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Wstep

W ciagu ostatnich dwdch miesiecy - a wiec w czasie, gdy pracowalismy
nad wydaniem magazynu - przynajmniej kilkukrotnie spotykalismy siez
pytaniem: ,ale po co to drukujecie? Mato contentu jest w sieci?”. | cho¢ od
poczatku byliSmy przekonani, ze taki produkt na rynku jest potrzebny, za
kazdym razem, styszac watpliwos$¢, zastanawiatem sie nad tym.

Czy w dobie nowoczesnych sklepéw internetowych, coraz bardziej dro-
biazgowego $ledzenia potencjalnych klientdw w sieci, inteligentnych
systemow rekomendacji opartych o uczenie maszynowe, w dobie email
marketingu, performance marketingu, content marketingu i automaty-
zacji nawet najdrobniejszych proceséw - naprawde ktos jeszcze potrze-
buje staroswieckiego, drukowanego magazynu?

Jestes$ wtasnie na jubileuszowych, X Targach eHandlu i prawdopodobnie
czytasz te stowa, siedzac sobie wygodnie w lezaku, przy kawie albo na
prezentancji ktdregos z naszych szanownych prelegentéw. Twéj wzrok
odpoczywa od ekranu, jeste$ zrelaksowany. Przez kilka chwil mozesz
schronic sie przed nieustannym bombardowaniem komunikatami
i informacjami. Nie musisz decydowac o tym, czy warto klikna¢ w dany
link, czy nie. Nie musisz zastanawia¢ sie nad tym, czy stowa, ktére czy-
tasz, to starannie opracowany przez ekspertdw materiat, czy tez stek
bzdur, ktéry powstat tylko po to, by wywalczyé mozliwie najwyzsza pozy-
cje w Google.

Jesli mielibysmy zdefiniowaé swoja misje, to najwazniejszym celem,
jaki chcemy osiagnac, jest utatwienie dostepu do wysokogatunkowych
tresci z zakresu handlu internetowego. Zdajemy sobie sprawe, ze dla
0sdb, ktdre nie traktuja ecommerce jak chwilowej mody i ,mozliwosci
pracy z domu”, tylko podchodza do tematu z pasja i zaangazowaniem
24 godziny na dobe, czas jest towarem mocno deficytowym. Zalezy
nam, by$ nie musiat/-a przedziera¢ sie przez blogi, portale i artykuty,
w poszukiwaniu wiedzy - EHANDEL bedzie Twoja mapa na drodze ku
nieustannemu poprawianiu wtasnego biznesu.

Wtasnie dlatego przed publikacja czegokolwiek, zawsze bedziemy zada-
wacd sobie kluczowe pytanie: Czy nasz Czytelnik moze poswieci¢ swoja
uwage na ten tekst?

Chec¢ robienia tylko najlepszej roboty bedzie nam towarzyszy¢ przez
reszte roku - zaréwno w produkcji kolejnych numerdw magazynu, jak
i organizacji najwiekszych branzowych imprez: Kongresu i Targéw eHandlu.
Stay hungry, stay foolish.

ﬁ Daniel Kotlifiski,
= gi‘ redaktor prowadzacy
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atozyciel 1Al S.A.

- i gtowny architekt
A IAl-shop.com,
najwiekszej platformy
‘ j‘ s do prowadzenia sklepu
internetowego w Polsce.

Do jego wczesniejszych
\ przedsiewziec nalezy m.in.

portal Hip-Hop.pl. Znany

z bezposredniego i szczerego
wyrazania wtasnych opinii.
W rozmowie z EHANDEL
komentuje polska branze

ecommerce, odnosi sie do
kontrowersji zwiazanych
z Shoperem, wiesci koniec
marketplace’ow i zdradza
swoj udziat w sukcesie
Paczkomatow.
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W tym samym numerze, w ktérym opublikujemy
wywiad z Toba, pojawi sie artykut na temat inwe-
stycji w e-sklepy, a raczej ich braku. Rozmawiatem
z przedstawicielem VC SpeedUp, ktory stwierdzit, ze
inwestuja oni chetnie w ecommerce, ale w modelu
marketplace, bo tradycyjne e-sklepy to zbyt wolny
rozwoj i niezadowalajacy zwrot dla funduszu inwe-
stycyjnego. Czy masz podobne odczucia dotyczace
inwestycji w zwykte sklepy internetowe?

Mam nadzieje, ze to nie byt Bartek Gola.
Nie, Tomasz Czaplinski.

Dobrze, bo Bartek sam niedawno wspominat w innym
tekscie, ze inwestycje VC to nie tylko opcje krdtko-
terminowe, ale takze wejscia na siedem-osiem lat.
Ciekawi mnie, co to znaczy ., wolny rozwdj".

Po firmach, w ktdre inwestuje VC, oczekuje sie, ze
beda $rednio rosty 50-100% rocznie.

Czy sklep internetowy nie moze mie¢ takich wzro-
stow? Moge tatwo policzy¢ chocby naszych klientow,
ktorzy maja takie i wieksze wzrosty i réwniez narze-
kaja na brak inwestycji.

Pewnie maja,.nudny” model biznesowy i nie sa market-
place’ami.

Sklep internetowy musi mie¢ towar, nawiazad relacje
z klientami, zorganizowac i dostosowac logistyke i tak
dalej - to jest praca roztozona w czasie. Marketplace
po prostu pompuje ruch, np. z Google i przesyta go
do danego sklepu. A nudno$¢ w modelu biznesowym
wynika prawdopodobnie z tego, ze wszystkie parame-
try tego typu biznesu sa znane, istnieja dobre, gotowe
narzedzia, ktére mozna wykorzysta¢ do przewidywal-
nego wzrostu. Wiec cho¢ w perspektywie krotkoter-
minowej taki rodzaj biznesu moze rosnac bardziej
dynamicznie niz typowy e-sklep, to w perspektywie
dalszej to sie odwroci.

Dlaczego?

Po pierwsze marketplace éw powstaje teraz mno-
stwo. To oznacza, ze ten rynek nasyci sie szybciej, niz
niektérym sie wydaje. Po drugie istotna jest kwestia
technologiczna - marketplace musi mie¢ zintegro-
wany koszyk ze sklepem. To tylko na pierwszy rzut
oka prosta sprawa, ktora pokonata chociazby poréw-
nywarki cenowe.

www.ehandelmag.pl

To jak sklepy internetowe integruja sie teraz z market-
place’ami?

W ogéle tego nie robia. Zamdwienie wpada i ktos
dostaje e-maila, na podstawie ktdrego komple-
tuje przesytke, wprowadzajac ja recznie do swojego
sklepu internetowego. A gdy towaru nie bedzie, bo
w miedzyczasie sie sprzedat, pojawia sie negatywna
opinia. W praktyce, czym to sie rézni od biznesu
porownywarek z funkcja koszyka? Niczym. To, co
dzisiaj nazywa sie marketplace, to po prostu odgrze-
wany kotlet w postaci tematycznych poréwnywarek
cen lub sklepdw dropshippingowych. W poréwnywar-
kach przynajmniej ruch idzie do sklepu, gdzie w razie
niedostepnosci klient moze kupi¢ cos innego albo nie
kupi nic, ale nie bedzie niezadowolony. Jezeli Tomasz
Czaplinski tego nie widzi, moze by¢ rozczarowany
w zakresie dalszego zwrotu z tej inwestycji.

Oczywiscie moge sie myli¢ - VC moga widzie¢ co$
wiecej niz ja, ale 15 lat z pierwszego rzedu obserwuje
ten rynek i widziatem juz rézne mody. Jeszcze piec
lat temu byto podobnie - mndéstwo pieniedzy prze-
znaczano na zakupy grupowe, bo to byt segment,
ktdry btyskawicznie rost. Ale to niezwykle niestabilny
model biznesowy.

Ale na ich korzys¢ przemawia argument szybkiej,
prostej skalowalnosci.

Powtdrze - technologiczne mody przychodza
i odchodza. Réwnie tatwo jest wyskalowa¢, jak
i straci¢ biznes. Dobrze zarzadzane sklepy inter-
netowe funkcjonuja latami. Jezeli marketplace nie
wnosi sensownej wartosci dodanej, to nie widze
przysztosci jego dziatania. Jeden ciekawy w danej
branzy zadziata, okej, ale kolejnych 10 marketpla-
ce'ow upadnie.



Na czym wiec polega trudnos¢ w zdobyciu kapitatu
od VC przez e-sklep?

Fundusze szukaja bizneséw, ktore moga stosunkowo
szybko odnies¢ spektakularne sukcesy i mozna je
sprzedac po paru latach dalej. Nie interesuja ich naj-
czesciej dywidendy. Polska, jak wiadomo, jest prze-
sunieta w czasie wzgledem USA, a na amerykanskiej
gietdzie zapanowata moda na stabilne spétki. Gdy
dotrze ona do nas, sklepy internetowe jako innowacje,
z perspektywami wieloletniego wzrostu, moga ponow-
nie by¢ w centrum zainteresowania inwestorow. Spe-
cyfika dziatania VC zaktada inwestycje w wiele réznych
przedsiewzied, liczy sie, ze ktorys z nich ,,wypali”. To
nie jest precyzja snajpera (Smiech). W 1Al z kolei wta-
Snie tak dziatamy - nie strzelamy na oslep.

No wtasnie, zainwestowaliscie sporo w Cupsell.pl.

Tak, tylko podkreslam - to nie jest marketplace.
To unikalny miks technologii, w ktdrym wtasciciel
sklepu zajmuje sie pozyskaniem klienta, zas Cupsell
jest strona technologiczna sklepu i produkcja towaru
tylko pod konkretne zamoéwienie. Nasze pieniadze
pozwolity np. wzmocnic¢ park maszynowy. W pota-
czeniu z jakoscia, szyciem i nadrukami ,,just in time”
oraz modelem wspotpracy z e-sklepami okazuje sie,
ze to prawdziwa innowacja i ro$nie dynamicznie. Nie
jest to marketplace ani sklep internetowy.

Zainwestowalismy rowniez w firme TrafficTrends zaj-
mujaca sie pozycjonowaniem sklepdw internetowych.
W IAl nie obstugujemy marketingowo firm z zasady,
po to, by nie faworyzowaé wybranych sposréd naszych
klientéw. Z premedytacja zajmujemy sie tylko strona
technologiczna, dziatajac troche jak operator GSM.
W Traffic Trends podobato mi sie etyczne podejscie
do biznesu pozycjonowania, a co za tym idzie zdrowe
relacje z klientami, przektadajace sie na Swietny sto-
sunek efektow marketingu do kosztu.

Rozgladamy sie za kolejnymi projektami, ale nie
chcemy inwestowaé w sklepy internetowe, aby tez
nie zaktdcac zasady bezstronnosci. Czasami dosta-
jemy propozycje od naszych klientow, ktérzy szukaja
inwestoréw. Niekiedy sa to sklepy z wielomiliono-
wymi przychodami, wiec jezeli kto$ bytby tym zainte-
resowany - stuze kontaktem.

Dlaczego VC tego nie robia?

Moze nie maja kompetencji pozwalajacych obiektyw-
nie oceni¢ rentownosc¢ sklepu internetowego. Jezeli
do tej pory dany fundusz interesowat sie biznesami
technologicznymi, to moze mieé problem z ocena, czy
dany e-sklep ma dobre procesy na helpdesku, wdro-
zona kontrole magazyndow, wypracowane kontrakty
z dostawcami i tak dalej. Tych, ktdrzy potrafia to zro-
bi¢, nie interesuja dywidendy, nawet od bardzo ren-
townych biznesow.

Przejdzmy teraz do samego IAl. Jestescie spora
firma; 100 oséb na poktadzie to nie byle co, a jed-
noczesnie z doswiadczenia wiem, ze wraz ze wzro-
stem organizacji pojawia sie spadek elastycznosci
w reagowaniu na potrzeby rynkowe. Jak to wyglad
u was? Przejrzenie chocby bloga IAl pokazuje, ze
w skali roku wprowadzacie szalona liczbe aktualiza-
cji, poprawek, nowych funkgciji...
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16 lat temu jako pierwsi w Polsce uwierzylismy
w SaaS. Nawet jeszcze kilka lat temu traktowano to
tylko jako model optat; dzi$ wiadomo, ze to cos$ wie-
cej, caty model biznesowy. A dla nas, tworcow idei
Saas, to takze filozofia dziatania, w ktorej dwie firmy
traktuja sie po partnersku.

Jak wyglada typowe wdrozenie programu do pro-
wadzenia sklepu? Ptaci sie ogromna kwote na start,
pozniej przez zakontraktowany czas mamy ewen-
tualnie wsparcie. Po przyjeciu projektu zaczyna sie
proces egzekwowania tego, co nam sie nalezy, bo
gdy system wykryje jakies$ bugi, pojawiaja sie nie-
przewidziane problemy, choéby z powodu rozrostu
dziatalnosci, albo potrzeba dostosowania do zmian
na rynku. Po paru latach zaczyna sie proces szukania
nowego rozwiazania.

W Saa$, czyli w IAl, filozofia jest inna. Obie strony
wnosza od siebie to, co umieja robi¢ najlepiej. Sklep
pracuje na swoj przychod, na ktdry sktadaja sie zamo-
wienia ludzi, a drobna czescia przychodu dzieli sie
z nami. My w zamian staramy sie zrobic¢ wszystko, by
ow sklep dziatat jak najsprawniej. W efekcie, kaz-
dego miesiaca bez wyjatku, w rozwdj bizneséw dzia-
tajacych na naszej platformie inwestujemy kilkaset
tysiecy ztotych. Kwota ta rosnie z kazdym nowym
klientem. Mozna powiedzieé, ze stworzylismy for-
mute, gdzie za wnoszona co miesiac optata wtasci-
ciel zyskuje wielomilionowa wartos$¢ odtwarzajaca sie
w czasie. Ta filozofia siega duzo gtebiej: jezeli opie-
kujesz sie klientem, nie traktujesz siebie jak Slepego
wykonawce polecen, umozliwiajac wspolna symbioze
na lata.

Co to znaczy?

Zwtaszcza na poczatku naszej dziatalnosci i adaptacji
modelu SaaSs jako takiego, czesto spotykalismy sie ze
zdziwieniem, ze nie jestesmy od tego, aby spetnia¢
rézne zachcianki i wprowadzaé nieskonczona liczbe
opcji, cho¢ z szerszej perspektywy nie miaty zadnego
znaczenia albo wrecz utrudniaty prace.

Nie znamy sie na sprzecie sportowym czy handlu
elektronika, wiec nie mowimy klientom, jak i czym
powinni handlowac. Ale majac kontakt z setkami
podobnych sklepéw, obserwujac dziatania innych
wtascicieli i ich klientéow, dostrzegamy big picture,
ktorego, sita rzeczy, nie moze zauwazyc¢ pojedynczy
sklep. Dzieki temu mozemy prowadzi¢ globalna poli-
tyke zmian i maksymalnego dopasowania do potrzeb
konsumentdw. Obserwacja i zrozumienie rynku,
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zachowanie balansu miedzy oczekiwaniami sklepdw,
a naszym doswiadczeniem i intuicja oraz kultura
zorientowana na problemy klienta tworza zdrowa for-
mute rozwoju i finalnie pozwalaja nam na elastyczne
podejscie do biznesu.

To jest ciekawe: bedac tak duza firma, majac na
swoim poktadzie tysiace sklepow z najrézniejszych
segmentow, mozecie projektowaé rozwadj catej
branzy ecommerce. Czy IAl jest odpowiedzialne za
jakies konkretne standardy rynkowe?

Za mnostwo réznych, zreszta nasz sukces byt zwia-
zany z sukcesami naszych partnerdow. Dobrym przy-
ktadem sa choc¢by Paczkomaty InPost. Uwierzyli-
Smy w ich pomyst na samym poczatku, gdy ruszali.
Zaimplementowalismy standardowo we wszystkich
naszych sklepach integracje z Paczkomatami, ktére
dzisiaj sa standardem, jesli chodzi o rozwigzania
logistyczne. Dzieki modelowi SaaS moglismy wpro-
wadzi¢ Paczkomaty do ogromnej liczby sklepow,
mimo, ze sa dosyc¢ trudne do integracji. Taki model
wspotpracy jest korzystny nie tylko z punktu widze-
nia partnera, ale i sklepu oraz w jakiej$ czesci nas
samych.

Dzieki naszej pracy istnieja standardy, z ktdrych
korzysta cata branza. Wiele lat temu wygladato to
inaczej. Pamietam jednego naszego klienta, ktory
wymyslit sobie, ze jego sklep bedzie czyms$ w rodzaju
interaktywnego komiksu, gdzie ludzie beda ..podro-
zowali”, a zakupy beda zgrywalizowane. Nie musze
chyba mdwic, ze nic z tego nie wyszto. Jednak
wiele lat temu sprzedawcy mysleli, ze w ten sposdb
uda im sie odnies¢ sukces. Dzi$ nikt juz nie wierzy
w takie magiczne rozwiazania. Dzieki dobrym wzor-
com porzucono kombinowanie w materii UX i stan-
dardem stato sie to, zeby jak najszybciej, najtaniej
i najskuteczniej obstuzy¢ konsumenta. To oczywi-
Scie zwiagzane jest ze wzrostem zaufania Polakow do
robienia zakupdw w sieci, a to z kolei pozwolito na
rozwoj sklepow. Kiedys sredniej wielkosci sklepem
okreslano przedsiebiorstwo obstugujace 50 czy 100



zamodwien w miesiacu. Wtasciciele mieli wiec sporo
czasu na rozmyslanie o innowacjach, chociazby
w postaci wspomnianego komiksu. Dzi$ Sredni sklep
wysyta dwa-cztery tysiace paczek, wiec skupia sie na
tym, aby sprawnie dostarczy¢ zamoéwione towary.

To, jak sadze, wynika ze zrozumienia tych konsu-
mentdow, ktorym zalezy na tym, zeby tatwo dotrzec
do potrzebnego towaru.

Dlatego na znaczeniu zyskuja chociazby systemy
rekomendacji, bazujace na elementach sztucznej
inteligencji. | to dziata, bo takie narzedzie potrafi
zwiekszyé sprzedaz przy tym samym poziomie odwie-
dzin nawet do 30%.

Z technologicznego punktu widzenia Saa$S byt
w ogole krokiem milowym.

Jasne, ze tak. Jego przyjecie umozliwito catosciowy
rozwoj branzy i Smiem twierdzi¢, ze polski ecom-
merce jest dzi$ najbardziej zaawansowany technolo-
gicznie w catej Europie. Poniewaz IAl weszto w ten
model biznesowy bardzo wczesnie, uwazam, Zze ode-
graliSmy swoja role w jego popularyzacji w naszym
kraju.

Czy oprdocz wypracowania pewnych standardow
mozesz pochwali¢ sie ulubionymi sklepami, ktore
zaczynaty jako drobne przedsiebiorstwa, a dzis rza-
dza w swoich niszach?

Mam sporo takich przyktadéw, ale zawsze, kiedy
mnie ktos o to pyta, dyplomatycznie staram sie uni-
ka¢ odpowiedzi. Jezeli wymienie jeden, a nie powiem
o innym, to troche jakbym go krzywdzit (miech). Zda-
rzaty sie migracje drobnych sprzedawcéw z Allegro,
ktdrzy, dzieki zapewnianej przez nas infrastrukturze,

zdotali urosnad do roli potentata.

Moge powiedzie¢ o jednym sklepie, ktdry juz nie
jest naszym klientem, a ktérego, ..stworzyliSmy” -
mowa o Eobuwie.pl. Firma, ktéra przyszta do nas
z Allegro, ale z biegiem lat urosta tak, ze, po uzyska-
niu unijnego dofinansowania, rozwineta wtasny dziat
IT. Istniejemy tak dtugo, ze mamy juz przypadki, gdy
po kilku latach dziatalnosci ,,na wtasna reke” wra-
caty do nas, rozumiejac ze to nic im nie dato oprocz
znacznie wyzszych kosztow. Mozliwe wiec, ze wtasnie
ten wywiad ich do tego sktoni ($miech). Ale mdéwiac
powaznie, to historia niedawnego upadku Merlina
pokazuje, ze budzet na wewnetrzna obstuge techno-
logiczna moze Sciagnac firme na dno, doprowadzajac
do utraty ptynnosci. Eobuwie w poprzednim roku byto
najgtosniejszym zakupem i zostato sprzedane CCC za
ponad 150 milionow ztotych. Pamietam, jak zaczynali
praktycznie od zera, startujac sklep na IAl-Shop.com,
czyli SaaSowym rozwiazaniu, ktére kosztowato promil
tej kwoty, ktora wydaja obecnie, czy ktdra wydat Mer-
lin.pl, na nowy system IT. Wiec to budujacy przyktad,
ciesze sie z ich sukcesu i gratuluje im!

I nikogo nie wymienisz z nazwy?

W tej rozmowie postugujemy sie ogélnymi stwier-
dzeniami typu ,.sklepy”, ..branza”, ,ecommerce”, ale
tak naprawde za tym kryja sie realne historie ludzi
i ich rodzin, ktdrzy, dzieki technologicznym mozli-
wosciom dostepnym na wyciagniecie reki, odnosza
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zyciowy, osobisty sukces. Myslisz o tym czasem
w ten sposob?

Oczywiscie, ze tak! Rzadko sie zdarza, ze przycho-
dza do nas zupetnie zieloni sprzedawcy. To sa ludzie,
ktdrzy, ograniczeni technologia i zasobami wtasnymi,
do tej pory mogli obstuzyé maksymalnie 300-400
paczek miesiecznie. Startuja u nas i nagle wskakuja
na zupetnie inny poziom - od trzech do pieciu tysiecy
przesytek - ktdry jest momentem zupetnej reorgani-
zacji firmy. Ta . petarda”, ktéra eksploduje w pierw-
szych dwdch-trzech latach dziatania u nas, jest dla
mnie szalenie satysfakcjonujaca, bo to zmienia ich
zycie. Z firmy, ktora ma 15-20 tysiecy ztotych zysku,
staje sie firma, ktéra przynosi zysk rzedu 200-300
tysiecy ztotych na czysto w miesiacu. Ja czuje radosé,
a oni, optacajac dostarczane przeze mnie ustugi, oka-
zuja swoja wdziecznos¢ - to jest uktad partnerski,
ktdry napedza mnie do dalszej pracy.

To jest super, ale... zdarzaja sie tez problemy z plat-
formami sprzedazowymi. Niedawno wybuchta mata
afera zwiazana z Shoperem, gdy wyszto na jaw,
ze firma zbiera dane na temat sprzedazy nie tylko
samodzielnie, ale takze wykorzystuje do tego celu
Google Analytics. Oburzenie uzytkownikow doty-
czyto braku sprecyzowanych zapiséw na ten temat
w regulaminie. Czy Wy zbieracie dane o aktywnosci
klientow?

Zbieramy dane, chociazby przez logi serweréw. Nie
analizujemy jednak tych transakcji w sposob jednost-
kowy. Agregujemy dane, aby np. wiedzie¢, ile prze-
sytek nadali nasi klienci, ile 0s6b odwiedza sklepy
itp. Warto uswiadomi¢ skale, na jaka dziatamy. Mie-
siecznie, liczba oséb odwiedzajaca sklepy naszych
klientow przekracza liczbe polskich uzytkownikdow
Facebooka, a sklepy IAl-Shop.com wysytaja prawie
dwa miliony przesytek. Zalogowanie podstawowych
informacji to w skali miesiaca 16 gigabajtow danych
tekstowych. Zapis nie jest wyzwaniem, kazdy pro-
gramista potrafi zapisaé¢ aktywnos¢. Problemem jest
przetwarzanie i wyciaganie wnioskéw. Na margine-
sie, dziwie sie, ze Shoper dopiero teraz dojrzat do
tego, by dowiedzieé sie, ile 0sdb w Polsce robi zakupy
w sklepach, ktdre obstuguja. Ale wtasnie po to pod-
pieli GA - w ten sposob najprosciej obstuzy¢ ogrom
zapisywanych danych.

To, co mnie w tej sprawie zastanawia, to obtuda ludzi,
ktdrzy maja z tym problem.

To znaczy?
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Dzi$ nawet najbardziej amatorski sklep podpiety jest
do Analyticsa. | to tym oburzonym zupetnie nie prze-
szkadza. Przekazuja dane Google owi, ktdry wyko-
rzystuje je do estymacji cen chociazby AdWordsdéw
czy prezentacji ofert konkurencji w Google Products!
Maja tez osadzony JavaScript do przycisku , Lubie to”
Facebooka, ktéry wykorzystuje dane logowane przez
te przyciski do sledzenia uzytkownika, np. w sklepie
internetowym. W pewnym sensie moze wiec dziatac
na ich niekorzys¢, ale z tym nie maja problemu. Za
to ktopotem staje sie przekazanie danych dostawcy
ustugi, ktoremu zalezy na tym, by ulepszaé produkt
bedacy sercem ich biznesu.

Nie, sadze, ze problemem jest sam proces zbierania
danych (cho¢ pewnie dla niektérych jest to ktopot),
ale fakt, ze odpowiednio doprecyzowane zapisy nie
pojawity sie w regulaminie firmy.

To powinno by¢ bezwzglednie doprecyzowane
w zapisach regulaminu ustugi: jakie dane sa zbie-
rane, kto je przechowuje czy tez wykorzystuje oraz
w jakim celu. Dla przyktadu taki zapis o przetwarza-
niu zagregowanych, zanonimizowanych informacji
jest uwzgledniony w regulaminie |IAl-Shop.com, bo
prowadzimy biznes odpowiedzialnie i transparentnie.
Sadze, ze problemem jest to, jak Shoper byt do tej
pory postrzegany, czyli ze biore ich program, instaluje
na swoim serwerze i Shoper nie interesuje sie tymi
informacjami. Jezeli firma do tej pory nie prowadzita
takiej polityki, a teraz postanowita dokona¢ zwrotu, to
musi sie liczy¢ ze zgubieniem jakiej$ czesci klientdw,
chociaz zapewne bedzie to promil.

Problem obstugi danych, juz poza kontekstem ecom-
merce’owym, jest generalnie dziwny. Wszyscy wsze-
dzie dziela sie swoimi prywatnymi informacjami, bez
oporow loguja swoja lokalizacje, udostepniaja dane
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dotyczace preferencji zakupowych - czy to bezposred-
nio, czy posrednio, wchodzac na przyktad w interak-
cje z okreslonymi tresciami w social media - a kiedy
nagle ktos méwi ,.Sprawdzam!”, podnosi sie larum...

Dostawca ustugi SaaS widzi i tak wszystko. Ale nie
jest zainteresowany robieniem z nimi czegokolwiek
ztego, poniewaz od tego zalezy jego reputacja, a wiec
i byt. Zatem to nic w poréwnaniu z tym, ze istnieja
w Polsce firmy, ktore zbieraja dane o uzytkowni-
kach, takze sklepow internetowych, do budowania
profili behawioralnych. Danych dostarczaja im rézne
podmioty, np. jeden z systemdw ptatnosci, i sa one
wykorzystywane do dalszej odsprzedazy, nawet dla
konkurencji tego sklepu internetowego. Firmy te pod
pretekstem remarketingu czy innych dziatan rekla-
mowych zbieraja i udostepniaja wybrane informacje,
czyli gtéwnie profil, dotyczacy tego, ile klient wydaje
w sieci i czy np. w danym momencie oglada strone
internetowa z gatunku ,mato ambitnych”. Taki profil
jest udostepniany do call center po to, aby zadzwo-
ni¢ i w tym momencie zaoferowa¢ mu jakis$ produkt.
To wszystko sprawia, ze taka telefonistka ma 10 razy
wieksza skutecznosé, wiec ptaci sie duze pieniadze
za takie informacje.

Rozumiem, ze nie mozesz powiedzie¢ gtosno, o jakiej
firmie rozmawiamy...

Firmy tego typu okreslaja swoja dziatalnos¢ bardzo
réznie, czasami bardziej jawnie, czasami mniej.

Sa to firmy, ktore potrafia otrzymywac¢ nagrody
za szybkie wzrosty przychoddw, wiec nietrudno je
odszukac. Ale nie bede podawat ich nazwy, bo tez nie
chce ich stygmatyzowac, z uwagi na to, ze nie jest to
co$ nielegalnego czy strasznego. Kazdy sklep powi-
nien sprawdzac, z kim wspoétpracuje i czy dane, jakie
sa na jego temat zbierane, nie beda wykorzystane
przez konkurencje w jakikolwiek sposdb. Czasami
bowiem takie firmy sie z tym nie kryja. Warto podkre-
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sli¢, ze wysytajac takie dane np. do Google Analytics
czy Facebooka, dostarczamy je wprost do firm, ktére
je potem sprzedaja, wiec pytanie czy myslenie o tym
nadmiernie ma jaki$ szczegdlny sens na obecnym
etapie rozwoju e-commerce?

Troche to przerazajace; a mam wrazenie, ze bedzie
jeszcze gorzej. Mysle tutaj o rozwoju sztucznej inte-
ligencji, ktora, odpowiednio wykorzystywana, moze
by¢ superpomoca dla konsumentéw dostajacych
doktadnie to, czego szukaja, ale gdzies z tytu gtowy
pozostaje obawa, co sie z tymi wszystkimi informa-
cjami dzieje.

Tak dtugo, jak dtugo jest to kwestia stricte rekla-
mowa, nie ma sie czego obawia¢. Z punktu widze-
nia konsumenta to, ze zobacze dobrze dopasowana
reklame, jest tylko na plus; bo to, ze reklamy beda
zawsze i wszedzie, jest oczywiste. A jezeli beda bar-
dziej dopasowane do preferencji klienta, tym lepiej
dla niego.

Sadzisz, ze to wtasnie sztuczna inteligencja bedzie
kolejnym ,,big thing” w ecommerce? W potaczeniu z
rosnaca rola big data wydaje sie, ze przed sprzedaw-
cami otwieraja sie zupetnie nowe mozliwosci.

Podam przyktad pozytywnego zastosowania big data.
Sa to np. systemy rekomendacji wewnatrz sklepu
internetowego. W IAl mamy dziat R&D, w ramach
ktérego powstaje taki system o nazwie IAl RS. Dzieki
niemu przychody sklepow wzrastaja od 7% do 30%
tylko dzieki analizowaniu zachowan klientow i pod-
powiadaniu im szybciej i trafniej, czego moga poszu-
kiwaé w odwiedzanym sklepie.

Natomiast jesli chodzi o profilowane big data z praw-
dziwego zdarzenia, jest jeszcze za wczesnie, by
mowic¢ o tym, w jaki doktadnie sposdb przetozy sie
to na korzy$¢é ecommerce. Na razie programuje sie
wzorce, a nastepnie, przy pomocy big data, analizuje.
Budzaca niepokdj przysztosc¢ to moment, w ktorym Al
bedzie sama programowad modele i wyciaga¢ wnio-
ski z dziatan, ktére podejmuje. Wtedy, jestem przeko-
nany, pojawia sie nowe pomysty i kolejne , big things”,
chociaz cztowiek moze stac sie zbedny.

Al to jest moja pasja, mdj konik. Ale kierunek, w ktorym
to podaza, zaczyna mnie niepokoié, zreszta nie tylko
mnie, ale tez znane osoby w Swiecie IT. Aapeluja one
o to, by juz zacza¢ normowad, a miejscami takze hamo-
wac, rozwdj sztucznej inteligencji. Moze sie bowiem
okazadé, ze cztowiek stanie sie w ktéryms momencie
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bioodpadem. To oczywiscie temat na zupetnie inna
rozmowe, moze troche filozoficzno-akademicka.

Wracajac do rzeczywistosci: przewiduje sie, ze do
2020 roku ecommerce w Polsce bedzie rést dyna-
micznie i bedzie odpowiadat az, albo tylko, za 8%
sprzedazy detalicznej. Dla mnie tak mata liczba to
sygnat, jak ogromny teren jest jeszcze do zagospoda-
rowania. Uwazam, ze nadal mamy mnostwo do zro-
bienia w zakresie pozyskiwania zamoéwien kosztem
sprzedazy tradycyjnej, i tym powinnismy sie zaja¢,
zanim zaczniemy szukaé zastosowania dla jeszcze
nieistniejacych technologii.

Czy zmierzamy do momentu, w ktéorym wszystkie
zewnetrzne narzedzia, ktére potrzebne sa dzis do
kompleksowego wzrostu sklepu - analityka, e-mail
marketing, logistyka, customer service - zostana
wchtoniete przez takie platformy, jak IAl-Shop.com?

Nie, to nigdy nie nastapi. Al jest silne w tym, zeby
dobrze obstuzyc¢ ruch, ktéry przychodzi do sklepu,
i sprawi¢, ze paczka dotrze szybko i bezproblemowo
do klienta. Wszystko inne to dla nas dodatki. Dokta-
damy je do naszego systemu dopiero wtedy, kiedy
staja sie niezbedne naszym klientom do tego, aby
rosli. Dla przyktadu: niedawno wprowadziliSmy sys-
tem marketing automation, ktory jest w cenie sys-
temu. Nie jest to konkurencja dla systemoéw dedyko-
wanych, typu Marketing Autiomation, nawet tych, ktore
nie sa naszymi oficjalnymi partnerami. Traktujemy go
jako narzedzie np. do wysytania e-maili oraz podstawe
do integracji z innymi, specjalistycznymi systemami.
Czyli jezeli klient ustawia jakies tagi, to one powinny by¢
pozniej dostepne w API czy integracjach z partnerami
bardziej jako nosnik informacji, szczegélnie gdy korzy-
sta z kilku systemow. Proste i najskuteczniejsze strate-
gie sklep zawsze moze realizowaé¢ w ramach IAl-Shop.
com bez dodatkowych optat i integracji np. follow-up po
porzuceniu koszyka podczas zakupdw. Ale nie tworzymy
systemu, pozwalajacego na wszystko, ktory dostarcza
firma Scisle skoncentrowana tylko na tym.

