MAGAZYN PROFESJONALISTOW HANDLU ONLINE

moL

OMNICHANNEL
W PRAKTYCE

ZMORA
W ECOMMERCE,
CZYLI PRODUKT
NIEDOSTEPNY

PRZYCHODZI
AGENCJA DO
E-SKLEPU

SLACKH#TALKS: Konkretnie o konwersji MALL.PL: Jak czeski gigant opanowuje rynki CEE
OPONEO: 75% rynku dzieki ryzyku CO PO SAFE HARBOR: Wysytasz dane klientow za granice? Uwazaj!



Typowy SaaS jest raczej dla matych sklepow, a Open Source dla duzych?
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dzisiejszy i jutrzejszy ecommerce.

Skontaktuj sie z nami!

sales@iai-sa.com
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Wstep

Witamy w Ehandel #2

Wstepniaki, ktore mdwia o tym co zawiera publikacja czesto nudza czytel-

nika - takiego ryzyka tym razem nie podejme.

Chciatbym natomiast podzieli¢ sie obserwacjami, ktére zespotowo poczyni-

lismy uczestniczac w targach ,,E-commerce Paris” oraz ,,DMEXCO".

Branzowe trendy mozna bardzo dobrze wytapac nie tylko patrzac na tematy

targowych prezentacji (a tych byto sporo!) lecz przede wszystkim patrzac na

proporcje firm wystawcow zajmujacych sie danym tematem. | tak:

Mozna odnie$¢ wrazenie, ze rynkiem dostawcow ustug rzadza roznej
masci aplikacje SaaS wspomagajace zarzadzanie biznesem
Najwiecej uwagi poswieca sie obecnie automatyzacji marketingu
(w wielu kontekstach) i generowaniu leadéw

Z powyzszym tematem nierozerwalnie wiaze sie BIG DATA czyli mul-
tum rozwiazan w chmurze, agregatory danych

Z kazdym nowym kanatem interakcji z konsumentem, dominacja mobile,
narasta problem atrybucji konwersji. Pytanie kto pierwszy skutecznie
wypromuje standard, ktéry przebije . last click”? (trwaja prace nad pode;j-
$cie algorytmicznym czy uwzedniajacych zachowania internautéw)
Wirtualna Rzeczywisto$¢ oraz immersja wzbudzaja niesamowite emo-
cje ale brakuje przyktadéw jak w to wszystko wple$¢ marki, produk-
towy story-telling. Czy VR skazane jest na zastosowanie profesjonalne,
edukacyjne?

Storytelling czyli jak budowa¢ przekaz, ktéry wzbudza emocje i potrafi
przetrwac w przetadowanym od informacji mdzgu. Sporo otym sie
moéwi - szczegdlnie w kontekscie nowych formatéw wizualnych jak
video 360. Wspotczesny inbound marketing nie moze istnieé bez emo-
cji.

Tabloizacja... wszystkiego. Liczba serwisow pozwalajacych tworzy¢
kontent i w konsekwencji generowac odstony w oparciu o big data
i badania behawioralne poraza!

W kontekscie powyzszych punktéw wydaje sie, ze zyjemy w czasach
technicznej i lingwistycznej walki o atencje (krotkie formy, live stre-
aming). Czy taki obrét sprawy nas nie przeraza?

Polecam mate ¢wiczenie i przenalizowanie tematow, ktére dominuja

na naszym - rodzimym - podworku. Jak wiele firmy umie wykorzysta¢

gromadzone przez siebie dane? Jak wiele firm umie angazowac¢ emo-

cjonalnie klientéw?

Uczmy sie i rozwijajmy! :)

Mitej lektury i do zobaczenia 9 listopada
na Targach eHandlu w Warszawie.

Adam Zygadlewicz
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(WYWIAD
MICHAL CORTEZ OPTYMALIZACJA PRECYZJA SNAJPERA
OMNICHANNEL? ZAZWYCZAJ PROCESU SUBSKRYPCJI - JAK DOBIERAC NARZEDZIA
DOBRZE WYGLADA TYLKO - WSZYSTKO, ] | GRUPY ODBIORCOW
NA SLAJDACH DLA ZARZADU CO MUSISZ WIEDZIEC NA FACEBOOKU
0 NEWSLETTERACH
W ECOMMERCE
DLACZEGO SMS ZMORA W ECOMMERCE OMNICHANNEL
W E-COMMERCE CZYLI PRODUKT W PRAKTYCE
TO JUZ STANDARD? NIEDOSTEPNY
A D
(WYWIAD
ViT ENDLER DZIALANIA PRZYCHODZI AGENCJA
Z CZECH DO POLSKI: MARKETINGOWE DO E-SKLEPU
JAK MALL.PL STAL W CZASIE RZECZYWISTYM
SIE NAJWIEKSZA NA STRONIE SKLEPU
INTERNETOWA GALERIA TO NAJSZYBSZY
HANDLOWA SPOSOB
NA WZROST
SPRZEDAZY.
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KLAUZULE OPONEO. SMS W E-BIZNESIE.
NIEDOZWOLONE 2015 75% RYNKU DZIEKI SZYBKI | MAKSYMALNIE
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‘1:; r-;!
S f
—
JAK STWORZYE SKUTECZNY CO PO UPADKU WSZYSCY MAJA APKE,
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TEMAT APLIKACJI DLA
E-SKLEPOW
-
NOWOCZESNE NARZEDZIA RZECZ 0 KONWERSJI

| MODELE BIZNESOWE
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MICHAL
CORTEZ

OMNICHANNEL?

ZAZWYCZA) DOBRZE WYGLADA
TYLKO NA SLAJDACH DLA ZARZADU

absolwent WPiA UJ. Od przeszto 10 lat specjalizuje

pecjalista ecommerce i digital marketingu,
4 wyktadowca akademicki, z wyksztatcenia prawnik,
""" : sig w strategiach sprzedazowych dla marek i sklepow

internetowych, optymalizacji projektow eCommerce
i dziatan on-line marketingowych (SEM, CEM, CRO, UX).

Obecnie, jako szef strategii eCommerce Saatchi & Saatchi

Interactive Solutions, odpowiada za jakosc zintegrowanych

strategii eCommerce i eMerchandisingowych dla lokalnych
ﬁ Daniel i globalnych Klientow agencji w tym m.in. Procter & Gamble,
-9 Kotlinski GlaxoSmithKline, Microsoft, Duracell czy Toyota.

Wczesniej zwigzany m.in. z najwiekszym projektem fashion

ik

eCommerce w Polsce - ANSWEAR.com, gdzie odpowiadat

Redaktor prowadzacy EHANDEL za strukture funkcjonalng serwisu, wdroZenie i rozwoj,

MAGAZYN. Wczesniej wspotpracowat

_ - _ o implementacje podej$cia customer-centric, multichannel
jako dziennikarz m.in.z tygodnikiem

Wprost oraz INNPoland, w ramach i mobile commerce. Wspottworzyt rowniez kanat sprzedazy
grupy NaTemat - cztonek butiku internetowej jednej z najwiekszych sieci handlowych

reklamy natywnej. Wydawca, bloger,

content marketer. Zainteresowany w sektorze sport/stYIe - Sizeer (MIG Grﬂup).
nowymi technologiami,
longboardingiem i futuryzmem. Strona: michalcortez.com.
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Jestes obecny w branzy handlu internetowego mniej
wiecej przez potowe ery ecommerce w Polsce -
dobrze licze? Tak czy owak - ponad 10 lat. Czy majac
taka perspektywe, mogtbys okresli¢ 1-2 trendy
konsumenckie w procesie zakupowym, ktdre w naj-
blizszej przysztosci zdominuja zakupy w sieci? Co,
Twoim zdaniem, moze znaczaco wptynac na zacho-
wania zakupowe i na co w perspektywie kolejnych lat
powinni sie przygotowac sprzedawcy?

Zgadza sie, ikomersowe poczatki siegaja czaséw,
gdy e-marketing robito sie m.in. na MySpace,
Grono.net, forach internetowych, a nawet na Fla-
kerze. Oceniajac przez pryzmat mozliwosci, jakie
staty przed e-sklepami wowczas, a jakie dostepne
sa obecnie, to byty piekne czasy. Czesé rozwia-
zan technologicznych jeszcze w ogdle nie istniata,
personalizacja dopiero raczkowata, targetowanie
behawioralne to byta czarna magia, eCommerce
menadzerowie nie zaprzatali sobie gtowy atrybucja
konwersji, ilos¢ touchpointow, na ktérych mozna
byto komunikowac sie z konsumentami byta mocno
ograniczona... mato nas ,rozpraszato”, moglismy
skupi¢ sie na czystej sprzedazy ($miech). Dopiero
z biegiem lat i rozwojem rynku, a co za tym idzie
- mozliwosci technologicznych, ikomersiak, zeby
by¢ skutecznym, musiat zaczaé sie naprawde duzo
uczyc. Ogrom elementéw, ktdre zaczety sktadac
sie na sukces platformy sprzedazowej, moze
przyttaczad, ale z drugiej strony - kto powie-
dziat, ze ehandel jest prosty, tatwy i przyjemny?
Panujacej swego czasu opinii, ze ecommerce ma
niska bariere wejscia - tego nawet nie skomen-
tuje. Wiele oso6b i firm w przeciagu kilku miesiecy
uéwiadamiato sobie, ze ,w tych internetach to
jednak samo sie nie sprzedaje”.

Co wptywa i bedzie wptywato na zachowania zaku-
powe konsumentéw? Omnichannel. Hasto bar-
dzo modne w ostatnich latach, pojawiajace sie
w co drugim artykule, prezentacji i briefie, ale czy
dobrze rozumiane? Nadal wiele 0séb nie widzi réz-
nicy nawet miedzy strategiami multichannel, ktore
krolowaty kilka lat temu, a wtasnie kompleksowym
podejsciem omnichannelowym. Fakt prowadzenia
kampanii internetowych, SMSowych, prasowych czy
telewizyjnych, a nawet ulotki e-sklepowe w salo-
nach stacjonarnych producenta nie ma wiele wspol-
nego z podejsciem omnichannelowym.

Dobrze, czy mozna zatem powiedzie¢, ze omni-
channel jest naturalnym etapem w ewolucji, ktory

przyszedt po multichannel? Chodzi mi o to, ze to nie

www.ehandelmag.com

powinna by¢ kwestia wyboru: stawiam na to albo
tamto. Albo dostosowujesz sie do zmian i unifiku-
jesz w jakims sensie doswiadczenie uzytkownika,
albo twoj biznes staje w opozycji do trendow i tra-
cisz potencjalna przewage konkurencyjna?

Omnichannel nie polega na spamowaniu marketin-
gowym betkotem na mozliwie najwiekszej liczbie
touchpointdw, ale na zapewnieniu spdjnego, jednoli-
tego i zintegrowanego .. doswiadczenia uzytkownika”
w kazdym z uzywanym kanatéw komunikacji z kon-
sumentem. Rdznice w polityce cenowej per kanat,
niepowigzane ze soba promocje, ktdre dziataja tylko
w wybranych miejscach, brak nalezytej obstugi
zamoéwien na linii e-sklep - salony stacjonarne,
wybidrcza adaptacja kampanii czy aktywacji konsu-
menckich off-line w kanale ecommerce, niewyko-
rzystywanie ogromu danych klienckich zbieranych
zaréwno w placoéwkach stacjonarnych, jak i digitalu
i brak proby personalizacji komunikacji na ich pod-
stawie to tylko kilka najbardziej jaskrawych przykta-
déw pokazujacych, ze stowo omnichannel w wielu
przypadkach dobrze wyglada tylko na slajdach dla
Zarzadu i czesto niewiele ma wspdlnego z rzeczywi-
sta strategia firmy, a juz na pewno - z doswiadcze-
niem jej klientow.

W organizacjach nie trzeba
nikogo przekonywac, ze
potrzebne sa dodatkowe
etaty w customer service, ze
przydatby sie dedykowany
developer czy kolejny
specjalista ds. marketingu,
ale przeforsowanie
zatrudnienia analityka czy
nawet outsourcing takich
dziatan do firmy zewnetrzne|
staje sie prawdziwym rocket
science.

W jaki sposob powinnismy zabrac¢ sie do wdraza-
nia podej$cia omnichannelowego? Istnieja jakies
sprawdzone sposoby, frameworki, procedury, zeby
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taki proces przeprowadzic u siebie w sklepie, czy
tez jest to totalny handmade i strategia musi by¢
uszyta ,od a do z” na miare?

Sama idea podejscia omnichannel jest banal-
nie prosta - seamless user experience across all
touchpoints, czyli jednolite i spojne doswiadczenie
obcowania z marka, jakie serwujemy konsumentowi
na wszystkich jego punktach styku z naszym pro-
duktem. Jak to zwykle bywa, sama big idea jest kla-
rowna, ale schody zaczynaja sie przy probie wdroze-
nia jej w organizacji. Status quo przypomina troche
sytuacje sprzed wielu lat, gdy duze sieci handlowe
planujace uruchomienie platformy eCommerce
borykaty sie z problemem potencjalnej kanibali-
zacji sprzedazy stacjonarnej przez kanat on-line
i protestami wtascicieli salonéw (szczegélnie gdy
model wspotpracy opierat sie np. na franczyziel,
ktérzy byli przekonani ze otworzenie centralnego
e-sklepu zabije sprzedaz w ich punktach naziem-
nych. Z uwagi na tarcia i niezrozumienie wewnatrz
organizacji, proces wdrozenia ecommerce czesto
przeciagat sie miesigcami lub latami.

Kluczem do sukcesu jest
dtugoterminowa strategia
wdrozenia podejscia
omnichannel, ktéra
akceptuje cata organizacja,
a przede wszystkim
decydenci odpowiedzialni
za poszczegolne kanaty
sprzedazy.

Rozumiem, ze przy podejsciu do omnichannel sytu-
acja jest podobna.

Tak. Wdrozenie takiej strategii nie jest zalezne od
dobrych checi samego pionu ecommerce, mar-
ketingu czy sprzedazy w firmie, poniewaz z samej
definicji omnichannel dotyka tak duzej ilosci zroz-
nicowanych touchpointéw, ze do jego uruchomienia
potrzebne sa centralne decyzje majace przetoze-
nie na kazdy dziat w organizacji. Ecommerce z jego
dziataniami prosprzedazowymi on-line, customer
care obstugujacy wszystkie kanaty kontaktu z uzyt-

kownikiem, obstuga posprzedazowa (np. rekla-
macje, wymiany, zwroty), dziat zakupu/produktu
dbajacy o zatowarowanie placéwek stacjonarnych
i sklepu internetowego, osoby odpowiedzialne za
polityke cenowa w poszczegdlnych kanatach sprze-
dazy czy wreszcie marketing planujacy np. inicja-
tywy dla marki czy nawet zwykte promocje konsu-
menckie. W éwiecie idealnym, wszystkie te dziaty
powinny wypracowac¢ wspdlna i spdjna strategie
omnichannel, ktéra bedzie gwarantowata uzytkow-
nikowi ten sam poziom oraz zakres obstugi i oferty
bez wzgledu na kanat, ktory bedzie wykorzystany.
| to jest trudne. Nie mam ztudzen, ze sie¢ handlowa
X w przeciagu kwartatu przejdzie na omnichannel,
bo to jest technicznie niewykonalne, szczegdlnie
w rozbudowanych strukturach. Natomiast nie widze
przeciwwskazan, zeby starac sie po kolei ujednoli-
cac dziatania marki, zaczynajac od matych krokdw;
pierwsze wspélne promocje konsumenckie dziata-
jace w kazdym kanale (tacznie z aplikacja mobilna),
proba uspdjnienia polityki cenowej czy produkto-
wej, uniwersalny customer care, potrafiacy odpo-
wiedzie¢ na pytania dot. sklepu internetowego, ale
réwniez reklamacji produktu w salonie stacjonar-
nym i tak dalej.

Kluczem do sukcesu jest dtugoterminowa strategia
wdrozenia podejscia omnichannel, ktora akceptuje
cata organizacja, a przede wszystkim decydenci
odpowiedzialni za poszczegolne kanaty sprzedazy.
Jesli oni sie wzajemnie nie dogadaja i nie dostrzega
potencjalnych profitow ptynacych z oferowania kon-
sumentowi ,tego samego” bez wzgledu na rodzaj
urzadzenia (telefon, komputer, tablet itp.) czy miej-
sca, w ktorym styka sie z naszym produktem (sklep
stacjonarny, internet), to albo nic z tego nie wyjdzie,
albo w najlepszym razie - bedzie to niedorobiony
multichannel.

OK, przejdzmy do kolejnej kwestii. Przy skali
rosnacych wciaz mozliwosci wyciagania informa-
cji na temat odwiedzajacych nasz sklep klientach
mozna spokojnie zatozy¢, ze analityka internetowa
to obszerna, niezalezna dziedzina marketingu. Jak
ktos, kto chciatby prowadzi¢ fanpejdz na fejsbhuku,
kupowa¢ adwordsy i pakowa¢ przesytki moze sie
w tym odnalez¢? Czy to w ogdle mozliwe - prowa-
dzi¢ sklep bez tych wszystkich skomplikowanych
dziatan marketingowych?

Oczywiscie, ze mozliwe i mamy na to niestety wiele
przyktaddw. Nie powinnismy jednak przesadzad.

Analityka jest kluczowa w ecommerce, ale jak kazda

www.ehandelmag.com
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specjalistyczna dziedzina, wymaga gruntownej
wiedzy i przede wszystkim czasu, ktory jest nie-
zbedny do wtasciwej obrobki danych i optymaliza-
cji dziatan.

Jesli postuzymy sie przyktadem polskiego ecom-
merce managera, ktérego zakres obowiazkdéw
widzimy w dziesigtkach ogtoszen rekrutacyjnych,
i ktéry z zatozenia musi umied i robi¢ wszystko,
czesto tacznie z aktualizacja oferty produktowe]
na platformie i odpowiadaniem na reklamacje, to
z reka na sercu powiem - nie ma zadnych szans,
zeby taka osoba byta w stanie zajac sie na powaz-
nie analityka internetowa. Pomijajac nawet kwestie
merytoryczne - nie bedzie na to czasu, prioryte-
tem jak zwykle bedzie oferta produktowa, ruch na
witrynie, sprawna obstuga klientéw i inne ., must
have”, a gdzie$ na koncu pojawia sie liczby, dane
i ewaluacja dziatan. To niestety zgubne podejscie
i pochodna stosunkowo ograniczonej wiedzy na
temat optymalizacji dziatan i kampanii ecommerce
na szczeblach decydenckich w organizacjach.

Nagte przebudzenie nadchodzi zazwyczaj w momen-
tach proby wyliczenia ROl i ewaluacji kosztéow pro-
wadzenia e-sklepu. Wtedy okazuje sie, ze budzety
sa przepalane, ruch sprowadzany na witryne z kam-
panii, ktora polecita nam “Zona kolegi” zupetnie nie
konwertuje, a nasze przepiekne newslettery nie sa
w ogdle czytane. | kto staje sie koztem ofiarnym?
Oczywiscie ecommerce manager, ktdry nie dowozi...
Najzabawniejszy w catej sytuacji jest fakt, ze zazwy-
czaj w organizacjach nie trzeba nikogo przekony-
wac, ze potrzebne sa dodatkowe etaty w customer
service, ze przydatby sie dedykowany developer czy
kolejny specjalista ds. marketingu, ale przeforso-
wanie zatrudnienia analityka czy nawet outsourcing
takich dziatan do firmy zewnetrznej staje sie praw-
dziwym rocket science.

Z biegiem lat sytuacja jednak sie poprawia. Naj-
popularniejsze platformy ecommerce posiadaja
dedykowane dziaty lub firmy zajmujace sie tylko
analityka prowadzonych dziatan, branza jest stale
edukowana na temat benefitow ptynacych z takich
dziatan, a i w ofertach firm zewnetrznych, optyma-
lizacja konwersji czy analityka internetowa powoli
staje sie standardem. Niestety, z wagi zagadnie-
nia zdaja sobie sprawe zazwyczaj najwieksi, ktorzy
inwestuja w analityczny know-how i wyciskaja mak-
symalny zysk z kazdej wydanej ztotdwki. Ale taka
jest chyba naturalna kolej rzeczy... przyktad zazwy-
czaj idzie z gory.

www.ehandelmag.com

Najpopularniejsze platformy
ecommerce posiadaja
dedykowane dziaty lub
firmy zajmujace sie tylko
analityka prowadzonych
dziatan, branza jest stale
edukowana na temat
benefitow ptynacych z takich
dziatan, a i w ofertach firm
zewnetrznych, optymalizacja
konwersji czy analityka
iInternetowa powoli staje sie
standardem.

Czy sadzisz, ze temat procesu optymalizacji kon-
wersji sprofesjonalizowat sie na tyle, ze istnieje
kanon dziatan powtarzanych za kazdym razem,
kiedy trzeba ,.zrobic¢ robote” na e-sklepie? Innymi
stowy - czy istnieja kroki, ktore podejmujesz za
kazdym razem, biorac na warsztat optymalizacje
w danym sklepie?

| tak, i nie, bo wszystko zalezy od zakresu optymaliza-
cji, tzn. jaki mamy cel, co doktadnie chcemy przeana-
lizowad i jakim dysponujemy budzetem. Pod samym
zagadnieniem optymalizacji konwersji moze kryc sie
de facto... wszystko. Od zagadnien uzytecznoscio-
wych, przez user experience, analizy ilosciowe, bada-
nia jakosciowe, weryfikacje polityki cenowej, analize
strategii promocyjnych czy nawet sposéb ekspozycji
produktow i sama oferte produktowa.

Prébujac uogdlnic¢ i znalez¢ jakas ztota zasade,
powiedziatbym, ze najrozsadniej jest zaczaé od bar-
dzo doktadnego audytu status quo. To dzieki niemu
okaze sie, ktdre elementy witryny czy prowadzonych
dziatan zawodza, ktére maja ujemne ROl i ktéredy
uciekaja nam uzytkownicy, a tym samym - sprzedaz.
Dopiero majac w reku taka analize, mozemy przejsc
do priorytetyzacji zagadnien, na ktére wskazuje audyt
i zaplanowac dziatania optymalizacyjne, uwzglednia-
jac przy tym mozliwosci budzetowe, ktdre wprost
wptywaja na dobdr samych narzedzi czy rozwiazan,
ktore chcielibysmy zaimplementowac.
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Jak podczas ptatnosci w sklepie musisz wpisac
z palca zaréwno numer karty kredytowej ORAZ
wybrac operatora - to wiesz od razu, ze to bez
sensu i moze byc uproszczone. Albo jak widzisz,
ze masa porzuconych koszykow jest w momencie,
kiedy pojawia sie informacja o koszcie dostawy, to
tez wiadomo z czego to wynika. Czyli - gdzie$ na
elementarnym poziomie kazdy domorosty wtasci-
ciel sklepu musi myslec¢ jak swoj wtasny klient,
a rosnace mozliwosci sprawiaja, ze nie ma wyttu-
maczenia dla zaniedbywania optymalizacji?

Lata temu zaczatem trzymac sie podejscia, ktore
mozna bytoby stresci¢ w stowach ,wczuj sie we
wroga”. Patrz oczami klienta, patrz jego potrzebami,
patrz jego watpliwosciami, postaraj sie je rozwiac,
zanim zdazy o nie zapytaé obstuge klienta, zanim
pdjdzie szuka¢ odpowiedzi w sieci, a tym samym
straci Twodj sklep z pola widzenia i potencjalnie
trafi do konkurencji. To nie dotyczy tylko klientow
e-sklepdw, ale kazdej osoby czy podmiotu, z ktdrym
wchodzisz w relacje. Jesli zaadresujesz kluczowe
potrzeby - jestes w potowie drogi do osiagniecia
sukcesu. Nie jestes w stanie tego zrobié, jesli tych
potrzeb nie poznasz. A jak je poznac? Testy, bada-
nia ilosciowe i jakosciowe, analiza bazy klienckiej,
analiza zachowan uzytkownikéw, a nawet ogdlno-
dostepne raporty i badania konsumenckie - i to
niekoniecznie dot. stricte internautéw(!). Wiedza
o kliencie ptynaca ze Swiata off-line, ktory uczyt sie
zachowan konsumenckich od dziesiatek lat, sita
rzeczy jest ogromnym zréodtem insightow, ktdre
wystarczy jedynie przetozy¢ na $wiat digitalowy. Zré-
det wiedzy jest naprawde multum, i jesli ustyszat-
bym wypowiedz ikomersiaka pracujacego w e-skle-
pie w stylu ,.nie zrobie tego, bo nawet nie wiem od
czego zaczad”, to w duchu bym pomyslat - ..jestes
leniem!”. Wiedze masz pod nosem, wiec nie szukaj
wymowek tylko siadaj, szukaj, mysl i rob tworcza
synteze. Poréwnujac to, co w tym momencie mozna
znalez¢ w sieci vs dane dostepne np. 5-10 lat temu,
to niebo a ziemia. Z drugiej strony troche wspodt-
czuje marketerom, ktdrzy w ostatnich latach zaczeli
swoja zawodowa przygode, bo w nattoku dostepnej
wiedzy naprawde tatwo sie zgubi¢ i mieé trudnosé
w wyfiltrowaniu cennych i wiarygodnych informacji
($miech).

Co do optymalizacji A/B - przy zaawansowaniu
dostepnych na rynku narzedzi oraz wystarczajaco
dtugiej historii testéw, mozna chyba stwierdzic, ze
A/B to badania - Scisle w sensie naukowym. | teraz
kwestia jest taka - czy to oznacza, ze nie kazdy iko-
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mersiak powinien bra¢ sie za testy? Czy w podziele-
niu ruchu na pét i sprawdzeniu, ktéra wersja hipo-
tezy wygrywa jest co$, co mozna spieprzyc?

Pewnie, ze mozna! Wiele podmiotéw do tematu
testow A/B podchodzi bardzo lekko, na zasadzie
.nie komplikujmy, nie mamy budzetu, zmienimy to
na dwa tygodnie, a potem wrzucimy alternatywna
wersje na kolejne dwa tygodnie i sprawdzimy co
dziata”. Rece cztowiekowi wtedy opadaja i zaczyna
sie zastanawiac czy rzeczywiscie jest o co walczy¢
i forsowad podejscie zgodne z tzw. zasadami sztuki.
Nie bedziemy teraz rozktadaé tej metodologii na
czynniki pierwsze, ale jesli ktos moéwi o testowaniu
A/B, a nie zdaje sobie sprawy, ze u podstaw tych
testow lezy rownomierny rozktad ruchu na dwie
alternatywne wersje testowanego elementu w tym
samym czasie, to moze lepiej, zeby skupit sie na
dziataniach, na ktdrych sie zna, bo w efekcie moze
wiecej zepsué niz naprawic.

Dobra wiadomosc¢ jest taka, ze niekoniecznie trzeba
zgtebiac tajniki testowania od podszewki, zeby prze-
prowadzi¢ efektywne badania. Sa dziesiatki narze-
dzi, poza samym Google Analytics, dzieki ktédrym
z minimalna pomoca naszego dziatu IT, mozna
samodzielnie robic testy A/B majac gwarancje, ze
wyniki beda wiazace. Google i ,A/B testing tool”
i juz nie mamy argumentu, ze nie wiemy, jak sie robi
testy A/B!

/AWSZE trzeba bedzie
wprowadzac zmiany.
Platformy ecommerce

nie dziataja w prozni;
zmieniajg slie warunki
rynkowe, przyzwyczajenia
konsumentow, mozliwosci
techniczne, oferta
produktowa, layouty
platform I multum innych
elementow, ktore wymuszaja
wprowadzanie zmian na
sclezce zakupowej I je]
optymalizacje
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Troche kontrowersyjnie - czy nie uwazasz, ze wta-
Sciciele sklepdw, zanurzeni w testach, statysty-
kach i profilach przecietnego usera, zachowuja sie
czasem, jakby klient byt idiota? Czasami widze na
stronach przedmiotéw w réznych sklepach “opinie”
o produkcie, wszystkie, naturalnie, bez watpienia
pozytywne, ale nigdzie nie ma formularza na doda-
nie wtasnego komentarza... To tylko przyktad, ale
czy wiara w to, czym statystycznie kieruje sie klient
przy wyborze danego produktu, moze byc zgubna?

Przyznam, ze boje sie zagtebia¢ w temat ,czy staty-
styki ktamia”, bo wszystko zalezy od ich autora i jego
celdw. Przyjmujac jednak zatozenie, ze statystyki
i analizy sa oparte na realnych danych i wnioskowa-
nie nie jest dotkniete razacym btedem, wyrdznitbym
tutaj dwie sytuacje.

Po pierwsze, przy pewnej skali dziatania platform
ecommerce, opieranie sie na statystykach i tren-
dach w zachowaniu uzytkownikow to dziatanie
konieczne. Nie ma po prostu innego wyjscia, bo nie
na kazde pytanie dot. klientéw, ktore sobie zadamy,
bedziemy w stanie odpowiedzie¢ opierajac sie na
wtasnym know-how czy wiedzy agencji. Kluczem do
sukcesu moze by¢ jak zwykle sam poczatek takich
dziatan - czyli przyjete zatozenia, identyfikacja wta-
sciwych segmentow uzytkownikow, zdefiniowanie
podstawowych réznic w zachowaniu i potrzebach
tych segmentdéw i odpowiednie dziatania adresu-
jace te réznice. W tym momencie mozna najwiecej
zepsué, bo btedne zatozenia poczatkowe, beda rzu-
towaty na efektywnos¢ dalszych dziatan, a wiadomo
- nie ma niczego gorszego niz np. przestrzelony
komunikat, ktore nie pasuje do danej grupy celowe;.

Po drugie...

...od tadnych paru lat mamy niesamowite mozli-
wosci personalizacji dziatan kierowanych do tych
wydawatoby sie bezosobowych segmentéw uzyt-
kownikow. Spéjrz co moglismy robi¢ juz 3-4 lata
temu - http://www.slideshare.net/michal_cortez/
michal-cortez-marketing-automation-onsite-kon-
gres-marketing-automation-13112013 czy http://
www.slideshare.net/michal_cortez/michal-cortez-
-ecommercetrends2k13remarketing.

| to jest wtasnie znak naszych czasow - statystki
i badania pozwalajace nam zidentyfikowac seg-
menty uzytkownikdéw, ale zarazem mozliwosci tech-
nicznie pozwalajace na prowadzenie indywidualnej
i zautomatyzowanej(!) komunikacji z kazdym czton-
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kiem danego segmentu. Czy moze by¢ cos$ bardziej
efektywnego?

