jest taka, ze prawdziwie uzyteczne usprawnienia tatwiej jest uzyskac
budujqc rozwigzanie przyrostowo, wdrazajqc czesto mate zestawy funkcjonalnosci.

To podejscie pozwala na optymalne wykorzystanie budzetu budujqc tylko to, co naprawde
jest potrzebne, patrzqc co wyrazajq uzytkownicy rozmawiajqgc z botem. Réwniez dla aplikacji
webowych czy mobilnych podejscie przyrostowe pozwala zbudowac lepszy produkt, bardziej
odpowiadajqcy rzeczywistym potrzebom uzytkownikoéw.

To podejscie wymaga jednak wspofpracy z zespotem, ktory potrafi realizowac projekty
stosujgc petng automatyzacje procesu testowania i wdrazania oprogramowania (TDD, Cl/
CD) zapewniajqc w ten sposéb statq wysokq jakosc rozwiqgzania.

Pawet Lipinski
CEO w Pragmatists
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Asystent Google we wspotpracy z eSky wyszukuje wiec

dla uzytkownika najlepsze potaczenia lotnicze i przekierowuje

go na strone mobilng, gdzie moze on dokonac rezerwacji biletu.
To wszystko w jednym, kilkuminutowym procesie. - Dzieki
wspotpracy z Google Polska planowanie podrézy jest prostsze,
szybkie i wygodne, jak zwykta rozmowa. Jako lider technologiczny
w branzy travel, stale testujemy nowe technologie, rozwijamy nasz
serwis i aplikacje. Widzimy wyrazne zainteresowanie technologiami
gtosowymi i chcemy wyjs¢ naprzeciw oczekiwaniom naszych
klientow, dlatego cieszymy sie, ze wspdlnie z Google moglismy
wprowadzi¢ na polski rynek to przetomowe rozwigzanie —
przekonywata w Interaktywnie.com Anna Wiertel, Marketing
Communication Director w Grupie eSky.

A to wszystko w imie personalizacji, ktéra rewolucjonizuje wiasnie
marketing.

Personalizacja kluczem do budowania silnej marki

Jak wynika z raportu,State of Marketing’, ktéry przygotowat
Salesforce, globalny lider rozwigzart do automatyzacji w marketingu,
wynika, ze kluczem do realizacji najwazniejszych celéw biznesowych
firm — budowania silnej marki, pozyskiwania i utrzymania

klientow — jest personalizacja. Aby zapewni¢ klientom poczucie
indywidualnego traktowania przedsiebiorstwa coraz czesciej siegajg
po sztuczng inteligencje (Al) i inne nowoczesne technologie, ktérych
zastosowanie w Ciggu ostatniego roku wzrosto o 44%.
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Dziatania tego typu, wdrazane m.in. przez software house'y
pozwalajg identyfikowac klientéw i zarzadzac przekazem
dostosowanym do indywidualnych oczekiwan niezaleznie
od sposobu, w jaki klient wchodzi w interakcje z firma.

W 2018 1. juz 29% dziatdw marketingu wykorzystywato technologie

oparte na Al w celu personalizacji kontaktow z klientami,

dostarczania ofert w czasie rzeczywistym i tworzenia dynamicznych

stron internetowych. Do 2020 r. w skali globalnej narzedzia takie
stang sie juz standardem.

Odsetek manageréw, ktérzy wskazuja, w jakich
obszarach personalizacja poprawia wyniki:

Budowanie marki
Generowanie leadow
Utrzymanie klientow
Zdobywanie nowych klientéw
Obstuga klienta

Up selling

Zrédto: Raport Salesforce’ 2018

Technologia a logistyka

Kolejne procesy, ktére moga zostac wsparte przez rozmaite
rozwigzania informatyczne, skupiajg sie wokét logistyki i dotycza

92%

86%

85%

84%

82%

79%

nie tylko najwiekszych platform e-commercowych, ale praktycznie

kazdej firmy, ktéra sprzedaje w internecie.

Raporty interaktywnie.com - Software house

Oczywiscie w Polsce kroluje Allegro i wyznacza w tym zakresie
trendy - od lat cieszy sie pozycjg lidera polskiego e-commerce

i nie waha sie z tej pozycji korzystac. Z jednej strony Smiato
wiec wymusza pewne standardy, np. wprowadzajac
abonament (Allegro Smart) na dostawy do Paczkomatow

i Punktow Odbioru, z drugiej - drastycznie podnoszi ceny
(wysoko$¢ miesiecznej optaty dla e-sklepdw wzrosta w czerwcu
729,90 zt do 39 z).

Logistyka, a szerzej tzw. ostatnia mila, staje sie dla podmiotow
e-commerce prawdziwym wyzwaniem, bo - nawet jesli
zakupy w sklepie przebiegajg bez zarzutu, a produkt spetnia
oczekiwania - problemy z dostawg mogg skutecznie zatrzec¢
dobre pierwsze wrazenie. Jedng z ciekawszych i bardziej
medialnych préb rozwigzania tej kwestii sg drony, cho¢ do ich
powszechnego zastosowania droga jest daleka.

Trzeba przyznac, ze w tym zakresie technologia jest dopiero

w fazie testow, wiec nie mozna jeszcze méwic o jej realnym
wptywie na zarzadzanie logistykg transportu zamawianych
produktow w kazdym e-sklepie. Zanim sie to stanie, istnieje
koniecznos¢ znalezienia odpowiedzi na ograniczenia
technologii jak choc¢by mata fadownos¢, koniecznosc
wymyslenia efektywnego zasilania, czy bezpieczenstwo
transportu takze z uwzglednieniem mozliwych zmian
pogodowych. Nie mniej jednak jest to interesujace rozwigzanie,
ktdre w przysztosci moze zmienic oblicze logistyki.



Technologia pomoze w obstudze ptatnosci

Niemniejszymi wyzwaniami sg dla kazdego e-biznesu sg kwestie
ptatnosci, ktére - wraz ze wzrostem znaczenia smartfonéw w procesie
zakupowym - muszg by¢ jednoczesnie proste i bezpieczne. Wazne
jest tez 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 przejmie sztuczna inteligendja,

a to juz pole do popisu dla dobrych software houseéw.

Wykorzystanie sztucznej inteligencji w zakresie uczenia
Maszynowego Oraz rozszerzonej rzeczywistosci byto jednym

z najwazniejszych trendéw kontynuowanych w minionym

roku. Rozwigzania te bazujg na algorytmach i wykorzystywane

sg w handlu internetowym na wiele sposobow takich jak m.in.
wirtualni asystenci, systemy rekomendacji produktow, dostosowanie
wynikéw wyszukiwania czy prognozowanie cen.

W 2019 roku bedziemy obserwowac rowniez dalszy rozwoj

strategii zaktadajacej wielokanatowe podejscie do sprzedazy.
Wielkie, tradycyjne sieci handlowe beda 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 faczenie tych
dwoch swiatdw - zaczyna sie coraz bardziej optacac. Zwtaszcza,

ze w realu tez kryje sie morze danych, ktére - dzieki np. smartfonom -
mozna wykorzystac.

Raporty interaktywnie.com - Software house

Technologia personalizacji
a ochrona danych osobowych

Planujac z software house wdrozenie jakiegokolwiek rozwigzania
marketingowego nalezy pamietac o ochronie danych osobowych.
Pomimo dostepnosci rozwigzan usprawniajgcych personalizacje
w relacjach firm z klientami, przedsiebiorstwa nie mogg na tym

Cyfryzacja kanatéw off-line

Widocznym trendem w ostatnich latach jest coraz wieksza cyfryzacja kanatow off-line,
gtdwnie dzieki rozwigzaniom Digital Signage takim jak ekrany reklamowe, dotykowe
infokioski (np. Wayfindery) czy terminale do obstugi zamdwieri (np. McDonald’s, eobuwie).

Noshniki te sq skutecznymi formami promogji, a przy dobrej implementacji proceséw mogq
tez zbierac cenne dane analityczne o potrzebach i zachowaniach konsumentdéw. Dzieki
centralizacji systeméw obnizamy koszty obstugi i mozemy reagowac szybko na biezqce
potrzeby.

Inne obszary, w ktérych nastepuje staly rozwdj to automatyzacja procesow i skuteczna
analityka danych. Dotyczy to w szczegdlny sposob rynku e-commerce na ktérym dziatamy.
Dzis, aby platforma e-commerce odniosta sukces podstawq jest poprawne zbieranie danych
iwykorzystanie ich do optymalizacji i personalizacji dziatar sprzedazowych i promocyjnych.

Kluczem do sukcesu w tym przypadku jest wiasciwe zaplanowanie proceséw, a potem spdjna
implementacja dziatan. Wielokrotnie spotykamy sie z Klientami, ktérzy posiadajq systemy
analityczne, newsletterowe, marketing automation, ale implementowane ad-hoc,

bez zaplanowania strategii i nie wykorzystujqce synergii pomiedzy tymi elementami.

Tomasz Wolfram
CTO & Founder Nextima



polu dziata¢ swobodnie. Przeszkodg w prowadzeniu w petni
swobodnej personalizacji sg regulacje w zakresie ochrony danych
osobowych, ktére wymagaja od firm zachowania zgodnosci dziatan
z przepisami (m.in. RODO obowigzujgce w UE od 2018 ).

Az 70% dziatow marketingu twierdzi, ze bardzo trudno jest zapewnic
zgodno$¢ dziatan w zakresie personalizowania przekazu z obecnie
obowigzujacymi przepisami. Ponadto ich pracownicy wysytajg
najczesciej sprzeczne sygnaty: oczekujg od zamawianych rozwigzan
technologicznych spersonalizowanej komunikacji i dopasowanych
do indywidualnych preferencji ofert, ale jednocze$nie bardzo

cenig sobie poczucie prywatnosci. Dla software housedw jedynym
wyjsciem jest zapewnienie bardzo wysokich standardow w zakresie
przetwarzania danych i wprowadzenie petnej przejrzystosci w te
procesy. Zamawiajgcy technologie musza by¢ pewni, ze dane,

ktore bedg zbierac, przetwarzac, powierza¢ innym bedga bezpieczne
i wykorzystane w sposob uczciwy, zgodnie z przeznaczeniem.