Rozumiem, ze to kwestia finansowa.

Jasne. IAl ma miesiecznie do dyspozycji okoto od
pottora miliona ztotych do dwdch miliondw ztotych
pochodzacych z optat klientéw. Mozemy w catosci
reinwestowac te kwote, ale inwestujemy w rézne funk-
cjonalnosci. Producent wyspecjalizowanego narzedzia,
majac taka sama kwote, zainwestuje ja w rozwoj swo-
jego narzedzia, ktére jest u nas drobna czescia catosci,
wiec zaoferuje wieksza liczbe funkcjonalnosci.
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A zatem zespdt rozwoju IAl-Shop.com koncentruje
sie na 10% funkcji, ktore daja 90% efektu naszym
klientom, skupiajac sie na core business, ktorym jest
stabilna i bezpieczna praca samego sklepu interneto-
wego. Jezeli ktos ma wieksze oczekiwania w konkret-
nym obszarze, kierujemy go do jednego z podmiotow,
ktore specjalizuja sie w obstudze danego zapotrzebo-
wania i umozliwiamy mu integracje.

Wedtug réznych szacunkow w Polsce dziata od kil-
kunastu do dwudziestu kilku tysiecy sklepdow inter-
netowych. 0 czym swiadczy ta liczba? To duzo, mato?

Uwazam, ze obecny poziom wielko$ci ecommerce
w Polsce jest optymalny i pozwala na zréwnowazony
rozwdj przy tej wielkosci rynku. Nie jest to liczba ani
duza, ani mata. Gdyby byto wiecej mniejszych skle-
pow, to wcale nie bytaby dla nas, jako IAl, dobra sytu-
acja, poniewaz mikrosklep nie jest w stanie wykorzy-
sta¢, a nawet nie potrzebuje, tak zaawansowanych
funkcji, jakie oferujemy w naszym systemie.

Ale i odwrotnie - jezeli mielibySmy do czynienia z wiek-
sza centralizacja i oligopolem, to z pewnoscia bytoby to
strata dla konsumentoéw. A jesli dla konsumentoéw, to
i dla catej branzy. Warto pamietac, ze sklep interne-
towy nie tylko konkuruje z innymi sklepami interneto-
wymi, ale i z cata sprzedaza tradycyjna.



Na koniec chciatbym Cie zapytac o kwestie poja-
wienia sie zagranicznych, ecommerce’owych graczy
w Polsce: dlaczego jest ich tak niewielu? Symbolicz-
nym przyktadem jest eBay, ale w ogdle mam wraze-
nie, ze przyzwyczajenia Polakow sa niezwykle trudne
do przemodelowania. Jak w takim wypadku zapatru-
jesz sie na Amazona, ktory wielkimi krokami zbliza
sie nad Wiste? Powtdrzy spektakularna porazke
eBaya, a moze to firma skazana na sukces?

Tego typu gracze nie pojawiaja sie na rynku, gdy
uznaja, ze ryzyko porazki jest zbyt duze, a takze wtedy,
gdy dany rynek jest zbyt nasycony. Dla takiego pod-
miotu jak Amazon to nie jest celowanie w sprzedaz na
poziomie 10-15 milionow, czyli tyle, ile maja najwiek-
sze polskie e-sklepy, dla nich to sa Srodki na waciki.
Taki biznes rozwazy wejscie na dany rynek wtedy, gdy
ma szanse na kilkadziesiat razy wiecej, czyli miliardy
w skali roku. Jezeli taka szansa sie pojawi, to przy-
zwyczajenia Polakow nie beda miaty wiekszego
znaczenia - Amazon je zmieni. A rynek ecommerce
w Polsce, mimo rozmiaru, nie jest duzy, szczegélnie
gdy poréwna sie go z obrotami np. Biedronki.

Natomiast fantastyczna praca, jaka wykonujemy my,
nasi klienci i wszyscy w tej branzy, zmniejsza szanse
wgryzienia sie w rynek dla kazdego zewnetrznego
podmiotu. To, ze polski ecommerce jest tak zaawan-
sowany technologicznie i Swietnie funkcjonuje,
ksztattuje nawyki konsumenckie.

Aby zilustrowaé, jak polski ecommerce jest zaawan-
sowany, podam ciekawostke, ze w Polsce standar-
dem jest korzystanie z web-service'6w do genero-
wania etykiet kurierow. Klik i mamy w przegladarce
wygenerowany PDF z etykieta kuriera, zawierajaca
automatycznie przeniesione dane. Wyglada prosto,
prawda? No wiec na rynku brytyjskim, najwiekszym
ecommerce’owym rynku w Europie, nikt czegos$
takiego nie oferuje, chyba ze wybrane firmy kurier-
skie wybranym klientom.

Nawet, jak wysytasz trzy paczki miesiecznie Poczta
Polska, to masz Elektronicznego Nadawce PP, gdzie
pojawiaja sie etykiety generowane przez system
sklepowy. W Wielkiej Brytanii Royal Mail w ogéle nie
oferuje podobnej funkcji, a zeby mie¢ w ogdle mozli-
wos¢ importu pliku CSV, trzeba podpisa¢ dodatkowa
umowe i uzyskac zgode - i tam wtasciciele dalej kle-
pia etykiety recznie!

Rozwdj catej infrastruktury umozliwiajacej sprawne
i szybkie realizowanie zamoéwien sprawia, ze Amazon
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czy inni potentaci, beda mie¢ problem z tak dyna-
micznym rozwojem, jak na rynkach, gdzie takiej
infrastruktury brakuje.

Dzieki za rozmowe!
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JAKTO DZIAtA?

Marketizator to platforma, przy pomocy ktérej mozna
bez pomocy webmastera, ani znajomosci technolo-
gii realizowad dziatania marketingowe, ktére maja
zwiekszac sprzedaz w sklepie np:
co mozna dodatkowo zaoferowac nieprzekona-
nym klientom,
jak redukowac liczbe porzuconych koszykow
jak budowac zaufanie przy pierwszym wejsciu na
strone,
jak zwiekszy¢ srednia wielko$é koszyka
jak wzmocnié dziatanie istniejacych ptatnych
kampanii czy poziom konwersji z ruchu organicz-
nego
jak zwiekszy¢ skutecznosé budowania bazy
mailingowe]

W tym celu Marketizator pozwala wprowadzac¢ na
strone sklepu réznej masci banery, widgety, ankiety
czy spersonalizowane komunikaty prezentowane
bezposrednio jako integralna czes¢ strony i mierzyc
efekty kazdego takiego wyswietlenia.

Innymi stowy mozesz zdefiniowad dla kazdego dzia-
tania:
Jaki komunikat czy zachete chcesz pokazac
W jakim miejscu sklepu, na jakiej stronie to poka-
zac
Kiedy go pokaza¢ (na jakie zdarzenie, dziatanie
odwiedzajacego)
Komu je pokaza¢ (jakiemu segmentowi klientow)

Wskaz rodzaj kreacji

Ribbon left 11 szablony  Ribbon top

Interstitial Pop-up 109 szablony

Sound player Background sound
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Bar top Bar bottom

Javascript code

SEGMENTACJA

Kluczem do sukcesu jest okreslenie do kogo chcesz
kierowac zachety. Najpopularniejszy scenariusz to
identyfikowanie przez Marketizatora odwiedzajacych,
ktorzy zachowuja sie jak kupujacy, ale z sobie tylko
znanych przyczyn porzucaja sklep. W jaki sposéb to
zrobi¢? Wystarczy zdefiniowac segmenty uwzglednia-
jac np.: takie parametry jak:

Zachowanie na stronie (jakie kategorie, produkty

ogladat, czym sie interesuje)

Dotychczasowa historia zakupowa

Zrédto przyjscia na strone w tym identyfikacja

kampanii ptatnych

Stowa kluczowe po jakich dotart na strone

Czas spedzony na stronie

Z jakiego urzadzenia korzysta

A nawet geololokalizacja czy warunki pogodowe

w jakich sie znajduje

Marketizator oferuje ponad 30 parametrow wtasnych
oraz parametry mozliwe do pozyskania z innych sys-
temow np.: Google Tag Manager, SalesManago czy tez
dane czytane bezposrednio ze aktualnie przegladanej
strony sklepu np.: wartosé koszyka.

Wystarczy teraz ustali¢ czym sie réznia kupujacy od
ogladajacych, kupujacy duzo od kupujacych mato,
kupujacy czesto od kupujacych jednorazowo, zaan-
gazowanych od przypadkowego ruchu na stronie.
Koncentruj sie zgodnie z zasada Pareto na 20%-30%
odwiedzajacych, ktdrzy maja rzeczywiscie intencje
zakupowe i generuja 70%-80% przychodow.

12 szablony  Ribbon right 10 szabiony

17



RODZAJ REGULY: ZASTOSOWANY PARAMETR:

I
Zawiera |V | Rodzai ruchu

€ dodaj operator "LUB"

RODZAJ REGULY: ZASTOSOWANY PARAMETR:

Zawiera E| Powracajacy odwiedzajacy

& dodaj operator "LUB"

RODZA] REGULY: ZASTOSOWANY FARAMETR.

Zawiera Czas spedzony w serwisie w biezacej sesji

|v|

> dodaj operator "LUB"

RODZAJ REGULY: ZASTOSOWAMY PARAMETR:

Zawiera |V| Liczba odston stron w biezzcej sesji

&» dodaj operator "LUB"

Po zdefiniowaniu segmentéw Marketizator auto-
matycznie w czasie rzeczywistym weryfikuje, ktory
odwiedzajacy pasuje do poszczegdlnych profili oraz czy
czasem nie nalezy mu wyswietli¢ dodatkowej zachety
motywujacej do rozpoczecia lub zakonczenia zakupow.

A jesli nie wiesz jak zdefiniowa¢ segmenty? Zaden
problem. Zesp6t Marketizatora moze wykonac dla
Ciebie taka analize np.: na bazie danych gromadzo-
nych np.: w Google Analytics i skonfigurowac najbar-
dziej wartosciowe profile klientéw, do ktérych warto
kierowac zachety.

SPERSONALIZOWANE KOMUNIKATY

Najpopularniejszym sposobem na zwiekszenie
sprzedazy sa spersonalizowane komunikaty dedyko-
wane do okreslonego segmentu klienta w zaleznosci
od jego zachowania.

Zacznijmy od zdefiniowania segmentu dla odwie-
dzajacych, ktdrzy zachowuja sie jak kupujacy, ale
z pewnych powoddw porzucaja sklep bez zakupow.
Skoro i tak porzucaja sklep to wystarczy wyzwoli¢ na
porzucenie sklepu czyli na ruch myszka w strone X’
zachete, ktéra ma szanse ich zainteresowac.

Przyktad: Tworzymy segment dla osdb, ktdre spe-
dzaja na stronie odpowiednio duzo czasu, przegladaja
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WARTOSE:

[V‘ 30

WARUNEK:
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Wieksze niz seconds

WARUNEK: WARTOSC:

Wieksze niz [V 5

co najmniej kilka produktdw, ale jednoczesnie nie
przejrzeli zadnych powiazanych promocji. Na porzu-
cenie sklepu pokazujemy popup zachecajacy ich do
przejrzenia promocji, ktére omineli w trakcie wizyty.

Efekt dla sklepu centrumrowerowe to wzrost comie-
siecznych przychodow o ponad 29%:

=W tanie)

Warto réwniez popracowaé nad zwiekszaniem sred-
niej wartosci zamowienia. Bardzo czesto sklepy ofe-

www.ehandelmag.pl



ruja darmowy transport po przekroczeniu okreslone;
kwoty. Zazwyczaj gdzies ta informacja jest na stro-
nie, ale nie zawsze przykuwa uwage odwiedzajacego
w trakcie wyboru czy kupic i co kupic.

Przyktad: jesli darmowe zakupy sa w sklepie od
kwoty 300 zt, to prezentuj dynamiczny komunikat,
ktory pobiera ze strony aktualna wartos¢ koszyka
i przelicza ile brakuje jeszcze klientowi do darmo-
wej dostawy. Jesli np.: brakuje mu mniej niz 100 zt
to wyswietl go. Jesli kwota juz jest wystarczajaca to
rowniez go wyswietl, ale tylko z informacja, ze zamo-
wienie zostanie wystane za darmo.

Efekt dla sklepu panitorbalska to wzrost sSredniej
wartosci zamdwienia o 15% .

ptatnymi kampaniami oraz konkretnymi dziataniami
bezposrednio na stronie sklepu np.: slajdery na stro-
nie gtownej, dedykowane Landing Page. Ten scena-
riusz rowniez mozna wykorzysta¢ do zbudowania bar-
dzo precyzyjnych zachet.

Przyktad : W okresie kwietnia 2015 swoja premiere
miat nowy telefon Samsung Sé. Skonfigurowalismy
wiec dla sklepu Samsung segment, w ktdrym roz-
poznawaliSmy osoby interesujace sie telefonami
np.: przegladali oferty smartfonow, wyszukiwali
konkretne modele, spedzali tyle czasu i angazowali
sie w takim stopniu jak potencjalni kupujacy. Jed-
nak w trakcie wizyty nie przejrzeli ani jednej oferty
Sé6. Wobec tego prezentowaliSmy im na porzucenie
sklepu baner zachecajacy do pozostania na stronie
i zapoznania sie jeszcze wtasnie z oferta Sé.

TWOJE ZAMOWIENIE
WYSLEMY

Dodaj jeszcze do koszyka cos

Galaxy Sé | S6edge

MEXT IS5 NOW

|

WSPARCIE TRWAJACYCH KAMPANII MARKETINGOWYCH

Bardzo czesto sklep internetowy dodatkowo pro-
muje wybrany asortyment na przyktad dlatego, ze
ma nowosci na nadchodzacy sezon lub pozbywa sie
pozostatego towaru w magazynach z juz konczacego
sie sezonu. Klasycznie taczy sie to z dedykowanymi

www.ehandelmag.pl

Efekt dla sklepsamsung to wzrost przychodéw catego
sklepu dzieki dwutygodniowej kampanii o ponad 27%.
Kampania dotarta do zaledwie 2% odwiedzajacych,
ale bardzo precyzyjnie dobranych:
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OBSLUGA PORZUCONYCH KOSZYKOW

Nie mozna uratowac kazdego koszyka, bo nie kazdy
odwiedzajacy, ktory dotart do tego etapu przygody ze
sklepem ma zamiar kupi¢ juz teraz w ramach trwaja-
cej wizyty. Dlaczego? Po co w takim razie dodaje pro-
dukty do koszyka? Odpowiedz przynosi badanie com-
Source: 57% porzucajacych koszyk nie byto w ,.trybie
zakupu”, ale w ,trybie poszukiwania”, czyli chcieli
przekona¢ sie, jaki bedzie koAcowy koszt zakupu
tacznie z ptatnoscia i transportem i poréwnaé go
z innymi sklepami. Kolejny wynik tego badania poka-
zuje, ze 55% o0sdb zaznaczyto réwniez odpowiedz, ze
nie byli jeszcze gotowi na zakupy i dodali produkty do
koszyka, aby zapisac¢ je ..na potem”.

Skoncentrujemy sie na segmencie klientow, ktérych
mozna rzeczywiscie przekonaé do dokonczenia zaku-
pow jeszcze w trakcie wizyty w sklepie. W tym celu
przetestowaliSmy nastepujacy scenariusz :

Klient dodat produkty do koszyka. Po dtuznym zasta-
nowieniu probuje zamknac karte koszyka, czyli klika
w ‘X' na karcie przegladarki lub zamyka cata prze-
gladarke. To jest najbardziej jednoznaczny sposéb na
stwierdzenie, czy ktos rzeczywiscie porzuca koszyk.

W tym momencie niedosztemu klientowi wyskakuje
komunikat z prosba o potwierdzenie, ze rzeczywiscie

NIE PORZUCAJ

Ta strona prosi o potwierdzenie decyzji jej opuszczenia - wprowadzone dane mogly nie zostac zapisane.

Opusc strong '.Enstaﬁ na stronie -

Nie zastanawia) sie diuze) = =
1 dokoncz zakupy WROC DO ZAMOWIENIA!

Juz teraz!
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chce porzuci¢ koszyk oraz wjezdzajacy w tle baner.
Ma on za zadanie przyku¢ wzrok odwiedzajacego
i zaciekawi¢ go: cos sie dzieje na stronie, nie porzu-
caj jej. Baner celowo laduje pod okienkiem prosza-
cym o potwierdzenie zamkniecia, co dodatkowo budzi
zainteresowanie.

Odwiedzajacy czesto pozostaje, aby przeczytac zawar-
tos¢ banera. A tu niespodzianka. Nie oferujemy zad-
nych znizek, zadnych kodéw rabatowych, ani bonéw
na nastepne zakupy. Jedynie naktaniamy do powrotu
do zamowienia.

Oczywiscie mozna badad teraz rézne warianty, gdzie
jednak dajemy jakis bonus i zweryfikowad jak to wpty-
nie na wzrost iloSci zakonczonych transakcji.

Aby zmierzy¢ efekt dziatania, zrobiliSmy praktyczny
test A/B przy pomocy Marketizatora. Potowie 0séb,
ktdre porzucaty koszyk nie pokazywalismy absolut-
nie nic, a drugiej potowie opisana zachete. Dodat-
kowo mierzyliSmy rowniez sprzedaz dokonana przy
ponownym wejsciu na strone sklepu, dla tych kto-
rzy zwyczajnie odtozyli ja na potem lub nie byli jesz-
cze w ,trybie zakupowym”. Jesli ktos wrdci pdzniej
i dokonczy zakup, to réwniez wpadat odpowiednio do
wczesniej przypisanej grupy.

Efekt dla sklepu basketmania to wzrost sprzedazy
wsréd 0sob porzucajacych koszyk o blisko 20% .

MARKETIZATOR JEST ... ZA DARMO

Kazdy moze przetestowac a nawet korzystac na
zawsze z Marketizatora poniewaz jest on za darmo.
W pakiecie do 10 tysiecy wyswietlen zachet na mie-
siac mozna korzystaé z wszystkich nawet najbardziej
zaawansowanych funkcjonalnosci przez dowolnie
dtugi czas.

Sama integracja ze sklepem czy portalem polega na
dodaniu do szablonu jednej linijki kodu javascript.
Coraz wiecej platform sklepowych ma juz gotowe
integracje z Marketizatorem. Dla portali rowniez sa
gotowe do zainstalowania wtyczki integrujace.

W najblizszym czasie Marketizator udostepni baze
kilkuset pomystéw do samodzielnego przetestowa-
nia. Pomysty te beda caty czas rozwijane i weryfiko-
wane, jakie efekty mozna dzieki nim osiagnaé.
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Pokolenie Y charakteryzuje kreatywnos¢, sponta-
nicznosé, ale réwniez roszczeniowosc i, jak twier-
dza niektorzy, hedonizm. Z kolei pokolenie Z - osoby
urodzone po 1995 roku - jest po uszy zanurzone
w internecie, w zyciu nie szuka stabilnosci, wrecz
przeciwnie, stroni od rutyny. ,,Zety” chca miec
wszystko tu i teraz. Doceniaja riposty, btyskotliwe
.zajawki” i oryginalny content na profilach mediow
spotecznosciowych. Generacje, o ktérych mowa,
stanowia ok. 15 miliondw konsumentéw polskiego
rynku, dlatego zrozumienie ich preferencji zakupo-
wych powinno by¢ kluczowe, jesli handlujesz w seg-
mencie rynku, ktdry jest atrakcyjny dla millenialséw.
Pokolenia Y i Z dorastaja oraz konsumuja, podczas
gdy nasz drogi Facebook starzeje sie, ustepujac miej-
sca mtodszym kanatom spotecznosciowym: Snap-
chatowi, Instagramowi czy WhatsAppowi.

3,2, 11ZNIKASZ! SPOKOJNIE, TO TYLKO SNAPCHAT

Najtrafniejsza definicja tej aplikacji, sformutowana
przez agencje Hash.fm, brzmi: , mobilna telewizja na
zywo". Moze nie transmituje wydarzen z zycia snapchat-
tera w real time, ale prawie. Lwia czes¢ uzytkownikow
Snapchata, bo az 80%, stanowia osoby w wieku 10-15
lat, dlatego marki, ktore adresuja swoj przekaz do mto-
dziezy, nie znajda lepszego kanatu komunikacji. Szacuje
sie, ze w Polsce jest nawet 2 500 000 uzytkownikdw
Snapchata! Zdaniem konsumentéw w wieku szkolnym
Facebook to przezytek. Najczesciej loguja sie na swoj
profil tylko po to, aby skorzystac z listy kontaktow.

Warto podkreslié¢, ze Snapchat jest natywny mobilnie
i nie doczekat sie jeszcze wersji na komputer. Do zalet
tej aplikacji zaliczamy brak przypadkowych wyswie-
tlen, Swiadoma subskrypcje, dystrybucje przekazu
w formacie full screen oraz swiezo$¢ komunikatu.
Wraz z era Snapchata zmienia sie tradycyjne rozu-
mienie aplikacji spotecznosciowych - staja sie one
mobilnymi komunikatorami, dialog marki z konsu-
mentem nabiera bowiem cech prawdziwej rozmowy,
a nie, tak jak na Facebooku, jednostronnego komuni-
katu, na ktéry konsument moze zareagowac komen-
tarzem. Kazdy ,snap” znika po uptywie 24 godzin,
dlatego idealnie wpisuje sie w naturalny kontekst,
symulujac niejako rozmowe, ktorej nie da sie powto-
rzy¢. Snapchat ma zatem znamiona naturalnej formy
komunikacji. Uzytkownicy aplikacji nie czuja presji
otoczenia, poniewaz nie musza zbierac¢ polubien, aby
dobrze wypas¢ w oczach innych uzytkownikéw.

Snapchat bardzo dobrze uzupetnia sie z Instagra-
mem, mimo ze to konkurencyjny kanat komunikacji.
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Instagram petni w tym zwiazku role czatu i miejsca
rekomendacji snapchatowych profili. Agencje kre-
atywne pracuja nad narzedziem do pomiaru i analizy
statystyk Snapchata. Obecnie dane pochodza bezpo-
srednio z kont influencerdw, czyli oséb wywierajacych
wptyw na rzesze konsumentdw, ktdrzy wspdttworza
kampanie z lokowaniem produktu. Twércy dystry-
buuja historie produktu, rozpisujac ja uprzednio na
krétkie scenariusze. W kolejnym kroku, za posred-
nictwem aplikacji, pokazuja zalety marki na zaku-
pach, spotkaniu ze znajomymi lub podczas przygo-
towan stylizacji na impreze. W tym przypadku bliskie
relacje miedzy nadawca a odbiorca przekazu - jak
mawiaja millenialsi - ,robia robote”, poniewaz grupa
docelowa produktu nie czuje dystansu do swojego
réwiesnika znanego z np. YouTube’a, petniacego role
trendsettera.

Aplikacja daje duze pole do popisu influencerom,
ktorzy moga wples¢ lokowanie produktu w relacje
z codziennego zycia. Dobry przyktad stanowi promo-
wanie darmowej aplikacji Rebel.to stworzonej przez
wydawnictwo Nowa Era, ktore oprdcz sprzedazy
w tradycyjnych ksiegarniach prowadzi sklep interne-
towy. Littlemooonster?6, blogerka modowa, polecita
swoim odbiorcom aplikacje pomagajaca ogarnac
szkote, czyli planowac¢ zajecia i odrabiaé zadania
domowe. Influencerka krecac ,.snapy” swoim telefo-
nem, wykorzystata drugi telefon do demonstrowania
funkcji Rebel.to. Efektem wspdtpracy marki z blo-
gerka byty setki nowych pobran aplikacji. Tym samym
cel zostat osiagniety. Dodatkowo blogerka ogtosita
konkurs na swoim profilu na Instagramie, w ktdrym
wzieto udziat 320 os6b. Zadanie polegato na pobraniu
Rebel.to i otagowaniu screena z aplikacji. Do wygra-
nia byty kupony na zakupy w answear.com.

Snapchat pozwala na wykorzystanie ograniczonych
czasowo ofert promocyjnych, rabatéow oraz na komu-
nikowanie wyprzedazy w sklepie internetowym. Nie
ma mozliwosci dzielenia sie kuponem rabatowym ze
znajomymi. Jak to sie robi w Ameryce?

Producent lodéw 16 Handles za przesytane ,snapy”
z widocznym produktem odsytat fanom marki kupony
znizkowe do realizacji przy kolejnym zakupie. Waru-
nek byt nastepujacy: konsumenci mieli 10 sekund na
okazanie kuponu znizkowego, ktéry wynosit od 16% do
100%. Kampania promocyjna trwata osiem dni, pod-
czas ktorych marka odnotowata ponad 1 400 interakgji.

- Snapchat nie jest aplikacja dla wszystkich - przez
wiele 0sob (+30) uwazana jest za nieintuicyjna, dziwna
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i po prostu niepotrzebna. Jesli chcemy sie wyréznié
i dotrze¢ do uzytkownikdow w wieku 13-24, to jest
absolutny must have - mdwi Joanna Stefaniak, digital
marketing specialist w Qpony.pl. - W dobrych rekach
Snapchat staje sie bardzo atrakcyjnym narzedziem
marketingowym, ktére pozwala na zaangazowanie
uzytkownika poprzez promowanie produktu, prze-
prowadzanie konkursow, organizowanie czasowych
promocji i znizek, pokazywanie tresci, do ktorych
normalnie nasi klienci nie maja dostepu (wszelkiego
rodzaju backstage) - wyjasnia ekspert. Jak dodaje,
aplikacja w bardzo tatwy sposoéb pozwala na dziele-
nie sie tresciami video, ktore sa obecnie najchetniej
przyswajanym formatem tresci.

Zanim postanowimy zatozy¢ wtasne konto, warto
poswiecic troche czasu, zeby zobaczy¢, jak dziataja
inni, na przyktad marki DeeZee, Coffee Desk, KFC,
Ziaja, Nju Mobile czy Qpony. To, ze tresci znikaja
w tym kanale po 24 godzinach, nie oznacza wcale,
ze strategia jest zbedna. Dobrze wykonane, prze-
myslane i regularne ,snapy” zacheca odbiorcéw do
podjecia dziatania, a przeciez wtasnie o to chodzi -
o interakcje. Snapchat jest narzedziem mocno osa-
dzonym w ,tu i teraz”, a dobrze przeprowadzona
kampania sprzedazowa moze znacznie skrocic¢ pro-
ces zakupowy. W ten sposob aplikacja zaspokaja chec
natychmiastowej gratyfikacji, tak bardzo pozadanej
przez millenialséw.

#INSTAMOOD #POLISHBRAND #ECOMMERCE

Kolejny sprawny kanat komunikacji marketingowej,
z rownie ogromnym potencjatem, to Instagram.
Kampanie marek odziezowych, designerskich czy tez
z branzy nowych technologii, za posrednictwem tej
aplikacji od kilku juz lat, trafiaja do mtodych odbior-
cow. Na Instagramie mtodziez szuka inspiracji, cieka-
wych gadzetdw czy stylizacji. O tym, czy jest on kana-
tem sprzedazowym, czy wizerunkowym, decyduje
wytacznie content. Atrakcyjna koncepcja przedsta-
wienia e-sklepu i, co najwazniejsze, kontekst moga
oczarowad uzytkownikéw. Jak sie do tego zabrad?

Nalezy wymysli¢ oryginalny hashtag, dzieki kto-
remu stworzymy zbidr zdjec i filmikdw odnoszacych
sie do danej marki. Organizujac konkursy, sympa-
tycy brandu beda pokazywali produkt lub warto-
$ci z nim zwiazane, oznaczajac posty okreslonym
hashtagiem. Na Instagramie rownie wazna jest rola
influencerow, ktorzy prezentujac produkt na swoim
profilu, wzbudzaja potrzebe zakupowa wsrdd swo-
ich odbiorcow.
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Pierwsza na Swiecie gra na Instagramie zostata stwo-
rzona w Polsce przy okazji kampanii promujacej buty
Predator Instinct z inicjatywy agencji Isobar Poland
oraz Carat. Zabawa polegata na tym, ze na oficjal-
nym profilu marki Adidas Polska uzytkownik aplikacji
miat dostep do dziewieciu zdje¢ przedstawiajacych
buty. Na kazdym z nich oznaczono dodatkowe profile,
na ktoérych zamieszczane byty zdjecia z fragmentami
hasta dnia. Aby wzia¢ udziat w konkursie, nalezato
odnalez¢ wszystkie elementy sloganu i polubic je
w odpowiedniej kolejnosci. Warto dodac, ze hashta-
giem #predatorinstinct do tej pory oznaczono prawie
15 000 zdje¢ butow.

Polska marka napojéw energetycznych - Komodo
Energy Drink - od stycznia br. organizuje cykliczny
konkurs Komodo Talent Show. Grupe docelowa
stanowia pasjonaci gier komputerowych, dlatego
w komunikacji marki czesto pojawiaja sie takie okre-
Slenia jak: ,stamina”, ,level”, .,Pro Gamer”. Obecny
jest rowniez element rywalizacji - aby wzia¢ udziat
w konkursie, pod zdjeciem lub filmikiem prezentuja-
cym talent sportowy, muzyczny lub artystyczny nalezy
doda¢ hashtag #komodotalentshow. Do wygrania
jest miesieczny zapas napoju Komodo Energy Drink.
Posty konkursowe sa repostowane, czyli udostep-
niane, przez profile zbierajace informacje o bieza-
cych konkursach na Instagramie. Zabawa wzbudza
duze zainteresowanie wsrdd mtodych konsumentoéw,
ktérych ..intryguje smak dzikiej poziomki i mroznego
mojito”. Dzieki promocji marki w mediach spoteczno-
Sciowych sprzedaz Komodo w ciagu dwoch miesiecy
wzrosta 0 20%.

www.ehandelmag.pl

WHATSAPP, KLIENCIE!

Aplikacja WhatsApp pozwala na wysytanie wiadomo-
$ci tekstowych, obrazéw oraz materiatéow video. To
wyjatkowo minimalistyczny komunikator, ale prze-
ciez nie od dzi$ wiadomo, ze mniej znaczy wiecej.
Poza wiadomosciami za posrednictwem WhatsAppa
mozemy wysyta¢ emotikony, notatki gtosowe oraz
podawac lokalizacje. Od strony technicznej moz-
liwe jest masowe wysytanie newsletteréw, mimo ze
komunikatory z zatozenia przeznaczone sa do kore-
spondencji prywatnej. Ogromna zaleta tego narzedzia
jest automatyczny dostep do listy kontaktow w telefo-
nie i wyszukanie 0sdb, ktore réwniez zainstalowaty te
aplikacje.

Potencjat aplikacji nie zostat jeszcze w petni wykorzy-
stany na polskim rynku. Jednym z bardziej znanych
przyktadéw ciekawego wykorzystania WhatsAppa
byta akcja marki Hellmann's, ktéra podazajac za
moda na gotowanie, stworzyta kanat kulinarny. Jed-
nak zamiast wysyta¢ uzytkownikom gotowe przepisy
z produktami Hellmann's na liscie sktadnikow,
marka poszta o krok dalej. Kucharze w czasie rze-
czywistym przygotowywali przepisy na potrawy na
bazie produktéw, ktore uzytkownik WhatsAppa miat
w danej chwili pod reka. Ponadto mdgt liczy¢ na
porady dotyczace kolejnych etapdéw przyrzadzania
positku. Akcja odniosta duzy sukces ze wzgledu na
indywidualne podejscie do konsumenta.

Pokolenie millenialsdow zyje chwila, wiec kazdy
e-sklep, ktory chce zwiekszy¢ sprzedaz, powinien
organizowaé akcje w mediach spotecznosciowych
wymagajace od konsumenta natychmiastowej reak-
cji. Marka powinna uosabiac potrzeby swojego klienta
i kreowac wizerunek elastycznej, nowoczesnej oraz
dynamicznej. Komentarz pod postem na Facebooku?
To stanowczo za mato! Konsument doceni reakcje
w postaci ,snapa” lub rozmowe na WhatsAppie. Na
koniec odpowiedzmy naszemu potencjalnemu klien-
towi: Kacprze zajrzyj na nasz profil na Instagramie
- znajdziesz tam informacje o wszystkich biezacych
promocjach. To przysztosé komunikacji z millenial-
sami, ktorzy coraz bardziej przyzwyczajaja sie do
takiej formy zakupdow - ci e-sprzedawcy, ktorzy sie
do tego nie przystosuja, z wyscigu o portfele mtodych
odpadna najszybciej.
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| NERWOW:

Efektywna wspotpraca
na linii agencja-esklep

e ie kazda firma prowadzaca dziatania
Q N reklamowe to duza marka majaca wtasny
& dziat marketingu, dla ktorego agencja
’ jest tylko wsparciem. W naszych realiach
zdecydowanie czesciej spotykamy sie z sytuacja,
kiedy wtasciciele zgtaszaja sie do agencji, majac
niewielkie pojecie o reklamie lub nie wiedzac
o niej czegokolwiek, wiec potrzebuja nie tylko
wykonawcy, ale tez doradcy, ktory pokaze droge
do osiagniecia zatozonych wczesniej celow.
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Rola agencji wykracza wtedy poza sztywne ramy
wyznaczonych zadan i zaczyna obejmowac réwniez
takie pola, jak strategia, dalszy rozwoj marki, dys-
trybucja informacji, wprowadzanie i opracowywanie
nowych produktow czy ingerencja w te juz stworzone.
W takiej sytuacji kluczowe jest wybranie odpowiednig]
agencji, ktora wykona nie tylko swoja prace, ale tez
czesc¢ pracy klienta.

