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Zakupy za granica. Kiedy celnicy moga zmieli¢ naszg paczke?
Barbara Chabior

Omnichannel sprowadza sie do Customer Experience i osobistej wiezi z klientem
Grzegorz Mista

lle trzeba zainwestowac w sklep? | czy na pewno trzeba?
Maciej Rynkiewicz

Omnichannel jest jak jednorozec? Ciggle o nim styszymy, ale czy istnieje?
Bartosz Chochotowski

Roboty, drony i sztuczna inteligencja czy po prostu rozwdj mobile? Jaki bedzie e-commerce przysztosci
Bartosz Chochotowski

Historia potentatdw e-commerce to nie zawsze ,success story”. Giganci tez maja ktopoty
Barbara Chabior

O wyborze e-sklepu ciggle decyduje cena, ale nie da sie juz konkurowaé wytacznie nig
Kaja Grzybowska
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Sklep, ktory nie stawia na jakos¢ obstugi, szybko upadnie

Od czasu do czasu zdarza sie, ze zajrze jeszcze do tradycyjnego sklepu, cho¢ wiekszos¢ zakupow robie przez internet,
zreszta tak samo, jak moja rodzina. Ponad 70-letni rodzice kupuja urzadzenia AGD w sieci (na Mediamarkt.pl i Saturn.pl),
korzystajac przy tym takze z Ceneo. Dzieciaki oblegajag Amazona. Siostra rozkochata sie w iPerfmy.pl, a wspoélniczka od lat
kupuje buty tylko na eobuwie.com.pl. Ja sam jestem wiernym klientem Tickets.pl, Momondo.pl, Cyfrowe.pl czy Szkla.com.

Zakupy offline robie tylko z koniecznosci, a w stacjonarnych placéwkach handlowych (specjalnie tak je tu nazywam) przezywam
ostatnio deja vu — widze ekspedientki z lat 80. XX wieku, oczywiscie we wspdtczesnym wydaniu. Czesto niemite, znudzone,
z permanentnym brakiem drobnych do wydania reszty, wygladaja tak, jakby siedziaty tam za kare, jak w PRL-owskich delikatesach.

Do lamusa odchodza natomiast sklepy internetowe, z ktérymi kontakt jest nieprzyjemny, infolinia milczy, reklamacji praktycznie
sie nie uznaje, a uzyskanie odpowiedzi dotyczacej parametréw technicznych oferowanego produktu via e-mail jest praktycznie
niemozliwe.

Nie oznacza to oczywiscie, ze jest wspaniale i wszyscy oferujg wybitny poziom obstugi klienta, jednak powszechnos¢ opinii, a nawet
hejt (sic!), a takze rekomendacje w mediach spotecznosciowych sprawity, ze w polskich sklepach online jest juz dobrze.

Przez dziesie¢ lat, kierowany przeze mnie zespot redakcyjny, co roku analizowat najwieksze w naszym kraju witryny sprzedazowe,
biorgc pod uwaga m.in. jakos¢ obstugi. Z zestawien ewidentnie wynikato, ze ta sie poprawia. | tak jest do dzis.

Polski e-commerce zrozumiat, ze wprawdzie ,cena czyni cuda’, ale podejscie do konsumenta ma kluczowe znaczenie w walce
0 jego powrdt. Budowanie lojalnosci i pozytywnego wizerunku marki nie tylko w sieci, to bowiem klucze do sukcesu. Kto tego nie
zrozumie, zginie.

Na szkoleniach, ktére prowadze, czy podczas pracy nad strategiami wizerunkowymi dla réznego rodzaju firm, nad ktérymi pracuje,
ten watek poruszany jest wkasnie najczesciej.

Dobrze widza to takze marki prezentujace sie w tym raporcie: Awin, Cursor, E-point, Expert Sender, Havas Media, Ideo Force, Izba
Gospodarki Elektronicznej, Media Ambassador, Oro Poland.

Zapraszam do lektury najnowszego opracowania Interaktywnie.com, ktére — mam nadzieje — przyczyni sie do jeszcze szybszego
rozwoju rynku e-commerce w Polsce.

Tomasz Bonek, redaktor naczelny i prezes zarzadu Interaktywnie.com
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FORCE

E-LOGISTICS

BUSINESS SERVICES

Ideo Force

Pomagamy markom odnosic sukcesy w internecie. Troszczymy sie o nie, pomagamy im zdobywac uznanie
i wyprzedzac¢ konkurencje. Istniejemy, aby wspierac naszych klientéw w biznesie, oferujac im kompleksowa
obstuge marketingowa i doradczg. Nalezymy do IAB Polska oraz posiadamy status Google Partner Premier.

E-point

Od ponad 20 lat tworzymy petnowymiarowe systemy internetowe opierajgc swoje dziatania na trzech
filarach: Design, Technology oraz Execution. Dziatamy w trzech nurtach: e-commerce, sektorze finansowym
i direct selling. Ktadziemy szczegdlny nacisk na budowanie dtugich, pogtebionych relacji z klientami: z ING
Bankiem Slgskim wspotpracujemy juz od 18 lat, z Amway — od 12, z Raiffeisen - od 7. Oferujemy nie tylko
autorskie rozwigzania, ale jestesmy tez srebrnym partnerem SAP w zakresie produktéw SAP Hybris
Commerce oraz SAP Hybris Marketing.

E-logistics

Wierzymy, ze e-logistyka to nowy marketing. Odpowiadamy za zwiekszanie sprzedazy produktéw i ustug
naszych klientéw oraz redukcje kosztow. Realizujemy projekty z zakresu obstugi e-handlu i logistyki
materiatow marketingowych oraz optymalizacji zakupow.

Marka E-Logistics nalezy do spotki Cursor SA z Grupy OEX.

ORO

To co wyrdznia Oro to najszybszy time-to-market sposrdd rozwigzar B2B Commerce klasy Enterprise. Systemy
Oro (Platform, CRM, Commerce) umozliwiajg wdrozenie w ciggu 3 - 6 miesiecy systemu sprzedazowego

z narzedziami do wielokanatowe] analizy klienta, modutem do zarzagdzania katalogiem i cenami. Przez
strategie open-source i nowoczesne technologie jest to dzi$ jedno z najszybciej rozwijajgcych sie systeméw
sprzedazowych dla srednich i duzych firm.
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IZBA
GOSPODARKI
ELEKTRONICZNE]J

Izba Gospodarki Elektronicznej

Adres Dane kontaktowe
Pariska 96 lok. 83 biuro@eizba.pl
00-837 Warszawa www.eizba.pl

+48 500 390 172

Opis dziatalnosci

Misjg e-Izby jest rozwdj polskiej gospodarki cyfrowej poprzez wspdtprace,
wymiane know-how, dziatania legislacyjne oraz silng i efektywna reprezentacje
wspolnych interesow w dialogu z instytucjami polskiej administracji rzagdowej,
Unii Europejskiej oraz organizacjami pozarzadowymi w kraju i na swiecie.

Dokfadamy wszelkich staran, by podmioty reprezentujgce sektor e-gospodarki mogty funkcjonowac
w jak najbardziej przyjaznej atmosferze. Dziatamy na polskim rynku juz czwartyi rok zrzeszajac

blisko 200 podmiotéw z rynku gospodarki cyfrowej. Wérdd Cztonkdw i Partneréw e-Izby s firmy
specjalizujgce sie w réznych gateziach e-gospodarki: platformy e-commerce, sprzedawcy detaliczni,
sklepy online, dostawcy e-ustug, ptatnosci online, tresci cyfrowych oraz ustug i rozwigzan IT dla
e-commerce, rowniez start-upy. W e-Izbie mamy takze mocng reprezentacje ekspertéw prawnych,
ktérzy aktywnie angazuja sie w prace legislacyjne na szczeblu krajowym oraz miedzynarodowym.

Od poczatku 2017 roku e-Izba realizuje projekt Polska Regionalna Gospodarka
Cyfrowa, w ramach ktérego rozszerza swoje dziatania na cata Polske. W pierwszym
potroczu e-Izba otworzyta 2 oddziaty lokalne - na Slgsku oraz w Matopolsce.
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ExpertSender

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

Opis dziatalnosci

ExpertSender to narzedzie realizujace zadania z zakresu marketing automation w kanatach email oraz
SMS. Platforma oferuje mozliwos¢ dowolnych dziatar w cyklu zycia uzytkownika, przy wykorzystaniu
nielimitowanej liczby Zrédet danych. Egzekucje strategii marketingowych zapewniaja technologie
takie jak: automatyczne scenariusze, zaawansowana segmentacja, personalizacja, testy poréwnawcze.

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

Wybrani klienci

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

Adres Dane kontaktowe
ul. 42 Putku Piechoty 8 sebastian@4e.com.pl
15-181 Biatystok www.4e.com.pl

+48 508 178 033

Opis dziatalnosci
Wykonujemy: strony internetowe, aplikacje webowe, sklepy, landing page, kampanie
w Internecie i social mediach. Mamy 15 lat doswiadczenia.

Przygotujemy koncepcje kreatywna, UX, grafike, zaprogramujemy i wypromujemy Twojg strone.

Kompetentnie i przystepnie cenowo.

Obejrzyj nasze realizacje i przeélij zapytanie.

Wybrani klienci
Gaspol Energy, Legrand, EDF, Pringles, Sokétka Okna i Drzwi, Kronospan, Jeronimo Martins,
Arhelan, Caparol, Horsch, Pigtnica, Agata Meble, Meblik, Aflofarm, Tikurilla, Gilead.
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e-point

Adres Dane kontaktowe
ul. Filona 16 kontakt@e-point.pl
02-658 Warszawa www.e-point.pl

+48 22 853 48 30

Opis dziatalnosci

Od ponad 20 lat tworzymy petnowymiarowe systemy internetowe, opierajac
swoje dziatania na 3 filarach: Design, Technology oraz Execution. Dziatamy

w trzech nurtach: e-commerce, sektorze finansowym i direct selling. Jestesmy
partnerem SAP w zakresie SAP Hybris Commerce oraz SAP Hybris Marketing.

Wybrani klienci
ING Bank Slaski, Amway, Raiffeisen BANK, BGZ BNP Paribas, Mennica Polska
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EUROCOMMERCE NuOrder Sp. z 0.0.

ul. Lotnikéw 12 kontakt@eurocommerce.pl Chtodna 48/12 newbusiness@nuorder.pl
Zielona Gora www.eurocommerce.pl 00-872 Warszawa www.nuorder.pl

+48 885 500 646 +48 22 257 89 81
Kompleksowa obstuga logistyczna Twojego sklepu internetowego: nie tra¢ czasu na Jestesmy partnerem marek w zakresie kompleksowych
poszukiwanie magazynu oraz srodkéw na utrzymanie niewykorzystywanej powierzchni dziatar interaktywnych i kampanii performance.

i pracownikéw!

Budujemy strategie marek w obszarze digital, prowadzimy kampanie interaktywne
Ustugi logistyczne dopasowane do Ciebie pozwolg na ograniczenie czasu dostawy i performance, produkujemy serwisy(RWD), rozwigzania mobilne, wideo do Internetu, gry.
przesytki do niezbednego minimum i redukcje kosztéw proceséw logistycznych.

Prowadzimy kompleksowe aktywacje marek, konkursy, loterie. Realizujemy
Lokalizacja blisko zachodniej granicy ufatwia nam dostarczanie oficjalne kampanie na forach internetowych w formie Online Eksperta.
towaru na zagraniczne rynki, nawet w 24h!

Bayer, Boiron, Bosch, Danfoss, CEDC, Gaspol, Isover, Lafarge, Maspex,
Ministerstwo Finanséw, Ministerstwo Rozwoju, Polpharma
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Media Ambassador

Adres Dane kontaktowe
al. Karkonoska 10 bok@mediaambassador.com
53-015 Wroctaw www.mediaambassador.com

+48 71 78 57 665

Opis dziatalnosci
Kompleksowo wspieramy naszych Klientow w realizacji ich celéw biznesowych: od analiz
i badan rynku, przez wdrozenia B2B i B2C az po marketing sprzedazowy i dziatania CRM.

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

Wybrani klienci
answear.com, Bytom SA, Big Star, Coccodrillo, drlrenakris, Intermarche,
WearMedicine, UrbanCity.pl, Qubus Hotel, Skalnik.pl, ...

09


http://www.mediaambassador.com

ZAKUPY ZA GRANICA, KIEDY
CELNICY MOGA ZMIELIC NASZA
PACZKE?
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Barbara Chabior

Iy redaktor Interaktywnie.com

redakcja@interaktywnie.com



Patriotyczng koszulke z ortem
mozna kupi¢ w chinskim sklepie,
obraz olejny od artysty z Meksyku,
a buty i Swietne ciuchy na
amerykanskim eBay'u. To to takie
proste: wybrac rzecz, poklikac

i czekac na nig cierpliwie? Nie
zawsze.
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Wsréd obeych stron zakupowych
najpopularniejszy jest eBay, na drugim
miejscu plasuje sie chinski Aliexpress,

a na trzecim - amerykanski Amazon. Na
tych platformach szukamy butéw, ubran,
ksigzek, ptyt i sprzetu elektronicznego.

Rowniez coraz wiecej polskich
przedsiebiorcéw z odwagg podbija
zagraniczng sie¢. Warto jednak pamietac,
ze 7 punktu widzenia sprzedawcow
Sprawy sg juz nieco mniej przejrzyste.
Przepisy sa bowiem odmienne

w roznych czesciach Swiata.

Zakupowy doradca

Korzystajg z tego przedsiebiorcy o szybkim
refleksie, zaktadajacy internetowe firmy

posredniczace w transakcjach choc¢by

w Chinach, Japonii, Korei, Hong-Kongu,
Singapurze czy Meksyku. Doradcy

oczekujg jedynie 15-procentowej prowizji

i uspokajaja, ze za te cene zyska¢ mozemy
komfort i Swiety spokdj od wszelkich lekow.
Nie trzeba sie na przykfad orientowac,

jak generalnie przeprowadzi¢ catg
transgraniczng operacje zakupowa, mozna
nie wiedzie¢, jak sie licytuje na eBayu, nie
trzeba sie martwic barierg jezykowa, nie
trzeba miec¢ karty do zakupdw w internecie
lub karty walutowej, ani konta na PayPalu.
Sieciowi pomocnicy zapewniajg, ze ich
regulaminy sa wolne od jakichkolwiek
kruczkow prawnych, nie zastawiajg sidet

w celu zdobycia dodatkowych opfat,
kosztow przewalutowania, opfat za
skorzystanie z karty kredytowej czy tez



digital & performance
~ media

(¥ DoubleClick
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e To co klienci najbardziej cenig we wspoétpracy z nami,
to umiejetnosc¢ konstruowania i prowadzenia
rozbudowanych kampanii marketingu zintegrowanego.

Michat Siejak, CEO NuOrder

Strategie Kampanie Kampanie Produkcje Kampanie Kampanie Ustugi
marketingowe digital performance interaktywne w Social Media na forach marketingowe
media dla farmacji
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magazynowania paczek. Naturalnie nie ma nic w takiej ofercie
niewtasciwego — dla wielu kupujacych owe pietnascie procent
prowizji jest warte tego, by miec z gtowy wiekszos¢ przeszkod.

Prokonsumencko w Unii

Przepisy konsumenckie obowigzujgce w Unii Europejskiej sg proste

i sprzyjajace kupujacym. Od konca grudnia 2014 obowiazuje
znowelizowane prawo, ktore ujednolica przepisy w catej Europie,
poczgtkowo nieco dezorientujac sprzedawcow w Polsce, ktorzy

w zwigzku z rozszerzeniem praw klientéw poczuli na swoich barkach
ciezar dodatkowych obowigzkow. Teraz bowiem konsument

w kazdym z unijnych krajow ma ten sam czternastodniowy

termin na odstgpienie od umowy bez podania przyczyny.

Istotg sprawy w unijnym handlu sieciowym jest to,

ze znaczenie majg te przepisy, ktore obowiazuja

w kraju, z ktérego ptynie zamowienie do sprzedawcy. Jedli
konsument powota sie na korzystniejsze prawo w swoim
kraju, sprzedawca musi sie do tego dostosowac.

Co szczegolne, przepisy obowigzujace w Unii nie regulujg procedury
reklamacyjnej, cho¢ nie ignorujg oczywiscie tego zjawiska, bowiem
dyrektywa mowi o narzuconym na sprzedawce obowigzku
informowania o sposobach reklamacji. W rezultacie w takim
przypadku sprzedawca musi dostosowac sie i poznac niuanse
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prawne zwigzane z réznymi - cho¢ nie diametralnie réznymi -
wersjami przepisow w poszczegolnych krajach Wspdlnoty.

Amerykanski sen z lekkim koszmarem

Sprawa handlu w samej Europie jest dla konsumentow dziecinnie
prosta. Im dtuzsza podrdz majg przebyc zakupy, tym sie robi
trudniej. Oczywiscie na te przeszkody napotyka nie szczesliwy
nabywca lecz sprzedawca. Wedtug specjalistow z Ministerstwa
Gospodarki problem w tym, ze nie ma specyficznej umowy
dwustronnej ani w relacjach Unia Europejska — Stany Zjednoczone,
ani tez umowy polsko-amerykanskiej w tej kwestii. Zatem regulacje
zwigzane z handlem elektronicznym bedg miaty trzy wersje —
przepisy polskie, przepisy unijne, ustawodawstwo amerykarskie.

To zaiste wyzwanie dla sprzedawcy! Nie ma innej rady, jak tylko
zasig$¢ nad kodeksami. Trzema! To zadanie nie powinno jednak
zniechecac do wkraczania na amerykanski rynek i poszukiwania
tam klientow. Jednak warto, wedtug przedstawiciela Ministerstwa
Gospodarki, zwrdci¢ uwage na wymagania rynku USA: Prawo
ochrony konsumenta w USA jest szczegdlnie wymagajace,
zwiaszcza w zakresie ochrony zdrowia. Trzeba konieczne
uwzglednia¢ miejsce, gdzie umowa jest wykonywana, gdyz

w Stanach Zjednoczonych regulacje federalne, stanowe

a nawet lokalne, dotyczace okreslonego ,country” moga sie
rozni¢. Kazdego, kto przerazi sie tg informacja, ministerstwo



uspokaja: warto kontaktowac sie z biurem Wydziatu Promocji
Handlu i Inwestycji Ambasady RP w Waszyngtonie (www.
washington.trade.gov.pl), by wyjasnic¢ wszelkie watpliwosci
dotyczace meandréw amerykanskiego e-commerce’u.

Aby trudnosci te nie pokrzyzowaty handlowych projektow

odwaznego globhandlowca, w przypadku planéw zawojowania

swoimi towarami odlegtych geograficznie przestrzeni,
warto po prostu skorzystac z porady prawnej — ten wydatek
zwroci sie z nawigzka, gdy handel ruszy, bowiem uniknie
sie na starcie strat wynikajgcych z nieznajomosci prawa.