Wisienka na torcie na koniec - intuicja. Nie mowie
teraz o syndromie HiPPO (Highest Paid Person’s
Opinion), czyli bezkrytycznego stuchania co méwi
szef, tym bardziej jesli na jego stowa otwiera nam
sie n6z w kieszeni. Zwracam tylko uwage, ze w pew-
nym momencie kariery zawodowej i z pewnym
bagazem doswiadczen w danym temacie - intuicja
to naprawde potega. Nie chodzi o skrajne podejscie
i bazowanie jedynie na ,tak mi sie wydaje”, ale bra-
nie pod uwage wnioskdw ptynacych z lat pracy jest
nie do przecenienia, a juz na pewno moze stanowic
swietna baze do budowania hipotez, ktére potem
zostana przebadane i przeliczone zgodnie z mak-
syma pokaz mi twarde dowody.

To teraz pytanie z gatunku podchwytliwych - czy
proces zakupowy w Answear jest idealny?

Pomidor ($miech).

| co do zasady - ZAWSZE trzeba bedzie wprowadza¢
zmiany. Platformy ecommerce nie dziataja w prézni;
zmieniaja sie warunki rynkowe, przyzwyczajenia
konsumentdw, mozliwosci techniczne, oferta pro-
duktowa, layouty platform i multum innych ele-
mentow, ktdre wymuszaja wprowadzanie zmian na
Sciezce zakupowej i jej optymalizacje. To jest digital
- tu nic nie stoi w miejscu i nawet to samo badanie
przeprowadzone w styczniu i w grudniu moze przy-
nies¢ inne rezultaty. Dlatego nie boje sie o miejsca
pracy dla ludzi wyspecjalizowanych w optymalizacji
widocznosci brandéw w ecommerce czy optymaliza-
cji konwersiji. =
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e OPTYMALIZACJA

PROCESU SUBSKRYPCII

- wszystko, co musisz wiedziec BP

0 newsletterach w ecommerce

3

d dawna przewiduje sie $mier¢
e-mail marketingu, a wciaz jest to
jedno z gtownych zrodet przychodow

wielu firm, zwtaszcza sklepow
internetowych. Podstawa jednak jest tu
dobra baza subskrybentow. Co kryje sie
pod pojeciem “dobrej bazy”? To baza
adresow e-mail osob, ktore rzeczywiscie
chca otrzymywac Twoje newslettery,
ktorzy sami sie na nia zapisali i chca byc
na biezaco z informacjami o Twojej firmie,
produkcie czy promocjach w sklepie.

wwwwwwwwwwwwwwwwww
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Czesto spotykam sie z opiniami, ze wysytka mailin-
gow to strata czasu i pieniedzy, po czym okazuje sie,
ze opinia powstata po przeprowadzeniu kampanii do
bazy zewnetrznej, pozyskanej w nie do konca wia-
domy sposéb albo . kupionej na allegro”. Mailing
kierowany jest do przypadkowych oséb, w masowej
ilosci, z IP wysytajace miliony wiadomosci dziennie,
przez co czesto wpadaja one do folderu SPAM. Dla-
tego jeszcze raz powtdrze, e-mail marketing kon-
wertuje dobrze, gdy wysytamy go do sprawdzonej
bazy, a konwertuje jeszcze lepiej, gdy mailingi wysy-
tamy do wtasnej bazy subskrybentow.

Sposobdw na budowanie bazy subskrybentéw new-
slettera jest wiele. Mozna robié¢ konkursy na swojej
stronie, zachecad do zapisu podczas zakupow czy
rejestracji w sklepie, zbiera¢ adresy przez aplikacje
w serwisie Facebook. Najczesciej jednak wykorzy-
stywany do tego jest bardzo prosty formularz zapisu,
zwykle umieszczany na dole witryny internetowej.
Nie jest to optymalny sposdb zbierania adresow
e-mail, gdyz ludzie go po prostu nie widza. Warto
zainwestowac w profesjonalny proces zapisu do
newslettera, ktory przy odrobinie sprytu, moze nie
tylko w szybki sposdb powiekszyé liczbe osdb zapi-
sanych na Twoj newsletter, ale takze pokazaé, ze
dbasz o jego odbiorcéw i robisz to z nalezyta staran-
noscia.

Co rozumiem poprzez profesjonalny proces zapisu
do newslettera? To proces sktadajacy sie minimum
z 6 elementow, ktore razem pomoga Ci rozbudowac
wtasna baze mailingowa - zaréwno w serwisie, jak
i poza nim, oraz zatrzymac¢ uzytkownikow, ktorzy
z jakiegos wzgledu chca sie wypisad.

www.ehandelmag.com

Artykutéw dotyczacych tego, dlaczego warto zbie-
rac¢ adresy e-mail z potwierdzeniem zapisu (double
opt-in) lub innych metodach budowania bazy zostato
napisanych wiele. Tu natomiast skupie sie na przed-
stawieniu tych 6 elementéw oraz pokaze drobne
zabiegi, ktore przyniosa Ci najszybszy zwrot z inwe-
stycji wdrozenia procesu oraz pomoga zapobiec zde-
nerwowaniu uzytkownikow. Te 6 elementdw to: pop
up (overlay) zapisu, landing page zapisu, wiadomos$¢
aktywacyjna, landing page potwierdzenia zapisu,
wiadomos¢ powitalna i landing page wypisu z sub-
skrypcji newslettera.

1.POP UP ZAPISU DO NEWSLETTERA

Bardzo czesto stysze, ze nie ma nic bardziej denerwu-
jacego niz wyskakujace okienka po wejsciu na strone
www. Z jednej strony to prawda, z drugiej wyskaku-
jace okienko z zacheta do zapisu do newslettera to
moim zdaniem najlepszy sposob na budowanie bazy
subskrybentéw. Trzeba tylko zachowa¢ zdrowy rozsa-
dek i nie zameczac nim uzytkownikow, a takze zasto-
sowac kilka zabiegdw, o ktérych Ci napisze.

Po pierwsze: nie wyswietlaj pop up-a za czesto, bo
to rzeczywiscie zdenerwuje odwiedzajacych Twoja
strone www. W zupetnosci wystarczy jesli ustawisz
capping (limit wyéwietlen reklamy / pop up-a) na
jedno wyswietlenie na miesiac. Warto takze da¢ uzyt-
kownikowi czas na zapoznanie sie z witryna zamiast
atakowad go wyskakujacymi okienkami zaraz po
wejsciu na strone - ustaw wyswietlenie okienka np.
po 10 sekundach obecnosci na stronie. Nie ma tez
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sensu wyswietlac pop up-a uzytkownikom juz zapi-
sanym do Twojego newslettera.

Po drugie: nie pros o za duzo danych, mozesz o nie
zapytac potem. Zbyt rozbudowane formularze znie-
checaja uzytkownikdw i obnizaja wspdtczynnik kon-
wersji. Wystarczy jesli poprosisz tylko o imie i adres
e-mail, ewentualnie jeszcze o pteé. Ponadto nie
umieszczaj na nim zbyt wielu informacji, przyci-
skow CTA zachecajacych do wykonania wielu akgji
(np. dodatkowo odwiedzenia Twojego konta na
Instagramie). Pop up zapisu do newslettera ma
miec jeden cel: zapis do bazy.

marie claire

50 BEST

BEAUTY TIPS

Show Me The

// Zdjecie: Prosty pop up zapisu Marieclaire.com

Po trzecie: zache¢ do zapisu. Uzytkownik przekazuje
Ci Twoj adres e-mail, Ty daj mu co$ w zamian. Moze
to by¢ darmowy e-book, 10 zt lub rabat na pierwsze
zakupy albo darmowa dostawa. Taki maty prezent
znacznie zwieksza ilo$¢ rejestracji, a gdy dajesz
rabat lub darmowa dostawe, zacheca réwniez do
zakupow.

Zapisz sie do newslettera

i ODBIERZ 25%

znizki na pierwsze zakupy.

~"  ekskluzywne rabaty nawet do 40%

«' najnowsze kolekeje

" wyjatkowe inspiracje

// Zdjecie: Pop up zapisu z prezentem Pixers.pl

Po czwarte: nie zapominaj o kwestiach prawnych
i umieszczeniu checkboxow, ktérych zaznaczenie
bedzie oznaczato zgode na przesytanie przez Cie-
bie informacji handlowych i przetwarzanie danych
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w celach marketingowych. Checkboxy to najpew-
niejsza forma zbierania zgéd, cho¢ mozna tez te
informacje umiesci¢ w wiadomosci aktywacyjnej.

ZAPISZ SIE NA NEWSLETTER

Pierwszy dowiesz sig o:
« wyprzedaach

= nowosciach
* kuponach rabatowych

ZAMOW NEWSLETTER

Cheg obzyrmywad informacis handlows przssytans diogl
‘elekiron|czna dotyczace ushig | produkibw Farmerdi Komax SA.

emallprzez Komex SA.2 siedziba

lowatbw ustug Parinsrw Kormex §.4 W

wgladu do moich danych osobawych. popra nammm ‘oraz wniesienia
2adania zaprzestania przetwarzania moich danych osobowych.

- - 11_

/1 Zdjecie: Zapis do newslettera z checkboxami 51015kids.eu

Po piate: po zapisie poinstruuj uzytkownika co ma zro-
bi¢ dalej. Mozesz to zrobi¢ poprzez przetadowanie pop
up-u lub wyswietlenie strony z informacja dotyczaca
dalszych krokéw (jesli zbierasz adresy z potwierdze-
niem, bedzie to skierowanie go do swojej skrzynki
odbiorczej i prosha o klikniecie w link aktywacyjny).

Dziekujemy
za zapisanie sie do newslettera_“ o

Sprawd# maila - kod rabatowy juz na Ciebie czeka:)
Polub nas na F8

PIXERS Polska
2l 72 929 polublenia

Badi pierwsza vsoba wirod majomych, kisra to polul
OERNIRG. BRDEA
il [

// Zdjecie: Pop up z informacja o dalszych krokach Pixers.pl

Dobre wskazdéwki odnosnie pop up-a zapisu:
jesli obawiasz sie, ze uzytkownik szybciej opusci
Twoja strone niz wspomniane wyzej 10 sekund,
ustaw drugi pop up, ktéry wyswietli sie, gdy
kursor myszki zbliza sie do miejsca zamkniecia
karty przegladarki lub catej przegladarki.
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uzytkownikom, ktorzy przychodza np. z reklam
w wyszukiwarce google mozesz zaprezentowac
pop up z innym komunikatem nawiazujacym np.
do $ciezki przyjscia.

2. LANDING PAGE ZAPISU

Poniewaz ludzie coraz czesciej korzystaja z roz-
nych wtyczek blokujacych reklamy i pop up-y nie
rezygnuj z formularza zapisu zagniezdzonego na
stronie. Zwykle jest na niego miejsce gdzies na
dole strony, gdzie uzytkownik moze nie dotrze¢,
dlatego warto stworzy¢ specjalng podstrone (lan-
ding page), do ktérego bedziesz odsytat z nagtowka
Twojej witryny.

ZALOGU| SIf  ZWROTY | WYMIANA KONTAKT ULUBIONE

UNISON O

NEWSLETTER DLA STYLISTOW

KARTA PODARUNKOWA  WYDARZENIA

Przewaga landing page zapisu nad pop upem jest
wieksza ilos¢ miejsca na caty formularz. Mozesz
na nim pokazac¢ przyktadowe newslettery, jakie
wysytasz lub napisaé wiecej o swoich newslette-
rach np. jak czesto bedziesz wysytat wiadomo-
$ci. Jednak pamietaj, by nie przesadzac z iloscia
elementdw na tej podstronie. Masz skupic¢ uwage
uzytkownika na celu landing page, czyli na zapisie
do newslettera.

W 23lanao

40 Z¢*

ZAPISZ SIE DO
NEWSLETTERA

// Zdjecie: Landing page zapisu na newsletter Zalando.com

www.ehandelmag.com

~

m“ P e

 NEWSLETTER

PRZYSZLY CZYTELNIKU BIULETYNU!

Zapisujac/sie do newslettera,
dotaczasz do elitarnej grupy!
Zgarnij 15 z%, odbierz smycz gratis!#*

ZAPIST MHIE!

Duaga! Promocje nie iacza sig z kodami rabatowymi.

W OFERCIE M.N.: T0BACY NASZ NEWSLETTER

KOSZULKI BLUZY RED IS BAD
~ = :

: M

]

OMARCE: MAHIFEST ~KONTAKY SPRZEDAZ HURTOWA
\

| 00000

£

// Zdjecie: Landing page zapisu na newsletter Redisbad.pl

Taki landing page zapisu na newsletter mozesz
promowac takze w swoich kanatach social media,
poprzez reklame adwords, afiliacje czy tez w wiado-
mosciach transakcyjnych.

3. WIADOMOSC AKTYWACYJNA

Zaktadam, ze zalezy Ci na czystosci bazy, czyli
na bazie z prawidtowymi i aktywnymi adresami
e-mail. Umozliwi Ci to double opt-in, w ktorym
po zapisie na newsletter uzytkownik musi jesz-
cze potwierdzi¢ ten zapis klikajac w link aktywa-
cyjny. Link ten wysytany jest w tzw. wiadomosci
aktywacyjnej na adres e-mail podany podczas
zapisu. Dzieki temu uzytkownik ma pewnosc¢,
ze sie nie pomylit, Ty z kolei masz pewnos¢, ze
zapisat sie Swiadomie, a zapisany adres istnieje
i uzytkownik wyraza zgode na newslettery od
Ciebie.

Taka wiadomos$¢ powinna by¢ jak najprostsza. Bez
zbednych elementdéw, ktdre odciagna od klikniecia
w link aktywacyjny. Sa dwie szkoty tworzenia te]
wiadomosci. Jedna uproszcza ja do granic moz-
liwosci i wysyta tylko sam tekst z klikalnym lin-
kiem.
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Potwierdz adres i odbierz 50 zt na zakupy w ANSWEAR.com

ANSWEAR.com
b

Witaj!

Otrzymujesz te wiadomose, poniewaz zapisates sie do naszej listy mailingowej.
Aby uniknad pomytek i naduzy¢ prosimy Cie o potwierdzenie zapisu przez klikniecie w ponizszy link activation link

Po potwierdzeniu adresu e-mail, otrzymasz kod rabatowy na pierwszy zakup a w

ryszhosci bedziesz otrzymywad informagje na

temat limitowanych znizek, promogji, VIP SALE, NOCY ZAKUPOW i innych akeji specjalnych.

W razie jakichkolwiek pytan lub uwag prosimy o kontakt z naszym Biurem Obstugi Klienta pod numerem
telefonu (12) 312 27 27 lub (0) 801 801 569 w dni robocze w godz. 9.00 - 17.00 lub o skorzystanie z

formularza kontaktowego na stronie: http

pozdrawiamy serdecznie!
Zespol ANSWEAR.com

// Zdjecie: wiadomos¢ aktywacyjna Answear.com

Druga chce zachowac spojnosé wizualna z pozosta-
tymi czesciami procesu i dodaje elementy graficzne
sprawiajac, ze wiadomos¢ jest bardziej przyjazna
dla oka.

@ kulturystyka.sklep.pl

Wyrazites chec
zapisu do newslettera
kulturystyka.sklep.pl

KLIKNIJ | POTWIERDZ

lub wklej nastepujacy link w pasku adresu:
hitps://panel.sendingo.pl/fd38346e44255606fb7c2273b698b81d65320.confirm

/1 Zdjecie: Wiadomos¢ aktywacyjna Kulturystyka.sklep.pl

4. LANDING PAGE POTWIERDZENIA ZAPISU

To podstrona, na ktéra trafia uzytkownik po kliknie-
ciu w link w wiadomosci aktywacyjnej. To miejsce,
na ktéorym mozesz powitac¢ subskrybenta, poinfor-
mowac go jak czesto bedzie dostawat wiadomosci
oraz co w nich bedzie. Mozesz mu zaprezentowac
przyktadowe newslettery, produkty w promocji lub
zacheci¢ do odwiedzenia Twoich kont w serwisach
spotecznosciowych.

To idealne miejsce do poproszenia subskrybenta
o podanie wiecej informacji i segmentacje swojej
bazy. Popros$ o podanie ptci, preferencji zakupowych
czy np. daty urodzin w celu wystania mu prezentu
w tym dniu. Juz go nie wystraszysz, juz nie odcia-
gniesz jego uwagi od zapisu do newslettera.
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w.answear.com/kont

akt.html

Zrsb zakupy
I odblerz smycz araz 15 211

\_.
RERISBAD  sesmseom oo
e

IlZlEl(IlJcMY I ZII’!SA JE Sléllll NEWSLETTERA!

Sklep internetowy Pinielscym porecdel/
te wiadnie mlm.a sie do newslette

W nagrode otriymujes: od mas:

smjes) foo xhothnds samtwieniay;
- 15 21 na piervaze zakupy, jedli w naszym sklepie
sz min. 150 zi.

PRZEIDZ DD SKLEPD

Woszulki dileciece  Wossulki meskie — Kossulkl demskie  Czapkli  Bluzy  lane gadiety

NASZE PROPE7YCIE

// Zdjecie: Landing Page potwierdzenia zapisu Redisbad.pl

Po co robi¢ taki landing page? Nie jest on niezbedny,
jednak dzieki niemu mozesz podtrzymac kontakt
z Klientem, pokaza¢ mu dodatkowe mozliwosci kon-
taktu albo zacheci¢ do zakupoéw, poprzez pokazanie
wczesniej wspomnianych produktéw w promocji.
Te informacje mozesz takze zawrze¢ w wiadomo-
Sci powitalnej, ale poniewaz nie warto przepetniac
jej informacjami, to czes¢ z nich pokaz wtasnie na
takim landing page.

5. WIADOMOSC POWITALNA

W wiekszosci przypadkow to wiadomosé z obieca-
nym prezentem, ktory dajesz za zapis do newslet-
tera. W niej mozesz wystac kod rabatowy, link do
pobrania e-booka lub ciekawostki dotyczace Twojej
firmy.

www.ehandelmag.com
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I_O F T NEW ARRIVALS | OUTFIT IDEAS | PETITES | SaLE | [siel] 5
FREE SHIPPING ON ALL ORDERS OF 3125+

SO NICE TO MEET YOU

AS A LOFT INSIDER,
YOU'LL GET EXCLUSIVE ACCESS
TO DAILY STYLE EMAILS AND
SALE ALERTS, PLUS

25% OFF’

YOUR NEXT PURCHASE

IN STORES OR WHEN YOU SPEND
$100+ ONLINE WITH
CODE: INSIDER926

SHOP NOW»

FULL-BRICE BURCHASES ONLY

INSIDER STYLE TIP:
Pair a breezy floral top & cropped
whita jaans for the frashost =
outfit you'll wear all spring.

s e I‘l”l""""]"ml‘l“ll" I m ""l”
PRESENT TO REDEEM AT A STORE NEAR YOU.
20000002

D43

© 0O e a0

// Zdjecie: Wiadomos¢ powitalna Loft.com

Warto przedstawié sie, pokazaé swoje zdjecie lub
zdjecie zespotu, napisac kilka stow o misji firmy.

Wiadomosé ta to nie tylko powitanie, to takze uzu-
petnienie landing page potwierdzenia. Umies¢ tu
elementy, ktére wspomoga sprzedaz, np. jak wyszu-
kiwa¢ produkty, gdzie szukaé promocji, jak korzystaé
z przechowalni lub spersonalizowa¢ swoje konto. Co
tu zawrzesz zalezy tylko od specyfiki Twojej firmy i
produktu lub ustugi jaka oferujesz.

s e 2k hers
ALUISAVIAROMA
MEN WOMEN KIDS HOME SALE

THANK YOU for subscribing 10 the LUISAVIAROMA.COM Newsletter
You can now choose your language and the news you are interested in.

@ WOMEN>  MWEN>

LET US KNOW
WHAT YOU WANT!

1

T

ur preferred topics

aur languag
dale your preferences

//Zdjecie: Wiadomos¢ powitalna Luisaviaroma.com

www.ehandelmag.com

Personalised Sh 'J."f’f’;‘;'i’i"‘.;f

Tell us what you love and we'll create
your custom Tailored Shop.

CUSTOMISE NOW

// Zdjecie: Wiadomos$¢ powitalna Shopstyle.com

6. LANDING PAGE WYPISU

Wysytajac newsletter masz obowiazek umiescic
w nim link umozliwiajacy odbiorcy wypisanie sie z
Twojej bazy. Jednak mimo tego obowiazku mozesz
sprobowac jeszcze zatrzymac subskrybenta. Prze-
kieruj go na specjalnie przygotowany landing page
wypisu. Umies¢ na nim pytanie dotyczace powodu
wypisu np. w formie ankiety. Dzieki temu dowiesz
sie jakie btedy popetniate$ i co mozesz usprawnic,
by nie traci¢ wiecej odbiorcéw.

v Newsletter

i

Newsletter - wypisz si¢

Cheesz zrezygnowat 2 subskrypcjl newslettera bonprix? Szkodal

& akejach promocyinych
' nowosciach

 nainowszych kolekcjach

Anulowanie subskrypj| Newslettera

Eamai®

Poda) powa wypisy £ pewsiettera

Wyblerz powedd wypls. -

// Zdjecie: Landing page wypisu z newslettera Bonprix.pl

Ponadto zaproponuj alternatywe - np. rzadsze lub
bardziej spersonalizowane wiadomosci od Ciebie.
Pokaz uzytkownikowi, ze Ci na nim zalezy, ze nie
chcesz go stracic i jestes$ chetny na negocjacje.

Mozesz takze poinformowac go co traci wypisujac

sie z Twojej bazy i dlaczego warto otrzymywac od
Ciebie wiadomosci.
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NIE CHCESZ OTRZYMYWAC ZADNYCH
WIADOMOSCI OD DOUGLAS?

MOGA CIE OMINAG:

* oferty specjalne

* newsletterowe kody znizkowe ,"

* informacje o trendach i nowosciach
* rabatowe prezenty na urodziny

ey,

Rezygnuje

Podaj adres email, na ktory otrzymujesz newsletter Douglas.

Adres email*

// Zdjecie: Landing page wypisu z newslettera Douglas.pl

Podobnie jak landing page zapisu powinien by¢ on
przejrzysty, nie przetadowany informacjami i spojny
z Twoja strona - najlepiej w niej zagniezdzony.

Te 6 elementow tworza spdjna catosé i pokazuja, ze
powaznie podchodzisz do adresatow Twoich wiado-
mosci. Buduje to u nich poczucie bezpieczenstwa
i zaufania do Ciebie, a tym samym wieksza ilos¢
konwersji oraz wieksza baze adresatow.

Przygotowanie catego procesu nie wymaga wcale
duzych naktaddéw finansowych i czasowych, nato-
miast wynosi twoje dziatania e-mail marketingowe
na wyzszy poziom. Licze, ze tym artykutem zain-
spirowatam Cie do dziatania i zacznie dbac¢ bardziej
o potencjalnych odbiorcéw Twojego newslettera.
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Przelewy

Szybkie i bezpieczne
PEATNOSCI INTERNETOWE.

11 +200

lat metod e
Na rynku transakcji Przelewy bankowe, Zarejestrowanych
on-line karty ptatnicze i inne partneréw

NAJWIEKSZY WYBOR METOD PLATNOSCI NA RYNKU!
INNOWACYJNE ROZWIAZANIA DLA PLATNOSCI KARTA
BEZPIECZENSTWO TRANSAKCJI

ROZWIAZANIA MOBILNE

PROSTA | SZYBKA INSTALACJA

WYPLATY 24/7

N

|||I 3 -
ako
arg LI}

RO AW A Dr A

PR7VIA 0 www.przelewy24.pl
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PRECYZJASNAJPERA —

- Jak dobierac narzedzia | grupy
odbiorcow na Facebhooku

acebook to juz nie tylko serwis do kontaktu
ze znajomymi i chwalenia sie zdjeciami
z wakacji, ale przede wszystkim najbardziej

popularna i najwieksza sie¢ spotecznosciowa

na swiecie. Dzieki rozbudowanemu systemowi
reklamowemu mozesz docierac¢ bezposrednio
do konsumentow ze swoim komunikatem
reklamowym - ale by to zrobi¢, musisz wiedzie¢,
jakie mozliwosci oferuje platforma.
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TYPY REKLAM NA FACEBOOKU

Na Facebooku znajduje sie kilkanascie celéw i for-
matow reklamowych. Jednak dla Twojego e-biznesu
najbardziej odpowiedni bedzie dobér zaledwie kilku
z nich.

PROMOCJA POSTU

Podstawowy typ reklamy na Facebooku, pozwalajacy
na wypromowanie opublikowanych juz wczesniej na
stronie postéw: zdjecia, filmy, oferty, zmiana statusu,
link. Dodajac do postu linki, pamietajmy o tworzeniu
UTMow, a nastepnie ich skroceniu, np. w bitly.com!
Dzieki temu bedziemy mogli mierzy¢ sprzedaz nawet
z postéw. Facebook udostepnia do tego swoje narze-
dzie pod adresem: www.facebook.com/business/
google-analytics/build-your-url

Google Analytics URL Builder

Create Google Analytics URL

Website URL | Enter

Campaign Source | facebook
Campaign Medium
Nazwa kampanii ype the

Campaign Term

Campaign Content

Create URL

2 My pixel

Create Ad Create Audience Actions «

Pamietaj, aby na grafice
znalazto sie nie wiecej niz
20% tekstéw!! Facebook
zniést to ograniczenie,

O Total Traffic

jednak reklamy zawiera-
jace wieksza ilos¢ tekstu
maja mniejszy priorytet

przed innymi reklamami, e T

co zmniejsza ich efek-
;. . UALs Domains | Device | Events
tywnosé, a zdecydowanie
. Domaing @
zwieksza koszta.

mrywebsiie.com

PROMOCJA FANPAGE -~
Wspiera pozyskiwanie fanéw na fanpage. Jeden
z najstarszych i najczesciej wykorzystywanych typow
reklamy na Facebooku. Ogranicza sie do promoc;ji
marki jedynie w obrebie Facebooka. Co prawda nie
przektada sie bezposrednio na sprzedaz, jednak
duza ilos¢ fanéw na fanpage wptywa na zaufanie do

www.ehandelmag.com

marki i buduje jej pozytywny wizerunek. Tym spo-
sobem zachecamy do zakupu osoby juz zaintereso-
wane nasza marka. Stosunkowo duza liczba fanow
pozwala nam takze na zbudowanie tzw. ,Custom
Audience” - o czym przeczytacie w dalszej czesci
artykutu, w opcjach targetowania.

REKLAMA WITRYNY INTERNETOWE) /
KONWERSJA W WITRYNIE

Pierwszy typ reklamy pozwala nam na zwiekszenie
liczby przejs¢ na strone www, drugi typ ma juz na
celu wykonanie konkretnej akcji na naszej stronie:
zakupu, rejestracji czy wypetnieniu formularza.
Dzieki instalacji piksela konwersji mozemy realnie
stwierdzi¢, jaka liczba konwersji pochodzita wta-
$nie z Facebooka. Aby sprawdzic¢ czy piksel zostat
zainstalowany na stronie poprawnie warto dodac¢
wtyczke do przegladarki: Facebook pixel helper.

Last 7 days: 0519 - 0526 «

Pixel: My pixel
5113 A

Q2ETN2ME
My accound (123455788)
© Aot
In the kst hour

Ponadto jego instalacja pomaga optymalizowac
reklamy pod katem sprzedazy czy tworzy¢ niestan-
dardowe grupy odbiorcéw (remarketing). Peten
przewodnik instalacji takiego piksela udostepnia
oczywiscie Facebook pod adresem: www.facebook.
com/business/help/952192354843755
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Uwaga! Niezbedne w tego typu reklamie jest sto-
sowanie juz wczeéniej wspomnianych UTMéw. Zré-
dtem najlepszych danych na temat konwersji czy
konwersji wspieranych przez Facebooka zawsze
bedzie Google Analytics.

Ciekawa forma reklamy witryny internetowej jest
reklama karuzelowa, ktéra umozliwia wyswietle-
nie w reklamie wiecej niz jednej kreacji graficznej
czy video. Kazda kreacja graficzna wraz z osobno
opisanym nagtéwkiem czy tez CTA moze przenosic
na rézne podstrony (np. kategorie produktéw czy
poszczegolne produkty). Reklamy tego typu gene-
ruja o 22% wiecej kliknie¢ i mniejsze koszty o pra-
wie 20% od reklam z pojedynczym obrazem.

Lokalizacja

POLSKA
Warystkie w kalegorii Polska

REKLAMA POZYSKUJACA LEADY ‘
(LEAD ADS) Wiek | plet

Wiek

18 + — Dowolna ¢

Reklama pozwalajaca na pozyskiwanie | ..
danych kontaktowych od uzytkownikdéw

Zainteresowania

Facebooka, m.in. adres e-mail, numer

JEDZENIE | NAPOJE > NAPOJE

ALKOHOLOWE

telefonu wraz z opcjonalnymi infor- .
macjami dodatkowymi. Po kliknieciu

w przycisk CTA, uzytkownikowi otwiera e
sie landing page - formularz do wypet-

nienia danych.

Strony

Polgczen utytkownicy

Niepowigzani uzytkownicy

Lead Form

What information would you like to ask for?

User information @

. Full name ¥ Email address

Phone number Address City Purchase timatrame
Zip code Country State -
Gender Age range Relationship status e
ighe:
Company name Job title Work email

Work phone number

+ Add a question

Back Cancel

UTWORZ GRUPE ODBIORCOW

Wszyscy | Mekczyinl  Koblety

Additional Questions

Co wazne dla reklamodawcdw, a proste dla uzyt-
kownikdw, dane, ktére uzytkownik udostepnia
publicznie na Facebooku zaciagane sa do formula-
rza automatycznie. Pozyskane w ten sposob leady
mozna zintegrowac z GetResponse, SMSAP, Mail-
Chimp czy Sales Manago - formularze wyswietlaja
sie jednak tylko na urzadzeniach mobilnych.