W zaleznoéci od tego, do kogo chcemy dotrzed,
musimy wybra¢ agencje specjalizujaca sie w danej
formie reklamy i ustali¢ ,warunki gry”, czyli to,
w jaki sposdb bedziemy wspotpracowac, jakich efek-
tow oczekujemy. Najwazniejsi powinni byé jednak
ludzie. Trzeba sie oczywiscie zapoznaé z portfolio,
dowiedzie¢, w jaki sposob weryfikowane sa wyniki
kampanii, sprawdzic, gdzie i jakie projekty agencja
robita, czy ma doswiadczenie w Twojej branzy i suk-
cesy na koncie, ale nie to jest najwazniejsze.

Nastaw sie na dtugotrwata wspotprace biznesowa,,
podczas ktdrej bedziesz musiat zaufa¢ pewnej grupie
0s06b, powierzy¢ im wizerunek Twojej firmy. To od nich
bedzie zaleze¢ to, co zobacza Twoi klienci. Najczesciej
spotykane problemy, jakie moga pojawic sie podczas
wspotpracy to terminowos¢, wzajemne niezrozumie-
nie przejawiajace sie w kolejnych poprawkach do kre-
acji i problemy z komunikacja.

Kiedy juz wybierzemy agencje, pojawia sie pierw-
sze zasadnicze pytanie - czy nalezy zatrudnic¢ osobe
odpowiedzialna za kontakt, zajmujaca sie gtéwnie
wspotpraca z agencja, czy zlecamy te prace komus juz
w firmie pracujacemu.

Wszystko zalezy od indywidualnych preferencji i skali
dziatan, jakich sie podejmujemy. Jezeli mamy zamiar
przygotowac strone internetowa ze sklepem i wypozy-
cjonowad ja wsrdd waskiej grupy odbiorcéw, to praw-
dopodobnie poradzimy sobie sami. Jesli chcemy dzia-
ta¢ na zdecydowanie wieksza skale, szybko okaze sie,
ze decyzji, ktére wymagaja naszego udziatu, jest zbyt
wiele. Czeste spotkania, odbieranie kreacji, planowa-
nie dalszych dziatan reklamowych to zadania, ktore
bywaja bardzo czasochtonne, a osoba spoza branzy
niekoniecznie bedzie wiedziata, jak sie za nie zabrac.
Po stronie agencji taka funkcje petni account mana-
ger, czyli osoba z dziatu obstugi znajdujaca sie mie-
dzy dziatem kreacji a klientem. To ona dowiaduje sie,
co ma zostac przygotowane, zleca te prace dziatowi
kreacji, odbiera ja i weryfikuje, a pdznej prezentuje
klientowi. Wtasnie z nim kontakt bedzie najczestszy
i od jego kwalifikacji oraz umiejetnosci zaleze¢ bedzie
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nie tylko efektywnos¢ wspdtpracy, ale tez jej wygoda.
Dlatego podejmujac wspotprace z agencja, nalezy
upewnié sie czy praca z przydzielonym accountem jest
satysfakcjonujaca - jezeli nie, nie bojmy sie zwrocié
na to uwagi.

Komunikacja na linii klient-agencja przebiega¢ moze
roznie. W zaleznosci od oczekiwan i priorytetéw
mozemy oprze¢ sie na komunikacji e-mailowej, tele-
fonicznej, na czestych spotkaniach czy dedykowanych
programach. Jest to istotny wybdr, ale tak naprawde
zalezy tylko od naszych preferencji, a agencja bez
problemu sie dostosuje. Jesli jestesmy przyzwycza-
jeni do e-maili i telefonow, to nie ma sensu tego zmie-
nia¢. Najwazniejsze jest to, w jaki sposob bedziemy
sie porozumiewac - mozemy sie wzajemnie stuchac
i uznawac¢ wiedze w danym zakresie, starajac sie
wspdlnie osiagnac najlepszy efekt albo narzucac
swoje zdanie agencji, oczekujac wykonania polecenia
i po prostu zleci¢ wykonanie zadania. Pierwsza moz-
liwosé jest oczywiscie wyidealizowana - kazda strona
ma swoje wyobrazenie na temat marki, ktére poparte
jest wiedza, doswiadczeniem i zatozonymi celami.
Dlatego moze pojawiaé sie konflikt na linii agencja-
-klient. Czesto zdarza sie, ze zleceniodawca czuje sie
traktowany arogancko, ma poczucie, ze jego prosby
nie sa wystuchiwane, a efekt koncowy jest daleki od
zamierzonego, co wiaze sie z kolejna dawka popra-
wek i przesunieciem terminu realizacji. Taka sytuacja
daleka jest od ideatu, ale nie zawsze wynika z braku
checi czy zaangazowania po stronie agencji — i tu
dochodzimy do sedna sprawy - czy klient ma zawsze
racje i na ile agencja moze sobie pozwoli¢?

Podstawowym zatozeniem na poczatku wspotpracy
powinno by¢ zatrudnienie agencji ze wzgledu na jej

wieksza wiedze z zakresu reklamy, z czym wiaze sie
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zaufanie do jej kompetencji. Jezeli na przyktad zle-
camy stworzenie logotypu naszej firmy, nad ktérym
pracuje doswiadczony i wyksztatcony art, to nie majac
odpowiednich kompetencji, nie jesteémy w stanie
podjac¢ z nim merytorycznej dyskusji. Oczywiscie,
chcemy, aby logotyp firmy nam sie podobat, ale nie
to jest przeciez najwazniejsze. Czy zastanawialismy
sie nad tym, jak wymyslony przez nas jednorozec
bedzie wygladat na wizytéwkach handlowcow? Czy
pomysleliSmy o tym, Ze pajeczyna nie bedzie rozpo-
znawalna na firmowych dtugopisach? Prawdopodob-
nie nie, wiec warto stuchad i rozmawia¢, starac sie
zrozumieé, dlaczego zadanie zostato wykonane tak,
a nie inaczej, a jesli mamy zastrzezenia, powinnismy
mowic o nich wprost. W koncu jesli pragniemy osia-
gna¢ wymarzony efekt, musimy przekazaé drugiej
osobie swoje mysli, a ona musi je zrozumieé.

Jezeli zalezy nam, aby w komunikacji wykorzysta¢
dodatkowe narzedzie, to najprostszym rozwiazaniem
pozostana chyba na zawsze dokumenty Google. Pro-
ste rozwiazanie, zrozumiate dla kazdego i idealne,
jesli chcemy po prostu zaplanowaé prace i mieé
wglad w jej postep. Potaczenie z kalendarzem Google
pozwala na tatwe zaplanowanie spotkan, dzielenie
sie dokumentami i zlecanie pracy. Konieczne jednak
sa dodatkowe e-maile i telefony, wiec jest to raczej
dodatek niz catosciowe rozwiazanie.

Na rynku pojawity sie tez narzedzia do zarzadzania
projektami, ktére pozwalaja na bardziej kompleksowe
dziatania w jednym miejscu i do tego zachecaja cze-
$cig wizualna.

Do najciekawszych nalezy Slack, Asana i Podio.
Wszystkie trzy oparte sa gtéwnie na tworzeniu
w aplikacji webowej profili, wzajemnym udostepnia-
niu materiatow, zlecaniu zadan, kontroli postepow
i rozmowach na czacie.

Osoby korzystajace na co dzien z medidow spotecz-
nosciowych zrozumieja ich logike w kilka minut
i na pewno spodoba im sie sposo6b obstugi oparty na
podobnych zasadach.

Asana wykorzystywana jest w kilku firmach, z kto-
rymi pracowalismy i taka forma wspotpracy data nam
wyjatkowa przejrzystos¢ pracy, przez co bardzo tatwo
byto umawiaé kolejne spotkania, odbierac prace
i trzymad sie termindw. Byt to jednak duzy projekt
wymagajacy sporego zaangazowania z obu stron.
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Prywatnie tworzac wtasny start-up, korzystatem
natomiast z Trello - narzedzia opartego w duzej mie-
rze na notatkach i planowaniu pracy na kolejne dni.
Bardzo pomocna funkcja sa tu powiadomienia usta-
wiane osobno pod konkretne tablice, co pozwala na
natychmiastowy przeptyw informacji.

Jezeli chcemy efektywnie pracowac z agencja, pamie-
tajmy o kilku prostych zasadach. Nie wybierajmy agen-
cji pochopnie, sprawdzmy konkurencje, zorganizujmy
przetarg, umoéwmy sie na kilka spotkan i sprawdzmy
realizacje, ktdre agencje maja w portfolio. Forma kon-
taktu zalezy od nas, wybierzmy taka, ktdra jest dla
nas najtatwiejsza i pozwoli obydwu stronom szybko
i efektywnie dziatac. | najwazniejsze - rozmawiajmy
o wszystkim. Opisujmy to, co nam sie podoba, i to,
czego nie chcemy, naszych argumentow nie ograni-
czajmy jedynie do ,nie podoba mi sie”, bo tylko wtedy
wspdtpraca przyniesie efekty i bedzie przyjemna. Po
obu stronach pracuja ludzie, ktérzy chca zrobic jak naj-
lepsza reklame i osiagna¢ mozliwie najlepsze wyniki,
ale tylko jedna strona wie, jak to zrobi¢. W koncu dla-
tego sie na te wspotprace zdecydowalismy.
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Odkryj potencjat

komunikacji SMS

Wysytaj skuteczne kampanie.
Buduj jakosciowe bazy numerow.

Zatdéz konto firmowe z kodem polecenia i odbierz pakiet SMS-ow
na przetestowanie naszych ustug:

www.smsapi.pl/rejestracja
T4EY 500 SMS-OW

SMSAPI
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DLACZEGO SMS '

' :

W E-COMMERCETO

JUZ STANDARD?

d lat korzystaja z nich zarowno najwieksze sklepy wysytkowe, jak i mate butiki.

Przeczytaj dlaczego komunikacja SMS od lat wspomaga branze e-commerce.

Wiadomosci tekstowe szybko staty sie standardem
w obstudze klientow sklepow internetowych. Obecnie
trudno znalez¢ platforme e-commerce, ktdra nie jest
zintegrowana z systemem masowych wysytek SMS.
Zadecydowaty o tym dwie kluczowe w biznesie czyn-
niki: oszczednos$¢ czasu i pieniedzy.

SZYBKO | SKUTECZNIE

Powiadomienia SMS wykorzystuja fakt, ze nasz numer
telefonu jest ciagle najlepszym i najskuteczniejszym
identyfikatorem. Informacja wystana na adres e-mail
dotrze do odbiorcy rownie szybko co SMS, jednak
kluczowy jest tutaj czas po jakim zostanie odczytana.
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Ponad 90% SMS-6w odbieranych jest w ciagu 10
minut od czasu dostarczenia. Dlatego pilne i wazne
dla klienta informacje najlepiej przesyta¢ ta droga.
Szczegolnie, ze jest on w petni zintegrowany z plat-
formami e-commerce i dziata automatycznie.

Podczas sktadania zaméwienia klient sam moze
wybrac¢ kiedy chce otrzymac powiadomienie SMS.
Jednym wystarczy informacja o przyjeciu do reali-
zacji i godzinie dostarczenia paczki. Inni wybiora
opcje z powiadomieniem o zaksiegowaniu ptatnosci
czy dostarczeniu przesytki do firmy kurierskiej. Naj-
wazniejsze, ze dzieki systemowi powiadomien sama
liczba nieodebranych paczek moze zmniejszy¢ sie
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nawet o kilkanascie procent. To duzo, szczegdlnie
jesli poréwnamy koszt SMS (kilka groszy) do ceny
ponownego nadania paczki.

MARKETING SMS W E-COMMERCE

Numery klientéw, ktorzy wczesniej dokonali zakupu
w sklepie internetowym, to doskonata baza do dal-
szych dziatan marketingowych. W takim wypadku
mozna precyzyjnie dostarczy¢ wiadomosci osobom
znajacym sklep i marke. Co wazne, jesli w bazie
znajda sie rowniez informacje, jakie produkty inte-
resowaty danego klienta, wtedy skutecznosé przy-
sztych dziatan bedzie niezwykle skuteczna. W takim
wypadku sklep internetowy moze profilowac i per-
sonalizowac¢ oferty ze wzgledu na pteé, miejsce
zamieszkani, wiek i preferencje zakupowe.

Nalezy pamietac, aby dostosowaé ja do oczekiwan
klientow. Niektore firmy wysytaja kilka SMS-6w mie-

siecznie. U innych lepiej sprawdza sie ogranicze-
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nie ich do jednej wiadomosci w roku, ale potaczonej
z naprawde dobra oferta np. z okazji urodzin klienta
lub Walentynkami. Co wazne, czasami nawet jeden
SMS za duzo moze sprawié, ze oferty przestana by¢
traktowane przez klientéw jako .warto$¢ dodana”,
a stana sie spamem. Dlatego nalezy dopasowac cze-
stotliwos$¢ wysytania ofert do profilu klientow.

Oczywiscie to nie wszystkie mozliwosci jakie daje
SMS w branzy e-commerce. Mozna réwniez wykorzy-
sta¢ go do prowadzenia programoéw lojalnosciowych,
wysytek zyczen na okazji Swiat czy do badania zado-
wolenia klientéw. Wystarczy tylko wprowadzi¢ ustuge
ShortCode, ktéra umozliwia wysytanie wiadomosci
zwrotnych. Wtedy po odebraniu zamdwienia, klient
zostanie poproszony o ocene, podobnie jak ma to
miejsce podczas rozmoéw na wielu infoliniach.
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E-SKLEP JAK START-UP

CZY MASZ SZANSE NA ZDOBYCIE FINANSOWANIA Z FUNDUSZY INWESTYCYINYCH?

A

4N

ho¢ ecommerce to sektor, ktory doskonale
C radzi sobie bez wzgledu na rynkowe
fluktuacje, a tylko w Polsce jest warty
ponad 33 miliardy ztotych, jesli chodzi
o zainteresowanie funduszy inwestycyjnych,
jest praktycznie pomijany. Dlaczego niezwykle
ryzykowne przedsiewziecia, czesto
o eksperymentalnym modelu biznesowym,
pozyskuja miliony jak za dotknieciem magicznej
rozdzki, a dobry, sprawdzony e-sklep to kasek
zupetnie nieatrakcyjny dla inwestora? | czy
mozna zrobic cos, by dopasowac swoj profil
dziatalnosci do oczekiwan funduszy?
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// Michat Juda i Jasiek Stasz, zatozyciele Showroom.pl

[fot. fb.com/shwrm]

Trzy lata temu zrobito sie gtosno o pewnym modowym
butiku online, ktéry wyrdst na facebookowej aplikacji
do... kupowania torebek. Showroom, bo o nim mowa,
to, na pierwszy rzut oka, e-sklep z ciuchami, jakich
tysiace w sieci - i po czesci tak jest. Réznica polega
jednak na tym, ze to ,klasyczny ecommerce” tylko
z perspektywy klienta. Od strony technologicznej to
tzw. marketplace, a wiec platforma sprzedazowa,
gdzie setki marek udostepniaja swoje produkty, od
sprzedazy ktérych Showroom pobiera prowizje.

Pierwszym inwestorem spotki byt fundusz Hard-
Gamma, ktéry miat 15% udziatéw. Srodki te pozwolity
na rozwdj projektu i ekspansje zagraniczna. Trzy lata
pozniej, w 2015 r., niemiecki konglomerat wydaw-
niczy, Burda International, objat pakiet kontrolny
w firmie - HardGamma zrealizowata wyjscie, a zato-
zyciele biznesu, Jasiek Stasz i Michat Juda, odsprze-
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// Targi Mustache Yard Sale w PkiN [fot. fb.com/mustachewarsaw]

dali czes$¢ swoich udziatéw. Cho¢ nie zdradzono kwoty
transakcji, to mozna zatozy¢, ze rozmawiamy o wyce-
nie start-upu na poziomie milionéw euro.

Inna historia, réwniez z rynku fashion - Mustache.pl.
Patrick Deba i Konrad Ozdowy zaczeli od ,garazo-
wej wyprzedazy”. W 2008 r. zorganizowali minitargi,
na ktorych niezalezni projektanci mogli wystawic
swoje produkty. Po stronie organizatorow byta pro-
mocja wydarzenia - jezeli Mustache Yard Sale miat
okaza¢ sie sukcesem, musiat by¢ najpierw sukce-
sem dla sprzedawcow. Ponad siedem lat pdzniej
i po 16 kolejnych edycjach targéw o imprezie mowi
sie, ze jest jedna z najwiekszych tego typu inicjatyw
w Europie.

Gdzie$ pomiedzy nastepnymi targami, w 2012 r.,
pomystodawcy przedsiewziecia postanowili prze-
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niesc¢ je do internetu, szybko pozyskujac inwestora
- LMS Invest. - Moda to jeden z najciekawszych
i najszybciej rozwijajacych sie segmentéw ecom-
merce. W Mustache spotyka sie kilka obiecujacych
trendow: coraz wieksza sktonnos$¢ konsumentow
do kupowania ubran online, rosnace zainteresowa-
nie niezaleznymi projektantamii wreszcie moda na
polskie produkty i polski design - mowit w wywia-
dzie dla Forbes.pl Michat Olszewski, ktory repre-
zentuje fundusz inwestycyjny. Kwota transakcji
takze nie zostata ujawniona.

Chcac dowiedziec sie o kolejnych ciekawych inwe-
stycjach w obszarze ecommerce, napotykam... mur.
Pomijajac kilka transakcji LMS, w tym obszarze nie-
mal nic sie nie dzieje. Dlaczego?

- Problem jest dwupoziomowy. Z jednej strony wta-
Sciciele internetowych przedsiewzie¢ zdaja sie byc
nieswiadomi mozliwosci, jakie oferuje wspotpraca
z funduszem inwestycyjnym, i praktycznie nie otrzy-
mujemy zgtoszen od tego typu dziatalnosci - wyjasnia
w rozmowie Tomasz Czaplinski, Partner Zarzadza-
jacy w jednym z najwiekszych VC w Polsce, SpeedUp
Group. - Ale nie ukrywam, ze inwestorzy rzadko inte-
resuja sie e-sklepami - dodaje.

Dlaczego? Odpowiedz jest prosta,
cho¢ niezadowalajaca. - Tutaj
mamy do czynienia z oczywistym
modelem biznesowym i zyski
mozna dosy¢ tatwo przewidziec.
To zarazem zaleta, jak i wada,
poniewaz z gory wiadomo, ze
powyzej pewnego putapu nie uda
sie wydostaé, o ile oczywiscie
firma dziata na ograniczonym
rynku, na przyktad tylko w Polsce
- ttumaczy Czaplinski.

Jezeli nie mamy do czynienia z marzami na poziomie
20-30%, do tego dochodzi koniecznos$¢ zaangazowa-
nia kapitatu obrotowego na wysokim poziomie, nalezy
tez doliczy¢ koszty zwiazane z pozyskiwaniem ruchu
i promocji, okazuje sie, ze potencjalne zyski z inwe-
stycji w taki biznes sa stosunkowo niewielkie.

W takim razie jakiego rodzaju zyski bytyby interesu-
jace dla funduszy?
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- Szukamy projektow, ktore sa w stanie przyniesc
od 50 do 100 procent zwrotu rocznie. Taka spotka po
trzech-czterech latach powinna by¢ mniej wiecej pie-
ciokrotnie od poczatkowej wyceny. Przy ecommerce
osiagniecie takich zwrotéw jest sporym wyzwaniem
- podkresla inwestor. Jednoczesnie wracamy do
tematu innowacji. - My inwestujemy w Mustache.pl
- ale to nie jest czysty e-sklep. Nie jestesmy zatowa-
rowani, nie robimy wysytek, jestesmy hubem, ktory
taczy sprzedawcow i kupujacych. Dzieki temu posia-
damy znacznie wieksze mozliwosci szybkiego skalo-
wania biznesu - zaznacza Czaplinski.

Zdaniem inwestora olbrzymie szanse w obszarze
marketplace’owym czy subskrypcyjnym maja branze
niszowe. - Ostatnio przygladalismy sie sklepowi
zwiazanemu z wedkarstwem. - Z czym? Dopytuje. -
Z wedkarstwem. Mozna realizowaé wysokie marze,
a segment jest praktycznie w ogdle niezagospodaro-
wany. Podobnie sytuacja wyglada w przypadku rynku
produktéw sportédw walki czy sportow ekstremal-
nych. Ich wspdlna cecha jest zaspokajanie potrzeb
hobbystycznych. Co prawda na tych rynkach dziataja
juz jacys gracze, ale braki w zaopatrzeniu, kiepski
marketing, etc. - to wszystko sprawia, ze widzimy tu
szanse. Nasi dostawcy w tym marketplace’ie pocho-
dza gtéwnie z zagranicy; dzieki nam klient zyskuje
dostep do ogromnego asortymentu, jednoczes$nie
nie przeptacajac za kosztowna dostawe - opowiada
inwestor.

Jak zaznacza, cho¢ SpeedUp interesuje sie takze
przedsiewzieciami na wczesnym etapie rozwoju,
idac do funduszu, warto miec juz chocby pierwszych
kupujacych. - Idealnie by byto, gdyby zdefiniowane
zostaty Sciezki oraz koszty pozyskania klienta, ale to
jest, de facto, sprawa drugorzedna - po to jestesmy,
aby w tym pomoc. Pierwsi klienci, interesujaca nisza
i koncept biznesowy - jesli to jest, to mamy o czym
rozmawiac - ttumaczy Czaplinski.
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Wedtug niego czasami nawet kwestia zysku schodzi
na dalszy plan. Najciekawsze jest to, jak zachowuja
sie klienci w sklepie, jak ksztattuje sie srednia war-
tos¢ koszyka, ile wynosi realna marza na produk-
cie. - Wrdoce do Mustache’a. Cho¢ w momencie gdy
usiedlismy do stotu, platforma sprzedazowa dopiero
wystartowata, dzieki organizowanym wczes$niej tar-
gom wokdt marki udato sie zbudowa¢ spotecznosé.
To z kolei przetozyto sie na dynamiczny start i szyb-
kie osiagniecie zadowalajacych zwrotéw - wyjasnia
inwestor.

Podobne podejscie prezentuje
Mariusz Wesotowski, specjalista
ecommerce, doradca i trener
biznesowy. Inwestowanie

w e-sklepy, podobnie jak we wszel-
kie inne biznesy, musi opierac sie
na jakich$ sensownych mierzal-
nych wskaznikach, tyle ze typowe,
znane ze $wiata start-upow mnoz-
niki EBITDA, moga nie sprawdzac
sie w przypadku samych sklepow
internetowych. Dlaczego? - Ich
potencjat to réwniez dziatania
nieprzektadajace sie na poten-
cjalne zyski w sposdb bezposredni
- ttumacazy.

To jest troche tak, jak w anegdocie o konwersji, gdzie
po sprawdzeniu wszystkich zrédet ruchu szef mar-
ketingu podejmuje decyzje o tym, Ze nalezy przestac
wspierac te, ktore tego ruchu nie generuja. Co jest
tego konsekwencja? Otéz totalne padniecie ruchu
w catym serwisie. Nie mozna patrzec tylko na tabelki
i wskazniki, bo one tez nie zawsze musza pokazywac
jedynie stuszna prawde.
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- Kiedy kto$ chce sprzedaé sklep, z reguty jestesmy
podejrzliwi i pytamy o przyczyny, bo o ile jestesmy
w stanie uwierzy¢, ze prowadzac dziatalnos¢ gospo-
darcza, trudno jest samemu ogarnia¢ wszystko, cho-
ciazby powyze| pewnego poziomu wysytanych paczek,
to trudno daé wiare, ze ktos tak po prostu sprzedaje
dochodowy biznes - zauwaza Wesotowski. Jego zda-
niem wszystko jest kwestia skali, brakujacego czasu,
innym razem zwyktego dojscia do punktu, w ktorym
nie ma sie juz sity rozwija¢ samodzielnie, a jedno-
czesnie chciatoby sie sprobowac zrobic¢ cos innego.
Jak dodaje: - Swego czasu na Allegro bardzo czesto
mozna byto natkna¢ sie na aukcje, na ktorych ofe-
renci wystawiali swoje superbiznesy w cenach bardzo
zroznicowanych, lecz najczesciej majacych niewiele
wspoblnego z rzeczywistoscia. Problem z wycena
przedsiewziecia i zaplanowaniem jego dochodowosci
w czasie moze by¢ nie lada przeszkoda w ustaleniu
przejrzystych i korzystnych dla obu stron warunkow
w rozmowach z funduszami inwestycyjnymi.

Marek Rusiecki to Partner Zarzadzajacy w funduszu
Xevin Investments, ktdry zainwestowat w kilka przed-
siewzieé z zakresu ecommerce. - ,,Czysty” e-handel
lubimy, ale obecnie juz nieco mniej. Jest to aktualnie
kategoria, ktéra wymaga olbrzymich naktadéw inwe-
stycyjnych. Stato sie tak z kilku powoddw, miedzy
innymi dlatego, ze konkuruje sie z graczami offline,
ktérzy wchodza do online. Ecommerce spala pienia-
dze w takim tempie, ze coraz rzadziej podejmujemy
decyzje o inwestowaniu w ten sektor - wyjasniat
inwestor przy okazji rozmowy do zbioru wywiadow
.25 najlepszych polskich start-updow”.

Czy tradycyjne e-sklepy skazane sa na $rodki wtasne
i wsparcie bankéw w swojej drodze na szczyt? Nie-
koniecznie - odpowiednio zaplanowana i wdrazana
strategia, nastawienie na konkretna grupe odbior-
cow, szybki rozwdj i nastawienie na wiecej moga by¢
wystarczajacymi aktywami, by usias$¢ do stotu z inwe-
storami. - Nie zamykamy drzwi dla nikogo - podsu-
mowuje Tomasz Czaplinski.
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Eastend to tylko pozornie mtodzieniaszek - na rynku
istniejecie od konca lat 90., prawda? Czy w Waszym
~Mmicie zatozycielskim” znajdzie sie jaki$ garaz,
w ktorym rozkrecaliscie firme albo przymierajacy
gtodem prezes oszczedzajacy na drozdzdowkach,
byleby rozwinaé cos swojego?

Korzenie Eastend siegaja doktadnie 1997 roku.
W internecie zaczelismy dziata¢ od 2002 roku.
Zaczeto sie od strony Grinders.pl, gdzie sprzedawane
byty przede wszystkim buty marki Grinders, Dr. Mar-
tens oraz X18 z Islandii, ktéra z racji swojego niety-
powego, jak na tamte czasy, wzornictwa, nie przyjeta
sie w Polsce. Jako Grinders byliSmy jednym z pierw-
szych sklepow, ktore sprzedawaty buty w internecie.
Co prawda ,mit zatozycielski” nie jest tak ciekawy, jak
niektérym mogtoby sie wydawac ($miech), ale start
w erze raczkujacego u nas e-handlu byt, de facto,
przecieraniem szlaku dla tysiecy kolejnych sklepow.

Jak wygladato budowanie sklepu w poczatkach XXI
wieku?

Jako jedni z wielu, zaczeliSmy od sprzedazy na Allegro,
natomiast dos¢ szybko udato nam sie zbudowac
marke. Wtedy dziataliSmy nie jako Eastend, a jako
PH Rolendt - firma zatozona przez naszego prezesa
Karola. Trwato to kilka lat. Oferta sklepu ewoluowata:
zaczynaliémy od martenséw i raczej ciezkiego obu-
wia, ale wkrotce w naszej ofercie pojawity sie pierw-
sze egzemplarze butéw sportowych; Diesel, Yellow
Cab, Puma, Converse.

Duzo sprzedawaliscie?

Tak, to byt bardzo dynamiczny rozwoj. W 2008 roku
zmieniliSmy siedzibe na znacznie wieksza i faktycznie
mozna potraktowac to jak przeniesienie sie z garazu
do biura z prawdziwego zdarzenia ($miech). W tym
samym roku przeprowadziliSmy rebranding i do dzi$
dziatamy jako Eastend. Rok pdzniej ruszyliSmy z wta-
snym sklepem internetowym, ale az do 2012 roku
gtéwnym kanatem dystrybucji byto Allegro.

Co takiego wydarzyto sie w 2012 roku, ze nagle
postanowiliscie przejsc ,,na swoje”?

Byto to powiazane m.in. z decyzja o stworzeniu wta-
snego zespotu marketingowego, wtedy tez ja wsko-
czytem na poktad. Decyzja o odejsciu od strumienia
przychoddéw ptynacego z portalu aukcyjnego byta
trudna, ale z perspektywy czasu bardzo trafna. Zain-
westowalismy w budowanie wtasnego brandu i dzieki
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temu dzis jesteSmy w petni niezalezni od innych kana-
tow sprzedazy. W ciagu 2,5 roku doszliSmy od zera do
ponad 500 tysiecy fandéw na Facebooku, mamy ponad
350 tysiecy uzytkownikdéw miesiecznie i to wtasnie
nasza strona internetowa jest teraz absolutnym prio-
rytetem, to ona generuje najwieksza sprzedaz, zas
z Allegro stopniowo sie wycofujemy.

Chociaz moge domyslac sie powoddow, chciatbym to
ustyszec od Ciebie: dlaczego postanowiliscie odwro-
cic¢ sie od Allegro i przejsc¢ na wtasny kanat dystrybu-
cji, rozwinac dziat marketingu? Co stato za ta decy-
zja, skoro sprzedaz tam byta catkiem dobra?

Zwykta chec¢ niezaleznosci, budowanie wtasnej marki
z prawdziwego zdarzenia, nie chcieliSmy funkcjono-
wac jedynie jako podstrona z pozytywnymi komen-
tarzami. Co jednak nie mniej wazne, sprzedaz na
Allegro to nieustanne konkurowanie cena. Zaweza to
niejako pole manewru, wiec tutaj zarzad chciat funk-
cjonowac na wtasnych zasadach, a nie dostosowywacé
sie do tych, ktére dyktuje wspomniany portal.

Jak duza jest dzis firma?

Cata firma liczy 47 osob. Zaliczaja sie do nich pra-
cownicy sklepu stacjonarnego, dziatu logistycznego
i ksiegowosci. Jest oczywiscie zarzad, jest biuro
obstugi klienta, obstuga reklamacji oraz zespo6t mar-
ketingowy.

Ile 0sdb zatrudniacie w dziale marketingu?
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Od samego poczatku liczyt on cztery osoby. Zmie-
niato sie to nieco na przestrzeni czasu, bywato, ze
pracowalismy w trojke, a w najbardziej krytycznym
momencie bytem sam - cho¢ przez krétki czas, na
szczescie. W marcu zatrudnilismy kolejna osobe i od
tego czasu jest nas juz piatka.

Czy wtedy, kiedy sklep istniat w sieci, korzystaliscie
z pomocy zewnetrznych podmiotdw, na przyktad
agencji marketingowych, czy tez wszystko robiliscie
sami?

Oczywiscie, wspieraliSmy sie agencjami i caty czas
korzystamy z ich ustug, nie bylibySmy w stanie
wszystkiego zrobi¢ samodzielnie z do$¢ oczywi-
stych wzgledow: czterech czy pieciu pracownikéow
w zespole marketingu nie jest w stanie planowad
i egzekwowac wszystkich zatozen, jakie przyjmu-
jemy w celu dynamicznego rozwoju firmy. Dzi$ kana-
tow komunikacji z klientami i miejsc sprzedazy jest
zbyt wiele, by przy spétce tej wielkosci moc wszystko
realizowac ..in house”.

Kiedys wspotpracowalismy z agencjami w znacznie
szerszym zakresie niz obecnie, natomiast po utwo-
rzeniu dziatu marketingu, z oczywistych wzgledow,
moglismy pozwoli¢ sobie na rezygnacje z ustug pod-
miotow zewnetrznych, chociazby w zakresie kampanii
AdWords. Obecnie z pomocy agencji korzystamy m.in.
przy kampanii w modelu RTB i jestesmy zadowoleni
z tej wspotpracy. Jesli mowa o marketing automa-
tion, zobaczymy, jak to bedzie wygladato, na razie to
dla nas wciaz wzglednie nowa rzecz. Social media,
planowanie kampanii, wspotprace z blogerami etc.
ogarniamy sami.