Nie ma towaréw niedostepnych

Kupujacy takich lekdow mie¢ nie musi. Co nie znaczy, ze
niefortunne transakcje w dalekim swiecie nie moga narobic
mu szkody. Jednak bez strachu — patrzmy na jasng strone
sieciowego szalenstwa zakupow: wszystko, dostownie
wszystko, mamy w zasiegu reki. Mozemy mie¢ kazda

rzecz na $wiecie, pod warunkiem, ze nas na nig stac.

Na szczesdcie plan zakupow w USA, Azji lub w Meksyku nie
wymaga wizyty u prawnika. Wiekszos¢ sklepow — zaréwno
polskich, jak i zagranicznych, ma na swojej stronie odnosniki
do jasno sprecyzowanych warunkow wysytki (Shipping Policy),
sposobow ptatnosci (Payment) czy warunkow zwrotow
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(Returns Policy). Oraz najczesciej zadawanych pytan (FAQ).
To przydane zrédto wiedzy o tym, co sie zdarzy, jesli sprawy
zakupowe potoczg sie nie tak, jak sie spodziewamy.

Dobrym sprawdzianem jest tez zapakowanie fikcyjnego koszyka.
Nie trzeba finalizowac zakupu, by dowiedziec sie, jakie bedg
realne koszty i czy generalnie da sie zrealizowac taki plan.

Chinskie znaczy... dobre

Opinia o towarach pochodzacych z Chin zaczyna sie zmieniac.
Niedawno zadziwiajace stowa na temat doskonatosci chiriskich
podrobek, ktore zaczynaja przewyzszac swoje oryginalne prototypy,
padty z ust Jacka Ma stojacego na czele holdingu Alibaba Group,
do tej pory walczacego zajadle z nieoryginalnymi produktami.

W ostatnich latach chinskie firmy zaczety korzysta¢ z internetowych
platform sprzedazowych. W ten sposéb docierajg do odbiorcow

z pominieciem wielkiego biznesu, czyli firm, ktére tylko sktadaja

z chinskich elementdw produkt w catosc i sprzedajg pod wiasnym
znakiem, oczywiscie za wielokrotnos¢ poniesionych kosztow.

Naturalnie wiadomo, ze Alibaba ma wielkie plany ekspansji
na wszystkie rynki — chce miec¢ wiecej klientéw niz maja
wspolnie eBay i Amazon, ponad 400 milionow. Zapewne do
zakupow w chinskich e-sklepach bedzie sie przekonywato
coraz wiecej 0sob, a towary stamtad pochodzace przestana



by¢ traktowane z wyzszoscig i pogarda. Okazuje sie bowiem,
ze towary, jakie znalez¢ mozna w polskich siecidwkach
odziezowych, kupic¢ da sie na Aliexpress znacznie taniej.

Wazne jest jednak to, ze ta tanios¢ wynika z braku polskich
podatkow. A ich obecnosc¢ lub nieobecnosd, to swoista
loteria, 0 czym jeszcze w nastepnych zdaniach.

Aliexpress, chinskie allegro

Oczywiscie warto wybrac sprawdzone sklepy, by transakcje
zakonczyc z satysfakcja. Zakupowi maniacy polecajg, szczegdlnie
w kwestiach elektroniki, Gearbest, Banggood czy iBuyGou.
Aliexpress kusi polskg wersjg jezykowa, choc opisy towardw
moga by¢ niezamierzonym przez sprzedawce zrodtem
komizmu. Jesli wszystko pojdzie dobrze, kupimy,po polsku”,
kiedy jednak konieczna bedzie reklamacja lub interwencja,

lepiej zdac sie na komunikacje w jezyku angielskim.

Ale nie ma sensu zaktadac, ze transakcja nie wypali. Bedzie dobrze,
jesli sie podejdzie do sprawy zakupow metodycznie i analogicznie
jak na polskich platformach. Warto zajrze¢ na aukcji przedmiotu do
dostepnych informacji, zbadac¢ komentarze i wybierac tylko tych
sprzedawcow, ktdrzy majg przewage dobrych opinii. Koniecznie
nalezy wyszukac i klikng¢ opcje ,Free Shipping”oraz,Ship to Poland”.
W przeciwnych okolicznosciach mozna sie nadzia¢ na drobne
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problemy - zadziwiajgco wysoka optate za przesytke albo ktopoty
z przetrawieniem przez system informacji o miejscu wysyiki.

Chinskich platform sprzedazowych jest wiele: Miao TMall, Chi
Taobao, Chaoshi JD, Chaoshi Suning. Co ciekawe, coraz wiecej
przedsiebiorcow wkracza na odlegte rynki z ofertg spozywcza,
nawet w zakresie swiezych owocow i warzyw, na przykfad
WoMai, Tuotuo, benlai.com, yoocai.com, youguo.com.

Aliexpress, wbrew pozorom, jest bezpieczny i chroni
konsumenta. Wprawdzie na przesytke czeka sie dtuze),
jednak nie ma mowy o wiecznosci. Jesli nie dotrze do
zamawiajgcego w ciggu 60 dni lub to, co dotrze, wywota
szok i rozczarowanie, mozna domagac sie zwrotu pieniedzy.
Aby dopig¢ swego, nalezy zatozy¢ spor — choc brzmi to
groznie, wigze sie jedynie z kliknieciem opcji,Open Dispute”
na stronie swojego zamowienia. Doswiadczeni zakupowicze
twierdzg, ze Aliexpress dyscyplinuje sprzedawcow, wiec zwrot
pieniedzy lub wystanie nowego towaru jest gwarantowane,
bywa tez, ze w gre wchodzi odszkodowanie od platformy.

Problemem jednak jest kwestia poradzenia sobie ze sprzetem,
ktory wadliwy okaze sie dopiero po jakim$ czasie uzytkowania.

O gwarancjach, ktére oczywiscie sg obiecywane na ogot przez
chinskiego handlowca, lepiej zapomniec. To zatem cena ryzyka

i loterii tanszych zakupow. By¢ moze jednak i to bedzie sie zmieniac.



Jaskotka, ktéra czyni wiosne, jest na przyktad wroctawski serwis
MiCenter, ktory kooperuje ze sklepem ibuygou.com i podejmuije sie
naprawy sprzedawanych tg drogg sprzetow w ramach gwarangji.

Jak zaptacic?

Zazwyczaj sprzedawcy dopuszczajg mozliwosc¢ ptacenia
kartg kredytowg lub przy pomocy PayPal. Karta kredytowa,
ewentualnie niemal rbwnoznaczna z nig karta wirtualna do
pfatnosci w internecie (wydajg jg niektére banki na zyczenie
klienta, ma ona wypukte litery, tak jak karta kredytowa).

Dobrg praktyka jest dokumentowanie elektronicznych sladow
zawierania transakcji — najlepiej skopiowac potwierdzenie
zapfaty i zachowac historie korespondencji ze sprzedawca,
bedzie jak znalazt, jesli zdarza sie jakies nieporozumienia. Aby
nie by¢ zaskoczonym kosztami, warto przed zagranicznymi
zakupami dowiedzie¢ sie w swoim banku, po jakim kursie —
a czesto po jakich kursach — zostanie przeliczona transakcja.
Czesto bowiem przewalutowania sg dwa. Pierwsze ze
ztotych na walute rozliczeniowa karty (najczesciej euro lub
dolar), a nastepnie z waluty rozliczeniowej na pienigdz kraju,
w ktérym kupujemy. Przy czestych zakupach w jednym

kraju, warto rozwazyc¢ posiadanie konta walutowego.

Przy ptaceniu dobrze sprawdza sie PayPal. Pozwala
na anulowanie transakcji do 180 dni po jej zawarciy,
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zatem jesli trafi sie na nieuczciwego sprzedawce,
tatwiej bedzie poradzi¢ sobie z tym problemem.

Chinskie przesytki czesto sq darmowe, czasem trzeba za nie
zaptaci¢, ale i wowczas cena jest nizsza niz na polskich platformach.
Jak to mozliwe? To efekt gospodarczej strategii chiriskich wtadz,
ktérym zalezy na rozwoju sektora — wysytki towardw do innych
panstw sg refundowane. Piecioletni plan Chin na lata 2016-

2020 wyznaczajacy kierunki polityki rzadu, zaktada promowanie
e-commerce i uznanie go za narzedzie w przeprowadzeniu innych
przemian gospodarczych i rozwoju rynku wewnetrznego.

Cos do oclenia?

Problem cfa nie istnieje podczas zakupow w sklepach
internetowych zlokalizowanych na terenie Unii Europejskiej. Jednak
amerykanskie oraz chinskie nabytki muszg by¢ obarczone opfatami.

Bywa, ze Urzad Celny dolicza 23 procent VAT, jednak uniknac
pfacenia go mogg odbiorcy niewielkich paczek o wartosci
maksymalnej 45 euro opisanych wyraznie jako prezent,

w sposob ewidentny nie bedacych towarem na sprzedaz.
Decyzja w tej sprawie lezy po stronie Urzedu Celnego. Cto
przyjdzie nabywcy z pewnoscig zaptaci¢ wowczas, gdy
zakupy przekroczg 150 euro. Chyba ze przesytka zawierac
bedzie aparat cyfrowy, kamere, smartfon, odtwarzacz lub
konsole do gier, bo te produkty sg akurat zwolnione z cta.



Za odziez zapfacic trzeba do 12 procent, za obuwie 8-17 procent.
Cto jest liczone od catosci kosztow zakupu towaru, to znaczy

od ceny zakupu wraz z kosztami wysytki, zas VAT jest liczony od
wartosci towaru powiekszonej o cto. Jednak warto przypomnie¢, ze
—w zwigzku z duzym naptywem towaréw — Urzad Celny nie zawsze
moze ogarnac¢ temat. Nie wszystkie paczki trafiajg wiec do oclenia.
Blogerzy radza, by nie liczy¢ na dziurawe sieci i odrobine wesprzec
szczescie. W tym celu mozna sprébowac réznych sztuczek,

ktore w rezultacie odstepstwem od przepisow nie sg: korzystac

z najtanszej formy przesytki (Worldmail lub Standard International
Shipping), poprosic¢ sklep o oznaczenie przesyiki jako prezent (gift),
Opis Na paczce, ze zawiera ona rzeczy uzywane lub przeznaczone
na cele promocyjne réwniez moze przyniesc taki efekt.

Aresztowanie paczki

Na loterie jednak nie ma co liczy¢, jesli towar jest kupowany na
firme — albo chce sie robic interesy albo nie. Jednak kazdego moze
spotkac mrozacy krew w zytach przypadek zatrzymania paczki

w Urzedzie Celnym. Jednak, co wazne, urzad na ogoét wysyta

do odbiorcy przesytki jasne i przejrzyste zawiadomienie i czeka

na wyjasnienia. Jesli zatrzymaniem towaru przez stuzby celne
ttumaczy sie sprzedajacy, to nalezy odnosic sie do tego z rezerwa.

W zawiadomieniu od UC na ogoét pojawia sie prosba

o przedstawienie dokumentu zakupu. Jedli nic ztego sie nie
dzieje, wystarczy wystanie mejlem zrzutu ekranu z aukgji.
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Wedtug eksperta portalu import.pl nie nalezy panikowac

w relacjach z izbga celng, lecz dzwoni¢, wysytac pytania mejlem,
kontaktowac sie. Rozmowa wyjasni, jakie sg watpliwosci celnikdw

- Czy majg oni obawy o to, ze maja do czynienia z przemytem lub
obawiajg sie, ze sg w niej materiaty niebezpieczne, czy tez wystapity
nieprawidtowosci z dokumentacjg lub problemy z samym towarem.

Podréba na przemiat

Jesli paczka, na ktorg czekat klient, zawierata kukutcze
jajo w postaci podrobionego przedmiotu, to bardzo,
bardzo Zle. Kiedy w rece stuzb celnych wpadnie taki
trefny towar, czeka go tylko jeden los — zniszczenie.

- W Polsce towary podrabiane cieszg sie bardzo duzg
popularnoscia. Pofgczone jest to z ich atrakcyjng ceng, ktéra

w poréwnaniu z oryginatem moze by¢ nawet kilkukrotnie nizsza.
Podrébki szkodzg jednak gospodarce catej Unii Europejskie].
Cierpig na tym zarbwno wprowadzani w btad klienci, jak

i wiasciciele praw wiasnosci intelektualnej, ktérzy ponosza szkody
majgtkowe i wizerunkowe — uszczerbku doznaje ich renoma,

zas klienci tracg zaufanie do marki lub towaréw danego rodzaju
— wyjasnia Judyta Jedruch, aplikant radcowski w Kancelarii
Brodowski. Przestepcami sg nie tylko podmioty, ktére podrobity
towar i opatrzyty go podrobionym znakiem towarowym, lecz
rowniez te podmioty, ktére ten towar zakupity i dokonaty dalszej
odsprzedazy. Jezeli dany podmiot zostanie uznany winnym



wprowadzenia podrébki do obrotu lub jej sprzedazy, grozi mu
kara grzywny, ograniczenia wolnosci lub pozbawienia wolnosci
na okres do dwoch lat, zas w przypadku kiedy osoba ta uczynita
sobie ze sprzedazy state zrédto dochodu, kara ta moze zostac
podwyzszona do 5 lat. W przypadku sprowadzania podrobionych
towarow moze sie okazac, ze urzad celny zatrzyma towar,
przeznaczy go do zniszczenia, a na importera natozy grzywne.

Kupujac na chinskiej platformie rzadko tudzimy sie, Zze dostaniemy
do rak autentyczny towar. Cena rozwiewa watpliwosci. A to
znaczy, ze balansujemy na granicy prawa. Jesli jednak z dzieciecg
naiwnoscig wierzymy, ze metki i loga sg najprawdziwsze na
swiecie, po rozpakowaniu przesytki zaniemoéwimy z oburzenia,
mamy prawo domagac sie wymiany lub zwrotu pieniedzy.
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Wedtug Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, nigdy

nie nalezy machac rekg na sytuacje, w ktorych zostaje sie

ofiarg oszustwa w handlu w internecie. Zawsze warto szukac
sprawiedliwosci. Czasem okazuje sie, ze nasz przypadek nie jest
odosobniony. Jak podajg strony UOKiK-u, w przypadku probleméw
z zakupami internetowymi mozna zwrocic sie 0 pomoc do
miejskiego lub powiatowego rzecznika konsumentow — dane
kontaktowe do rzecznikéw oraz instytucji udzielajgcych pomocy
w tym zakresie znajdujg sie na stronie internetowej Urzedu — www.
uokik.gov.pl. Natomiast w rozwigzywaniu sporow transgranicznych
pomaga Sie¢ Europejskich Centréw Konsumenckich. Adresy tych
instytucji dostepne sg na stronie internetowej Europejskiego
Centrum Konsumenckiego — www.konsument.gov.pl.
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W efekcie skutecznego wdrozenia
strategii omnichannel klient moze

w wygodny sposéb komunikowac sie
z markg w kazdym kanale. Zaczyna
podrdz zakupowag w social media,
przeglada informacje na stronie
www, subskrybuje newsletter,

a konczy w sklepie stacjonarnym,
gdzie jeszcze w ostatniej chwili przed
zakupem, juz trzymajac w rekach
produkt, przeglada jego recenzje

na smartfonie. Na kazdym etapie

tej drogi komunikacja marki jest
starannie dopasowana do kontekstu
i do aktualnie poszukiwanego
produktu.

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

Im tatwiejsze i bardziej intuicyjne staje sie
nawigzywanie relacji z marka, tym bardziej
klient — na poziomie podswiadomym

— zaczyna traktowac jg jak zywg osobe,

7 ktérg mozna porozmawiac, zawrzec
Znajomos¢, a nawet jg polubic.

Personifikacja marki, cho¢ pozadana,
Oznacza ogromne wyzwanie.

Z perspektywy konsumenta osobowa,
angazujgca marka w takim samym
stopniu,zna”jego, w jakim on zna ja.

Tym samym jego oczekiwania zwigzane

z obstugg gwattownie rosna: chce, by
relacja z markg oferowata mu to, co relacja
7 0s0bg, chce by¢ wystuchany, rozumiany

oraz traktowany z empatia. A przede
wszystkim — chce czu¢ sie wyjgtkowo.

Relacja dwustronna

Aby taka emocjonalna relacja mogta zajs¢,
marka musi stuchac swoich klientow. Jak?

Oczywiscie, mozna ich ankietowac¢, mozna
tez zachecac sprzedawcodw i obstuge do
uwaznego rejestrowania komunikatow
klientow oraz przekazywania ich dalej,

a w konsekwencji uczyni¢ wrazliwo$¢ na
feedback klientéw waznym elementem
kultury organizacji. Jednak to za mato,

by kazdemu z odbiorcow zaoferowac
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spersonalizowane doswiadczenie - czyli takie, ktore jest
adresowane specjalnie do niego, dopasowane do kontekstu.

W tym celu potrzebne sg technologie oraz rozwigzania
analityczne, ktére pozwolg monitorowac zachowania
uzytkownikow w réznych kanatach, np.:
» czy dana osoba klikneta w dang kampanie na Facebooku?
» Czy otworzyta dany mailing?

» czy odwiedzita sklep stacjonarny?

» jak czesto korzysta z naszej aplikacji mobilnej
i jakie jej funkcje wykorzystuje najczesciej?

» Co ostatnio kupita?

» jakie produkty ogladata lub dodata do koszyka,
ale nie sfinalizowata transakgji?

» Czy rozmawiata z biurem obstugi?

Technologie marketingu budujg na tej podstawie profil kazdego

klienta, sukcesywnie, z kazdg wizyta wzbogacajac Ow obraz,
a takze automatycznie w czasie rzeczywistym reaguja na to,

1. Wiecej na temat case study TUI: http//www.smartinsights.com/ecommerce/multichannel-retail-strategy,
store-technology/, https.//insights.ecommerceexpo.co.uk/beyond-omni-channel-in-retail-strategy-showcasing
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tui-

czego w danym momencie poszukuje uzytkownik oraz na
jakim etapie podrozy zakupowej sie znajduje. W efekcie
inng komunikacje otrzyma potencjalny klient, wahajacy sie
przed pierwszym zakupem, a inng lojalny staty odbiorca.

Paradoksalnie to wiasnie technologie pozwalajg nam na

bardziej spersonalizowang, osobistg relacje z uzytkownikiem.

Zrozumie¢ Customer Journey: Case Study TUI

Znany operator turystyczny TUI' postanowit zacza¢

od zrozumienia, jak jego klienci kupuja wycieczki, jak
wyglada proces. Okazato sie, ze 30% z nich dokonuje
zakupu w innym kanale niz rozpoczeto poszukiwanie.
Na duzg skale dziafat tu efekt ROPO i odwréconego
ROPOQO: klienci albo robili research online, a nastepnie
przychodzili skonsultowac sie z handlowcem i optacic
wycieczke w fizycznym salonie, inni zas zaczynali Sciezke
zakupowag od rozmowy w placowce, by potem pozyskac
wiecej informacji z sieci i kupi¢ turnus na stronie www.