Utrzymanie rownowagi miedzy personalizacja a zapewnieniem
prywatnosci kupujgcym jest istotne nie tylko z powodow prawnych.
Jak pokazuje badanie, taka réwnowaga buduje zaufanie — az 79%
klientow chetnie podzieli sie swoimi danymi osobowymi,

pod warunkiem, ze metody ich wykorzystania bedg przejrzyste.
Jeszcze wiecej, bo az 88% udostepni dane, aby uzyskac
spersonalizowane oferty. Klienci bardzo wyraznie oczekuija,

ze udostepniane firmom dane osobowe bedga nalezycie chronione

i nie bedg podlegaty naduzyciom.
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Angazowanie klientéw w czasie rzeczywistym

Kolejnym duzym wyzwaniem, przed ktorym stojg dziaty
marketingu, jest umiejetnosc przyciggania uwagi i angazowania
klientow w czasie rzeczywistym we wszystkich kanatach kontaktu.
| to jest wyzwanie dla software house®©w, ktore mogg pomaoc

we wdrozeniu w firmach odpowiedniej technologii.

Kazde dziatanie na styku firma-klient powinno bazowac

na informacjach z historii dotychczasowych kontaktéw.

Tworzenie przekazu pod takim katem musi wiec by¢ dynamiczne

i realizowane natychmiast. To oczywiscie nie jest tatwe, a sprawe
dodatkowo komplikuje fakt, ze kontaktujacy sie z firma klienci nie
zawsze majg do czynienia z zywg 0sobg. Co prawda, jak czytamy
w Interaktywnie.com w 2018 roku spadty przypadki dublowania
komunikatow w poszczegodlnych kanatach —z 51% w 2017 do 39%
w 2018 r, jednak do powszechnego wdrozenia strategii efektywnej
wielokanatowej komunikacji firmom jeszcze daleko. Niepokoi tez
fakt, Zze udziat kanatéow komunikadji, ktére w firmach funkcjonuja
jako zamkniete silosy, wzrosta =z 21% w 2017 r.do 29% w 2018.
Obecnie tylko jedna trzecia (32%) firm dynamicznie koordynuje
dziatania we wszystkich kanafach kontaktu z klientami. Czesciej
twierdza tak firmy osiggajace ponadprzecietne wyniki w swoich
branzach (36%) niz te, ktére majg wyniki ponizej Sredniej (26%).

Komunikacja multikanatowa (cross-channel communication)
WCigz pozostaje dla firm wyzwaniem. Obecnie tylko 28% dziatow



marketingu jest w petni zadowolonych ze zdolnosci do interakgji

z klientami we wszystkich kanafach kontaktu. Szefowie marketingu
nadal uwazajg zaangazowanie klienta w czasie rzeczywistym
zardbwno za swoj najwyzszy priorytet, jak i gtbwne wyzwanie. Firmy
udostepniaja jednak klientom coraz wiecej mozliwosci kontaktu
(obecnie jest to srednio 10 kanatdw), co czyni to wyzwanie jeszcze
trudniejszym.

Niezaleznie od sposobu, w jaki klient wchodzi w kontakt z firma,
jej reakcja powinna by¢ natychmiastowa — w czasie rzeczywistym
i obejmowac znacznie wiecej niz tylko szybkie odpowiedzi na
pytania w mediach spotecznosciowych. W opinii firm znikaja wiec
tradycyjne podziaty na kanaty offline i online. Co ciekawe firmy

z grupy High Performers dwukrotnie czesciej od Underperformers
potrafig w czasie rzeczywistym angazowac swoich klientéw

w wiecej niz jednym kanale.

Al kontra e-mail

W swiecie handlu sztuczna inteligencja stata sie uzytecznym

i niezbednym narzedziem. Jedng z dziedzin dziatalnosci, w ktérej
bezposrednio widac efekty Al, jest sprzedaz. Raport Salesforce

o stanie sprzedazy w 2018 roku pokazuje, ze wykorzystanie
technologii Al w tej branzy wzrosnie do 2020 roku o 155%.

Od czasu, kiedy imienne wiadomosci e-mail byty efektywnym
narzedziem marketingowym, personalizacja zdazyta przejsc
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burzliwg droge. Dzi$ juz blisko dwie trzecie (62%) klientow
oczekuje, ze firmy bedg przewidywac ich potrzeby. Poniewaz ciggle
przybywa form kontaktu klientéw z firmami, marketing zmuszony
jest siegac po nowoczesne technologie, zdolne do szybkiej analizy
wieloZrédtowych danych i generowania zbiorczej informadji

0 poszczegolnych klientach. Zdolnos¢ odpowiadania na potrzeby
we wiasciwym kontekscie i momencie ma w zatozeniu przektadac
sie na wiekszg liczbe zapytan, wyzszg sprzedaz, przyrost nowych
klientow iich lojalnos¢. Nic zatem dziwnego, ze tylko w ciggu

roku stopien wykorzystania sztucznej inteligencji przez dziaty
marketingu wzrést 0 44%, a wedtug prognoz, z wciggu najblizszych
dwaoch lat wzrost ten moze o0siggnac nawet 257%.

Obecnie sztuczna inteligencja jest wykorzystywana gtownie

do automatycznego generowania ofert i przekazow
informacyjnych. 29% ankietowanych przez Salesforce firm korzysta
z Al do automatycznego generowania spersonalizowanych ofert
bazujgcych na danych okreslajacych zachowania w przegladarce
internetowej, 32% wykorzystuje w komunikacji marketingowej
gtosowych asystentéw (takich jak np. Alexa i Siri), a 24% korzysta

z wirtualnej lub rozszerzonej rzeczywistosci — np. z aplikacji,

ktére pozwalaja klientom ,przymierzyc¢” odziez lub wyprébowac
makijaz bez wychodzenia zdomu.

Jedna trzecia firm ma powazne trudnosci w zachowaniu
rownowagi miedzy potrzeba klientéw do otrzymywania
spersonalizowanych ofert, a wspomnianymi juz wymogami



prawnymi w zakresie ochrony danych osobowych. Znamienne
jest to, ze firmy o ponadprzecietnych wynikach 7,1 razy czesciej
od firm z grupy Underperformers sg zadowolone z uzyskania
tej rownowagi.

Warto zaznaczy¢, ze personalizacja procesu sprzedazy

od pierwszego kontaktu po serwis (tzw. customer journey) staje
sie dla marketingu miernikiem sukcesu. Firmy z grupy High
Performers blisko 10-krotnie czesciej od grupy Underperformers
sq usatysfakcjonowane z zapewnienia klientom pozytywnych
doswiadczen z personalizacji we wszystkich kanatach komunikacji.

Kluczowe wnioski z raportu ,State of Marketing”

>

Wykorzystanie sztucznej inteligencji przez dziaty marketingu
firm w ciggu ostatniego roku wzrosto o 44%.

Na swiecie srednio 29% dziatow marketingu wykorzystuje technologie oparte
na Al. Wérod firm o ponadprzecietnych wynikach odsetek ten wynosi 40%.

79% klientow jest sktonnych udostepniac swoje dane osobowe
w zamian za dopasowane kontekstowo oferty. Wiecej, bo 88%,
udostepni dane, aby uzyskac oferty spersonalizowane.

Firmy nie maja petnej zdolnosci do dynamicznego zarzadzania
komunikacja w réznych kanatach kontaktu z klientami. Tylko 32% lideréw
marketingu twierdzi, ze zachodzi synchronizacja wymiany danych miedzy
poszczegolnymi kanatami. Odsetek ten wzrdst 0 4% w stosunku do 2017 .

Tylko 28% firm na swiecie jest zadowolonych ze zdolnosci
do angazowania klientow w réznych kanatach kontaktu.

52% dziatéw marketingu tworzy strategie, ktore zakfadajg wykorzystanie danych
z kontaktéw z klientami i wchodzenie w dynamiczne interakcje z nimi.

Technologie wykorzystywane przez dziatly marketingu

> Wdrozenie w wielu krajach regulacji dot. ochrony danych osobowych sprawito,
ze budowanie zaufania stafo sie jednym z gtéwnych wyzwar marketingu.

51% firm twierdzi, ze nowe przepisy wymusity wiekszg koncentracje na

utrzymaniu réwnowagi miedzy zapewnieniem personalizacji i prywatnosci.

High Moderate Underper- Srednio
Performers  Performers formers
Internet of Things (loT) 59% 44% 29% 44%
Asystenci aktywowani gtosem (np. Alexa, Siri) 49% 31% 16% 32%
Sztuczna inteligencja (Al) 40% 30% 15% 29%
Rzeczywistos¢ wirtualna (VR) /
rozszerzona (AR) 33% 25% 12% 24%

Jednoczesdnie tylko 30% firm jest w petni usatysfakcjonowanych z utrzymania
tej rownowagi, a jedna trzecia firm przyznaje, ze trudno jest ja w ogdle osiagnac.
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Zrédto: Raport Salesforce’ 2018



Inteligentne czaty i przewidywanie
zachowanie klientéw

Wkroétce sztuczna inteligencja osiggnie jeszcze wiekszg zdolnos¢
przetwarzania jezyka. Umozliwi to chatbotom rozwijanie
bardziej zaawansowanych cech ludzkich i interakcje z klientami
za pomoca naturalnego sposobu porozumiewania sie. Bedzie
to miato kilka praktycznych zastosowan dla zespotow sprzedazy.
Chatbot bedzie mogt na przyktad wykonywac podstawowe
zadania, takie jak dokonywanie rezerwacji.

Al mozna rowniez wykorzystac w celu skrocenia czasu
administrowania kontaktéw z klientami przez bezposrednie
aktualizowanie CRM za pomocg prostego interfejsu. Pozwoli to

zespotom handlowym aktualizowac dane w czasie rzeczywistym.