3 SPOSOBY NA DOBRANIE GRUPY DOCELOWE)
Statystyki grup odbiorcow (Audience Insights)

Bardzo przydatne, a co najwazniejsze - darmowe
narzedzie Facebooka, ktére dostarcza porcje niesa-
mowitej wiedzy o docelowej grupie odbiorcow. Dzieki
Audience Insights mozemy poznaé zachowania i zain-
teresowania grupy docelowej, jej lokalizacje, wiek czy
status zwiazkowy. Narzedzie znajdziemy w managerze
reklam. Po otworzeniu go, rozwijamy menu “Narze-
dzia” w gornym panelu, a nastepnie wybieramy staty-
styki grup odbiorcéw.

B (Nowa grupa odbiorcéw) Osoby na Facebooku
1m - 1,5m aKywnyon 080D missigeznie Kraj: Poleka 1

Dane

Polubie A
demograficzne Polubienia strony Lokalizacja Aktywnosé

Wiek i pre¢

Informacie zgioszone samodziclnio przez uzytiownilow w ich protilach na Facebooku. Doatgpne sq tylko informacie dotyczaze 050b W wicku 1..

W 72% Kobiety
52% Caly Facebook

B 28% Megzczyini
8% Caly Faceook

7%
. . =
10-24 2504 -
- M
2%
1%

Styl zycia
Amenykariskia dans demopraficzne | dane dotyczace zainteresowafi 4 navykéw
Request audiences here from Acxiom Data Guru.

do marek | innych akty...

o]

Mozemy zbadac¢ wszystkie osoby na
Facebooku powiazane z nasza strona,
aby jeszcze lepiej pozna¢ naszych fanow
czy tez niestandardowa grupe, np. po
wgraniu adreséw e-mail. Przyktadowo
w Polsce mamy okoto 1Tm-1,5m osob
zainteresowanych winem, najwiecej
kobiet, bo az 72%. Gtownie w wieku
18-34 lata. Sa to single (36%), ktdre
ukonczyty szkote wyzsza (67%). Oprécz
wina interesuja sie moda (SHOWROOM,
Allani.pl), kosmetykami (Sephora, Max
Factor Polska) czy urzadzaniem wnetrz
(Wnetrza ze smakiem, Black Red White).

22

www.ehandelmag.com


http://www.ehandelmag.com

Najpopularniejsze kategorie

1 Software Kobiety WINO | Smiech

2  Local Business Dolce Moda

3 Website SHOWROCM - ButSklep.pl - pakamera.pl - Allani.pl
4 Wine/Spirits Cydr Lubelski

5 Health/Beauty SEPHORA - Max Factor Polska - Czego pragng kobiety

6 Product/Service New Balance Poland « Pigkne usta

7 Clothing Mosquito - Venezia - Ceneo Moda - Unisono - Wioska Moda - DeeZee - FlyHigh
8 Food/Beverages Costa Coffee Poland - Nieidealna - Pantoso$ - Cukiemia Sowa
9 Kitchen/Gooking

Kuchnia Jogurtowa

10  Home Decor Whnetrza ze smakiem = Black Red White

Mozemy takze sprawdzi¢ miejsce zamieszkania
takich osob, ich najczestsze zachowania na Facebo-
oku czy urzadzenia, na jakich najczesciej korzystaja
z Facebooka.

Grupy podobnych odbiorcow (Lookalike audience)

To kolejne z darmowych narzedzi, ktére pozwala na
stworzenie pozadanej grupy docelowej. Facebook
sam dobiera osoby podobne do tych, ktére juz znaj-
duja sie na naszym fanpage. Dzieki temu z wiek-
szym prawdopodobienstwem trafimy do osdb, ktére
zainteresuja sie naszym produktem.

Utworz grupg pedebnych edbiorcow

KTy| OPCIE ZAAWANSOWANE

Lrodio G

Kraj @

Licznosc
grup

Odorcow

Rozmiar _
grupy

oxdioreow

Ponownie, aby stworzyc¢ taka grupe, musimy otwo-
rzy¢ manager reklam, rozwina¢ menu “Narzedzia”
i wejs¢ do “Grupy odbiorcéw”. Warunkiem jej stwo-
rzenia jest minimum 2000 fandéw na naszym fan-
page. Im mniejszy rozmiar grupy docelowej w skali
od 0 do 10 wybierzemy, tym bardziej bedzie ona
podobna do obecnych fanéw na fanpage'u.

www.ehandelmag.com

Niestandardowe grupy odbiorcow

Zdecydowanie taniej i prosciej jest zachecié¢ do
ponownych transakcji naszych obecnych klientow
i sprawic, aby stali sie klientami powracajacymi, niz
pozyskiwacé nowych. Facebook daje takie mozliwosci
dzieki tworzeniu niestandardowych grup odbiorcéw.
Wystarczy, ze posiadasz liste klientow lub dane ze
sklepu: adresy e-mail czy numery telefonow. Face-
book pordwnuje twoje dane ze swoimi i wyswietla
reklame tylko wybranym osobom, ktdre sa twoimi
klientami i jednoczesnie posiadaja konto na portalu.
Uwaga! W grupie takich odbiorcéw musi znalez¢ sie
minimum 20 osdb.

JAK STWORZYC TAKA LISTE?

Zapisz liste adresow e-mail lub numerow tele-
fondéw w pliku CSV lub TXT

W managerze reklam rozwin menu “Narzedzia”,
a nastepnie przejdz do “Grup odbiorcow”
Kliknij “Utwérz grupe odbiorcow”™ = wybierz
“Grupa niestandardowych odbiorcéw”™ = “Lista
Klientow™ i przeslij zapisany wczesniej link.

Anuluj
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Druga opcja dotarcia do obecnych lub potencjalnych
klientow, ktdrzy odwiedzili juz sklep, jest remarke-
ting na Facebooku. Tego typu grupe oséb mozesz
utworzy¢ dzieki omoéwionemu juz wczesniej pikse-
lowi Facebooka. Stworzysz grupe potencjalnie naj-
bardziej zainteresowanych Twoja oferta. Co prawda,
nie ma mozliwosci poznania ich z imienia i nazwi-
ska, ale mozemy selekcjonowac taka baze oséb pod
katem zaangazowania na stronie.

Utwérz grupe cdblorcéw

Pisel € @ Jasper's Market
T D 255440841 307752

Ruch wowalry nie Urytkownicy, Kiorry odwiedzajy okreslone strony intermaiows «

nternatowe)

Do uky tkownikow, KIOrry odwiedzajy dowolng strong miernetowy Speiniajacs

poniisze reguly.
URL rawiera = | cytrusy b [ eytryny
pomaranczie
W ciggu ostamich € 30 dn
Harwa grupy
odbiorcow
e Anul

Druga forma remarketingu na Facebooku jest
reklama dynamiczna. Facebook sam dopasowuje
(w zaleznosci od czasu i treci wyéwietlanych przez
uzytkownikal), jaki ogladany przez odbiorce pro-
dukt na stronie pokaza¢ mu w danym momencie.
Reklamy tworzone sa przez Facebooka automatycz-
nie dzieki wgranemu wczesniej do Managera Firmy
katalogowi produktdw.

MOZLIWOSCI TARGETOWANIA
| OPTYMALIZACJI REKLAM

Optymalizacja reklamy i jej odpowiednie targetowa-
nie to czasochtonny proces, ktdry tak naprawde trwa
caty czas. Facebook zmienia sie z dnia na dzien tak,
jak i budzety reklamodawcéw, z ktérymi konkuru-
jemy w systemie aukcyjnym. Jednak jest kilka pra-
widtowosci, ktére pozwalaja na stworzenie reklamy
ze zdecydowanie wieksza efektywnoscia.

UMIEJSCOWIENIE REKLAMY

Reklame na Facebooku mozemy puscié w pieciu
docelowych miejscach: aktualnosci na komputerze,

24

prawa strona serwisu, aktualnosci na urzadzeniu
przenosnym, aplikacje partnerskie (sie¢ odbiorcéw)
oraz Instagram. Pierwszym podstawowym btedem
reklamodawcow jest puszczanie jednej reklamy na
wszystkie albo wiekszos¢ wymienionych wczesniej
miejsc. Optymalne jest puszczenie wiekszej ilosci
zestawu reklam: kazdy na innym umiejscowieniu.
Wtedy tak naprawde mozemy ocenic, ktére jest dla
nas najlepsze. Ponadto, kazde umiejscowienie ,rza-
dzi sie swoimi prawami” i bedzie
dobre w konkretnych sytu-
acjach. Wyjatek to jednoczesne
puszczenie reklamy w aktualno-
Sciach i na Instagramie: mozna
zaobserwowad wieksza klikal-
nos¢ takich reklam.

News feed, czyli aktualnosci,
to najpopularniejsze rozwia-
zanie, najbardziej angazujace
w przypadku promocji postow
czy linku. Swietnie sprawdza sie
w praktycznie wszystkich rekla-
mach, za wyjatkiem reklamy
typu Canvas (reklama tylko na
mobile). Najlepsze efekty osiaga
na urzadzaniach stacjonarnych.

Prawa strona serwisu to tanie
wyswietlenia i klikniecia oraz spore zasiegi. lde-
alnie sprawdza sie w przypadku reklamy serwisu
www. Konieczne jest stworzenie reklamy dedyko-
wanej pod to miejsce, bardzo widocznej i krzykliwej.
Nie sprawdza sie w przypadku postow - w prawej
kolumnie nie mozemy wej$¢ w interakcje (skomen-
towac, polubi¢ czy udostepnid).

Aktualnosci mobile zapewniaja duza widocznos$¢
- reklama zajmuje caty feed! Koszty takiej reklamy
sa jednak stosunkowo wieksze za klikniecie. Cze-
sto uzytkownicy dokonuja takze tzw. ,nieplanowa-
nych kliknie¢”. To miejsce idealne, jezeli kierujemy
reklame do osdéb bedacych w ruchu, aktywnych, cze-
sto podrézujacych. Jezeli promujemy nasza witryne,
upewnijmy sie, ze jest ona responsywna i dobrze
wyswietla sie na mobile.

TARGETOWANIE REKLAM

Targetowanie reklam mozemy podzieli¢ na targe-
towanie podstawowe i rozszerzone. W podstawo-
wym moze zawezi¢ grupe uzytkownikow wedtug
takich kryteridéw, jak: lokalizacja [mieszkajace,
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niedawno odwiedzajace, podrdzujace), pte¢, wiek,
jezyk (#protip: czesto duza ilos¢ mtodych uzytkowni-
kow korzysta w Polsce z Facebooka po angielsku!),
potaczenie z fanpage (fan/nie fan), status zwiazku,
wyksztatcenie i oczywiscie najwazniejsze: zainte-
resowania. Targetujac nasza grupe docelowa, naj-
lepiej wybrac pte¢, wiek, lokalizacje i jeszcze jedna
zmienna - nie wiecej! W zainteresowaniach nie
wybieraj wiecej niz jedna kategorie, np. potacze-
nie moda i kosmetyki. To wbrew pozorom dwa kom-
pletnie inne zainteresowania, a Ty nie wiesz, ktére
zainteresowanie w przypadku Twojej reklamy przy-
nosi efekty.

W targetowaniu rozszerzonym mozemy pokusic
sie o takie zmienne, jak urzadzenie z jakiego korzy-
sta nasz odbiorca, pracodawca, wykonywany zawdd
czy aktywnosc¢ cyfrowa. Jak to wykorzystaé? Two-
rzac reklame zabawek dla dzieci idealnym targetem
beda mtode matki, jezeli sprzedajemy bizuterie -
osoby obecnie zareczone.

Wazna jest takze pora dnia czy dzien tygodnia. Pro-
mujac produkty biznesowe lepiej wytaczy¢ reklamy
na weekend. Jednoczesnie w weekend reklamy
ciesza sie dos¢é sporym zainteresowaniem (zaan-
gazowaniem), ale wieksza sktonnos$¢ do konwers;ji
wystepuje juz w ciagu tygodnia.

Bardzo wazna jest kreacja, jaka stworzyliSmy. lde-
alnie, jezeli do kazdej grupy docelowej przygotu-
jemy dedykowana, dopasowana kreacje. Pamietaj,
aby w jednym zestawie reklam znajdowata sie tylko
jedna, géra dwie kreacje (zazwyczaj tylko jedna
w zestawie tapie duze zasiegi, a wtedy poréwnywa-
nie ze soba wynikow poszczegdlnej reklamy nie ma
sensu i nie jest miarodajne). Konieczne jest takze
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stworzenie kilku wersji copy i dopasowanie odpo-
wiedniego CTA - na jedna grupe lepiej zadziata ., Kup
teraz”, a nainna ,Zobacz wiecej”.

Przepis na skuteczna optymalizacje reklamy
mozemy zawrze¢ w kilku krokach:

Dobor i testowanie grup docelowych.
Testowanie kreacji, copy oraz CTA.
Pogtebianie grup docelowych.

Testy momentu wyswietlania.

Testy srodowiska docelowego.

Ciagty monitoring kampanii.

kLN~

W przypadku pogtebiania grup docelowych, kon-
kretyzuj zainteresowania uzytkownikow, testuj
miejsce wyswietlania, urzadzenia i godziny.
Buduj bazy remarketingowe, twdrz grupy podob-
nych odbiorcéw - odpowiednio je targetuj albo
wykluczaj.

0 efektywnosci reklamy swiadczy takze ,Wskaz-
nik trafnosci Faceboka”. Im mniejszy wskaznik,
tym mniejsza szansa na wyswietlenie reklamy
odbiorcom i proporcjonalnie: im wskaznik wyzszy,
tym tansza jest reklama (dobrze dopasowana do
grupy odbiorcéw). Wskaznik obliczany jest na pod-
stawie kliknie¢ w reklame, obejrzen filmu, liczby
komentarzy czy reakcji negatywnych. Pojawia sie,
jezeli reklama ma wiecej niz 500 wyswietlen. Jak
zwiekszy¢ wskaznik efektywnosci? Odpowiednio
dobierajac grupe odbiorcéw i przekaz, pilnujac cze-
stotliwosci wyswietlen reklamy i bedac szczerym
i nienachalnym w tym, co chcemy przekazaé (inaczej
uzytkownicy zaczna nasze reklamy ukrywac).
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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 klientdw sklepow internetowych. Obecnie
trudno znalez¢ platforme e-commerce, ktéra 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.

26

Ponad 90% SMS-déw 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 zamdwienia klient sam moze
wybrac¢ kiedy chce otrzyma¢ 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 zmniejszyc sie
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nawet o kilkanascie procent. To duzo, szczegodlnie
jesli poréwnamy koszt SMS (kilka groszy) do ceny
ponownego nadania paczki.

MARKETING SMS W E-COMMERCE

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

Nalezy pamietad, aby dostosowac 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 programdw lojalnosciowych,
wysytek zyczen na okazji Swiat czy do badania zado-
wolenia klientow. Wystarczy tylko wprowadzic ustuge
ShortCode, ktéra umozliwia wysytanie wiadomosci
zwrotnych. Wtedy po odebraniu zamoéwienia, klient
zostanie poproszony o ocene, podobnie jak ma to
miejsce podczas rozmoéw na wielu infoliniach.
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CZYLI PRODUKT

NIEDOSTEPNY

I

\AANAANANY

statnio podczas rozmowy telefonicznej
0 z partnerem biznesowym zadatam pytanie

o oczekiwany termin realizacji projektu.
W stuchawce ustyszatam gtosny smiech. ,,A czy
ktos w dzisiejszych czasach ma inna odpowiedz
niz - chce to na juz”? No wtasnie - wszyscy
chcemy wszystko ,,na juz”, a najlepiej ,,na
wczoraj”. Klient pytajacy o produkt oczekuje,
ze jesli podejmie decyzje o zakupie, otrzyma go
natychmiast.
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W raporcie ,E-commerce w Polsce”, bazujacym na
badaniach przeprowadzonych w 2015 roku przez
firme GEMIUS, prawie 40% ankietowanych wskazato
dtugie oczekiwanie na dostawe jako gtéwny problem,
jaki ich dotyka podczas zakupdw online (2 migjsce,
zaraz po wysokich kosztach dostawy). 8% pytanych
w ogole nie otrzymato zamowionego produktu.

Chcac przetrwaé w e-commerce sprzedawcy inter-
netowi sa zmuszeni dbaé o dostepnos¢ towardw oraz
szybkos¢ dostawy. Wymagaja tego nie tylko klienci,
ale i egzekwuje prawo - ustawa o prawach konsu-
menta naktada obowiazek podawania realnych ter-
mindw dostarczenia towaru do kupujacego.

Nie ma nic bardziej frustrujacego dla klienta niz
poswiecenie czasu na szukanie produktu, ktéry osta-
tecznie okazuje sie niedostepny. Oto kilka sposobow
na poradzenie sobie z tym trudnym tematem.

PRODUKT NA ZAMOWIENIE

Towary, ktérych z réznych powoddéw nie mamy na sta-
nie, ale posiadamy je w swojej ofercie, warto oznaczy¢
jako produkty ,,na zamdwienie”. Dzieki temu nie zra-
zimy uzytkownika brakiem w magazynie i tym samym
zwiekszamy swoja szanse na sprzedaz. Dla takich
produktow mozna przygotowac formularz zapytania
o produkt. Wysytajac go klient okazuje swoje zainte-
resowanie i w odpowiedzi dostaje informacje kiedy
moze liczy¢ na realizacje zamowienia.

Zapytanie o dostepnost produktu x

Ponizej mozesz wpisat swoje zapytanie, badz skorzystac z gotowego szablonu jesli G
sie spieszy.

Zapytanie: Witam, Prosze o informacje o dostepnosci produktu YAMAHA TYROS
576 KEYBOARD UZYWANY + CASE (symbol produktu:
TYROS576BSTOCK). Jestem zainteresowany zamowieniem.

Odpowiemy najszybciej, jak to mozliwe. Dziekujemy za zgtoszenie zapytania!

// musicexpress.pl
KOLEJNOSC TOWAROW NA LISTACH

Jesli mamy taka mozliwos¢, mozemy zadecydo-
wac o kolejnosci wyswietlanych produktéw na kaz-
dej liscie i umieszczac produkty niedostepne na jej
koncu. Empik.com domyslnie porzadkuje towary,
zaczynajac od tych, ktére sa dostepne w 24h, a kon-
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czac na tych, na ktore trzeba czekaé nawet 6-8 dni (de
facto sg one niedostepne, ale jako takie nie figuruja).

Klan urwiséw powraca Paul Crossley Plays Poulenc Rare Breed
Complete Music For
Zamm Alex Crossley Paul The Shrine
20,99 z 74,99 ztzooa
da koszyka + o ==
Wysylamy w 4-5 dni uit ot
Wysyiamy w 6-8 dni Wysyiamy w -8 dni
// Empik.com

INFORMACJA O KOLEINE) DOSTAWIE 1 0PCJA REZERWACJI

Z kolei w przypadku, kiedy sklep oczekuje na dostawe
towaru, cenna informacja dla kupujacego bedzie czy-
telne wskazanie, kiedy znéw pojawi sie on na stanie
(wskazanie terminu kolejnej dostawy). Ciekawa opcja
jest rowniez mozliwo$¢ zarezerwowania towaru,
ktory aktualnie jest niedostepny.

©

' 1Akl b i 249 7t
Aniete Toast & Grilsim 1911

= by ey Wpisz kod pocztowy lub wybierz miasto, w ktorym cheesz kupié Towary
== Ko pos oy ATWIERDE. GUICE Q

Centrum Handlowe przy Auchan

ZAREZESWU] W SKLEPIE ¥

oz

Centrum Handlowe przy TESCO

ul Labedzka 26

ZAREZERWL W SKLEPIE »

Eurcpa Centralna - Centrum Handlowe ZAREZERWU] W SRLEPIE ¥

Forum - Cantrum Handlowa

X_Townr nie Jest dbaspny w tym abiepss

ZAREZERWU] W SKLEPIE ¢

// Euro.com.pl
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POWIADOMIENIE 0 DOSTEPNOSCI TOWARU

Jesli nie znamy doktadnej daty dostawy towaru lub
obawiamy sie, ze moze ona ulec zmianie, warto
umozliwi¢ klientowi zapis na powiadomienie mailowe
lub SMS wysytane w momencie kiedy produkt pojawi
sie w magazynie.

POWIADOM MNIE, JESLI MOJ ROZMIAR BEDZIE DOSTEPNY
Dorothy Perkins Sukienka z dierseju - black

Chee otrzymat e-mail, je$li mdj rozmiar bedzie dostepny.

36 (UK B) v

W jaki sposéb moZemy sie z Toba skontaktowac?

Twoje imie i nazwisko™ Twoj adres e-mailowy™

® kobieta meZczyzna

Tak, chee byt infarmowany o trendach, ofertach specjainych oraz otrzymac kupon rabatowy
o wartosci 40 7t na zakupy powyze] 200z1. Rezygnacja jest moziiwa w kazdej chwili.
Niestety nie wszystkie artykuly beda ponownie dostgpne. Twoje przypomnienie bedzie aktywne
przez 3 miesigce, a potem automatycznie skasowane

// Zalando.pl

Pielegnacja Twarzy » Przeciw Oznakom Slarzenia > Pielggnacja na dzien

sisley <
Serum przeciwzmarszczkowe

dekkdk  NAPISIZERECENZIE

g wszysthe natn
Zmars e 2Ki, wy pelnsRac 14,00
PRODUKT CHWILOWO NIEDOSTEPNY &
ldcl
=
Podal nam swoj adres e-mall, poinformujemy Cie, gdy produkt bedzie ponownie
dastepny.
L; 4 | -
[ Ao |
// Sephora.pl

FILTR DOSTEPNOSCI TOWAROW

Przydatnym rozwiazaniem jest wprowadzenie filtra, ktory
pozwoli uzytkownikowi decydowaé czy chce widzie¢ pro-
dukty dostepne, czy tez wszystkie. W tej sytuacji, przegla-
dajac oferte, klient liczy sie z tym, ze jakis towar bedzie
w danym momencie nieosiagalny lub, jesli mu sie spie-
szy - oglada tylko to, co jest na stanie.

KLAWISZOWE

minlstory " Mazws osnaco) T 12 T Pokaau tylkn destpne produkty

[

99,00 un 89,00 P 58,00 rn 1580,00 rn

// Musicexpress.pl
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WPROWADZANIE NIEPEWNOSCI

Dostepnos¢ zaprezentowana w formie przedziatu

od “0-2 szt.” jest przeciwienstwem dobrej praktyki,

ktora motywuje do szybkiej decyzji, kiedy na stanie

zostato mato towaru. To zaréwno informacja, o tym,

ze towar jest niedostepny, jak i dostepny. Wprowadza

uzytkownika w zaktopotanie, buduje niepewnos$c i nie

zacheca do zakupu. Wystarczytoby uzy¢ sformutowa-

nia ,ostatnie sztuki” i uzytkownik zupetnie inaczej
odebratby ten komunikat.

Dell Vostro 3800 ST
Kod produkiu: A5563640

PRODUKT OBJETY
DARMOWA DOSTAWA

// Dellowo.pl

1984 PL

Dostepnose: 0-2 SZt. 2 netto: 1 613,01 PLN

i3-4170 4GB 500GB HDD HD4400 Windows 8.1 Pro / 3 lata gwarancji

70(3.7 GHz, 3 MB cache)

/M DDR3

y DD magnetyczny 7200 obr fmin
Typ Karty grafi Atel HD Graphics 4400

System operacyjny: Windows 8.1 Pra

ZOBACZ 5ZCZEGOL
=
Dostepnoie; 0-2 SZt‘

NIEPRECYZYINA INFORMACJA

Uzywanie nieprecyzyjnych stwierdzen typu ..chwi-

lowo niedostepny” dziata na niekorzysé sklepu. Moze

to zardwno oznaczac, ze towar bedzie za tydzien, jak

i za miesigc. Zastapienie tej informacji przewidywa-

nym czasem dostawy pokazatoby, ze towar nie jest

fikcyjny”, gdyz rzeczywiscie zostat zamowiony i nie-
dtugo pojawi sie w magazynie.

// Strefakierowcy.pl

EF-ENY00BGEGWW Etui z miejscem na wizytowke
MOSCHINO do Galaxy Note |1l Black ze

Dostepnosc: Produkt chwilowo niedostepny

Warto upewnic sie, ze na stronie gtéwniej nie promu-

jemy produktu, ktérego nie mozna kupic¢. Podobnie

sprawdzac nalezy listy z promocjami, nowosciami,

bestsellerami itp. Promocja, w ktdrej przez pomytke

zaproponujemy towar niedostepny, na pewno nie

przyniesie nam zadnego zysku, a dodatkowo ziry-

tuje zainteresowanego nia klienta. Tego typu wpadke

maja na koncie nawet takie firmy, jak Empik, o czym

mozna znalez¢ informacje jeszcze dzis, przeszuku-
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jac internet pod hastem ,,produkt niedostepny ecom-
merce” (wpis na pierwszej stronie wynikdw, mimo ze
jest z 2009 rokul).

IGoogle produkt niedostepny ecommerce

Wszystko Wiadomosci Grafika Filmy Mapy Wiece] »

Okolo 117 000 wynikéw (0,65 s)

Czy chodzito Ci o: produkt niedostepny e commerce

optymalizacja stron  Pawet Cyzman W e-commerce to nie "content is king"

produktami w sklcpic internctowym, jak zarzadzac trescia tysigey ..

Jak poprawi¢ pozycjonowanie sklepu internetowego ...

Jak pokazywaé produkty niedostepne? [INFOGRAFIKA ...
aboutproducts.pl/blog/jak-pokazywac-produkty-niedostepne-infografika/ v
26.10.2014 - ... niedostepnych. Standardowa strona produktu niedostepnego to
straszne. ... aby powiekszyc¢). jak pokazywac produkty niedostepne infografika

Trzy wazne aspekty SEO w e-commerce, ktdre musisz ...
www.ekomercyjnie.plitrzy-wazne-aspekty-seo-w-e-commerce-kiore-mus... ¥
22.01.2015 Z ponizszego poradnika dowiesz sig, co nalezy zrobi¢ z niedostepnymi

www.trustedshops.pl/.../11376-jak-poprawic-pozycjonowanie-sklepu-int... =
31.07.2015 - Zdarza sie, ze czgsc asortymentu jest czasowo niedostepna. ... Jesli
produkt jest niedostepny, a data jego ponownej dostepnosci nie jest znana ...

Merchandising produktéw ktérych nie ma — empik.com ...
pluteckl.net/2009/.../merchandising-produktow-ktorych-nie-ma-emplkco... ¥
28 07 2009 - merchandising produktow w sklepie internetowym empik  Po chwili

Narzedzia wyszukiwani

// Google.pl
SEO

Niedostepnos¢ towardw to problem nie tylko dla
uzytkownika - to réwniez problem z punktu widze-
nia SEO. Jego skala rosnie wraz z liczba produk-
tow w sklepie internetowym oraz ich specyfika (np.
produkty, ktore pojawiaja sie w ofercie wytacznie
na jeden sezon lub nawet jednorazowo). W zwiazku
z tym Matt Cuts (head of Google's Webspam team)
zaproponowat rézne rozwiazania dla matych, sred-
nich i duzych sklepéw (https://www.youtube.com/
watch?v=9tz7Eexwp_A).

Sklep internetowy z baza do kilkudziesieciu
produktow

W tym przypadku, na stronie produktu, ktdry juz nie
jest dostepny mozna zaproponowac uzytkownikowi
inne, podobne produkty. Jesli towar wyszedt z obiegu,
ale posiada swojego ,nastepce” w postaci nowego
modelu - to réwniez warto zasugerowac zapoznanie
sie z nowym modelem. Ma to szczegdlne znacze-
nie, gdy poswiecilismy duzo pracy na przygotowanie
wartosciowego i ciekawego opisu produktu, a strona
osiaga wysokie wyniki w wyszukiwarce - szkoda by
byto zmarnowac ten potencjat.
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Warto upewnic sie, ze

na stronie gtowniej nie
promujemy produktu, ktorego
nie mozna kupi¢. Podobnie
sprawdzac nalezy listy

Z promocjami, nowosciami,
bestsellerami itp. Promocja,
w ktorej przez pomytke
zaproponujemy towar
niedostepny, na pewno nie
przyniesie nam zadnego
zysku, a dodatkowo zirytuje
zainteresowanego nig klienta.
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Sklep internetowy z baza od kilkuset do kilku
tysiecy produktow

Przy wiekszej liczbie stron produktowych, kiedy
mamy pewnos$c, ze towar nie pojawi sie juz w naszej
ofercie, mozna wyswietli¢ strone 404. Powinna by¢
odpowiednio przygotowana, aby zatrzymadé uzytkow-
nika i zaciekawi¢ go innymi produktami lub poinfor-
mowac o aktualnej promocji.

STEVE MADDEN

WHAT'S KEW WOMEN'S MENS HANDBAGS ACCESSORIES SME CLEARRNCE FREEBIRD BY STEVEN TRENDS SMWORLD
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HOT ITEMS

dukt nie bedzie dostepny i nie ma powodu, aby nadal
indeksowac dana strone i umieszczac ja w wynikach
wyszukiwania. Tag ten jest rdwniez przydatny do
okreslania towaréw objetych czasowa promocja.

Najlepszym zabezpieczeniem przed sytuacja, kiedy
klient zamawia produkt niedo-
stepny jest stabilna wymiana
danych miedzy sklepem,
a systemem magazynowo-
-sprzedazowym. Brak integra-
cji skutkujacej szybka, auto-
matyczna rezerwacja stanow
i zmiana informacji o dostep-
nosci poszczegolnych towardw
jest ,.strzatem w stope”. Przy
tempie zycia i prowadzenia
biznesu z jakim mierzymy sie
dzi$ - reczna aktualizacja tych
informacji i brak powiazania
z systemem ERP prowadzi do
powaznych problemdw na linii
kupujacy - obstuga sklepu.

=

\

STECY IRENEE ECENTRCE
9% 955 85995

// Stevemadden.com

Jesli wiemy, ze towar jest niedostepny tylko przez
jakis czas - wtedy nalezy taka informacje jasno
komunikowac na stronie i jesli mamy mozliwos¢ -
okresli¢ moment, kiedy ponownie bedzie mozna go
zakupi¢. Nic nie stoi na przeszkodzie, aby réwniez
zasugerowac inne, podobne produkty. W tej sytuacji
strona 404 nie jest potrzebna.