Firma wyciggneta z zebranych informacji dwa wazne wnioski:

Rézne wykorzystywane media napedzajg sie
wzajemnie, a nie konkurujg ze sobg, w zwigzku
z czym nalezy zadbac o synergie miedzy nimi;

innel-travel-retail-strategy-a-case-study-of-a-new-digital-in-
integrated-concept-store/



Nie ma jednej, uniwersalnej sciezki zakupowej, dlatego
strategia marki nie moze polegac¢ na wpychaniu kazdego
uzytkownika na site do tego samego schematu — chodzi

o zbudowanie infrastruktury, gdzie kazdy uzytkownik bedzie
mogt przejs¢ te droge w swoim tempie i na swoich zasadach.

Dlatego, by wzmocnic synergie miedzy online a offline, TUI
zadbato o0 nowe wyposazenie salondw stacjonarnych: pojawity
sie w nich interaktywne mapy (na mapie mozna znalez¢

hotel, a nastepnie zobaczy¢ jego recenzje na TripAdvisorze

i strone www) oraz katalogi, gdzie klient moze wygodnie
przegladac oferte — czy to na wtasng reke, czy z pomoca
personelu. Wyniki wyszukiwania w salonie wygodnie mozna
przesta¢ na wskazany adres email — co stanowi punkt
zaczepienia dla dalszych kampanii marketingu online.

Ekrany dotykowe nie byty tylko atrakcyjng dekoracjg. Wskutek
ich zamontowania firma osiggneta nie tylko wzrost sprzedazy
(w salonie, gdzie pilotazowo wprowadzono zmiany, wzrosta
trzykrotnie), ale rowniez zmniejszyta udzielane rabaty.

Dzieki rewelacyjnemu Customer Experience, wygodzie
wyszukiwania oferty oraz komunikacji dopasowanej do
indywidualnego procesu decyzyjnego, klienci byli gotowi
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zaptacic¢ za wycieczki wiecej. Wyjatkowe, omnichannelowe
dodwiadczenie okazato sie wymierng wartoscig biznesowa.

Doswiadczenie, zaangazowanie, czyli
emocjonalna strona zakupéw

Na koniec dnia omnichannel sprowadza sie bowiem wiasnie

do doswiadczenia — do tego, jak czuje sie klient w nieustajacej
rozmowie z markg, obejmujgcej rozne wydarzenia i etapy
podrozy zakupowej (zapis na newsletter, zakup, rekomendacja
w social media, wymiana towaru, obstuga posprzedazowa),
ktdre moga rozgrywac sie w réznych kanatach, na réznych
punktach styku i réznych urzadzeniach, ale pozostajg czescig tej
samej konwersacji. Wtasnie dlatego spojnosc doswiadczenia jest
najczesciej podnoszonym postulatem marketingu: wdrazamy
strategie omnichannel po to, by relacje z klientem podtrzymywac
jak najdtuzej, by nie byta ona przerywana lukami w procesie.

To wiasnie jakosc relacji z klientem (oczywiscie mierzona w formie
metryk takich jak CLV, Customer Lifetime Value), a nie pojedyncza
transakgcja jest dzi$ Ztotym Graalem marketingu. Chcemy
angazowac, budowac wiez. Radykalnym przyktadem takiego
rozszerzania zakresu dziatania marki jest zachowanie pracownika
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Zappos, ktéry rozmawiat przez telefon z klientkg w trudnej sytuaciji.
Kobieta dzwonita do firmy w innej sprawie, ale w trakcie rozmowy
wyznata, ze jej corka jest w $pigczce. Pracownik nie tylko poswiecit
rozmowczyni czas, ale firma wystata podzniej do jej domu bukiet
kwiatoéw z liscikiem ,Przykro mi, ze nie mozemy wiecej zrobic”.
Tymczasem przychodzgcy do domu goscie ogladali bukiet i dziwili
sie:,Zappos? Czy oni nie sprzedajg butow?”. Ten mity, ludzki gest,
zwiekszajacy lojalnos¢ klientki oraz Swietny materiat marketingowy.

W modelu omnichannel chodzi nam wtasnie o takg relacje,
gdzie marka nie ogranicza sie do ofertowania i sprzedazy,
ale zaspokaja takze emocjonalne potrzebny swoich
klientow, dostarcza kompleksowe i spdjne doswiadczenia,
jest dostepna na wyciggniecie reki w kazdym

kanale i komunikuje sie w modelu 1-do-1.
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ILE TRZEBA ZAINWESTOWAC
W SKLEP? | CZY NA PEWNO
TRZEBA?

Maciej Rynkiewicz
redaktor Interaktywnie.com

redakcja@interaktywnie.com



Od 10-15 tysiecy w gore — tak
moze brzmiec¢ odpowiedz agencji.
Jaki sklep dostaniemy w tej cenie?
Eksperci poréwnujg ten wybor

z ofertg salondw samochodowych.
Najtansza wersja nie bedzie

miata ani centralnego zamka, ani
klimatyzacji. Dlatego poczatkujacy
przedsiebiorcy chetnie rozgladajg
sie za alternatywami. Jest ich sporo
— od samodzielnie stworzonego
sklepu na WordPressie, po Allegro

i inne platformy sprzedazowe. Na
koniec okazuje sie, ze i tak musimy
wroci¢ do agendji.
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Zatézmy, ze dopiero zaczynamy biznes

w sieci. Mamy swietny produkt, niewielkie
oszczednosci z wesela i gtowe petng
pomystow. Brief do agencji nie jest
specjalnie skomplikowany — dwie,

trzy wersje strony gtéwnej, atrakcyjna
strona produktéw, responsywny uktad,
ktory zadziata na mobile i podpiecie

z systemem pfatnosci. Jakiej odpowiedzi
mozemy sie spodziewac?

Od kilkunastu tysiecy w goére

- W segmencie podstawowym, koszt
sklepu powinien zmiescic sie w kwocie
15 tysiecy ztotych netto. Jest to segment
charakterystyczny w wiekszosci dla
nowych marek, bez lub ze znikomym

doswiadczeniem w e-commerce — moOwi
Krzysztof Kosciukiewicz, zatozyciel
agencji DWG Design, zajmujacej sie
tworzeniem rozwigzan e-commerce.

- Cena zaktada podstawowy wariant
sklepu wraz z projektem graficznym,
opartym i zmodyfikowanym pod marke
na bazie istniejgcego, komercyjnego
szablonu. Platforma bedzie bazowata na
istniejgcych silnikach typu PrestaShop,
Magento, Shopify lub Shoper.

W tej cenie otrzymamy sprawne
narzedzie e-commerce, ktére pozwoli
realizowac sprzedaz w jej podstawowym
ksztatcie. Niestety nie mozemy liczy¢
wiasciwie na jakakolwiek integracje

z systemami CRM lub ERP. Sklep raczej
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nie bedzie zoptymalizowany pod katem SEM. Podsumowuijac,
dostaniemy samo narzedzie, ktore nie przyblizy nas do sukcesu
w e-commerce. Dlatego warto spojrzec¢ potke wyzej.

- Koszty w segmencie sredniozaawansowanym mogg wynies¢ Wiemy, gdzie sg
do 50 tysiecy ztotych netto. Taki budzet zazwyczaj przeznaczajg

marki z doswiadczeniem w e-commerce, ktére przebudowuja
lub tworzg kolejne sklepy. Beda to najczesciej mikro i mate
przedsiebiorstwa — ttumaczy Krzysztof Kosciukiewicz.

Twoi przyszli klienci.

Wraz z budzetem rosnie wachlarz dostepnych rozwigzan. Placac
przynajmniej kilkadziesiat tysiecy ztotych, mozemy spodziewac

sie na przyktad kilku wersji jezykowych lub mozliwosci sprzedazy
w kilku krajach i walutach. Na pewno dostaniemy tez doskonalszy
produkt pod katem dos$wiadczeri zakupowych (UX) i interfejsu
uzytkownika (Ul). W tym wariancie mogg pojawic sie wybrane
integracje z systemami CRM i ERP, z ktérych obecnie korzysta firma.

Sprawimy, ze
trafig do Ciebie.

Wyzszy budzet utatwi nam tez dostep do wiekszej rzeszy klientow.
- Sklep bedzie zoptymalizowany pod pdzniejsze dziatania

z zakresu SEO i SEM. To bardzo wazne. Inwestycja na etapie
powstawania sklepu pozwoli zaoszczedzi¢ sporo pieniedzy na
kampanie w trakcie prowadzenia biznesu. PoZniejsze zmiany

w strukturach strony, katalogéw lub stéw kluczowych mogg

Jestesmy sprawdzonym partnerem e-commerce. Co to znaczy?

by¢ pdzniej bardzo czasochtonne — dodaje Kosciukiewicz. Poznajemy naszych klientéw. Dobieramy najlepsze rozwigzania marketingowe dla wzrostu
wskaZznikoéw biznesowych. Docieramy do konsumentoéw i przykuwamy ich uwage.
Kwota 50 tysiecy z+otych oczyvvis’cie nie jest limitem. Sprawimy, ze Twoja marka bedzie cieszyc sie nalezytnym uznaniem.

Google
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W tej branzy takie pojecie nie funkcjonuje. Od tej kwoty
W zasiegu pojawiajg sie wiasciwie kazde rozwigzania, ktore
wymagajg podejscia indywidualnego. Zarezerwowane

sg jednak dla najwiekszych w polskim internecie.

A moze samemu?

Nie zawsze trzeba wydawac fortune. Wystarczy wpisac kilka fraz,
zeby Google zaprezentowat szereg alternatyw. Na przyktad do
pobrania sg szablony sklepdw internetowych, ktore bazujg na
darmowej platformie WordPress. Sam szablon rowniez moze
byc¢ darmowy, aczkolwiek jest to opcja zarezerwowana dla
informatykow lub genialnych samoukow. Lepiej, jesli zaptacimy
— zwlaszcza, ze ceny nie przysparzajg o zawrot gtowy. Za
responsywny, w petni edytowany system, zaptacimy okoto 250
ztotych. Jesli doptacimy okoto 100 ztotych rocznie, dostaniemy
pakiet zdje¢, ikon i wsparcie od programistow za posrednictwem
e-maila. Do tego hosting i domena — w promocji przez pierwszy
rok nawet za darmo. Podzniej okoto 200-400 ztotych rocznie.

Praktyka niestety pokazuje, ze po zakupieniu szablonu pojawiaja
sie schody. To, co pieknie wyglada na grafikach reklamujacych,
wcale nie jest takie proste do odtworzenia. Predzej czy pézniej
natrafimy na problem, ktéry moze opdzni¢ uruchomienie sklepu
o tygodnie, a nawet miesigce. | nie chodzi tu tylko o kwestie
techniczne, jak na przyktad podpiecie systemu pfatnosci, ale
rowniez prawne. Czy nasz regulamin jest zgodny z prawem?
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Czy mozemy zbiera¢ dane naszych klientéw i wysyta¢ do nich
newsletter? Czy baze danych trzeba zarejestrowac¢ w GIODO?
Na te pytania na pewno bedzie trzeba sobie odpowiedziec.
Innymi stowy — proces, technologia, zaleznosci, administracja

i rozwoj moga okazac sie zbyt ztozone i wymagac zbyt szerokiej
wiedzy, aby probowac je realizowac samemu. Dlatego warto sie
zastanowic, czy w ogole korzystac z szablonowych rozwigzan.

Zginiesz w ttumie

Przedsiebiorcy z budzetem nieprzekraczajgcym kilku tysiecy ztotych
mogq zdecydowac sie na sprzedaz za posrednictwem platform.
W polskiej sieci jest ich mnostwo. Jako pierwsze na mysl przychodzi
Allegro oraz zagraniczne odpowiedniki, jak eBay i Amazon. Eksperci
podkreslaja jednak, ze powinno to by¢ rozwigzanie tymczasowe.

- Jest to dobre rozwigzanie tylko i wytacznie wtedy, jesli faktycznie
startujemy. Mozemy w ten sposob ograniczyc koszty sprzedazy
do minimum i zbadac rynek. W kazdym innym przypadku
powinno to byc¢ tylko dziatanie uzupetniajace budowe wiasnego
e-commerce — dzieki temu mozemy poszerzac¢ dotarcie do
naszych odbiorcéw — twierdzi Jan Blew, CEO Media Media
Ambassador, zajmujaca sie projektami e-commerce.

Rynki e-commerce, takie jak Ebay, Amazon czy Allegro
stanowig alternatywe dla przedsiebiorcoéw chcacych
zaoszczedzic czas i pienigdze. Na krotka mete trudno

N
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nie docenic zalet takiej sprzedazy, jednak w dtuzszej
perspektywie korzysci nie sg juz tak oczywiste.

- Trzeba zrozumiec, ze chociaz te serwisy pozwalaja bardzo szybko
rozpoczac¢ dziatalno$¢ internetowa, nie sg rownoznaczne z szybkim
i tatwym pozyskaniem klientow. Zareklamowanie sklepu w serwisie
Allegro tak, by wyrézniat sie na tle konkurencji, wcigz wymaga
wiele wysitku. Sytuacja jest prostsza, gdy oferujesz naprawde
unikatowy produkt. Jesli jednak twoje produkty juz znajdujg sie

w ofercie setek innych dziatajgcych tam sprzedawcow, nie bedzie
fatwo sie wyrézni¢ — mowi Motti Danino, COO w firmie Oro Inc.

Zdaniem eksperta, sprzedaz poprzez rynki e-commerce na dtuzszg
mete pozbawi tozsamosci marki i mozliwosci wyrdznienia sie
wysokim poziomem obstugi klienta. Dlatego najlepiej bytoby
potraktowac serwisy Amazon, eBay czy Allegro jako punkt

wyjscia podczas tworzenia wiasnego sklepu internetowego,

a po rozpoczeciu dziatalnosci sklepu wykorzystywac te rynki

jako dodatkowe kanaty marketingowo-sprzedazowe.

Jak unikna¢ thumu
Bardziej atrakcyjne mogg okazac sie mniejsze platformy.

Na przyktad polska Pakamera, ktora ,zrzesza" projektantéow
i rekodzielnikow; podobna w profilu, niemiecka Dawanda lub

kierujacy sie w strone projektantéw odziezy i bizuterii Conceptshop.

¢ ORO

Wyjatkowa platforma eCommerce
do obstugi segmentu B2B

OroCommerce to jedyna platforma eCommerce typu open source

stworzona od podstaw do obstugi segmentu B2B.

Dzieki dostepnym od reki funkcjom i niesamowitej elastycznosci

platforme te mozna dostosowac do potrzeb kazdego klienta.



http://www.oroinc.com/pl

- Platformy te zazwyczaj specjalizujg sie w dotarciu do
okreslonego typu odbiorcy — w tym sensie sg bardziej
wartosciowe niz Allegro. Dzieki temu nasza oferta,

w przeciwienstwie do Allegro, nie bedzie skrajnie przyttoczona
ofertami innych sprzedajgcych — dodaje Jan Blew.

Co najwazniejsze, bariery wejscia sg praktycznie zerowe.
Przedsiebiorca nie poniesie tez zadnych kosztéw statych. Pfaci
sie za wystawienie produktu i prowizje od wartosci sprzedazy.
Platformy udostepniajg za darmo zestaw narzedzi, ktére
umozliwiaja sprzedaz w mediach spotecznosciowych. Co
najwazniejsze, celujemy naszg oferte w kierunku osob, ktére
faktycznie sg zainteresowane dang kategorig produktow.

Oczywiscie réwniez te rozwigzania nie sg pozbawione wad.
Rosngca popularnosc¢ platform sprawita, ze konkurencja i tak jest
spora. Internauci mogg przebiera¢ w kilkuset tysigcach ofert od
kilku tysiecy marek, tylko na jednej platformie. Wadg jest rowniez
prowizja. W przypadku Pakamery wynosi ona 19,51 proc. netto
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od sprzedanego produktu. Z kolei 10,5 proc. ceny produktu
zainkasuje DaWanda, jednak w jej przypadku bedziemy musieli
sie liczy¢ z kosztami wystawienia oferty, maksymalnie 1,2 zt za
produkt. Prowizje na Allegro sg istotnie nizsze. Matematyka

jest bezlitosna. Zakfadajac, ze miesieczny obrot sklepu to 10
tysiecy ztotych, to w mniej niz rok wysokosc zaptaconej prowizji
przewyzszy cene wiasnego sklepu w podstawowej wersji. Oprocz
tego, platformy zakupowe wiazg sie z konkretnym profilem
kupujacego. Beda to klienci zainteresowani recznie wykonanymi
akcesoriami do domu lub oryginalng odziezg lub bizuterig. To
wiasciwie wyklucza mozliwo$¢ sprzedazy innych produktow.

- W chwili obecnej trudno wyobrazi¢ sobie sprzedawce bez

sklepu internetowego. Jego brak skazuje nas na konkurowanie

z innymi na wszelkiego rodzaju platformach aukcyjnych czy typu
marketplace. Trudno jednak na takich platformach zbudowac
indywidualne podejscie do relacji z klientami. Coraz trudniej jest sie
tez w jakikolwiek sposéb wyrdznic. Te miejsca wymuszajg w duzym
stopniu tylko i wyfgcznie walke ceng — podsumowuje Jan Blew.
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Omnichannel to modny trend,
wrecz nie do unikniecia, jednak
mozna odnies$¢ wrazenie, ze

wiele dziatan tylko z nazwy
pozostaje omnichannelowych.
Wielokanatowego dotarcia

do klienta nie mozna bowiem
sprowadzac tylko do tego, ze
kupiony przez internet towar
mozemy odebrac w stacjonarnym
sklepie zamiast na Poczcie. Czym
jest omnichannel a czym powinien
by¢? Interaktywnie.com pyta o to
ekspertow z branzy.
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- Omnichannel mozna rozumie¢ dwojako.
Z perspektywy graczy pure player, a wiec
takich, ktorzy wyrosli z kanatu online

i w nim pozostali, to wykorzystywanie
wielu kanatéw marketingu do zwiekszenia
sprzedazy online. Z perspektywy sieci
handlowych, celem wielokanatowosci
sprzedazy jest zapewnienie spdjnego
doswiadczenia zakupowego konsumentowi
bez wzgledu na to, w ktorym kanale

lub kanatach wchodzi w interakcje ze
sprzedawca — wyjasnia Kornel Duleba,
dyrektor zarzadzajacy Semahead.