W 2019 roku Al bedzie coraz czesciej wykorzystywana przez
firmy do analizowania danych konsumentéw, przewidywania ich
dziatan, wzorcéw zachowania oraz okreslania dtugoterminowych
trendow. Umozliwi to firmom tworzenie jeszcze lepszych
doswiadczen klientow. Zespoty sprzedazowe beda mogty
wykorzystac te dane do tworzenia spersonalizowanych ofert,
dopasowanych do aktualnych potrzeb konsumenta. W tym
przypadku, przy prawidtowym wdrozeniu, Al moze mie¢ duzy
wptyw na generowanie leadéw i wzrost przychodow

ze sprzedazy.
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Prognozy sprzedazy oraz upselling i cross-selling

Jak opisywat w Interaktywnie.com Mariusz Maksymiuk, prezes
Adexon, przed rozwojem sztucznej inteligencji prognozowanie
sprzedazy nalezato gtéwnie do zespotéw analitykow
biznesowych i czesto zdarzato sie, ze wyniki te byty niepoprawne
i niekompletne. Jedng z korzysci jakg niesie Al dla kazdej

firmy jest zdolnos¢ analizowania ogromnych ilosci danych,

W znacznie szybszym tempie niz mogtby zrobic to cztowiek.
Algorytmy sztucznej inteligencji sg teraz w stanie przewidziec,
z zadziwiajaca doktadnoscig, przychody na nastepny kwartat.
Informacje te pozwalajg menedzerom sprzedazy podejmowac
lepsze decyzje dotyczace chociazby tego, na co nalezy
przeznaczy¢ w danej firmie wiecej zasobdw w danym okresie.

Kazdy sprzedawca wie, ze najszybszym i najbardziej
ekonomicznym sposobem na osiggniecie wzrostu przychodow
jest sprzedawanie wiekszej ilosci produktow lub ustug swoim
obecnym klientom. Mozliwosc¢ ustalenia, ktorzy klienci
prawdopodobnie kupig wiecej, nigdy nie byta tak doktadna

jak teraz. Al moze skanowac historie zakupow klienta, posty

w mediach spotecznosciowych i wszelkie zachodzace

u nich zmiany. Korzysci z uzywania sztucznej inteligencji

w przypadku upsellingu i mozliwosci jakie niesie dla cross-
sellingu to zwiekszony przychéd dla zespotu sprzedazy i spadek
powigzanych kosztow marketingowych.



Kiedy Al po raz pierwszy zaczeta by¢ wykorzystywana przez
firmy, jej celem byta gtéwnie automatyzacja takich zadan, jak
wprowadzanie danych, obstuga konsumentéw oraz wyszukiwanie
potencjalnych klientéw. Dzieki swojej zdolnosci do analizy duzych
danych i integracji z istniejagcym oprogramowaniem, a takze
platformami, w ciaggu nastepnych dwunastu miesiecy sztuczna
inteligencja bedzie w stanie ocenic¢ wyniki sprzedazy, przewidziec¢
przyszte trendy i zaproponowac korzystne kierunki dziatan.

Al nie jest technologig statyczng - zmienia sie i ewoluuje caty czas.
Firmy, ktére w petni jg wykorzystajg zobaczg ogromne korzysci,
jakie moze ona przynies¢ w zakresie wizualizacji, zaangazowania
oraz maksymalizacji generowania przychodow.

Al polem do popisu dla software house'ow

Wedtug najnowszego raportu Gartnera, w Ciggu czterech ostatnich
lat zaufanie firm do rozwigzan opartych na Al zwiekszyto sie

0 270 proc. Tylko w ciggu ostatniego roku liczba firm z réznych
branz, wdrazajacych technologie sztucznej inteligencji, wzrosta
trzykrotnie. CIO coraz czesciej przekonujg sie, ze decyzja w tej
sprawie to dla ich przedsiebiorstw by¢ albo nie by¢. Jesli sami tego
nie zrobig, predzej czy pdzniej po Al siegnie konkurencja.

W 2018 roku 25 proc. firm na $wiecie wdrozyto rozwigzania

oparte na roznych formach sztucznej inteligencji. Mowa tutaj np.
o chatbotach wykorzystujgcych przetwarzanie jezyka naturalnego
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czy uczeniu maszynowym. Na chwile obecng wskaznik ten osiggnat
poziom 37 proc. Powodem tak duzego wzrostu jest fakt,

ze technologia Sl stata sie znacznie bardziej dojrzata, a to sprawia,
ze przedsiebiorstwa mniej sie jej obawiaja.

Eksperci przekonujg, ze rok 2019 przyniesie kolejne wdrozenia,
a wykorzystywanie rozwigzan opartych na sztucznej inteligendji
stanie sie jeszcze bardziej powszechne. Wprowadzenie na nasz
rynek asystenta Google méwigcego po polsku pokazato,

ze sztuczna inteligencja dziata, jest rozwigzaniem, ktorego

nie dos¢, ze nie nalezy sie obawiac, to jeszcze utatwia ono zycie.

- Rok 2019 uptynie pod znakiem ,oswajania” sztucznej inteligendji
nie tylko w sektorze konsumenckim, ale rowniez biznesowym. Dzi$
mamy do czynienia z coraz bardziej skomplikowanym krajobrazem
technologicznym przedsiebiorstw, efekty wykorzystania Sl
odczuwajg juz wiec w tej chwili nie tylko dziaty biznesowe,

ale takze IT. Rozwdj tzw. uczenia maszynowego juz teraz

pozwala na wdrazanie samonaprawiajacych sie baz danych

Czy automatyzacje monitoringu bezpieczenstwa srodowisk IT

oraz urzadzen koncowych — komentowat w Interaktywnie.com
Stanistaw Bochnak, strateg ds. biznesowych w firmie VMware,
specjalizujacej sie w innowacjach dla biznesu.

Automatyzacja wymogiem w biznesie

Obecnie wdrazane rozwigzania sztucznej inteligencji potrafig

~



ocenic co sie dzieje z firmowymi systemami T czy innymi
technologiami wykorzystywanymi w danym przedsiebiorstwie.
Podpowiadajg co wymaga naprawy, a co modernizacji

i jak to zrobic. ClO coraz bardziej zdajg sobie sprawe z tego,

7e automatyzacja jest warunkiem udanej cyfryzacji. W efekcie,

jak pokazuja badania Gartnera, juz 52 proc. firm telekomunikacyjnych
na swiecie wdrozyto chatboty, by zautomatyzowac oraz
zoptymalizowac obstuge klientow.

- Al jest przede wszystkim narzedziem optymalizacji. Cho¢ nie
brzmi to tak ekscytujgco jak superinteligentny robot, to wfasnie

w tym ,optymalizowaniu” lezy prawda o rewolugji jaka czeka
przedsiebiorstwa. Wykorzystujg one w coraz wiekszym stopniu
chmury obliczeniowe, analityke big data i nowoczesng infrastrukture
IT. A tym wszystkim trzeba zarzadzac. Choc cztowiek najlepiej
sprawdza sie w tej roli, ma swoje ograniczenia — szczegodlnie

gdy firmowe systemy stajg sie coraz bardziej skomplikowane

i rozbudowane, a jednoczesnie firma chce dziata¢ szybko

i efektywnie. Wowczas z pomocg przychodzi sztuczna inteligencja
i machine learning — ttumaczyt w Interaktywnie.com Stanistaw
Bochnak zVMware.

W taki wiasnie sposob technologie kognitywne wykorzystuje
obecnie np. brytyjski dostawca energii, National Grid. Firmowe
drony zostaty wyposazone w algorytmy uczenia maszynowego,
by méc kontrolowac dziatanie ponad 11 tys. km linii elektrycznych.
Google wykorzystuje z kolei uczenie maszynowe do walki
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ze spamem, a Bank of America w swojej codziennej pracy
z klientami wykorzystuje wirtualnych doradcow.

W pogoni za pracownikami

Wraz z rosngcg adaptacjg Sl w biznesie, rosnie zapotrzebowanie
na wykwalifikowane w tym zakresie kadry. Choc sztuczna
inteligencja moze zautomatyzowac wiele dziafari, sama
potrzebuje ludzi, ktérzy beda czuwac nad jej dziataniem. Badanie
Gartnera wykazato, ze 54 proc. firm na Swiecie brak odpowiednich
pracownikéw wskazuje jako najwieksze obecnie wyzwanie

i przeszkode na drodze do wdrazania inteligentnych rozwigzan
biznesowych.

Jesli dana firma nie ma pod rekg ludzi obeznanych ze sztuczna
inteligencja, warto pomysle¢ nad inwestycjami w programy
szkoleniowe dla pracownikéw z doswiadczeniem w zakresie
statystyki i analityki big data. Pewnym i sprawdzonym
rozwigzaniem pozostaje takze wspotpraca z partnerami
technologicznymi — radzi Chris Howard wiceprezes ds.
badawczych w Gartnerze. Albo skorzysta¢ z pomocy
doswiadczonego software house.

Okazuje sie, ze Al nie tyle pozbawi ludzi pracy, co daje obecnie
mozliwosci rozwoju nowych zawodow i obszaréw dziatalnosci
dla firm technologicznych czy konsultingowych. Wedtug sondazu
przeprowadzonego przez Dun & Bradstreet na konferencji Al



World Conference i Expo, 40 proc. organizacji z listy
Global 2000 deklaruje, ze wprowadzenie Al stworzyto
nowe miejsca pracy.

Uzytkownika nie obchodzi technologia,
bo jej nie dostrzega i nie rozumie

Co drugi konsument w Europie przyznaje, ze nie rozumie,

jak dziataja i co dla niego oznaczajg nowe technologie —
wynika z badania VMware. Kto odpowiada za ten stan rzeczy?
Ankietowani nie majg ztudzen. Wedtug konsumentéw winne
sg wiadze i biznes. To na nich spoczywa bowiem obowigzek
popularyzacji nowosci technologicznych.

Nasz technologiczny krajobraz zmienia sie w bardzo szybkim
tempie. Przedsiebiorstwa przescigaja sie w tempie wdrazania
kolejnych innowacji i przewidywaniu kolejnych nowosci.