Sklep internetowy z baza powyzej kilkudziesieciu
tysiecy produktow

Matt Cuts proponuje uzycie meta tagu ,unavaila-
ble_after”, ktory oznacza, ze po okreslonej dacie pro-
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Jesli klient zamowi towar, ktory
figuruje jako dostepny, a oka-
zuje sie, ze w rzeczywistosci
nie ma go na stanie - sytuacja
staje sie zrodtem powaznych
problemdw, nie tylko z reali-
i zacja takiego zamowienia, ale
rowniez ze wzgledow wizerun-
kowych. Czesto mamy tylko
jedna szanse, by przekonaé uzytkownika do siebie
i zamieni¢ go w lojalnego klienta naszego sklepu,
zwtaszcza w e-commerce.

DOKLADNA LICZBA TOWARU W MAGAZYNIE

Analizujac trendy i znajac oczekiwania klientéw,
przedsiebiorcy niezwykta uwage przywiazuja do sta-
noéw i dbajac o dostepnosé produktow buduja swoja
przewage konkurencyjna. Ciekawa informacja jest
rowniez fakt, ze 16% osdb, ktére nie robia zakupow
przez Internet uwaza, ze szeroki asortyment dostep-
nych produktéow bytby czynnikiem, ktéry sktonit
by ich do ztozenia zamdwienia w e-sklepie (bada-
nia GEMIUS). To bardzo warto$ciowa grupa poten-
cjalnych klientéw, o ktérych warto walczyé - moga
zamieni¢ sie w lojalnych nabywcow. Jest to argument

www.ehandelmag.com


http://www.ehandelmag.com

za tym, by pokazywac doktadna liczbe towaru dostep-
nego w magazynie. 1000 eko-odkurzaczy moze zrobic
wieksze wrazenie niz okreslenie ,,duzo”. Moze to tez
by¢ element walki psychologicznej z konkurencja,
ktora widzac takie zatowarowanie zwatpi we wtasne
sity. Wszystko oczywiscie zalezy tez od asortymentu,
gdyz prawdopodobnie przy 100 000 srubek danego
rodzaju nie osiagniemy juz takich efektow.

128,99 PN

na magazynie (377 szt) ul
// Musicexpress.pl

Zupetnie inne podejscie, ktore réwniez opiera sie na
pokazywaniu doktadnej liczby ma swoje uzasadnienie
w psychologii.

.Odpowiednia prezentacja pozo-
statych na magazynie produk-
tow moze by¢ tez bardzo silnym
motywatorem do podjecia decyzji
o zakupie. Jako ludzie jestesmy
tak skonstruowani, ze znacznie
bardziej motywuje nas mozliwosé
utracenia czegos niz zyskanie.

Oznacza to, ze jezeli zostato mato
produktow danego typu w magazy-
nie, a duzo uzytkownikoéw ten pro-
dukt oglada, to zrobimy wszystko,
zeby zdoby¢ go przed innymi.
Projektujac komunikacje na karcie
produktu i w koszyku warto sko-
rzystac z tej wiedzy i w klarowny
sposob przedstawié¢ uzytkowni-
kowi, ze danego produktu ,zostata
juz tylko 1 sztuka”, a w tym
momencie dany produkt oglada 20
innych uzytkownikow! Taki bodziec
jest bardzo dobrym motywatorem,
ktory zacheca uzytkownika do zto-
Zenia zamowienia juz teraz.”
Pawet Ogonowski, Conversion

www.ehandelmag.com
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// Answear.com

Prezentowanie doktadnej liczby towaréw w maga-
zynie ma tez inna, wazna zalete - uzytkownik zna
granice dostepnosci - wie ile sztuk moze zamdwié
i spodziewa sie, ze zamawiajac wiecej czes¢ towardw
bedzie niedostepna.

INFORMOWANIE O PRZEKROCZONYM STANIE

Problem nabiera jeszcze wiekszego znaczenia, kiedy
mamy do czynienia z obrotem typu business to busi-
ness. Jesli np. platforma nie pozwala na sktadanie
zamowienia zawierajacego produkty niedostepne,
wtasciciel moze narazié sie na duze straty.

Lepiej nie marnowac szansy na duza transakcje
i pozwoli¢ uzytkownikowi ztozy¢ zamdwienie, nawet
gdy stan czesci towardw jest nizszy niz liczba pozy-
cji na zamowieniu. Warunkiem takiego podejscia jest
wyswietlanie komunikatdw informujacych o przekro-
czonym stanie magazynowym. Jesli po zapoznaniu sie
z ta informacja klient i tak ztozy zamdwienie - ozna-
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cza to, ze robi to Swiadomie i liczy sie z mozliwym
opdznieniem w jego realizacji, wynikajacym z braku
niektorych towardw. Po otrzymaniu takiego zamo-
wienia mozemy zadzwoni¢ do kontrahenta i ustali¢
z nim indywidualna droge jego realizacji, np. okresli¢,
ze pozycje ktore juz sa dostepne zostana dostarczone
w pierwszej kolejnosci, a pozostate doslemy za kilka
dni (podzieli¢ tym samym pierwotne zamdwienie na
dwa o innym terminie realizacji i osobnej dostawie).
Mozemy sie rowniez pokusi¢ o zapewnienie drugiej
dostawy na nasz koszt, co zapewne réwniez podnie-
sie jakos¢ naszych ustug w oczach klienta.

Dodano produkt do koszyka x

Produkt zostat dodany do koszyka.

¥ Zaméwiona iloé¢ produktu przekracza dostepny
aktualnie stan magazynowy. Moze to spowodowad
wydluzony czas realizacji zamowienia.

Kontynuuj Przejdz do zaméwienia |

// Babyland.pl
EDUKACJA KLIENTA

Wiedzac, ze rézne sytuacje sie zdarzaja, mozna row-
niez dziata¢ w mysl zasady lepiej zapobiegaé niz
leczyc¢ i przygotowac strone, na ktdrej doktadnie opi-
szemy skad moga wynikac problemy zwiazane z nie-
dostepnoscia towardw.

@ DemZdrowia

AZA wiEDZY: uroos zomowiE opcHUBZANIE Evwieme c1aka 1 pziscRoD

& lekinaprzerigblenie ¢ Odchudzanie ) Wiaminy & Plelegnacla

Dlaczego po ztozeniu zamdwienia
otrzymatam/em informacje, ze
produkt jest niedostepny?

4

// Domzdrowia.pl

Co mozna zrobi¢, gdy klient ztozyt zamowienie,
a przystepujac do jego realizacji okazuje sie, ze nie-
stety nie mamy produktu w magazynie? Mozna spro-
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bowa¢ wybrnaé na kilka sposobdw, ale dobrze jest
zaczac od poinformowania klienta o zaistniatej sytu-
acji. Jesli wtozymy w to odrobine wysitku mozemy
osiagnad lepszy efekt. Klient zrozumie co sie stato
i prawdopodobnie bedzie chetniej rozmawiat o roz-
wiazaniu problemu.

PODZIAL ZAMOWIENIA

Jesli na zamoéwieniu z kilkudziesiecioma pozycjami
tylko jeden czy dwa produkty sa niedostepne mozemy
zaproponowac¢ wystanie towarow, ktore sa, a reszte
dostac¢ w pdzniejszym terminie np. na koszt sklepu.

WYMIANA TOWARU

Dobrym sposobem moze by¢ zaproponowanie innych
produktéw, podobnych do tych, ktére sa niedostepne,
w zblizonej cenie (z zastrzezeniem, ze przy wyborze
drozszego produktu konieczna bedzie doptata lub
doptate wzia¢ na siebie - prawdopodobnie wtedy
klient szybko zapomni o problemach zwiazanych
z niedostepnoscial.

GRANACZAS

Jesli zamoéwionego towaru nie mamy w magazynie,
ale mozemy go zamoéwic i dostarczy¢ za tydzien,
warto zapytac klienta jak bardzo go potrzebuje i czy
moze poczekac. Mile widziany bytby zapewne jakis
drobny prezent, ktéry wynagrodzitby klientowi ocze-
kiwanie na realizacje zamowienia. Klient bedzie
zadowolony, a my nie stracimy szansy na sprzedaz.

www.ehandelmag.com
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ASPEKTY PRAWNE

25 grudnia 2014 roku weszta w zycie ustawa o pra-
wach konsumenta, ktéra naktada na przedsiebiorcow
szereg obowiazkow - w tym informowanie o prze-
widywanym czasie dostawy towarow czy kosztach,
z jakimi wiaze sie wybor jej poszczegolnych opcji.
Postanowienia regulaminowe, zgodne z obowiazuja-
cymi przepisami, jak i zachowanie przedsiebiorcy, dla
ktdrego podstawa dobrych relacji ze swoimi klien-
tami powinna byc biezaca i rzetelna informacja o sta-
nie magazynowym, sa podstawowymi gwarantami
unikniecia ktopotow, jak i sankcji prawnych.

“Sklep internetowy powinien dbac o to, by na swojej stronie wtasciwie informowac o dostepno-
$ci towaru. Trzeba pamietaé, ze jezeli dojdzie do zawarcia umowy sprzedazy z konsumentem,
to sklep internetowy ma obowiazek dostarczyc towar w terminie wskazanym na jego stronach
lub w regulaminie. Nigdy nie moze byc¢ to dtuzej niz 30 dni od dnia zawarcia umowy, gdyz
kodeks cywilny naktada obowiazek dostarczenia konsumentowi towaru w maksymalnie takim
czasie. Niezaleznie od tego przedsiebiorca prowadzacy sklep internetowy musi dochowac przy
realizacji swoich obowiazkow tzw. nalezytej starannosci wymaganej od profesjonalisty, czyli
wykaza¢ sie dbatoscia o sposéb swojego dziatania. W konsekwencji, jezeli oznaczenie terminu
dostepnosci towaru na stronie sklepu internetowego byto btedne, a umowa sprzedazy zostata
zawarta, to przedsiebiorca bedzie ponosit negatywne skutki btedu. Zwtaszcza, ze od 25 grudnia
2014 r. sklepy internetowe stracity mozliwosc anulowania takiego zamdwienia. W przypadku
zatem pozniejszej dostawy towaru niz obiecana na stronie, sklep internetowy popadnie w tzw.
zwtoke i poza obowiazkiem dostarczenia towaru, narazi sie na mozliwos¢ dochodzenia przez
konsumenta odszkodowania. W przypadku braku dostepnosci zakupionego towaru, co oznacza
jego brak w ofercie wszystkich dystrybutoréw, a nie tylko tych, u ktorych sklep internetowy
stale sie zaopatruje, pojawi sie tzw. niemozliwos$¢ $wiadczenia. Wowczas sklep internetowy
rowniez naraza sie na roszczenia odszkodowawcze ze strony konsumenta. Jezeli towar bedzie
dostepny u innych dystrybutorow, a zatem swiadczenie bedzie mozliwe, to sklep bedzie musiat
kupic towar i dostarczy¢ go konsumentowi.

Gdyby okazato sie, ze dziatanie sklepu internetowego nie jest ,wypadkiem przy pracy”, lecz
celowa praktyka, ktora poprzez atrakcyjniejsze terminy dostawy, ma sktania¢ konsumentow
do zakupu, to pojawia sie zagrozenie zakwalifikowaniem dziatania jako praktyki naruszajacej
zbiorowe interesy konsumentow. Wéowczas Prezes UOKiK moze natozy¢ na przedsiebiorce kare
pieniezna do 10 % rocznego obrotu przedsiebiorcy.”

r.pr. Witold Chomiczewski, Lubasz i Wspélnicy - Kancelaria Radcéw Prawnych

)
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PODSUMOWANIE

Warto przyjrzeé sie kwestii produktéw niedostep-
nych, gdyz to, jakie podejscie biznesowe zastosujemy,
moze mie¢ wptyw na ilos¢ utraconych szans sprze-
dazy, osiagane pozycje sklepu w wyszukiwarkach czy
ogolny odbior sklepu online przez klientéw. Dbajac
o ich satysfakcje oraz dziatajac zgodnie z prawem,
z pewnoscia mozemy wiele zyskac.

www.ehandelmag.com
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spotpraca - tak najprosciej mozna

przettumaczy¢ grecki termin, od ktorego

wywodzi sie ,,efekt synergii”. Wzajemne
wspotdziatanie roznych czynnikow, ktore
sumarycznie daja efekt wiekszy, niz wszystkie
czynniki pojedynczo - tak wyttumaczy¢ mozna
wspotprace. Znamy te pojecia z roznych dziedzin
Zycia, jednak - jak te reguty odnosza sie do
marketingu internetowego i promoc;ji sklepu?
Sprawdzmy!
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Na wstepie zaryzykuje do$é odwazna teze - nikt
z Was nie zna sklepu internetowego, ktdry nie inwe-
stuje w swoj marketing. Jesli kiedykolwiek dokona-
liscie zakupu w sklepie, ktdry nie przytozyt do tego
dziatan promocyjnych, to najprawdopodobniej nie
pamietacie i tak, co to byt za sklep. Nie traficie na
niego ponownie, nie obserwujecie go w mediach
spotecznosciowych, a takze sam sie Wam nie przy-
pomina. Kazdy znany Wam sklep inwestuje, by pozy-
ska¢ wartosciowy ruch. Jak zatem wyrozni¢ sie
z tego grona i co jeszcze ulepszyé, by byc jednak
o kilka krokdw przed swoja konkurencja?

REMARKETING

Najprostszym i najbardziej obrazowym przyktadem
jest popularny remarketing. Pewnie kazdy z Was
z tej formy reklamy juz korzystat. Polega ona na
tym, ze do 0sdb, ktore odwiedzity Wasz sklep, moze-
cie przestaé komunikat reklamowy zachecajacy do
powrotu. Odrebne mozliwosci posiadacie, gdy chce-
cie kogo$ ,$ledzi¢” za pomoca konkretnych produk-
tow (remarketing dynamiczny), odrebne, gdy chce-

® Warlos¢ konwersji po ostatnim Kiiknigciu lub bezposrednich

A s T

cie zapewnic¢ sobie najlepsze miejsca reklamowe
w wyszukiwarce, gdy osoby majace z Wami wcze-
$niej kontakt, znéw czego$ w niej szukaja (RLSA,
polecam!). Swoje narzedzia remarketingowe rozwija
Google, Facebook i kazda inna znaczaca siec rekla-
mowa.

To wtasnie remarketing potrafi bardzo wyraznie
~podciagnad” wyniki sprzedazowe innych kanatow,
dodajac do efektu koncowego kolejne konwersje. To
dzieki temu, ze .nie odpuszczacie” osobom, ktdre
wyszty z Waszych sklepdw, do Waszej kieszeni wpa-
daja dodatkowe pieniadze. Oczywiscie, narzedzie to
nie miatoby najmniejszego sensu, gdyby funkcjo-
nowato w prozni. Najstarsza prawda, pokazujaca
potencjat remarketingu mdwi, ze ,,by méc kogos
$ledzic¢, trzeba mieé kogo Sledzic¢”.

Przyktad?

Ponizsze dwa screeny idealnie obrazuja, jaka sprze-
daz, wzgledem poniesionego kosztu, moze wygene-
rowac remarketing. Pierwszy dotyczy remarketingu
w wyszukiwarce, a drugi remarketingu dynamicz-
nego na Facebooku. Narzedzie swietnie sprawdza
sie w branzach, gdzie decyzja zakupowa czesto
wymaga dtuzszego czasu lub, gdy przegladamy
oferte z czystej ciekawosci. Mam tu na mysli np. cata
branze fashion, ktdra z reguty nie cieszy sie wysoka
konwersja bezposrednia.

Remarketing jednak stat sie swojego rodzaju obo-
wiazkiem marketera. Nie wyréozni Was, bo korzy-
sta z niego wielu Waszych konkurentéw. Co zatem
robic?

Konversje Warlos¢ wspomaganych Konwersje po ostatnim kiiknieciu lub
WeDUITAGaNE Konwersii becvosiednie bezposiednich

421 64 928,76 zt 223

54 581 =

Wiartosc konwersji po ostatnim Kliknieciu lub

3391868 zt

4 742,02 zt

Konwersje wspomagane / po ostatnim Kiknigciu lub
Lecvosiednie

1,89

7 M M NN,

Kon arlasu spomaganych | Konversi oo ostalim Hlknieciu b ¢ konviersii po ostatnim Hiknieciu lub Konwersie wspomagane /po ostatnim Kiknieciu lub
z spurragare kom bezpoéradn Hisd uu Sradnich bezpoéradnia
]

506 22 082,89 z 79
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ADRESACI | FANI

Jak pokazuja obstugiwane przez nas sklepy interne-
towe, zdarza sie, ze nawet do 30% transakcji docho-
dzi nie wczesniej niz przed 5 wizyta w sklepie. Co
zrobi¢, by zwiekszy¢ swoja szanse na wygenerowa-
nie takiej liczby wizyt? Opanowac internet!

Dlugosc sciezkiw interakcjach | Konwersje Wartosc konwersji

1 % 908 1 362 368,63 zt
2 5924 855 334,23 2t
3 3747 561 258,39 zt
4 2324 351 518,33 2t
5 1720 277 285,56 zt
6 1107 188 629,47 zt
7 826 132 273,74 2t
8 612 96 089,90 zi
9 419 63 177,27 zt
10 337 57 002,88 zi
1 246 43 288,60 zt
12+ 1549 522 818,62 zt

W tym celu musisz pomysleé, jak w internecie
zachowuja sie Twoi potencjalni klienci, co robia,
z jakich miejsc korzystaja. Ta analiza pozwoli Ci
potozyé gtéowny nacisk na odpowiednie marketin-
gowe dziatania. Jesli wiesz, ze Twoja grupa doce-
lowa jest bardzo zaangazowana spotecznosciowo, to
musisz bardzo wysoki priorytet potozy¢ na promo-
cje i komunikacje w social media. Gdy masz grupe
lojalnych, powracajacych chetnie klientdw, to skupic
sie mozesz na email marketingu. Gdy oba warunki
sa spetnione - dziataj wielotorowo!

Fanow i cztonkdéw bazy mailowej mozesz wykorzy-
sta¢ na wiele sposobdw. Adres email moze postu-
zy¢ Ci do stworzenia grupy docelowej w reklamie
Google Sponsored Promotions, jak i na Facebooku.
Sprawdzona i dobrze sprofilowana lista fanow moze
by¢ swietnym fundamentem do reklamy zasiegowej
na Facebooku, w ktdrej grupe docelowa bedzie two-
rzyc¢ lista osob .podobnych”. Na pewno warto inwe-
stowac w rozwdj tych baz!

MIKROKONWERSIJE

Nawiazujac do poprzedniego watku, musisz zaprzy-
jaznic sie z pojeciem mikrokonwersji. Wiekszos¢
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wtascicieli sklepow internetowych skupia sie w swo-
ich dziataniach na trzeciej z czterech grup docelo-
wych w sprzedazy internetowej wedtug Avinasha
Kaushika, na grupie .,Do”, ktéra oznacza dostarcze-
nie oferty na konkretny, poszukiwany przez konsu-
menta produkt. To wtasnie w tej grupie znajduje sie
sprzedaz na Allegro, korzystanie z poréwnywarek
cenowych, kampanie Product Listing Ads (popu-
larne Google Zakupy) i wiele kampanii tekstowych
i facebookowych.

Twoja grupa docelowa

Chec kupna konkretnego produktu

Lojalny klient
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Jednak, by ptynnie rozwija¢ swoj biznes oraz maksy-
malizowac zyski, musi istnie¢ strategia pozyskiwa-
nia ruchu na kazdym styku, a takze konwertowania
go w skali mikro. Co moze sie nia sta¢? Np. zostanie
fanem na Facebooku, pozostawienie adresu mailo-
wego czy pobranie kodu rabatowego. Kazde zdarze-
nie, ktére przyblizy do Ciebie klienta, musi stac sie
dla Ciebie wazne!

Idealnym przyktadem takiego myslenia jest jeden
z najgoretszych tematéw marketingowych ostat-
niego czasu - tworzenie contentu. Kazdy wie, ze
musi to robié¢. Wielu to robi. Niestety, niewielu
wie po co. Nadal gtéwnym argumentem pozostaje
wsparcie pozycjonowania i tworzenie tematu do
komunikacji spotecznosciowej. Niewiele firm mysli,
by stworzy¢ z tego proces dtugofalowego ..wycho-
wywania” klientéw czy powodu, by pozyskiwac
dzieki temu np. adresy mailowe. Gdy np. w branzy
technicznej dostarczysz potencjalnym klientom
ekspercka i przydatna wiedze, to ci z duzo wieksza
checig odwdziecza sie choéby swoim adresem czy
.lajkiem”.

To wtasnie te dziatania pozwola Ci rozwinac swa
ekspansje na pierwszy i drugi styk komunikacji
wg. Kaushika czyli, kolejno, ,See”, rozumiane jako
przynalezenie do grupy docelowej i ,Think”, czyli
potrzeba zakupowa w danej kategorii bez sprecyzo-
wanego produktu.

TANIRUCH NIE JEST ZLY

Oczywiscie, to nie reguta. Warto jednak zaznaczy¢, ze
tani ruch w dtuzszej perspektywie moze by¢ bardzo
wartosciowy. Reklama promujaca Twoj artykut na
blogu, bedzie 10krotnie tansza od reklamy na fraze
0golna, sprzedazowa. Ptatny ruch z Facebooka, choé
tanszy, moze okazac sie o wiele cenniejszy niz ptatny
ruch z kampanii AdWords. Wiele zalezy od tego, co
zrobisz, by ten tani ruch przetozy¢ na konwersje.

Sr. mies’ czna liczha
w, szukiwan

Stowo kluczowe [wedlug trafnosci)

biustonosze

jak dobrac biustonosz
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Z czego to wynika? Z tego, ze system reklamowy
dobrze wie, co powoduje sprzedaz! Jesli znaj-
dziesz skuteczny sposdob na reklame, to jest bar-
dzo prawdopodobne, Ze znajdzie go réwniez Twoja
konkurencja. Walka miedzy Wami spowoduje, ze
wzrosnie cena ruchu. Jesli cofniesz sie o dwa
kroki, by pozyskaé potencjalnego klienta wcze-
Sniej, mozesz by¢ tam sam i zaptacisz o wiele
mniej. Ta strategia jednak potrzebuje duzej swia-
domosci, cierpliwosci i...

Konkurencja Sugerowana stawhka

9900 Wysoka 1232

1300 Miska 0DA7 =
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ANALITYKA

No wtasnie, to jest ten trzeci element dziatan. Czy
zawsze zasiegowa kampania na Facebooku po
dodaniu remarketingu okaze sie ,zyta ztota”? Nie!
Czy za kazdym razem reklama kierujaca ruch np.
na sklepowy poradnik przetozy sie na setki nowych
adresow mailowych w bazie, dostarczajacych pdz-
niej wiele konwersji? Ponownie nie! Czy sa jednak
pozytywne przypadki takich dziatan? Oczywiscie!

Grupowanie kanatéw éciezek wielokanalowych

Konwersje

5 Siet spolecznosciowa
6. (inne)

Reklama displayowa

Powyzszy screen pokazuje, jak zmienia sie przypi-
sana wartos$¢é sprzedazy do zrédta ruchu, w zalezno-
Sci od tego, czy jej wartosé przypiszemy pierwszej,
czy ostatniej interakcji z klientem. Mowiac prosciej
- jesli klient wejdzie do Twojego sklepu z kampanii
reklamowej, ale nastepnie wykona inne interakcje
ze strona, to wartosc sprzedazowa nie zostanie tejze
kampanii przypisana. To moze za$ doprowadzi¢ do
btednych wnioskow i np. wytaczenia dziatajacej
bardzo dobrze na pobudzenie potrzeby zakupowej
reklamy. Dzieki analityce mozesz zawsze spraw-
dzi¢, jaki udziat w sprzedazy finalnej miat konkretny
kanat ruchu, konkretna kampania. To dzieki niej
sprawdzisz, czy setki wejs¢ z danego zrddta, ktore
nie daty zadnej konwersji bezposredniej, przetozyty
sie finalnie na zysk dla Twojego sklepu. Czarno na
biatym przekonasz sie, jaka strategia reklamowa
bedzie dla Ciebie optymalna.

PODSUMOWANIE

Jesli swoj marketing planowad bedziesz tylko w taki
sposob, by kazde zrédto od razu generowato sprze-
daz, to zablokujesz sobie wiele ciekawych mozli-
wosci. Jesli wielu zrédtom nie dasz szansy, by inne
metody wsparty je w walce o klienta, ograniczysz
swdj biznes i nie rozwiniesz go tak, jak najwieksze
sklepy w swojej branzy. Poszukaj sprawdzonych
kanatow sprzedazy i poznaj skuteczne zaleznosci
pomiedzy najwiekszymi kanatami marketingu. Jakie?
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Pierwsza interakcja

+

9 421,00 (22,80%)

8 562,00 125,813

7 126,00 (24,819

208500 (725%

885,00 (3,08%)

578,00 (2,01%)

62,00 (0,22%

Na to sprawdzonej recepty nie ma i konkretnej odpo-
wiedzi wszystkim czytelnikom na raz nie moge udzie-
lic! Wérdd jednej szerokorozumianej branzy ,fashion”
znajdziemy sklep, ktéry skutecznie buduje sprzedaz
za pomoca reklamy offline, jak i taki, ktdry robi to
poprzez media spotecznosciowe i reklame mobilna.
Jednak jesli dostosujesz wybrane narzedzia do celu,
a takze swoich mozliwosci budzetowych, to dasz
sobie szanse na zwiekszenie sprzedazy i znalezienie
na to skutecznego sposobu. Powodzenia!

Konwersie i wartosé =

Ostatnia interakeja
Wartoéé konwersji

Konwersje Wartoéé konwersji

1758 070,22 zt 38.87% 16 358,00 (55,06% 2823 51773 zt (52 50%
1152 964,38 zt 25 58 4 368,00 (15.21% 55258910 2t (12,25
1081 303,45 zt23.87%) 5 023,00 (17489 T26 544 42 2} 18 11%)
206 899 31zt (8.59% 164600 (5,73% 22592027 zt (5.01%
124 869,022t (2.77% 587,00 (2.04% 7857571z
8908637 2t (1.879 64300 (2.24% 91212932 2.029
785587zt (0.17% 94,00 (033% 1267846z (0.28%
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jako dziennikarz m.in.z tygodnikiem
Woprost oraz INNPoland, w ramach
grupy NaTemat - cztonek butiku
reklamy natywnej. Wydawca, bloger,
content marketer. Zainteresowany

nowymi technologiami,
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'HDO POLSKI:

ALL.PL STAt

rezes Zarzadu Internet Mall Polska i Dyrektor Generalny

spotki Netretail Holding, lidera na rynku e-commerce

w Europie érodkowo-Wschodniej prowadzacego sprzedaz
w galeriach handlowych online w Polsce, Czechach, Stowac;ji,
Chorwacji, Wegrzech i Stoweni. W 2010 r. Vit dotaczyt do
Internet Mall Polska jako Country Manager. W 3,5 roku rozwinat
firme z 8 pracownikami i 10 zaméwieniami dziennie w jeden
z czotowych i najszybciej rozwijajacych sie sklepow
e-commerce, zatrudniajacym 160 pracownikow i osiagajacym
obrot w wysokosci 50 milinow euro.W wolnym czasie lubi grac
w siatkowke i podrézowac.
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ALL.pl to specyficzny sklep
internetowy - trudno wymyslic¢

co$, czego nhie mozna tam kupic.
Przeniesienie galerii handlowej do wirtualnej
rzeczywistosci moze by¢ prawdziwym
utatwieniem dla klientow, ale wymaga
takze specyficznego podejscia od strony
managementu i podejmowania decyzji

w kwestiach, ktore nie dotycza mniejszych
przedsiebiorstw. 0 poczatkach firmy

i ewolucji z niewielkiego, czeskiego sklepu
handlujacego elektronika do roli lidera

w segmencie na rynkach Europy Srodkowo-
Wschodniej, opowiada Vit Endler, CEO grupy.

W 2000 roku poprzez sklep www.bilezbozi.cz sprze-
daliscie pierwsza lodéwke (lub kuchenke, bo natkna-
tem sie na dwie wersje tego mitu zatozycielskiego),
a pod koniec roku mieliscie juz obroty powyzej
1 miliona euro i 100 pracownikéw. Trudno mi przejs¢
obok tego obojetnie, pytanie brzmi - jak to sie robi?

Prawda jest, ze juz lata temu chcieliSmy zmieni¢ model kupo-
wania sprzetu elektronicznego w Internecie z tzw. sprzedazy
katalogowej na petnowartosciowy proces zakupdw, z petnym
systemem informacji i catosciowg obstuga klienta. To byt nasz
punkt wyjsciowy i zgadza sie, nie jest to mitem, ze pierwsze
zamowienie online byto na kuchenke Indesit!

Dobrze pamietam te dni, szczegdlnie, Ze nasz sklep interne-
towy zaczat funkcjonowac w dos¢ chtodnym listopadzie 2000
roku, a pierwsze kroki firmy zaczeliSmy stawia¢ w piwnicy.

To byt naprawde wyjatkowy czas i przed koricem 2000 roku
odnotowalismy obrét siegajacy 36 000 euro, a w roku 2001
mogliémy cieszy¢ sie juz magicznym obrotem 1 min euro. Nie-
mozliwe stato sie mozliwe! Musimy jednak zdawa¢ sobie sprawe
ztego, ze rok 2000 dla ecommerce to nie rok 2016. To czasy braku
dedykowanych magazyndw, automatyzowanej logistyki, ale
w duzej mierze byfa to sprzedaz towardéw ze sklepdw stacjonar-
nych. W 2000-2001 roku w Polsce nie mozna byto jeszcze mowic
0 prawdziwym e-commerce i to tez nie byty czasy, kiedy do zaku-
pdw online przyznawato sie ponad 40% polskich internautdw.

Co ciekawe, byty to poczatki ksztattowania sie tzw. efektu
ROPO i odwréconego ROPO, tyle ze jeszcze wtedy $ciezka
zakupowa klientéw e-handlu byta mocno powigzana ze $wia-
tem offline. Kiedy zaczynali$my, Mall od razu poszedt w nieco
innym kierunku i od samego poczatku byto wiadomo, ze
dobra strona internetowa bedzie punktem wyjscia.

www.ehandelmag.com

Jeszcze wtedy mozna byto méwic o sporej réznicy cenowej
pomiedzy nadal jeszcze nowymi zakupami online, a trady-
cyjng formg kupowania offline. Wtedy jeszcze firma byta
mtoda, tak samo jak i ludzie, ktorzy w niej pracowali. Prawie
wszyscy zaraz po studiach, zzyci ze sobg, jak i lubigcy to, co
razem robia. Pracownicy mieli tez wspélne mieszkanie, w kt6-
rym to pomieszkiwato od 5 do 15 0séb.