Wspomniate$ o mnogosci sposobow sprzedazy
w sieci. Jaki jest Twadj ulubiony kanat sprzedazy? Czy
masz taki jeden?
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- Nawet dwa! Media spotecznosciowe, z naciskiem na
Facebooka oraz e-mail marketing. Osobiscie zajmuje
sie kampaniami w tych kanatach. Lubie w nich to, ze
konkretne dziatania moga btyskawicznie przetozyc
sie na widoczny wzrost sprzedazy.

Temat e-mail marketingu jest mi szczegoélnie bliski.
Ciekawi mnie, jak to u Was dziata. Co sie sprawdza,
a co nie przynosi efektow?

U nas sprawdzaja sie kreacje mailowe, gdzie wyko-
rzystujemy duzo grafiki. Preferujemy zdjecia
z sesji na cata szerokos$¢ szablonu, a nie fotografie
packshotowe. Co ciekawe, widocznos$¢é ceny na obra-
zie to kwestia drugorzedna - wazne jest to, co sie
na tej konkretnej kreacji znajduje. Duze banery, tad-
nie prezentujace produkt, z krétkim, zachecajacym
copy - takie wiadomosci charakteryzuja sie bardzo
wysokim wspotczynnikiem konwersji. Co wazne: taki
e-mail nie moze by¢ za dtugi.

Istnieje jakie$ logiczne wyjasnienie, dlaczego tak
jest? Ludzie nie maja cierpliwosci?

Bardzo duzy odsetek wejs¢ na strone z e-maila mamy
z urzadzen mobilnych, a ..uporczywe” scrollowanie
bywato prawdopodobnie irytujace czy tez dekoncen-
trowato. Okazuje sie, ze szablony, ktére maja duze
grafiki, wyrazny button z CTA, utatwiaja klikniecie
kciukiem na ekranie telefonu i przejscie na strone.
Poréwnywalismy takie wiadomosci z tymi, ktore byty
dtugie, z wieloma linkami - i ewidentnie widac tu
pewien wzor zachowan.

Brzmi sensownie. Ciekawe jest to, jak w ogdle user
experience, zwtaszcza w przypadku uzytkownikow
mobilnych, moze faktycznie wptywac na sprzedaz.
To sa czesto takie rzeczy, ktére marketerom moga
sie wydawac zupetnie nieistotne, prawda? Za dtugi
e-mail? Za duzo klikalnych elementow? Nie jest to
cos, co pare lat temu rozwazalibysmy w kategoriach
czynnika wptywajacego na przychody.

Oczywiscie, u nas na przyktad zwraca sie na to uwage
dopiero od mniej wiecej dwoch lat. Sadze, ze w pew-
nym momencie tradycyjne metody marketingowe,
stosowane, by osiagnadé pewna stata trakcje, przestaja
dziataé tak dynamicznie, jak we wczesnej fazie rozwoju
sklepu. Utrzymuja oczywiscie pewien staty poziom
przychoddw, ale nie wptywaja wyraznie na ich wzrost.
To jest mniej wiecej moment, w ktérym drobne zmiany
i nieustanne testowanie réznych rozwiazan zaczynaja
przynosi¢ najbardziej widoczne efekty.

www.ehandelmag.pl



.Social media nie sprzedaja” to prawdopodobnie naj-
wiekszy mit, tuz obok stynnego ,.roku mobile” (najdtuz-
szego roku w historii $wiata). Z drugiej strony sa ci, dla
ktorych Facebook nie jest, poniewaz z zasady nie moze
by¢, kanatem sprzedazy z wyboru.

Tak, znam to podejscie. Facebook jako miejsce budo-
wania relacji z fanami i dostarczania wartosciowego
contentu.

No wtasnie. Tymczasem Wasze kanaty social
mediowe - Facebook i Instagram - sa przepetnione
jednostajnym (w sensie brzmieniowym) komunika-
tem: ,Zapraszamy na zakupy!”. To niezwykle cie-
kawe, bo rézni marketingowi guru zazwyczaj mowia
cos innego, zwracaja uwage na ,,miekka” komunika-
cje, jaka powinna toczyc sie w obrebie fanpage’a. Jak
to dziata w Eastend?

Jesli chodzi o typowe stwierdzenie, ze Facebook czy
inne ,modne” social media nie sprzedaja, to ma ono
swoje zrodto w zbyt wygérowanych oczekiwaniach.
Moim zdaniem odpowiedzialno$¢ za to ponosza gtow-
nie agencje, ktorym hype wokot mediéow spoteczno-
Sciowych byt bardzo na reke. Niektdorzy moze uwie-
rzyli, ze za posrednictwem wspaniatego Facebooka
wszystko sprzedadza, a to nie do kofca tak dziata.

Jesli natomiast chodzi o nasz fanpage, to jest on
ukierunkowany na sprzedaz, aczkolwiek, jak wida¢,
w zaden sposdb nie wptywa to negatywnie na jakos¢
spotecznosci, ktéra jest zbudowana wokot marki.

Testowaliscie kiedykolwiek inny sposéb komunikacji?

Oczywiscie ze tak, od tego w ogole wyszliSmy. Na
poczatku naszej dziatalnosci na FB staraliSmy sie za
wszelka cene budowac zainteresowanie, ktore byto
mierzone w like'ach i share’ach. Liczyty sie jak naj-
wieksze liczby, bo i wéréd marek panowata opinia, ze
to jest wtasnie cel prowadzenia fanpage’a. Wpadlismy
w putapke, tak jak wiele innych sklepdw. Wrzucalismy
tak zwany lol-content czy informacje kompletnie nie-
zwiazane z nasza dziatalnoscia, takie jak na przyktad
newsy ze $wiata sportu ($miech]. | cho¢ mielisémy
pozadane zaangazowanie, nijak nie przektadato sie
ono ani na sprzedaz, ani nawet na ruch na stronie.
Mato tego, dochodzito do kuriozalnych sytuacji, gdy
po wrzuceniu w koncu postu z butami, pojawiaty sie
komentarze w stylu: ,.Gdzie mozna takie kupi¢?”.

Czyli ludzie, ktorzy byli Waszymi fanami, nie wie-
dzieli, de facto, na jakim sa fanpage’u?
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Wtasnie! Po czasie zrozumielismy, ze to strata czasu
i pieniedzy. Przyjelismy w koncu do wiadomosci, ze
to nasza grupa docelowa jest ostatecznym arbitrem
i decyduje, jakie tresci chce od nas otrzymywac. To
wtasnie na podstawie ich oczekiwan nasza obecna
komunikacja ma taka, a nie inna postac. Odeszlismy
wiec od prawd marketingowych autorytetéw i zacze-
lismy szuka¢ swojego modelu komunikacji. Na pod-
stawie analizy chociazby statystyk udostepnianych
w FB oraz GA doszliSmy do wniosku, ze tak naprawde
najatrakcyjniejszymi tresciami dla naszych fandw sa
wtasnie zdjecia prezentujace dostepne u nas pro-
dukty, ewentualnie uzupetnione od czasu do czasu
o informacje, ze jest jakas promocja czy wyprze-
daz. Przestalismy udawad kogos, kim nie jestesmy,
zaakceptowalismy w petni fakt, ze jesteSmy przeciez
sklepem internetowym z butami, i tak zaczelismy
tez promowac nasza strone. Reklamy zachecajace
do polubienia naszego fanpage’a mdéwia wprost, ze
jestesmy renomowanym sklepem internetowym
z butami, ..polub nas i otrzymuj najswiezsze info
o promocjach” - i to dziata lepiej, niz mogtoby sie
komukolwiek wydawac. Taka sprzedazowa forma
budowania relacji jest naturalna konsekwencja ocze-
kiwan naszych klientow.

Buty to w ogodle popularny temat. Preznie rozwija sie
kultura sneakerheadoéw, jestem w stanie wyobrazi¢
sobie, ze powstaja fanpage’e, w ktorych pojawiaja sie
zdjecia butow tylko dlatego, ze sa atrakcyjne. Moze
sie wiec okazac, ze najprostsza strategia, taka jak
np. promowanie konkretnych modeli danego pro-
duktu w fajnej formie, okazuje sie najlepsza.

Puenta jest taka, ze najlepsza strategia marketin-
gowa powstaje wskutek testowania, analizowania,
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sprawdzania tego, co dziata i co nie dziata, a nie ze
Slepego podazania za moda w marketingu interneto-
wym. Tego trzymamy sie od bardzo dawna.

Macie tez konto na Instagramie. Stosujecie na nim
podobne zasady?

Tak, choé, mimo wszystko, tutaj sprzedaz przeplata
sie z lifestyle’em. Wynika to z ograniczenia plat-
formy pozwalajacej na umieszczenie tylko jednego
klikalnego linku, trudniej tez zmierzyé¢ efektywnosc.
Obecnie na biezaco analizujemy wejscia na strone po
publikacji danego posta.

Sami robicie zdjecia?

Tak, rzadko positkujemy sie zdjeciami udostepnio-
nymi przez dystrybutora. Zazwyczaj robimy to wtedy,
kiedy akurat nie jesteSmy w stanie przygotowacd
jakich$ materiatow, a koniecznie chcemy zaprezento-
wac dany produkt. Content wizualny musi by¢ bardzo
atrakcyjny - nic tak dobrze nie dziata jak wpadajace
w oko zdjecie.

Czy mozesz zdradzic, jakiego rzedu kwoty wiaza sie
z miesieczna obstuga marketingowa takiego sklepu
jak Eastend?

Jesli chodzi o samego Facebooka, sa to kwoty w prze-
dziale 10-15 tys. zt miesiecznie. Jezeli dotozymy do
tego przygotowanie i obstuge kampanii w pozostatych
kanatach, z ktorych korzystamy, te koszty wzrastaja
do mniej wiecej 50k miesiecznie, bez uwzglednienia
pens;ji specjalistow.
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Jak z perspektywy Eastend zmienia sie branza
odziezowo-obuwnicza? To jest chyba nieustannie
bulgoczacy wulkan. Mam wrazenie, ze niewiele seg-
mentéw ehandlu rozwija sie tak dynamicznie.

Modowy e-commerce rosnie w bardzo szybkim tem-
pie, czesto zupetnie nowe sklepy, ktére pojawiaja sie
na rynku, sa od razu przygotowywane niezwykle pro-
fesjonalnie, maja catkiem niezty marketing. Nawet
przy niewielkich srodkach, jakimi dysponuja, sa
w stanie narobi¢ sporo zamieszania ($miech). Nie
ma juz powodu, by dziata¢ ,na partyzanta”, poniewaz
szlaki zostaty przetarte, takze rynek robi sie coraz
bardziej konkurencyjny. Co jednak ciekawe, odcho-
dzi sie od walki cenowej. Wazniejsze jest catosciowe
doswiadczenie, jakie klient zdobywa w trakcie korzy-
stania z ustug danego sklepu.

Czyli?

Licza sie gtéwnie wrazenia, jakie towarzysza zetknie-
ciu sie z obstuga klienta. Niedawno wydtuzylismy
godziny pracy BOK, bo przy wzroscie skali dziatalno-
$ci coraz wiecej spraw trzeba zatatwic¢ wtedy, kiedy
ludzie wroca z pracy, uczelni. Niezwykle wazny jest
rowniez czas nadania paczki: staramy sie, aby byt on
jak najkroétszy, nasza Srednia to 48 godzin, jesli cho-
dzi o dni robocze, cho¢ nie ukrywam, ze problemem
ciagle sa weekendy i Swieta.

To chyba trudnosc, z ktara, na ten moment, borykaja
sie wszyscy.

Tak jest, ale coraz wiecej sklepdw stara sie to
w jakis sposob klientom rekompensowac, na przy-
ktad poprzez uproszczenie procedury zwrotu. Wystar-
czy spojrze¢ na naszych gtéwnych konkurentdw,
takich jak Zalando albo Answear. W tych sklepach, do
wysytanego zamodwienia od razu dotacza sie szablon
zwrotu dla kuriera, dzieki czemu klient - jezeli posta-
nowi zwrocic¢ zakupiony produkt - pakuje wszystko do
tego samego pudetka, w ktérym otrzymat przesytke,
przykleja dotaczona do zamdwienia naklejke, zama-
wia kuriera online i zatatwione. My réwniez oferujemy
to rozwiazanie. Wystarczy, ze klient zaloguje sie na
swoje konto i moze za pomoca kilku kliknie¢ uméwic
sie z kurierem we wskazanym miejscu, on do niego
przyjedzie i odbierze paczke. Klient musi podczas
catego procesu zakupowego odczuwac maksymalne
zadowolenie, na kazdym etapie.

Ostatnio coraz gtosniej mowi sie o ustudze ,Same
Day Delivery”. Niedawno Furgonetka.pl wprowadzita
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Pozyskiwanie

Zrédio / Medium
% nowych

Sesje sesji

992092 43,75%

Sr

Zachowanie Konwersje = E-commerce ~

Nowi Wspolczynnik  Strony $r. czas EESECIERYINE

uzytkownicy odrzucen I sesja trwania sesji k:::;':li_z:' Transakcje
259065 41,61% 5,01 00:03:2 0,93%
% calos $r. dla ku Sr. dia i a Sr. dla widoku
100,1 U danych: 0,93%

(258 768
1. google / organic 165 427 (27,94%) 46,59% | 77 077 (29,75%) 31,38% 6,36 00:04:27 1,26% | 2 090 (37,93%)
2. (direct) / (none) 77 476 (13,09%) 58,94% | 45 663 (17,63%) 37,19% 5,77 00:04:05 0,97% 751 (13,63%
3. facebook / ads 73 686 (12,45%) 50,76% | 37 400 (14,44%) 50,25% 3,59 00:02:26 0,24% 177 (3219
4. google / cpc 63 795 (10,77%) 32,94% | 21013 (8.11%) 54,711% 3,80 00:02:25 0.56% 356 (6,46%
5. facebook.com / referral 59 922 (10,12%) 32,55% | 19504 (7,53%) 33,79% 542 00:04:00 1,15% 687 (12,47%
Wymiar dodatkowy ~ | Sorfowanie: = Domysine ~ Q, | zaawansowane HH | @
Pozyskiwanie Zachowanie Konwersje E-commerce ~
Zrédio / Medium ! . ) . Wspdlczynnik
Nowi Wspoiczynnik Strony / Sr. czas e :
sesje + % n?wych uzytkownicy odrzucen sesja trwania sesji kgg,:;r:l]_'cg' Transakcje
sesji
2822 556 29,80% 6,93 00:04:59 1,63%
% calosc Sr.d (u Sr. dla Sr. dla widoku Sr. dla widoku
0,48% (592 092) d h
00:03
(42,91
Promocje do — 50% | Kultowe
1. klasyki | Wygraj trampki Converse 2 822(100,00%) 19,70% | 556(100,00 29.80% 6,93 00:04:59 1,63% 46(100,00%)

¥ / email

/] Screeny z Google Analytics ilustruja gtdwne zrddta ruchu na naszej stronie. Jak mozna zauwazy¢, nawet w tak radykalnym modelu atry-

bucji jak analyticsowy last-click, adsy i refferale z Facebooka stanowia jedne z najwazniejszych zrodet ruchu i konwersji w naszym sklepie,

a przeciez jak na sporych rozmiarow e-commerce przystato, korzystamy z wielu kanatow promocji. Informacji o przychodach niestety nie

moge podac - to juz pozostanie nasza tajemnica. Powiem tylko, Ze sa to kwoty piecio- i szesciocyfrowe.

te opcje na terenie kilku miast w Polsce. Myslisz, ze
to moze byc jakas istotna przewaga?

Trudno to jednoznacznie ocenic¢ w tej chwili. To moze
mie¢ pozytywny wptyw na postrzeganie marki, wzrost
lojalnosci klientow, ale nie sadze, zeby byto czynnikiem
absolutnie decydujacym przy podejmowaniu decyzji
o zakupie w tym, a nie innym miejscu. Jezeli faktycz-
nie uzytkownicy beda mieli opcje dokonania zakupu np.
wtasnie butéw i otrzymania tego produktu jeszcze tego
samego dnia, mysle, ze moze to stanowic jakas zachete.
Jezeli jednak zestawimy ze soba dwa sklepy, sposrod
ktérych jeden bedzie oferowat dostawe tego samego
dnia, a drugi w ciagu 72 godzin, ale bedzie miat atrak-
cyjniejszy asortyment czy jakas ciekawa promocje, to
w takim przypadku czesc¢ klientéw niekoniecznie bedzie
sie kierowata czasem doreczenia. Nie kazdemu zalezy
na tym, zeby miec¢ buty tego samego dnia.

www.ehandelmag.pl

Porozmawiajmy jeszcze o obstudze klienta. Czasami
pojawiaja sie opinie, ze klient ma zawsze racje. Zda-
rzaja sie jednak sytuacje, gdy kupujacy naduzywaja
dobrego supportu w firmie czy tagodnej polityki
zZwrotow.

Przede wszystkim marka musi miec¢ jasno okreslone
uczciwe zasady, ktore osoba dokonujaca zakupow
akceptuje. My, jako sklep, mamy swoj regulamin,
gdzie wszystko jest wyraznie napisane, mowimy, na
co klient moze liczy¢, a na co nie. Jezeli te reguty gry
sa z gory ustalone, to sprzeciwienie sie klientowi nie
musi wiazac sie ze stratg wizerunkowa.

Jezeli marka robi wszystko, co moze, by klient czut
sie dobrze obstuzony, ale jednoczesnie wyznacza
rozsadne granice, zas konsument idzie w zaparte, to
moim zdaniem ,kryzys” moze obrocic sie na korzys¢
firmy. Szczerze mowiac, nie spotkatem sie z sytu-
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acja, w ktorej marka faktycznie ucierpiataby przez
jednego zdenerwowanego klienta, ktéry nie do konca
ma racje.

Ostatnia kwestia, o jaka chciatbym zapytac, jest sze-
roko rozumiana sprawa optymalizacji strony pod
katem zwiekszania sprzedazy. Czy zdarzyto Wam
sie - poprzez analize zachowan klientdw na stronie
- wprowadzac jakies poprawki, ktore nastepnie oka-
zywaty sie zbawienne dla konwersji? Czy odkrywali-
Scie, ze cos, co wymysliliscie, nie dziata tak, jak sobie
zaplanowaliscie?

Od dtuzszego czasu bardzo powaznie podchodzimy do
kwestii zwiazanych z analityka w obrebie strony. Jed-
nym z ciekawych tego przyktadéw byta optymaliza-
cja sciezki zakupowej, ktdra wprowadziliSmy w zycie
poprzez przebudowanie w catosci wygladu sklepu.
Nie byta to tylko zmiana graficzna, ale takze zmiana
architektury strony. ZauwazyliSmy, ze trzonem nasze;
sprzedazy sa okreslone kategorie produktéw. Nawet
nie konkretne produkty, ale ich kategorie. Méwie
przede wszystkim o takich kategoriach jak trampki
i sneakersy. Gdybysmy mieli ucieka¢ sie do stricte
stownikowych definicji, to trampki i sneakersy sa,
de facto, tym samym (cho¢ pewnie eksperci moga
mie¢ inne zdanie). Natomiast w Polsce funkcjonuje
to troche inaczej. Trampki to Converse, Vans oraz
pochodne. Z kolei sneakersy to kategoria obejmujaca
obuwie sportowe takie, jak Nike, Adidas, Reebok,
New Balance. Buty z tych dwdch grup byty najchet-
niej wyszukiwane, zaréwno w obrebie strony, jak i za
posrednictwem Google.
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OUTLETOWA
REWOLUCJA

Outletowa rewolucja
Lubisz rabaty i promocje? My tez lubimy! Dlatego pogtebilismy nasz
outlet. Teraz jeszcze wigcej rewelacyjnych modeli butéw i odjazdowych
ciuchdéw znajdziesz u nas nawet 50% taniej! Uwaga — spiesz sie! Znikajg

jak swieze buteczki!

adidas
SUPERSTAR

// To byta jedna z lepiej konwertujacych wiadomosci. Informacja
o promocji w tytule przetozyta sie na bardzo dobry open rate, zas
w tresci znalazty sie newsy o duzej wartosci dla naszych klientow
tj. wyprzedaz oraz uzupetnienie rozmiaréw popularnych modeli

obuwia.

Teraz, po wejsciu na strone, uzytkownikowi uka-
zuja sie wtasnie te kategorie, czyli: trampki oraz
sneakersy. Ich eksponowanie okazato sie strzatem
w dziesiatke, jesli chodzi o wptyw na konwersje.
Zwtaszcza kategoria sneakersy cieszy sie aktualnie
bardzo duzym zainteresowaniem naszych klientéw.
Dzieki rosnacej sprzedazy w tym segmencie, nasz
sklep stat sie jednym z gtéwnych miejsc zakupu tego
typu obuwia w polskiej sieci.

Po skrdceniu Sciezki zakupowej okazato sie, ze zmie-
rzamy w bardzo dobrym kierunku, cho¢ przyznam, ze

zmiana wygladu strony byta radykalna, wiec mogli-

www.ehandelmag.pl



smy stracic¢ niektorych klientéw powracajacych,
przyzwyczajonych do starego szablonu. Na szczescie
codziennie pozyskujemy nowych, wiec ta strata nie
byta odczuwalna.

Podkresle jednoczesnie, ze u nas taka wyrazna
zmiana akurat zadziatata, natomiast na co dzien zde-
cydowanie lepsza praktyka jest wdrazanie drobniej-
szych zmian: identyfikowanie obszaru, w ramach kto-
rego chcemy co$ usprawnic, przeprowadzanie testow
A/B, wytanianie zwycieskich wersji i ich pdZniejsza
analiza oraz wdrazanie.

Kto podejmuje decyzje o wprowadzeniu danej marki
do asortymentu sklepu?

Przede wszystkim prezes. Te wybory wynikaja
z obserwacji rynku.

Czy prezes jest sneakerheadem?

Bardzo lubi sneakersy! Ostatnio chwalit sie Swietnymi
air maxami, ktére zdobyt za granica w ramach limito-
wanej edycji [(Smiech). Moze nie jest sneakerheadem
sensu stricto, za to z cata pewnoscia moge stwier-
dzi¢, ze to mitosnik dobrego, stylowego obuwia, ktory
faktycznie ma wyczucie tego, co moze sie przyjac lub
sprawdzic.

Dzieki za rozmowe!
[
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DO ZARABIANIA PIENIEDZY?

e
& sezon. Marketing tresci jest rozwiazaniem N

I
ontent marketing to nie artykuty ani lajki. .
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va,\,/v.ehandelmag.pl

I



Obecnie skuteczne wdrazanie strategii marketingu
tresci scisle opiera sie na dwustronnej interakcji
z konsumentem. Odnosi sie to zardwno do rozwi-
jajacej sie tendencji do tworzenia tresci przez uzyt-
kownikéw (UGC), jak i do automatyzacji komunikacji
z wykorzystaniem contentu m.in. w wysytce e-maili. Oba
te trendy sprzyjaja dziataniom w branzy e-commerce.

TRESC NIE TYLKO UZYTECZNA, ALE POCHODZACA
0D UZYTKOWNIKOW

Wedtug raportu Gemius E-commerce w Polsce
2015, 60% o0sdb kupujacych w sieci stanowia millen-
nialsi'. Sa oni waznym elementem komunikacji marki
w sieci, gdyz internet jest dla nich kluczowym spo-
sobem komunikacji. Ponadto 48% ankietowanych
w badaniu ,,OMG! Czyli jak méwié do polskich mil-
lennialsow” radzi sie znajomych przed zakupem pro-
duktu, a jedna czwarta udostepnia tresci firmy, kiedy
otrzymuje w zamian znizke lub gdy marka pokazuje
ciekawa reklame, film czy inna akcje?. Bez watpie-
nia dbanie o relacje z millennialsami staje sie dzis$
waznym elementem w pozyskiwaniu opinii klientow
pozycjonujacych marke w oczach przysztych uzytkow-
nikow. Jesli Twoja grupe docelowa stanowia osoby w
wieku 15-35 lat, zastanow sie, w jaki sposéb mozesz
zaciesnic relacje z nimi.

AUTOMATYZACJA OBNIZA KOSZTY BUDOWANIA
RELACJI ZKLIENTEM

Wedtug raportu State of B2B Marketing Automa-
tion 2015, przeprowadzonego przez Regalix, 79%
firm korzysta z automatyzacji marketingu®. Marke-
ting automation usprawnia wykonywanie tradycyj-
nych zadan zwiazanych z zarzadzaniem kontaktami,
pozyskiwaniem i pielegnowaniem leaddw, mierze-
niem i raportowaniem wydajnosci wybranych dzia-
tan oraz automatyczna personalizacja tresci na
stronie www lub w ofertach na podstawie danych
historycznych na temat uzytkownika, dotyczacych
wczesniej podejmowanych przez niego aktywnosci.
Dzieki tak szerokim mozliwosciom automatyza-
cja pozwala ograniczy¢ koszty pozyskiwania leadow
i przeksztatcania ich w klientéw sklepu. Sposobem
na zwrécenie uwagi i wptyw na decyzje o zakupie jest
dostarczanie w odpowiednim momencie contentu
realizujacego potrzeby uzytkownika tu i teraz, wyni-

! https://www.gemius.pl/files/reports/E-commerce-w-Polsce-2015.pdf.

kajace z jego profilu demograficznego i/lub beha-
wioralnego. Podstawa scenariusza algorytmu przy
automatyzacji marketingu jest customer journey.
Wdrozenie przemyslanych mechanizmdéw marketing
automation jest korzystne takze dla uzytkownikow,
dzieki nim otrzymuja oni tresci, ktore faktycznie sa
przydatne i interesujace.

Marketing automation i content marketing tworza
nierozerwalne potaczenie. Nawet najlepsze oprogra-
mowanie nie zastapi przeciez wtasciwie zaplanowa-
nej komunikacji wykorzystujacej tresci, ktora pozwoli
podtrzymac kontakt z klientem. Oczekiwany przez
uzytkownika content to nie tylko artykuty, ale rowniez
wszelkie materiaty przekazujace informacje, np. info-
grafiki, zdjecia czy video. Wedtug badan Digital One
i PBI odbiorcy stawiaja przede wszystkim na humor
i dowcip (61%) oraz muzyke (54%)*. Ponadto w $wia-
towych tendencjach visual marketing jest uwazany za
jedna z najbardziej skutecznych form reklamy w B2B
oraz kregostup strategii w social media®.

E-MAIL MARKETING AUTOMATION

W przypadku e-mail automation skuteczne dziata-
nie opiera sie na odwotywaniu sie w wiadomosciach
nie tylko do oferty sklepu, ale réwniez do materiatow
poradnikowych kierowanych do danego segmentu
grupy odbiorcéw, np. specjalistycznych webinaridw
lub artykutéw. Dzieki wtasciwie wdrozonej strategii
marketing automation pozwala na uzyskanie wyso-
kiego wspotczynnika zaangazowania odbiorcéw, pod-
wyzszajac takie wskazniki, jak CTOR, czyli stosunek
liczby unikalnych kliknieé do liczby otwarc. Ponizej

2 http://www.slideshare.net/MobilelnstituteEU/omg-czyli-jak-mowic-do-polskich-milenialsow-raport-z-badania.

% http://www.regalix.com/by_regalix/research/reports/state-of-b2b-marketing-automation-2015/.

“ http://www.admonkey.pl/content-marketing-2014-polski-rynek-w-badaniu-digital-one-i-pbi-33335.html.

*http://blog.hubspot.com/marketing/visual-content-marketing-strategy.

www.ehandelmag.pl
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przyktadowe dane z kampanii komunikacyjnej, ktéra
przeprowadziliSmy w The Nets dla naszego klienta
z branzy zoologiczne;j.

Wspoétczynnik otwaré mailingéw (OR): 23% (wedtug
Freshmail $redni OR dla kampanii email marketin-
gowych w Polsce to ok. 19,43%).

Wspotczynnik zaangazowania odbiorcéw (CTOR): 48%
(éredni CTOR dla branzy ,Sprzedaz detaliczna i BTB”
wedtug raportu The 2015 UK e-mail marketing ben-
chmark report wynosi 10,79%; brak danych dla pol-
skich kampanii marketingowych).

Jesli chodzi o ecommerce, mozna znaczaco rozsze-
rzy¢ dziatania poza e-mail marketing i zaprojekto-
waé m.in. komunikaty, ktdre pokazuja sie w reakgcji
na konkretne kroki uzytkownika badz ich zaniecha-
nie. Przyktadem bedzie tu sytuacja, kiedy potencjalny
nabywca dodaje produkt do koszyka, ale nie wykonuje
transakcji. Zautomatyzowany kontakt z odwiedzaja-
cym sklep moze odbywac sie réwniez poprzez social
media.

mmWH””lll k

Y

ILE KOSZTUJE CONTENT MARKETING | CZY MOZNA
MIERZYC JEGO SKUTECZNOSC?

Tworzenie tresci to realizacja strategii, a nie pisa-
nie jakichs tekstow. Prowadzenie bloga firmowego
bedzie tylko robieniem agregatu z tresciami, jesli np.
branza, w ktdrej dziatasz, oferuje na tyle wyspecjali-
zowane ustugi, ze dzielenie sie wiedza i tak nie przy-
niesie oczekiwanego rezultatu, gdyz uzytkownicy nie
beda rozumiec tego, co masz do przekazania, lub nie
beda tym zainteresowani. Przyktadem bedzie tu sklep
ze specjalistycznymi materiatami budowlanymi.

Koszty inwestycji w content marketingu zalezne sa
od takich czynnikdw jak profil firmy i potrzeby odbior-
cow. Dlatego trudno doktadnie okresli¢ ramy finan-
sowe dziatan. Warto jednak zaznaczyé, ze aby reali-
zowacd go na wysokim poziomie skutecznosci, trzeba
przygotowaé sie na state wydatki. Do marketingu
tresci nie powinno sie podchodzi¢ kampanijnie, czyli
realizujac krotkotrwate dziatania. Odpowiednia efek-
tywnosc¢ zyskujemy tylko wtedy, kiedy wprowadzamy
go na state do strategii. Content marketing to proces,
ktérego wazna czescia jest udoskonalanie. Nanosze-
nie poprawek wynika ze statego $ledzenia wybranych
wskaznikow zwiazanych m.in. z odbiorem tresci i ich
wptywem na sprzedaz. Naleza do nich:

Liczba unikalnych i powracajacych uzytkownikéow
Sredni czas spedzony na stronie

Wspédtczynnik odrzucen

Liczba oraz jakos¢ komentarzy i interakg;ji

Liczba linkéw przychodzacych

Liczba pobran - w przypadku publikacji e-booka
lub prezentacji

Liczba i jakos¢ pozyskanych kontaktow

8. Stopien rozwoju spotecznosci w uzywanych kana-

kLN~

~

tach social media
9. Wspdtczynnik otwaré mailingéw (OR])
10. Wspdtczynnik zaangazowania odbiorcéw (CTOR)
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sprawdz na
WWW.espago.com

0% prowizji dla
transakcji kartami

Ptatnosci dla e-commerce i ustug cyklicznych

Zaufali nam

Bwyborczapl [EETEd Cda.pL CINEIM& Q ShinyBox JATO Ml

FITNESS

sprzedaz@espago.com

+48 79397 77 76
www.espago.com

+48 530 06 44 88 m Espaqo


http://www.espago.com
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DROPSHIPPING - JAK
) 0 ROZKRECIC SKLEP BEZ
WELASNEGO TOWARU?

klep oparty na modelu

dropshippingu to ogromne

odciazenie dla wtasciciela, ktory
nie musi zajmowac sie kwestiami
logistycznymi i moze w catosci

skoncentrowac sie na promocji
przedsiewziecia. W przypadku

Pasjonat e-commerce i marketingu

internetowego opartego o dziatania WSPOlPl'aCY z chinskimi dostawcami

contentowe. 0d 2008 czyli od dochodzi takze kwestia znacznego
skonczenia szkoty sredniej, zawodowo . . .. . Y,
zwiazany z praca w marketingu obnizenia kosztow i mozliwosc
internetowym. Lubi edukowa¢ narzucenia wysokiej mariy_

innych, a takze uczy¢ sie od lepszych,

0 szczegotach tego rozwiazania

prywatnie mitosnik ,.czarnej” muzyki i

pitki noznej. rozmawialismy z Tomaszem

Niedzwieckim, wtascicielem wielu
e-sklepow dropshippingowych, w tym
wszystkodlafona.pl i smartking.pl.

48 www.ehandelmag.pl



Czy magtbys wyttumaczyc, na czym polega dropship-
ping w swojej istocie - jakie ptyna korzysci z tego
typu dziatalnosci dla ciebie?

Dropshipping to, wedtug definicji, przeniesienie pro-
cesu wysytki na hurtownie/dostawce. Istnieja trzy
modele wspotpracy:

1. Klient dziata jako posrednik, wystepujac przy tym
w imieniu i na rzecz konsumenta.

2. Klient dziata jako sprzedawca.

3. Model mieszany.

W pierwszym przypadku serwis nie moze posiadaé
cech sklepu internetowego. Przecietny konsument
musi wiedzie¢ od razu, ze pod tym adresem moze
skorzystac z ustug posrednika handlowego. W tej
formule mozna prowadzi¢ sprzedaz na Allegro tylko
w dziale Ustugi. Posrednik nie przyjmuje odstapienia
od umowy w ciagu 14 dni, nie odpowiada za niezgod-
nos¢ towaru z umowa.