Czasem technologia wyprzedza rzeczywistosc i w tym procesie

brakuje czasu na edukacje gtéwnych odbiorcow nowinek
technologicznych, czyli klientow. A to sprawia, ze klienci nie
rozumiejg co nowa technologia moze im dac i co zmieni w ich
zyciu, w efekcie zainteresowanie jest na niskim poziomie,

a czasem pojawia sie nawet lek przed innowacjami. Co najlepiej

obrazujg dane. Tylko niecate 46 proc. ankietowanych przez

VMware konsumentow twierdzi, ze nowe technologie stanowig
integralng czes¢ ich pracy oraz codziennego zycia. Prawie jedna

Czwarta mowi wprost — nie mamy z nimi stycznosci.
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Klient boi sie inwigilacji

VMware przeprowadzita badanie na grupie ponad 5000
konsumentow z WIk. Brytanii (2000), Francji (1000) i Niemiec
(2000), sprawdzajac stosunek Europejczykéw do Internetu Rzeczy,
technologii blockchain oraz sztucznej inteligencji. Mimo licznych
korzysci jakie te technologie za sobg niosg, wielu konsumentow
w ich konteksécie nadal obawia sie o bezpieczeristwo swoich
danych. Prawie 70 proc. ankietowanych nie wie kto dokfadnie,
korzystajac z tych rozwigzan, ma dostep do ich prywatnych,
cyfrowych informadji.

Tymczasem ponad 65 proc. klientow europejskich bankow
niepokoi fakt, ze instytucje finansowe maja dostep do informacji
na temat ich stylu zycia, nawykow zakupowych, zywieniowych
czy preferencji urlopowych.

- Wskaznika tego nie poprawia nawet wiedza, ze personalizacja
ustug finansowych moze podniesc jako$ obstugi. Co ciekawe, okoto
58 proc. europejskich konsumentoéw uwaza wrecz, ze firmy sledzg

i podstuchuja swoich klientow za pomoca urzadzer mobilnych —
komentuje Stanistaw Bochnak, strateg ds. biznesowych

w VMware Polska.

Klientow trzeba edukowac

Za ten swoisty lek przed innowacjami odpowiada przede



wszystkim brak edukacji. Cho¢ sztuczna inteligencja, Internet
Rzeczy czy blockchain to bardzo popularne mediowe wytrychy,
wiekszos¢ spoteczenistwa nie posiada wystarczajacej wiedzy

na ich temat. Wedtug badania VMware, obecnie ponad 64 proc.
konsumentéw uwaza, ze wiadze i przedsiebiorstwa nie sg do korica
z nimi szczere w zakresie tego jakie technologie wykorzystuja

i jak to robia.

- Rodzi to czesto obawy, ze nowe technologie zabiorg ludziom
prace. Historia rewolucji przemystowej czy informatycznej wyraznie
pokazafa, ze cho¢ wiele dawnych zawodow stafo sie zbednych,
nasi poprzednicy potrafili dostosowac sie do nowej sytuadji,

w wyniku czego powstaty nowe zawody i nowe miejsca pracy.
Dlatego tak wazne dzisiaj jest, by biznes i wiadze wspotpracowaty
w zakresie edukacji spoteczenstwa. Dzieki temu przyszte pokolenia
konsumentéw, a takze pracownikéw, bedg juz na starcie posiadac
wiedze, ktéra pomoze w podnoszeniu technologicznej reputacji
danego kraju — komentuje Joe Baguley, wiceprezes i dyrektor
generalny ds. technologii w VMware EMEA.

Podnoszenie jakosci ustug przez technologie
53 proc. ankietowanych w badaniu VMware konsumentéw chce
zrozumie¢, co tak naprawde nowe technologie oznaczaja dla ich

normalnej, codziennej aktywnosci w pracy czy w zyciu prywatnym.
Ich zdaniem, obowigzek edukacji spoczywa wiasnie na instytucjach
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panstwowych oraz przedsiebiorstwach. A gra jest warta swieczki —
swiadomy konsument jest bowiem gtéwnym motorem cyfryzadji
biznesu.

53 proc. ankietowanych juz teraz dostrzega, ze nowe technologie
sg w stanie podnie$¢ jakosc¢ ustug zarbwno w bankowosci, handlu
detalicznym jak i w stuzbie zdrowie. Jednoczesnie ponad 43 proc.
przebadanych konsumentéw nie obawia sie utraty pracy z powodu
sztucznej inteligencji. Co wiecej, 35 proc. ankietowanych twierdzi,
ze nowe technologie to dla nich nowe perspektywy na rynku pracy
— opowiadat w Interaktywnie.com Stanistaw Bochnak. Nadal istnieje
pole do dalszej edukacji spoteczeristwa, aby jeszcze bardziej
zwiekszy¢ Swiadomos¢ i zaufanie do nowych technologii. Firmy
majg wiec teraz swoje pie¢ minut, by zaprezentowac innowacje,
ktére bedg coraz bardziej podnosi¢ zadowolenie konsumentow

i pracownikéw — dodat.



NA CO ZWRACAC UWAGE
PROJEKTUJAC STRONY
INTERNETOWE | SKLEPY ONLINE

Robert Cieszawski
redaktor Interaktywnie.com

rc@interaktywnie.com



Nie ma co ukrywac — dla wiekszosci
polskich firm gtéwnym wyborem
software house'u czy agencji,

ktora wdrozy strone internetowa
badz sklep jest — i dtugo jeszcze
bedzie — przede wszystkim cena.
To samo dotyczy internautow
wybierajgcych, w ktorym e-sklepie
zrobig zakupy.
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Ale user experience lub - szerzej

- customer experience, ktory nie konczy
sie na finalizacji zamowienia, a rozcigga
na tzw. ostatnig mile, nabiera coraz
wiekszego znaczenia w e-biznesie.

,PO co mi strona internetowa, skoro
wszyscy sg na Facebooku, ktéry jest za
darmo?"Takich opinii nie brakowato jeszcze
kilka lat temu, ale dzisiaj prawie wszyscy
przedsiebiorcy wiedzg, ze za darmo

na Facebooku mozna niewiele. Zaczynaja
rozgladac sie wiec za alternatywa, ktéra nie
kupczy ich danymi na lewo i prawo. Wfasna
strona internetowa to wieksze poczucie
kontroli i lepsze mozliwosci ksztattowania
internetowego wizerunku. Ale takze -
wieksza odpowiedzialnosc.

Przedsiebiorca musi zadbac
o to, aby jego internetowa
wizytéwka nie tylko dobrze
wygladata, ale spetniata
rowniez cele biznesowe.

Musi wiec przygotowac jg do dziatan
promocyjnych, upewnic sie, ze pojawi sie
ona wysoko w wynikach wyszukiwania
Google i sprawi, ze uzytkownicy zechca
kupic to, co bedzie sprzedawat. Sporo?
Oczywiscie! Ale od tego sg software
house'y i wyspecjalizowane agencje,
ktore wdrazajg strony www, w tym
rozwigzania e-commercowe.

Projektowanie stron internetowych,
ktore dzisiaj sg jednym z wielu elementow
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sktadowych cyfrowego wizerunku, nie jest juz domenga wytgcznie
programistow. Co wiecej, nie jest tez domeng wytacznie
UX-designerow, ktérych profesja na przestrzeni lat ulegta

duzym przeobrazeniom.

UX designerzy coraz czesciej wybierajg wezsze $ciezki zawodowe.
Niektorzy eksplorujg nowe technologie i platformy, takie jak
rzeczywistos¢ wirtualna czy interfejsy gtosowe, inni koncentrujg
sie na wybranych obszarach, decydujac na specjalizacje badacza,
projektanta lub — ostatnio modnego - writera (najwieksze firmy
takie jak Amazon, Google i PayPal coraz czesciej rozgladaja sie

za UX-writerami wiasnie, ktérzy projektuja tresci, z ktérymi
uzytkownik wchodzi w interakcje).

Zasadnicza zmiang, ktdrg obserwujemy jest jednak state
zwiekszanie roli tzw. doswiadczenia uzytkownika (customer
experience) w procesach biznesowych. Na razie to wcigz jednak
rzeczywistosc tylko najwiekszych firm, ktére - owszem - wyznaczaja
trendy, ale nie dajg petnego obrazu aktualnej sytuacji na rynku.

A ta ksztattowana jest w Polsce przeciez przez mate i srednie
przedsiebiorstwa.

W 2017 roku — wedtug Gtéwnego Urzedu Statystycznego - wiasng
strone internetowg miato 67% podmiotéw (firm i instytucji),

a wiekszosc z nich wykorzystywata jg do prezentacji cennikow,
ofert oraz do zamieszczania informacji o wakatach. Czesc¢

do sprawdzania stanu realizacji zamowienia lub sprzedazy
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on-line, a zupetnie nieliczni - decydowali sie na personalizacje
zawartosci strony dla statych uzytkownikéw - co przez

wielu specjalistéw byto uznawane za dominujacy trend juz

w zesztym roku. Trzeba tez przypomniec, ze wsréd mikro

i matych firm sytuacja jest jeszcze gorsza — strony WWW

nie ma pofowa z nich.

Sektor MSP poszukuje rozwigzan nie tyle oryginalnych,

co funkcjonalnych i - najlepiej - takze pudetkowych. Nie jest
to cecha charakterystyczna tylko dla polskiego rynku, o czym
globalna swiadczy popularnos¢ Wordpressa, ktory pozwala
na przygotowanie strony na podstawie gotowego szablonu,
ale jednoczesnie nie wyklucza mozliwosci jej daleko idacej
personalizacji.

Czego oczekujemy od uzytkownika?

Bez wzgledu jednak na to, czy zdecydujemy sie skorzystac

z Wordpressa, Joomli, Drupala, czy zbudowac strone

od podstaw, musimy zadbac, by - oprdcz atrakcyjnej formy -
realizowata cele biznesowe. Przy tym odpowiedz na pytanie:
,Czego oczekuje od uzytkownika” powinna byc¢ absolutnie
obowigzkowym punktem wyjscia do dalszych prac.