Od zawsze wyznawatem
zasade, ze ,klient nasz pan”

| to jego oczekiwania powinny
byC spetnione ze szczegodlna
starannoscia | wysoka
jakoscia obstugi.

Czyli klasyczna definicja start-upu!

Tak! Nikt za bardzo nie patrzyt na wydatki jak i czas spedzany
w pracy, wszyscy lubili spedzac czas ze sobg i tym samym
wspdlnie pracowac i robi¢ naprawde fajng rzecz. Staralismy
sie juz wtedy stawia¢ na marketing, ale naprawde niskobu-
dzetowy. np. kupilismy starego pick-upa - Skoda Felicia, kto-
rym to dostarczali$my zamdwione online towary do klientow.

Wyobrazasz sobie, ze czesto stat zaparkowany przed gtow-
nymi wejéciami jednych z najwiekszych elektromarketéw,
tylko po to, by pokaza¢ przechodzacym ludziom wokoto, ze
ktos kupit lodéwke czy pralke przez internet?

Ludzie przechodzili obok niego, spogladali, czytali, zaczynali
rozmawiac i juz wtedy ,marketing szeptany” miat znacze-
nie przy wyborze nowosci, jakg wtedy byty zakupy w sieci.
Nasz historyczny i wystuzony pick-up jest po renowacji dalej
w naszej firmie! Ciggle przypomina nam czasy jakze wyjatko-
wego, jak na tamten moment, guerilla marketingu.

Dotartem do kolejnych ciekawych informacji, z kto-
rych wynika, ze w ciagu 3,5 roku rozwinates sklep z 8
pracownikow i 10 przesyteki dziennie do 160 pracow-
nikow i obrotu na poziomie 50 milionéw euro. Rozu-
miem, Zze mozna by o tym pewnie napisac ksiazke, ale
moze uda sie wskazac¢ przynajmniej ogélny schemat
skalowalnosci takiego sklepu, jak Mall?

Na szcze$cie miatem te swobode, ze mogtem budowaé nowg
firme po swojemu, bezposrednio odpowiadaé za zarzadza-
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nie w tym regionie, sprawowac nadzér nad strategig, ren-
townoscig oraz wynikami finansowymi. W duzej mierze
dzieki zatozycielom, ktérzy zainwestowali swoje wiasne
pienigdze. Ale taka jest wtasnie kultura pracy w Mallu - nie
korporacyjna, ale przedsiebiorcza.

Osobiscie zwracam
szczegolna uwage na
charakter i usposobienie
pracownika, a na kolejnych
miejscach stawiam jego
umiejetnosci i wiedze. Jesl
tylko chce - zawsze moze
nauczyc sie nowych rzeczy.

Na poczatku przychodzitem do firmy, w ktérej byto
zatrudnionych 8 oséb w Warszawie, rownocze$nie dojez-
dzatem na weekendy do rodzinnych Czech. Czutem sie
troche jak mistrz wielu profesji (§miech). Po pierwszych
miesigcach dziatalnodci i pierwszych Swietach Bozego
Narodzenia, ktére spedzitem osobiscie wiszac na tele-
fonie i obstugujac do pdznych godzin klientéw, w tym
ich reklamacje, zdecydowatem, ze tak dalej by¢ nie moze
i nalezy zmieni¢ co$ w logistyce. W tym czasie korzystali-
$my z magazyndw zlokalizowanych w Czechach, co ozna-
czato, ze przesytki do klientéw szty 2-3 dni i byto to zde-
cydowanie za dtugo. Chciatem, by od samego poczatku
klienci czuli magie zakupéw w internecie. Wtedy tez
podjatem decyzje o przeniesieniu firmy z Warszawy do
Wroctawia i ta przygoda trwa po dzi$ dzien. Takze tutaj na
poczatku wszystko musiatem robié sam, zrezygnowatem
z dobrze zapowiadajacej sie funkcji ,dyrektora”, by réw-
noczesnie kazdego dnia by¢é HR-owcem i szkoli¢ nowych
pracownikéw. Dwoitem sie i troitem, by najpierw znalez¢
pracownikéw do firmy, ktérej nikt nie znat na polskim
rynku, a potem jeszcze, by przeszkolic¢ ich z tego jak dziata
e-commerce, rownocze$nie budujac logistyke i jeszcze
wspierajac marketing. Od zawsze wyznawatem zasade,
ze ,klient nasz pan” i to jego oczekiwania powinny by¢
spetnione ze szczegdlng starannoscig i wysoka jakoscia
obstugi. Dlatego zdarzaty sie na poczatku i takie dni
w gorgcych okresach zamoéwien, Zze wszyscy pracownicy
pomagali i w magazynie pracowata cata firma, od pako-
waczy po prezesa wiacznie, by wszystkie zamdwione
paczki wyszty i dotarty do klientéw na czas. Cieszyli-
$my sie takze razem z kazdego, cho¢by matego sukcesu,
kazdego nowego zamdwienia i nowego klienta. To nam
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pozwalato rosng¢ w site i dawato energie do dalszej pracy.
Rados¢ przynosito mi to, ze z dnia na dzieh zamiast rekru-
towac przyktadowo dwie nowe osoby i je szkoli¢, musia-
tem zadbad o przestrzen dla 10, 20, 30... nowych oséb. To
niby takie mate rzeczy, ale kiedy to wspominam to nawet
fakt, ze trzeba byto znalez¢ nowe powierzchnie maga-
zynowe, jak i to, ze w koncu przyszty wszystkie drzwi
do tazienek okazywato napedem do dalszego dziatania.
Nie ich brak okazywat sie najwazniejszy. Kiedy tworzy sie
struktury nowej firmy, najwazniejsi s3 odpowiedni ludzie
na odpowiednich stanowiskach, z dopasowanymi do ich
umiejetnosdci zakresem obowigzkdw, a do tego stworze-
nie zgranego, lubigcego sie wzajemnie zespotu. Zgrany
zespot to wieksza efektywnosc.

Co to znaczy - ,odpowiedni ludzie na odpowied-
nich stanowiskach”?

Osobiscie zwracam szczeg6Ing uwage na charakter i uspo-
sobienie pracownika, a na kolejnych miejscach stawiam
jego umiejetnosci i wiedze. Jedli tylko chce — zawsze
moze nauczy¢ sie nowych rzeczy. Uwazam, ze rolg praco-
dawcy jest wykorzystanie tego pozytywnego nastawienia
i zapewnienie takich narzedzi oraz stworzenie takiego $ro-
dowiska pracy, ktore pozwoli w petni wykorzystaé poten-
cjat wszystkich zatrudnionych. Przez 20 lat gratem w dru-
zynie w siatkdwke i wiem, ze potrzebny jest caty zespdt,
aby wygraé, a nie grupa kilkunastu indywidualistow. W tym
wiasnie tkwi jeden z sukcesow Malla —ludzie, ktérzy u nas
pracuj3. Wyjatkowi razem, jak i kazdy z nich z osobna.

Studiujac historie sklepu, zauwazytem, ze rok
2011 byt szczegolny dla Was pod dwoma wzgle-
dami - wycofaliscie sie z Niemiec i zainwestowali-
Scie w stowenski e-commerce mimovrste.com. To
bardzo ciekawa strategia, wedtug ktoérej, zamiast
probowac walczyé o bogate rynki Europy Zachod-
niej, wolicie budowac pozycje lidera po wschod-
niej czesci dawnej zelaznej kurtyny. Pytanie brzmi
- dlaczego? Czy rynki CEE kusza tym, ze sa wciaz
nienasycone duzymi podmiotami e-commerce?
A moze to tylko ,rozgrzewka” przed wyjsciem na
Zachod?

Zgadza sie, byta to przemy$lana strategia. Generalnie,
podejmujac decyzje o poszerzeniu swojej dziatalno-
$ci na inne rynki, nie mozna porywac sie z motyka na
storice. Trzeba dysponowa¢ odpowiednig wiedzg, doko-
nac analizy otoczenia makroekonomicznego i prognoz
gospodarczych. Bez tego ryzyko nietrafionej inwestycji
diametralnie rodnie. Na poczatku skupiliémy sie na tym,
by firma z Republiki Czeskiej rozszerzyta swoja dziatal-
no$¢ na nastepne rynki Europy, przede wszystkim: Pol-
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ske, Wegry i Stowacje. Kolejny krok, ktéry potraktowa-
liSmy dwutorowo: z jednej strony bogaty i rozwiniety
rynek niemiecki, a z drugiej rozwijajacy sie, jeszcze nie-
nasycony rynek stowenski. Po krétkim czasie postano-
wilismy zamkna¢ niemiecka filie i skoncentrowac sie na
rynkach Europy Srodkowej i Wschodniej, gdzie chcemy
by¢ liderem. W Niemczech nie dysponowalismy wystar-
czajacymi zasobami zarzadzajgcymi, by méc swobodnie
sie rozwijac. Przeprowadziliémy duza akwizycje zagra-
niczng i wkroczyliSmy na rynki krajéw bytej Jugostawii.
W tej czesci Europy kraje majg dos¢ podobna historie, ale
takze mentalnosc¢ i preferencje zakupowe. Niemniej jed-
nak, nie mozemy zapominac o tym, ze kazdy z tych kra-
jow ma wtasng walute, inny jezyk, prawo konsumenckie
i obostrzenia prawne, ktére sprawiajg, Ze jeszcze na ten
moment nie jest to optacalne dla Swiatowych graczy, typu
Amazon czy Alibaba. Rok 2012 byt przetomowym czasem
w historii naszej firmy. Spétka Netretail Holding, lider
na rynku e-commerce w Europie Srodkowo-Wschodniej
i wtasciciel sieci e-sklepoéw MALL (w tym i MALL.PL), stat
sie czescig Grupy MIH Allegro, ktéra jest udziatowcem
w ponad 100 firmach europejskich skupiajgcych sie na
biznesie w Internecie. Byto to dla nas przypieczetowanie
obranej strategii rozwoju na rynkach CEE.

Zauwazytem, ze cho¢ obstugujecie setki tysiecy
zamowien kazdego roku, praktycznie nikt nie korzy-
sta z Waszych aplikacji mobilnych (sprawdzone na
Androidzie, pobrania od 1 tys. wersja polska po 10
tys. max.). Z czego to wynika - czy konsumenci nie
sa jeszcze gotowi na robienie zakupéw z poziomu
aplikacji, czy tez Wasza strategia rozwoju po prostu
nie uwzglednia tego kanatu dotarcia?

Uwazam, ze aplikacje mobilne nie s3 podstawowym kana-
tem dotarcia do klienta w e-commerce i w naszym przy-
padku, kiedy méwimy o wielobranzowej galerii handlowe;j
online, ciezko bytoby klientowi robi¢ zakupy z poziomu
aplikacji mobilnej. Oczywiscie, nie spoczywamy na laurach
i nie wycofujemy sie z mobile, gdyz jest dla nas wartoscio-
wym uzupetnieniem, szczegdinie dla klientow, ktorzy lubig
przegladac dtuzej produkty przed ich finalnym zakupem.
Stale doceniamy ciggle rosngce znaczenie systeméw mobil-
nych, jak i promujemy tzw. smartshopping - rozumiany takze
jako zakupy ze smartfonem w reku, dlatego tez w obecnym
czasie skupiamy sie na rozwijaniu podejécia full responsive
i dbamy o to, by nasz sklep byt w petni dostepny z kazdego
urzadzenia i dla kazdego uzytkownika. Chcemy, by korzy-
stanie ze strony internetowej naszej galerii handlowej, bez
wzgledu na urzadzenie na jakim jest wyswietlana, byto dla
uzytkownika komfortowe i intuicyjne. Aplikacje mobilne
duzo lepiej sprawdzajg sie w branzy fashion, czy transpor-
towej (np. Wish, Uber).
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Kiedy tworzy sie struktury
nowe| firmy, najwazniejsi

sa odpowiedni ludzie na
odpowiednich stanowiskach,
z dopasowanymi do ich
umiejetnosci zakresem
obowiazkow, a do tego
stworzenie zgranego,
lubiacego sie wzajemnie
zespotu. Zgrany zespot to

wieksza efektywnosc.

To brzmi sensownie. Innym ,, prokonsumenckim”
posunieciem byto zagwarantowanie terminowej
wysytki z opcja 50-ztotowej rekompensaty, jesli
sie nie uda - odwazny krok, uczyni¢ z terminowej
dostawy przewage konkurencyjna. Kiedys byto tak
z darmowa dostawa od okreslonej kwoty lub wydtu-
zony czas na zwrot towaru - dzis to niemal stan-
dard. Sadzicie, ze podobnie bedzie z terminowa
dostawa?

Nasza strategia na rok 2016 koncentruje sie na syste-
matycznym umacnianiu relacji z klientami i ulepszaniu
procesu dostawy zamdwien. Obserwowana dotychcza-
sowa dynamika e-commerce, osiggniety sukces w ilo-
Sci prawie 400 tys. zamdwien za rok ubiegty, stworzyty
realne szanse na usprawnienie procesu dostawy zaleznej
od zewnetrznych firm kurierskich i dlatego tez z przeko-
naniem wprowadziliémy gwarancje wysytki w terminie
i odptatng rekompensate w razie braku spetnienia tego
warunku. Uwazam, ze dotrzymywanie terminu wysytki
czy dostawy jest dla klienta jednym z najwazniejszych
elementéw zakupéw w sieci. Dlatego tez jesli nie uda
nam sie spetni¢ tego oczekiwania klienta zaptacimy mu
50 zt. Jest to dla nas bardzo wazne wyzwanie, gdyz dokfa-
damy wszelkich staran, by nasze ustugi byty coraz lepsze
i wychodzity naprzeciw rosngcym wymaganiom klientéw.
Jesli nawet ma by¢ to juz wkrdtce nowy standard w zaku-
pach online, tym bardziej sie cieszymy, ze zdecydowali-
$my sie na taki krok. Mocno inwestujemy w logistyke oraz
obstuge klienta, stworzyliSmy wirtualne Centrum Klienta,
gdzie kupujgcy moze np. sprawdzi¢ status swojego zamd-
wienia czy monitorowac chwilowo niedostepne towary,
rozwijamy ustuge click & collect, czyli ,zaméw online —
odbierz offline”, ktéra to zyskuje coraz wiecej zwolenni-
kéw. Wprowadzilismy réwniez ekspresowe i standardowe
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terminy wysytki, by klient mdogt sam zdecydowac, czego
w danym momencie potrzebuje.

Dzisiaj e-commerce tych rozmiaréw, co Mall, nie
moze funkcjonowac bez zaawansowanej analityki -
monitorowania zachowan uzytkownikow na stronie,
automatyzacji proceséw marketingowych, analizo-
wania ogromnych ilosci danych jakosciowych i ilo-
sciowych. W zwiazku z powyzszym - jak w firmie
wyglada proces optymalizacji konwersji? Macie do
dyspozycji bardzo duzo informacji, w jaki sposob je
wykorzystujecie do minimalizacji ilosci porzuca-
nych koszykow i maksymalizacji Sredniej wielkosci
zamowienia?

W erze handlu totalnego nalezy sie otworzy¢ na wszystkie
grupy kupujacych, ale tez monitorowaé i madrze wybie-
ra¢, ktére techniki promocji dziatalnosci sg najskuteczniej-
sze. Wszystko dlatego, ze przygotowywanie produktéw,
sposobdw ich dostarczania pod indywidualne potrzeby
klientéw moze nie wystarczy¢. Potrzebny jest marketing.
W ramach grupy NRHolding mamy centralny dziat marke-
tingu w Pradze, ktéry odpowiada za marketingowo-pro-
mocyjne wsparcie we wszystkich krajach grupy, w tym za
strony internetowe czy kampanie reklamowe. W Polsce,
ale tez i w innych krajach, mamy lokalny dziat marketingu,
ktéry wybiera odpowiednie kanaty promogji i planuje kam-
panie dostosowane do zachowar polskiej grupy docelowe;j.
To lokalny dziat marketingu odpowiada za zapewnienie
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odpowiednich tresci, bazujgc na historii wyszukiwan pol-
skich internautéw, a wszystko po to, by kupowanie w Mall
Polska byto spersonalizowane i skoncentrowane na odbior-
cach, dostosowane do zachowan grupy docelowej. Totalna
centralizacja i odgdrne planowanie dziatari marketingowych
mogtoby nam utrudni¢ okre$lanie konsumenckich prefe-
rencji w danym kraju, budowanie strategii marketingowych
i segmentowanie grupy odbiorcéw, tak samo jak pozyski-
wanie wiedzy o tym, dlaczego konsumenci w danym kraju
porzucajg koszyki. Jest to zgodne z jedng z naszych maksym
—thinking global & doing local.

Na co w tej chwili alokujecie wieksze budzety - na
akwizycje czy retencje klientow? W jaki sposdb to
uzasadniacie?

Dla nas ciggle jeszcze wazny jest staty wzrost i utrzyma-
nie wysokiego udziatu w rynku, dlatego tez spore naktady
finansowe idg na akwizycje klientéw. Bez nich nie bedziemy
rosng¢ w site. Rébwnoczednie wchodzimy w ,epoke zera
tar¢”, ktéra oznacza, ze kupujacy w internecie oczekuja, ze
nie natrafig na zadne trudnosci podczas robienia zakupéw
i jest to jedno z wiekszych wyzwan stojacych przed nami
w aspekcie pozyskiwania nowych klientéw. Z drugiej strony
musimy dbac o naszego klienta, ktéry kupitjuz u nas i moze
chce wrécié, albo juz powrdcit do ponownych zakupdw.
Biorgc pod uwage rosngca konkurencyjno$é w e-com-
merce i wysokie koszty zwigzane z pozyskaniem nowych
klientow, kwestia efektywnej retencji konsumentow staje
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sie rdwniez priorytetowa. Bez alokacji budzetéw w reten-

cje réwniez nie roslibysmy w site, daje nam to wzrost ilo-
$ci zamoéwient w danym okresie czasu. Stad tez gwarancja
terminowej wysytki, wirtualne biuro obstugi klienta, czy
przygotowywany program lojalnosciowy, o ktérym mam
nadzieje, ze juz wkrétce wiecej opowiem. Tak naprawde
pozyskanie nowego klienta jest obecnie ok. 7 razy drozsze
od utrzymania tego, ktéry juz u nas co$ kupit. Pomimo tego
wierzymy w ogromny potencjat i przyszto$¢ e-commerce,
gdyz osobiscie uwazam, ze nie ma juz odwrotu od zaku-
péw online.

Mall jest tak naprawde
iInternetowa galeria
handlowa z bardzo duzym
asortymentem produktow

| tym samym grupa docelowa
Jest niezwykle duza.

Czy personalizujecie w sposdb dynamiczny strone
gtéowna na podstawie cookies?

Cze$ciowo, w duzej mierze w oparciu o zakupy klienta.
Bedziemy sie tym szerzej zajmowaé w tym roku, by w sposéb

www.ehandelmag.com

dynamiczny personalizowac strone i tym samym oferte dla
wybranych uzytkownikéw. Mamy petng swiadomos¢ tego,
Ze ta strona internetowa e-sklepu, ktéra okaze sie bardziej
przyjazna dla internauty, lepiej odpowie na jego potrzeby
i wymagania, sprosta oczekiwaniom - moze okaza¢ sie naj-
bardziej skuteczna w dziataniach sprzedazowych czy infor-
macyjnych i skupia¢ wielu lojalnych internautéw.

A czy mozecie podzieli¢ sie jakimis ciekawymi,
moze nieoczywistymi dla Was samych, wnioskami
na temat profilu kupujacego w Mall.pl?

Mall jest tak naprawde internetowg galerig handlowg
z bardzo duzym asortymentem produktéw i tym samym
grupa docelowa jest niezwykle duza. Czy to kobiety, czy
mezczyzni, mtodzi, czy starsi moga w niej kupi¢ zaréwno
lodéwke, rower czy e-czytnik, jak i karme dla psa, zabawki
dla dzieci, czy ubrania. Ta r6znorodno$¢ wyrdznia nas na tle
innych graczy e-commerce. Wérdd kupujgcych przewazaja
kobiety (54%), a najczesciej kupuja osoby w dwdch grupach
wiekowych: 25-34 lata oraz 35-44. Ciekawym jest na pewno
fakt, ze ok. 6% kupujacych stanowig osoby powyzej 60-tego
roku zycia, co jest potwierdzeniem tego, Ze nawet seniorzy
kupujg juz online. Tak samo jak ok. 25-30% ruchu z poziomu
urzagdzen mobilnych, co stale rosnie. 8,5% obrotu w 2015
roku stanowity zakupy z poziomu urzgdzeti mobilnych. Inte-
resujace jest réwniez to, ze wcigz spora liczba klientéw Malla
(56%), wsrod wybieranych form ptatnosci wybiera ptatnosé
przy odbiorze lub w punkcie odbioru.
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Ciekawa sprawa z tak duza iloscia ptatnosci przy
odbiorze. Funkcjonujac na tylu rynkach réwnocze-
$nie, posiadacie zapewne ciekawy materiat porow-
nawczy - czy kupujacy z Czech albo Stowacji zacho-
wuja sie podobnie do tych z Polski?

Réznica miedzy rynkiem polskim i czeskim polega gtéwnie
na skrupulatnym sprawdzaniu i poréwnywaniu cen przez
klientdw. W Polsce najwiekszg sprzedaz uzyskuje sie poprzez
poréwnywarki cenowe, z kolei w Stowenii wygrywa organic
search. W zadnym z krajéw, w ktérych funkcjonujemy, kupu-
jacy nie postugujg sie nimi tak czesto, jak w Polsce. Klient
nie jest lojalny wobec okre$lonego sprzedawcy - wybiera
tego, ktory oferuje najlepsze ceny. W Czechach jest inaczej,
kupujacy wykazuje wieksze przywigzanie do sklepu i dzieki
temu fatwiej nawigzac z nim dtugofalowe relacje. Niemniej
jednak obserwuje takze zmiane w zachowaniach polskich
klientéw, dla ktdrych nawet wysoka cena produktu juz nie
jest tak istotna jak jakos¢ wykonania, dobra obstuga klienta,
gwarancja, bezproblemowa polityka zwrotéw i wymiany,
a przede wszystkim terminowos$¢ dostawy. Uwazam, ze
polscy konsumenci sg coraz bardziej Swiadomi swoich praw
i korzysci, jakie mogg uzyskac wybierajgc odpowiedniego
sprzedawce. Na rynkach, ktére zdobywa Mall klienci zwra-
caja coraz wiekszg uwage na jako$¢ oferowanych produktéw
i ustug dodatkowych, tzw. okotosprzedazowych, takich jak
sposéb i koszt dostawy, komunikacja, obstuga klienta, spo-
séb pfatnosci itd. Majac na uwadze chocby te réznice, 80%
naszego asortymentu jest taka sama w krajach dziatalno-
$ci, 2 20% jest wybierana pod katem lokalnosci. Kampanie
reklamowe réwniez sg realizowane z uwzglednieniem lokal-
nosci rynku i specyfikacji preferencji zakupowych klienta
z wybranego kraju.

Wspomniates o bardzo szerokiej grupie docelo-
wej, pod ktérej potrzeby adresujecie komunikacje.
W jaki sposob organizujecie kampanie reklamowe
- czy analizujecie, jaki rodzaj produktu wymaga
wsparcia sprzedazowego i wokdt konkretnych
towarow planowana jest kampania i dobierana
persona? Czy moze pracujecie w matych zespotach,
gdzie kazdy odpowiada za inny segment kliencki?

Mall.pl jest jedynym sklepem internetowym z tak szero-
kim asortymentem. W tym momencie oferujemy blisko
100 tys. produktéw w 16 kategoriach tematycznych. Jednak
w e-commerce nie wystarczy juz tylko sprzedawaé nawet
bardzo szeroki asortyment produktdw, ale trzeba tez méc
zaoferowac kupujacym warto$¢ dodang. Oczywiscie, trzeba
tez planowac kampanie reklamowe. W naszym przypadku
s3 one organizowane na szczeblu ogdélnym catej grupy hol-
dingu oraz lokalnie na poszczegdlnych rynkach. Dodatkowo
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sg prowadzone kampanie promocyjne wybranych produk-
téw oraz kategorii tematycznej z uwzglednieniem prefe-
rencji zakupowych kupujgcych w danym kraju oraz okresie
czasu w ciggu roku.

Tak naprawde pozyskanie
nowego klienta jest obecnie
ok. 7 razy drozsze od
utrzymania tego, ktory juz
U nas min. raz cos kupit.

Jakis przyktad?

W kategorii roweréw w Czechach najwiece] sprzedaje sie
roweréw sportowych, podczas gdy w Polsce dominujg
w koszykach rowery miejskie. Mozna by pomysle, ze to ten
sam produkt — rower, ale jak sie okazuje, w s3siadujgcych ze
sobg krajach rézne s3 grupy docelowe, jak i najpopularniej-
szy model roweru. Tym samym inne wyrézniane korzysci czy
jezyk komunikacji.

Gigantyczny asortyment, ogromna grupa docelowa.
W jaki sposob organizujecie prace w magazynach,
tak, zeby przesytki docieraty na czas?

Zapraszam do naszego centrum logistycznego (Smiech)!
Logistyka e-commerce znacznie rézni sie od tradycyj-
nej, ,duzej” logistyki opartej na paletach. Specyfika
zamodwien internetowych jest mata liczba zamdwionych
produktow pojedynczego klienta i duza liczba przesy-
tek. Pomaga nam w tym jeden system ERP (SAP), dzieki
ktéremu zintegrowane s3 ze sobg rézne systemy, w tym
logistyczny czy ksiegowy. Wazna jest daleko idgca auto-
matyzacja proceséw. Kazdy towar jest w unikatowy spo-
sob identyfikowany w systemie i nastepnie umieszczany
w lokacjach magazynowych. Kiedy wpada zaméwienie
przez strone internetowa, trafia ono do urzadzenia czyt-
nika osoby pracujacej w magazynie, ktéra to nastepnie
przygotowuje towar do pakowania i wysytki. Towar jest
pakowany na specjalnej linii i uktadany na rampie do
odbioru przez kuriera. Kazdy towar jest unikalnie iden-
tyfikowany w systemie i ulokowany na lokacjach maga-
zynowych. Co wiecej, system jest tak skonfigurowany,
iz sam rozdziela przesytki wedtug ich np. typéw dostaw,
form ptatnosci czy miejsc odbioru. To cata rozbudowana
i zautomatyzowana logistyczna maszyna i chetnie o niej
opowiem w kolejnym materiale.
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Jeszcze stowo a propos silnika sklepu - zapewne
pracujecie na autorskim wdrozeniu i posiadacie
wtasny zespot IT?

Rowniez i w tym przypadku wykorzystujemy system SAP,
ktéry jest przygotowany i skonfigurowany pod nasze
potrzeby. Tak, posiadamy wtasny zespét IT, liczacy prawie
60 pracownikdw, ktérzy ciggle go rozwijaja i dopracowu;ja
jego nowe funkcjonalnosci. Zaletg tak duzego, ale tez
skrojonego na miare systemu jest to, ze jeste$my w sta-
nie nie tylko zgromadzi¢ dane sprzedazowe ze wszystkich
krajéw, ale takze na biezgco je monitorowac i dostoso-
wywac nasze kampanie reklamowe. To ogromna kopal-
nia informacji, ktére moga nam postuzy¢ przy wejsciu na
kolejny zagraniczny rynek.

Ostatnie pytanie; gdzie byt punkt, po przekrocze-
niu ktérego zaczeto w polskim oddziale Mall.pl is¢
.z gorki” - czy wszystkie srodki reinwestowaliscie
w marketing, czy moze w powiekszanie oferty,
a moze jeszcze cos innego? Innymi stowy - co zro-
bi¢, albo ewentualnie czego ewidentnie nie robic,

SKLEPY
INTERNETOWE

8 PRESTASHOP

majac maty sklep (300-600 paczek miesiecznie)
i chcac wejs¢ na kolejne, coraz wyzsze, poziomy?

Nie przypominam sobie takiego punktu. Nie sztukg jest
zatozy¢ sklep internetowy, sztuka jest zmieni¢ go w dobrze
dochodowa dziatalnod¢ i to na kilku rynkach. Caty czas
jest jeszcze wiele do zrobienia, mys$lac chocby o monety-
zacji ruchu czy dostosowaniu contentu pod katem dystry-
bucji w réznych kanatach, strategii omnichannel, jak i roz-
wijaniu programu lojalnoSciowego, otwieraniu nowych
punktéw osobistego odbioru, czy jeszcze lepszej poprawy
automatyzacji logistyki. Wazne jest, by weryfikowa¢ zato-
Zenia strategiczne, zadawac sobie pytania czy w tym cza-
sie dane dziatanie ma sens, takze pod katem wydatkéw
i zwrotu z inwestycji. Tak naprawde chyba nie ma takiego
jednego punktu, momentu, kiedy na 100% wiadomo, ze
jestjuz ,z gérki” i mozna sie nie przejmowac. To caty czas
ciezka praca nad biznesem i jego rozwojem. Pierwsze dwa
lata s3 kluczowe i w tym okresie naprawde warto dotozy¢
wszelkich staran, by wyrdzni¢ sie zaréwno zréznicowang
i unikalng ofertg jak i wyjatkowa obstuga klienta. To takze
okres odwagi i odrobiny szalenstwa. Potem jest juz jazda! =

rozwiazania IT

&) ATOMSTORE

i INTEGRACJA
Shoper

Z KURIERAMI Comarch ERP
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Comarch ERP
XL

Najczesciej wybierany ERP w Polsce

dla $rednich i duzych, obstuguje magazyn
wysokiego sktadowania, strukture
wielooddziatowa i duzy wolumen transakgcji.

Comarch ERP
Altum

Nowoczesna i inteligentna platforma
umozliwiajgca realizowanie najbardziej
indywidualnych i specyficznych wymagan.