Na wazne rozréznienie w terminologii
zwraca uwage Roman Baluta, CEO ORBA
sp. z 0.0, cztonek Rady Izby Gospodarki
Elektronicznej. - Wiele os6b myli dwa rézne

pojecia: omnichannel i multichannel.
Pierwsze z nich oznacza petne przenikanie
kanatéw, mozliwos¢ np. sprawdzania
dostepnosci w sklepie, rezerwacji w sklepie
internetowym czy dokonywania zwrotow
produktéw kupionych online w sklepach
stacjonarnych — moéwi ekspert. - To

takze identyczne reguty promocyjne dla
wszystkich kanatow (offline/online),
wspotdziatanie kart lojalnosciowych etc.
Wiekszos¢ polskich firm wdraza tylko
wybrane elementy omnichannel, ale jest
to na pewno kierunek bardzo rozwojowy.

- Omnichannel to ciagty i zintegrowany
proces symultanicznego stosowania
wielu kanatéw komunikacji

online nakierunkowany na
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wprowadzenie uzytkownika w $wiat marki. Robimy to

po to, aby zlojalizowac pozyskanego klienta, ptacac za
niego jeden raz — moéwi Beata Magdziarz, Performance
Marketing Manager w Havas Media Group.

Jej zdaniem to dzieki technologii mozemy wykorzystywac
efektywnie strategie omnichannel, a postep umozliwia
kazdej firmie e-commerce na ich realizacje.

- Przede wszystkich trzeba pamietac, aby stosowane kanaty sie
nie wykluczaty. Coraz to nowsze narzedzia i platformy wspieraja
integracje komunikacji utatwiajac analize przeptywu uzytkownikow
w obszarze customer experience (np. Synerise). Wazne, aby przy
tym pamietac o wspdlnym mianowniku identyfikacji dziatan
miedzy kanatami oraz petnym ich pomiarze. Nasza praktyka
wskazuje, ze wiele firm stosujac strategie omnichannel zapomina
o tym lub uwaza to za wyzwanie niemozliwe do zrealizowania

— zauwaza Beata Magdziarz. - Warto tez zwrdéci¢ uwage, ze
zwyczaje zakupowe uzytkownikdw zmieniajg sie i ewaluujg wraz
7 t3 technologia. Przesuwajg sie pomiedzy kanatami i etapami
procesu zakupowego, dlatego nalezy postawi¢ na analityke tych
procesow, a co za tym idzie odpowiednig atrybucje i jej ciggte
udoskonalanie. To pozwoli na optymalizacje celéw, pomimo
coraz wiekszej liczby analizowanych danych. Omnichannel
zmienia firmy wymuszajac otwarto$¢ na nowe rozwigzania i tym
samym buduje perspektywe w rozwoju biznesu w przysztosci.
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W poszukiwaniu jednorozca

Wynika z tego, ze omnichannel to bardzo ztozone zjawisko

i wiele przedsiewzie¢ okresla sie tym mianem nieco na
wyrost. Ztudzen nie ma Jan Blew, CEO Media Ambassador.
- Moim zdaniem omnichannel jest jak jednorozec. Wiele sie

0 nim mMowi, ale jeszcze nikt go nie widziat — stwierdza ekspert
i dodaje, ze omnichannel dopiero zaczyna kietkowac.

- W Polsce synonimem omnichannel jest click & collect”

a przeciez to jest tylko kolejny sposéb spedycji zamowien

- mowi Jan Blew. - Przyszto$¢ omnichannel to przede
wszystkim umiejetnos¢ identyfikacji uzytkownika

w swiecie offline (lub przynajmniej bacznego monitorowania
dziatan), a tutaj jest najwiecej wyzwan i putapek.

Zdaniem szefa Media Ambassador krokiem milowym w integracji
kanatow wcale nie sg beacony. - Tak, wiem, taka opinig ide

pod prad, jednak prosze zwrdci¢ uwage na coraz wieksza
niechec do instalowania kolejnych aplikacji w telefonach.

Smiem zaryzykowac stwierdzenie, ze jesli chodzi stricte

0 e-commerce, to na razie nie widze szansy na zwrot z takiej
inwestycji — twierdzi Jan Blew. - Odrzu¢my klientéw bez
odpowiednich telefonéw, odrzu¢my tych, ktérzy majg domysinie
wytaczonego Blutootha — bo przeciez konsumuje baterie —
odrzu¢my tych, ktérzy nie zainstalowali naszej aplikacji itd. ..



Czy méwimy tylko o promilach naszej grupy docelowej?

Jego zdaniem RFid jest bardzo ciekawym kierunkiem i mocno
przez jego firme eksplorowanym, ale na razie niestety jest to
technologia zbyt droga i skomplikowana we wdrozeniu, cho¢
moze by¢ zastosowana w sposob bardzo pomystowy i da¢ ciekawe

mozliwosci, np. takze monitorowania jakosci obstugi przez personel.

- Swiat omnichannel wcigz szuka odpowiednich rozwigzan do
integracji tych kanatow. Ale uwaga! Moze sie jednak okazac, ze za
chwile w Europie, ktéra jest bardziej restrykcyjna niz inne czesci
Swiata, gtfdwne bariery rozwoju omnichannel w tym kontekscie nie

beda wcale technologiczne ale... formalne — przestrzega Jan Blew.

Na bardzo wazny aspekt organizacyjny zwraca natomiast uwage
Marcin Michalski, cztonek zarzadu Cube Group. Uwaza

on, ze tak naprawde strategia omnichannel nie jest zwigzana

z marketingiem, ale z decyzjami w firmie na poziomie zarzadu,
finanséw i IT. Wymienia kluczowe problemy, ktére opdzniajg
skuteczne wprowadzanie strategii,wszechkanatowosci”

Traktowanie internetu, jako osobnego
kanatu sprzedazy to duzy btad

To gtéwny problem, poniewaz zespoty w firmach zajmujace sie
kanatami online oraz offline czesto konkuruja ze sobg zamiast sie
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wspierac¢. Managerowie majg osobne budzety, osobne targety,
dlatego chocby bardzo mocno chcieli, tak czy owak muszg miec
na uwadze swoje indywidualne cele i sposéb, w jaki sg rozliczani
ze swojej pracy. CEO i dyrektorzy finansowi powinni zdac sobie
sprawe, ze swiat przestat dzieli¢ sie na kanaty cyfrowe i tradycyjne,
bo w ogromnej mierze to sg ci sami klienci, a wprowadzanie
wewnetrznej konkurencji w oparciu o kanaty sprzedazy jest
problematyczne. Firmy powinny zrozumie¢, ze strategie sprzedazy,
promocji, obstugi powinny by¢ spdjne na kazdym etapie
niezaleznie od tego, gdzie mamy punkt styku z konsumentem.

Franczyza nie sprzyja omnichannelowi

Marcin Michalski z Cube Group kontynuujac zwraca uwage na
to, ze dopdki firmy z segmentu retail bedg opieraty swojg ekspansje
na sklepach franczyzowych, dopéty beda problemy z integracja.
Jezeli przyktadowo marka odziezowa posiada na jednym rynku

10 wiasnych sklepéw i 20 franczyzowych, to nie jest w stanie
przygotowac spojnej strategii omnichannel, poniewaz internet
traktowany jest jako kanat wtasny. W modelach franczyzowych
sprzedawcom offline nie bedzie zalezato na promowaniu kanatu
sprzedazy internetowego ani centrali nie bedzie zalezato na
swobodnym przeptywie towaréw do sklepu franczyzowego.

- W przysztosci ten problem musi zostac rozwigzany, inaczej
marki opierajace sie na modelu franczyzowym przestang by¢



konkurencyjne — przestrzega Marcin Michalski. - W Polsce
wcigz ogromne firmy z branzy retail tracg spore pienigdze
przez to, ze nie stosujg prawdziwej strategii omnichannel,
Czesto s3 to wytgcznie dziaty w firmach, albo nawet wydzielone
spotki, ktdre konkurujg ze sobg ze szkodg dla konsumenta.

Jak zdaniem eksperta powinien dziata¢ mechanizm? Uzytkownik
wybiera sposéb dokonania zakupu, czy to jest kanat cyfrowy
(online, mobile) czy tradycyjny sklep lub telefon, w kazdej
sytuacji ma mozliwos¢ kupienia doktadnie tych samych
produktéw. W sklepie stacjonarnym sprzedawcy oferujg takze

te produkty, ktore nie sg dostepne aktualnie na miejscu, ale

daja mozliwos¢ zamowienia ich w wygodny sposob np. przez
tablet (dzieki czemu mozna przypisac sprzedaz do konkretnego
sklepu/sprzedawcy) z dostawg do domu lub sklepu.

Dostawa jest natomiast realizowana do domu, pracy
lub z mozliwoscig odbioru w sklepie stacjonarnym.

- Dostepno$¢ towaru powinna byc¢ okreslana nie tylko

na podstawie dostepnosci w magazynie centralnym, ale
takze dostepnosci w sklepie stacjonarnym — mowi Marcin
Michalski z Cube Group. - Nawet jezeli wybierzemy opcje
odbioru osobistego w sklepie stacjonarnym, to czesto i tak
musimy czeka¢, az towar zostanie przestany z centralnego
magazynu do sklepu np. w galerii handlowe;j.
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Organizacja firmy kontra
interes klientéw

- Czesto w przedsiebiorstwach kanaty online i offline to

dwa niezaleznie dziatajace silosy organizacyjne: posiadaja
osobne budzety i cele sprzedazowe — potwierdza Kornel
Duleba, dyrektor zarzadzajacy Semahead. - Taki podziat
jest dla klientow sklepow nieistotny — konsument dokonuje
zakupdw tam, gdzie jest mu wygodniej. Marki powinny wiec
dokfadnie sledzi¢ zachowania klienta, monitorowac jego
potrzeby oraz sie do nich dostosowywac, a nie konkurowac
o konsumenta w ramach réznych kanatow sprzedazowych.

/gadza sie z tym Jan Blew z Media
Ambassador stawiajac pytania:

- Jakie systemy rekomendacji w sklepie internetowym
wykorzystujg np. informacje o wspdtwystepowaniu
produktow w koszykach klientow sklepéw stacjonarnych?

- Co w ogole sklep internetowy wie (i jak wptywa to na jego
dziatanie) — o tym co klient robit ostatnio w sklepie stacjonarnym?

- Jak obstuga w sklepie stacjonarnym wykorzystuje wiedze
o tym co klient ogladat ostatnio w sklepie internetowym?
Czego szukat? Np. w jakim kolorze szukat produktéw?



- W Polsce dopiero zaczynamy nieSmiato eksplorowac grunt
poprzez np. wprowadzanie programow lojalnosciowych, ktére

w jaki$ sposob agreguja czesc z tych informacji. Ale gromadzenie
tej wiedzy to jedno a wykorzystanie, to drugie — twierdzi

Jan Blew. - W Polsce wcigz rozpatrujemy omnichannel jako
obszar,sklep internetowy vs. sklep stacjonarny”a powinnismy
przyjrze¢ sie np. eksperymentom Amazona, takim jak Dash
Button czy Echo, a bedziemy wiedzieli, w jakich kierunkach
podaza rozbudowa budowy relacji i komunikacje z klientami.

Jak to robimy nad wista?

Zapytalismy ekspertow, czy moze widzieli chociaz cien jednorozca,
jakie$ znaki Swiadczace o tym, ze w koncu sie pojawi. Okazuje sie,
ze w handlu jest kilka pozytywnych przyktadéw przenikania sie
swiatow online i offline. Kornel Duleba z Semahead przyznaje, ze
case’dw nie ma wiele, ale podoba mu sie to, co robi Leroy Merlin.

- Pracownicy sieci sklepdw zostali wyposazeni w smartfony

z dostepem do internetu, ktore zawierajg aplikacje wspierajace
sprzedaz, komunikacje wewnetrzng i zewnetrzng, ktéra zaktada
szybki kontakt z klientami i dostawcami. Dzieki aplikacjom
klienci zyskuja szybsza obstuge, mozliwos¢ dokonania zakupu
na terenie sklepu stacjonarnego, a ponadto mozliwosc¢ kontaktu
z wybranym sprzedawcg takze poza sklepem, wzmacniajac

tym samym obstuge posprzedazowg — chwali Kornel Duleba.

- Firma juz od kilku lat mocno dziata w sferze online. Kilka
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lat temu wdrozyta system rekomendacji, ktory zbiera dane
0 zainteresowaniach i dotychczasowych zakupach klientow
odwiedzajacych sklep leroymerlin.pl oraz wykorzystuje je
do prezentacji dopasowanych propozycji produktow.

Kolejny przyktad to RTV Euro AGD. - Sprzedawcy w sklepie offline
nie boja sie internetu. Jezeli pytamy o jakikolwiek towar, to owszem,
prezentujg oferte dostepng na miejscu, ale omawiajg takze te
dostepne na sklepie internetowym. Co najwazniejsze, w sklepie
online czas odbioru produktu w sklepie stacjonarnym jest widoczny
juz na etapie wyswietlania produktow w danej kategorii. RTV

Euro AGD umozliwia odbiér osobisty stacjonarnie nawet w ciggu
godziny od ztozenia zamdwienia. Oferuje rowniez darmowy
transport do domu klientom, ktérzy mogg poczekac z odbiorem

do 3 dni — wymienia zalety Marcin Michalski z Cube Group.

Na kazdym etapie obstugi klienta widoczna jest

wielokanatowa strategia, zakupu mozna dokonac
praktycznie w kazdy mozliwy sposob (takze przez
telefon) i wybrac sobie dogodny sposéb odbioru.

- To madra, przemyslana strategia i mysle, ze kolejne kroki

W rozwoju tez sg juz zaplanowane. Moze aplikacja mobilna
rozpoznajaca klientdow online, gdy znajduja sie w sklepie offline
i robigca remarketing na bazie zachowan offline? Mozliwos¢
zamowienia towaru u sprzedawcy, ptatnosci w sklepie

i podania adresu dostawy do biura czy domu? Mozliwos¢



pozyskiwania leadow takze w sklepach stacjonarnych?
Mozliwos¢ wykorzystania promocji czy kodow rabatowych
takze offline? — Marcin Michalski wymienia mozliwosci,
jakie daje omnichannel. - Opcji wychodzenia jeszcze bardziej
naprzeciw oczekiwaniom klientow jest jeszcze sporo.

Klient ma sie poczuc jak w bajce Disneya

Przyktad ze Swiata, na ktorym polskie firmy mogtyby sie
wzorowac, podaje Wojciech Szymanski z agencji Ideo Force.
O omnichannelowy kontakt z markg dba Disney Parks. Kontakt
klienta z markg zaczyna sie ztadng i dobrze zoptymalizowang pod
mobile strong, za pomocg ktdrej mozna wybrac i kupic

SwO0jg wymarzong wycieczke. Nastepnie dzieki narzedziu My
Disney Experience mozemy zaplanowac caty jej przebieg. Bedac
juz w wybranym miejscu uzywamy aplikacji mobilnej jako
podrecznego przewodnika i nawigacji — opowiada Szymarniski. -
Finalnie Magic Band jest gadzetem o wielu funkcjonalnosciach:
otwiera nasz pokdj w hotelach Disneya, dziata jak karta szybkiego
wstepu, magazyn zdjec i wiele innych. Dla mnie pomyst tej
swiatowej korporacji pokazuje, jak przeplatac online i offline
maksymalizujac pozytywne dos$wiadczenia klienta z marka.

Roman Baluta z ORBA widzi na polskim rynku sporo

nowych rozwigzan, ktére majg na celu zbudowanie
spojnego customer experience we wszystkich kanatach
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sprzedazy. Jako przyktad podaje Recmana - jedng
z najwiekszych w Polsce firm odziezowych.

- Obecny na rynku od ponad 30 lat producent posiada ponad
70 salonéw w catej Polsce. W ubiegtym roku firma uruchomita
sklep online, ktory oferuje klientom szereg udogodnien

w wyniku zastosowanych rozwigzar omnichannel. Wsrod

nich znajduje sie np. mozliwos¢ sprawdzania dostepnosci
konkretnego produktu w salonach. Za posrednictwem
platformy klienci moga dokonywac rezerwacji, a nastepnie
odebrac produkt w wybranym przez siebie salonie — opowiada
Roman Baluta. - Dodatkowo Recman wysyta powiadomienia
mailowe w przypadku dostawy produktu do sklepu online czy
stacjonarnego. W efekcie klient otrzymuje dokfadnie to, czego
chce i potrzebuje, unika kolejek czy rozczarowar spowodowanych
brakiem dostepnosci konkretnego modelu czy rozmiaru.

Innym przyktadem przytoczonym przez Romana Balute jest
Komputronik. - Poza technicznie dobrze rozwigzanym systemem
firma ma tez bardzo kompetentnych sprzedawcow. To jest
bardzo istotna przewaga konkurencyjna. W obu przypadkach
jest zachowany wysoki poziom merytoryczny obstugi, co
przekfada sie oczywiscie na spojny wizerunek — mowi ekspert

i dodaje dos¢ rzadko poruszany watek. - Generalnie najwiekszym
wyzwaniem dla wiascicieli omnichannelowych bizneséw jest
zapewnienie odpowiednich szkolen zarowno dla obstugi online,



jaki offline. Technologia sama w sobie nie jest juz ograniczeniem.

Benchmarkiem dla polskich firm s3 $wiatowe, innowacyjne
rozwigzania, wprowadzane chocby przez Amazon. Przyktadem
moga by¢ sklepy typu convinience, bez kasy przy wyjsciu.

- Kazda branza ma juz lidera i wyscig w utatwianiu zycia
klientom trwa — uwaza Wiola tada-Szewczenko, Head of
Ecselis w Havas Media Group. - W zesztym roku prace godna
uznania wykonat Decathlon, ktory jako jeden z pierwszych
wprowadzit punkty zamowien online w sklepie. W tym

roku polecam obserwacje dziatart marki Empik, szczegoélnie
w zakresie ich aplikacji mobile i budowania zintegrowanej
komunikacji z klientem. Fakt, ze moge podejrze¢ historie
zakupow offline, od kiedy pojawity sie karty, osobiscie mnie
urzekt. Zyski mogg sie pojawi¢ w zakresie sprzedazy biletow
na eventy i w tym obszarze czekam na rozwaj sytuacji.

Konczy sie podziat na offline
i online. Co bedzie dalej?