Jesli chcemy, by uzytkownik zapoznat sie z ofertg, cennikiem
lub znalazt nas na mapie, wyzwanie jest umiarkowanie
skomplikowane, bo wiekszos¢ szablonéw to gwarantuje.



Aby witryna spetnita te cele musi by¢ widoczna, a zeby
byta widoczna musi sie zgadzac¢ UX, copywriting i kwestie
programistyczne.

Google zrodtem uzytkownikow, a wiec klientow

95 proc. polskich internautéw korzysta z Google — to ponad 27 min
osob. Jak zadbac wiec o wysoka pozycje w wyszukiwarce?

Google nie zdradza, jakie czynniki sg absolutnie krytyczne dla jego
algorytmow, powtarzajac tylko, ze to, co dobre dla uzytkownika,
bedzie dobre réwniez dla wyszukiwarki. Z jednej strony klaruje to
sytuacje tylko na najogdlniejszym poziomie, z drugiej - wydaje sie
jednak rozsgdnym drogowskazem.

Na co wiec uwazac? Po pierwsze na nawigacje. Uzytkownik

na stronie zwyczajnie nie moze sie gubic¢. W przypadku prostej
internetowej wizytéwki to butka z mastem, ale w przypadku
dedykowanego rozwigzania, ktére ma sprzedawac, zbierac leady,
a najlepiej jeszcze pozycjonowac sie na gorskich szczytach bywa
trudne.

- To, co sprzyja jednemu celowi, niekoniecznie pomaga osiggna¢
drugi — moéwita w Interaktywnie.com Alicja Markiewicz, Marketing
Manager z Osom Studio. - Prace projektowe nalezy wiec rozpoczac
od jasnego okreslenia celu, bo to on wyznacza uktad tresci,

a te sprawiaja, ze uzytkownik wykonuje pozadang akcje.
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Jak wyglada interfejs, ktory daje takg rownowage?

Alicja Markiewicz wskazuje dwie kluczowe cechy: prostote

i przejrzystos¢, ktoére zapobiegaja frustrujgcym i czasochtonnym
poszukiwaniom odpowiednich informacji. Uzytkownik musi mie¢
pewnos¢, w ktérym miejscu witryny aktualnie sie znajduje i na jaka
podstrone trafi po kilku.

- Wazne jest rowniez, aby architektura byfa logiczna - dobrze
wyznaczone podstrony i kategorie, a takze pogrupowane produkty

Zaprojektowanie strony internetowej lub sklepu wymaga dobrego
przygotowania

Czas, ktory przeznaczymy na gruntownq analize, zwrdci sie z nawigzkq w kolejnych etapach
prac. Warto zaczq¢ od zadania kilku podstawowych pytan. Jakie zadanie ma spetniac¢
strona? Kim sq jej odbiorcy? Kim jest konkurencja i jakie ma dobre praktyki? W duzym
uproszczeniu, na tej podstawie mozemy stworzyc strukture strony oraz dobrac optymalne
technologie. Zaprojektowanie sklepu on-line wymaga nieco wiecej naktadu pracy. Sklep

ma za zadanie sprzedawac, ale jak sprawic, zeby tak sie stato? Niestychanie wazne jest
uwiarygodnienie sklepu poprzez odpowiednie zaprezentowanie firmy i zebranie pierwszych
pozytywnych opinii. Kolejnym zadaniem jest zapewnienie ruchu. W tym celu strona musi
byc zoptymalizowana pod kqtem SEO. Dobrze, jesli posiada tresci odpowiednie do content
marketingu. Nie obejdzie sie tez bez integracji z poréwnywarkami i szeroko rozumianej
reklamy. Juz na etapie projektowania strony powinnismy pomysle¢ o integracji z narzedziami
utatwiajqcymi kontakt z klientem, obstuge ptatnosci, faktur czy tez logistyki. Na koniec
pamietajmy, ze Zadna strona nie spetni swojego zadania bez odpowiedniego contentu.

Pawel Woszkowski,
Creative Digital Strategist w Netizens




bedg tu gwarancja rozumienia struktury strony przez usera —
podpowiadata w Interaktywnie.com Alicja Markiewicz. - Widoczne
menu i linkowania wewngatrz witryny, wyeksponowane przyciski
CTA oraz strategicznie umieszczone formularze z pewnoscia
pomoga w kierowaniu uwagi usera zgodnie z planem.

Jak zauwazat w tym samym artykule Maciej Palmowski, WordPress
Developer w Osom Studio, na SEO sktada sie wiele ,aspektow, ktére
dopieszczone nawet w 100% nie zawsze gwarantujg dobrg pozycje
strony w wyszukiwarce” Ma jednak pewng sugestie. - W mozolnej
pracy nad rankingiem witryny pomagajg wtyczki i choc¢ nie istnieje
plugin, ktory zrobi za nas wszystko, to mamy dostep do wielu
mniejszych, z ktorych rownolegte korzystanie, nie tylko utatwia
optymalizacje, ale tez przynosi naprawde dobre efekty - wyjasniat.

Nowe technologie wzbogacaja
strony internetowe i e-sklepy

W 2018 roku nie brakowato prognoz, ktére wielka kariere
wrézyty chatbotom i blockchainowi, tymczasem okazato sie,

ze na upowszechnienie tych technologii musimy jeszcze
poczekac. MieliSmy do czynienia gtéwnie kontynuacjg trendow
wczesniejszych, byt wiec material design, wideo, interaktywnos¢
i personalizacja. Czego mozemy spodziewac sie w tym?

Blockchain, mimo medialnego zainteresowania, ktére wywotuje,
wcigz jest technologig, ktorej rzeczywiste zastosowanie
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w marketingu internetowym wydaje sie niewielkie. Co prawda,
nie brakuje inicjatyw, ktére mocno eksplorujg ten obiecujacy
obszar, ale ostatnie zamieszanie wokot kryptowalut - a to z nimi
WCigz jest kojarzony - nie przysparza mu sympatii.

Jesli chodzi o chatboty, jest podobnie. - Z jednej strony nie
sposob uznac ich z kolejng, nieznaczacag branzowa ciekawostke,

z drugiej - ich upowszechnienie (i odkrycie petni potencjatu)

w biznesowych realiach zajmie wiecej czasu niz mozna byto
zakfadac. Ze wzgledu na ich duzg powszechnosc i to,

ze wiele z nich jest niewystarczajagco dopasowanych do potrzeb
jednostek, w pewnym stopniu stracity na wartosci w postrzeganiu
przez uzytkownikow — przekonywata w Interaktywnie.com Kinga
Fornal, project manager w Biuro Podrozy Reklamy.

Nie zmienia to jednak faktu, ze od interfejsow obstugiwanych
gtosem nie ma ucieczki. Rok 2019 zapowiada sie bowiem
przetomowo dla kategorii urzadzen gtosowych, a szczegdlnie,
wazna bedzie polskojezyczna wersja Asystenta Google.

Za granicg asystenci gtosowi nie sg juz niczym nowym, prawie
kazdy z wiekszych graczy w branzy technologicznej sprzedaje
juz swoje urzadzenie. Jezyk polski nadal stanowi jednak spore
wyzwanie, ze wzgledu na dzwieki mowy oraz duzg wage

w akcentowaniu wypowiedzi. Stagd na naszym rynku nadal
brakuje tych urzadzen. Bez watpienia jest to kierunek rozwoju
w branzy technologicznej (dowodem jest chociazby niedawna



aktualizacja na Adobe XD wspierajaca projektowanie
dla sterowania gtosowego).

- Dane wskazujg, ze w nastepnych latach czeka nas dalszy
rozwoj i wzrost na rynku asystentow gtosowych oraz sterowania
gtosowego. Bedzie to oznaczac konieczno$¢ czestszego
mierzenia sie z projektowaniem réwniez pod interfejsy gtosowe,
ale z pewnoscig dostarczy nowych mozliwosci — mowit

w Interaktywnie.com Sebastian Roch, User Experience Specialist,
Agencja Interaktywna Crafton.

Najwieksze zmiany zachodzg (nie zaczety sie wczoraj) jednak

w samej branzy, ktora wraz z rozwojem ustug i produktow
cyfrowych coraz bardziej sie specjalizuje. Wszystko wskazuje

na to, ze niebawem termin ,UX designer” stanie sie zbyt ogolny -
tak jak stato sie to nie tak dawno z terminem ,webdesigner”. Juz
dzisiaj na porzadku dziennym jest rozroznienie na UX designeréw
i UX researcherdw, a - jako ze podejscia,user-centric”

nie optaca zawezac tylko do jednego punkty styku z marka - coraz
czesciej mowi sie nie o projektowaniu UX tylko o projektowaniu
kompleksowej ustugi (service design).

- By¢ moze to wyda sie kontrowersyjne, jednak w mojej opinii
najwiekszym buzzwordem w branzy UX w 2018 roku okazato sie
stowo...,UX" Tak jak napisat Alan Cooper (ojciec User Experience)
w maju 2018 roku na Twitterze: “Nie ma juz czegos takiego, jak UX

design”. Z biegiem czasu branza konsekwentnie sie profesjonalizuje.
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UX tez. Kazdy komponent i sktadnik danej dziedziny przepoczwarza
sie w samodzielng specjalizacje czy zawdd. Analizujac dalej te
sciezke, mozemy wysnuc wniosek, ze obecnie stowo UX opisuje tak
szeroki obszar, ze w zasadzie nie odpowiada juz zadnej konkretnej
specjalizacji — konstatowat w Interaktywnie.com Igor Pietrzak, UX/
Ul Director w Imagine.

Aplikacje mobilne i webowe beda rzadzi¢

Ostatnie 12 miesiecy to intensywny czas dla projektantéw aplikacji
mobilnych i webowych, a takze zespotéw odpowiedzialnych za
tzw. doswiadczenia uzytkownika (tzw. UX). Biezacy rok zapowiada
sie rownie intensywnie, na co wskazujg wiodace trendy w zakresie
designu aplikacji web i mobile. Kilka kluczowych kierunkéw,

w ktorych bedzie szedt styl projektowania i funkcjonalnosci
tworzonych w 2019 aplikacji wskazuje Barbara Jura, Ul Designer

w [TMagination.