Stabilng i wydajng automatyzacje
oraz integracje

Z kazdym systemem
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JAKTO DZIAtA?

Marketizator to platforma, przy pomocy ktérej mozna
bez pomocy webmastera, ani znajomosci technolo-
gii realizowad dziatania marketingowe, ktore 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

Sound player Background sound
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gszablony  Ribbon bottom
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Interstitial Pop-up 109 szablony

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

Bar top Bar bottom
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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, ktdéra ma szanse ich zainteresowac.

Przyktad: Tworzymy segment dla osdb, ktdre spe-
dzaja na stronie odpowiednio duzo czasu, przegladaja
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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 przychodoéw o ponad 29%:

=W tanie)

Warto réwniez popracowad nad zwiekszaniem sred-
niej wartosci zamowienia. Bardzo czesto sklepy ofe-
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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
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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 0sdb,
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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PRZYCHODZI AGENCIJA
DO E-SKLEPU
=/

doswiadczenia. Jako odbiorca dziatan dla
e-commerce znacznie mniej boli mnie, kiedy
okazuje sie, ze zle wybieram, po samodzielnym
poszukiwaniu, niz kiedy zawodzi mnie agencja,
ktora sie do mnie dobijata.

wwwwwwwwwwwwwwwwww
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W pierwszym numerze EHANDEL pojawit sie arty-
kut Marka Géreckiego, ktdry prezentowat swoje
stanowisko na temat wspdtpracy miedzy agencja
a jej podmiotami - z perspektywy tych pierwszych.
Dobrym, kolejnym krokiem bedzie podjecie tego
samego tematu, ale od strony klienckiej - na przy-
ktad sklepu internetowego.

CZY TWOJA AGENCJA JEST HUGH GRANTEM?

Nie ma rankingu topowych filmoéw romantycznych
bez Hugh Granta. Jesli agencja potrafi oczarowaé
klienta jak Hugh - to juz potowa sukcesu. | nie, to
nie dotyczy tylko kobiet. Musi elektryzowad na linii
klient-agencja, bez tego nic sie nie wydarzy. Banat:
bez wspdlnego jezyka nie da sie dogadac.

PRETTY WOMAN - NIE OCENIAJ PO MUNDURKU

Mam Sredniej wielkosci sklep, ktdry patrzy z zazdro-
$cig na wieksze, preznie dziatajace biznesy e-com-
mersowe. Pragne mie¢ to, co one: automatyzacje
mailingéw, system rekomendacji, unikalny content
i aktywnie dziatajace kanaty social. | zjawia sie na
mojej drodze Richard Gere (nawet nie jeden), ktory
zdaje sie by¢ zachwycony moim potencjatem. Jed-
nak w miare poznawania sie nawzajem, zaczynamy
sie traktowac przedmiotowo. Ja mysle o nim jak
o ktamcy, on o mnie jak o kazdym innym e-sklepie.
A prawda jest taka, ze on nie musi by¢ ktamca, a ja
mam potrzeby z gota inne niz pozostate, z pozoru
podobne do mnie, biznesy.

Ja sprawdze, czy méj Richard nie ma fatalnych opi-
nii wéréd moich branzowych znajomych, poczytam
jego blog, zlustruje jego ekipe. On zada sobie trud,
by dowiedzie¢ sie jak wyglada mdj statystyczny
klient i jakie sa moje indywidualne potrzeby. Bez
tego nasza wspdlna przysztosé niestety nie istnieje.

RZYMSKIE WAKACJE - NAUCZ MNIE MOWIC JEZYKIEM
TYCH, NAKTORYCH MI ZALEZY

Pamietacie ,Rzymskie wakacje”? Ona, otoczona
sztabem specjalistow, podrézuje po Starym Kon-
tynencie zupetnie nieswiadoma, ze istnieje gdzie$
jakis inny swiat. Czy to nie sytuacja podobna do
wielu e-sklepédw? Zyjemy sobie w btogiej nie$wiado-
mosci, niby wiemy, ze istnieja gdzies jakie$ narze-
dzia/metody/ludzie - co$, co moze nam poméc
w biznesie. Ale czasem nie mamy czasu, ochoty,
czasem ,nie puszcza nas wiedza” i nie probujemy.
Spotkanie z wyjatkowo innowacyjnym narzedziem
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moze skonczyc¢ sie tym, ze klient nie pozwoli nawet
agencji na przedstawienie jej oferty.

Czesé e-sklepow boi sie oszustw, czes$é nie ma
zasobodw, by cokolwiek testowac i narazac sie na
jakiekolwiek btedy. Czes¢ - by¢ moze - jak ja,
ma wspomnienia z pracy po drugiej stronie i wie,
jak wyglada planowanie budzetu pod kampanie.
Doktadnie pamietam, jak proponujac budzet, naj-
pierw rozpisywalismy wszystko na kwoty realne
z naszym narzutem, a pdzniej rozmawialisSmy o tym,
na jaki ,dodatek klient moze sobie pozwoli¢”. Co
wiecej, doskonale przypominam sobie, ze poszcze-
gdlne kwoty, jakie wpisywane byty w rubryki: ana-
lityk rynku, copywriter, grafik, fotograf, projektant,
operator, montazysta itp. nie zawsze miaty bezpo-
sredni zwiazek z rzeczywistoscia. Byleby wyszto
x-tys. tacznie, a poszczegolne elementy... nie
zawsze klient wnikliwie bada, ile powinny kosztowaé
sktadowe oferty - ale to juz klienta ,btad”, ktérego
nie zamierzam popetnic.

CO NAS - E-SKLEPY WKURZA

GRZECH PIERWSZY - ZANIEDBANIE

Swietna oferta, wspaniaty opiekun, nowatorskie podej-
$cie do tematu... Jak to zepsuc¢? Zachecié. Mozecie
mi wierzy¢ lub nie, jesli idzie o system rekomendacji,
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moja ,.sekcja body” widziata juz wiele. Efektywny mar-
keting, segmentacja - ja to wszystko rozumiem, wie-
dze cennik i nie moge uwierzy¢, ze ktos moze mnie-
-klienta zostawi¢ ot tak, samemu sobie.

Podam przyktad: odwiedzili mnie przyjemni ludzie,
ponoc¢ wyspecjalizowani w kompleksowej opiece nad
e-sklepami. RozmawialiSmy o moim biznesie, byta
prezentacja konkurencji, byty moje oczekiwania,
budzet... Pokazuje konkretne dziatania konkuren-
cji i mowie: ,tez tak chcemy”, pokazuje promocje,
ktére mi sie podobaja, te, w ktérych skutecznosé nie
wierze, mowie o tym, czego probowalismy, czego
sie boimy i jak chcielibysmy oceniaé efekt pracy.
Spotkanie trwato okoto dwdch godzin. Po dwodch
dniach dostaje oferte. W ofercie zacnie wyceniono
elementy, o ktorych byta mowa, ale sa i te, ktore
klient (ja) od razu odrzucit. Poza umieszczeniem
w prezentacji mojego logo oraz dos¢ osobista notka
na samym koncu, nie ma tam nic, co miatoby mnie
przekonaé. Budzet za maty? Klient (ja) okazat sie
mato perspektywiczny? Nie rozumiem. W ofercie
nie ma nic o konkurencji, o ktérej byta mowa, sa
natomiast e-sklepy, ktére owszem, sa mi znane, ale
z nimi... nie konkuruje.

Efekt: ,przyjemni ludzie” lubia mdj sklep na Face-
booku, ale wiekszej zazytosci nie przewiduje.

GRZECH DRUGI - BRAK INDYWIDUALNEGO PODEJSCIA

Nie jestem liderem segmentu, nie moge wydac na
promocje w sieci 100 tys/msc, nie moge zainwesto-
wac ogromnych pieniedzy w kampanie na Snapcha-
cie, ale to wszystko nie dlatego, ze jestem ,Janu-
szem biznesu” - wynika to z czysto pragmatycznych
przyczyn. Nawet jesli prowizja z obstugi mojego
budzetu to zaledwie dwie pensje jednego z pra-
cownikow obstugi, nie rozumiem dlaczego agencja
miataby ze mnie rezygnowac - zwtaszcza, jesli od
poczatku mowie ile moge na obstuge wydac, a agen-
cja, po podpisaniu odpowiedniej umowy, doktadnie
wie, jaki mam $redni miesieczny obrot.

GRZECH TRZECI - SZCZUCIE WIZERUNKIEM LIDERA

Z przykroscia stwierdzam, ze niektdre wystapienia
podczas konferencji i spotkan branzowych sa nie tylko
mato merytoryczne, a wrecz - balansujace na granicy
ktamstwa. | nie méwie tu wcale o tym, ze wychodzac
z niektorych prelekcji moge spodziewac sie, ze ziden-
tyfikuje moich klientéw z precyzja Mosadu, ale o nie-
smaku spowodowanym faktem, ze kto$ mi méwi to, co

58

wiem i obiecuje, ze jesli zaptace, moja wiedza bedzie
przektadaé sie na sprzedaz. Tak naprawde fakt, czy
wiem, czy nie wiem, to tylko moja sprawa, moze uta-
twi¢ agencji komunikowanie sie ze mna. Ja wiedzieé
nie musze, agencja zas nie moze nie wiedzied.

W rozpoznawalnych twarzach agencji denerwuje
mnie nie to, ze ja zakochuje sie w punkcie widze-
nia lidera, a pdzniej dostaje kontakt do ,,notnejma”,
ktéry nie ma pojecia w czym ja, klientka, sie zako-
chatam. Denerwuje mnie to, kiedy nie odnajduje
idei z pieknego wystapienia w pracy z agencja.
Prelekcje potrafia by¢ niezwykle przekonujace, ale
wartosciowe staja sie, kiedy nagle okazuje sie, ze
te piekne idee mozna zastosowac¢ u mnie - to mnie
~Kupuje”.

Taki btahy przyktad, jak opieka nad kampaniami
AdWords. Ok, nie jestem ekspertem, ale rozumiem
dowcip o ..sklepie golfowym” (H&M - brawo Ty).

Stad tez nie akceptuje na spotkaniu z agencja nie-
wiedzy na temat mojej branzy. Jednak nie moze by¢
tak, ze poswiecamy sobie (agencja i ja] dwie godziny
po to tylko, by ttumaczyé, co mozna, a czego nie.

GRZECH CZWARTY - LEKCEWAZENIE POTENCJALU

Pamietam, ze bedac na spotkaniu z klientem jako
agencja, marzylismy, by na temat budzetu ustyszeé
tylko jedno: ,sky is the limit”. Ale to putapka, bo
ja-klient czasem chce zaptacic¢ duzo, ale spotykam
sie ze Sciana. Okazuje sie bowiem, ze moje pie-
niadze sa okej, ale poza okreslonymi dziataniami,
agencja moze niewiele. | nic nie da, ze doptacam
1000, 3000 czy 5000 zt - nikt wprost nie potrafi
powiedziec, ze nie da rady spetni¢ moich oczekiwan.
Stysze tylko .. zrobimy punkt 3, 8 i 22, ale wezmiemy
2000 zt mniej”. Szukam na branzowych grupach,
forach, wérdd znajomych i okazuje sie, ze nic nie da
sie zrobi¢, bo nikt nie gwarantuje, ze sie uda zrobic
wszystko, co mi potrzebne.

Podam przyktad: moduty do open software - mam
pomyst + mam realny case.

Pokazuje agencji, jak to robi méj zagraniczny wzér.
Zadanie jest takie: chce, by mojemu klientowi, ktory
dodat do koszyka produkt ,A” w kolumnie , pole-
cane” pokazywaty sie produkty ,B"i,.C", ktore teraz,
jesli ma w planie kupic¢ produkt ., bazowy”, moze
w zestawie kupi¢ o okreslony procent taniej.
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Cross-selling - nic nowego. Trudne? W praktyce
dowiaduje sie, ze owszem:

Agencja 1: tak, ale wyliczenia mdwia jasno, ze za
kazdy kolejny potaczony produkt bedzie trzeba pta-
ci¢ jak za zboze.

Agencja 2: da sie, ale inaczej [czytaj: nie tak jak
chce, tylko rzemieslniczo i Zle).

Agencja 3: sprawdzimy. W efekcie: kupuje modut od
freelancera Francuza. Modut jest baza, nad ktdora
agencja ma pracowac. Pézniej okazuje sie, ze Fran-
cuz jest leniwy i nie chce dopisac trzech linijek, by
spetni¢ moje sny, a agencja nadpisuje tak, Ze finat
Jest katastrofalny i obstuga w moim e-sklepie klnie
na czym swiat stoi juz podczas testéw.

Agencja 4: nie ma problemu i prawie za darmo.
Efekt: w fazie testéw wysypuja sie podstawowe
funkcjonalnosci.

GRZECH PIATY - PRAWIE ZA DARMO

Podoba mi sie to, co w jednym z wywiaddw powie-
dziat Marcin Maj z 0S3: Nie ma dobrze i tanio. Mam
tego Swiadomos¢, dlatego nie zamierzam bezsen-
sownie oszczedzac.

To troche jak z kinem czy grami. Te oszczednos¢
zawsze bedzie wida¢. Jednak w kinie czy w grze
mozna liczy¢ na to, ze jesli zapracowalismy sobie
jako twdrcy na rzesze fandw, oni nas nie zosta-
wia w weekend otwarcia. W przypadku sklepu
jestinaczej, bo raczej nie sprzedajemy jako jedyni
wielkiego hitu. Moze mam przecietny produkt, ale
moge doptacié¢, by moi klienci byli przekonani, ze
kupuja cos wiecej, niz ,.przecietny produkt”. Jakze
moge wiec oczekiwac, ze da sie to zrealizowac ,.po
kosztach”.

Szczerze wspotczuje podwykonawcom, ktorzy
w pierwszej kolejnosci musza przetknad budzet ,.za
pie¢ ztotych”. Naturalnie, nie uSmiecha mi sie pta-
ci¢ za byle co, ale kto$, kto przychodzi z pomystem,
potrafi pokazaé tryb pracy, okreslic¢ strategie i wziac
za nia odpowiedzialnosé - jest wart pieniedzy. Moja
wymarzona umowa miedzy agencja i mna jest taka:
wy staracie sie przekonaé mnie, ze Waszym celem
nie jest ,zrobienie mnie na kase”, ja staram sie nie
zachowywac jak ,Typowy Junior Brand Manager”.

NIE JESTEM BEZ WINY

My, sprzedawcy, tez mamy mnodstwo stabych punk-
téw. Bez ich zrozumienia niewiele uda sie zdziatac.
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Jakie sa wiec nasze - e-sklepowe btedy?

1.

Nie potrafimy okresli¢ konkretnych bizneso-
wych celow - tak, czuje swoj wtasny btad. Cza-
sem istotnie nie potrafie precyzyjnie okreslié,
jaki jest moj ostateczny cel. Pewnie oczekuje
poniekad, ze dobra agencja pomoze mi w jego
okresleniu i z pewnoscia tak powinno by¢, ale
podstawowa $wiadomosé tego, co chce osia-
gnac, jest niezbedna.

Nie wiemy o co chodzi - w jednej z publikacji
moj osobisty idol, Andrzej Ogonowski z SMS
API pisze, ze zaskakuje go znikoma znajo-
mosc¢ terminu . permission marketing” wsréd
0s6b pracujacych i zainteresowanych mar-
ketingiem. To do$¢ znaczace... agencja mowi
.remarketing”, przedstawiciel e-sklepu mysli
.reklama, ktéra za mna chodzi”. Fachowa ter-
minologia, osobniczy jezyk, zamyka agencje
na czesé e-sklepow. To, co powinno e-sklep
fascynowac, czesto spotyka sie z niezro-
zumieniem. Ale znowu - jesli kto$ nam nie
wyjasni doktadnie, jak wyglada w kontekscie
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agencyjnego planu nasz zysk — nie zaryzyku-
jemy ani ztotowki.

Jestesmy zamknieci na globalne przyktady -
Coca-Cola ma .fajne” spoty, a Zappos Swietna
polityke zwrotdéw. | co z tego dla mnie wynika?
Ja mam e-sklep z matym AGD i nie moge kon-
kurowad z wielkimi sieciami. Co mi z pieknych
przyktadéw? Pamietam, ze kiedy pracowatam
w agencji, moj szef na kazdym, wstepnym spo-
tkaniu na temat content marketingu polecat
nadmieniac case budyniu i Kominka - okej, do
dzi$ po wpisaniu tych dwdch stéw w Google
widzimy to samo, ale... sam przyktad brand
managerowi niewiele méwi. Bo e-sklep nie
oczekuje wiedzy - te moze pozyskac¢ sam.
E-sklep oczekuje przetozenia wiedzy na osob-
niczy przyktad.

Oszczedzamy - co prawda, coraz wieksza czes¢
branzy e-commerce jest gotowa inwestowac,
jednak nie wszyscy chcemy sie targowac. Agen-
cja, ktéra na poczatku nie pyta o Srednia war-
tos¢ koszyka, a zaczyna prezentacje od budzetu
swoich najwiekszych klientéw, od razu znie-
checa. My, e-sklepy, nawet jesli mozemy wydaé
sporo, chcemy, by nasz budzet traktowany byt ze

zrozumieniem i szacunkiem. Po agencji stronie
lezy przekonanie nas, ze oszczednos$¢ w dtuz-
szej perspektywie sie nie optaca.

5. Jestesmy niekonkretni - chcemy konkretow
w ofercie, ale nie potrafimy konkretnie powie-
dzie¢, ze co$ nam sie nie podoba. Odktadamy
decyzje na pozniej, a kiedy agencja nas przyciska,
bysmy podjeli decyzje, nie odbieramy telefonow,
odktadamy spotkania, boimy sie konfrontacji.

Nasz rodzimy, e-commersowy biznes jest trudny.
Z jednej strony mamy ptacenie za efekt w postaci
Allegro i walke o cene. Z drugiej - rzesze butiko-
wych, przepieknych e-sklepow, ktore zatrudniaja
dwie osoby i maja miesiecznie 30 zamodwien, a lojal-
nos¢ kazdego klienta pokrywa 90% marzy, za to zna-
jomos¢ marki jest potezna. Nie da sie tego pogodzic
w jednej prezentacji. Nie da sie przyjs¢ na spotka-
nie nieprzygotowanym. Mam nadzieje, ze przed-
stawiciele domow mediowych, agencji i wszystkich
innych podmiotéw chcacych nam - e-sklepom - co$
sprzedaé, maja swiadomosc tego, ze za kazda nie-
konkretna mina przedstawiciela e-sklepu kryje sie
wartosciowe niedowierzanie. Bo nigdy nie wiesz, kto
jest po drugiej stronie.

Shoper®

Niezawodny. Superwydajny. Twoj

Podbij branze z najlepszym
rozwigzaniem na rynku
Wiacz shoper.pl/premium
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KLAUZULE
NIEDOZWOLONE 2015 =
- RAPORT TRUSTED SHOPS

d 17 kwietnia biezacego roku obowiazuje nowy
L = . model kontroli klauzul niedozwolonych. Obecnie
St to Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji
il i Konsumentow w decyzji administracyjnej, a nie jak byto

dotychczas, Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
rozstrzyga o uznaniu danego zapisu w regulaminie
sklepu za klauzule niedozwolona i podejmuje decyzje
o zakazie jego dalszego wykorzystywania. Nowelizacja
ma przyczynic sie do szyhszego eliminowania z obrotu
wpisow niedozwolonych. Wprowadzona zmiana jest tez
dobra okazja do przejrzenia klauzul niedozwolonych,
ktore sprawiaja przedsiebiorcom najwiecej trudnosci.
Eksperci Trusted Shops przygotowali raport
podsumowujacy klauzule wpisane do rejestru UOKiK
w 2015 roku. W sumie do rejestru wpisano 100 klauzul
z zakresu handlu internetowego, czyli 0 44 wpisy mniej
w porownaniu do 2014 roku. Prawdziwym wyzwaniem
i testem dla e-sprzedawcow bedzie jednak biezacy rok.
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KILKA SLOW 0 ZMIANACH

Zmiana modelu kontroli klauzul niedozwolonych jest
wynikiem nowelizacji ustawy z 16 lutego 2007 roku
o ochronie konkurencji i konsumentéw. W poprzed-
nio obowiazujacym modelu $redni czas oczekiwania
na wyrok sadu wynosit az 2 lata.

Obecnie, to Prezes UOKIiK rozstrzyga o niedo-
zwolonym charakterze danego wpisu i podejmuje
decyzje o zakazie jego dalszego wykorzystywa-
nia. Dotychczasowe skomplikowane postepowanie
sadowe, zastapione zostato postepowaniem admi-
nistracyjnym. Ponadto sama procedura wszczyna-
nia postepowania zostata znacznie uproszczona.
W wiekszosci przypadkéw (poza realizacja roszczen
indywidualnych), konsumenci nie musza juz sktadac
pozwow. Wystarczy ztozy¢ zawiadomienie do UOKIK,
ktdry na jego podstawie moze podjaé dalsze dziata-
nia we wtasnym zakresie.

Za pojawienie sie wpiséw niedozwolonych w regula-
minie sklepu, przedsiebiorca moze zostac obciazony
kara finansowa w wysokosci nieprzekraczajace]
10% obrotu osiagnietego w roku obrotowym poprze-
dzajacym wydanie decyzji. Mozliwe jest takze, po
spetnieniu odpowiednich warunkow, wydanie przez
UOKIK tzw. ,.decyzji zobowiazujacej”, ktéra umozliwi
przedsiebiorcy unikniecia wysokiej kary.

PRAWO DO ODSTAPIENIA OD UMOWY
PROBLEMATYCZNE DLA PRZEDSIEBIORCOW

Kluczowe, ustawowe uprawnienie konsumenta
w przypadku zakupdow internetowych to prawo do
odstapienia od umowy. Dla wielu mozliwos$¢ zwrotu
towaru jest czynnikiem decydujacym o zrobieniu
zakupow w sieci. Przedsiebiorcy czesto wprowa-
dzaja jednak dodatkowe zapisy, ktdre ograniczaja
lub skutecznie zniechecaja konsumentéw do sko-
rzystania z ustawowego prawa do zwrotu towaru.
W ubiegtym roku, az 41% wpiséw dotyczyto zapisow
z tego zakresu. Niestety, jest to kategoria, ktéra
nieustannie przysparza przedsiebiorcom trudno-
$ci. Sprzedawcom internetowym czesto zdarza sie
informowac¢ konsumentoéw, ze w sklepie interneto-
wym przyjmowane beda wytacznie zwroty towarow
nieuzywanych, nieuszkodzonych i zapakowanych
w oryginalne opakowanie. Czesto pojawiat sie row-
niez wymog zataczenia paragonu fiskalnego jako
dowodu zakupu. Wspomniane zapisy ograniczaja
prawo kupujacych online i nie moga by¢ stosowane
przez sklepy internetowe.

www.ehandelmag.com

KLAUZULE DOTYCZACE REKLAMACJI
NA DRUGIM MIEJSCU W ZESTAWIENIU

Prawie jedna czwarta (24%) dodanych do rejestru
UOKIiK wpisow z zesztego roku dotyczyta nieprawi-
dtowych zapiséw opisujacych procedure reklamacji.
Znaczna czes¢ wpisdw z tego zakresu odnosita sie
do sytuacji, w ktérej sklep naktadat na konsumenta
obowiazek spisania protokotu szkody po otrzymaniu
uszkodzonej przesytki. Zgodnie z prawem, sprze-
dawca internetowy w zadnym wypadku nie moze
uzaleznia¢ przyjecia lub rozpatrzenia reklamacji od
niezwtocznego sprawdzenia rzeczy lub sporzadzenia
protokotu szkody w obecnosci kuriera. Niedozwo-
lone sa réwniez klauzule ograniczajace zakres przy-
padkdw, w ktérych konsument jest uprawniony do
ztozenia reklamacji, np. poprzez zawezone okresle-
nie rodzaju wad. Co wiecej, przedsiebiorcy powinni
miec¢ Swiadomos¢, ze konsument moze ztozyc
reklamacje w ciagu roku od dnia zauwazenia wady,
a okres odpowiedzialnosci sprzedawcy wynosi dwa
lata od dnia wydania rzeczy. Sprzedawce obowiazuje
réwniez roczny okres domniemania istnienia wady.
Jezeli w tym czasie zostanie stwierdzona wada,
przyjmuje sie, ze istniata ona juz w chwili wydania
rzeczy. To na przedsiebiorcy bedzie spoczywat obo-
wiazek udowodnienia, ze sprzedany towar byt wolny
od wad i uszkodzenie powstato np. w wyniku ztego
uzytkowania.

ZA DOSTAWE TOWARU ODPOWIADA PRZEDSIEBIORCA

Dobra wiadomoscia jest fakt, ze znaczaco spadta
liczba wpisdéw, w ktorych przedsiebiorcy uchylaja sie
od odpowiedzialnosci za opdznienia, czy uszkodze-
nia towaru powstate podczas dostawy. W ubiegtym
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roku do rejestru UOKiK dodano 9 wpisdéw z tego
zakresu. Dla poréwnania, w 2014 roku wprowadzono
25, aw 2013 az 55 klauzul z tej kategorii.

Zgodnie z art. 548 KC § 3 . jezeli sprzedana rzecz
ma zostac przestana przez sprzedawce kupujacemu
bedacemu konsumentem, niebezpieczerstwo przy-
padkowej utraty lub uszkodzenia rzeczy przechodzi
na kupujacego z chwila jej wydania kupujacemu

[.)"

Dla wydania rzeczy konieczne jest jej objecie
w fizyczne posiadanie przez konsumenta - towar
musi zatem zostaé przekazany do rak konsu-
menta lub wskazanej przez niego osoby. Aktual-
nie obowiazujace przepisy jasno zatem wskazuja,
ze sprzedawcy internetowi sa odpowiedzialni za
zamowiona przesytke do momentu jej dostarcze-
nia do konsumenta. Do tego czasu wszelka odpo-
wiedzialnos¢ za dostawe produktu spoczywa na
przedsiebiorcy, ktory, wspétpracujac z wybranymi
przez siebie dostawcami, moze sie do nich zgtosic
z reklamacja w przypadku nienalezytej realizacji
umowy. Niedozwolone sa wszelkie zapisy informu-
jace, ze sprzedawca nie ponosi odpowiedzialnosci za
btedy w dostawie lub ewentualne szkody powstate
w wyniku transportu towaru. Wyjatek od tej zasady
ma miejsce jedynie w sytuacji, gdy przedsiebiorca
nie miat wptywu na wybdr przewoznika, a wiec
kiedy to konsument decyduje i wybiera przewoznika
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innego niz wskazany przez sprzedajacego jako jedna
z dostepnych opcji dostarczenia towaru.

OPISY PRODUKTOW MAJA ZNACZENIE

W ubiegtym roku do rejestru UOKIiK dopisano
6 klauzul dotyczacych nieprawidtowych opiséw pro-
duktow na stronie sklepu. Poprawny i zgodny z rze-
czywistoscia opis produktu ma duze znaczenie dla
0s6b robiacych zakupy przez internet. Jezeli zaku-
piony produkt nie zgadza sie z opisem, konsument
ma prawo do ztozenia reklamacji. Nieprawdziwe lub
niepetne opisy produktdw, to btad czesto popetniany
w polskich e-sklepach. Przedsiebiorcy powinni bli-
zej przyjrzec sie tej kwestii, poniewaz prawidtowe
opisy to lepsze wyniki sprzedazy i mniejszy odsetek
Zwrotow.

W PRZYPADKU SPORU, KONSUMENT
MA MOZLIWOSC WYBORU SADU

Kupujacych z pewnoscia ucieszy fakt, ze znaczaco
spadta liczba klauzul narzucajacych konsumentom
wtasciwos¢ miejscowa sadu przedsiebiorcy. W 2015
roku odnotowano tylko 5 wpiséw z tego zakresu,
podczas gdy w 2014 roku w rejestrze UOKIiK zna-
lazto sie 13, a w 2013 az 58 wpisdw. Zgodnie z pra-
wem, w przypadku sporu konsumenta ze sprze-
dawca i wkroczenia na droge sadowa, konsument
ma wybdr pomiedzy sadem wtasciwosci ogdlnej,
a sadem odpowiadajacym miejscu zamieszkania
konsumenta (tzw. wtasciwos$é przemienna). W prze-
ciwnym razie konsument mdgtby miec¢ znacznie
utrudniony dostep do dochodzenia swoich praw na
drodze sadowej, gdyby np. sprawa klienta zamiesz-
katego na potudniu kraju toczyta sie na drugim
koncu Polski.
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.Mniejsza liczba klauzul niedozwolonych w poréwnaniu do 2014 roku
napawa optymizmem. Biezacy rok zweryfikuje jednak, na ile wzro-

sta Swiadomosc przedsiebiorcow. Pod koniec ubiegtego roku UOKiK

w licznych artykutach i komunikatach prasowych zapowiadat, ze w 2016
przyjrzy sie blizej temu, jak sklepy internetowe dostosowaty sie do
obowiazujacych od 25 grudnia 2014 r. przepiséw ustawy o prawach
konsumenta. Oznacza to wzmozona liczbe przeprowadzanych kontroli
wsrod e-sklepow. Dodatkowo, nowy, uproszczony i bardziej efektywny
model kontroli klauzul niedozwolonych z pewnoscia przyczyni sie do
szybszego eliminowania niedozwolonych zapisow z obrotu. Warto
odpowiednio sie do tego przygotowac. Sprzedawcy internetowi powinni
doktadnie sprawdzi¢ regulaminy swoich sklepow, aby miec¢ pewnosc, ze
nalezycie spetniaja obowiazki informacyjne i nie zamieszczaja w regu-
laminie zapiséw naruszajacych prawa konsumentéw” - komentuje
Marcin Jedrzejak, Ekspert ds. Prawa w Trusted Shops. =

@globa|24
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OPONEDO.
15% RYNKU DZIEKI
RYZYKU.

ie jest tatwo dojechac do firmy. Kiedy

zjezdzam z gtownej drogi i kieruje sie

zgodnie ze wskazowkami GPSa, zaczynam
miec¢ watpliwosci, czy napewno wjechatam

Specjalista reklamy internetowej. na dobra droge. Na szczescie po chwili oczom
Swoje doswiadczenie zdobyta ukazuje sie kompleks nowoczesnych hal
wspotpracujac z siecia reklamowa . . . .