Drugi model wspétpracy zaktada, ze dropshipping
ogranicza sie wytacznie do procesu logistycznego,
w ktorym to przedsiebiorca dziata jako sprzedawca,
a jedynie wysytka towardw lezy po stronie podmiotu
- jak w moim przypadku - zagranicznego. W tym
modelu z urzedem skarbowym podatnik rozlicza
sie z catej kwoty uzyskanej od kupujacego. W przy-
padku dropshippingu spoza UE (na ktérym gtéwnie
bedziemy sie koncentrowaé) nie ma mozliwosci odli-
czenia kosztéw zakupu. Zazwyczaj jedynym potwier-
dzeniem jest przelew, ktory nie jest dokumentem
umozliwiajacym zaksiegowanie jako koszt.

Trzeci model to kombinacja dwdch powyzej opisanych
modeli. Zaktada takie uksztattowanie regulaminu
oraz tresci na stronie internetowej, aby wtasciciel
dziatat de facto jako posrednik miedzy konsumentem
a sprzedawca azjatyckim,przyjmujac jednak na siebie
wszelkie obowiazki sprzedawcy polskiego. Model taki
pozwolitby na rozliczanie sie z urzedem skarbowym
jedynie z prowizji otrzymanej od konsumentow, a jed-
noczesnie spetniatby wszelkie wymogi prawa konsu-
menckiego.

Dropshipping jest modelem, ktdry optaca sie obu
stronom z prostego powodu: hurtownia ma towar,
ktory chce sprzeda¢, a sklep nie moze sprzedawacd
bez posiadania towaru w magazynie.

Na ile to rozwiazanie jest popularne wsrod krajo-
wych hurtowni?

www.ehandelmag.pl

Polskie hurtownie dopiero dostrzegaja mozliwo-
sci, jakie daje dropshipping, jednak nalezy braé pod
uwage, ze ten model ma najwiekszy sens w przy-
padku wysytki z zagranicy. Nie oznacza to, ze nie
wierze w sukces tego modelu na gruncie: Polska -
Polska, jednak ja nie zajmuje sie tym tematem i nie
jestem na tyle z nim zaznajomiony, aby przedstawi¢
korzysci.

Tak dobieramy produkty, aby
miaty szanse szybko zaistniec
w social mediach. Reklamy
na Facebooku daja mozliwosc
bardzo doktadnego okreslania
targetu, do ktorego kierujesz
przekaz.

Z jakimi najwiekszymi problemami spotykasz sie,
prowadzac sklep w takim modelu? Jak radzi¢ sobie
z kosztami wysytki, jesli klient zamowi kilka pro-
duktéw od réznych producentéw/hurtowni? Jak
rozwiazujesz kwestie zwrotow, niedostarczonych
przesytek?

Posrednik jest wtasnie po to, aby szybko i z korzy-
$cia dla klienta rozwiazywac typowe w tym przypadku
problemy - odpowiedni customer service to klucz do
sukcesu. W dzisiejszym swiecie, kiedy dwa kliknie-
cia dziela cie od sklepu znajdujacego sie na drugim
koncu Swiata, to obstuga klienta i pomoc przy roz-
wiazaniu ewentualnych probleméw wynikajacych
z transakcji sa podstawa funkcjonowania sklepow
opartych na zagranicznych magazynach.

My przyjmujemy zwroty w naszym biurze we Wrocta-
wiu i zwracamy koszty, ktdre ponosi klient na paczke
zwrotna. Celem jest to, by kupujacy nie musiat oba-
wiac sie o jakos¢ produktu, bo jesli nie spetni ona
jego oczekiwan, nie poniesie z tego tytutu zadnych
kosztow.

Paczki gina bardzo rzadko, jednak kiedy nie dotrze na
miejsce, zadajemy klientowi pytanie: zyczysz sobie
zwrotu pieniedzy czy moze chcesz, abysmy nadali
paczke na nasz koszt? Nie powoduje to strat, ponie-
waz jesli paczka nie dotrze, to otrzymujemy zwrot od
naszego dostawcy lub ten zleca ponowna wysytke.
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Dzieki numerom trackingowym mozemy to tatwo
i szybko kontrolowac.

Scharakteryzuj, prosze, swoj model dziatalnosci
- dzieki temu, Zze nie musisz organizowac catego
tancucha logistycznego masz mozliwosé btyska-
wicznego testowania pomystéw i wdrazania ,.skle-
pow-instant”. W jakich niszach obecnie dziatasz?

Przez trzy lata zajmowatem sie sprzedaza wytacznie
smartfonéw. Takie marki jak Lenovo, Xiaomi, Meizu
nie posiadaja oficjalnych dystrybutoréow w Polsce,
jednak ich ceny w stosunku do jakosci i parame-
trow sa okoto 30-50% nizsze niz ceny topowych
marek dostepnych w salonach. Uzyskiwatem bar-
dzo duzy obrét i nie spodobato sie to platformie,
na ktérej sprzedawatem (konkurencja dla ich
ofert), dlatego konto firmowe zostato przez nich
zablokowane.

W dropshippingu tak
naprawde chodzi o to, zeby
znalez¢ swoja nisze, zapetnic
sklep produktami dobre]
jakosci i obstuzyc klienta, tak
by byt w petni zadowolony.

To byt impuls do tego, by uniezalezni¢ sie i tworzy¢
wtasne sklepy. Jestesmy teraz na etapie, w ktorym
mozemy zaktadac¢ jeden sklep na miesiac, kazdy
w innej niszy. Nie chce zdradza¢ szczegdtow, jednak
narzedzie, ktérego uzywamy, daje nam mozliwos¢
sprzedazy milionow produktéw z catego Swiata. Juz
niedtugo bedzie ono dostepne dla kazdego, kto bedzie
chciat wystartowac¢ ze swoim sklepem.

Skad pozyskujesz ruch na stronach sklepu? Wszyst-
kie to swieze marki, zreszta dziatasz jako dystry-
butor, wiec z pewnoscia trudniej jest wypracowac
jeden rozpoznawalny brand. Ciekawi mnie, w ktére
kanaty pozyskania klienta inwestujesz i ktore sa naj-
bardziej optacalne?

Tak dobieramy produkty, aby miaty szanse szybko
zaistnie¢ w social mediach. Reklamy na Facebo-
oku daja mozliwos$¢ bardzo doktadnego okreslania
targetu, do ktérego kierujesz przekaz. Dzieki temu
mozesz zaczac sprzedawac w dniu, w ktérym zostang
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dokonczone prace nad sklepem. Do tego dochodzi
ruch z Google, na ktéry jednak trzeba poczekac sred-
nio od jednego do trzech miesiecy od czasu, kiedy
sklep pojawi sie w sieci.

Jakie naktady przeznaczasz na dziatania rekla-
mowe?

Kazde 100 zt wydane na promocje na FB generuje
okoto 180 zt przychodu netto. Najwiekszym kosztem
byto przygotowanie pierwszego sklepu, ktory teraz
bedzie kopiowany i tylko wymieniania grafika i pro-
dukty. Koszt mozna sobie policzy¢; rok pracy dwojki
programistow i cztery miesiace mojego dopracowy-
wania.

Pamietam, ze w poczatkowej fazie istnienia skle-
pow miates na przyktad grafiki przedmiotow z nie-
przettumaczonymi opisami, pewnie teraz tez to sie
zdarza. Czy takimi drobiazgami nie przejmujesz
sie z zasady, czy to kwestia dopracowania? Pytam,
bo takie rzeczy moga obniza¢ zaufanie do sklepu
i w efekcie rzutowac na sprzedaz.

Zdjecia nieprzettumaczone? Jesli nawet strace przez
to jednego kupujacego na 10 klientow, to uwierz - nie
warto traci¢ czasu na ttumaczenie. Wole w tym czasie
postawic¢ dwa kolejne sklepy.

Moj plan rozwoju zaktada tworzenie sklepdw, rozkre-
canie ich, wykazywanie, ze sa dochodowe, a nastep-
nie sprzedawanie ich tym, ktérzy zajma sie ,dopiesz-
czaniem” opisdw produktow i skupia sie na rozwoju.

Najlepsze sklepy bede zostawiat dla siebie, jednak
celem nie jest posiadanie wielu sklepdéw, tylko odda-
wanie ich w ,dobre rece” za odpowiednia sume. Pro-
gnozuje, ze inwestycja, ktdra bedzie musiat ponies¢
kupujacy, zwrdci sie w ciagu dwodch-trzech miesiecy
od sprzedazy. A potem czysty zysk, bo mamy juz tak
opracowany system, ze jedno zaméwienie to od okoto
czterech do siedmiu minut pracy osoby odpowiedzial-
nej za obstuge klienta i zamdwien.

Czy mogtbys opowiedzieé o jakichs sklepach dziata-
jacych w modelu dropshippingu, na ktérych sie wzo-
rujesz?

Najlepiej wzorowa¢ sie na najlepszych! Dlatego
w ogole nie biore pod uwage polskiego rynku. Wish.com
- co prawda wspéttworca pochodzi z Polski, jednak
platforma osiagneta globalny sukces, czego przy-
ktadem jest chociazby oferta ztozona przez Amazon,
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ktory chciat ich kupi¢ za 10 mld USD. Dodam, ze Wish
nie skorzystat z oferty.

Co ciekawe mamy wiele wspoélnych produktow.
Ceny w moich sklepach czesto sa nizsze niz u nich,
a i tak marza jest na poziomie 20-200% w zalezno-
$ci od kategorii oraz wartosci przedmiotu. Co prawda
moja wizja rozwoju nie zaktada tworzenia sklepu pod
jedna domena z milionami produktéw, jednak mamy/
bedziemy mieli wiele wspélnego.

Najlepie] wzorowac sie

na najlepszych! Dlatego

w ogole nie biore pod uwage
polskiego rynku. Wish.com

- co prawda wspottwadrca
pochodzi z Polski, jednak
platforma osiagneta globalny
sukces, czego przyktadem
Jest choclazby oferta ztozona
przez Amazon, ktory chciat

ich kupic¢ za 10 mld USD.

Caty czas zastanawia mnie, dlaczego kto$ miatby
robi¢ zakupy u Was, a nie na przyktad w Aliexpress,
bo, jak sie domyslam, to stamtad Sciagasz produkty.

W dropshippingu tak naprawde chodzi o to, zeby zna-
lez¢ swoja nisze, zapetni¢ sklep produktami dobrej
jakosci i obstuzyé klienta, tak by byt w petni zadowo-
lony. Kupujac samemu w zagranicznych sklepach,
mozesz napotkac rézne problemy, choéby zwiazane
ze skomplikowanym procesem transakcji czy komu-
nikacja ze sprzedawca. Kupujac w naszych sklepach,
unikniesz wiekszosci z tych kwestii, a jesli juz cos pdj-
dzie nie tak, to naszym zadaniem jest to, zeby szybko
i z korzyscia dla klienta ten problem rozwiagzaé. =
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Przesytka juz od 3,40 zf netto
w Pakiecie POLECONYM eCommerce
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Pakiet POLECONY eCommerce to 2w1 - przesytka i opakowanie w superatrakcyjnej cenie. Wiele korzysci dla
Ciebie, a dla Twoich Klientow szybka i ekonomiczna forma dostawy drobnych zamdwien ze statusem

"Przesytki wartosciowej do 100 zt". Sprawdz pakiety!

Zamowienia na dowolng liczbe Pakietow POLECONYCH eCommerce przyjmujemy przez cata dobe,

7 dni w tygodniu.

*Oferta sprzedazy wazna do 30.06.2016 r. lub do wyczerpania zapasow, z mozliwoscia wykorzystania zakupionych
Pakietéw POLECONYCH eCommerce do dnia 31.12.2016 r.
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JAK NIE WYRZUCIC
PIENIEDZY W BLOTO?

KIEDY NIE WARTO INWESTOWAC W RETARGETING

Anna yobrazmy sobie, Ze osoba odwiedzajaca

Kubik nasz sklep niczego w nim nie kupuje.

Czy to trudne? Niestety nie, znamy

te sytuacje az za dobrze. 98% uzytkownikow
Specjalista reklamy internetowej. 5klep6w internetowych opuszcza je! nie wydajgc
Swoje doswiadczenie zdobyta pieniedzy. W jaki sposob przeciwdziata¢ temu

wspotpracujac z siecia reklamowa

zjawisku? Jak sprawic, zeby klient wrocit

Adkontekst oraz grupa Dentsu. Pisze

o reklamie, marketintu i mediach. i dokonat zakupu?

Wtasciciel Agencji Kreatywnej

Trzy Wezty.
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Czesto styszymy, ze Swietnym rozwiazaniem, dzieki
ktéremu uzytkownik wroci do naszego sklepu jest
retargeting. O to, czym on jest i kiedy staje sie opta-
calny, zapytaliémy naszego eksperta tukasza Dude,
Dyrektora Biura Reklamy Adkontekst w firmie Net-
sprint S.A.

.Retargeting jest forma reklamy internetowej, ktora
dociera do Internautéw odwiedzajacych juz wczesniej
nasza witryne. W chwili przegladania asortymentu
uzytkownik zostaje otagowany za pomoca skryptéw
retargetujacych umieszczonych w kodzie zrédtowym
sklepu internetowego. Tak pozyskana informacja jest
wykorzystywana do tworzenia kreacji reklamowych
w czasie rzeczywistym i serwowania reklam sperso-
nalizowanych, przygotowanych specjalnie na potrzeby
konkretnego Internauty. Dedykowany przekaz rekla-
mowy moze zawiera¢ zdjecie produktow, ktore wcze-
Sniej miat w koszyku potencjalny klient, promocyjna
cene czy opinie o produkcie.

Aby retargeting byt optacalny, ecommerce musi spet-
nia¢ kilka warunkéw. Kluczowa jest miesieczna liczba
unikalnych uzytkownikow. Ponizej pewnych wartosci
ta forma reklamy jest bezsensowna. Zwykle méwimy
o minimum 50 tysiacach UU. Sklep musi takze posia-
da¢ product feed, na podstawie ktorego tworzymy
dedykowane konkretnemu Internaucie kreacje.
Ponadto wazne jest to, w jakiej branzy dziata sklep,
jaka gama produktow dysponuje oraz jaki jest jego
budzet na te forme reklamy”.

Okazuje sie, ze retargeting moze by¢ sSwietna metoda
pozyskiwania uzytkownikow, ktorzy w naszym sklepie
nie wydali pieniedzy, ale po spetnieniu przez nas okre-
Slonych warunkdéw. Zobaczmy, kiedy nie warto inwe-
stowac w te forme reklamy.

ZBYT MALA LICZBA UNIKALNYCH UZYTKOWNIKOW

Logiczne jest, ze jesli nasz sklep odwiedza zbyt
mato osob, nie bedziemy mieli do kogo wraca¢
z nasza reklama. W przypadku retargetingu dyna-
micznego minimalna liczba unikalnych uzytkow-
nikéw to 50 tysiecy miesiecznie. Jezeli na naszej
witrynie obserwujemy mniejszy ruch, ta forma
reklamy bedzie nieskuteczna. W tym wypadku lepiej
skupi¢ sie na pozyskaniu nowego uzytkownika,
a dopiero pdzniej zastanawiac¢ sie, jak skutecznie
zwiekszyé sprzedaz.
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Decydujac sie na
retargeting, musimy
wiedziec, ze kampania
bedzie nieoptacalna, jesli
dysponujemy zbyt matym
budzetem. Nie wystarczy
jednokrotne wyswietlenie
uzytkownikowi reklamy, aby
zachecic¢ go do ponownego
odwiedzenia naszego sklepu
| dokonania zakupu.

NIEZROZNICOWANA OFERTA

Jezeli w naszym sklepie posiadamy mato katego-
rii oraz niezbyt zréznicowana oferte, nie ma sensu
wydawac pieniedzy na dynamiczny retargeting sper-
sonalizowany. W takim wypadku korzystniej bedzie
zdecydowac sie na reklame statyczna z najpopular-
niejszymi produktami czy ofertami. Taka forma bedzie
réwnie skuteczna, a pozwoli zaoszczedzic pieniadze.
Jesli oferta badz proces zakupowy sa bardziej rozbu-
dowane, wowczas mozemy stosowac wiecej scenariu-
szy retargetingowych i decydowac sie na dynamiczna
personalizacje przekazu reklamowego.

BRAK PRODUCT FEEDA AKTUALIZOWANEGO
PRZYNAIMNIEJ RAZ NA DOBE,

Product feed to plik zawierajacy wszystkie produkty
dostepne w naszym sklepie internetowym. Umiesz-
czone w nim pozycje sa pobierane w czasie rzeczy-
wistym, zazwyczaj za pomoca xml z bazy danych sys-
temu sprzedawcy. Proces ten jest zautomatyzowany
i pozwala na pokazywanie odwiedzajacemu sklep
uzytkownikowi interesujacych go ofert z aktualna
ceng oraz biezaca oferta dostosowana do jego pre-
ferencji. Wazne jest, aby byt on aktualizowany mini-
mum raz dziennie, poniewaz pozwoli to na uniknie-
cie wyswietlania reklam zawierajacych btad, jezeli
w miedzyczasie wprowadzone zostaty zmiany w ofer-
cie. Obecnie wiekszos¢ firm oferujacych retargeting
zapewnia rowniez stworzenia product feeda, jednak
musimy liczy¢ sie z tym, ze opo6zni to start naszej
kampanii o okoto dwa tygodnie oraz przysporzy nam
dodatkowych kosztow.
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NISKI BUDZET NA KAMPANIE

Decydujac sie na retargeting, musimy wiedzie¢, ze
kampania bedzie nieoptacalna, jesli dysponujemy zbyt
matym budzetem. Nie wystarczy jednokrotne wyswie-
tlenie uzytkownikowi reklamy, aby zacheci¢ go do
ponownego odwiedzenia naszego sklepu i dokonania
zakupu. Optymalna bedzie liczba wyswietlen reklamy
kilkanascie razy w ciagu 30 dni.

Wazna jest takze stawka, jaka ustalimy dla retar-
getingu. Jezeli bedzie za niska, uniemozliwi nam
skuteczne kupowanie powierzchni reklamowej,
a tym samym dotarcie do naszego klienta. Im wyzsza
stawka, tym szybciej i do wiekszego grona uzytkow-
nikow dotrzemy. Nalezy jednak pamietaé tez o tym,
zeby byta to stawka optacalna z punktu widzenia biz-
nesowego.

Wiekszos¢ firm oferujacych retargeting nie uruchomi
go przy budzecie nizszym niz pie¢ tysiecy ztotych,
poniewaz przy mniejszej kwocie nie przyniesie on
zamierzonych efektéw, a tym samym narazi nas na
straty.

NIEODPOWIEDNIA DO FORMY REKLAMY
BRANZA DZIALALNOSCI

Jezeli z reklama chcemy dotrzec¢ do klientdw, ktorzy
juz zrobili u nas zakupy i sktoni¢ ich do czestszego
odwiedzania naszego sklepu, nie kazda branza bedzie
odpowiednia. Jesli oferujemy ustugi wykupowane
raz na dtuzszy czas, niczego taka forma reklamy nie
osiagniemy. Bedzie ona nieodpowiednia dla sklepdw
oferujacych ustugi telekomunikacyjne czy telewizje
kablowa oraz wszystkie te, ktore wiaza klienta umowa
na kilkanascie miesiecy. Natomiast bedzie to rewela-
cyjna forma dotarcia do klienta kupujacego w inter-
necie produkty codziennego uzytku, takie jak odziez,
bizuteria, zabawki, artykuty biurowe czy wyposazenie
domu.

ZBYT KROTKI CZAS TRWANIA KAMPANII

Retargeting nie jest rozwigzaniem, ktdre mozemy
testowac przez dwa tygodnie. Sama faza sprawdza-
nia czy w przypadku naszego ecommerce’u ta forma
reklamy ma potencjat, powinna trwa¢ minimum kilka
miesiecy. Jest to narzedzie, ktére najlepiej sprawdza
sie jako staty element komunikacji z uzytkownikiem.
W dtuzszym okresie mamy mozliwos¢ przetestowania
réznych scenariuszy retargetingowych i dobranie tych,
ktore rzeczywiscie przynosza zadowalajace efekty.
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Wiekszosc firm oferujacych
retargeting nie uruchomi go
przy budzecie nizszym niz
piec tysiecy ztotych, poniewaz
przy mniejsze] kwocie nie
przyniesie on zamierzonych
efektow, a tym samym narazi
nas na straty.

Czy warto inwestowaé w retargeting? Na to pyta-
nie kazdy wtasciciel sklepu internetowego powinien
odpowiedzie¢ sobie sam po doktadnej analizie swo-
jego biznesu, mozliwosci finansowych oraz aspektow
technicznych. Jezeli ecommerce ma miesiecznie duza
liczbe unikalnych uzytkownikéw, réznorodne produkty
oraz budzet pozwalajacy na ustawienie odpowiednio
wysokiej stawki i kilkumiesieczne testowanie kam-
panii, mozna $miato poleci¢ mu te forme reklamy.
Z pewnoscia bedzie ona Swietna inwestycja, ktdra
przyniesie zadowalajace efekty. Jesli jednak biznes
jest dopiero w fazie rozwoju, nie warto wyrzucac pie-
niedzy w btoto. Lepiej zainwestowac¢ je w reklame,
ktéra zwiekszy ruch na naszej witrynie oraz dopraco-
wac techniczne aspekty e-sklepu. =
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Eq ebexo

Platforma do skutecznego prowadzenia i zarzgdzania

sklepem internetowym

/ 8 lat dosSwiadczenia w branzy e-commerce poparte bogatym portfolio
/ Autorskie i profesjonalne sklepy RWD

/ Ponad 100 gotowych do uzycia integracji

/ Rozbudowane narzedzia marketingowe

/ Integracje z systemami klasy ERP

Obstuga e-commerce z dedykowanymi rozwigzaniami i indywidualnym
wsparciem marketingowym oraz technicznym.

s www.ebexo.pl

e-mail: biuro@ebexo.pl :
tel. 7173517 17

/
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DLACZEGO POWINIENES
SPAMOWAC, CZYLI JAK
ZAUTOMATYZOWAC
MARKETING W ECOMMERCE

trategia e-mail marketingu w ecommerce

najczesciej ogranicza sie do dwoch metod
- wysytamy bardzo mato e-maili, ktore
sa mocno personalizowane lub przeciwnie
Bartek - wysytamy trzy e-maile dziennie do catej

Piechota . -
bazy. Pierwsza strategia jest promowana

przez tworcow oprogramowania marketing
automation, druga jest raczej domena
Slipstream.pl klasycznego e-mail marketingu. W podejsciach

Agencja Marketing Automation

tych wida¢ wyrazna analogie do Whitehat

i Blackhat SEO, w ktorym to pierwsze, czyli
dostarczanie matej ilosci wartosciowych tresci
zainteresowanym osobom, traktowane jest na
ogot jako wysoce etyczne i wtasciwe dziatanie,
natomiast wysytanie czestych newsletterow
do wszystkich kontaktow nosi znamie ,,spamu”
i jest w zwiazku z tym niepopularna taktyka
wsrod branzowych autorytetow.

58 www.ehandelmag.pl



Jako rozsadni ludzie zostawmy rozwazania nad kolo-
rami w blogosferze i skupmy sie na stronie bizneso-
wej, czyli tym, ktora z taktyk jest lepsza. Wytaczywszy
(na moment] cykl zycia klienta z rozwazan, rozmiar
sukcesu w ecommerce sprowadza sie do iloczynu
zasiegu i wskaznika konwersji sprzedazowej:

Liczba osdb x wsp. konwersji = liczba sprzedazy
w ztotowkach

Wada kazdej z wyzej wymienionych taktyk jest to, ze
pozwalaja one na uzyskanie wysokich wartosci tylko
jednego z dwdch elementdéw naszego iloczynu: per-
sonalizacja behawioralna daje wysoka konwersje,
mass-mailing - wysoki zasieg.

Jak nietrudno sie domysli¢, najlepsze bytoby znale-
zienie ztotego Srodka taczacego oba te elementy. Za
chwile to zrobimy.

MARKETING AUTOMATION - SILNA PERSONALIZACJA,
OGRANICZONY ZASIEG

Metoda ta polega na wysytaniu wiadomosci do oséb,
o ktérych wiemy na pewno, ze sa na jednym z ostat-
nich etapow cyklu zakupowego. Sa to zazwycza]
e-maile dynamiczne z ogladanymi wczesniej produk-
tami, e-maile z porzuconym koszykiem czy e-maile
tworzone na podstawie poprzednich zakupow.

Wyzsza, nawet kilkukrotnie niz standardowo, konwer-
sja wynika z dobrego dopasowania produktéw i czasu
wysytki do aktualnych zainteresowan danej osoby.

Jednoczesnie najwieksza wada jest koniecznos¢
uprzedniego poznania tych zainteresowan - w zwiazku
z tym e-mail dociera do paru procent klientéw, ktorzy
akurat chwile wczesniej pojawili sie w sklepie i wyka-
zali wystarczajace zainteresowanie. Nie mniej wazne
jest to, ze sa to osoby monitorowane i mozemy pota-
czy¢ ich zachowanie w sklepie z adresem e-mail, ktory
podali na jednym z wczesniejszych etapdw. Efektem
tak wyizolowanego kanatu marketingowego jest zna-
komita skutecznosc, natomiast w perspektywie catych
zyskdw sklepu tego rodzaju e-maile odpowiadaja za
maksymalnie kilka procent wzrostu.

MASS-MAILING. NISKA KONWERSJA, WYSOKI ZASIEG

Mass-mailing to z kolei stara masowa szkota marke-
tingu. Wybieramy produkty, ktore uwazamy za atrak-
cyjne, generujemy na ich bazie wiadomos¢, dorzu-
camy tadne bannery, tworzymy ewentualna promocje

www.ehandelmag.pl

i wysytamy do catej bazy. Zaleta - kazdy z listy ma
okazje zapoznac sie z wiadomoscia i kupi¢ dany pro-
dukt. Wada - niewiele osdb jest zainteresowanych
akurat tym, co wystalismy, dlatego musimy wysytaé
takie e-maile czesto, co z kolei powoduje wypisywanie
sie z listy i stopniowe ignorowanie naszych wiadomo-
$ci. Dodatkowo musimy za kazdym razem przygoto-
wywac nowy newsletter.

LATWIEJ SPERSONALIZOWAC MASOWE DZIALANIA CZY
WYSKALOWAC PERSONALIZOWANIE?

Aby osiagnac ztoty Srodek, mozemy zastosowac jedna
z dwoch skrajnie réznych metod - sprébowac sper-
sonalizowac¢ masowe wysytki lub rozszerzy¢ zasieg
wysytek indywidualnych.

Gdy decydujemy sie na e-maile personalizowane,
w gre wchodza dwie taktyki - intensyfikacja czesto-
tliwosci wysytanych do konkretnej osoby wiadomosci
badz préba zwiekszenia liczby osdb kwalifikujacych
sie do wysytki przez zwiekszanie ruchu monitoro-
wanego na stronie lub poszerzenie kryteridw - na
przyktad wyslemy e-mail dynamiczny nie tylko do
tych, ktoérzy ogladali produkty, ale rowniez do osdb,
ktore jedynie skanowaty kategorie. Nie rozwiazuje to
jednak problemu konwersji - rozszerzenie kryteriow
spowoduje bowiem jej spadek. Z kolei zwiekszanie
ruchu monitorowanego jest od pewnego poziomu
ekstremalnie trudne - sprowadza sie po prostu do
zwiekszenia ruchu na stronie. Anonimowy ruch wciaz
jednak bedzie stanowit przewazajaca wiekszosc.
Nawet po wymuszeniu logowania, by zobaczyé ceny
(co niemal na pewno obnizy nam sprzedaz] i usta-
wieniu pop-updw na wszystko, co nam wpadnie do
gtowy, musimy sie pogodzi¢ z tym, ze zmonitorujemy
nie wiecej niz ok. 10-15% odwiedzajacych.

Wyzsza, nawet kilkukrotnie
niz standardowo, konwersja
wynika z dobrego
dopasowania produktow

| czasu wysytki do aktualnych
zainteresowan danej osoby.

Zastosowanie drugiej metody bedzie préba segmen-
tacji i personalizacji wysytanych e-maili masowych.
Mozemy sprobowaé wydzieli¢ z bazy osoby, ktdre np.
juz cos kupity i skierowaé do nich inny newsletter lub
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potaczyé strategie typu mass-mailing + personalizo-
wany follow-up dla zainteresowanych.

Jakkolwiek zyskujemy na konwersiji, powstaje kolejny
problem - zamiast jednego newslettera dzien-
nie teraz bedziemy musieli przygotowacd ich np. 10.
Dodatkowo wciaz pozostaje spora grupa osob, kto-
rych nie da sie przypisa¢ do kategorii, bo nie wykazaty
zadnego zainteresowania.

Ktéra strategia da nam lepsze efekty?

JESLI 99% BLOGEROW PISZE, ZEBY CZEGOS NIE ROBIC -
SMIALO TO PRZETESTU)

Sledzac SERP-y, dostrzezemy pewna paradoksalna
zaleznos$¢. Mimo, ze praktycznie 99% tuzow online
marketingu, pokroju Patela, Fishina, Raaba i wtéruja-
cych im tysiecy blogeréw, promuje whitehatowe tech-
niki pozycjonowania, oparte na wartosciowych tresciach
i content marketingu, wyniki wyszukiwania dla naj-
bardziej dochodowych fraz (,.tabletki na odchudzanie”,
.chwilowki” etc.) sa w zasadzie catkowicie zdomino-
wane przez nieznane nikomu strony typu jak-schud-
nac-w-tydzien.pl, ktére pozycjonowane sa masowymi,
niedozwolonymi metodami.

Amazon i Groupon wysytaja
newslettery codziennie,
Booking najrzadziej co dwa-
trzy dni, podobnie jak stynace
ze skutecznego growth
hackingu LinkedIn 1 Airbnb.

Oproécz uswiadomienia sobie pewnych oczywistych
faktow, takich jak np. ten, zeby nie ufa¢ zanadto blo-
gerom, musimy sie zastanowié, jak doszto do sytuacji,
w ktdrej potezne portale z ogromna reputacja prze-
grywaja raz za razem z blackhatowymi landingami.

Powdd jest, jak to zazwyczaj bywa, prosty, ale nie-
oczywisty, bo niewidoczny dla oka. Blackhatowe
strony, ktore widzimy w topach, znalazty sie tam dla-
tego, ze ich tworcy zrobili przed nimi tysiace takich,
ktore przepadty w czelusciach internetu. Jednak
dzieki danym pozyskanym przy tworzeniu i réznych
prébach pozycjonowania tych stron zyskali informa-
cje na temat algorytmu, zdobywajac w ten sposdb
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// Przyktadowy, mocno dopasowany mail wysytany po

HORCHOW Neiwa Mo

porzuceniu koszyka zakupowego

pozycje na obecnych stronach. Kiedy juz wiedzieli, ktora
z masowych metod przynosi efekty, mogli ja wyskalowac
do poziomu dajacego tym stronom pierwsze miejsca.

[ to jest wtasnie powdd, dla ktérego, wbrew powszech-
nej opinii, powinno sie zaczyna¢ marketing od maso-
wych metod.

NAJPIERW POZYSKA)J DANE, POTEM AUTOMATYZU.
NIGDY ODWROTNIE

Jesli spojrzymy pod katem e-mail marketingu na
liderow biznesu internetowego, dostrzezemy, ze
wysytaja oni ogromne liczby e-maili. Przyktadowo
Amazon i Groupon wysytaja newslettery codziennie,
Booking najrzadziej co dwa-trzy dni, podobnie jak
stynace ze skutecznego growth hackingu LinkedIn
i Airbnb.

Po analizie tych e-maili zobaczymy, i jest tak
w przypadku wszystkich wyzej wymienionych firm,
ze KAZDY z tych e-maili jest personalizowany oraz
ZADEN z nich nie zostat przygotowany i wystany recz-
nie jako newsletter. Kolejna kluczowa sprawa, ktdra
z perspektywy zwyktego uzytkownika trudno
dostrzec, jest to, ze wiadomosci te sa wysytane nie-
mal do WSZYSTKICH, niezaleznie od tego czy wyka-

www.ehandelmag.pl



Amazon.com: One-Day Sale on the Canon PowerShot A490 Digital Camera

Amazon.com to me show details Jun 3 (5 days ago) | > Reply | v

amazoncom

Subscribe now to get daily deal e-mails
Your .com Today's Deals See All Departments
Les N 1,\l 12 o™ l ’ £ Llen MAass
= |- [ — als | | A
l_'a 5 U O s O/\ Jodl Ul LIIC UAY »shopnow

Dear Amazon.com Customer,

Customers who have shown an interest in digital cameras
might like to know the Canon PowerShot A490 digital
camera is the featured Deal of the Day at Amazon.com. This
offer is valid today only, June 3, 2011, and while supplies
last.

Our Deal of the Day price is just $49.99--almost 50% off the

list price of $99.