- Jako marka inwestujemy w marketing, reklame, dziatalnos¢
prosprzedazowg w réznych kanatach. Zdajemy sobie sprawe,
ze nasz potencjalny klient jest osobg wielowymiarowa —
korzysta z internetu, ale funkcjonuje w swiecie realnym. Granica
miedzy handlem a e-handlem sie zaciera — méwi Wojciech

Szymanski z Ideo Force. - Odbiorca nie jest uwigzany do jednego

medium. Nie korzysta tylko z tabletu, tylko z komputera czy
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tylko z telewizji. Przeptywa swobodnie przez wszystkie te media
a sciezki poprzedzajace zakup moga by¢ bardzo rozbudowane.
Jednak nie jestesmy w stanie ich wyznaczy¢. Nie mamy do tego
narzedzi. W zwiazku z tym nie jesteSmy w stanie prawidtowo

i w 100 proc. przypisa¢ odpowiednio atrybucji poszczegdlnym
kanatom. Klient online i offline to nie rézni ludzie. To te same
osoby, tylko nie potrafimy ich zidentyfikowac. Nie mozemy
powiedzie¢ — nie pytajac kazdego z osobna — kto przyszedt do
fizycznego sklepu bo zobaczyt reklame AdWords lub na odwrét
- kto pod wptywem billboardu widzianego na ulicy trafit do
sklepu online. O ile trudne jest badanie tego, jak uzytkownik do
nas dotart i skonwertowat, o tyle uczymy sie jak projektowac
multikanatowe doswiadczenia uzytkownikow i zapewniac

im komfort, wygode i zadowolenie z kontaktu z marka.

W tej chwili mamy jeszcze bardzo duzo konsumentow, jak
zauwaza Marcin Michalski, cztonek zarzadu Cube Group,
o ogromnej sile nabywczej, ktérzy nie sg,digital natives” Gdy
pokolenie, ktére nie zna swiata bez internetu, zacznie byc¢
tym, ktére ma najwiekszg site nabywcza, wtedy przemyslane
strategie omnichannel bedg absolutng koniecznoscia.

- W przysztosci zacznie zanika¢ podziat pomiedzy handlem
tradycyjnym a internetowym. Firmy muszg tylko zrozumiec,
ze w centrum wszechswiata powinien zawsze byc
konsument oraz jego potrzeby czy wygody, a nie firmowe
operacyjne podziaty — podkresla Marcin Michalski.



Sytuacja na rynku spowoduje, ze tradycyjne marki beda
obowigzkowo korzystac ze sprzedazy internetowej i na odwrot

— najwieksze sklepy internetowe zaczng tworzy¢ showroomy,
ktére beda wspierac sprzedaz cyfrowa. - Rbwnie istotnym krokiem
w kierunku wygody klientéw bedzie wdrozenie same-day-delivery
— dostawy tego samego dnia — przewiduje ekspert z Cube Group.
- Jeszcze kilka lat temu méwito sie o efekcie ROPO (Research
Online, Purchase Offline) oraz odwréconym ROPO, ale teraz to
przestaje mie¢ zupetnie znaczenie, bo internet zmienit totalnie
sposob sprzedazy, dlatego synergia online i offline jest warunkiem
koniecznym dla budowania i zachowania przewagi konkurencyjne;j.

Upadek matych przedsiebiorcow?
Monopolizacja? Niepewna przysztos¢

- Prognozy s3 takie, ze ponad 90 proc. firm bedzie oferowac
rownoleglg sprzedaz offline i online, a co za tym idzie, granica
pomiedzy nimi bedzie sie coraz bardziej zacierac. Co wiecej,
rozwigzania omnichannel juz teraz sg jednym z wazniejszych
elementéw konkurencyjnosci miedzy sklepami — w dzisiejszych
czasach decyzja o wejsciu czy niewejsciu w omnichannel moze
zadecydowac o pozycji danej firmy na rynku w przysztosci —
mowi Roman Baluta z ORBA. - Myéle, ze przed nami jest dalszy
rozwoj omnichannel rozumiany w ten sposob, ze branze do tej
pory kojarzone gtownie z offline bedg mocniej zaznaczaty swoja
obecnosc¢ online. Dobrym przyktadem jest branza motoryzacyjna,
ktdra przymierza sie do sprzedazy samochoddw przez internet
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czy serwisy oferujagce nowe samochody. Warto spojrzec na
takie firmy jak Carvana, ktéra wprowadzita juz nieobstugiwane
przez pracownikéw ,automaty”z samochodami uzywanymi.

Zdaniem eksperta z ORBA, nawet mate, stricte offline'owe
lokalne biznesy bedg wchodzi¢ w internet, chocby w najprostszy
sposob, zaznaczajac swojg obecnos¢ w Google Maps.

- S3 tez przypadki, gdzie sprzedaz offline nie bedzie w ogdle
realizowana. Tego typu przyktadem jest MK Fresh, marka w Grupie
Strauss Cafe (mkfresh.pl). Na rynku od ubiegtego roku funkcjonuje
serwis online, ktérego ideg jest dostarczanie swiezo palonej

kawy na konkretne zamowienia klienta. Dzieki tym sktadanym

w internecie klient otrzymuje produkt z gwarancjg $wiezosci

i petnego aromatu Swiezo palonej kawy. Przyjety model biznesowy
nie zaktada sprzedazy w sklepach stacjonarnych — opowiada
Roman Baluta. - W specyficznych branzach sprzedaz online przez
dtugi czas nie bedzie dominowata. To np. materiaty budowlane.
Klienci tego segmentu nie sg jeszcze obeznani ze sprzedazg
online. Pokonanie tej bariery to oczywiscie tylko kwestia czasu.

- Coraz wiecej badanych przeze mnie witryn wiekszy udziat ruchu
— i co wazniejsze sprzedazy — pozyskuje z kanatu mobile. Zaciera
sie juz granica nie tylko pomiedzy commerce a e-commerce,

ale przede wszystkim miedzy e-commerce a m-commerce. Nie
mam wiec watpliwosci, ze przysztos¢ handlu to omnichannel.
Trend wymusza sam uzytkownik, ktory dzieki narzedziom



komunikacji oraz mediom spotecznosciowym zawsze jest online
— mowi Wiola Ltada-Szewczenko, Head of Ecselis z Havas
Media Group. - Dzisiejszy klient wchodzacy w interakcje

z markg pozostawia nie tylko cookies, ale réwniez wartos$ciowe
dane. Sa to adresy e-mail, dane do karty lojalnosciowej, dane

z zatozonego konta, a nawet numer karty ptatniczej. Tym

samym oczekuje, ze komunikacja stanie sie dopasowana

do jego potrzeb, a na poziomie kontaktu spersonalizowana,

bez znaczenia w jakim jest sklepie i w jaki sposdb kupuje.

Dlatego w zakresie badania zachowan na stronie, marka ma
wiedzie¢, co klient juz widziat, co miat w koszyku oraz co

z niego wyrzucit. Podobnie tradycyjny sklep ma by¢ miejscem
spojnym ofertowo z tym, co ogladat w telefonie czy na
desktopie. - Kiedy rok do roku notujemy dwucyfrowe wzrostu
e-sprzedazy, naturalnym jest, ze handel bedzie zmieniat sie
wraz z oczekiwaniami klientéw. Biznesy stricte offline muszg
zatem przeniesc sie do digital, a rolg branzy jest pomoc

w budowaniu narzedzi do komunikacji marketingowej online
kazdej marce — konkluduje Wiola tada-Szewczenko.

- Uwazam, ze przysztos¢ nalezy do podmiotdw mocno
osadzonych jednoczeénie i w online, i offline. Efekt synergii
bedzie niestety wzmacniat duzych graczy i obawiam

sie, iz moze narasta¢ monopolizacja rynku — przewiduje
Jan Blew z Media Ambassador. - Na gorszej pozydji
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bedg w przysztosci te podmioty, ktére dzisiaj sg tylko
w Swiecie online. Zaktadam, ze tatwiej jest jednak sieci
sklepow stacjonarnych wejs¢ w Swiat online niz odwrotnie.

Efektem ubocznym rewolucji e-commerce jest postepujqgcy zanik bezposredniej relacji miedzy
kupujgcym a sprzedajgcym. To emocje decydujq o wyborach zakupowych, dlatego kiedys
osoba sprzedawcy petnita kluczowq role w procesie zakupowym. Mimo wygodly, jakq dajq
zakupy online, wielu konsumentow teskni za sprzedawcg, ktory dobrze znat swoich klientow,
rozmawiat z nimi, okazywat zainteresowanie i doskonale rozumiat, czego dana osoba
oczekuje. Te potrzebe widac dzis w rosnqcym efekcie ROPO, szczegdlnie w branzy odziezowej
czy meblarskiej.

Wspétczesnym odpowiednikiem wiezi miedzy sprzedawcq a klientem jest customer
engagement. Badania potwierdzajq wage emocjonalnego aspektu zakupéw w e-commerce:
do 2020 roku to wtasnie wrazenia towarzyszqce zakupowi majq by¢ najwazniejszym
czynnikiem decydujgcym o zakupie, wazniejszym nawet niz cena oraz produkt jako taki.
Zakupy juz sq wielokanatowe.

W jaki sposéb angazowac klienta wielokanatowego? Przede wszystkim przez personalizacje.
Dzieki zastosowaniu technologii takich jak SAP Hybris Marketing, wdrozeniu rozwiqzan
opartych o big data oraz centralizacji danych ze wszystkich kanatéw i Zrédet w organizacji,
mozemy kazdego klienta traktowa¢ indywidualnie. Dostosowywanie tresci na stronie WWW
iw wiadomosciach oraz budowanie oferty w oparciu o przeglqdane i wczesniej kupione
towary, to dzieki zastosowaniu nowych technologii stosunkowo proste, ale bardzo skuteczne
praktyki.

Przektada sie to na customer engagement — klient z checiq poleci sklep, ktory szybko i bez
problemu realizuje jego zamédwienie.

Justyna Skorupska

Head of Business Consulting Europe, e-point
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Za zakupy w internecie zapfacimy
smartfonem, a przesytke dostarczy
nam dron albo kurier, na ktérego nie
bedziemy czekac — znajdzie nas tam,
gdzie akurat jesteSmy: w kawiarni,

W pracy czy szkole. To juz nie science
fiction, tylko zblizajgca sie szybkimi
krokami rzeczywistos¢. Na wiszace
na niebie wielkie sterowce bedace
magazynami e-sklepu, z ktorych
startujg drony z zamowionymi
przesytkami, jeszcze chwile
bedziemy musieli zaczekac. Tak jak
na autonomiczne samochody, ktore
przywiozg nam zamowione zakupy;,
a my odbierzemy je jak z mobilnego
paczkomatu. Zobacz, jak bedzie
wygladat e-commerce przysztosci.
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Choc wiszacy nad miastem magazyn

W postaci sterowca u wielu moze

budzi¢ co najwyzej usmiech, to jednak
Amazon opatentowat takie rozwigzanie.
Potraktowat je powaznie amerykanski
urzad patentowy. To wtasnie w jego
zasobach znalazta je analityczka firmy CB
Insights Zoe Leavitt. Publikujac schemat
dziafania na Twitterze okreslita go,Gwiazda
Smierci handlu internetowego”.

W pomysle chodzi o skrocenie czasu
dostawy zakupionych przedmiotow.
Sktadamy zamowienie, ktore dron
automatycznie podejmuje ze sterowca
i dostarcza nam pod wskazany adres.

Kwestia zatrudnienia dronéw do obstugi
e-handlu staje sie coraz blizsza. Amazon

ma zezwolenie brytyjskiego rzadu na
testowanie bezzatogowych maszyn do
dostarczania przesytek. | testuje. Pierwszg
przesytkg byta przystawka do telewizora

i torba popcornu. Dostawa trwata 13
minut — od klikniecia przycisku ,kupuje”
po wylgdowanie drona na przydomowym
trawniku klienta. Zatozenie projektu

jest bowiem takie, aby klient nie czekat
na przesytke dtuzej niz pét godziny.
System jest w petni zautomatyzowany.

Natomiast firma Dailmler stworzyfa
koncepcje autonomicznego elektrycznego
dostawczaka o nazwie Vision Van,

z ktérego dachu mogg startowac

dwa drony. Samochdéd zatadowany
przesytkami sam jedzie do optymalnego
punktu w miescie — cho¢ moze lepiej
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Kurier nie bedzie musiat krazy¢ po kretych uliczkach miasta
_ e AR 2- Obserwuj czy po wioskach tracac czas i generujac duze przebiegi.
| just unearthed the Death Star of #ecommerce
via @cbinsights... AMZN patent for airborne
warehouses at 45K ft spitting out delivery
drones
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: \ N wmr PR— z Grupy OEX. - Drony - rozumiane nie tylko jak obiekty latajace,

= ale takze auta bezobstugowe — znajda zastosowanie przede
wszystkim na terenach trudno dostepnych, poza duzymi
,Gwiazda Smierci” opatentowana przez Amazona. miastami. W WiekszyCh aglomeraCjaCh populame moga Staé

sie skrzynki abonamentowe, do ktérych trafia¢ beda wszystkie
przesytki przeznaczone dla danej osoby. Takie rozwigzania,
bedgce rozwinieciem modelu click&collect, z powodzeniem
funkcjonuja juz m.in. w Wielkiej Brytanii, Holandii i Islandii.

sprawdzac sie bedzie na terenach podmiejskich badz wiejskich
— parkuje, a drony podejmujg przesytki, dostarczaja i wracajg
po kolejne. Takie rozwigzanie — nie dos¢, ze ekologiczne -
moze sie w przysztosci okazac¢ atrakcyjne dla firm kurierskich.
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Marzenie wielu e-klientow: nie czeka¢ na kuriera

Wygodne rozwigzanie wprowadzita dwa lata temu firma

Volvo. W tym przypadku nie chodzi o jakis superpojazd, tylko

o dodanie do naszego samochodu funkgji skrzynki pocztowe;.
Kurier moze zostawic przesytke w naszym bagazniku. Jesli
wybierzemy takg opcje, dostawca otworzy nasz bagaznik

przy pomocy jednorazowego kodu wygenerowanego przez
odpowiednig aplikacje. Rozwigzuje to problem czekania na
kuriera. Temat dostawy praktycznie nas nie interesuje, jesli mamy
zaparkowany samochod w ogdlnie dostepnym miejscul.

Podobny tok myslenia prezentuje Zalando. Odziezowy gigant
wtasnie testuje w Brukseli, Antwerpii i Gandawie ustuge
dostarczania towaru tam, gdzie akurat jest klient. System korzysta

z geolokalizacji. Nasz smartfon informuje dostawce, gdzie
przebywamy. Zamiast czekac na kuriera w domu lub w pracy, kurier
moze dostarczy¢ nam nowg bluze do restauracji, w ktérej akurat

ze znajomymi jemy obiad. Jesli oczywiscie na to sie zgodzimy.

Rewolucja juz dzieje sie w obszarze, ktérego klienci nie widza.
Mowa o procesie, ktory przebiega od momentu klikniecia
w przycisk, kupuje’, do przejecia przesytki przez kuriera.

- W obszarze e-logistyki czeka nas dalsza automatyzacja
procesow prowadzaca do minimalizacji udziatu czynnika
ludzkiego w procesie magazynowania, kompletacji i dystrybucji
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przesytek. Innowacyjne rozwigzania — dzi$ wykorzystywane

przez najwiekszych graczy z branzy - za kilka lat stang
sie standardem na rynku e-commerce — uwaza tukasz
Wysokinski z E-Logistics z Grupy OEX. - Wal Mart

od 2016 roku proces inwentaryzacji obstuguje przy
zastosowaniu dronow. Wedtug szacunkow koncernu, te
urzadzenia w ciggu jednego dnia sg w stanie zrobic tyle
czynnosci, ile pracownik w ciggu miesigca. Przekfada sie
to nie tylko na wiekszg efektywnos$¢ pracy, ale przede
wszystkim na gigantyczne oszczednosci. Jednoczesnie
jest to takze rozwigzanie bezpieczne, poniewaz
eliminuje konieczno$¢ dostawania sie pracownikéw na
najwyzsze kondygnacje regatébw magazynowych.

Pionierem robotyzacji jest oczywiscie takze
Amazon, ktory od kilku lat systematycznie zwieksza
zastosowanie robotéw w swoich magazynach.

- Na koniec 2016 roku we wszystkich 20 centrach operacyjnych

koncernu w Stanach Zjednoczonych pracowato 45 tys.

takich maszyn. Co wazne, to Polska byta pierwszym po USA
krajem, gdzie Amazon zdecydowat sie zastosowac podobne

rozwigzania — zauwaza tukasz Wysokinski. - Robotyzacja

magazynu to nie tylko oszczednosci zwigzane z zatrudnieniem
pracownikow i eliminacja potencjalnych btedéw ludzkich,
ale takze mniejsze koszty utrzymania powierzchni. Miejsc,
w ktérych pracujg maszyny, nie potrzeba oswietlac i ogrzewac.
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Sztuczna inteligencja zrobi zakupy

Nie tylko robotyzacja, ale postepujacy rozwoj sztucznej
inteligencji, moze odmienic nasze podejscie do zakupow.

- Przysztos¢ e-commerce zwigzana bedzie coraz mocniej
zmachine learning — uwaza Krzysztof Mastowski, CEO &
Partner w VERSEO. - Sztuczna inteligencja stanie sie naszym
,asystentem”. Smartfony — ciekawe czy jeszcze bedziemy sie
postugiwac takg nazwa — w oparciu o informacje o naszym
stanie zdrowia, preferencjach smakowych, ktére poznaja na
podstawie informacji o odwiedzanych przez nas restauracjach,
wyszukiwanych przepisach itp., same przygotuja liste zakupow

i zamowig odpowiednie produkty w sklepie. Do nas bedzie
naleze¢ tylko akceptacja rachunku i zaptata. Oczywiscie asystent
obdarzony sztuczng inteligencjg zadba nie tylko o nasze
wyzywienie, ale takze zarezerwuje nam bilety na mecz lub
koncert, zapewni udziat w imprezach odpowiadajacych naszym
zainteresowaniom, zakupi najnowsze nagrania ulubionego
wykonawcy itd. Zagadka tylko pozostaje, ktéra firma jako pierwsza
stworzy sztuczng inteligencje wystarczajgcg do tego, by petnic¢
funkcje takiego asystenta i wdrozy jg na szerokg skale. Pracuje
nad tym m.in. Google i Apple. Zobaczymy, kto wygra wyscig.

- W Social Media London Style gteboko wierzymy, ze kilka

nastepnych lat pokaze, jak wielkie znaczenie w catym e-handlu
odegrajg media spotecznosciowe — prognozuje wiceprezes
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zarzadu agencji Dawid Dryniak. - Pamietamy wielki boom na
zakupy grupowe, a powstanie i popularnosc serwiséw takich jak
Opineo tylko potwierdza wyniki rozlicznych badan wskazujacych,
ze rekomendacjom znajomych w mediach spotecznosciowych
wierzy 90 proc. uzytkownikow (np. badanie Ac Nielsen). Wiele

0s0b przed zakupem skrupulatnie analizuje wszystkie opinie

na temat produktu, ktérym jest zainteresowana, z drugiej

strony przez systemy typu adblock producenci majg problem

z dotarciem do potencjalnie zainteresowanych. Odpowiedzig

na te problemy i potrzeby zarowno dla producenta, jak i klienta,
moze byc¢ sztuczna inteligencja. Bedzie ona pomagac nam

w dokonywaniu zakupow poprzez analizowanie danych zbieranych
w sieciach spotecznosciowych, albo z zycia codziennego przy
wykorzystaniu beaconsdw rozmieszczanych w réznych punktach
naszej codziennej drogi do pracy czy sklepu. Mysle, ze zycie bez
przygotowywania listy zakupow bytoby dla wielu tatwiejsze, nie
wspominajac juz o tym, ze sztuczna inteligencja mogtaby pomagac
nam w dokonywaniu trudnych wyborow czy podpowiadac
produkty, o ktérych istnieniu jeszcze nie wiemy, a bedg nam

w najblizszym czasie bardzo przydatne do funkcjonowania.