Nostalgia podczas projektowania

Jeszcze jedno mozna zauwazy¢ w internecie. Istnieje wsrodd
projektantéw jakas tesknota za poczatkami internetu i latami 90.
XX wieku. Wystarcvzy zajrze¢ na strone filmu Captain Marvel
(Marvel.com) aby sie o tym przekonac.

Captain Marvel, to kolejny film z universum Marvela. Bedzie
osadzony w latach 90., wiec studio postanowito nawigzac¢ do nich



takze designem promocyjnej strony internetowej. Strona taduje sie
co prawda bardzo dtugo, ale warto poczekac, by zobaczyc¢ te feerie
niecodziennych, wielokolorowych fontow (jest i teczowy Comic
Sans) oraz przypadkowych animacji. Spetnia zadanie, jakim jest
sentymentalny transfer do lat, kiedy nie byto Google, a wiekszos¢
internautéw korzystata z poczty na Onecie. Oprocz niepozwalajacej
sie zignorowac warstwy wizualnej, na stronie mozna zagra¢ w gre,
zgadujac, kto jest Skrullem, odpali¢ oficjalny zwiastun filmy w -

a jakze - osadzonym na stronie RealMedia Playerze, albo wpisac

sie do,Ksiegi Gosci”zostawiajgc komentarz. Tak, tak, to wszystko
powrdcito, ale specjalisci, ktorzy zdecydowali sie zajrze¢ do kodu
strony, od razu wytapali niescistosci. Witryna jest za ciezka jak na
lata 90. a do jej stworzenia uzyto technologii, ktore wtedy nie miaty
prawa dziafac - zwrdcit uwage redaktor z The Verge. Sam pomyst
wydaje sie strzatem w dziesigtke. Nie od dzis przeciez wiadomo,

ze w social mediach niewiele rzeczy niesie sie tak jak nostalgia.

W ktérym kierunku péjdzie styl projektowania

Dribble - graficzne centrum inspiracji Dribble urosto w 2018 roku do rangi globalnego centrum
inspiracji dla projektantéw mobile/web i ilustratoréw. Portal dziata na zasadzie spotecznosciowej
— projektanci mogq publikowac tu swoje prace pod warunkiem uzyskania wczesniej zaproszenia
od innego uzytkownika. Ta strona to Instagram dla designerow.

Portal zostat stworzony do zabawy i inspiradji (stqd nazwa nawiqzujgca do koszykowki). Dzis
Jjest waznym miejscem wymiany doswiadczeri dla oséb pracujgcych z obrazem. W serwisie
przewazajq projekty aplikacji mobilnych i webowych, ale mozna tu réwniez znalez¢ ilustracje.
Uzytkownicy z konterm PRO mogq publikowac wiecej swoich prac, niz pozostali. 2018 rok byt
zdecydowanie rokiem portalu Dribble, z perspektywy indywidualnych projektantéw, jak i firm
szukajqcych tu utalentowanych grafikdw.
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Minimalizm i biel w projektowaniu

Jak mozna zauwazy¢, kilka aplikacjiw naszych smartfonach przeszto w ostatnim czasie redesign.
Po raz kolejny doceniono minimalizm, czerri i wyrazistq typografie w projektowaniu. Jako ze
wiekszosc¢ aplikadjijest uzywana codziennie, postawiono na proste projekty bez przyttaczajgcych
tresci.

Najbardziej rzucajqcq sie w oczy zmianq ostatnich tygodni jest Messenger Facebooka.
Odswiezony komunikator nie ma juz nadmiaru koloru niebieskiego — teraz kréluje biel i wyrazista
typografia. Projektanci Messengera skupili sie na gtéwnych funkcjonalnosciach aplikagji

i dostosowali wyglqd tak, aby codzienne korzystanie z niej nie byto dla uzytkownikéw meczqce,
anadmiar koloréw nie rozpraszat.

Duze zmiany widac tez w serwisach Google — np. w aplikacji Gmail. Po 4 latach od pierwszej
wersjfi, w 2018 roku Google udostepnito Google Material 2, czyli jezyk projektowania. To zbior
rad i gotowych elementdw, ktdre usprawniajq prace zaréwno projektantdw, jak i deweloperdw.
Google Material 2 to przede wszystkim wieksze kontakty, typografia i skupienie na potrzebach
uzytkownikow.

llustracje rosng w sife Rok 2018 nalezat do ilustradji, ktdre zagoscity na dobre w aplikacjach
mobilnych i na stronach internetowych. Zastqpity zdjecia i stworzyty narracje artykutdw m.in. na
Medium. Wyrézni¢ mozna wsrdd nich trzy kategorie: wektorowe, izometryczne oraz graficzne
(tradycyjne). Te ostatnie zwykle sq tworzone za pomocq tabletu z uzyciem pedzli dostepnych

w programach graficznych.

TREND NR 1: Wiecej ilustracji 3D

llustracje w formacie 3D coraz czesciej pojawiajq sie na stronach internetowych. Nowe
ikony Microsoft Office wpisujq sie w trendy minionego roku, ale tez doskonale sie odnajdujq
w prognozowanych trendach na najblizsze 12 miesiecy.

Skqd taki kierunek w designie? Telefon stat sie dobrym znajomym cztowieka, z ktérym spedza on
bardzo duzo czasu. Projektanci snujq wizje internetu, ktcry nie jest ptaski, a zaczyna ,wychodzi¢”
do uzytkownika. Ma przypominac otaczajqgcy nas swiat, rozktad miasta, nasze mieszkanie,
stawac sie elementem codziennie wykonywanych czynnosci. llustracje 3D sq wyzwaniem dla
projektanta - nie wykona ich kazdy artysta. Przez to kazda z nich jest zauwazalna oraz unikatowa.



TREND NR 2: Wizje technologii jak z Iron Man, czyli witamy AR na
smartfonach

Zastanawialiscie sie, kiedy bedzie mozliwe poruszanie obrazem, tak jak to robi Tony Stark w serii filmdw
Iron Man? Wprawdzie do takich trikdw, jakie widzielismy w filmie jeszcze daleko, ale juz teraz mozna
zwizualizowac np. umeblowane mieszkanie za pomocq dedykowanych aplikacji uzywajqcych AR (czyli
rozszerzonej rzeczywistosci), czy wyprébowac makijaz przed pomalowaniem.

Coraz czescigj to same aplikacje zachecajq uzytkownikéw do interakdji z rzeczywistosciq. Przyktadem jest
TORCH AR, ktéra pozwala na tworzenie projektow i prototypdw na urzqdzenia mobilne. Wyobraz sobie,
Ze przychodzqc do nowej firmy nie bedzie ci potrzebny onboarding. Wystarczy telefon z AR, z ktdrym
wirtualnie przejdziesz sie po firmie, dostajqc przy okazji wiele przydatnych informadji w formie grafik

lub tekstéw, np. dotyczqcych historii pracodawcy.

Wartq uwagi stronq internetowgq, pozwalajgcq tworzyc uzytkownikowi réznego rodzaju AR do aplikadji
mobilnych jest Vectary. Narzedzie to pozwala tworzyc¢ grafiki wspdinie ze znajomymi i wykorzystywac
Jjew projektach aplikacji mobilnych i stron internetowych. W przysztosci takze Adobe planuje dorzuci¢
do swojej puli programdw Adobe Areo, ktdre bedzie pozwalato tworzy¢ petne projekty do rozszerzonej
rzeczywistosci.

TREND NR 3: Wiecej stron internetowych i aplikacji, mniej social mediow

Ten trend silnie zaznaczyt sie w 2018 roku, jednak spodziewamy sie, ze jego wptyw bedzie jeszcze
mocniejszy w 2019r. Liczne wycieki danych z portali spotecznosciowych sprawity, ze internauci coraz
czesciej wolq oglgdac produkty na stronach internetowych i z nich dowiadywac sie biezgcych informacdji.
Nie bez znaczenia byto tez wdrozenie nowych wymogdw dotyczqcych ochrony danych osobowych.

Dzi$ kazda strona internetowa dostepna w Unii Europejskiej ma obowigzek informowania uzytkownikéw,
w jakim celu przechowuje ich dane. Gdy strona wita od progu informacjq, ze przechowuje dane to znaczy,
Ze korzysta z pozycjonowania wedtug preferendji i wejs¢ uzytkownika. Natomiast, jeZeli strona nie korzysta
w algorytmie z pozycjonowania wzgledem ruchu sieciowego uzytkownika, to o wykorzystaniu cookies
poinformuje niewielki komunikat. Kazda firma zdaje sobie sprawe, ze posiadanie strony internetowej to
nie tylko wizytéwka, ale tez reklama. Dzis wchodzqc na Facebooka firmy, uzytkownicy chcq tez znalez¢
odnosnik do strony mobilnej. Ten element takze przektada sie na odbidr danej firmy i pozycje na rynku.

Barbara Jura
Ul Designer w [TMagination
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X-Mind - narzedzie do mapowania mysli.

Przydaje sie, gdy trzeba utozy¢ koncepcje badania. Pomaga tez opracowac wyniki pochodzqce
Z kilku Zrédet czy od wielu badanych. tatwo w nim réwniez zrobic szkic raportu z badan. Zaletq
tego programu jest tatwosc zmiany uktadu i hierarchii elementdw. Ponadto jest dos¢ dobrze
opracowany wizualnie, dzieki czemu utworzona w nim mapa wystarczy jako materiat do
prezentadji na spotkaniu roboczym. Nie jest to jedyne narzedzie do mapowania mysli i koncepdji,
ale dla mniejest wygodne.