/] Wystarczyto obejrzec jeden aparat... To jeden sposréd 9 wysytanych codziennie maili dynamicznych Amazonu

zaliSmy duze zainteresowanie, czy tylko raz zapisali-
Smy sie do bazy.

Jesli wiec mielibysmy okresli¢ dla siebie jakis$ ben-
chmark, do ktérego powinnismy dazy¢, to jest nim
wtasnie w catosci automatyczne wysytanie persona-
lizowanych e-maili do wszystkich codziennie lub co
dwa dni.

Dochodzac do tego punktu, powinnismy zaczac¢ od
wysytania... w catosci nieautomatycznych, recznie
tworzonych e-maili - rowniez do wszystkich oraz jak
najczescie;.

DLACZEGO WARTO SPAMOWAC?

Po pierwsze wyeliminujemy podstawowy i niemal
niemozliwy do skorygowania w inny sposdb btad -
czynnik ludzki ,,wydaje mi sie, ze”.

Przy ustawianiu e-maili z ograniczonym zasiegiem,
podobnie jak np. przy wybieraniu ograniczonego tar-
getowania reklamy na Facebooku, u kazdego marke-
tera pojawia sie che¢ wykorzystania swojej wiedzy lub
po prostu zdrowego rozsadku i ograniczenia wysytek
do segmentu, ktory wydaje sie wtasciwy. Sztandaro-
wym przyktadem z branzy mailingowej jest tu zasada
szefa marketingu: ,Nie wysytamy zadnego newslet-
tera, bo JANIGDY NIE OTWIERAM SPAMU” - w domy-
Sle: ,Wiec nikt z naszych klientow tez nie otworzy”.

www.ehandelmag.pl

Oparcie sie na wtasnej wiedzy marketingowej
do ograniczenia zasiegu dziatan, o ile nie mamy
doswiadczenia w dostownie setkach réznych projek-
tow, niemal zawsze bedzie skutkowato niepetnym
wykorzystaniem mozliwosci naszej listy.

Po przetamaniu swojej marketingowej dumy i leku
przed ,puszczeniem” spamu oraz wysytce do wszyst-
kich mozemy doj$¢ do naprawde ,.niewygodnych” dla
nas wnioskoéw, np.:

O w sklepie z bizuterig wiecej zakupdw robig mez-
czyzni,

O prosty szablon z jednym zdaniem i linkiem
zadziatat lepiej niz designerski html ciety dwa dni
przez naszych utalentowanych grafikow,

O e-mail z promocja $wiateczna da najlepsze efekty
juz po swietach,

O wystanie pustego e-maila i kolejnego z przepro-
sinami i rabatem da lepszy efekt niz wystanie po
prostu e-maila z rabatem

i dziesiatki innych przypadkow.

Tego rodzaju sytuacje sa naturalne i na porzadku
dziennym, bo w branzy marketingowej niemal nie ma
rzetelnej wiedzy dostepnej do uzytku publicznego.
Jesli wiec opieramy sie na informacjach znalezio-
nych w artykutach, na blogach czy zapamietanych ze
studiow marketingowych, to bardzo prawdopodobne,
ze autorzy tych wpisdw nigdy nawet nie sprawdzili,
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czy to, co pisza, jest prawda, na $lepo przepisujac od
autorytetow ,.e-maile wysytamy w $rody o 12:00".

Po drugie zyskamy istotnos¢ statystyczna potrzebna do
testow. E-maile dynamiczne i porzucone koszyki, o ile
nie dysponujemy baza liczona w setkach tysiecy aktyw-
nych kontaktdéw, sa bardzo trudne do optymalizacji, bo
do uzyskania istotnosci statystycznej musimy czekac
czasem kilka miesiecy, w trakcie ktérych zmienia sie
moment sezonu i wiele innych czynnikdéw. W efekcie,
zanim uzyskamy wyniki z np. 10 tysiecy wystanych e-ma-
ili dynamicznych, trafimy na zupetnie inne warunki niz
na poczatku testu, przez co jego rezultaty beda bezuzy-
teczne. Dlatego, o ile nie wysytamy tysiecy takich e-maili
dziennie, niewiele nam dadza testy A/B. Pozostaje nam
wiec polegac na wiedzy ekspertow, o ktdrej wspomnia-
tem juz wczesniej. Niestety w przypadku automatyzacji
e-maili w ecommerce jest ona jeszcze bardziej szczat-
kowa niz w innych dziedzinach.

Po trzecie nie jestesmy w stanie ustali¢ zaintereso-
wania u wszystkich kontaktow.

E-maile dynamiczne

| porzucone koszyki, o ile nie
dysponujemy baza liczona

w setkach tysiecy aktywnych
kontaktow, sa bardzo

trudne do optymalizacji,

bo do uzyskania istotnosci
statystyczne] musimy czekac
czasem kilka miesiecy,

w trakcie ktorych zmienia sie
moment sezonu | wiele innych
czynnikow.

Digital body language, pod wptywem ktdorego tysiace
zafascynowanych nim klientéw na catym Swiecie
postanowito wdrozy¢ automatyzacje (z réznym skut-
kiem), jest jednak czynnikiem wysoce niedoskona-
tym, jesli chodzi o ocene rzeczywistego zaintereso-
wania kontaktow. Po pierwsze dlatego, ze to ludzie
ustawiaja zasady automatyzacji i wykorzystania tego
wskaznika (wyslij produkty, ktére ogladat - a co, jesli
kontakt oglada tansze buty, a tak naprawde marzy
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Lemme Teleport You Back To Your Cart. Free Of Charge. &8

Abandoned Cart amais X

Shorts | com yia com

via Feb 23 (4 days ago) - -
tome -

I'm forgettul 100. It's all good. But let's iook on the bright side. it's
tima 10 wm this panty up 10 11 and head right back 1o your
shopping cart lo complete that checkout. Easy as pio.

chubbies

AMERICAN MADE SHORTS

Please, allow me to transport
you back to your internet
shopping cart.

I'd be happy to.

Locks like you left some shorts in your shopping cart on our site.

Allow me to provide the service of taking you directly back to your shopping cart.
Free of charge.

Feel free to click literally any link in this email. They all go back to your shopping

cart. Even the guy casually taking in the sights in the image above. Clicking him
will also take you to your cart.

Teleport To Your Cart

Word up, enjoy the rest of the day. Crush it.
Preston 'pants are for work' Rutherford and The Chubsters

// Przyktad maila dynamicznego, wysytanego chwile po
porzuceniu koszyka. Uwage zwraca tres¢ i layout, bardzo

spojny z identyfikacja brandu

o lepszych i potrzebuje tylko motywac;ji?). Po drugie
sama technologia oparta na anonimowych i monito-
rujacych ciasteczkach nie odczytuje np. ogladania na
innym sprzecie, ogladania bez jakiejkolwiek interakcji
monitorujacej itp.

W efekcie kontakt z naszej bazy moze spedzié piec
godzin w pracy, ogladajac na smartfonie nasze pro-
dukty, ale jest zmonitorowany tylko na domowym
komputerze, wiec o tym nie wiemy.

SPAM W SLUZBIE PERSONALIZACII, CZYLI KIEDY POWIE-
DZIEC SOBIE DOSC

Nie zapominajmy jednak o powodzie, dla ktérego
zaczelismy to robi¢ - zwiekszenie konwersji bez
spadku skali. W zwiazku z tym nie wystarczy po pro-
stu wysyta¢ e-maile codziennie do wszystkich.

www.ehandelmag.pl



Z kazdym kolejnym mailingiem powinnismy spro-
bowaé zaczaé go personalizowac¢. Jak? Analizujac
wyniki poprzedniego mailingu, ale - uwaga - nie
rezultaty parametrow otwieralnosci czy klikalnosci,
tylko doktadnego zachowania na stronie, rowniez
danych przed mailingiem.

Przyktadowo — wysytamy mailing z jeansami. Nastep-
nie sprawdzamy:

O ile z osob, ktore kliknety w ten mailing, klikneto
w ktdrys z poprzednich,

O ile z osdb, ktore kliknety w ten mailing, byto na
stronie w ciagu x dni przed mailingiem,

O ile z osdb, ktore kliknety w mailing, kupito jeansy,

O ile osob kupito inne produkty,

O jaka jest relacja miedzy tym, co wczesniej ogla-
dali, reakcja na mailing a zakupem.

By¢ moze na podstawie analizy uda nam sie ustali¢,
ze jakas grupa, np. 30% to ludzie, ktérzy dokony-
wali juz u nas zakupu i dodatkowo odwiedzali strone
do trzech dni przed mailingiem i ogladali produkty
z kategorii jeansy. Bum! Mamy pierwsza automatyza-
cje: jesli nasz byty klient zainteresuje sie jakas kate-
goria - wystac e-maila z produktami z tej kategorii.
Moze sie jednak okazac, ze zakupu dokonali np. nie-
mal wytacznie nowo zarejestrowani klienci - wtedy
ustawiamy e-maila z jeansami jako automatycznego

w kilka dni po zarejestrowaniu, a na pozostatej grupie
kontaktow préobujemy innych metod.

Efekt jest trudny do przewidzenia i na pewno nie-
jednokrotnie zaskoczy Was to, jakie rzeczy potrafia
zadziatac, i odwrotnie - ktore ,pewniaki”, opisywane
jako najnowsze zdobycze marketingu, okaza sie kom-
pletna klapa. Testujcie i miejcie z tytu gtowy stowa
Roberta Kubicy, ktory na pytanie, dlaczego kolejny
raz jechat za szybko i wypadt z trasy, zamiast dowiez¢
do mety przyzwoity i bezpieczny wynik, odpowiedziat:
.Kiedy jedziesz wolno, wiele rzeczy nigdy sie nie
wydarzy i sie ich nie nauczysz”. =

Nie zapominajmy jednak

o powodzie, dla ktérego
zaczelismy to robic -
zwiekszenie konwers|i bez
spadku skali. W zwiazku

z tym nie wystarczy po prostu
wysytac e-maile codziennie
do wszystkich.

@ TRUSTED
SHOPS

Chcesz zwiekszy¢

sprzedaz w sieci?

Zyskaj zaufanie potencjalnych klientéw i przeciwdziataj porzuceniom koszyka.

Trusted Shops oferuje ci:

+ Trustbadge® ze zwiekszajacymi wiarygodnos¢ opiniami i znakiem jakosci

+ gwarancje zwrotu pieniedzy, aby klienci czuli sie jeszcze bezpieczniej i kupowali wiecej

+ regulamin bez klauzul niedozwolonych z opcjonalna gwarancja, ktéry jest podstawa

dobrze prowadzonego sklepu

Napisz do nas: sprzedaz@trustedshops.pl

www.ehandelmag.pl

TRUSTED SHOPS GmbH
Przedstawicielstwo w Polsce

ul. Bonifraterska 17
00-203 Warszawa
www.trustedshops.pl
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JAKWYKORZYST

C DANE

DOSTEPNE W GOOGLE

ADWORDS W PROCESIE

OPTYMALIZACJI WITRYNY?

Szymon

Wspoétzatozyciel i inbound manager

w firmie takaoto zajmujacej sie
audytami stron www, doradztwem
i marketingiem. Specjalizuje sie

w marketingu w wyszukiwarkach,

content marketingu i audytach SEO.

Aktywny uczestnik branzowych

dyskusji, bloger, autor wielu artykutow
internetowych i prasowych na temat

inobund marketingu, SEO, analityki.

ampanie Google AdWords sa prawdziwa
kopalnia wiedzy na temat stow kluczowych
i potrzeb uzytkownikow. Trzeba tylko
wiedzie¢, czego i gdzie szukac. Z tego artykutu
dowiesz sie m.in. tego, jak wykorzystac dane
z AdWords w procesie optymalizacji strony,
dzieki czemu obnizysz stawki za klikniecie
w reklamy, a takze zdobedziesz wiecej
darmowego ruchu z bezptatnych wynikow
wyszukiwania.

www.ehandelmag.pl




PO CO OPTYMALIZOWAC STRONE POD KATEM GOOGLE?

Aby Google wyswietlat dana strone w darmowych
wynikach wyszukiwania, musi dobrze rozumiec jej
zawartos¢. Powinien mie¢ mozliwos¢ dopasowa-
nia odpowiednich wynikéw do zapytan uzytkownika.
W tym kontekscie najwazniejsze sa tresci tekstowe
oraz ich odpowiednie ulokowanie w obrebie witryny.
Niektdre elementy, takie jak nagtowki H1, tytuty
stron, adresy URL, maja duze znaczenie w procesie
optymalizacji. Zawarcie tam nieodpowiednich fraz
moze ostabi¢ widocznos¢ strony w Google i uniemoz-
liwi¢ wyszukiwarce ,,zaserwowanie” Twoich zasobow
w wynikach wyszukiwania.

Podczas prowadzonych audytéw dla klientow Taka-
oto regularnie spotykam sie z przypadkami sklepdéw
internetowych lub innego rodzaju witryn, w ktérych
nieodpowiednio dobrano tres¢ poszczegélnych ele-
mentow tekstowych. Nie chcesz chyba, aby Twdj
sklep byt zoptymalizowany pod frazy, ktérych nikt
nie wyszukuje. Wybor odpowiednich stow kluczo-
wych i optymalizacja strony pod ich katem pozwoli Ci
pozyskac wiecej darmowego, wartosciowego ruchu.
Brzmi zachecajaco, prawda?

PIERWSZE KROKI SKIERU) DO PLANERA SLOW
KLUCZOWYCH

Podstawowym narzedziem, ktére powinno Cie zain-
teresowaé (bez wzgledu na to, czy prowadzisz kam-
panie AdWords, czy nie), jest planer stow kluczo-
wych. Aby z niego skorzysta¢, musisz zatozyé konto
Google i utworzy¢ konto w ustudze AdWords (wejdz
na adwords.com i postepuj zgodnie z instrukcjami).

Strona gidana

A\ Google AdWords M

Planer stéw kluczowych
Od czego chcesz zaczgc?

BY Znajdz nowe stowa kluczowe i pobierz dane o liczbie wyszukiwan

» Wysrukaj nowe showa kluczowe 2a pomocy wyralenia, witryny lub kategori
b Speawdl dane O BCzbie operacil wysukiwandd | jej zmianach

v Pomndi ksty siéw Kluczowych, aby uzyskaé nowe siowa kluczowe

[ Zaplanuj swéj budzet i uzyskaj prognozy

v Speawdl prognory liczby kKiionigd | kosztdw

www.ehandelmag.pl

Ka

Planer stdw kluczowych daje dostep do czterech
zasadniczych funkcji. Ta, ktéra powinna zaintereso-
wac Cie najbardziej, to ,.Sprawdz dane o liczbie ope-
racji wyszukiwania i jej zmianach”. Opcja pozwala
sprawdzi¢ przyblizone dane dotyczace liczby wyszu-
kan danych stow kluczowych. Innymi stowy mozesz
dowiedzie¢ sie, ile razy uzytkownicy szukali danej
frazy w skali miesiaca lub roku wraz ze wskazaniem
sezonowych wahan. Dzieki temu dowiesz sie, czy
warto pod ich katem optymalizowa¢ swoje strony (np.
podczas rozbudowy opiséw produktéw lub dodawania
artykutdow do sekcji poradnikowej).

Warto zainteresowacd sie takze menu .Wyszukaj
nowe stowa kluczowe za pomoca wyrazenia, witryny
lub kategorii”. Korzystajac z tej funkcji, dowiesz sie,
jakich podobnych wyrazen uzywaja konsumenci, gdy
szukaja ustug lub produktéw podobnych do Twoich.
Dzieki temu uzyskasz jasna odpowiedz na pytanie,
jakie stowa kluczowe powinny pojawi¢ sie w tresci
Twojej strony.

KORZYSTASZ Z KAMPANII ADWORDS? ZROZUM,
JAK DZIAtAJA I WYKORZYSTA)J TO W SEO

Jesli prowadzisz dziatania reklamowe w Google
AdWords (lub komus zlecasz te ustugel, to zysku-
jesz dostep do duzo wiekszego zbioru danych na
temat stow kluczowych. W tym kontekscie bardzo
istotne jest zrozumienie, jak dziata reklama AdWords
w wynikach wyszukiwania. Dodajac stowa kluczowe
w ustawieniach swoich kampanii, definiujesz
wytyczne dla Google. Wskazujesz, jakie tematy sa
powiazane z Twoja oferta i na jakie zapytania uzyt-
kownikdéw chcesz wyswietlaé swoje reklamy. Jednak

Zanim zaczniesz
Jak urywaé Planera sidw kluczowych
£ dane o berpistnych

Jak wyfwieth wyrikach wyszukiwania

TWOrZysz Kampanig w sie
displayowych

Cl reidamowe? Wyprodu) F

Uwaga! Do jednego adresu e-mail moze by¢
przypisane tylko jedno konto Google AdWords.
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w zaleznosci od tego, jakich ustawien tzw. dopaso-
wania uzyjesz, system bedzie traktowat te wytyczne
mniej lub bardziej rygorystycznie.

Najbardziej rygorystycznym ustawieniem jest tzw.
dopasowanie Sciste. Informuje ono Google, aby
reklamy byty wyswietlane jedynie wtedy, gdy uzyt-
kownik wpisze konkretne, Scisle okreslone zapy-
tanie. W przypadku innych ustawien pozostawiamy
systemowi pewna dowolnos$¢. Z jednej strony to, ze
reklama pojawi sie w nieodpowiednim kontekscie,
jest zagrozeniem. Z drugiej jednak to, ze komunikat
reklamowy zostanie wyswietlony w kontekscie fraz,
o ktérych bysmy wczesniej nie pomysleli, a ktore sa
stricte powiazane z dziatalnoscia firmy, jest szansa.

PILNUJ TEGO, NA JAKIE ZAPYTANIA UZYTKOWNIKOW
WYSWIETLAJA SIE TWOJE REKLAMY

Dzieki wykorzystaniu zaawansowanych opcji dopa-
sowania poznasz frazy realnie wpisywane przez
uzytkownikow. W podstawowym raporcie ,Stowa
kluczowe” zyskasz przyblizone informacje na temat
liczby klikniec i skutecznosci zdefiniowanych fraz.
Aby zobaczy¢, czego faktycznie poszukuja internauci,
przejdz do sekcji .Wyszukiwane hasta”.

Oprocz wykluczania fraz warto skupic sie takze na
poszukiwaniu interesujacych i wartosciowych infor-
macji. Byé moze trafisz na czesto powtarzajace sie
hasta i rozbudowane, trzy-, czterowyrazowe zapy-
tania. Dzieki temu dowiesz sie, czego tak naprawde
szukaja uzytkownicy, jakie cechy produktdw i ustug
znajdujacych sie w Twojej ofercie sa dla nich naj-
wazniejsze.

W oparciu o te dane mozesz wprowadzi¢ poprawki
na swojej stronie. Wyeksponuj te frazy (w tytutach
podstron, nagtéwkach, opisach], ktére sa najwaz-
niejsze dla uzytkownikdow wyszukiwarki. W ten
sposob strony docelowe (np. strony z Twoja oferta,
strony produktow] beda lepiej zoptymalizowane
i istnieje duza szansa, ze czes¢ ruchu, za ktory
obecnie ptacisz w systemie AdWords, pozyskasz
z wynikow bezptatnych. Co wiecej zwiekszy sie
udziat Twojej witryny w wynikach wyszukiwania
(zajmiesz zaréwno przestrzen w wynikach orga-
nicznych, jak i wérdd jednostek reklamowych],
a w ten sposob, tym czy innym kanatem, wiekszy
odsetek internautéw poszukujacych danej oferty
bedzie mogt trafi¢c do Ciebie.

Kampanie Grupy reklam Ustawienia Reklamy Stowa kluczowe QOdbiorcy Rozszerzenia reklam
Slowa kluczowe Nykluczajgce slowa kluczowe Wyszukiwane hasta

Wszystkie stowa kluczowe oprécz usunigtych ~ Segment v~ Filtr ~ Kolumny ~ I~ 4
B Kliknigciav vs. M Sr.CPC v Dziennie v

Ustaw odpowiedni zakres dat, na przyktad ostatnie trzy
miesiace. Bardzo prawdopodobne, ze zobaczysz dzie-
siatki, setki fraz, ktore Cie zaskocza. Jesli zobaczysz
takie, ktdre ewidentnie nie sa powiazane z Twoim bizne-
sem, skorzystaj z opcji wykluczenia, aby wiecej nie powo-
dowaty wyswietlania reklam z Twoja oferta. Jesli zlecasz
komus prowadzenie kampanii, to na pewno warto cza-
sem tu zajrzec i wyegzekwowac ,zrobienie porzadku”.

WIEDZA 0 ZACHOWANIACH | POTRZEBACH
UZYTKOWNIKOW - PODSTAWA DO OPTYMALIZAC!I
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WYKORZYSTAJ DANE 0 KONWERSJACH

Mozesz zadad sobie pytania: ktdre frazy ze znale-
zionych w raportach Google AdWords sa najbardzie]
wartosciowe? Ktory z kilku synoniméw bedzie naj-
lepszym wyborem przy optymalizacji poszczegdlnych
podstron? Wez pod uwage dwie wartosci. Pierwsza
to realne zainteresowanie uzytkownikow. Sprawdzaj
dane na temat liczby wyswietlen i kliknie¢. W ten
sposob dowiesz sie, jaka grupa uzytkownikow jest
w Twoim zasiegu. Druga to przetozenie na sprze-
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daz. Jesli jeszcze w swoich dziataniach analitycznych
(w Google AdWords i Google Analytics) nie korzystasz
z monitorowania realizacji celéw konwersiji, to czas
najwyzszy nadrobi¢ zalegtosci.

Tak naprawde najlepszy obraz tego, jak poszczegélne
frazy wptywaja na Twdj biznes, da Ci analiza konwer-
sji. W przypadku sklepu internetowego beda to po
prostu zrealizowane transakcje. Podobnie jak w przy-
padku ustawien Google AdWords, podczas optymali-
zacji swojego serwisu pod katem ruchu organicznego
powinno Ci zaleze¢ na frazach, ktére przektadaja sie
na dokonanie zakupu. Optymalizujac sklep w pierw-
szej kolejnosci pod te frazy, uzyskasz prawdopodob-
nie najszybszy zwrot z inwestycji.

Mozesz zadac sobie pytania:
ktore frazy ze znalezionych

w raportach Google

AdWords sa najbardziej
wartosciowe? Ktory z kilku
synonimow bedzie najlepszym
wyborem przy optymalizacji
poszczegolnych podstron?

Czy pomija¢ frazy, ktére bezposrednio nie przekta-
daja sie na konwersje? Niekoniecznie. Wykorzystaj
je jako inspiracje do tworzenia tresci poradniko-
wych np. na blogu firmowym. W ten sposdéb pozy-
skasz darmowy ruch (do ktdérego mozesz skierowac
reklamy w oparciu o remarketing], ktéry przetozy
sie na zwiekszenie rozpoznawalnosci marki w gru-
pie docelowej. By¢ moze w dalszej przysztosci przy-
czyni sie do powrotu czesci uzytkownikdw, ktérzy juz
wyedukowani i zainspirowani beda bardziej sktonni
do dokonania zakupow.

OPTYMALIZACJA SEO TO JESZCZE NIE WSZYSTKO

Pamietaj, ze samo dodanie stéw kluczowych do strony
nie zagwarantuje wysokich pozycji. Potrzebna jest
kompleksowa optymalizacja oraz dbanie o kondycje
strony. Caty czas licza sie linki, nie bez znaczenia jest
tez proces budowania marki. Jednak jesli juz pozycjo-
nujesz swoj sklep i prowadzisz szereg innych dziatan
marketingowych, to rozbudowa tresci, dywersyfikacja
stow kluczowych tylko spoteguja efekty tych dziatan!
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Google

YOU WIN!

Przeprowadzenie analizy stow kluczowych moze
wptynac takze na efektywnosc¢ samej kampanii
Google AdWords. By¢ moze zasadne bedzie zrezygno-
wanie z czesci optacanych fraz albo konieczna bedzie
zmiana opcji dopasowania niektérych z nich. Jedno-
czednie optymalizujac strony docelowe (np. poprzez
lepszy dobdr tytutéw i rozbudowe opiséw produktéwl,
mozesz podnies¢ wartos¢ Quality Score, czyli tzw.
wyniku jakosci. Jest to miara dopasowania strony
docelowej do zdefiniowanej w kampanii AdWords
frazy. Im bardziej strona docelowa jest ,na temat”,
tym nizsza stawke za klikniecie mozna uzyskac. Im
wieksza kampania, tym wiekszy wptyw wyniku jakosci
na jej rentownosc.

ANALIZUJAC SLOWA KLUCZOWE, ZAWSZE ZYSKUJESZ

Jakie mozna wyciagnaé wnioski z wyzej przytoczo-
nych argumentéw i porad? Analiza stéw kluczowych
(np. na podstawie Google AdWords) to bardzo war-
tosciowe dziatanie, bez ktérego rzetelna optyma-
lizacja witryny nie jest mozliwa. A optymalizowac¢
na pewno warto. Dzieki temu lepiej dostosujesz
serwis pod katem uzytkownikow, pozyskasz wiecej
darmowego ruchu, a ruch ptatny uzyskasz nizszym
kosztem. W efekcie $redni koszt konwersji powi-
nien malec¢. A to oznacza wiekszy zwrot z inwesty-
cji (ROI) i ogdlne podniesienie rentownoséci biznesu
w sieci. Zatem warto! =
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,GZY TA KAMPANIA

SIE OPLACA?”

CZYLI CO POWINIENES WIEDZIEC
0 KONWERSJACH WSPOMAGANYCH

ardzo czesto spotykamy sie z sytuacja,
£ kiedy klient pyta nas o optacalnos¢
A s
:_. danej kampanii. Skutecznos¢ dziatan

marketingowych wsrod naszych klientow jest

mierzona po last-click, co ogranicza sie do zero-
jedynkowego myslenia o jej skutecznosci. Czy
kampania o niskim ROl naprawde nie wspomaga
naszych tacznych przychodow? Zobacz, jak
dokonac analizy z nieco innej perspektywy.

wwwwwwwwwwwwwwwww



KONWERSJE WSPOMAGANE

Wyobrazmy sobie, ze kampania pozyskujaca nowy
ruch ,Kosmetyki” sprowadzita na nasza strone 1884
0s06b za taczny koszt 1410,90 zt, a przychody z niej to
bezposrednio 3651,45 zt. Jest to kampania, dla ktdrej
zwrot z inwestycji nie jest zadowalajacy przy obecnej
marzowosci. Tak przynajmniej wyglada to na pierwszy
rzut oka. Gdy zaczniemy analizowac Sciezke, ktéra
przebyt klient, stykajac sie z nasza kampania, okaze
sie, ze nie jest tak zZle. Ponizej znajduje sie przykta-
dowa kampania pozyskujaca nowy ruch:

Rys. 1 - Raport konwersji wspomaganych

dla kampanii ,,Kosmetyki

Eksplorator
Analiza interakcji wspomagajacych  Analiza plenwsze] interakeji - Konwersje
Kemversie wspomagane ~ | W POIGWTANIU Z:  Wybierz dane Daieft konwersii - Dni przed konwersia | Pozycja scietki
® Konwersje wspomagane
8
2901 502 1202 19.02
Konwersje Wartosé h komversji Konwersje po ostatnim kliknigciu lub bezposrednie Wartoé konwersji po ostatnim kiiknigciu lub bezpoérednich Konwersje wspomagane / po ostatnim Kliknigciu lub bezpoérednie
68 7637,50 zt 27 2132,00z 2,52
Wymiar podstawovy: Kampania AdWords  Grupa rekiam poviania kanak
Viymiar dodationy = Filtr zaawansowany Wt.. X edywj H| @ I |87
Konwers) / po
Konwersil Kiknigeiu  Wartodé
Kompania AdWords Hoimacls sripoimegans b ‘ostatnim kliknigciu lub
lub bezposrednie Kiknigeiu lub bezposrednich emsdrednle
1. Kosmetyki 68(100,00%) 7 637.50 zi( 2701 2 132,00 zi 252

Raport pokazuje nam, ze kampania .. Kosmetyki”
uczestniczyta tacznie w 68 konwersjach, ale nie
zakonczyta jej bezposrednio. Im wieksza jest ta
wartos¢ wzgledem bezposrednich konwersji danej
kampanii, tym wieksza role pomocnicza odgrywa ta
kampania. Méwi tez o tym wspdtczynnik , konwersje
wspomagane / po ostatnim kliknieciu lub bezpoéred-

nie”, ktory wynosi w tym przypadku 2,52. Im bardziej
ta wartosc¢ jest wieksza od 1, tym wieksza role wspo-
magajaca odgrywa.

Wyglada wiec na to, ze nasze dziatania bardzo wspo-
magaja inne zrddta ruchu, co stawia nasza kampanie
w lepszym Swietle. Zaktadamy jednak, ze wtasciciel

sklepu jest bardziej drobiazgowy i sprawdzit, ze na

Sciezce konwersji jest wiecej ptatnych zrédet, co spra- M
wia, ze koszt pozyskania klienta kofcowego wzrasta.

W tym przypadku mozemy zastosowaé nieco bardziej

zaawansowana metode analizy - w tym pomoga nam

.Segmenty konwers;ji”.
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SEGMENTY KONWERSIJI

Ta konkretna funkcjonalno$¢ pomoze nam udzieli¢ odpowiedzi na wiele pytan zwiazanych z optacalnoscia dziatan
marketingowych. Mozemy jej uzy¢ dla konkretnych kampanii czy nawet stéow kluczowych. Ponizej zamieszczono
segment, ktory wyodrebni dane zwiazane z konwersjami, ktére pozyskalismy za pomoca kampanii .. Kosmetyki”,
ale ktdre nie byty pézniej wspomagane ptatnymi zrodtami:

Rys. 2 - Segment konwersji uwzgledniajacy
jako pierwsza interakcje kampanii ., Kosmetyki” Wylece £

I

ktdre wystapily Wieksze niz 0 razy

] Dopasowanie do wyrazen regulamych cer

przy jednoczesnym wykluczeniu ptatnych zro-

det z interakcji wspomagajacych
lub

.v Dodaj opcje $ciezki konwersji,

i Usun
[ nia AdWords : } Dopasowanie $ciste . Kosmetyki
lub

3 Dodaj opcje sciezki konwersji,

i Usuni

lub

> ] Dopasowanie $cisle: | Kosmetyki

+ Dodaj opcje sciezki konwersji, -
i

+ D;odai opcje sciezki konwersji, -

Efektem tego zabiegu sa dane, z ktérych wynika, ze kampania ,Kosmetyki” rozpoczeta 31 konwersji, ktdre nie byty
wspomagane ptatnymi zrédtami. Ich wartosc to 3134,04 zt, co w potaczeniu z last-clickiem daje nam 6785,49 zt. Jest
to zdecydowanie lepszy wynik, zwtaszcza ze jest to kampania pozyskujaca nowy ruch, ktdry w przysztosci moze
dalej konwertowad, a koszt pozyskania go zmaleje jeszcze bardzie;.

Rys. 3 - Konwersje ktore rozpoczety sie kampania ,,Kosmetyki”, ale nie byty wspomagane ptatnymi zrodtami ruchu

Eksplorator

Analiza interakcji wspomagajacych  Analiza pienvszej interakeji  Komwersje

e - W 2 Dzien konwersji  Oni przed konwersja  Pozycja écieiki

® Konwersje wspomagane
5

20 502 20z w2
Konwersje Wartosé wspomaganych Konwersje po ostainim Kliknieciu lub Wartosé konwersji po ostatnim Kiiknieclu lub Konwersje wspomagane / po ostatnim kliknieciu lub
wspomagans Konwersji bezposrednie bezposrednich bezposrednis
Plerwsza Interakeja Kosmetykl bez platnych 2rédet | 31 3134,04 zt 31 3134,04 zt 1,00
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.Segmenty konwersji” mozemy zastosowac tez w sytuacji, kiedy chcemy sprawdzi¢, ile konwersji zostato pozyska-
nych przy udziale AdWords, a zakonczone bezposrednio przez (direct) / (none). Jest to wazna statystyka, poniewaz
pokazuje wptyw ptatnych reklam na rozpoznawalnos¢ marki. Segment, ktéry pomoze nam w raportowaniu takich
statystyk, wyglada nastepujaco:

Rys. 4 - Segment pokazujacy konwersje wspo-

~N

magane zrodtem AdWords, ale zakonczone wej- Uwzglednij \Esmlalnhm -

$ciem bezposrednim na strone (direct) / (none) Zawiera (direct) / (none)

lub

i Usun

Zawiera google / cpc

ktare wystapily Wieksze niz 0 razy

lub

+ Dodaj opcje sciezki konwersji,

Takich scenariuszy mozemy mnozyc¢ wiele, w zaleznosci od potrzeb. Dla mnie najwazniejszymi sa te, ktére poka-
zuja, ze dziatania pozyskujace okreslony ruch sa skuteczne, mimo stabego wyniku mierzonego jako last-click.

Praktycznie kazdy klient, ktédrym sie opiekujemy, uzywa do analizy Google Analytics, co sprawia, ze raporty, ktdre
mozemy mu pokazaé sa wiarygodne i nie mamy w nich nic do ukrycia. Zmienia sie tylko spojrzenie na statystyki.