Na ograniczenie naszej roli w procesie zakupodw stawia rowniez
tukasz Wysokinski z E-Logistics. Moze to sie sta¢ nawet na etapie
zamawiania produktow. - Juz dzisiaj na rynku dostepne sg lodéwki,
ktore weryfikuja, ktére produkty sie koncza i zamawiaja zakupy
przez internet — stwierdza szef do spraw rozwoju. - Zapewne
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w przysztosci podobne rozwigzania mozna wyobrazi¢ sobie

w sklepach, jako inteligentne potki czy wieszaki. Czeka nas takze
rozwoj multiaplikacji do m-commerce, czyli takich, ktére bede
integrowac funkcjonalnosci wielu réznych rozwigzan tego typu.

Wirtualna przymierzalnia

Daniel Kazanecki z Ideo Force ogromne nadzieje wigze

z Virtual Reality oraz z Augmented Reality. - Mimo ze sporo

ludzi podchodzi jeszcze do tego zagadnienia sceptycznie, nie
ulega watpliwosci, ze jestesmy blizej wirtualnej i rozszerzonej
rzeczywistosci z prawdziwego zdarzenia niz kiedykolwiek. Nawet
Mark Zuckerberg i jego zespét pokazali na konferencji F8, ze to jest
kierunek na przysztos¢. Z tego co wiem, w Stanach Zjednoczonych
juz prowadzi sie préby rozbudowania e-commerce o wirtualng

i rozszerzong rzeczywistos¢. Moga one nadac zupetnie nowy
wymiar zakupow online. Szczegodlnie dla branz takich jak moda,
odziez, kosmetyki itd. Pomyslcie: przymierzanie ubran, sprawdzanie
koloru szminki, przymierzanie pierscionka — wszystko to bez
wychodzenia zdomul! — ekscytuje sie ekspert z Ideo Force.

- Za sprawg gry Pokemon Go w 2016 roku temat rozszerzonej
rzeczywistosci trafit pod strzechy. Rozpoczety sie tez

dyskusje na temat sprzedazowego potencjatu rozszerzonej
rzeczywistosci. Moim zdaniem znajdzie ona raczej zastosowanie
w prezentacji produktow i ustug, a nie w samej sprzedazy
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w kanale e-commerce. W koricu chcemy dokonywac zakupow
oszczedzajac jednoczesnie czas, a wirtualna rzeczywisto$¢ nam
tego nie zapewnia — uwaza Krzysztof Mastowski z VERSEO.

Zanim jednak wirtualnie przymierzymy spodnie, o ktérych
koniecznosci kupna powiadomi nas inteligentny asystent,
a roboty przygotuja dla nas przesytke i jg dostarcza,
zapytalismy ekspertow o nieco blizszg przysztosc. Jakie
zmiany na rynku e-commerce juz zachodzg i ktére z nich
mogqa na dobre wpisac sie w zakupowe zwyczaje.

- / pewnoscig bedziemy obserwowac rozwoj urzadzert mobilnych,

jako narzedzi zakupowych — méwi Wojciech Szymanski

zldeo Force. - Obecnie mimo tego, ze bardzo lubimy przegladac
oferty na smartfonach, ciggle przechodzimy na desktop aby
sfinalizowac transakcje. To po prostu wygodniejsze i bardziej
funkcjonalne rozwigzanie. Ciggle obstuga za pomocg myszki

i klawiatury jest precyzyjniejsze i fatwiejsze. A poza tym

komputer jest chyba dla nas bardziej,wiarygodnym” narzedziem
zakupowym — mielismy wiecej czasu, zeby sie z nim oswoic.

Co do rozwoju m-commerce nie ma watpliwosci réwniez
Krzysztof Mastowski z VERSEO. - W USA ruch w sklepach
internetowych generujg w wiekszosci urzagdzenia mobilne,

a nie komputery. Ta sama tendencja pojawia sie na rynkach
zachodniej Europy, a takze powoli dociera do Polski. Widzimy,
ze kampanie, ktére majg 50 proc. ruchu z urzadzer mobilnych,
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nie naleza juz do rzadkosci. Rosnie tez Swiadomos¢, ze coraz
wiecej klientow bedzie pochodzi¢ z ruchu mobile, choc nie
zawsze za tg Swiadomoscig nadazajg konkretne dziatania majace
utatwi¢ dokonywanie zakupdw za pomoca tabletu lub smartfona
— zauwaza ekspert VERSEO. - Fakt, ze coraz wiecej osob chce
dokonywac zakupdw za posrednictwem urzadzen mobilnych
catkiem skutecznie ,wymusza” dostosowanie stron internetowych
do wymogow mobile. Ciggle nie brakuje jednak stron i sklepow,
ktére bez gruntownej przebudowy nie osiggng dobrych
rezultatow w kampaniach zwigzanych z mobilnym ruchem.

Mate urzadzenia i niekoniecznie niskie ceny

- Ktore z dostepnych rozwigzan technologicznych w najblizszym
czasie bedzie zyskiwac na popularnosci? Na mysl przychodzg mi
tylko i wytacznie zakupy przez urzadzenia mobilne. W dalszym
Ciggu uzytkownicy wybierajg wersje desktopowe sklepdw, jednak
Ciggty wzrost sprzedazy smartfondw, dostepnos¢ internetu,

a przede wszystkim wymuszanie przez Google wersji RWD stron
internetowych wptynie na sposéb, w jaki postrzegamy robienie
zakupow przez komorke — nie ma watpliwosci rowniez Dawid
Dryniak z Social Media London Style. - A w nieco dtuzszej
perspektywie bedzie miato wptyw réwniez na 10T i narzedzia
takie jak Cosmose, ktéremu wroze jeszcze wiekszy sukces.

Kupujac czesto korzystamy z réznych urzadzen a to jest wyzwanie
dla sieci afiliacyjnych. Komu nalezy sie wynagrodzenie za sprzedaz?



Zacheci¢ mogt jeden wydawca w mobile, a transakcja zostata
sfinalizowana dzieki innemu na desktopie. - Z perspektywy
performance marketingu mozliwo$¢ trackowania sprzedazy
pomiedzy urzadzeniami juz niedtugo bedzie nieodfgcznym
elementem kazdego programu partnerskiego, w ktérym bedziemy
chcieli dokfadniej optymalizowac dziatania i wynagradzac
wydawcow. Szacuje sie, ze nawet 60 proc. uzytkownikdéw zaczyna
sprzedaz na innym urzadzeniu niz jg konczy, a technologia
cross-device pozwala na sledzenie tych kupujgcych, ktorzy

od wyszukania produktu do zakupu podrdzujg np. pomiedzy
smartfonem a desktopem — moéwi Patrycja Scistowska, Head

of Business Development w AWIN. - Niewatpliwie zmiana,

ktéra czeka nas juz wkrétce w marketingu afiliacyjnym, to
wprowadzeniu tzw. asyst sprzedazy, czyli mozliwosci sprawdzenia,
ktérzy wydawcy w programie partnerskim nie tylko doprowadzili
do zakor\czenia transakcji, ale tez asystowali przy niej bedac
jednym z punktéw na sciezce konwersji. Pomoze to zwitaszcza
wydawcom contentowym, ktérzy czesto rozpoczynaja sprzedaz,
ale nie sg w stanie jej skonczy¢ nadpisywani przez inne kanaty.

E-commerce najblizszej przysztosci to réwniez zmierzch
konkurowania tylko cena. - Dzi$ coraz wieksza liczba kupujacych
online wybiera sklepy kierujgc sie pozytywnymi do$wiadczeniami,
bezpieczenstwem transakgji, szybkoscig realizacji zlecen czy
odpowiednig opiekg nad kupujacym. To wszystko wptywa na
decyzje zakupowe i jednocze$nie wiekszg konwersje koszykow

— uwaza ktukasz Wysokinski z E-Logistics. - Jeszcze niedawno
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jednym z bardziej niedocenianych obszarow e-commerce
byta logistyka. Dzisiaj kazdy e-sprzedawca jest Swiadomy, ze to
wiasnie logistyka jest czynnikiem pozwalajgcym sie wyrdznic¢

i zwiekszyc¢ sprzedaz przy jednoczesnej optymalizacji kosztow.

Gdy juz mowa o cenach, nie sposob nie wspomnie¢ o metodach
pfatnosci. Nasze smartfony potrafig juz naprawde duzo i mozemy
nimi pfaci¢. Coraz popularniejszy system blik umozliwia ptacenie

online za zakupy. Czy zakupy ze smartfonem bez siegania

po karte ptatnicza czy robienie przelewdw to przysztose?

- Upowszechnianie sie rozwigzania, jakim jest blik, moze nie

byc¢ tak bardzo dynamiczne, jakby chciano. Jest narzedziem
relatywnie swiezym, wykorzystujagcym nowa technologie,

jaka jest urzadzenie mobilne. Generalizujac, wydaje mi sie, ze
Polacy potrzebujg wiecej czasu na adaptowanie sie do nowych
rozwigzan, cho¢ prawdopodobnie dzieje sie to szybciej niz
kiedy$ z uwagi na,mobilne” mtode pokolenie. Adaptujemy sie
stopniowo — uwaza Wojciech Szymanski z Ideo Force. - Najpierw
byty zakupy online i pfatnosc przy odbiorze, potem przelewy
elektroniczne, a w koncu DotPay, pep, PayPal itp. Zatem przyjdzie
czas na blik i zaufanie do telefonu jako narzedzia ptatniczego.

Showroomy zamiast sklepéw

Czy zmiany, 20-proc. wzrosty obrotéw na rynku e-commerce
spowodujg, ze tradycyjny handel bedzie zanikat? Owszem.



Stacjonarne sklepy zostang, ale nie beda juz tak tradycyjne.

- Sklepy offlinowe jeszcze dtugo bedg istnie¢. Wszak lubimy do
nich chodzi¢, przymierzac, sprawdzac i, dotykac” produkty. To
dosc silnie zakorzenione zachowanie konsumenckie i wydaje mi
sie, ze niepredko sie go pozbedziemy — méwi Daniel Kazanecki
zldeo Force. - Jednak w robieniu zakupow najmniej lubimy
stanie w kolejce do kasy, prawda? Jak zatem je zlikwidowac?
Otworzy¢ wiecej kas? Zatrudni¢ wiecej ludzi? To nie jest
rozwigzanie ekonomiczne. A jesli do,pracy” zaprzac urzadzenia
mobilne, czytniki i ptatnosci elektroniczne? Nie jest chyba trudno
wyobrazi¢ sobie sytuacje, kiedy wchodzimy do ,fizycznego”
sklepu, logujemy sie do stosownej aplikacji z naszym wirtualnym
kontem, znajdujemy interesujgce nas produkty, skanujemy kody,
nasze konto bankowe obcigzane jest odpowiednimi kwotami

i mozemy juz is¢ do domu. Osobiscie marze o takim rozwigzaniu.

- Coraz czesciej w mediach mozemy spotkac sie z opiniami

i prognozami na temat $mierci handlu w wersji, jakg wszyscy
znamy. Dosy¢ gtosno wypowiada sie o tym Jack Ma, tworca serwisu
Alibaba.com czy Warren Buffet, guru inwestowania. Juz dzis
mozemy zauwazyc, ze wielkie sieci sklepow, ktore przespaty swoj
moment na wejscie do internetu, odnotowujg straty, a co gorsza
opuszczajg polski rynek — zauwaza Dawid Dryniak, wiceszef
Social Media London Style. - Wspotpracujac z marketerami
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prowadzacymi aktywnosci e-commerce mam dostep od kuchni do
narzedzi wspierajgcych sprzedaz w internecie i musze sie zgodzic¢

z Ma i Buffetem. Juz dzis zaptacenie zblizeniowe kurierowi, ktory
dostarcza nam przesytke, to zadna nowos¢. Liderzy branzy, tacy jak
Amazon, idg znacznie dalej i chcg dostarczac przesytki dronami. Czy
taka metoda sie przyjmie? Czas pokaze. Zresztg tak jak w przypadku
wszelkich nowosci technologicznych wazny jest timing i dlatego
nawet te propozycje, ktére dzis wydajg nam sie nieprzydatne,
mogqa do nas jeszcze wrdcic i zrewolucjonizowac rynek.

- Coraz bardziej widoczne bedzie zmniejszanie sie sprzedazy
detalicznej w sklepach stacjonarnych i odwroét klientow od
centrow handlowych. Konsekwencjg beda puste powierzchnie
w galeriach handlowych, co juz zaczyna by¢ widoczne w USA.
Obecnie sieci zamykajg dziesigtki lub nawet setki swoich
nierentownych sklepdw stacjonarnych, a proces ten bedzie sie
pogtebiat — uwaza tukasz Wysokinski z E-Logistics z Grupy
OEX. - Sklepy stacjonarne, ktére pozostang, beda ewoluowac
w kierunku salonéw wystawienniczych i showroomaow.

| tu dochodzimy do zjawiska, ktére opisywalismy w rozdziale
trzecim. - Niemal pewne jest, ze najblizsza przysztos¢ e-commerce
stanie przede wszystkim pod znakiem omnichannel. Z jednej
strony nie potrafimy praktycznie obserwowac konsumenta
podrézujgcego po roznych kanatach, czyli nie mozemy



wyznaczyc¢ jego petnej Sciezki konwersji. A nie ma co ukrywac,
ze taka wiedza pozwolitaby lepiej prowadzi¢ dziatania
marketingowe i sprzedazowe — méwi Wojciech Szymanski
zldeo Force. - Dlatego firmy, zwtaszcza te najwieksze, beda
stawiac na znalezienie rozwigzania tego problemu. Z drugiej
strony beda szty w modelowanie doswiadczen klienta

w obcowaniu z marka w multikanatowe] rzeczywistosci,

a takze w jak najwiekszg automatyzacje i personalizacje
tego kontaktu. W zatozeniu pozwoli to by¢ marce obecng
przy konsumencie z jeszcze bardziej dopasowang ofertg

- najlepiej przy udziale inteligentnego algorytmu.
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Nigdy nie wiadomo, jak potoczyc
sie mogg losy niewielkiego
start-upu albo matego,

z pasji tworzonego sklepiku
internetowego. Jesli komus

pisany jest sukces, osiggnie go.
Oczywiscie przy pracowitosci,
determinacji, oddaniu, sercu

do przedsiewziecia i odrobinie
szczescia. W sieci wszystko sie moze
zdarzyc. Przedstawiamy pozytywne
historie wielkich wzlotdw, ale
rowniez spektakularnych upadkow.
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Firma z Kisielina kofo Zielonej Gory
dzis jest rekinem polskiego handlu
internetowego. Z niewielkiego
przedsiewziecia start-upowego

stata sie liderem branzy obuwniczej

w polskiej sieci, wycenianym na ponad
310 milionéw ztotych, a jej zatozyciel
Marcin Grzymkowski zostat obwotany
Przedsiebiorcg Roku 2016 w kategorii
nowe technologie i innowacyjnos¢.

- To nagroda za przeksztatcenie firmy
rodzinnej, dziatajgcej tradycyjnymi
metodami, w firme epoki digitalizacji -
uzasadnito jury. Faktycznie przedsiebiorca
spod Zielonej Gory, zatozyciel firmy
eobuwie.pl, dokonat wielkiego skoku.

Kto wie, by¢ moze nawet na koniec 2017
odbierze swiatowga nagrode w Monte Carlo,
gdzie bedzie reprezentowat polski biznes.

Krok po kroku w butach

Eobuwie.pl znane jest kazdemu,

kto w polskiej sieci szuka butéw lub
skorzanej galanterii. Jest w tej branzy
krajowym liderem sprzedazy online.
Poczatkiem byt skromny start-up, robiony
jednoosobowo, wtasnymi rekoma.

Firma dziata nie tylko w Polsce, lecz
rowniez na Stowacji, na Wegrzech i na
Ukrainie, w Czechach, Niemczech, Austrii,
Wielkiej Brytanii, Butgarii oraz w Rumunii.
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W 2015 roku firma potgczyta sie zinnym obuwniczym tuzem
— CCC, ktore dzis posiada blisko 75 procent akcji spotki.

Droga od rodzinnej firmy do giganta na miare epoki digitalizacji
wcale nie jest tworzonym na site mitem zatozycielskim: rodzice
Grzymkowskiego zajmowali sie handlem butami, a on sam

w dziecinstwie sekundowat chetnie ich pracy, gdy zas$ na studiach
zainteresowat sie e-commercem, kusito go, by obserwacje
rozwoju Amazona lub Zappos zaadaptowac na rodzimy grunt.

Jak wspominat w radiowej audycji PR24, gdy ludzie
9 lat temu styszeli o pomystach sprzedawania
butow przez internet, pukali sie w gtowe.

- Wtedy uwazano, ze przeciez trzeba je wczesniej przymierzyc.
A jednak z perspektywy kilku lat widac¢, ze mozna — mowit,

Rodzice uwierzyli. Pozyczyli mu 10 tysiecy ztotych na
inwestycje. Starczyto, by zatozy¢ strone, kupic aparat, namiot
bezcieniowy i lampe — wszystko po to, by robi¢ naprawde
dobre zdjecia produktow wystawianych na sprzedaz.

Dzis tamtych 10 tysiecy ztotych zamienito sie w ponad
300 milionow. To naprawde sporo, jesli wzig¢ pod uwage,
ze wartos$¢ rynku obuwniczego w Polsce, nadal jeszcze
w 90 procentach opartego na sprzedazy tradycyjnej,

to 2 miliardy euro, czyli niecate 8,5 mld zt.
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Jeszcze w drugiej potowie tego roku Marcin Grzymkowski,
poza dalszg ekspansjg na swiatowe rynki, planuje zrealizowac
przewrotny pomyst: wroci do zrodet i otworzy kilka sklepdw
stacjonarnych, ale o innowacyjnym charakterze.

Dzi$ w internetowej sprzedazy eobuwie.pl oferuje ponad
450 marek oraz asortyment 35 tysiecy produktow i modeli.
Potgczenie z CCC nie wigze sie dla Grzymkowskiego

z utratg autonomii — znakiem tego moze byc¢ plan
wybudowania wielkiego centrum dystrybucyjnego za
ponad 30 miliondw ztotych wiasnie w jego rodzinnym,
zielonogdrskim Kisielinie. To symbioza: CCC zyskuje platforme
internetowg do sprzedazy obuwia, stacjonarne sklepy

CCC stang sie dodatkowymi punktami odbioru przesytek,

a firma oczekuje, ze przez najblizsze trzy lata ecbuwie.pl
przyniesie dochody przekraczajace 500 milionéw ztotych.
Dzieki sieciowemu partnerowi dotychczasowy specjalista
od tradycyjnej sprzedazy zyskuje ogromne bogactwo
—unikalng wiedze o klientach. Na tej podstawie mozna
budowac potencjat w postaci programow lojalnosciowych.