MedialLAB Amsterdam i Method Cards

Studia i doswiadczenie badawcze pomagajq zebrac spory zaséb metod i technik. Dobrze jest
Jednak mie¢ w zanadrzu sciqge, ktdra odswiezy warsztat i wesprze pomystami w tworzeniu oferty
badawczej. Pierwszy zestaw jest oferowany na stronie holenderskiego studia badajgcego m.in.
sposoby komunikadji w przestrzeni publicznej i medialnej. Drugi pakiet udostepniany jest przez
amerykariskq instytucje rzqdowq. Obie w fajny wizualnie sposéb podpowiadajq rozwigzania
odpowiednie do réznych celéw i tematdw badawczych oraz réznych respondentdw. Takie
wsparcie przydaje sie zarowno poczqtkujqcym badaczom, jak i starym wyjadaczom, unikajgcym
rutyny.

Online-audio-converter.com

Jesli chodzi o rejestrowanie obserwacdji — odkqd sq smartfony — to zdecydowanie prostszy etap
pracy badacza. Smartfon jest zawsze pod rekq, (prawie) zawsze on-line. Ma mase funkdjii aplikacji,
wspierajqcych zmysty i pamiec. A efekt rejestradji tatwo jest udostepnic wspdtpracownikom

i klientom. Pliki dzwiekowe dowolnego formatu konwertuje za pomocq online-audio-converter.
com. Program jest prosty w obstudze, nie trzeba go instalowac, dziata dosc szybko i udostepnia
dos¢ szeroki zakres typow plikdw wejsciowych i wyjsciowych. Poniewaz znaczna czes¢
respondentdw réwniez posiada smartfony — moze to by¢ narzedzie, ktérym to badani rejestrujq
dla nas. Robiq zdjecia otoczenia, filmujq test urzqdzenia w warunkach domowych, nagrywajq
Wpisy” w dzienniczku w badaniach etnograficznych.

Kamera GoPro

Jesli prowadzimy testy uzytecznosci, uzywamy narzedzi rejestrujqcych ich przebieg. Bardzo
dobrym (choc¢ nie najtariszym) sposobem jest eye-tracking. Polega on na rejestrowaniu ruchu
Zrenic w reakcji na bodzce z zewnqtrz. Méwiqc prosciej: dzieki zestawowi kamer w urzqdzeniu
rejestrujemy, na co patrzy badany i co widzi, a czego nie.



Oprécz wersji stacjonarnej w mamy tez eyetracker mobilny, ktéry uwalnia nas z laboratorium
—Zjego pomocq prowadzilismy juz badania m.in. w przestrzeni handlowej. Czasem wystarczy
dobra kamera, np. GoPro. Dzieki takiemu prostszemu rozwigzaniu mozliwe sq badania
uzytkownikdow urzqdzeri i aplikacji angazujgcych w duzym stopniu ciato i umyst badanego.

Oprécz wersji stacjonarnej w mamy tez eyetracker mobilny, ktéry uwalnia nas z laboratorium
—Zjego pomocq prowadzilismy juz badania m.in. w przestrzeni handlowej. Czasem wystarczy
dobra kamera, np. GoPro. Dzieki takiemu prostszemu rozwigzaniu mozliwe sq badania
uzytkownikow urzqdzeri i aplikacji angazujqgcych w duzym stopniu ciato i umyst badanego.

Maria Lenczuk
UX Researcher, Edisonda

Zrédfo: https;//interaktywnie.com/biznes/artykuly/trendy/ux-researcher
jak-wyglada-warsztat-pracy-badacza-ux-257100
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Badania i testy stron

Nostalgia nostalgig, trend trendem, ale aby przekonac sie czy

dane rozwigzanie sprawdzi sie i sktoni internautow np. do zakupu,
trzeba badac wdrazang strone, aplikacje czy reklame. | tu z pomoca
przychodza rozmaite testy.

Praca badacza to przede wszystkim umiejetnie obserwowanie.
Bardzo przydaja sie uwazne stuchanie, obserwowanie nawet
dyskretnych reakcji, tworzenie warunkoéw, w ktérych rozmowca
czuje sie dobrze i udziela szczerych odpowiedzi. Potrzebna jest
tez umiejetna interpretacja wynikoéw — by oddac reakcje i opinie
uzytkownikow w sposdb wskazujacy, jakie zmiany w ustudze,
aplikacji czy interfejsie poprawig ich uzytecznos¢. Narzedzia,
ktérych uzywamy, stuzg przede wszystkim opracowaniu sposobu
zbierania obserwacji, rejestracji reakcji badanych i ich wypowiedzi,
a takze opracowaniu wynikow przeprowadzanych badan. Dlatego
oprécz mdzgu, 0czu, uszu, notesu i otdbwka w codziennej pracy
uzywamy takze szeregu narzedzi wspierajacych.
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Okreslenie wtasnych wymagan
i preferencji, dobry research

i realne poréwnanie oczekiwan
z dostepna na rynku ofertg to
pierwsze dziafania, jakie wigzg
sie zwyborem odpowiedniego
software house. Wazna tu
bedzie wielko$¢ i specyfika
projektu, potrzebne do

jego realizacji kompetencje,
rozwigzania technologiczne

i programistyczne. Nie bez
znaczenia jest tez dostepny
budzet i czas. Jak dziatac, aby
wybrac dobrze?

Raporty interaktywnie.com - Software house

Kompleksowg obstuge catego procesu
tworzenia, wdrozenia i opieki nad
serwisem badz aplikacjg internetowa
warto powierzy¢ fachowcom, ktorzy
zajma sie nie tylko tworzeniem stron

i sklepow internetowych, aplikadji
mobilnych i webowych, ale takze

ich administracja. Musi to by¢

firma doswiadczona, sprawdzona,
odpowiedzialna, z wysoko
wyspecjalizowanym personelem.
Wspdtpraca z software house jest
przeciez dtugofalowa i wymaga
sporych naktadéw finansowych, a nasze
poszukiwania bedg raczej zmierzac

do pogodzenia niemal niemozliwego:
aby wybrac partnera na jakiego nas stac,
czyli nie takiego, ktory jest najdrozszy.

Jak to osiggnac? To jest mozliwe, wymaga
tylko rozwaznych i $wiadomych dziafan.

Z software house zawsze lepiej

Na pewnym etapie rozwoju firmy nie
sposob sobie wyobrazac¢ samodzielnego
tworzenia zaawansowanych stron
internetowych, responsywnych WWW,
sklepdw online i aplikacji webowych.
Software house zapewnia takze doradztwo
IT. Zatem rozwazania, czy takie ustugi
zewnetrzne sg uzasadnionym wydatkiem
nie majg wtedy sensu. Trzeba i juz. Byle
tylko wtasciwie wybrac. A to trudne
zadanie, bowiem nalezy zastanowic sie nad
kluczowymi sprawami, bo od nich zaleze¢
bedzie sukces catego projektu.
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Michat tukawski
Managing Director, SYZYGY Warsaw

Budzet powinien byc¢ pierwszym determinantem; od niego
zaczng sie negocjacje, ktdre pozwolg na opracowanie z firmg
programistyczna wszystkich obwigzujacych pdzniej warunkow.
Dopiero po uzgodnieniu kwoty bedzie wiadomo, co za nig
mozemy dostac.

Wowczas mozliwe bedzie juz ustalenie terminu wykonania
Zlecenia. Na tym etapie szybko przekonac sie bedzie mozna,

czy wybor byt wiasciwy. Dobra firma programistyczna nie bedzie
wprawdzie mogta dziata¢ naprawde ekspresowo - na dobrg prace
trzeba troche poczekac, zbyt szybka realizacja zlecenia musi budzic¢
obawy, ze cos zostanie zaniedbane - ale powinna regularnie
powiadamiac nas etapie i efektach.

Trzeci, bardzo istotny aspekt wyboru wspoétpracownika to
standardy bezpieczernstwa panujace w firmie programistyczne.
Nasi klienci bedg podawali wtasne dane, muszg one byc
bezpieczne.

Licz do dziesieciu

Zdaniem fachowcow, przy wyborze software house trzeba
sprawdzic¢ az 10 aspektow dziatania kandydata.

Liczy sie sposob m.in. komunikacji. Ten poznamy po pierwszym,
wspomnianym powyzej etapie nawigzywania relacji. Trzeba bedzie

33



przeciez rozmawiac o pienigdzach, o tym,
Co za nie bedziemy mie¢, uscisli¢ terminy,
doprecyzowac rozwigzania, zredagowac
umowe i opracowac sposoby

na rozwigzywanie konfliktéw i niejasnosci.
Czy wystepuje wzajemne zrozumienie,
czy tez bedzie szto jak po grudzie, zobaczymy
juz podczas pierwszych spotkan. Jesli
rozmowy przebiegajg bez dysonansoéw,

a nawet mozna mowic o obopdinym
zrozumieniu i zadowoleniu,

to perspektywy jawig sie dobre.

Zatem warto bedzie p6js¢ dalej - spojrzec
w portfolio partnera. Jesli ma na koncie
podobne projekty, to dobry znak - mozna

sprawdzi¢, jak potoczyty sie losy tamtej relacji.

Po drodze dowiedziec sie bedzie mozna,
jak oceniajg wspotprace z tg firmg
programistyczng inni - wazne beda nie tylko
certyfikaty, nagrody, miejsca w rankingach

i referencje, ale réwniez opinie i oceny
innych klientow.

Sprawdzimy takze, z jakich narzedzi
i metodologii korzysta obserwowana przez
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Weryfikuj jakos¢ ustug
Wybor software house’u zawsze powinien rozpoczqc sie od obiektywnej weryfikacji jakosci Swiadczonych ustug.

Na poczqtku sprawdz recenzje na zewnetrznych portalach takich jak Clutch. Nastepnie upewnij sie, czy dany software house
ma fachowcow, ktorych potrzebujesz do wykonania zadania oraz czy jest w stanie zwinnie i szybko dobrac optymalnq ekipe
projektowq. Bardzo istotne jest, Zeby software house potrafit dopasowac sie do ciebie i twoich potrzeb, bez narzucania swoich
kanondw pracy, jesli tego nie potrzebujesz, nie chcesz bgdz nie mozesz zaakceptowac.

Komunikacja powinna by¢ na najwyzszym poziomie juz od samego poczqtku, nie tylko podczas procesu oferowania swoich ustug
- warto poprosic¢ o rozmowe z potencjalnym PM-em, team leadem, architektem projektu. To naturalne, ze chcesz poznac¢ styl bycia
danej firmy oraz poziom komunikacji werbalnej i pisemnej jej pracownikow.