Im bardziej zagtebimy sie w mozliwosci tego narzedzia, tym wiecej zdobedziemy argumentdéw na temat rentow-
nosci naszej pracy.

[l

9
gl
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ANALIZA KOHORTOWA, .
CZYLI ETABU

tych narzedziach emerytowani
marketingowcy nawet nie marzyli. Dzieki
ich dostepnosci, pracujemy dzis na Mount

Everescie komfortu. Pozwalaja nam na to
peretki, takie jak darmowe Google Analytics,
ktore w swoich zakatkach kryje analize
kohortowa - jeden z najbardziej nieznanych
ladow analityki. Dlaczego warto tam zajrzec?
Raport analizy kohortowej wyrdzniaja dwie
korzysci. Powiemy tez o kilku ciekawych
zastosowaniach.
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Najpierw zrobmy porzadek z tytutem. ,,Kohorta”
znaczy tyle, co banda. W naszym przypadku, to
grupa osob, ktore w tym samym czasie wykonaty te
sama czynnosc. Przyktady juz za chwile.

Przejdzmy do konkretdw. To jeden z tych tematow,
ktére zachwycaja w praktyce, ale w teorii prezentuja
sie co najmniej przerazajaco. Poniewaz nie widze lep-
szych propozycji, przejdziemy wprost do narzedzia.
Czas start!

Zaczynamy od zalogowania sie w Google Analytics.
Przechodzimy do karty Raportowanie i wybieramy
Analize kohortowa.

i@ Odbiorcy

Ogdtem Analiza kohortowa
Aktywni uzytkownicy Typ kohorty

Analiza kohortowa 514 Data pozyskania

» Dane demograficzne

» Zainteresowania

// Menu stuzace konfiguracji raportu. Opcja na pasku ponizej

wptywa na to, ktdre kohorty zostana wyswietlone na wykresie

Przed nami cudowne narzedzie. As w rekawie, kto-
rym pomachamy Excelowi. Raport moze wydawac sie
niezbyt intuicyjny. Mimo wszystko jest bardzo przej-
rzysty. Analize rozpoczynamy od okreslenia interesu-
jacych nas danych.

Typ kohorty moéowi o punkcie wspdlnym kazdej
kohorty. Obecnie Analytics daje nam tylko jedna moz-
liwos¢ - to data pozyskania (pierwsza sesja). Oznacza
poczatek relacji, czyli pierwsza interakcje uzytkow-
nika z naszymi tresciami.

Wielkos¢ kohorty decyduje o ..czasie wspdolnym”.
Wybieramy jedna mozliwos$é sposrod trzech opcji:
wedtug dnia, wedtug tygodnia, wedtug miesiaca. Im
wiekszy okres, tym wieksza kohorta.

Po zdefiniowaniu kohorty czas na Dane, jakie chcemy
zmierzy¢. Podzielono je na trzy kategorie. To tacznie
14 opcji. Do najciekawszych wrdcimy w dalszej czesci
tekstu.

Ostatni element to Zakres dat. Mozliwosci sa powia-
zane z wielkoscia kohorty. Wybor wptywa na to, ile

danych (dla ilu dni/tygodni/miesiecy) zobaczymy
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Wielkos¢ kohorty Dane

wedlug dnia ~

Kohorty typu ,,Data pozyskania” wedlug: Utrzymanie uzytkownikow

w raporcie. Przyktadowe opcje: ostatnie 7 dni, ostat-
nie 6 tygodni, ostatnie 3 miesiace.

Jezeli korzystamy z ustug firmy przeprowadzajacej
audyt UX naszej strony www, mozemy sprawdzic przy-
chody na uzytkownika zaréwno przed wprowadzeniem
zmian wynikajacych z audytu, jak i po nim. Z raportu
dowiemy sie takze, jak na te zmiany zareagowali uzyt-
kownicy ,sprzed audytu”, co pozwoli na poréwnanie
zachowania tych grup.

Przygotowanie najprostszej wersji raportu zabierze
nam kilkadziesiat sekund. Poréwnywanie zachowa-
nia roznych kohort na tym samym etapie od daty

Zakres dat
Utrzymanie uzytkownikow Ostatnie 7dni  «

1wybrana ~

pozyskania [pierwszej sesji) to jedna z cenniejszych
mozliwosci, jakie oferuja kohorty.

Zaplanowalismy solidna kampanie e-mailowa i wta-
Snie nadwyrezylismy budzet, by byta jak z obrazka.
Po tygodniu wysytania wiadomosci i Swietnego open
rate’a okazuje sie, ze nie wygenerowalismy nawet
przychoddw na pokrycie kosztow. Tydzien pdzZniej
nasze e-potki pustoszeja. Kohorty pozwola nam
sprawdzic, czy sprzedaz byta wynikiem przeprowa-
dzonego mailingu.

Jestesmy w stanie nie tylko btyskawicznie monito-
rowac i planowac rozwdj biznesu, ale rowniez prze-
prowadzad proste testy. Zatézmy, ze sprzedajemy
autorski kurs podzielony na 10 ukazujacych sie raz
w tygodniu lekcji, o ktorych informujemy przy uzyciu
autorespondera.

SPRAWDZMY ZACHOWANIE ODBIORCOW TYDZIEN
PO TYGODNIU, CZYLI LEKCJA PO LEKCII

Catosciowe statystyki prezentuja sie dobrze, ale
chcemy poprawi¢ wyniki. Kohorty pozwola nam na
znalezienie na przyktad najstabszego ogniwa. Korzy-
stamy ze schematu: tydzien = lekcja. Generujemy
raport prezentujacy dane wedtug tygodnia. Dzieki
temu dowiemy sie, jak odbiorcy reagowali na kazda
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z lekcji i ktdra z nich najbardziej, a ktéra najmnigj
zachecata do zapoznania sie z trescia kolejne;.

REKAMI CZY REKOMA?

Analiza kohortowa Swietnie sprawdza sie takze
w mniej skomplikowanym testowaniu. Przyjmijmy, ze
zastanawiamy sie nad drobnym elementem naszego
landingu. Lepiej sprzedajemy, stosujac szablon strony
oparty na barwach cieptych czy zimnych? ,Odbierz
150 zt!” czy ., Odbierz 10% rabatu!”?

Rzu¢my okiem na kolory. Tworzymy dwa schematy
dla wszystkich lekcji. Jeden - z przewazajaca czer-
wienia (roboczo nazwany ..Red”), drugi — w odcieniach
szarosci (nazwijmy go .50 shades”). Na podstrony
co trzeciej lekcji dorzucamy box ze znizka na zakup
naszej ksiazki. Uzytkownikdw, ktdérzy zakupili kurs
od 1 do 15 maja, kierujemy do Red, kolejnych - do
50 shades.

Po dziesieciu tygodniach sprawdzamy odpowiednio
skonfigurowany raport, ktéry wyraznie prezentuje, ze
lepiej sprzedawata sie ksiazka na podstronie z cie-
ptymi barwami, i piszemy do grafika.

Jezeli prowadzimy tygodniowa akcje rabatowa, dzieki
kohortom mozemy sprawdzic czy przetozyto sie to na
zyskanie lojalnych uzytkownikow, ktérzy wracaja po
jej zakoriczeniu, czy zagwarantowato [lub nie) tylko
krétkotrwate korzysci.

KOBIETY KOHORTY RZADZA... | DZIELA!

Korzystajmy z informacji o tym, co uzytkownik lubi,
a co go odstrasza. Dzieki nim znacznie tatwiej odpo-
wiemy sobie na pytanie, jakie zmiany wprowadzié,
aby chciat do nas wraca¢ - analiza kohortowa rzadzi
i dzieli. Skoro méwimy o dzieleniu, rzu¢my okiem na
sposoby, ktére pozwalaja wyciagnaé z raportu jeszcze
wiecej.

O Wszystkie sesje
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Standardowo generujemy jeden raport uwzglednia-
jacy wszystkie sesje. Rownie szybko mozemy uzy-
skac wieksza liczbe informacji. Wystarczy dokonac
segmentacji.

Do wyboru mamy 22 gotowe segmenty, ktére prawi-
dtowo wspotgraja z raportem (np. ruch ptatny, ruch
bezptatny, ruch z komdrek, ruch z tabletow i kompu-
teréw) i morze mozliwosci przy konfiguracji kazdego
nowego segmentu.

+ NOWY SEGMENT Importuj z galerii Udostepnij segmenty

Czes¢ analitykow uwaza, ze nie warto traci¢ czasu
na powierzchowne dane. Cho¢ kohorty sa na starcie
nieco zaawansowane, warto kopa¢ jeszcze gtebiej, bo
uzytkownikéw odwiedzajacych nasza strone mozemy
klasyfikowa¢ ze wzgledu na mndstwo kryteriow.

KOHORTA - NAPRZOD!

Czesto, oprocz krdtkoterminowych akcji, prowadzimy
bardziej ztozone kampanie. Najpierw inwestujemy
w odbiorce, ktory nie tylko wréci, ale powie o nas
swoim znajomym. O tym, czy byto warto, powie nam
analiza skupiona na uzytkowniku (a nie tylko na sesji).
Mozliwos¢ obserwowania rozwoju relacji w kon-
tekscie dtugoterminowym w tak szybki sposéb to
kolejny powod do tego, by skorzysta¢ z fenomenalnej
analizy. W koncu sprawdzimy tez, w jaki sposob pozy-
skac wiernych uzytkownikow.

Po osiagnieciu maksimum weryfikuj dtugos¢ dziata-
nia jednej kampanii, zeby w odpowiednim momen-
cie uderzy¢ z druga i utrzymac¢ wzrosty na réwnym
poziomie. Badz ostrozny - by¢ moze trafites wtasnie
na grupe oséb obdarzonych pozaziemskim gustem.
tatwo o pochopne wnioski, przez ktére kampanie
skierujemy zupetnie nie tam, gdzie jej miejsce.

+ Dodaj segment
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Slack#Talks

Danielkot
- Daniel Kotlinski,

redaktor prowadzacy

EHANDEL.MAGAZYN;

Michal.Gorecki
- CEO sklepu

Koszulkowo.com;

Olga
- Olga Kotodynska,
Content/Social Media

Specialist w LiveChat;

Mikolaj.winkiel
- Chief Evangelist
w Brand24.

joined #rozmowamoderowana. Also, [dmikolaj.winkiel joined, ([@olga joined.
danielkot [5:56 PM] renamed the channel from , general” to , slacktalks”

danielkot [5:58 PM] Hej, to raczej niespotykane, by trzy osoby, na co dzien bardzo zabie-
gane w swoich firmach, znalazty czas na swobodna branzowa rozmowe o obstudze
klienta! Materiat zostanie opublikowany w pierwszym numerze drukowanego maga-
zynu ,EHANDEL.MAGAZYN", ktérego premiera odbedzie sie na X Targach eHandlu
6 kwietnia w Katowicach. To tak gwoli wyjasnienia.

[6:00] Poczekamy jeszcze chwile na Michata z Koszulkowo.com i mozemy zaczynac :)
michal.gorecki [6:02 PM] joined #rozmowamoderowana

danielkot [¢:02 PM] Jest i Michat!

[6:03] Czy wszyscy sie znaja?

michal.gorecki [6:03 PM] Hej.

mikolaj.winkiel [6:03 PM] Czes$¢.

olga [6:03 PM] Cze$¢ wszystkim :)

michal.gorecki [6:04 PM] Mikotaja nie ogarniam :)

danielkot [6:.04 PM] Kiedy ostatnio byliscie na czacie? :)

olga [4:04 PM] Mikotaj, pokaz sie!

michal.gorecki [6:04 PM] Ja mam codziennie czat z moim zespotem ;).

[6:04] Uroki pracy zdalnej.

olga [4:04 PM] Ja tez, chociaz jestem w biurze.

danielkot [46:04 PM] Czyli slack w uzyciu standardowo? Mam wrazenie, ze adaptacja tego

wspaniatego narzedzia przebiega dosy¢ opornie w Polsce.
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michal.gorecki [6:05 PM] Nie, korzystamy z Fejsa..
[6:05] Uznatem, ze i tak tam wszyscy siedza ;).
mikolaj.winkiel [46:05 PM] Nie lubi mnie slack.

danielkot [4:05 PM] Ale jestes!
danielkot [6:08 PM] Okej, le¢my.

[6:08] Zacznijmy od tego: CEO legendarnego pod wzgledem customer service'u Zap-
posa stwierdzit, ze obstuga klienta to nie dziat w firmie, tylko cata firma. Skadinad
wiem, ze w Waszych firmach faktycznie obstuga klienta wpisuje sie w kulture organi-
zacji. Czy moglibyscie podac przyktady, w czym konkretnie sie to objawia?

[6:09] Chodzi mi o to, ze wiele przedsiebiorstw w Polsce dalej zachowuje sie, jakby
klienci strasznie przeszkadzali im w pracy. Nie mowie juz o tym, ze CEO siada do
panelu obstugi klienta, ale zdarza sie tak, ze czujesz sie - jako klient - jak intruz.

olga [6:10 PM] Nasz CEO bardzo chetnie siada do panelu obstugi klienta :}

michal.gorecki [4:10 PM] U mnie byto to dos¢ naturalne. Kiedy zaczelismy rozwijac
Koszulkowo.com, ja pracowatem w agencji social media i sam bytem juz od jakiego$
czasu bardzo aktywny sieciowo. Na szkoleniach dla klientdw przekonywatem ciagle, ze
cata firma ponosi odpowiedzialnos¢ i ze cata firma czasem moze (i musi) by¢ rzeczni-
kiem, wiec zamiast zakazywac¢ wypowiadac sie pracownikom - trzeba ich tego nauczyc.
Oczywiscie, nic na site, ale u nas jest to catkiem normalne i logiczne.

[6:10] Mowie o naturalnych miejscach wystepowania konwersacji, czyli gtdwnie na Fejsie.

[6:11] Dodatkowo Fejs jest tak zbudowany, ze jesli kto$ napisze o marce, a nie otaguje
jej, to ona nie moze odpowiedzie¢ z oficjalnego konta. Wtedy wchodzimy my!

michal.gorecki [6:12 PM] Na poczatku byliSmy to ja i Tomek, ktory pracowat jako druga
osoba w Koszulkowo.com, a potem zesp6t powiekszyt sie i kazdy wtasciwie odpowiada
w SM. Cho¢ gtéwnie jeste$my to: ja, Karol (moja prawa reka) i Kaska, ktéra teraz ogar-
nia sociale. Ale wtasnie - to musi by¢ naturalne. Na przyktad zupetnie nie widze w tej
roli mojego wspdlnika, ktdry po prostu w social media jest osoba dos$¢ skryta.

mikolaj.winkiel [6:11 PM] Mam wrazenie, ze wtasnie to jest jakie$ niesamowite zamie-
szanie - zaskoczenie, ze prezes pracuje we wtasnej firmie i wie, co sie w niej dzieje.
Sadek (Michat Sadowski, zatozyciel Brand24 - przyp. red.) tez zupetnie naturalnie dziata
w mediach spotecznosciowych; pojawia sie w dyskusjach czy tez rozmawia na Intercomie.

mikolaj.winkiel [6:12 PM] U nas jest bardzo podobnie jak w Koszulkowo.com, to zna-
czy jezeli ktos widzi, ze klientowi trzeba pomadc w SM, to sie odzywa - czesto tez sa to
programisci.

michal.gorecki [4:13 PM] Sadek robi to genialnie i genialnie przeplata rézne watki oso-
biste. U mnie, mimo wszystko, rozdzielam Koszulkowo.com od dziatalnosci blogowej,
a u Sadka to czesto jest tak zupetnie na spontanie - brand, info o inwestorach, zdjecie
z cérkami, potem co$ z drona :)
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olga [6:13 PM] U nas jest tak, ze w zasadzie kazda osoba w firmie, w razie potrzeby, jest
w stanie usias$¢ na czacie i obstuzy¢ klientéw. Jest to catkowicie naturalne. Ostatnio
byta taka sytuacja, ze Mariusz akurat byt w supporcie i zadzwonit telefon (a nieczesto
sie to u nas zdarza), wiec odebrat, pogadat i rozwiazat problem.

danielkot [¢:14 PM] @mikolaj.winkiel
cesem w stylu ,.jak kto$ odpowiada na Fejsie, musi podestac¢ odpowiedz najpierw do

to sie jakos standaryzuje? Oplatacie to pro-
dziatu prawnego, PR i marketingu, a dopiero pdzniej wcisnac enter”?

mikolaj.winkiel [6:14 PM] Ja mam podobnie, jezeli widze na czacie, ze kto$ sie o co$
pyta, a nie ma nikogo z helpdesku, zawsze w takiej sytuacji pomagam.

[6:14] Do ([@danielkot Wiem, ze nie jesteémy juz startupem, ale bez przesady ;)
michal.gorecki [6:14 PM] U nas, cate szczescie, nie ma jeszcze takich dziatow, i to jest
plus!

danielkot [6:15 PM] ([@olga: A u Was?

olga [4:15 PM] Czesto jest takie podejscie, ze CEO zajmuje sie tylko celami strategicz-
nymi, wyznacznikiem nowych kierunkéw rozwoju albo odcinaniem kuponow od suk-
cesu, a w rzeczywistosci musi byc¢ tak, ze CEO powinien potrafi¢ operacyjnie podejs¢
do tematu i by¢ w stanie kazdego nakierowac.

michal.gorecki [6:17 PM] U nas w sumie najwazniejszym rozréznieniem jest to, czy jest
to dziatanie b2c, czy b2b. W drugim przypadku sa nieco inne zasady, inne prawo itp. Tam
sa o wiele wieksze transakcje, po kilka czy kilkanascie tysiecy ztotych, i musimy doktad-
nie ustali¢ odpowiedz, zeby nie byto ..a, dobra, to wam wymienimy”. Tu niestety czesto
pojawiaja sie tez klienci, ktdrzy sa - zeby tego zle nie powiedzie¢ - cwani? ;] Mielismy
przypadki takich, ktorzy nie chcieli ptaci¢, i wyszukiwali réznego rodzaju wymaéwki, np.
ze co$ jest wyprodukowane nie tak. Wtedy rozmowa przebiega juz zupetnie inaczej.

mikolaj.winkiel [6:18 PM] Akurat w naszym biznesie wazne jest, aby odpowiedziec
szybko i sprawnie.

michal.gorecki [46:18 PM] W naszym biznesie istotne jest to, zeby szybko reagowac
dzieki waszemu biznesowi <3

mikolaj.winkiel [¢:18 PM] Wiec kto pierwszy, ten odpowiada, i jezeli nie jest w stanie
odpowiedzie¢ w 100%, to informuje kogos, kto go wesprze.

danielkot [¢:18PM] (@mikolaj.winkiel, [dolga : Zdarzaja Wam sie cwaniaki, ktorzy chca
wykorzystac uprzejmy support?

olga [4:19 PM] U nas jest jedna osoba odpowiedzialna za SM, ale LiveChat jest zintegro-
wany z FB i Twitterem, bo uzywamy ich jako narzedzi do obstugi klienta. | wszystko, co
ludzie wysytaja, przechodzi przez rece support teamu - tworzone sa tickety, na ktére
oni moga odpowiadaé w nocy, gdy nasz social media expert $pi ;).

[6:19] Do ([@danielkot: Tak - przychodza i wymuszaja przedtuzenie triala w nieskon-
czonosé... Rozumiemy to, bo LiveChat stuzy rozwojowi ich biznesu, i zdarza nam sie
przedtuzac triale, ale nie mozemy robic tego caty czas.
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mikolaj.winkiel [6:20 PM] Do @danielkot: Nie, raczej nie. Czesciej zdarzaja sie cwa-
niacy, ktorzy tworza konta testowe co dwa tygodnie ;)

michal.gorecki [6:20 PM] U nas odpowiednikiem tego jest kupienie koszulki, zatozenie
na event i... zwrot. Ale tu nie mamy wyjscia, bo o ile nie jest znoszona, to musimy ja
przyjac. Zreszta duzo tego nie ma.

danielkot [¢:22 PM] Uwazam, ze klient nie zawsze ma racje - pracowatem w obstudze
klienta w pewnej firmie i zdarzaty sie przypadki jawnego wymuszania np. wymiany
butdw. Mimo to moj szef w ogéle nie brat tego pod uwage i kazat wymienia¢ wszystko
jak leci. Mielismy takich rekordzistéw, ktorzy co trzy-cztery miesiace dostawali nowa
pare butéw przez lata, ptacac oczywiscie tylko za pierwsza. W jaki sposob okresli¢
granice miedzy satysfakcjonujaca obstuga a dbaniem o kondycje i opinie firmy?

michal.gorecki [6:23 PM] Jeff Bezos tez tak robit. | raczej dobrze na tym wyszedt ;)
Trzeba wyeliminowac emocje i po prostu skalkulowaé, ile mamy takich przypadkow,
czy odbija sie to na nas negatywnie pod wzgledem finansowym itp. My dzieki temu,
ze czesto idziemy klientom na reke, mamy naprawde dobra prase i gdybym wycenit
wszystkie pozytywne wzmianki w sieci na ten temat, to na pewno sa wiecej warte niz
te koszulki, ktére wzielismy ,.na klate” - cho¢ nie musielismy.

mikolaj.winkiel [6:23 PM] W SaaSach jest troche inaczej, u nas raczej nie zdarza sie,
aby klient byt tak bardzo niezadowolony, zeby chciat zwrotu kasy.

mikolaj.winkiel [6:24 PM] Ale fakt, bardzo czesto pojscie klientowi na reke pozytywnie
wptywa na wizerunek firmy.

michal.gorecki [4:25 PM] My tez inaczej podchodzimy do zamoéwien sklepowych, ktére
musimy wymieni¢ w ciagu dwdch tygodni, i wtasnie do tych specjalnych. Koszulke
z uniwersalnym wzorem sprzedam w wyprzedazy. Gorzej jest w przypadku indywidu-
alnego wzoru czy napisu np. .Maniek kocha Tereske".

olga [¢:25 PM] Podejscie a la Jeff Bezos moze powodowac taka reakcje: ..skoro sta¢ was
na oferowanie mi znizki, to po co czekaliscie az do tego momentu?”.

michal.gorecki [6:26 PM] Moze i tak, ale sumarycznie wychodzi do$¢ dobrze. O ile
zawsze mam dystans do réznych autordw marketingowych wspaniatosci z USA, to jak
za kims$ stoi taki biznes jak Amazon ,to po prostu mu wierze :)

olga [¢:27 PM] Uwazam, ze jezeli mamy pieniadze odtozone na znizke, mozemy to
wykorzystac jako element kreowania WOW i zaimponowanie klientowi wczesniej,
a nie jako element utrzymania klienta za wszelka cene.

danielkot [6:28 PM] Czyli znizka jako element budowania wizerunku? Czasami prébuje
sie to tak sprzedawac: ,hej, specjalnie dla ciebie, tylko teraz 20% rabatu na wszystko!”,
ale nie brzmi to nigdy zbyt przekonujaco ;).

mikolaj.winkiel [6:29 PM] Z pewnym dystansem podchodzitbym do tego.

michal.gorecki [¢:29 PM] To rdznica miedzy biznesem subskrypcyjnym a zwyktym. Wy
musicie utrzymaé, ja musze sktonic¢ do nastepnego zakupu...
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mikolaj.winkiel [¢:30 PM] Nam bardziej zalezy na dtuzszej wspétpracy i podpisaniu
umowy, za to mozemy dac znizke, ale kazdemu nie dawatbym rabat.

olga [46:31 PM] Doktadnie tak.

danielkot [6:31 PM] Ale niezaleznie od rodzaju biznesu dawanie wszystkim znizki, np. na
wyjsciu (typu popup) ze strony, jest chyba bezsensowna strata pieniedzy; obdarowuje
sie rowniez tych, ktorzy sa zadowoleni z naszych cen, i w innym wypadku nie szukaliby
sposobu na obnizenie kosztu.

michal.gorecki [¢:31 PM] Nie, to znaczy znizka ,tak po prostu”, to oczywiscie nie. Cho-
dzi tu o co$ innego - o moment, w ktérym nastapit jakis problem, albo z naszej strony,
albo wina jest trudna do osadzenia. Albo nawet wina klienta, ale nienaumyslna. Wtedy
mozemy podjs¢ na reke. Znizki dawane ot tak to w naszym przypadku np. ciagte pro-
mocje, chociaz z nimi tez uwazamy, bo rozpieszczaja klientow. @danielkot: | tak, i nie.
Na wiele osob samo stowo ,.promocja” dziata i ten typ ludzi wtedy dokona zakupu. To
$mieszne, ale mnie o kody rabatowe (w sumie obnizyty cene o jakie$ 4 zt) pytali niekto-
rzy wtasciciele agencji reklamowych, ktdrzy na co dzien jezdza luksusowymi autami ;))

danielkot [46:32 PM] Haha!

mikolaj.winkiel [¢:33 PM] [@michal.gorecki: A kod IDDQD dalej dziata? (IDDQD - stynny
tajny kod do gry DOOM, ktéry dawat tzw. ..good mode” - przyp. red.).

michal.gorecki [6:33 PM] Haha, a ciekawe, nie zwrdcitem uwagi na to, do kiedy byt usta-
wiony ;) Ale to byta raczej akcja viralowa z naszej strony.

michal.gorecki [¢:34 PM] Mielismy po prostu kilka znanych kodéw z gier ustawionych na
znizki, wystarczyto rozpuscié¢ plotke ;)

olga [46:34 PM] A wracajac do tego, ze klient nie zawsze ma racje — dobra obstuga nie oznacza
zgadzania sie na wszystko i o tym trzeba pamietac. Sa klienci, ktérzy wykorzystuja dobre
serce kogo$ z obstugi i po prostu wymuszaja rzeczy. Jesli firma postawi sie takiemu klien-
towi, moze zyskac szacunek. Warto odmawia¢ klientom, JESLI ich prosby sa nieuzasadnione.

mikolaj.winkiel [6:36 PM] [olga: Dotknetas ciekawej kwestii. Ale wy macie swoje kon-
kretne narzedzie i nie jestescie - tak jak my - uzaleznieni od zewnetrznych rzeczy.

danielkot [46:38 PM] Wtasnie o to mi chodzito - czy mozna sie postawi¢ (i moze nawet
wykorzystac to wizerunkowo na swoja korzysc)?

mikolaj.winkiel [6:38 PM] ...i w momencie, w ktdrym klient nam moéwi, ze czego$ mu
brakuje, a my fizycznie nie mamy mozliwosci, by mu to dostarczy¢ (bo np. nie ma takich
technicznych mozliwosci), to bierzemy wine na siebie.

olga [4:39 PM] Powiedziatabym, ze wrecz trzeba sie postawi¢. Ale mam tu na mysli nie-
uzasadnione niczym zachowania czy prosby klientéw. A brak jakiejs$ funkcji w produkcie
to inna sytuacja.

mikolaj.winkiel [¢:40 PM] Ja mozZe tez inaczej na to patrze, bo jeszcze nie spotkatem sie
z klientem, ktéry ma jakies$ niewyobrazalne wymagania.
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michal.gorecki [46:40 PM] Oj, tak, u nas tak bywato nie raz, jak ja prowadzitem fan-
page osobiscie. Zawsze znalazto sie kilku ,madrych”, a ja czasami besztatem ich.
W sumie taki wizerunek nam na to pozwalat - na luzie, ale jak trzeba, to nie musimy
sie piesci¢. Nie pamietam teraz doktadnie, jakie to byty przypadki, ale pamietam
jeden, gdy wykorzystaliSmy - za zgoda autora z USA - wzoér jego koszulki w pol-
skiej wersji. Na fanpage’u oczywiscie petno ,Sherlockow”, ktérzy odkryli, ze jest
oryginalna wersja, i od razu atak na nas. Troche ich publicznie przetrzepalismy
i byto wesoto ;) Ostatecznie poparta nas grupa fanéw, ktérzy pomogli nam zazegnaé
.kryzys”.

mikolaj.winkiel [6:43 PM] U nas jest tak, ze blogerzy dostaja konta za darmo, nie roz-
gtaszamy tego, ale niesie sie to po necie i dzieki temu nie mamy u siebie ludzi, ktorzy
wymuszaja na nas konta za free. Nie zebym miat co$ do blogeréw ;) A jak juz sie posta-
wimy, bo np. agencja chce 90% znizki - bo oni beda dokupowac kolejne stowa etc. - to
czesto da sie to wyttumaczyc¢ i ogarnac.

danielkot [6:47 PM] Niemal kazda firma drzy na hasto ., kryzys” w social media - przy-
wotam choéby przypadek Zytniej, gdzie straty wizerunkowe pojawiaty sie przez kilka
dni, a nawet tygodni. Agencja na pewno nie miata lekko, ale... czy mozna zaryzykowac
stwierdzenie, ze kryzys na linii marka-konsumenci to najlepsze, co moze sie firmie
przydarzy¢? ;)

mikolaj.winkiel [¢:49 PM] ,Niewazne, jak mdwia, byle mowili”?

olga [6:49 PM] Sa marki, ktére odnotowuja wzrost po takich akcjach. Sa one czasem
kreowane z premedytacja. Ja akurat nie wierze w powiedzenie ,.,niewazne, co o nas
mdwia, wazne, zeby mowili”.

michal.gorecki [¢:50 PM] Najlepsze, co sie moze zdarzy¢, to kryzys, ktérego udato sie
unikna¢ ;) Ale to jest najlepsze do przekonania tej czesci firmy, ktéra jest nieprzeko-
nywalna. W duzych korporacjach to beda jacys oldschoolowi dyrektorzy, dziaty prawne
itp. Wtedy nagle zaczynaja rozumie¢ (cho¢ tez nie zawsze), o co chodzi w internetach.
Oczywiscie, kryzysy mozna rozegrac i dobrze na tym wyjs¢, nam sie to czesto udawato.