Zalando juz szanuje ludzi

W maju Zalando ogtosito, ze wyniki za pierwszy kwartat 2017
roku potwierdzajg jego pozycje lidera. Firma odnotowata
ponownie wiekszy wzrost niz europejski rynek mody online

i zwiekszyta obroty o ponad 23 procent — do 980 milionéw euro.



Jeszcze w tym roku siec sklepow internetowych

z siedzibg w Berlinie spodziewa sie zwiekszenia obrotéow
o kolejne 20-25 procent. Rubin Ritter, cztonek zarzadu
Zalando, na konferencji prasowej zdradzit, ze firma

ma juz ponad 20 miliondw aktywnych klientow.

- Jestesmy zdeterminowani, by zdobywac¢ coraz wiecej udziatow

w rynku i posiadac wiekszg liczbe klientéw na terenie catej Europy.
Dlatego konsekwentnie zwiekszamy zadowolenie naszych
klientow, inwestujemy w technologie i infrastrukture logistyczng
oraz ulepszamy oferte skierowang do partneréw marki — zapewniat.

Sukces ten, jak sadzi zarzad Zalando, wynika z dobrych
programow lojalnosciowych oraz zwiekszajagcemu sie
zastosowaniu urzadzen mobilnych do zakupow.

W obszarze niemieckojezycznym obroty wzrosty o 17 procent,
do 475 milionéw euro, w pozostatych krajach europejskich o 28
procent. Jednak nadal ekonomiczne parametry sprzedazy, mimo
przyrostu w strefie europejskiej, sg wyzsze w Niemczech.

Na inne rynki Niemcy zdecydowali sie wejs¢ juz w 2009 roku,

w rok po utworzeniu platformy przez Davida Schneidera

i Roberta Gentza, wspieranych kapitatem inwestycyjnym braci
Samwer, multimilionerow i przedsiebiorcow branzy internetowe;j.
Najpierw nastgpita ekspansja do niemieckojezycznej Austrii,
potem Francja, Wtochy, Holandia, Dania, Szwajcaria, Finlandia,
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Norwegia. Ale Zalando ma tez wejscia na rynek rosyjski
i brazylijski. Polska dotgczyta do tego grona w 2012 rokui.

Jeszcze w 2011 nie byto wiadomo, czy przedsiewziecie ma
ekonomiczny sens — wowczas firma uzyskata obrot na poziomie
pot miliarda euro, ale bilans oscylowat na blisko 60 milionéw
euro straty. To dlatego, ze Zalando postawito wszystko na

jedng karte: na ostre, krzykliwe telewizyjne spoty reklamowe,
ktore wprawdzie skutkowaty uwaga, jednak kosztowaty zbyt
wiele. Zarzad postanowit wiec nie przekraczac¢ na promocje
kwoty wyzszej niz 5 milionédw euro miesiecznie. Udato sie.

Przed piecioma laty firma poczynita eksperyment

i zdecydowata sie na otwarcie outletu w Berlinie. Jednak nie
jest to zwykty sklep — wstep w jego progi maja wytacznie
stali klienci, wyposazeni w karte lojalnosciowa.

W Polsce Zalando jeszcze nie ma takiej placowki, ale
stosuje podobna strategie marketingowa jak w Niemczech.
Klienci cenig platforme za ogromny wachlarz oferty, takze
marek trudno dostepnych w Polsce, liczne promocje

i karty znizkowe, bezptatng wysytke i mozliwosc zwrotu
zakupow, takze bez ponoszenia kosztow przesyiki.

W Polsce powstaje kolejne miedzynarodowe centrum logistyczne.
To obiekt o powierzchni 130 tysiecy metréw kwadratowych
w Gryfinie pod Szczecinem, na terenie Kostrzynsko-Stubickiej



Specjalnej Strefy Ekonomicznej. Paczki wyruszy¢ majg stad
do klientéw pod koniec lata 2017, trwa rekrutacja nowych
pracownikow. Zatrudnienie znajdzie ponad tysigc osob.

Teraz takie centra pracujg miedzy innymi w czterech lokalizacjach

w Niemczech, we wtoskiej Stradelli oraz pod Paryzem. Z tych miejsc

ptynie do europejskich miast kilka milionéw paczek miesiecznie.
W Berlinie, Dortmundzie, Efrurtcie, Moenchengladbach,

w Dublinie i Helsinkach natomiast dziatajg huby technologiczne
— centra operacyjne zajmujace sie analizg danych, badaniami
technologicznymi i pracujace nad aplikacjami modowymi
skierowanymi przede wszystkim do klienta mobilnego.

Kilka lat temu ta preznie kroczgca platforma modowa
popadta w ktopoty. W lipcu 2012 roku niemiecka
telewizja ZDF wyemitowata reportaz z dziatajagcego
w Grol3beeren pod Berlinem centrum logistycznego.

Dziennikarz zgtosit sie do agencji pracy tymczasowej i zatrudnit
przy przetadunku paczek. Stosujgc technike ukrytej kamery
przemyconej do hali przetadunkowej, udato sie zarejestrowac
dowody na niehumanitarne traktowanie catej rzeszy pracujacych
tu Polakow. Mieli oni by¢ wykorzystywani jak niewolnicy. Podczas
7,5 godziny pracy nie wolno im byfo usigs¢ nawet na chwile,
niesubordynacja wigzata sie karami finansowymi. To nie koniec
ztego traktowania: dla kilkuset zatrudnionych przygotowano
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tylko jeden kontener sanitarny, na dodatek w stanie urggajacym
wszelkim standardom i higienicznym zasadom. Dziennikarze
/DF oskarzyli Zalando o bezlitosne podejscie do ludzi

i chciwos$¢. Stawki ptacone Polakom wynosity 7 euro za godzine
co sprawiato, ze ich zarobki wynosity 1100 euro miesiecznie.
Dotyczyto to na dodatek 0séb, ktdre na ogot dojezdzaty do
pracy busikami, by pracowac tu w systemie trzyzmianowym.

- Tak, to nie jest humanitarne traktowanie — tak przed kamerami
skomentowat nagrania z hali przetadunkowej w Grol3beeren
profesor Gerhard Bosch z Instytutu Pracy i Kwalifikacji na
Uniwersytecie Duisburg w Essen. Przedstawiciele Zalando

i partnerzy obstugujacy centrum pod Berlinem przyznali racje

i obiecali poprawe. Od tamtego czasu nie wyciekty zadne nowe
dowody na nieprawidtowe procedury socjalne w firmie.

Pozycja giganta w branzy nie jest jednak dana raz na
zawsze. O ile mozna wymieniac polskie i miedzynarodowe
sukcesy wielu firm, ku przestrodze trzeba pamietac
rowniez, ze nawet kolos moze rungc.

Czary merlina
Firma zaczynata jako jeden z pionieréw handlu w internecie.

Jeszcze niedawno byta jedng z najbardziej rozpoznawalnych marek
z rozbudowujaca sie nie tylko strukturg w sieci, ale i infrastrukturg
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realng w postaci punktow odbioru. Jej historia rozpoczeta sie
w 1999 roku. Niewiele brakowato, by zakonczyta sie w zesztym.

Setki tysiecy propozycji ofert w asortymencie — ksigzki, ptyty,
filmy, materiaty biurowe i plastyczne, ogromna liczba przesytek
dziennie, kilka milionéw klientéw, tysigce zatrudnionych

— tak byto jeszcze niedawno. Merlin.pl zaczynat jako
internetowy polski sklep z ksigzkami zatozony przez tworcow
wydawnictwa Proszynski i Spotka. Powstat w chwili, kiedy
wykluwat sie polski e-commerce. Chwile wczesniej powstat
internetowy dziat Empiku, w tym samym czasie - Allegro.

Merlin szybko zyskiwat sympatie klientéw dzieki temu, ze
oferowat ksigzki w naprawde dobrych cenach, trzymat reke na
pulsie, proponowat atrakcyjne tytuty, szybko poszerzat oferte.
W swoim najlepszym czasie realizowat 100 tysiecy przesytek
miesiecznie, notujac obroty w wysokosci 100 miliondw.

Po ponad dekadzie bycia na topie nagle interes siadt.

W 2010 roku zapadta jednak decyzja o sprzedazy Merlina.
Szokujgca okazata sie informacja, ze nabywca bedzie najwiekszy
rywal platformy — Empik. Na zaplanowang transakcje przejecia

60 procent udziatéw wartych 130 milionéw ztotych nie

zgodzit sie jednak Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.
Zablokowanie sprzedazy sprawito, ze wartos¢ Merlina leciata na
teb, na szyje. W rezultacie trzy lata pdzniej wiascicielem 99 procent
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akcji stafa sie firma Mariusza Switalskiego, Czerwona Torebka,
gietdowa spdtka zajmujaca sie budowg i zarzagdzaniem pasazami
handlowymi. Zakup kosztowat jedynie 50 milionéw ztotych.

Merlin jako czes¢ Czerwonej Torebki zmienit profil dziatalnosci,
dodajac do dawnego asortymentu elektronike, zabawki,
artykuty gospodarstwa domowego, perfumy. Zmienita sie
struktura zatrudnienia i siedziba — teraz serce firmy miescito sie
w Poznaniu. Dwa lata pdzniej wydawato sie juz, ze nie ma czego
zbiera¢ — Mariusz Switalski rozmnozyt siedziby Merlina niczym
sklepy Zabka, w 2014 roku spdtka miata 30 milionow straty.
Zmiany byty widoczne, Merlin wszedt w handel e-bookami,

a nawet zaoferowat wtasny czytnik e-bookdw, a takze zaczat
budowe struktury punktow osobistego odbioru zamdwionych
towarow. W 2013 roku prezes Ireneusz Kazimierczyk obiecywat
— i zrealizowat — powstanie 600 punktéw w catej Polsce.

Prawdopodobnie staty sie one kamieniem u szyi Merlina.
Punkty przezywaty oblezenie przed Mikotajkami, Bozym
Narodzeniem, Dniem Dziecka czy pod koniec lata, kiedy
przychodzit czas na zaopatrzenie sie w podreczniki.
Trzeba byto zatrudniac¢ pracownikéw wydajacych te
przesytki, natomiast dochody byty minimalne.

W potowie 2015 roku stan kryzysu byt widoczny gotym okiem.
Niedostepny towar wprawdzie wcigz byt obecny na stronie



i mozna go byto zamawiac, ale w opozycji byt Swiecgcy pustkami
nowy, ogromny magazyn. Rozczarowani klienci, czekajacy na
realizacje zamowien niemozliwych do dostarczenia ksigzek,
zdenerwowani dostawcy, nieoptacone faktury, a na koricu
pracownicy bez pensji, czekajacy na wyptaty tygodniami,

a nawet pietrzace sie w firmie $mieci, ktérych nie odbierano

z powodu braku ptatnosci za ustuge. Kompletna katastrofa. Na
cafe miesigce zapanowata cisza. W kwestii przesytek, ktére juz
nigdy nie miaty dotrze¢ do oczekujacych, zaptaty za towar oraz
wyptaty zalegtych pensji rozczarowanym bytym pracownikom.

Pod koniec 2015 na mysl przejecia biznesu od Switalskiego
wpadt tukasz Szczepanski. W 2016 roku sad ogtosit upadtosc¢
firmy, ktérej niechlubny spadek przejeta spdtka Magus, wkroczyt
nowy zarzadca, firma Topmall, prowadzgca handel internetowy
na Ukrainie. Jej prezes t ukasz Szczepanski, przedsiebiorca

z 14-letnim stazem w biznesie, karierg — jak obwieszczaty newsy
prasowe dotyczace przejecia — robiong w Dolinie Krzemowej,
Londynie, Kijowie i Warszawie, obiecywat, ze do konca 2018 roku
uda sie uzyskac¢ poziom 100 min zt przychodu rocznie, a sam
Merlin.pl znajdzie sie w pierwszej czworce e-sklepdw w Polsce.
Topmall dzierzawi przedsiewziecie, za dziesiec¢ lat bedzie mdgt
zdecydowac o kupnie, teraz odprowadza 5 procent dochoddw.
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Topmall postanowit zachowac sie rycersko i podjg¢ wszelkie
dziatania, by odczarowac ztg stawe — pot tysigcom klientow,
ktorzy bezskutecznie czekali na swoje zamowienia, wreczono
bony warte 120 procent niefortunnego zamdwienia. Maciej
Sobczak, rzecznik Topmall, zarzekat sie, ze wprawdzie

jeszcze nie uregulowano wszystkich zalegtosci wobec
dawnej zatogi, ale z czescig pracownikéw-wierzycieli
przeprowadzono rozmowy w toku rekrutacyjnym, zatem
spodziewanym efektem miato byc¢ ich zatrudnienie.

Elastycznos¢ ekonomiczna miata powrdcic dzieki
rezygnacji ze wszystkich punktow stacjonarnych.

Merlin powrdcit. Jeszcze niedawno jednak stare problemy

nie chciaty znikna¢ za sprawg czaréw, mimo zakle¢ nowego
zarzadcy. Dtugi wobec dostawcéw, firm kurierskich i prawie setki
pracownikéw jeszcze niedawno pozostawaty nieoptacone.

Wiadomo, ze Panstwowa Inspekcja Pracy nie otrzymata do tej pory
zadnej informacji o koricu problemow bytych pracownikéw z ich
niezaptaconym pensjami. Cze$¢ z nich zwrdcita sie do sadu i walczy
z Merlinem - teraz Magusem SA — o pienigdze, jednak zadna ze
spraw jeszcze sie nie zakonczyta, bo firma odwotuje sie od wyrokow.



- Merlin Group nie przejat dtugoéw od spoétki Magus SA,
wszelkie zobowigzania Merlin Group sg ptacone na biezaco,
utrzymujemy swietne relacje z dostawcami, rozliczamy sie
ptynnie — przekonuje Maciej Sobczak, rzecznik prasowy.

Ten nowy, odczarowany Merlin, nie ma wiec z poprzednim
nic wspoélnego jesli chodzi o niechlubne dokonania,

ale kontynuuje dobre tradycje. Jak to mozliwe? - Marka
merlin.pl na podstawie umowy zawartej w grudniu 2015
roku jest obecnie zarzadzana przez spotke Merlin Group
(wczesniej Topmall sp. z 0.0.) Jestesmy spotka wiarygodng
z nieposzlakowang opinia na rynku — przekonuje Sobczak.

Sie¢ jest bezwzgledna i nadal pamieta czas niedyspozycji

firmy. Czas pokaze, czy ogromny wysitek w odbudowe
reputacji i czarodziejskie zaklecia przyniosg efekty.
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Technologiczne nowinki, takie

jak beacony, geolokalizadja,

a przede wszystkim zaawansowana
analityka, umozliwiajaca skuteczny
remarketing, dla wiekszosci
polskich e-sklepow pozostajg poza
zasiegiem finansowym. Jak zatem
sktonic klientow do zakupu?
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Jak polskie e-sklepy wykorzystujq narzedzia performance marketingowe
i jak mogfyby robic to lepiej?

Marketing afiliacyjny coraz czesciej jest nieodtqcznym elementem strategii e-sklepoéw. Widac to miedzy innymi po liczbie
pragramow z branzy Retail, ktore pojawiajq sie w sieciach i po ich zréznicowaniu. Réwniez z perspektywy sieci dfiliacyjnej wida¢
zmiany w podejsciu, klienci sq bardziej Swiadomi, co mogq osiggnqc posiadajqc dobrze zarzqdzany program i wiedzq, jaki
patencjat oferuje ten kanat. Dodatkowo Retail ze wzgledu na baze wydawcdow oraz dostepnych narzedzi jest tq branzg, ktorq
sama dfiliacja lubi najbardziej.

E-sklepy, ktére majq program partnerski powinny przede wszystkim pamietac, ze w obrebie sieci warto wykorzystac jak najwiecej
dostepnych kanatéw. Pozwala to lepiej optymalizowa¢ i planowac dziatania, zapewnia automatycznq deduplikacje i oszczedza
czas klienta, ktéry w catej kampanii kontaktuje sie tylko z jednq osobgq po stronie sieci.

Szeroko pojety content, a wiec blogi, strony z tresciq redakcyjnq i poréwnywarki produktéw, to wydawcy, z ktérymi e-sklepy
najchetniej nawiqzujq wspétprace. Z kolei strony z kodami rabatowymi i cashbacki to partnerzy, ktérych najwiecej zgtasza

sie do programéw. W tym kontekscie klienci muszq pamietac o ich umiejetnym wykorzystaniu, selektywnym podejsciu

i zatozeniu konkretnych celéw, np. zwiekszenie liczby nowych uzytkownikéw, czy wartosci koszyka. To samo dotyczy wydawcéw
technologicznych, np. coraz popularniejszego on-site’u. Partnerzy oferujq bardzo szerokie mozliwosci targetowania kampanii,
ktore klient powinien wykorzystac zgodnie ze swoimi potrzebami. Warto skorzystac z rekomendacji account managera, ktory
obsfuguje program i jest tez w statym kontakcie z wydawcq.

Patrycja Scistowska
Head of Business Development, Awin
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Maile odbieramy bardzo czesto w mobile’u, ale zakupy ciggle wolimy robic¢ na
desktopie. Jak wiec powinna wyglqgdac skuteczna kampania mailingowa? Na czym
powinien koncentrowac sie jej przekaz?

Konwersja w mobile odzwierciedla statystyki przeglgdania, gdzie w zaleznosci od grupy docelowej srednio okoto 30 R OZW I J A M Y G OS P 0 DA R K E CYF ROWA

proc. uzytkownikéw wykonuje zakupy na urzqdzeniach mobilnych. Oczywiscie wskaznik ten rosnie z roku na rok,
asame urzqdzenia i ich funkcje tez sie szybko zmieniajq. Patrzqc na takie rozwiqzania, jak Samsung DeX Station,
umowny padziat na mobile i desktop staje sie coraz bardziej problematyczny.