Adkontekst oraz grupa Dentsu. Pisze i budynkow. Z daleka na jednym z nich dostrzec
o reklamie, marketingu i mediach. mOina szyld Z nazwa firmy - oponeol

Witasciciel Agencji Kreatywnej Trzy
Wezty.
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Dariusz Topolewski, prezes firmy, wspomina czasy,
kiedy miat zaledwie kilku wspotpracownikow. Gdy
w 2001 roku ruszyta sprzedaz opon przez internet,
nikt w bydgoskiej firmie nie spodziewat sie, ze racz-
kujacy portal branzowy tak szybko zdobedzie popu-
larnosé. Byt to czas, kiedy prawie nikt jeszcze nie
myslat o szukaniu klienta w sieci. Pionierska strona
pod adresem opony.com przecierata szlak; byta
zupetna nowoscia dla klientow przyzwyczajonych do
wizyt w warsztatach i sklepach stacjonarnych.

Dla pokolenia, ktdére mogto przed zakupem dotknac
towar, zobaczyé, poczuc¢ jego zapach, pokolenia kie-
rujacego sie w swoich decyzjach nie tylko czystym
rozsadkiem i danymi technicznymi, ale wszystkimi
zmystami, zakupy przez internet byty czyms catko-
wicie egzotycznym, dziwnym. Wchodzac do sklepu
internetowego, uzytkownik zostat pozbawiony zapa-
chu warsztatu, nie moégt dotkna¢ bieznika, poczu¢
ciezaru opony. Pozostaty mu zdjecia i liczby.

Jak zespdt Oponeo poradzit sobie z tymi realiami?
Plan wydawat sie prosty - da¢ klientowi to, czego
nie dostanie w zadnym sklepie stacjonarnym. ,Posa-
dzi¢” go przed komputerem z kubkiem goracej kawy
i da¢ dostep do catego asortymentu, o jakim tylko
moze zamarzy¢. Przenies¢ w Swiat, w ktdrym, nie
wychodzac z domu, znajdzie produkt doktadnie taki,
jakiego potrzebuje. Do tej pory trzeba byto wyjs¢
z mieszkania, dojecha¢ do sklepu i mie¢ nadzieje, ze
towar, ktdry nas interesuje, jest na potce. Jesli nie,
wycieczke trzeba wydtuzy¢. Minimum dwie godziny
wyjete z zycia.

Kolejna strategia wykorzystana w procesie startu
i rozwoju biznesu byto umozliwienie klientowi
zakupu po cenie nizszej niz w offlinie. Oprdcz sze-
rokiej gamy produktéw i dostosowania asortymentu
pod kazdy mozliwy profil kupujacego, zespot Opo-
neo pokazuje, ze rezygnujac z tradycyjnych zakupéw
w warsztacie, mozna czes$¢ kwoty przeznaczonej na
zakup zachowac w kieszeni.

Ale czy oszczedzanie czasu klienta, jego pieniedzy
i danie mu komfortu zakupéw w domu zrekom-
pensuje brak mozliwosci doktadnego sprawdzenia
towaru przed zakupem? Ludzie z natury sa nieufni,
zwtaszcza, jesli chodzi o poczatkowy etap adaptacji
nowinek technologicznych. Otwierajac sklep inter-
netowy, Topolewski przeczuwat, ze ponosi duze
ryzyko - wiedziat, ze nie bedzie tatwo przekonad do
nowej formy zakupoéw, zwtaszcza tak specyficznego
produktu, jak opony.

www.ehandelmag.com

Od samego poczatku
podstawa dziatan
reklamowych byto Google
AdWords. - Dla nas jest to
najprostsze 1 najbardzie
popularne narzedzie,

Jakie daje nam internet,

a w naszym wypadku jest ono
zarazem najskuteczniejsze.

Oponeo poszto w strone adresowania konkret-
nych problemow - wszelkie racjonalne watpliwosci
miaty by¢ rozwiewane przez eksperckie doradztwo.
Firma stata sie wiarygodnym zrdédtem informacji na
temat wszystkich dostepnych opon i felg. Zespot nie
poprzestat jednak na tym.

Aby jeszcze bardziej uatrakcyjni¢ wybor tej formy
zakupow, dat mozliwos¢ dostarczenia towaru do
wybranego warsztatu, ktdry wymienit kupujacemu
opony. Te wszystkie czynniki sprawity, ze klient
zyskat czas, wygode i pieniadze, nie tracac jednocze-
$nie najwazniejszych zalet sprzedazy stacjonarne;j.
Czy to wystarczyto zeby osianac sukces? Skad ludzie
mieli sie dowiedzie¢ o nowych mozliwosciach, jakie
daje im korzystanie z sieci?

Od poczatku swojej dziatalnosci zespdt byt przeko-
nany, ze reklama w sieci bedzie najskuteczniejsza
forma. Zdaniem Wojciecha Topolewskiego, szefa
marketingu, pieniadze wydane na rozpowszechnia-
nie informacji na temat sklepu oraz produktéw sa
jedna z kluczowych inwestycji firmy. - Jestesmy na
takim etapie rozwoju firmy, ze na reklame przezna-
czymy kazda kwote, jesli tylko zostaniemy przeko-
nani, ze warto. Jezeli wiem, ze inwestycja sie zwroci,
to wydam kilkaset tysiecy. Jest to przeciez sposdb
na zwielokrotnienie tych pieniedzy - wyjasnia Topo-
lewski.

0d samego poczatku podstawa dziatan reklamowych
byto Google AdWords. - Dla nas jest to najprostsze
i najbardziej popularne narzedzie, jakie daje nam
internet, a w naszym wypadku jest ono zarazem
najskuteczniejsze. Przynosi state, przewidywalne
wyniki wejs¢ na strony oraz sprzedazy. Ponadto -
daje poczucie statej kontroli w przeprowadzanej
kampanii - ttumaczy Topolewski.
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Obecnie firma Oponeo korzysta réwniez z bardziej
zaawansowanych metod, chcac ze swoim przeka-
zem dotrzec takze do klienta, ktéry byt juz w skle-
pie, dokonat wyboru, ale z jakiego$ powodu porzucit
koszyk. - W takim wypadku najlepiej sprawdza sie
u nas retargeting. Kiedy klient opuszcza nasz sklep,
nie pozwalamy mu o nas zapomniec¢. Baner z pro-
duktem, ktérym byt zainteresowany wyswietla sie
na stronach, ktére odwiedza. Nie chodzi tylko o pro-
ste dokonczenie zakupu, ale nasycanie przestrzeni
reklamowych identyfikacja graficzna marki - moéwi
dalej Topolewski.
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W swojej dziatalnosci
firma nie poprzestata na
zgarnieciu 79% rynku
sprzedazy opon w Polsce.
Duzy sukces osiagaja takze
poza granicami kraju.
Oponeo posiada sklepy

z oponami w 14 krajach.

Firma inwestuje tez w retargeting dynamiczny.
Dzieki danym, ktdre sieci reklamowe zbieraja o uzyt-
kownikach, zespot Oponeo jest w stanie dotrzeé
do takich osdb, ktore wykazywaty zainteresowanie
zakupem opon. Co wiecej, na podstawie swojego
pliku feed, dynamicznie pokazuje klientowi produkty
najbardziej zblizone do jego preferencji zakupowych.
Podobnie wracaja z reklama dynamiczna zaréwno
do osob stale odwiedzajacych sklep i dokonujacych
zakupodw, jak i uzytkownikow, ktérzy nie dokonali
transakcji.

Zapytatam szefa marketingu o proces optymalizacji
konwersji. - Z naszych dotychczasowych obserwacji
wynika, ze powodem porzucania koszyka jest przede
wszystkim zbyt dtugi i skomplikowany proces zamo-
wienia. Klient, ktory musi wpisaé zbyt wiele danych
lub jest zmuszony do zatozenia konta w sklepie,
czesto rezygnuje z zakupdw na jednym z etapow.
Aby minimalizowac to ryzyko, skrociliSmy proces
zamodwienia do niezbednego minimum. W naszym
przypadku, kolejnym powodem rezygnacji klienta
byto to, ze koszt dostawy nie byt wliczany w cene
produktu, ale byt kosztem dodatkowym. Uzytkow-
nicy zachecani przez innych dostawcédw darmowa
wysytka, nie sprawdzali realnego, catosciowego
kosztu zamodwienia. Od niedawna dostawa wliczana
jest juz w cene opony, co znacznie zmniejszyto ilos¢
porzuconych koszykow.

Oczywiscie, jak dla kazdego ,ekomersu”, takze dla
Oponeo wazne sa informacje zwrotne z kampanii.
Firma do zbierania i analizowania danych wykorzy-
stuje Google Analytics. - Jest to najpopularniejsze
narzedzie analityczne, jakie znam. Nam w zupet-
nosci wystarcza. Daje mozliwos¢ sprawdzenia
wszystkich parametréw, jakie sa nam potrzebne do
przeanalizowania wynikdw kampanii i wyciagniecia
z nich wnioskow - o$wiadcza Topolewski.
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Dzieki temu, ze team
szczegotowo analizuje
wyszukiwane przez
uzytkownikow frazy, wie,
przez jakie stowa kluczowe
klienci szukaja informacj
o oponach I felgach.

Niemniej wazne niz skierowanie klienta do konkret-
nego produktu, jest zwiekszenie rozpoznawalnosci
marki. Pracownicy Oponeo bardzo czesto wypowia-
daja sie jako eksperci na wielu targach branzowych
oraz portalach zwiazanych z tematyka motoryzacji.
Wedtug Wojciecha Topolewskiego, z ktérym rozma-
wiam o reklamie, jest to bardzo dobry sposdb na
oswojenie konsumentéw z nazwa firmy, adresem
domeny, a przede wszystkim - na zwiekszenie zaufa-
nia i wiary w wiedze, kwalifikacje i rzetelnosc¢ firmy.
Czy sama reklama w sieci wystarcza do odniesienia
tak duzego sukcesu na rynku? To prawda, ze w przy-
padku Oponeo, gra ona pierwsze skrzypce pozosta-
wiajac daleko w tyle tradycyjne formy. Tak, jak kon-
sumentowi kaze sie odchodzi¢ od zakupow w sklepie
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stacjonarnym, tak firma odchodzi od starych form
promocji. Nie znaczy to, ze w sklepach, warsztatach
czy przestrzeni miejskiej nie mozemy znalez¢ pla-
katu, czy ulotki z ustugami Oponeo. Firma musi prze-
ciez dotrzec takze do klienta, ktory nie zaprzyjaznit
sie jeszcze z wyszukiwarka i ciagle czuje potrzebe
dotykania towaru oraz mozliwosci poznawania go
wszystkimi zmystami. Jednak reklama w sieci zde-
cydowanie przewaza nad innymi formami.

Zdarzaja sie takze inwestycje, ktdre okazuja sie
by¢ nieskuteczne. Niejednokrotnie stato sie tak, ze
firma zainwestowata w reklame nie przynoszaca
zysku, a wrecz powodujaca straty. - Nie jest tak, ze
kazdy wybdr jest trafny, a praca marketingowca,
zaréwno w rozwijajacym sie przedsiebiorstwie, jak
i duzym, preznie dziatajacym ,ekomersie”, to jedno
wielkie pasmo sukcesdw. Zdarzyto nam sie wydac
kilkadziesiat tysiecy ztotych na kampanie retarge-
tingowa, ktéra przyniosta zaledwie kilka konwersji.
Ale ryzykowad trzeba. To, co sprawdzito sie u kon-
kurencji nie zawsze sprawdzi sie tutaj, to, na czym
zawiedli sie inni, moze przyniesc zyski na naszym
podworku. W kazdym przypadku jest to kwestia
indywidualna, ktora czesto warto przetestowaé na
wtasnej skorze - podkresla Topolewski.
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Firma sprzedaje w Polsce pod kilkoma domenami,
miedzy innymi oponeo.pl, opony.com, opony.pl. Jaki
jest cel takich dziatan? Ot6z od samego poczatku
dziatalnosci firmy az po dzien dzisiejszy wejscia
z wyszukiwarek na strony Oponeo stanowia spory
procent catosci odwiedzin. Poprzez taka réznorod-
nosc¢ zajetych przez firme domen, zespot marke-
tingowcow znaczaco wptywa na liczbe klientow tra-
fiajacych na strony firmowe sklepdw. Dzieki temu,
ze team szczegotowo analizuje wyszukiwane przez
uzytkownikdw frazy, wie, przez jakie stowa kluczowe
klienci szukaja informacji o oponach i felgach. Na
poczatku dziatalnosci koncentrowali sie przede
wszystkim na optymalizacji stron pod stowa stricte
sprzedazowe. Szczegdlna uwage przyktadali do
optymalizacji strony gtéwnej Oponeo, stron prezen-
tujacych poszczegdlne kategorie produktéw, stron
prezentujacych modele oraz same produkty.

Podstawa przy wchodzeniu
na nowy rynek jest dla nich
diagnoza wyszukiwanych
stow kluczowych. Wnikliwie
sprawdzaja, jakie s3

trendy oraz jakie sposoby
wyszukiwania opon

| felg sprawdzaja sie na
poszczegolnych rynkach.

0d 2010 roku firma prowadzi réwniez dziatania
content marketingowe. Oprocz serwisu Opony.com.pl,
ktory jest najwiekszym w Europie dostarczycielem
informacji branzowych, portali tematycznych Felgi.
pl i Motostrada.pl, angazuje sie takze w tworze-
nie popularnego forum RTV AGD - Elektroda.pl.
Ponadto, jest wspdtwtascicielem firmy prowadzacej
serwis motoryzacyjny Autocentrum.pl. - Wszystkie
dziatania content marketingowe sa prowadzone
w oparciu o wyznaczony plan biznesowy. Zalezy nam
na tym, aby nasza marka byta ta najbardziej rozpo-
znawalna na rynku i wzbudzajaca zaufanie klienta -
podkresla szef marketingu Oponeo.

Decyzje o tym, zeby takie dziatania rozpoczac, pod-
jeli, sledzac wyszukiwania uzytkownikdw. Doszli do

wniosku, ze stowa, ktore rozpoczynaja Sciezke zaku-
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powa sa rowniez niezwykle wazne, poniewaz petnia
wazna funkcje w ksztattowaniu decyzji zakupowych.
Dlatego tez ciagle tworza strony, ktére maja uta-
twiac¢ uzytkownikom odpowiedzi na pytania, ktére
zadaja sobie na poczatku swojej Sciezki zakupowe;j:
.Kiedy wymieni¢ opony?”, ., Ktdre opony zimowe
wybrac?”. Tworzenie kolejnych, osobnych stron,
ktore rozwiewaja watpliwosci uzytkownikow, czy tez
pomagaja im podejmowac decyzje, powoduje, iz jako
firma zaczeli by¢ obecni w Swiadomosci potencjal-
nych klientéw. W ten sposob ksztattuja, wsrod szer-
szej grupy odbiorcow, wizerunek marki Oponeo jako
eksperta w dziedzinie opon oraz felg.

W swojej dziatalnosci firma nie poprzestata na zgar-
nieciu 75% rynku sprzedazy opon w Polsce. Duzy
sukces osiagaja takze poza granicami kraju. Oponeo
posiada sklepy z oponami w 14 krajach. W kazdym
kraju oferta jest dostepna na osobnej, dedykowanej
domenie np. Oponeo.co.uk, Oponeo.it, Oponeo.com.

Podstawa przy wchodzeniu na nowy rynek jest dla
nich diagnoza wyszukiwanych stéw kluczowych.
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Whnikliwie sprawdzaja, jakie sa trendy oraz jakie
sposoby wyszukiwania opon i felg sprawdzaja sie na
poszczegoélnych rynkach.

Kazdy kraj posiada swoja specyfike, z czego dosko-
nale zdaja sobie sprawe. Dlatego ttumaczac strony
na nowy rynek, zawsze szczegélny nacisk kta-
dziony jest na dopasowanie ich pod przyzwyczaje-
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nia i oczekiwania klientéw. Ciekawym przyktadem
jest rynek brytyjski, czy holenderski, gdzie czesto
wyszukiwanymi hastami sa opony wedtug numeru
rejestracyjnego. Dlatego tez te dwie wersje sklepu
roéznia sie od pozostatych i juz na stronie gtéownej
oferowany jest klientom ,wybierak” opon wedtug
numeru tablic rejestracyjnych pojazdu (system bar-
dzo popularny w tych krajach). Firma postawita na
elastycznosc i dopasowanie funkcjonalnosci sklepu
do potrzeb danego rynku.

Jak w ciagu 15 lat kilkuosobowa firme przeksztat-
ci¢ w przedsiebiorstwo miedzynarodowe zatrudnia-
jace ponad 300 pracownikow? Jak na rynku coraz
bardziej przepetnionym konkurencja przejaé¢ 75%
klientow? - Przede wszystkim liczy sie uczciwosc
wobec klientow i oferowanie im towarow najwyzszej
jakosci. Tak samo wazna jest naturalna potrzeba
i chec rozwoju, brak strachu przed podejmowaniem
ryzyka. Sadze, ze ta sktonnos¢ sprawita, ze jestesmy
dzi$ tu, gdzie jestesmy - twierdzi Dariusz Topolew-
ski, prezes.

Firma Oponeo jest niewatpliwie jedna z tych, ktdre
odniosty sukces na rynku e-commerce. Jak sami
mowia, popetniaja btedy, ale tez nie boja sie ryzyka.
Dla kazdego sklepu internetowego, ktory chce sie
wybi¢ na tle konkurencji niezmiernie wazne jest jego
podejmowanie. Otwartos¢ na nowosci rynku rekla-
mowego, ale i wiernosc¢ tym, ktére od lat przynosza
efekty, to kluczowe punkty pozwalajace na staty
rozwdj. Dodatkowo wazna jest dbatos¢ o klienta,
a wychodzenie naprzeciw jego oczekiwaniom spra-
wia, ze wraca on po towar do tego samego sklepu.
Tak samo, jak na poczatku dwudziestego pierw-
szego wieku, tak i teraz licza sie te same wartosci,
umiejetnosci i zasady. =
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SMS W E-BIZNESIE.
SZYBKI | MAKSYMALNIE
SKUTECZNY

wp/» ho¢ pierwszy SMS wystano juz ponad
22 lata temu, narzedzie to nadal pozostaje
atrakcyjne dla marketerow, szczegolnie
tych dziatajacych w obszarze e-commerce. Stary
dobry SMS to nie tylko wygodny i tani sposob
informowania klientow o statusie transakcji czy
promocjach. Moze by¢ wykorzystywany rowniez
do budowy bazy kontaktow, zwiekszania
lojalnosci klientow oraz szeregu dziatan
optymalizujacych prace e-sklepu.
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Pomimo dynamicznego rozwoju kolejnych platform
social media, ktére jak grzyby po deszczu wyra-
staja na zyznym podtozu przygotowanym wczesniej
przez portal Facebook, narzedzie znane z poczatkow
ery telefondw komorkowych nie traci na aktualno-
$ci. Wedtug danych z raportu ,,Komunikacja SMS
w Polsce 2014”, corocznego badania preferencji
komunikacyjnych Polakéw przeprowadzanego przez
platforme SerwerSMS.pl, ponad 3/4 o0séb jest zain-
teresowanych otrzymywaniem SMS-6w na temat
ich ulubionych marek. Co wiecej, zapytani o prefe-
rowana czestotliwo$¢ dostawania krotkich komuni-
katow o aktualnych promocjach czy aktualnosciach,
niemal potowa respondentéw (47%) wskazuje raz na
tydzien.

Wiadomosci SMS moga zatem by¢ skutecznym
narzedziem dotarcia do konsumentdw, co jest nie-
zwykle przydatne, jesli zalezy nam na szybkim poin-
formowaniu o specjalnej ofercie czy wyprzedazy
w e-sklepie. Warto podkresli¢ réwniez, ze wykorzy-
stanie SMS jako formy komunikacji zapewnia wiek-
sza skutecznos¢ dotarcia tresci reklamowych do
odbiorcy. Wedtug badania ,,Conversational adverti-
sing”, przygotowanego przez firme badawcza Mobi-
leSQUARED, az 90 proc. SMS-6w odczytywanych jest
w ciagu 3 minut od dostarczenia.

Poza tym, klasyczne SMS-y moze odbierac praktycz-
nie kazdy, kto posiada telefon - niezaleznie, czy jest
to smartfon, czy starszy model. Nie musimy martwic
sie o to, w ktora platforme social media zainwesto-
wac ograniczony budzet. Nie musimy réwniez uza-
leznia¢ powodzenia kampanii od aktualnej polityki
Facebooka i zmieniajacych sie algorytmow, decy-
dujacych o popularnosci poszczegdlnych rodzajach
tresci na ,wallach”.

PO CO KOMU SMS?

Wykorzystanie SMS-6w do profesjonalnej komuni-
kacji marketingowej nie oznacza jednak koniecz-
nosci wystukiwania setek komunikatéw na ekranie
telefonu komadrkowego. Funkcjonalnosci, ktorych
dostarczaja zaawansowane platformy komunikacji
mobilnej sprawiaja, ze uzycie tego narzedzia jest
niezwykle proste i wygodne, szczegdlnie z uwagi
na ich integracje z systemem sklepu. Korzystajacy
z nich administratorzy moga swoje kampanie pla-
nowac wczesniej, powiazywac je z dowolnymi oka-
zjami, czy przypominac swoim pracownikom o reali-
zacji niezbednych dziatan zwiazanych z planowana
promocja okolicznosciowa.
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Dzieki SMS-om, sklep moze przede wszystkim infor-
mowac klienta o statusie realizacji zamdwienia,
umozliwi¢ mu dokonanie wygodnej i bezpiecznej
ptatnosci czy zacheci¢ do skorzystania ze sperso-
nalizowanych promocji. Oczywiscie to nie wszystko.
Obecnie SMS-y mozna wykorzystac¢ rowniez do
monitoringu wtasnego e-biznesu i — w razie wysta-
pienia awarii na stronie - otrzymania natychmia-
stowego powiadomienia o tym fakcie (opcja alarmu
Timed Out), badania satysfakcji klienta (ankiety
SMS], a nawet reagowania na jego zachowania na
stronie, dzieki narzedziom marketing automation.

SMS to nie tylko state badz okazjonalne wsparcie
sprzedazy, ale rowniez dobry sposoéb na budowa-
nie pozytywnych relacji z klientem. Automatyczne
powiadomienie SMS o dostepnosci produktu, ktérym
klient jest zainteresowany (bez angazowania czasu
pracownikow), moze realnie wptyna¢ na zwiekszenie
przychoddw.

W sieci RUCH istnieje mozliwo$¢é skorzystania
z ustugi kurierskiej ,,Paczka w RUCHu"”. Umozliwia
ona w szybki i wygodny sposdb odbiér zamoéwionych
przez Internet zakupow albo nadawanie paczek.
Klient moze przyktadowo odebra¢ paczke w wybra-
nym przez siebie punkcie, a kiedy jest juz to mozliwe,
wowczas dostaje wiadomos$é e-mail i SMS z kodem
odbioru paczki. Taka ustuga nie tylko usprawnia
dziatania logistyczne w obrebie samego RUCHu, ale
jest tez duzym udogodnieniem dla samego Klienta.

Sprawna obstuga oraz pamiec o kliencie wptywa
takze na pozytywne postrzeganie przez niego sklepu,
wzmacniajac tym samym jego lojalnosc.

SKROJONY DLA E-COMMERCE

SMS-y moga byc skutecznie wykorzystywane do
optymalizacji dziatan firm z branzy e-commerce.
Mozliwosci jest wiele - od wielokrotnych autore-
sponderow, ktore beda kontaktowac sie z uzytkow-
nikiem, jesli zgtosi on taka ched i .czarnych list”,
ktore umozliwia unikanie zbednej korespondencji
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z uzytkownikami niezainteresowanymi przeka-
zami marketingowymi, po szablony utatwiajace
generowanie masowych, ale spersonalizowanych
przekazow, generatory krétkich linkdw czy ankiety
konsumenckie. Oba ostatnie rozwiazania umozli-
wiaja komunikacje dwustronna i zbieranie infor-
macji zwrotnej od klientéw - i to z poziomu SMS-a.
W naszej platformie linki skracane sa dzieki narze-
dziu Otworz.to, a ich uzycie pozwala $ledzi¢ efek-
tywnos¢ kampanii.

Platforma komunikacji mobilnej moze by¢ wykorzy-
stana rowniez do integracji dziatan e-sklepu i jego
odpowiednika offline. Przyktadowo, klienci sklepu
empik.com otrzymuja powiadomienia SMS o dotarciu
zamowionej przez nich paczki, gotowej do odebrania
jej w konkretnym salonie EMPIK. Pamietajmy, ze
wazna jest elastycznos¢ i zapewnienie prawidtowe;
komunikacji pomiedzy systemem sklepu, a platforma
komunikacji mobilnej, niezaleznie, czy odbywa sie
ona z wykorzystaniem protokotéw HTTPS lub SMMP,
czy tez serwerdw FTP lub SQL.

SMS I MARKETING AUTOMATION

SMS moze stuzy¢ réwniez do szybkiego reagowa-
nia na wybrane zachowania klienta poruszajacego
sie po witrynie. Automatyzacja z funkcja remarke-
tingu umozliwia m.in. wystanie SMS-a z informacja
o specjalnym rabacie na dany produkt lub ustuge do
klienta, ktory przegladat produkt, a nastepnie opu-
Sci strone.
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Obserwujac zachowanie uzytkownika na moni-
torowanej stronie www, mozemy odpowied-
nio i szybko na nie zareagowa¢, zachecajac do
zakupu, ktory - bez zastosowania tej funkcjonal-
nosci jako dodatkowej motywacji - nie doszedtby
do skutku. Cata “zabawa” polega na stworzeniu
regut, na podstawie ktérych beda wysytane wia-
domosci SMS lub e-maile do konsumenta, jesli
tylko odwiedzajacy dana witryne wykona okre-
$lona czynnos$é. Przyktadowo, klient porzucajacy
nagle koszyk zakupowy i opuszczajacy strone
otrzymuje automatycznie rabat w wysokosci 20%
na konkretny produkt, ktérym byt zainteresowany.
Mozliwosci sg nieograniczone.

Ciekawa ustuga jest rowniez Email2SMS, ktory
umozliwia wysytanie SMS-6w za posrednictwem
wiadomosci email. Dzieki temu klient e-sklepu
moze np. otrzymac¢ SMS potwierdzajacy przyje-
cie zgtoszenia wystanego za pomoca wiadomosci
e-mail.

NA STRAZY

Nie mniej wazna opcja dla wtascicieli lub mana-
gerdw e-sklepow jest opcja Timed Out, ktdra
umozliwia monitorowanie pracy serwerdw i auto-
matyczne alarmy w przypadku awarii strony. Ta
opcja jest szczegolnie przydatna w przypadku pro-
wadzenia intensywnych dziatan reklamowych lub
podczas goracych okresow przedswiatecznych.
Awaria strony w takim czasie oznacza utracone
korzysci, odptyw klientdw do konkurencji oraz mar-
notrawstwo budzetéw przeznaczonych na kampanie
reklamowe. Szybka informacja przekazana dzieki
powiadomieniu SMS pozwoli na szybka reakcje
i ograniczenie strat.

Biezaca kontrola serwerow, na ktérych dziata sklep
pozwala trzymac reke na pulsie i reagowaé na nie-
prawidtowosci zanim jeszcze spowoduja one sze-
roka awarie i uniemozliwia poprawne dziatanie
strony.

Rdéznorodnos¢ zastosowan, skutecznos¢ i wygoda
uzytkowania platform komunikacji mobilnej spra-
wia, ze tego typu narzedzia sa czesto wykorzy-
stywane nie tylko w sprzedazy i marketingu, ale
réwniez przez manageroéw sklepu, dziaty IT czy te
odpowiedzialne za logistyke.
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JAK STWORZYC SKUTECZNY
LANDING PAGE?

esli planujesz zwiekszyc¢ sprzedaz
w e-sklepie, to landing page jest idealnym
narzedziem, ktore pomoze Ci ten cel

zrealizowac. Z tego artykutu dowiesz sie m.in.
jak skutecznie potaczy¢ email marketing

z landing page oraz jak sprzedawac okreslone
produkty za pomoca stron docelowych!
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CZYM JEST LANDING PAGE?

Landing page (strona docelowa) to prosta strona, na
ktora trafia uzytkownik pozyskany wskutek prowadzo-
nych dziatan marketingowych. Jest to miejsce, ktére
w duzej mierze decyduje o konwers;ji! Dlatego wazne
jest, aby landing page realizowat nasz cel biznesowy,
nakierowujac uzytkownika do wykonania $cisle okre-
$lonej akcji, np. dokonania zakupu.

UM BITE (LSS

dduon

Wyslij zapytanie o oferte!

L Kupuje prad i gaz

do mojej restauracji,
a 1000 zt dostaje
W prezencie.

tazwa fimy.

SPRAWDZ JAK.

Wystatem zgtoszenie do DUON

// Przyktad landing page wykonanego w edytorze landingi.pl

Przygotowatem dla Ciebie cztery przyktady wraz z krétka
charakterystyka, dzieki ktorym zobaczysz jak efektywnie
wykorzystywaé strony docelowe w Twoim biznesie.

EMAIL MARKETING

Ten kanat komunikacji, pomimo uptywu lat, wciaz
jest najczesciej wybierana forma dotarcia do klien-
tow. W twoim e-sklepie tez na pewno wykorzystujesz
email, chociazby do wysytki newsletterdw.

sklep.pl
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// Mailing bdsklep.pl

www.ehandelmag.com

Wikl zapytanie o aferte!