U nas ostatni kryzys wywotata kleska urodzaju, czyli NAJGORSZY SORT POLAKOW. Nie
byliSmy w stanie sprostac takiej liczbie zamdwien, zupetnie przerosto nas to skalowa-
nie. Ale dzieki temu mamy juz sporo nauczek na przyszty rok. Natomiast do konca tego
nie unikniemy.

olga [6:50 PM] Wykreowane kryzysy to dla mnie osiaganie hype'u droga na skrdty i na pewno
nie zadziata na dtuzsza mete.

michal.gorecki [6:51 PM] Tym bardziej ze to po prostu $mierdzi na odlegtosc.

mikolaj.winkiel [6:51 PM] Jezeli marka wyjdzie z twarza, to faktycznie moze sie to
w jaki$ sposob przetozy¢ na jej popularnosc.

michal.gorecki [¢:51 PM] Moze, ale to igranie z ogniem. Chociaz troche czasu juz mineto
i wiemy, ze mate kryzysy, ktére nastepuja jedynie w socialu, nic nie znacza. O wiele
gorsze sg takie realne, o ktérych w socialu tylko (lub az) sie mowi.
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mikolaj.winkiel [6:52 PM] Dlatego mowie, ze .moze”. Ale serio - znacie kogo$, kto
mowi: ,zobaczcie, jak ta marka poradzita sobie w czasie kryzysu w SM - zostane jej
klientem”?

michal.gorecki [¢:52 PM] On nie musi méwi¢, ale marka moze zrobi¢ dobre wrazenie.

mikolaj.winkiel [¢:53 PM] Oczywiscie, ale to tak samo wptywa na sprzedaz jak sam kry-
zys ;)

michal.gorecki [6:54 PM] Prawda jest taka, ze w rzeczywistosci, gdzie memy zyja mak-
symalnie tydzien, to tez przestaje miec znaczenie. Ludzie szybciej dzi$ o wszystkim
zapominaja.

olga [6:56 PM] Negatywny ,word of mouth” zawsze pozostanie negatywny. Nawet teraz,
jak Daniel przywotat case’a Zytniej, to zte emocje wrocity...

mikolaj.winkiel [6:5¢6 PM] Ale zeby nie ztapaty tego tradycyjne media, to by zyto tez
moze tydzien.

michal.gorecki [6:57 PM] No tu byto dos¢ mocne uderzenie. Ale prawda - tez jestem
zdania, ze wazny jest wydzwiek.

olga [46:57 PM] Lepie] sie skupi¢ na robieniu czego$ super i tworzy¢ hype wokoét tego )
mikolaj.winkiel [6:57 PM] Ot6z to!

danielkot [6:58 PM] Stuchajcie, to jeszcze tylko kontrolnie zapytam - odmoéwienie dla
zasady klientowi, ktéry nie ma racji (wymiany, znizki, zwrotu pieniedzy etc.), jest bez
sensu, lepiej wrzucic¢ to w koszta i cieszy¢ sie ewentualna szeptanka czy wtasnie warto
czasem sie sprzeciwi¢, nawet publicznie, zeby pokazaé, ze nie jestesmy firma, ktéra
da sie namowi¢ na wszystko?

michal.gorecki [6:59 PM] Moim zdaniem nie ma sensu sie stawia¢ dla wizerunku. Nic
sie tym nie ugra. Nie wierze w to, ze klienci nagle zaczna wykorzystywaé firme. To jed-
nak tak nie dziata, nawet w Polsce. Klienci moga zwrécic¢ kazdy towar w ciagu 14 dni,
jednak nie robia tego masowo. A jesli odmawiam, to po prostu z przyczyn finansowych,
choé - jak mdwie - jestem bardziej sktonny do ustepstw wobec klientéw indywidual-
nych. Wobec firm jest juz nieco inaczej, ale tu sa inne zasady gry, inne budzety.
mikolaj.winkiel [7:00 PM] Stawiac sie dla samego stawiania? Nie.

olga [7:01 PM] Nie postrzegam tego w kategoriach szeptanki. Jesli klient nie ma racji, to
tak - powinno sie odmadwic.

mikolaj.winkiel [7:02 PM] Ja wychodze z zatozenia, ze zawsze mozna sie dogadac
z klientem.

danielkot [7:02 PM] Okej. Jak sie pracuje ze sklepami, to czesto sie styszy podobne
historie o klientach, ktérzy proponuja ,wtasne” warunki sprzedazy, np.: Jestem zain-
teresowany zakupem szesciu sztuk. Wysytka oczywiscie gratis? Poinformuje, ze kon-
kurencja sprzedaje za 50 zt. To ile bedzie? Cena mojego zakupu na maksymalnym
rabacie to 52 zt, kiedy towar kosztuje np. 60 zt - i to jest oryginalny post z grupy
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e-commerce Polska. Tu nawet nie chodzi o to, jak sie zachowaé, ale o to, jak nie zwro-
ci¢ sie do klienta, ktéry tak podnosi cisnienie....

mikolaj.winkiel [7:03 PM] ,,U konkurencji jest taniej/lepiej/tadniej” ;).

danielkot [7:03 PM] Czy mimo wszystko powinno sie zachowac chtodny ton i odpisaé,
ze to mozliwe?

michal.gorecki [7:03 PM] To naprawde sa zazwyczaj pojedyncze przypadki. Jak wyczuje
cwaniaka, to wtedy rzeczywiscie bastuje, bo wiem, ze on i tak nie poleci nas dalej
nikomu.

olga [7:03 PM] Nikt nie mowit, ze obstuga klienta jest tatwa ;)
michal.gorecki [7:03 PM] Caty szkoput tkwi wtasnie w wyczuciu. Jak w mitosci! :)

danielkot [7.04 PM] Czasem jest tak, ze jak sie odmdwi, to klient wraca, bo ,.,przemyslat
sobie sprawe” i uznaje nasze argumenty.

olga [7:04 PM] W kazdej sytuacji trzeba postarac sie zachowac zimna krew i wyttuma-
czy¢ klientowi, z czego na przyktad wynika taka, a nie inna cena u nas - zwtaszcza jesli
jest mniej konkurencyjna w skali rynku.

michal.gorecki [7:04 PM] Gorecki: Obstuga klienta jest jak mitosé.
danielkot [7:04 PM] Bezwarunkowal!
mikolaj.winkiel [7:04 PM] Tak, czasem wystarcza proste argumenty na takie dictum.

olga [7:05 PM] Wtasnie, czesto jest tak, jak piszesz, Danielu, ze klient przemyslat
sprawe w samotnosci i wraca przyznac racje. Chociaz publicznie i w danym momen-
cie jest mu ciezko.

mikolaj.winkiel [7:05 PM] U nas jest tak, ze mamy pakiety - jezeli klient mowi, ze
zaptaci X, to przekazujemy mu, co moze dostac za X, i tyle :)

olga [7:06 PM] Czesto klient jest sktonny zaptacic¢ wiecej za dany produkt czy konkretna
ustuge, gdy serwis sie wyréznia. A taka wywazona odpowiedz, podczas gdy inni pewnie
go hejtuja, moze go do tego sktonic

danielkot [7:06 PM] Czym BOK, zwtaszcza w kontekscie e-commerce, rozni sie od tego,
co mielismy jeszcze pie¢ lat temu? Jak social media, nowe technologie (wideoczaty
na stronach czy monitoring sieci) wptynety na rozwdj dziatéw customer service? Czy
jako e-sklep mozna sobie w ogdle pozwoli¢ na niewykorzystywanie tych nowych form
komunikacji?

olga [7:13 PM] Jest wieksza dywersyfikacja kanatow kontaktu z klientem. Firmy
powinny oferowac jak najwiecej opcji kontaktu, ale pod warunkiem, ze kazda z nich
jest obstugiwana na odpowiednim poziomie. Social media staty sie ogromnie waznym
kanatem wsparcia klientéw. W niektérych przypadkach internacjonalizacja dziatania
firm spowodowata koniecznos$¢ wprowadzenia supportu 24/7. Jednoczesnie coraz
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wazniejszy w tym wszystkim jest personal touch w kontakcie z klientem - odejscie
od botow, in-appdw, oczekiwania na linii telefoniczne;.

michal.gorecki [7:14 PM] Dzi$ juz nikt nie bedzie kierowat na specjalne kanaty obstugi
czy infolinie, tylko najczesciej starat sie rozwiazywac sprawe na miejscu, tam, gdzie
zadano pytanie. Coraz bardziej kurcza sie fora (przynajmniej w gateziach mato spe-
cjalistycznych), Facebook mimo wszystko gra pierwsze skrzypce, cho¢ wielu specéw
go usmiercato.

mikolaj.winkiel [7:14 PM] Przede wszystkim usprawnito to komunikacje, ale jednocze-
$nie dodato pracy BOKom ;)

michal.gorecki [7:14 PM] | to, co pisze Olga - trzeba reagowad coraz szybciej, cho¢
z drugiej strony, ja bym sie tu nie zapedzat az tak bardzo, jak to na poczatku sugero-
wano - koniecznie nocny support i tak dalej.

olga [7:14 PM] Do mikolaj.winkiel: Ale tez klient ma wrazenie, ze marka jest blisko
niego, co skutkuje przyzwyczajeniem sie do niej.

danielkot [7:16 PM] ,Danielu, dziekujemy za informacje. Nasz dziat obstugi klienta
pracuje nad rozwiazaniem sprawy. Prosimy o kontakt na priv” - i 20 razy skopiowana

i wklejona ta sama odpowiedz np. w przypadku jakiegos kryzysu...

mikolaj.winkiel [7:16 PM] | znowu odwracajac - czasem klienci uwazaja, ze powinnismy
by¢ na kazde ich zawotanie.

olga [7:17 PM] Jesli kto$ prowadzi biznes na caty sSwiat, w kazdej strefie czasowe],
mysle, ze support 24/7 to must have, a przynajmniej co$, co da ci przewage nad kon-

kurencja.

mikolaj.winkiel [7:17 PM] Do [@danielkot: Ale taka wiadomo$¢ mozna napisac na
300 réznych sposobdw :)

danielkot [7:17 PM] Doktadnie! To takie proste, a jednak nadal wielu tego nie rozumie,
chociaz uzywaja Brand24 i czat nawet na stronie maja...

mikolaj.winkiel [7:17 PM] W przypadku kryzysu to faktycznie moze sie nie udac...
olga [7:18 PM] W LiveChacie, jesli zachodzi taka potrzeba, cata firma jest w stanie
usiasc¢ na czacie, zeby nie byto takiej sytuacji, jaka wtasnie opisates, Danielu. #team-

work

mikolaj.winkiel [7:19 PM] My tez jesteSmy w stanie wyciagna¢ kazdego tylko po to, aby
udzieli¢ odpowiedniej odpowiedzi.

michal.gorecki [7:19 PM] Wtasnie, ja nie lubie, jak agencja jest tylko do kopiowania
i wklejania do e-maila formutek w stylu ,skontaktujemy sie z toba”.

mikolaj.winkiel [7:19 PM] ,,Zadzwonimy do pana”.

danielkot [7:19 PM] ,,Odpiszemy na e-maila”.
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olga [7:20 PM] Dlatego wazne jest bycie proaktywnym i reagowanie na to, co sie dzieje
na danym kanale social media.

mikolaj.winkiel [7:21 PM] Jasne, dlatego warto monitorowac, co o marce méwi sie w sieci ;)

danielkot [7:21 PM] #productplacement. Czy moglibyscie przytoczy¢ po jednym przykta-
dzie wzorowo rozwiazanej przez Was sprawy niezadowolonego klienta? Cos$, co mogto
Wam zapas¢ w pamiec albo jakos fajnie sie ,.zwrécito”?

michal.gorecki [7:22 PM] U nas to byto zazwyczaj, gdy z jakich$ powoddéw nie wyszty
paczki i rozwozitem je osobiscie, raz po nocy nadawatem na PKS. Oczywiscie, zawsze
wtedy focia na Instagram itp - dobrze sie to klikato ;).

danielkot [7:23 PM] Wow!

olga [7:26 PM] Fajne sa u nas sytuacje, jak chtopaki leca do Standw spotkacd sie z klien-
tami i zobaczy¢ w realu, jak oni uzywaja naszego produktu. | okazuje sie, ze funkcja,
ktdra dla nas jest intuicyjna, klientom sprawia jakis problem. Dzieki takim spotkaniom
jestesmy w stanie wyeliminowac takie sytuacje, ale przede wszystkim wptywac na
dalszy rozwdj aplikacji. No i to zadowolenie klientéw... <3.

mikolaj.winkiel [7:29 PM] Ostatnio naszemu helpdeskowi udato sie przekonaé nieza-
dowolonego klienta, zeby dat nam druga szanse [z jego winy miat mniej wynikéw, niz
powinien mie¢). Tym razem my ustawiliémy mu konto i wspétpracuje z nami juz na
warunkach ptatnych - jest szczesliwy i poleca nas dale;j.

olga [7:29 PM] Badamy lojalnos$¢ klientdw za pomoca NPS-a. Byta sytuacja, gdy klient
wystawit nam niska ocene (chyba 2-3), uzasadniajac ja tym, ze w LC nie ma funkcjo-
nalnosci pozwalajacej obstugiwac kilka czatéw jednoczesnie - tak jak u konkurencji.
Wiec wyjasnilismy mu wszystko i pokazalismy, jak lepiej uzywac¢ produktu. W efekcie
podwyzszyt nam ocene i dat recenzje na GetAppie.

danielkot [7:30 PM] Od dawna wszyscy wiedza, ze numer telefonu na stronie sklepu czy
produktu jest nie tylko potrzebny, ale wrecz moze podnies¢ konwersje. Z kolei Zenbox
Swiadomie rezygnuje z obstugi telefonicznej i ttumaczy to tym, Ze to drogie i zamiast
tego woli rozpatrywac sprawy tylko e-mailowo, ale za to niemal od razu. Nie wnikajac
w polityke Zenbox, sadzicie, ze sredniej wielkosci firma powinna jak najszybciej otworzyé
sie na jak najwieksza liczbe frontéw, czy tez moze Swiadomie zrezygnowac z jakiegos
sposobu komunikacji na rzecz innego? To pytanie o koszta, ale takze zasoby w firmie.

olga [7:32 PM] Nie warto dodawac jakiego$ kanatu komunikacji tylko dlatego, ze tak
~powinno by¢”. My na naszej stronie zastapiliSmy numer telefonu zaproszeniem do
spersonalizowanej rozmowy na chacie. Firmy powinny oferowac tyle kanatéw komu-
nikacji, ile sa w stanie bardzo dobrze ogarnac.

mikolaj.winkiel [7:33 PM] Moim zdaniem w SaaSach telefon jest w sumie dodatkiem...
Wiem, co méwie, bo telefon na stronie B24 jest podpiety pod méj numer :) Znacznie
wiecej rozmdw odbywa sie przez czat albo droga e-mailowa, moéwie oczywiscie o rela-
cjach B2B. Jezeli chodzi o helpdesk, to czasem tatwiej wyjasni¢ klientowi co$ tele-
fonicznie albo przez wideoczat. Chociaz nadal zdarzaja sie klienci, ktdrzy chca kupic
ustuge online, ale na poczatek z kims$ pogadac :)
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danielkot [7:34 PM] ,Obstuga klienta to nowy marketing” - zgadzacie sie z tym
stwierdzeniem? Czy customer service, marketing i dziat produkcji powoli stapiaja sie
w jeden turbodziat? Na helpdesku moga pojawi¢ sie wspaniate pomysty na rozwoj
np. asortymentu, a sytuacja typu PGE ,historia Sebusia” to wrecz viral, ktory kaz-
dego dnia pewnie odbywa sie gdzies na jakiejs infolinii i pozostaje niewykorzystany.

michal.gorecki [7:38 PM] U nas to idzie w druga strone, ciagle chcemy to rozdzielic,
ale nam nie wychodzi. Na pytania produktowe odpowiadaja dziewczyny z produkcji,
na inne - osoby z dziatu marketingu, ktéry jest potaczony z social media.

danielkot [7:38 PM] Dlaczego rozdzieli¢?

michal.gorecki [7:38 PM] Do danielkot [7:38 PM]: Zeby uporzadkowaé, ale wtasnie
moze to niemozliwe...

mikolaj.winkiel [7:39 PM] A my raczej wykorzystujemy, jezeli tylko sie da - bo jak kto$
zapytat kiedy$ na naszym czacie o wycieczki do Tunezji, to nic nie stato na przeszko-
dzie, aby mu znalez¢ i podlinkowaé, a potem o tym opowiedziec :)

olga [7:39 PM] Zgadzam sie :) Support w LC nie jest czynnikiem kosztowym, lecz inwe-
stycja w marketing, ktéra ma na celu utrzymanie klienta.

mikolaj.winkiel [7:40 PM] Wtasciwy support odpowiada w wiekszosci za utrzymanie klienta

olga [7:41 PM] Dedykowany support ma najwieksza wiedze, jesli chodzi o produkt.
Natomiast wazne jest, zeby kazdy, w razie potrzeby, mégt pomoc klientowi. Zdarza
sie, ze osoby z marketingu szukajac inspiracji, siedza kilka godzin na chacie pod
czujnym okiem kogo$ z supportu.

danielkot [7:42 PM] Wiadomo, ze kazda obstuga klienta jest tak mocna jak jej naj-
stabsze ogniwo, czyli pracownik, ktérego to nie interesuje albo ktory nie rozumie
pewnych procesow. Ciekawi mnie, jak w waszych firmach rozmawiacie o obstudze
klienta i jej znaczeniu. Czy zdarzato sie, ze kto$ z BOK, mimo staran i btagan, potrafit
Zle potraktowac klienta?

olga [7:44 PM] Wszystkie rozmowy, zwtaszcza na poczatku pracy, sa weryfikowane pod
wzgledem jakosci i nie dopuszczamy do ztej obstugi klienta. Moze na czacie jest to
tatwiejsze niz w realu czy przez telefon, bo ma sie wiecej czasu na przemyslenie
odpowiedzi czy opanowanie emocji. Jesli nawet sa jakie$ niedopowiedzenia czy wat-
pliwosci, to wysytamy follow-upy wyjasniajace dana sytuacje.

mikolaj.winkiel [7:45 PM] My staramy sie, aby kazdy w BOK miat taka sama wiedze
i jezeli czego$ nie wie, to odpisuje klientowi, ze sie dowie :) | wtedy pyta kogos, kto
ma wieksza wiedze na ten temat.

danielkot [7:46 PM] @mikolaj.winkiel: Chodzi mi o sytuacje, w ktérej kto$ uznat, ze
moze nawet dziata w dobrej wierze - i przypadkiem ,pocisnat” klienta. Nie zdarzaja
sie takie przypadki?

mikolaj.winkiel [7:47 PM] Nie, raczej nie.

danielkot [7:47 PM] Okej.
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olga [7:48 PM] Warto wspomnie¢, ze trzeba dostosowywac sie do jezyka klienta.

mikolaj.winkiel [7:48 PM] Chociaz w sumie byt przypadek, ze jeden z klientéw bardzo sie
awanturowat. Ale zamiast mu odpisac, konsultant przedyskutowat z nami, co zrobi¢, mimo ze
byto po nim widac, ze ma ochote odpowiedzie¢ zgodnie z tym, co mysli... Ale to bardzo rzadkie.

olga [7:48 PM] Wazne, zeby w odpowiednim momencie sie opanowat :]

michal.gorecki [7:5¢6 PM] Mam takie wypadki zaréwno z pracy tutaj, jak i ze zwyktego fizycz-
nego sklepu. To zazwyczaj sprzedawcy czy inne osoby wykonujace prace ,twarda”.
Oni czesto maja bezposrednio kontakt z klientem (w sklepie) i maja ich czasem
dos¢ albo w naszym przypadku to osoby, ktére musza najwiecej fizycznie praco-
wacd przy produkcji. Czasem wiec zdarzy im sie po prostu zareagowac zbyt gwat-
townie. Szczegdlnie w goracych okresach, czyli przed swietami. Ale staramy sie,
by tych przypadkéw byto jak najmniej, po prostu kazda osoba ma jakas tolerancje
.wchodzenia sobie na gtowe”, a osoba obstugujaca klientéw musi miec¢ ja dwa razy
wieksza. Bardzo wazna jest tez tu identyfikacja z firma, bo to tez wspolne korzy-
$ci. Pracownik musi widzie¢ zaleznos¢: ,bede pomagat rozwijac firme, bede miat
zatrudnienie”.

mikolaj.winkiel [7:49 PM] Ale tak to jest, jak mozna sie odzywaé na czacie, bedac nieza-
logowanym do systemu, nie podajac prawdziwego adresu e-mail.

danielkot [7:51 PM] Nie wiem, jak to sie stato, ale wtasnie minety dwie godziny! Dobrze
nam idzie, pewnie mozna by to jeszcze pociggna¢ ;). Ale nie bede meczyt. Ten [zmode-
rowany] multiwywiad ukaze sie w kwietniu w druku, macie wiec czas, zeby przygotowac
specjalne oferty na swoje produkty dla naszych czytelnikow!

mikolaj.winkiel [7:52 PM] Jasne!

danielkot [7:52 PM] A, jeszcze jedno! Chciatbym, z Wasza pomoca, sformutowac ,,zasady
nowej obstugi klienta” - czy moglibyscie jednym powiedzieé, jaki obowiazek i jakie prawo

w kontekscie relacji firma-klient ma wtasnie firma?

mikolaj.winkiel [7:56 PM] Traktuj klienta tak, aby poczut sie jak Twdj przyjaciel, aby byt
doceniony :)

olga [7:57 PM] Jedno zdanie - obstuguj klientéw w taki sposob, w jaki sam chciatbys by¢
obstugiwany!

olga [7:58 PM] Dzieki, byto mito :) Do ustyszenia!
danielkot [7:59 PM] Dziekuje!

mikolaj.winkiel [7:59 PM] Do ustyszenia, dzieki.
danielkot [7:59 PM] Dzieki!

michal.gorecki [8:00 PM] Narka!
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FRESHMAIL

FreshMail

FreshMail to nowoczesny, intuicyjny i profesjo-
nalny system do email marketingu. Powstat
w 2008 roku jednak od tego czasu nieustan-
nie sie rozwija, zaréwno firma jak i narzedzie,
dzieki ktéoremu zwykty komunikat stac sie moze
niebanalnym przekazem email marketingo-
wym. Dzieki bliskiej wspotpracy z Klientami,
kazdego dnia FreshMail jest udoskonalany, tak
aby spetniat coraz nowsze wymagania i stawat
sie bezsprzecznie najlepszym systemem do
email marketingu na Swiecie. Zatéz darmowe
konto na www.freshmail.pl.

& ATOMSTORE | oot

AtomStore

Nowoczesna platforma e-commerce klasy pre-
mium. Decydujac sie na AtomStore, otrzymujesz
wiecej funkcji i modutéw w standardzie, a takze
stata opieke indywidualnego konsultanta. Two-
rzymy dedykowane sklepy internetowe oraz sys-
temy B2B. Oferujemy kompleksowe wdrozenia od
A do Z, sklepy mobilne w technologii responsive
web design, integracje z programami Comarch
Optima, XL, WF-Mag, Subiekt. Wspdlnie rozwiazu-
jemy problemy polskiego e-handlu!

www.atomstore.pl

M@il My Day

Mail My Day

Juz po raz czwarty zapraszamy na konferencje
email marketingowa M@il My Day, ktdra odbe-
dzie sie w Warszawie w dniach 20-21 kwietnia,
2016. Celem konferencji jest zgromadzenie pod
jednym dachem specjalistéw od email marke-
tingu, tak aby dzielac sie swoja wiedza mogli
inspirowacd i szerzy¢ dobre praktyki. Wsrod
Prelegentow spotkac bedzie mozna m.in: Pawta
Sale, Michata Sadowskiego czy Natalie Hatal-
ska oraz zagranicznych gosci przedstawicieli
Google czy Return Path. Zapisz sie juz dzisiaj
na www.mailmyday.pl!

bestnet

THE BEST NET TECHNOLOGY

Best

Konfiguratory Produktéw od best.net

Jest to narzedzie do personalizacji produktéw
w e-commerce. Uzytkownik sklepu moze stworzy¢
swdj produkt dobierajac jego komponenty, monito-
rowac zmieniajacy sie koszt oraz zobaczy¢ wizuali-
zacje gotowego produktu. Proces ten nie wptywa na
czas realizacji zamdwienia.

Konfigurator wptywa na:

zwiekszenie sprzedazy,

budowanie lojalnosci,

dostosowanie oferty do indywidualnych
potrzeb,

mozliwos¢ zastosowania dodatkowych dziatan
marketingowych,

budowanie przewagi konkurencyjnej

www.ehandelmag.pl
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CURSOR

BUSINESS SERVICES

Cursor

Oferujemy kompleksowa obstuge logistyczna
dla kazdej wielkosci e-sklepow:
obstuge dostaw i magazynowanie produktdw,
przyjmowanie i kompletowanie zaméwien,
fiskalizacje sprzedazy,
dystrybucje przesytek,
obstuge zwrotéw,
obstuge infolinii,
fotografie produktowa,
tworzenie opisow produktow,

Dbamy o customer experience. Optymalizu-
jemy logistyke, tak by niskie koszty i szybkos¢
dostawy stanowity wyréznik sklepu i decydo-
waty o zakupie.

k4 ebexo

Ebexo

Ebexo to platforma do zarzadzania sklepami
oraz hurtowniami internetowymi posiadajaca
w swojej ofercie ponad sto gotowych do uzycia
integracji oraz setki funkcjonalnosci dostep-
nych w ramach wynajmowanego systemu.
Realizowane zlecenia dla e-sklepéw wdra-
zane sa z mysla o urzadzeniach mobilnych -
w technologii RWD. Firma posiada ponad 8 lat
doswiadczenia w branzy e-commerce poparte
bogatym portfolio.

www.ebexo.pl
Tel. 71 73517 17, E-mail: biuro@ebexo.pl
Ebexo, ul. Sw. Mikotaja 8-11, 50-125 Wroctaw

www.ehandelmag.pl

detpay

Dotpay

Dotpay S.A. oferuje ustugi i rozwiazania klasy
e-biznes z zakresu szybkich ptatnosci online.
Udostepnia e-sklepom i e-serwisom blisko 200
kanatow ptatnosci. Dodatkowo oferuje ustugi
Premium Rate (SMS i potaczenia telefoniczne

o0 podwyzszonej wartosci).

Dotpay to innowacyjny serwis ptatnosci oferu-
jacy:
Ptatnosci Mobilne
Ptatnosci Miedzynarodowe
Ptatnosci ratalne i odroczone
Ptatnosci jednym kliknieciem oraz cykliczne
Szereg rozwiazan wspierajacych e-sprze-

daz i wptywajacych na wzrost konwersji

Wiecej na: www.dotpay.pl/oferta

%4 GetResponse

GetResponse

GetResponse to kompleksowe narzedzie do online
marketingu. Oferuje rozwiazania niezbedne do pro-
wadzenia efektywnych kampanii email marketin-
gowych z wykorzystaniem marketing automation,
m.in.: newslettery, autorespondery, wideo emaile,
integracje z social media, landing pages oraz webi-
nary. GetResponse obstuguje obecnie 350, 000
klientéw, m.in. Marriott, Apart, Carrefour oraz Plus
GSM. Wiecej informacji: www.getresponse.pl.
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INtea

Intea

Intea to platforma wspomagajaca zarzadzanie
firma, ktora zostata stworzona przez Outcom.
Obstuguje procesy biznesowe, m.in.: sprzedaz,
magazyn, crm.

Funkcjonuje w chmurze, co minimalizuje
koszt i czas wdrozenia oraz zwieksza jej dostep-
nosc¢ i bezpieczenstwo. Modutowa budowa roz-
wiazania pozwala elastycznie je dopasowac do
skali prowadzonej dziatalnosci.

Wopisz kod ..targi ehandel” przy zakupie ustugi
Intea, aby otrzymac 50% znizki na roczny dostep.

www.intea.pl

' ®
o tvo A company of
Deutsche Post DHL Group

optivo

Zalezy Ci na prowadzeniu spersonalizowanej,
wielokanatowej oraz zautomatyzowanej komu-
nikacji one-to-one z klientami, ktéra zwiek-
szy konwersje Twojego e-commerce’'u? Dzieki
optivo® broadmail bedziesz mdgt wysytac
maile transakcyjne, kampanie Marketing Auto-
mation, tworzy¢ newslettery w dynamicznym,
responsywnym edytorze, targetowa¢ wysytki do
odpowiednich grup docelowych, a takze anali-
zowac prowadzone dziatania w czasie rzeczywi-
stym. Dla nowych klientdéw system ZA DARMO
przez okres 3 pierwszych miesiecy wspotpracy.

Wwa4Yy2senn

Next Generation Chat

Next Generation Chat jest najlepszym i jedynym
live chatem, ktéry zostat stworzony tylko dla
e-commerce. Kazda sekunda jest na wage ztota,
dlatego wiedza, jaka pozyskujemy powinna byc¢
wykorzystana niezwtocznie. NGChat.com umoz-
liwia dostep online do wszystkich danych
o kliencie, ktéry odwiedza Twdj sklep. Dzieki
niemu mozesz blizej pozna¢ swoich klientéw -
zobaczysz miedzy innymi co ogladaja, co maja
w koszyku, co usuneli z koszyka. Majac takie
dane, tatwiej jest poznac swoich klientow,
w czasie rzeczywistym reagowac na ich potrzeby

i zwieksza¢ konwersje i sprzedaz.

@ Poczta Polska

Poczta Polska

Odbior w PUNKCIE - wygodna mapa dla e-sklepow

Korzystanie z ustugi Odbior w PUNKCIE w skle-
pach internetowych bedzie teraz zdecydowanie
tatwiejsze. Poczta Polska udostepnita gotowa mape
lokalizacji z punktami odbioru, ktéra sklepy moga
wdrozy¢ na swoich stronach. Klient w momencie
sktadania zamdéwienia w prosty sposéb wybierze
miejsce odbioru przesytki sposrod ponad 4100
placowek pocztowych i prawie 1000 stacji Orlen.
Szczeg6ty na https://ecommerce.poczta-polska.pl/
pl/obsluga-wysylek/odbior-w-punkcie

Way2Send to innowacyjny i zaawansowany system dedykowany rynkowi e-commerce stuzacy wspieraniu

procesow realizacji zamoéwien. Way2Send integruje kanaty sprzedazy z systemami kurieréw, dostawcow

i systemow ptatniczych, pozwalajac jednoczesnie na kontrole poszczegdlnych etapow realizacji zamoéwienia

z poziomu jednego systemu. Ktadziemy duzy nacisk na innowacje oraz rozwéj, co pozwolito nam stworzy¢

kompleksowe narzedzie zapewniajace sprawna adaptacje do zmian, ktére nieustanie zachodza w branzy.

www.way2send.pl

www.ehandelmag.pl
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) BUY.B0X

BuyBox

Prowadzisz sklep internetowy? Szukasz efek-
tywnych kanatéw promowania produktow?
BUY.BOX to narzedzie skracajace droge inter-
nauty do sklepu. Podpowiada mu, gdzie mozne
kupi¢ dany produkt juz w miejscu, gdzie podej-
muje dezycje o zakupie i kieruje go bezposred-
nio do sklepu. BUY.BOX to widget znajdujacy sie
na stronach www, blogach oraz w aplikacjach
mobilnych przy opisach i recenzjach produktow.
Automatycznie tworzy on liste sklepow, w kto-
rych mozna kupi¢ dany produkt.

Wiecej na hello.buybox.pl

I T rvcH

Ruch

RUCH S.A taczy doswiadczenie z nowoczesna
sprzedaza produktéw i ustug. Aby sprostac
oczekiwaniom rynku e-commerce, Firma ofe-
ruje kompleksowe rozwiazania towarzyszace
sprzedazy internetowej. Gesta sie¢ transpor-
towa, umozliwia oferowanie ustug logistycznych
zapewniajac terminowosc¢, wysoka jakos¢ oraz
optymalizacje kosztéw. RUCH $wiadczy takze
ustugi magazynowania, sktadowania oraz kom-
pletacji artykutow. Rozwoj rynku e-commerce
w Polsce przyczynit sie do stworzenia przez
Firme ustugi Paczka w RUCHu, ktéra umozli-
wia odbieranie i nadawanie paczek w punktach
RUCH.

www.ehandelmag.pl

Hesponse Concepts

Premium lead generation

Response Concepts

ResponseConcepts to firma z branzy marke-
tingu online, specjalizujaca sie w generowa-
niu leadéw jakosci premium. Dzieki produk-
tom generujacym leady w Australii, Wtoszech,
Holandii, Belgii, Polsce, Niemczech oraz Wiel-
kiej Brytanii, generujemy leady jakosci pre-
mium dla naszych klientow.

Nasz zespot specjalistéw pomaga naszym part-
nerom rozwija¢ swoj biznes i konsekwentnie

przeksztatcac leady w sprzedaz.

Specjalna oferta z okazji Targéw, 10.000 leadéw

za darmo!

sell¢?

sell you everything

SellyShop

Selly Shop to zaawansowana platforma skle-
pow internetowych z ogromnym pakietem
uzytecznych narzedzi do prowadzenia kazdego
rodzaju ebiznesu. Oprogramowanie dedyko-
wane jest dla wszystkich firm poszukujacych
bardzo wydajnego sklepu internetowego z moz-
liwoscia indywidualnej rozbudowy.

Najwazniejsze zalety platformy Selly Shop:
ponad 80 dostepnych integracji
minimalne koszty prowadzenia sklepu 99zt
netto/mc
sklep, hurtownia internetowa oraz wiele skle-
péw w jednym panelu
bezptatny okres testowy od 30 do 90 dni
dostep do wszystkich szablondw HTML sklepu.
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S SEMSTORM

SEMSTORM

SEMSTORM to profesjonalne narzedzie wspie-
rajace dziatania SEO, zajmujace sie analiza
stow kluczowych. Kazdego dnia, dzieki wyko-
rzystaniu najnowoczesniejszych technologii,
dostarcza zaawansowanych danych dotycza-
cych widocznosci stron internetowych, dziatan
konkurencji oraz reklam tekstowych. Pozwala
zaplanowac¢ efektywna kampanie oraz moni-
torowac jej efekty. Jednorazowy kod rabatowy
-30%: EHANDELS30.

Slaskie
Centrum
Logistyki S.A.

Slaskie Centrum Logistyki SA.

Oferujemy ustugi magazynowe (18 000 m?
powierzchni), przetadunkowe i transportowe.
Dysponujemy Terminalem Celnym, Kontenero-
wym i Wolnym Obszarem Celnym. Posiadamy
wtasna agencje celna i flote samochodowa. Jed-
nym z naszych kluczowych produktéw jest Maga-
zyn Online - kompleksowa obstuga logistyczna
sklepow internetowych; magazynowanie towaru,
kompletacja, fiskalizacja, wysytka i obstuga
zwrotow. Realizujemy petna game ustug logi-
stycznych, poczawszy od prostej obstugi towaro-
wej po dedykowane operacje.

marketing(@scl.com.pl , www.scl.com.pl

Serwer

System Obstugi Marketi

SerwerSMS.pl

SerwerSMS.pl to nowoczesna Platforma do maso-
wej wysytki i odbioru wiadomosci SMS, MMS, VMS,

Narzedzie umozliwia wysytke przy uzyciu
przegladarki internetowej badz aplikacji mobilnej
z dowolnego miejsca na ziemi.

Wyrdznia nas:
wygodnie i funkcjonalne API
atrakcyjna oferta cenowa
bezposrednie integracje z wszystkimi pol-
skimi Operatorami
pakiet testowy na start!

Z nami odkryjesz $wiat komunikacji mobilnej
w profesjonalnym wydaniu.

Wejdz na www.SerwerSMS.pl i zarejestruj dar-
mowe konto.

TRUSTED
SHOPS

Trusted Shops

W pakiecie Trusted Shops znajdziesz nie tylko bez-
pieczny regulamin, ale i rozwiazania, ktére przeko-
naja konsumentéw do zakupdw w Twoim e-sklepie:
Regulamin e-sklepu: dopasowane do Twoich
potrzeb regulamin i polityka prywatnosci z aktu-
alizacjami w przypadku zmian prawa
Znak jakosci: dowdd, ze Twdj sklep jest przyjazny
konsumentom
Gwarancja zwrotu pieniedzy, ktdra potwierdza
petne bezpieczenstwo zakupow
System opinii, dzieki ktdremu tatwo zbierzesz
i pokazesz budujace zaufanie opinie klientow

www.trustedshops.pl/handlowcy/

www.ehandelmag.pl
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XI TARGI EHANDLU|

Caty eHandel w jednym miejscu!
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