Rozwiqzania oferowane przez doswiadczony software house, czyli takie budowane specjalnie pod potrzeby i specyfike danej firmy,
pod wieloma wzgledami wygrywajq z tymi gotowymi, dostepnymi na rynku. Sq tez bardziej wydajne finansowo oraz czasowo
w poréwnaniu do tych tworzonych od podstaw przez zesp6t in-house.

Niewgtpliwym plusem jest to, Ze ciezar i odpowiedzialnos¢ wyboru optymalnej technologii, a takze zapewnienia dostepnosci
ekspertow - doktadnie wtedy, kiedy potrzebujesz - lezq po stronie software house’u, nie po twojej. Ty tylko potwierdzasz model
wspoipracy, budzet i deadline. Daje to mozliwos¢ skupienia 100% uwagi na produkcie, rozwigzaniu czy efekcie koricowym, a nie
na zewnetrznych czynnikach typu ograniczenia wynikajqce z zakupu gotowego produktu informatycznego lub sprawy HR-owe
zwiqzane z ekipq in-house.

Jesli rozwazasz zatrudnienie freelancera, miej na uwadze jedno: w przypadku wspéipracy z software house'em masz do swojej
dyspozycji duzq druzyne projektowq, gdzie tymczasowa niedostepnos¢ jednego z cztonkéw zespotu nie wstrzymuje prac, bo jest
transparentna dla zleceniodawcy. Przy pracy z freelancerem moze zdarzyc sie, ze twdj projekt bedzie stat w miejscu.

Na zakoriczenie — aspekt ogromnie istotny. Pamietaj, aby zawsze dopytac, jak zabezpieczane sq dostepy do twojej wtasnosci
intelektualnej. Popros o demo tego, co twéj software house moze Ci zaoferowac na co dzien. Systemy testowe powinny by¢
niedostepne dla swiata, a jedynie dla ekipy projektowej, QA oraz klienta, czyli ciebie. Hasta dostepowe nie mogq wedrowac drogq
e-mailowq: zabezpieczenia typu password manager powinny by¢ czyms oczywistym i powszechnie stosowanym dla wybranej firmy
programistycznej.

)
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Dominik Ras
senior project manager, Polcode



nas firma, jak postrzega zagadnienie architektury systemu, jakosci
kodu i potrzebnych zabezpieczen, jakie wykorzystuje technologie
oraz jakimi kompetencjami dysponuije.

Jesli przez te powyzsze proby kandydat przejdzie zwyciesko,
pozostanie do sprawdzenia, czy wszystkie wczesniejsze ustalenia
spetniajg warunek transparentnosci. Warto przekonsultowac,

czy za ten zakres dziafari ptacimy przyjeta na rynku cene

(czy nie przeptacamy), czy - w poréwnaniu do innych ofert -
mamy to, na co liczy¢ mozna u innych.

Niejako przy okazji, po tych wszystkich sprawdzianach bedzie
wiadomo, czy dobrze nam sie wspotpracuje, czy mamy do
czynienia z fachowa sitg, czy zrozumiane zostaty wszystkie nasze
potrzeby, a wszystkie prowadzone rozmowy wskazujg na gtadki,
sukcesywny rozwoj projektu.

Raporty interaktywnie.com - Software house

Modele wspéipracy z software house

Nalezy zadac sobie pytanie, jakq wartosc software tworzy w naszej organizacjii czy lezy to

w obszarze naszych kluczowych kompetencji, czy raczej tworzy tylko wartos¢ wspomagajqcq.
Przy rasnqcej popularnosci wszystkiego, co jest zwigzane z analizq danych, uczeniem
maszynowym i wspomaganiem decyzji biznesowych w oparciu o dane cyfrowe, moze sie
okazad, ze w najblizszej przysztosci brak kompetencji w zakresie software bedzie powodowat
stopniowe obnizenie naszej pozycji w branzy na korzysc roznego rodzaju posrednikow, ktorzy
bedq w stanie jako pierwsi dostrzec szanse biznesowe.

Od tego takze zalezy odpowiedz na pytanie, czy w dfuzszej perspektywie nasze kompetencje
w obszarze IT bedzie sie optacato rozwijac wewnetrznie, zewnetrznie czy w modelu
hybrydowym. Istnieje wiele gotowych rozwiqgzari, wdrazanych przez nowych graczy na rynku.

Czesto tak zwane software house’y opierajq swoje modele biznesowe na innych zasadach
niz tradycyjni dostawcy na rynku, czes¢ ustug informatycznych sq nam w stanie dostarczy¢
rzekomo za darmo pod warunkiem, Ze zostaniemy czesciq ich modelu biznesowego. W takiej
relacji nie ma symetrycznosci, jesteSmy jednym z wielu podmiotéw wspétpracujqgcych
zdanym posrednikiem czy dostawcq, zarabiajqgcym na ekonomii skali i mamy praktycznie
zerowy wplyw na kierunek rozwoju software’u.

Drugim modelem wspétpracy z zewnetrznym software housem jest tworzenie
customizowanych rozwiqzan pod konkretny model biznesowy klienta. Spotyka sie podejscie
zwinne - ustalony jest cel projektu, ale bez szczegétowych wytycznych. Wraz z klientem
produkt, czyli software, jest dostosowywany do potrzeb klienta i jego uzytkownikow.

To podejscie znaczqco rozni sie od tradycyjnego, w ktérym tworzony jest projekt, szczegétowy
budzet, opisywane sq funkcjonalnosci, a w trakcie prac pojawiajq sie korekty. W obu
przypadkach koriczy sie na tym, ze projekt finalizuje sie w ramach ustalanego budzetu,
natomiast w kolejnych etapach trzeba z gory zatozy¢ okofo 20-30 proc. bazowej wartosci
projektu na coroczne aktualizacje, update’y, poprawki i zmiany, ktdre sq czesto wymuszone
przez zmieniajqce sie warunki technologiczne oraz konkurencyjne.

W trzecim modelu zdarza sie podejscie hybrydowe, ktdre jest posredniq opcjq, jesli chodzi
o koszty. Wowczas customizowany pod klienta software jest rozwijany wspélnie z nim lub
z grupq wspétpracujqcych przedsiebiorstw rezygnujqgcych z konkurencji np. w obszarze
logistyki czy pewnych proceséw organizacyjnych. Kwestia praw wiasnosci do softu moze
stwarzac mozliwosci dalszego rozwoju z poczqtkowymi partnerami.

W kazdym z tych modeli, w zaleznosci od branzy, mogq pojawiac sie rézne koszty oraz rézne
mozliwosci rozwoju, istota rzeczy polega na andlizie tego, na ile software jest lub bedzie dla
nas istotny pod kqtem budowania przewagi konkurencyjnej.



Wybor konkretnego software house jest kwestiq wielosci projektu i budowania
diugoterminowych relacji z dostawcq w obszarze IT. Jesli méwimy o jakiejkolwiek
customizacji przed rozpoczeciem projektu, powinny zostac przeprowadzone wielostronne
negocjacje, ktére umozliwiq zidentyfikowanie intereséw poszczegolnych stron oraz
wynegocjowanie porozumienia, ktére bedzie pozwalato obu stronom projektu na odnoszenie
korzysci. Zazwyczaj pojawiajq sie nowe mozliwosci, chociazby w zakresie podejscia do
kosztéw i potrzeb klienta. Tak na przyktad w branzy finansowej catodobowy dostep do
ustug wydaje sie kluczowy z perspektywy konsumentéw, ale dla zamawiajqgcego moze
stanowic to Zrédto ogromnych kosztéw, ktore przefozq sie na to, ze dostawca bedzie musiat
w takim samym wymiarze godzin utrzymywac zespol wspomagajqcy ciggtosé pracy
systemu. Rozwigzaniem moze by¢ zaprojektowanie tzw. okienek serwisowych - z duzym
wyprzedzeniem bedzie wiadomo, w jakich terminach system nie bedzie dostepny i bedzie
mozna prowadzi¢ prace modernizacyjne lub dokonywac¢ aktualizacji. Moze sie okazac, ze

z perspektywy klienta ten catodobowy dostep do ustug nie jest konieczny do utrzymywania
jego wysokiej satysfakcji, a bedzie mozna oszczedzi¢ na tym spore pienigdze.

Software house, ktory ma doswiadczenie i bedzie otwarty na negocjacje i poszukiwanie
wspdlnych rozwiqgzar, bedzie na pewno lepszy niz firma, w ktdrej na koniec projektu
bedziemy musieli sie wyktécac o kazdy szczeg6t, a termin oddania pracy bedzie sie przeciqga¢
o kolejne tygodnie. Przy tego typu dfugoterminowej wspétpracy relacje pomiedzy stronami sq
kluczowe do budowania zaufania i osiqgania satysfakdji.

dr Szymon Wiercinski
ekspert w zakresie strategii e-biznesu, Akademia Leona Kozmirskiego
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Interaktywnie.com to specjalistyczny magazyn dla wszystkich pracujacych
Adres i siedziba redakdji w branzy internetowej oraz tych, ktorzy sie nig pasjonuja. Serwis zintegrowat
takze spotecznosc, klika tysiecy oséb, ktdre wymieniaja sie tu doswiadczeniami,
i . Te q k anTe com doradzajq sobie, pisza blogi, rozmawiajg 0 najnowszych rozwigzaniach.
Interaktywnie.com istnieje od 2006 roku, na poczatku byt branzowym blogiem. W ciggu trzech pierwszych lat znaczaco
poszerzyt sie zarébwno zakres tematyczny jaki i liczba autoréw, ktérzy w nim publikuja. Zostato to docenione przez jury
Interaktywnie.com sp.z 00. 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 . Dzis 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

Wsrdd nich s specjalisci zarejestrowani w Interaktywnie.com. S3 to szczegdtowe opracowania dotyczace poszczegolnych

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

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

Sad Rejonowy dla Wroctawia-Fabrycznej we - . . . . .
e / yeand 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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