Niezaleznie od kanatu, komunikacja powinna mie¢ wspdlny mianownik i tu kluczowa jest personalizacja. Jednak
dzisiejsza personalizacja to nie tylko dobieranie tresci i oferty po podstawowych atrybutach uzytkownika, ale
przede wszystkim budowanie komunikacji w ujeciu catego Customer Journey. Takie wskazniki jak wartos¢ klienta,
czestotliwos¢ powrotu, czy tez preferencje produktowe, to podstawa w budowaniu skutecznej komunikacji.

| Standaryzacja

Legislacja: e-lzba
krajowa lokalnie
i zagraniczna

Ponad 47 proc. uzytkownikéw potwierdza, ze dokonato zakupu na komputerze stacjonarnym po otwarciu na nim
wiadomosci e-mail. Blisko 38 proc. uzytkownikéw deklaruje zakup na urzqdzeniu mobilnym po otwarciu maila
na tym samym urzqdzeniu (Fluent the Inbox Report 2016). Stqd mozna wnioskowac, ze kwestia kanatu z czasem
przestanie by¢ az tak istotna.

Jesliméwimy o generowaniu na dobrym poziomie konwersji z wiadomosci e-mail na urzqgdzeniach mobilnych,
obowiqgzkowo powinnismy korzystac z responsywnych szablondw. Pytanie, czy te responsywne wiadomosci
prowadzq do zoptymalizowanych stron? Prawie jedna trzecia uzytkownikow twierdzi, Ze strony, na jakie zostali

przekierowani, nie sq przystosowane do ich urzqdzer (LiveClicker and The Relevancy Group “Exploring the Benefits Edukacja: Badania rynku
Real-Time Email - Driving Marketing Effectiveness”). branzy i i raporty

konsumenta

Poprawne wyswietlanie tresci to jednak nie wszystko. Na urzqdzeniu mobilnym mamy znacznie mniej czasu

na zainteresowanie odbiorcy naszq tresciq. 33 proc. uzytkownikéw mobilnych poswieca mniej niz 3 sekundy

na przeskanowanie wzrokiem wiadomosci e-mail. Dlatego kluczowy jest headline i odpowiednia inspiracja
imotywacja do zaangazowania. Takie technologie jak live inbox, mogq by¢ pomocne w ozywieniu komunikacji.
Kluczem do sukcesu jest mocne wyrdznienie sie w warstwie sposobu przedstawienia tresci, jak i samej oferty: :
timer promogji, geotargetowanie, zaktualizowana liczba dostepnych produktéw - to wszystko moze dziata¢ bez Grupy Wydarzenia
problemu na kazdym urzqdzeniu i kliencie poczty napedzajqc tak zwane Sense of Urgency, ktore swietnie przektada merytoryczne i konferencje
sie na konwersje.

Dominik Krzeslak
Senior Account Manager, ExpertSender Zapraszamy do czlonkostwa w e-Izbie

biuro@eizba.pl

www.eizba.pl




Cena - choc wciqz jest gtownym kryterium wyboru — przestaje byc¢ tym, czym sklepy mogq konkurowac. Na poprawe jakich
elementow procesu zakupowego powinny postawi¢ mate, polskie e-sklepy?

Kryterium ceny jest wciqz silniejsze niz wiele firm (zwtaszcza specjalizujqcych sie w UX) by tego chciato. Owszem, przestaje to byc jedyne kryterium, ale wciqz jest to
kryterium bardzo silne.

Dlatego jesli méwimy o poprawie procesu zakupowego to wpisatbym to w szerszy kontekst wielu strategii zarzqdzania cenq - poprzez programy lojalnosciowe
(zwlaszcza oparte o redempcje srodkéw) czy tez rozwiqgzania typu ,Klub’; gdzie uzytkownik ma np. dostep do innych cen niz regularne (lub inne korzysci) — ale pod
warunkiem speftnienia okreslonych kryteriéw. Mamy okazje stosowac wymienione strategie w wielu projektach i widzimy bardzo dobre rezultaty tego typu dziatan.

Im mniejszy sklep — tym wiekszy nacisk powinien by¢ potozony na ,,ukrytq” walke cenowq. Zaktadam, ze maly sklep nie moze sobie z reguly pozwoli¢ na wysokie
marze - musi wiec o nie zabiegac w bardziej, sprytny” sposéb.

Natomiast sam proces zakupowy (check-out) zostat obecnie na tyle ustandaryzowany, ze raczej nie on jest przyczynq ewentualnej utraty klientéw. O dywersyfikacji
sposobéw pfatnosci, spedycji czy RMS nie ma sensu pisac - sq to coraz mocniej ustandaryzowane ,,oczywiste oczywistosci’. Skupitbym uwage na samym poczqtku
procesu zakupowego (a witasciwie na tym, co jest potrzebne, zeby go w ogéle zainicjowac), czyli nawigacji po asortymencie i wyszukaniu produktu. Bez tego nie ma
przeciez w ogéle mowy o zakupie!

Wiekszos¢ serwiséw ma bardzo stabo dziatajgce wyszukiwarki. Jest problem z wyszukiwaniem produktéw, jesli w zapytaniu postuzymy sie jakimis dodatkowymi
atrybutami typu kolor, rozmiar. Wiekszos¢ nie obstuguje tez literowek, synoniméw. A wystarczy zweryfikowac, o ile wiekszy jest wspotczynnik konwersji dla Sciezek,
w ktorych zostata uzyta wyszukiwarka! Brakuje trafnie dziatajqcych systeméw prezentowania produktéw komplementarnych, substytutow...

O personalizacji komunikacji duzo sie méwi, ale zdecydowana wigkszos¢ serwiséw nie zmieni niczego w swoim dziataniu nawet po tym, gdy uzytkownik sie zaloguje.
Dalej bedzie serwowac reklame dla wszystkich, mimo Ze np. w serwisie odziezowym brak rozpoznania pfci powoduje, ze z zatozenia zmarnujemy czes¢ przestrzeni
reklamowej poprzez niedopasowany przekaz.

Mate sklepy muszq skupic swojq uwage na tym, czego tak naprawde chcq uzytkownicy i jak ich wesprze¢. Za duzo uwagi jest przyktadanej do tadnej prezentacji,
a zbyt mato do wsparcia faktycznych potrzeb uzytkownikéw. A przeciez sitg matych sklepéw powinna byc wiasnie eksperckos¢ i doradztwo!

Jesli nie zadbamy o tq czes¢ procesu, to de facto zakup procesu nie zostanie zainiciowany. O tym zbyt czesto zapominamy, a to przeciez w tej czesci dziatar tracimy
grubo ponad 90 proc. uzytkownikdw.

Jan Blew
CE Media Ambassador
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Mamy geolokalizacje, beacony a niebawem paczki bede dostarcza¢
drony. W teorii. Jak wyglqda polska rzeczywistos¢ w sektorze
e-commerce, ktéry zdominowany jest przez mate podmioty? Jakie
wyzwania przed nim stojq?

Polski e-commerce jest mfodym sektorem. Pomimo ze czynimy duze postepy, dominujgcym
profilem dziatalnosci jest mata firma. Elementem réznicujqcym graczy na rynku jest budzet.
Pienigdze potrzebne sq na inwestycje, rozwdj i budowanie rozpoznawalnosci. Matym
podmiotom ciezko konkurowac jest z duzymi, a nawet srednimi firmami. | nie méwie tu

0 e-commerce z wyjqtkowq lub niszowq ofertq. Ale o typowym, majqcym oferte jak wiele
innych.

Duze marki wiedzg, jak wazna jest rola inwestowania w rozwéj biznesu. Automatyzacja
procesow. Nowinki technologiczne. Marketing. Personalizacja. Mali gracze nie majq
odpowiednich srodkéw na inwestycje lub uznajq je za zbyt duze ryzyko. Doskonale to
rozumiem. Jednak budowanie marki, w ktérq sami nie wierzmy, nie ma wigkszego sensu.

Niestety spora czesc przedsiebiorcow wychodzi z zatozenia, ze e-commerce jest prosty,
tatwy i zawsze zarabia. Nie trzeba wynajmowac powierzchni sklepowych, nie ma
barier terytorialnych a zarzqdzac mozna wszystkim z telefonu. To atrakcyjny sposéb na
prowadzenie biznesu. Niestety, nie jest jednoznaczny z sukcesem.

Konieczna jest zmiana podejscia do prowadzenia e-commerce. Potrzebny jest pomyst na
marke. Zaoferowanie ludziom czegos, czego nie znajdq w kilkunastu innych sklepach.
Produkty, funkcjonalnosci, rozwiqzania, swiaty przezy¢. Niestety nie da sie catkiem uciec
od kosztéw. Zatem inwestujmy mniej, rozwazniej ale jednak stale. Inwestujmy w zdobycie
klienta. Bez niego Zaden e-commerce nie przetrwa.

Joanna Tymowicz

e-marketing campaings coordinator, Ideo Force

aporty interaktywnie.com - E-commerce

Jakich narzedzi i technologii uzy¢, by spersonalizowac przekaz
reklamowy kierowany do e-klienta i jak ich uzywac, by go nie
odstraszyc i nie zirytowac?

Zraportu ,Barometr e-commerce 2016” wynika, ze wbrew utartemu przekonaniu klienci
wolg, aby reklama odpowiadata na ich aktualne potrzeby. Okoto 70 proc. konsumentéw
przyzwala na stosowanie metod personalizacji wskazujqc, ze lepiej sie czuje widzqgc
dopasowany do swoich potrzeb przekaz. Co wiecej, doceniajq fakt, ze marka zna ich
preferencje. Tym samym na rynku online intensywnie rozwijajq sie w narzedzia, ktére
umozliwiajq personalizowanie komunikatu do aktualnego punktu na sciezce zakupowej
klienta, a agencje pracujq nad budowaniem strategii, w ktorych kazdy kontakt z markq
bedzie odpowiednio zagospodarowany.

Sam proces obecnie odbywa sie na kilku poziomach. Najbardziej popularny to remarketing.
Dzis juz ,tradycyjny’; obecny w praktycznie kazdych dziataniach digital, oparty jest o cookies.
Szczegdlnie korzystny, kiedy wzbogacony zostanie o wiedze o kliencie. Na przyktad w postaci
dziatar informujqcych uzytkownika o obnizeniu ceny produktu, ktéry wczesniej oglqdat, ale
nie sfinalizowat zakupu, albo tez zawracania uzytkownika do procesu zakupu komunikacjq

w mailingu. Standardem pracy na cookies jest rowniez odpytywanie na stronach logout czy
jest to obecny klient marki i bazujqc na tej informacji budowanie sciezek komunikacyjnych
(np. dotqczajqc informacje, ktory produkt jest juz w jego posiadaniu i co preferuje w nastepnej
kolejnosci). Takie kampanie majq tez najwiecej bledéw mogqcych zniechecic uzytkownikow.

Przede wszystkim nalezy optymalizowac czestotliwos¢ i forme komunikacji, ktéra nie moze
byc natarczywa. Wazne jest tez panowanie nad feedem produktowym (plik zawierajqcy opis
i atrybuty produktéw dostepnych w ofercie sklepu) oraz koszykiem. Nie mozemy pozwoli¢
aby marka reklamowata klientowi produkt, ktory witasnie kupit, albo gorzej - ktéry witasnie
zwrdcit. Wiele wyzwarn, ktorych bez technologii i andlityki nie da sie zrealizowac.

Wiola tada-Szewczenko
Head of Ecselis, Havas Media Group



Jakie btedy wcigz popetniajq mate platformy, na co powinny zwrécic¢
uwage, by strona byt uzyteczna, a jej realizacja nie pochtaniata
kosmicznego budzetu?

Konkurowanie cenq staje sie coraz trudniejsze, nie tylko na naszym rodzimym podwérku, ale
réwniez miedzynarodowym. Rynek sie globalizuje i rosnie konkurencja, zaréwno ze strony
matych przedsiebiorcow, jak i miedzynarodowych firm, takze z Chin. Niska cena nie jest
rowniez spasobem na lojalizowanie klientéw. Wspdtczesny konsument potrzebuje czegos
wiecej - wyjqgtkowej oferty lub ciekawych doswiadczen.

W Polsce w ostatnim czasie bardzo zwiekszyta sie Swiadomos¢ klientéw na temat znaczenia
dobrego designu i User Experience w biznesie. Widocznie rosnie zainteresowanie i inwestycje
w projektowanie i UX. Polskie marki nie pozostajq w tyle, jesli chodzi o wykorzystywane
technologie i dostosowywanie sie do nowych trendéw. Wciqz jednak oszczedza sie pienigdze
na analityce i badaniach. Mozna wiec powiedziec, ze w ten sposob tworzy sie produkty
niekompletne - niezbadane na uzytkownikach, bez koniecznej optymalizacji juz po
wdrozeniu serwisu.

Polskim przedsiebiorcom brakuje wiedzy na temat tego, czym jest projektowanie UX i jak
powinien wyglqdac taki proces. Zdarza sie, ze UX jest traktowany jako ztoty srodek na
rozwiqzanie problemdw biznesu i magiczne zaklecie na zwiekszenie sprzedazy. Dobrze
zaprojektowany serwis nie zrekompensuje jednak stabej oferty i kiepskiej obstugi klienta.

Najlepszq poradq dla polskich przedsiebiorcéw, chcqcych wykorzysta¢ najlepsze praktyki
w budowaniu serwisu, jest odrobienie lekcji po swojej stronie i gruntowne przygotowanie
sie do procesu. Warto otworzy(¢ sie na wiedze. Czesto zabdjcze dla budzetu nie jest

samo projektowanie, ale blqdzenie wsrdod niekoriczqcych sie poprawek i zmieniajqce sie
oczekiwania. Warto tez czasem po prostu zaufac projektantom.

Michat Szwak
UX-Ul Designer Divante, Grupa OEX
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Jak polski e-commerce prezentuje sie w stosunku do rynkéw bardziej
rozwinietych, np. w USA?

W Polsce decydujqce znaczenie przy wyborze aplikacji wsrod mniejszych i Srednich
podmiotéw ma bogata funkcjonalnos¢ produktu oraz cena uruchomienia bazowej wersji
sklepu. Opcje elastycznosci i skalowalnosci aplikacji w kontekscie rozwoju biznesu sq sprawq
wazngq, ale jednak drugorzednq.

Standardowe funkcjonalnosci - jak wyswietlenie katalogu i mozliwos¢ zakupu produktu —
sq dzis tatwo dostepne i nie sq juz wystarczajqce do budowania przewagi konkurencyjnej.
tatwos¢ implementowania unikalnych proceséw biznesowych daje szanse na budowanie
takiej przewagi i powoli staje sie waznym kryterium doboru systemu w Polsce.

Rynek USA to dzis przede wszystkim koncentracja na elastycznych i rozwojowych
platformach sprzedazowych z pewnq bazowq funkcjonalnosciq, ale przede wszystkim

z gwarancjq tatwego rozwoju i skalowalnosci rozwigzania. Sprzedawcy wiedzgq, jak wazne
jest szybkie implementowanie nowych wymagarn rynku i wprowadzanie zmian, dlatego
wsparecie ze strony producenta oprogramowania i jego plany rozwojowe dla dostarczanych
systemow sq kolejnych waznym kryterium doboru systemu.

Réznice te zacierajq sie i wsréd duzych sprzedawcéw w Polsce wida¢ juz wyrazny trend
w strone elastycznych i otwartych systeméw.

Wojciech Krzyzowski
Solutions Architect w Oro Inc.



Wciqz wiekszos¢ transakji finalizujemy na desktopie. Jakie wiec
znaczenie w sprzedazy online ma mobile i jak polskie firmy go
wykorzystujq?

W amerykariskich sklepach internetowych juz od kilku lat ruch mobilny jest wiekszy niz ten
desktopowy. Znam tez polskie serwisy e-commerce, w ktorych jest podobnie. Problemem
nie jest brak odwiedzajqcych, tylko konwersja, ktéra na urzqdzeniach mobilnych wciqz jest
znacznie nizsza.

Business Insider przytacza ciekawe dane comScore z potowy 2015 roku. W USA az 59%
procent czasu spedzanego w sklepach internetowych przypadato na urzqdzenia mobilne,
ale byly one odpowiedzialne zaledwie za 15% sprzedazy. Az 85% obrotu realizowano na
desktopach. Wedtug raportu Monetate, ktérego wyniki cytuje ten sam serwis, w pierwszym
kwartale 2016 roku srednia konwersja w amerykariskich serwisach e-commerce na
desktopach wynosita 4%, a na smartfonach zaledwie 1,3%.

Dzi$ juz chyba nikogo nie trzeba przekonywacd, ze konieczne jest, by strona internetowa miata
wersje mobilng, a jeszcze lepiej — by byta responsywna. Wdrozenie dobrego serwisu RWD

nie jest jednak banalne, bo wachlarz urzqdzeri mobilnych, rozdzielczosci i przeglgdarek jest
bardzo szeroki. W przypadku serwiséw transakcyjnych trudnosci sie pietrzg, bo tu trzeba
zadbac nie tylko o dobrq wyszukiwarke itadnie skalujqgcq sie prezentacje produktéw, ale
réwniez o wiele kwestii user experience zwigzanych z interakcjq uzytkownika.

Co z tego, zZe sklep ma strone responsywna, jesli na jakichs urzqdzeniach przyciski call to
action sq zbyt mate albo schowane, albo formularze sq trudne do wypetnienia. To gtéwnie
tego rodzaju problemy, a nie brak kompetencji odwiedzajqcych, sq czynnikami obnizajgcymi
konwersje.

Marta Smaga
cztonek zarzadu, Tomasz Bonek Marta Smaga sp. z 0.0.
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Kiedy nadejdzie rewolucja omnichannel?

Polski e-commerce gwattownie przyspiesza i znajduje sie na granicy przetomu. Coraz czesciej
obserwujemy praktykitqczenia réznych kanatéw sprzedazy, obstugi i komunikagji.

Odbicr osobisty (click&collect) w sklepach stacjonarnych sprzedajqcych réwniez przez
internet to w tej chwili podstawa. Sieci z elektronikq uzytkowq coraz czesciej oferujq
click&collect synchronizujqc stany sklepowe z ofertq na stronie internetowej. Dla klienta
oznacza to mozliwos¢ kupienia towaru przez internet z gwarancjq, ze w ciggu godziny (lub
szybciej) bedzie mogt go odebrac.

Polskie sklepy szukajq sposobow na synergie online i offline - m. in. przez kanat mobile. Sklepy
w technologii RWD staly sie dzis standardem. Ciekawe sq jednak innowacyjne dziatania,
wykorzystujqgce unikatowe atuty kanatu (geolokalizacja, dostep do aparatu czy fakt, ze
uzytkownik ma przy sobie smartfon praktycznie non stop).

Ponadto coraz wiecej polskich sklepéw decyduje sie na ekspansje miedzynarodowgq. Te
plany oraz zmieniajqce sie zwyczaje zakupowe konsumentow sprawiajq, ze potrzebna
jest nowa generacja technologii dla e-commerce: systemow, ktére integrujq dane z wielu
Zrédet oraz obstugujq zaréwno wiele kanatéw, jak i wiele rynkéw, zapewniajqgc przy

tym spersonalizowanq komunikacje oraz spéjne doswiadczenie zakupowe dla klienta
koricowego.

Marek Sodolski

Vice President of Sales, e-point
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