Powyzej mozesz zobaczy¢ email,
ktéry bdsklep.pl wysyta swoim
subskrybentom. Po kliknieciu
w przycisk uzytkownik zostaje
przeniesiony na przygotowany spe-
cjalnie landing page, na ktérym
moze w prosty sposob wybrac sposrdd kategorii pro-
mowanych produktéw, ktérymi jest zainteresowany.
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//Landing page bdsklep.pl

Takie potaczenie email marketingu ze strona docelowa
pozwala nam efektywniej promowac produkty powia-
zane z okreslona akcja marketingowa. Mocna strong
strony docelowej jest dodatkowy podziat na kategorie,
dzieki czemu uzytkownik moze $wiadomie wybrac,
czym jest zainteresowany i przej$¢ do wybranej kate-
gorii. Brak takiego podziatu skutkowatby wyswietle-
niem uzytkownikowi listy nawet kilkuset promowanych
produktow, co oddala nas od upragnionej konwers;ji.
Dlatego w przypadku e-commercowych landingéw,
taki dodatkowy podziat jest wskazany.
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Pawet Paszkowski - Dyrektor
Generalny bdsklep.pl

Landing page to bardzo wazny
element kazdej naszej akcji
promocyjnej. We wszystkich
dziataniach marketingowych
szczegolny nacisk ktadziemy na
to, aby uzytkownik, ktory do nas
trafi, zobaczyt spojna komunikacje
bedaca naturalna kontynuacja
przekazu reklamowego. Tworzymy
wiec landing page, ktory z jednej
strony precyzuje szczegoty

akcji promocyjnej, z drugiej zas,
pozwala uzytkownikowi w prosty
i wygodny sposdb zapoznac sie

z oferta. Bardzo wazne jest tez
to, aby strona docelowa byta nie
tylko atrakcyjna wizualnie, ale
tez zawierata wszystkie elementy
niezbedne do tego, aby wizyta
zakonczyta sie konwersja, m.in.
wskazane korzysci, odpowiedni
dobdr produktow czy tez przycisk
CTA zachecajacy do zamkniecia
transakcji. Takie podejscie
pozwala na optymalizacje kosztow
zwiazanych z prowadzeniem
kampanii, a co najwazniejsze,

na skrdcenie $ciezki zakupowej
konsumenta, ktory juz na landing
page otrzymuje wybor produktéw
promocyjnych.

PROMOCJA WYBRANYCH PRODUKTOW

Jezeli posiadasz w swojej ofercie produkt, ktory jest
czesto wyszukiwany, mozesz stworzy¢ dla niego spe-
cjalna strone docelowa, ktéra pomoze Ci poprawic
jego sprzedaz.

// Landing page buty taktyczne
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Tak zastosowana strona docelowa daje mozliwosé
atrakcyjnego zaprezentowania produktu wszystkim
uzytkownikom, ktdrzy wyszukiwali okreslonego hasta
w Google, np. ..buty taktyczne”. Powyzsza strona
posiada kilka mocnych punktéw, ktére zadecydowaty
o jej skutecznosci. Po pierwsze prezentacja produktu
odbiega od klasycznych zdje¢ w e-sklepie, przez co
jest atrakcyjniejsza dla kupujacego. Wypunktowane
korzysci zostaty zaprezentowane w sposob jasny i czy-
telny — kupujacy po przeskanowaniu wzrokiem strony
poznat najwazniejsze atuty produktu. Kolejnym punk-
tem, jest przycisk CTA wraz z informacja o cenie - sa
one umieszczone w centralnym punkcie strony, sku-
tecznie przyciagajac wzrok i zachecajac do zakupu.

Taka forma wykorzystania strony docelowej znaj-
dzie uznanie wsrod tych e-sklepow, ktore borykaja
sie z problemami dotyczacymi przestarzatego silnika
sklepu, niedopasowanego do potrzeb wspotczesnego
odbiorcy (np. pod katem prezentacji treéci i dopasow-
nia do urzadzen mobilnych) lub po prostu nie moga
w prosty sposdb, bez ingerencji 0sdb trzecich, doko-
nywac zmian na swoich stronach. Stworzenie landing
page w zewnetrznej aplikacji bedzie dla nich szybszym
i tanszym rozwigzaniem.

PROMOCJA WYBRANYCH PRODUKTOW #2

Bardzo czesto Twoja oferta pokrywa sie z oferta kon-
kurencyjnych sklepéw. Dodatkowo nie zawsze mozesz
albo chcesz ustalic¢ nizsza cene na okreslony produkt.
Z takim problemem boryka sie wiele e-sklepdw, ktdre
sprzedaja gry na rézne platformy gamingowe. Dystry-
butor ustala cene i daje okreslone materiaty promo-
cyjne. Wyjsciem z tej sytuacji moze by¢ landing page!

// Landing page www.muve.pl

Serwis muve.pl kazda z gier, ktore sa do zamodwienia
w przedsprzedazy promuje poprzez dedykowany lan-
ding page, z filmem osadzonym w tle, zarysem fabuty
i zaprezentowanymi screenami z gry. Jest to roz-
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wiazanie, ktore skutecznie przyciaga uwage odbior-
cow, serwujac im estetycznie podana zapowiedz gry
z wyraznym przyciskiem CTA, ktéry przekierowuje do
e-sklepu, gdzie moga zamowic gre. Jest to rozwiaza-
nie, ktore pozwala wyréznic sie na rynku, gdzie nie ma
mozliwosci konkurowania cena.

ZAKUPY BEZPOSREDNIO NA LANDING PAGE

Coraz popularniejsze staja sie w ostatnim czasy strony
typu one pager, na ktorych mozemy od razu dokonaé
zakupu promowanego produktu czy ustugi. Jest to
rozwiazanie dobre zaréwno dla duzych e-sklepdw, jak
i dla tych, ktore maja zaledwie kilka oferowanych pozy-
cji i stworzenie e-sklepu jest zbyteczne.

DE“N wydawnictwo E

Grunt pod nogami
Nowa ksigtka ksiedza Jana Kaczkowskiego.
Nieco) powainiej nié zwykhe.

// Landing page http://www.deon.pl/zapowiedzi/

Wydawnictwo WAM na portalu deon.pl przygotowato
landing page, na ktérym znajduja sie ksiazki, ktore
mozna kupi¢ w przedsprzedazy. Taka forma promog;ji
daje mozliwos¢ otrzymania dodatkdw, ktére tylko tutaj
sa dostepne. Na stronie znajdziecie krétki opis promo-
wanej ksiazki oraz przycisk CTA, ktory przenosi nas do
sekcji w ramach strony, na ktérej mozemy, nie opusz-
czajac strony, zamowic ksiazke przed jej oficjalna pre-
miera.

Kup ksigzke

Hupteraz 209011

//Landing page http://www.deon.pl/zapowiedzi/

Wykorzystanie ptatnosci bezposrednio na stronie daje
nam mozliwos$¢é stworzenia korzystniejszej oferty
w stosunku do tej prezentowanej w e-sklepie. W tym
celu mozemy wykorzysta¢ aplikacje sneakpick lub
gotowe rozwiazania w systemach ptatnosci, ktére
pozwalaja nam wygenerowac gotowy link do ptatnosci.

www.ehandelmag.com

Maciej Mtynek - Product Manager
www.sneakpick.co

-

X

Sneakpick doskonale sprawdza
sie, gdy chcemy sprzedawac
swoj produkt na landing page,
poniewaz caty proces sprzedazy
odbywa sie w jednym miejscu,
co przektada sie na konwersje.
Zakup produktu jest szybki,

a karta produktowa jest
uzupetnieniem komunikatu,
ktory chcemy przekazac o naszej
marce czy produkcie. Gdy
posiadamy juz sklep internetowy,
mozemy w ten sposob wyroznic
wybrany produkt i przygotowac
dla niego specjalna promocje.
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PODSUMOWANIE

Zaprezentowane powyzej przyktady, moga byc dla Cie-
bie punktem wyjscia do wprowadzenia zmian, ktére
pomoga Ci zwiekszy¢ sprzedaz w e-sklepie. W kazdym
przyktadzie strona docelowa petnita istotna funkcje
w procesie sprzedazowym, a swoja budowa umozLli-
wiata proste mierzenie rezultatéw. Kierowanie klien-
téw na landing page jest istotne rowniez w kontekscie
dziatan zwiazanych z optymalizacja konwersji. Dobrze
przygotowany landing jest prosty do przeprowadze-
nia dziatan optymalizacyjnych czy testéw A/B. Dzieki
wykorzystaniu landing page bedziesz mdgt sprzeda-
wac wiecej, tak wiec sprawdz to narzedzie juz teraz.
Warto!

79


http://www.ehandelmag.com

3 2

,PRIVACY SHIELD" - NOWA
,BEZPIECZNA PRZYSTAN"?

i bardzo istotny element branzy e-commerce.

Swiadczenie niemal jakiejkolwiek ustugi za
posrednictwem srodkow komunikacji elektronicznej
wiaze sie z koniecznoscia podania przez klienta danych,
ktore sa nastepnie wykorzystywane do prowadzenia
e-marketingu. Do niedawna transfer danych osohowych
do USA byt legalny w ramach tzw. decyzji ,.Safe Harbor”
(,,Bezpieczna Przystan”), ktorej nastepca jest tzw.
decyzja ,,Privacy Shield”.

Transfer danych osohowych stanowi stale rosnacy

80 www.ehandelmag.com
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E-COMMERCE A DANE 0SOBOWE

Poprzez dane osobowe rozumie sie wszelkie informacje
dotyczace zidentyfikowanej lub mozliwej do zidentyfi-
kowania osoby fizycznej. Inaczej méwiac, poprzez dane
osobowe rozumie sie wszelkie dane, ktére umozliwiaja
ustalenie tozsamosci dotyczgcej ich osoby lub ujawniajg
(w powigzaniu z danymi identyfikujgcymi) okreslone
dane lub cechy tej osoby. Danymi osobowymi moze by¢
wiec réwniez login i adres e-mail (jezeli zawiera np. imie
i nazwisko korzystajacego z nich uzytkownika) czy adres
IP komputera potgczony z informacjg o uzytkowniku
komputera. Podobnie kwalifikowa¢ mozna inicjaty wraz
z okre$leniem miejsca zamieszkania uzytkownika, powig-
zane wzajemnie personalia,stan zdrowia danej osoby
fizycznej, jej poglady, preferencje lub prowadzong przez
nig aktywnosé.

,BEZPIECZNA PRZYSTAN”

Wszelkie kwestie danych osobowych przetwarzania
(wykorzystywania, ale rowniez samego przechowywa-
nia np. w ramach serwerowni) na terenie Polski reguluje
Dyrektywa 95/46/WE Parlamentu Europejskiego i Rady
z dnia 24 paZdziernika 1995 r. w sprawie ochrony oséb
fizycznych w zakresie przetwarzania danych osobowych
i swobodnego przeptywu tych danych i implementujaca
ja (wprowadzajgca na terenie Polski) ustawa z dnia 29
sierpnia 1997r. o ochronie danych osobowych (tekst jed-
nolity z dnia 25 listopada 2015r.). Zgodnie z trescig art.
47 wspomnianej ustawy, Przekazanie danych osobowych
do paristwa trzeciego moze nastgpic, jezeli paristwo doce-
lowe zapewnia na swoim terytorium odpowiedni poziom
ochrony danych osobowych. Wiekszo$¢ krajéw spoza UE
takiego poziomu ochrony co do zasady nie zapewnia (UE
jest w tym zakresie prawdopodobnie najbardziej restryk-
cyjna). Komisja Europejska — majac na celu zapewnienie
swobodnego transferu danych do USA - przyjeta w dniu
26 lipca 2000r. decyzje 2000/520/WE ,Safe Harbor”,
przyjmujaca niejako fikcje prawng, ze USA zapewnia taki
odpowiedni poziom ochrony danych osobowych, a wiec
ze podmioty z terenu USA moga otrzymywac dane 0so-
bowe od podmiotéw z terenu UE.

WYROK WS. SCHREMS VS DATA PROTECTION
COMMISIONER

Do upadku ,Bezpiecznej Przystani” przyczynit sie bezpo-
Srednio Maximillian Schrems, austriacki prawnik. Pod-
niést on fakt przekazywania danych osobowych obywa-
teli UE przez irlandzki oddziat Facebooka bezposrednio
do serwerdw znajdujacych sie w USA, do ktérych to ser-
werdw z kolei bezposredni dostep miata NSA (Narodowa
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Agencja Bezpieczenstwa). Trybunat Sprawiedliwos$ci Unii
Europejskiej w wyroku C-362/14 Maximillian Schrems vs
Data Protection Commisioner z dnia 06.10.2015r. (tzw.
wyrok ws Schrems) przychylit sie do stanowiska skarza-
cego. W orzeczeniu uznano, ze niezaleznie od obowigzy-
wania decyzji ,Safe Harbor” i kazdej innej uznajacej dane
ponstwa spoza UE za zapewniajgce wystarczajgcypoziom
ochrony danych osobowych, wtasciwe organy sg upraw-
nione do badania czy dane panstwo spoza UE rzeczywi-
Scie taki poziom ochrony zapewnia. Oznacza to w efekcie,
ze w/w organy mogg zakwestionowac legalnos¢ prze-
kazania danych osobowych do USA, jezeli stwierdzg, ze
przekazanie takie narusza bezpieczenstwo danych osobo-
wych 0s6b ich dotyczacych. Sankcje za powyzsze naru-
szenia mogg mie¢ charakter finansowy, a nawet wigzaé
sie z ograniczeniem lub pozbawieniem wolnosci.

Wspomniany wyzej wyrok wzbudzit wiele kontrowersji:
od euforii po stronie organizacji pozarzagdowych zajmuja-
cych sie prywatnoscig i prawami cztowieka, po poréwna-
nia do ,przeciecia kabla atlantyckiego” po stronie organi-
zacji technologicznych i informatycznych.

CO DALEJ?

Po upadku ,,Bezpiecznej Przystani” wymiana danych osobo-
wych miedzy kontynentami nie zamarta, a organy ochrony
danych osobowych w UE nie podjety szerszych dziatari w zakre-
sie weryfikacji jej legalnosci (za wyjatkiem organu jednego
zniemieckich landéw). Najwieksi procesorzy z USA (podmioty
ktérym powierza sie dane osobowe) zastosowali lub dziatali juz
wczesniej na podstawie innych przestanek zezwalajgcych na
powierzanie im danych przed podmioty z UE.
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Przekazanie catych zbioréw danych osobowych moze
nastapi¢ po uzyskaniu uprzedniej zgody organu ochrony
danych osobowych. Mozliwe jest to pod warunkiem
zapewnienia przez administratora spoza UE ochrony
prywatnos$ci oraz praw i wolnosci 0séb, ktérych dane te
dotycza. Druga przestanka umozliwiajacg takie dziatanie
stosowanie przez procesora spoza UE standardowych
klauzul umownych ochrony danych osobowych albo
prawnie wigzacych regut lub polityki ochrony danych
osobowych (tzw. wigzacych regut korporacyjnych”),
zatwierdzonych przez organ ochrony danych osobowych
w drodze decyzji administracyjnej.

.Privacy Shield” mozna uznac
za nastepce ,Bezpieczne|
Przystani”, gdyz dopuszcza
ona przetwarzanie danych

osobowych przez podmioty
z USA.

W dniu 12 lipca 2016r. Komisja Europejska przyjeta decy-
zje implementujacg umowe ,Privacy Shield” zawarta
pomiedzy UE a USA. Zgodnie z t3 umowa, uznaje sie, ze
podmioty wpisane na liste prowadzong przez US Depart-
ment of Commerce (https://www.privacyshield.gov/list)

82

zapewniajg odpowiedni poziom ochrony danych osobo-
wych w konteks$cie powierzenia im przetwarzania danych
osobowych przez podmioty z terytorium UE. Umowa
przyznaje réwniez panstwom cztonkowskim UE i Komi-
sji Europejskiej prawo monitorowania sposobu wyko-
nania umowy i przetwarzania danych osobowych przez
podmioty objete lista, zgtaszania zastrzezen i co chyba
najwazniejsze — ewaluacji wykonania umowy w terminie
1 roku od daty notyfikacji decyzji.

PODSUMOWANIE

Podsumowujac, decyzje ws. ,Privacy Shield” mozna
uzna¢ za nastepce ,Bezpiecznej Przystani”, gdyz
dopuszcza ona przetwarzanie danych osobowych przez
podmioty z USA. Nalezy mie¢ na uwadze, Ze jedynie
od starannosci jej wykonania przez wtadze i podmioty
amerykanskie zalezy jej faktyczna trwatos¢ (zwtaszcza
majgc na uwadze nadchodzgce zmiany ustawodawstwa
dotyczacego ochrony danych osobowych). Tym samym
nie nalezy sie dziwi¢, Zze na liscie podmiotédw objetych
umowa nie widnieje zaden z ,gigantéw”, ci bowiem
zabezpieczajg swojg pozycje indywidualnymi zgodami
i procedurami organéw odpowiedzialnych za ochrone
danych osobowych na terenie UE. =
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) BUY.B0X

BuyBox

BUY.BOX to platforma native ecommerce, ktéra taczy wartosciowe tresci
tworzone przez serwisy contentowe (portale, blogi, strony z opiniami, kata-
logi produktéw, aplikacje mobilne) ze sklepami internetowymi. Jestesmy
tam, gdzie internauci podejmuja decyzje o zakupie i skracamy im droge
do sklepu internetowego. Przetestuj nasze narzedzie i zwieksz sprzedaz
w swoim sklepie! www.getbuybox.com

' Ll
o tvo A company of
Deutsche Post DHL Group

I-systems

optivo

Zalezy Ci na prowadzeniu spersonalizowanej, wielokanatowej oraz zautomaty-
zowanej komunikacji one-to-one z klientami, ktdra zwiekszy konwersje Two-
jego e-commerce’u? Oferujemy narzedzie, dzieki ktéremu bedziesz mdgt wysy-
ta¢ maile transakcyjne, kampanie Marketing Automation, tworzy¢ newslettery
w dynamicznym, responsywnym edytorze, targetowac wysytki do odpowiednich
grup docelowych, a takze analizowac prowadzone dziatania w czasie rzeczywi-
stym. Dla nowych klientéw system ZA DARMO przez okres 3 pierwszych mie-

siecy wspotpracy.

-systems

Firma i-systems tworzy dedykowane oprogramowanie eCommerce dla handlu
i dystrybucji. Zajmuje sie catosciowo projektami, wtaczajac rozwiazania
omnichannel retailing, cloud hosting, czy systemy B2B. Wszystkie rozwia-
zania opiera na autorskim oprogramowaniu, ktére jest rozwijane przez
ponad 70-cio osobowy zespot. Wsrdd klientéw firmy znajduja sie takie
marki, jak 5.10.15., Bielenda, Big Star, Dalia, FASHION HOUSE Group, Gol-
den Rose, Hendi, Interoptyk, Monnari, New Balance, NICI, Polskie Fabryki
Porcelany ..Cmieléw” i ,Chodziez” S.A., R-GOL, RunColors czy Sugarfree.
W ostatniej edycji rankingu Deloitte Technology Fast 500, spétka znalazta
sie wsrod najszybciej rozwijajacych sie firm technologicznie innowacyjnych
w Europie.
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CZYLI KILKA StOW NA TEMAT APLIKAC)I
DLA E-SKLEPOW

szelkie badania wskazuja na to, ze
Polacy, w poszukiwaniu upragnionych

produktow, coraz chetniej zagladaja

E
N 8

do... kieszeni. | to wcale nie w celu przeliczenia
gotowki, ale po to, by skorzystac z aplikacji

zakupowych zainstalowanych na swoim

sssss fonie. Okazuje sie, Zze m-commerce coraz
prezniej rozwija sie w Polsce, majac zamiar
niebawem przegonic swojego starszego brata
- e-commerce, a jego wartos¢ wynosi obecnie
ponad 2,5 mld zt. Czy istnieje szansa na sukces
mobile’u i czy Polacy sa sktonni do uzywania
aplikacji zakupowych?
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MOBILEM POLSKA STOI

Liczba posiadaczy urzadzen mobilnych w naszym
kraju rosnie z roku na rok. Ubiegtoroczny raport,
dostarczony przez TNS, prognozowat, ze w czerwcu
2016 roku penetracja smartfondw w Polsce wynie-
sie 60%. Jest jednak znacznie lepiej! Tegoroczny
raport, sporzadzony przez Business Insider Pol-
ska, donosi, ze obecnie ponad 80% Polakdéw ma
dostep do telefondw tego typu. Dane te sa potwier-
dzone przez badania przeprowadzone przez Delo-
itte. Tablety maja sie z kolei troche mniej imponu-
jaco. Ich rynek zaczyna sie kurczy¢ ze wzgledu na
malejace zainteresowanie tymi urzadzeniami. Choé
obecnie w Polsce tylko 24% populacji ma do nich
dostep (raport Digital in 2016), to coraz wiecej 0sdb
zaczyna traktowac je, jako kolejnego - po smartfo-
nie - asystenta zakupowego.

arsLegaagr,

= Bershka

#SHOP NOW

KOSZULE MEZCZYZNA BUTY

#KOBIETA

#MEZCZYZNA

@®
@‘«W‘%

Obst. Klienta

Sklepy Skanowanie

Jak bowiem wskazuje raport ,mShopper 2.0.
Polacy Na Zakupach Mobilnych”, ubiegtoroczne
wykorzystanie smartfonéw do celéw zakupowych
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byto na poziomie 23%. W tym roku odnotowano
w tej kwestii wzrost 0 20%. Z kolei uzycie table-
tow wzrosto z 16% do 29%. Jednoczesnie, cho¢
z tendencja malejaca, laptopy i PC stanowia wciaz
80% udziatu w procesie zakupowym, a w zasadzie
w jego finalizacji. Ma to w gtéwnej mierze zwiazek
z poczuciem bezpieczenstwa, jakie wciaz kojarzone
jest z komputerem. Nie zmienia to jednak faktu, ze
wartosci dla mobile'u - a przede wszystkim dla
smartfondéw - rosna i to w imponujacym tempie.
Ludzie pozostaja w bliskim kontakcie ze swoimi
.kieszonkowymi komputerami”. Liczy sie dla nich
wygoda, szybkos¢ w dziataniu i fakt obnizek ceno-
wych, stosowanych w m-commerce. To sprawia,
ze podroz decyzyjna konsumenta, ktdry wtasnie
oglada obuwie albo zegarek w sklepie stacjonar-
nym, moze zakonczy¢ sie jeszcze na jego terenie,
ale poprzez urzadzenie mobilne. Dzieje sie tak dla-
tego, ze coraz czesciej zaciera sie granica miedzy
zakupami offline a online, a coraz wiecej marek
zaczyna dziata¢ w modelu omnichannel.

APLIKACJA MOBILNA. CZY NA PEWNO
JEJ POTRZEBUJESZ?

.Raport eZakupy” wskazuje na to, ze az 84% posia-
daczy smartfondw i tabletow korzysta w Polsce
z aplikacji zakupowych. Tak wysoki wskaznik kusi
stwierdzeniem, ze posiadanie tego typu rozwiaza-
nia jest kluczem do sukcesu w dziataniach sprze-
dazowych. Przedstawmy jednak zalety i wady (tak,
one réwniez istnieja!] bycia wtascicielem dedyko-
wanej aplikacji. Zacznijmy od dobrych stron. Naleza
do nich bez dwédch zdan m.in.:
mozliwos¢ dotarcia do lojalnych klientow, nie-
rozproszonych oferta konkurencji,
mozliwo$¢ komunikowania sie z osobami rze-
czywiscie zainteresowanymi nasza oferta, np.
poprzez spersonalizowane notyfikacje push,
geofencing, onboarding, in-app message itp.,
mozliwos$é potaczenia aplikacji z programem
lojalnosciowym,
mozliwosc $ledzenia Sciezek zakupowych
klientow,
mozliwosc¢ integracji konta w aplikacji mobil-
nej ze sklepem internetowym, pozwalajaca na
tworzenie wish list i finalizowanie transakcji na
desktopie,
integracja aplikacji z dodatkowymi nowinkami
technologicznymi (np. beacony, WiFi, czytniki
MRI i sRFID, VR itp.) i tworzenie w punktach
stacjonarnych centréow doswiadczen zakupo-
wych.
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Z kolei do gorszych stron posiadania aplikacji zali-

czyé mozna przede wszystkim kwestie finansowe,

a wiec:
wysoki koszt zbudowania aplikacji (wahajacy
sie od kilku do nawet kilkuset tysiecy ztotych],
jej utrzymywania, aktualizowania i rozwijania,
koniecznos$é wyznaczenia budzetu na pozyski-
wanie i utrzymywanie uzytkownikéw (minimum
kilka tysiecy tygodniowo).

Choc zalety przewazaja nad wadami, warto dobrze
zastanowi¢ sie nad potrzeba posiadania dedyko-
wanego rozwiazania. Jezeli jestesmy finansowo
i strategicznie przygotowani na wtasna aplikacje,
wiemy, ze znajdzie ona grono odbiorcow i przeana-
lizowalismy wszystkie za i przeciw, to decyzja o jej
posiadaniu bliska jest urzeczywistnieniu. Jesli zas
nie do konca jestesmy przekonani, ze budujac apli-
kacje od podstaw, nie porywamy sie z motyka na
stonce, to warto zastanowic sie nad innymi - row-
nie dobrymi rozwiazaniami.

QIS Lo aéa @ k. Jaom 1335

Witaj

Sprawdz jej wszystkie
funkcje

Start
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JESLINIE WLASNE APLIKACJA, TO CO?

Brak wtasnej aplikacji zakupowej to nie koniec
Swiata zwiastujacy upadek naszego e-sklepu. Jesli
zrezygnowalismy z tego typu rozwiazania, w pierw-
szej kolejnosci zadbajmy o to, by strona sklepu
wygladata nie tylko jak najlepiej w wersji webowej,
ale réwniez mobilnej. Dobrze stworzona, respon-
sywna strona, moze nie zastapi w 100% aplikacji,
ale na pewno bedzie dobrym wstepem do tematu
i sprawi, ze konsument z checia bedzie z niej
korzystat. To bardzo wazne, poniewaz brak przej-
rzystosci na stronie, zagmatwane procesy rejestra-
cyjne oraz ptatnicze, brak podgladu na obecny etap
procesu zakupowego, sprawiaja, ze klient porzuca
koszyk i juz wiecej nie wraca (cho¢ te wskazdwki
dotycza zaréwno strony, jak réwniez aplikacji). Dzi-
siejszy konsument jest bardzo wygodny, lubi mie¢
kontrole i wystarczajaca ilos¢ informacji. Jezeli
dodamy do tego wszystkiego przyjazna oprawe
graficzna z dobrze wyeksponowanymi produktami
oraz mozliwosc¢ tatwego odnalezienia ich w naszym
sklepie, to klient z pewnoscia bedzie chciat z niego
korzystac, bo bedzie czut sie bezpiecznie.

Mozemy tez skorzystac z kreatordw takich, jak
chociazby Kinetise, gdzie stworzysz swoja apli-
kacje juz w kilka minut. Decydujac sie na takie
rozwigzanie, musimy przyszykowacé sie na koszt
rzedu minimum 3000 zt. Oczywiscie kreator
pozwoli zbudowaé prosta aplikacje. Bardziej
zaawansowana wersja bedzie potrzebowata
pomocy programistow. Jest to jednak dobra alter-

www.ehandelmag.com


http://www.ehandelmag.com

natywa, jezeli chodzi o czas, pieniadze i ilos¢ osdb
zaangazowanych w projekt.

Trzecia mozliwoscia jest nawiazanie wspétpracy
z zewnetrzna firma, oferujaca wtasna aplikacje
zakupowa i udostepniajaca powierzchnie wydawni-
cza (np. Qpony, KodyRabatowe, Blix, MyShop.mobi
itp.) albo pozwalajaca prowadzi¢ swdj sklep na wta-
snej platformie (np. Allegro). To rozwiazanie moze
nie zapewnia w 100% uzytkownika na wytacznos¢,
ale daje mozliwos$c¢ dotarcia na jego smartfona
w inny sposob niz przez przegladarke.
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Posiadanie wtasnej aplikacji mobilnej w branzy
zwiazanej z zakupami jest trendem nie tylko
w Polsce. Wiaze sie to jednak z duzymi kosztami,
jaki przeznaczy¢ trzeba na ten cel i - co nawet
wazniejsze - z koniecznoscia wydatkow, ktdre
poniesc trzeba na angazowanie uzytkownikow,
o0 czym wiele marek czesto zapomina. Aplikacje
agregujace oferty zakupowe sa o wiele tanszym
rozwigzaniem i daja ten komfort, ze o potencjal-
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nego klienta zadba ktos z zewnatrz, a firma zle-
cajaca bedzie zbierata tego owoce. Oczywiscie nie
ma ztotego srodka. Rozpoznawalne marki, posia-
dajace wysokie budzety moga pozwolicé sobie na
zbudowanie wtasnej aplikacji i czesto udaje sie im
odnies¢ w tej kwestii sukces. Jesli jednak nasza
firma nie posiada zbyt duzych srodkéw na wtasna
aplikacje, warto zaczac od nawiazania wspodtpracy
z kims z zewnatrz | sprawdzenia, czy m-commerce
przypadnie do gustu naszym klientom - komen-
tuje Zaneta Gtuchowska, Geomarketing Specialist
w firmie Qpony.

BENACHMARKING, CZYLI KIM SIE INSPIROWAC

Jesli zdecydujemy sie jednak na posiadanie wta-
snej aplikacji, warto zapozna¢ sie z tym, co oferuja
inne marki. Aplikacje takich sklepdw, jak Zalando,
H&M, Bershka, Leroy Merlin, Tchibo czy Tesco, to
poprawnie stworzone rozwiazania, ktére pozwalaja
na catkiem przyjemne robienie zakupdw z pozycji
urzadzenia mobilnego. Sa w petni przejrzyste, daja
komplet informacji o stanie koszyka, podglad na
wybrane produkty i mozliwe opcje dostarczenia.
Posiadaja jeszcze inne funkcjonalnosci w postaci
programow partnerskich, mozliwosci znalezienia
najblizszego sklepu lub namierzenia upragnionego
produktu. Warto przyjrzec sie im blizej i doktadnie
sie przez nie przeklika¢, aby na wtasnej skorze
odczué, co moglibysmy wykorzystaé¢ w naszej apli-
kacji.

CZY POLACY KUPUJA POPRZEZ APLIKACJE
ZAKUPOWE?

W naszym kraju zauwaza sie trend wskazujacy na
korzystanie z aplikacji zakupowych bardziej w for-
mie asystenckiej. Wiekszos¢ transakcji w dal-
szym ciagu finalizowanych jest na rozwiazaniach
desktopowych. Mimo to, przekonanie do robienia
zakupow z uzyciem urzadzen mobilnych rosnie
z roku na rok. Wedtug raportu Ceneo i TNS Pol-
ska , E-zakupy 2015" 21% Polakéw uzywa smart-
fonow, a 13% tabletéw do dokonywania zakupdéw
w e-sklepach. Na wyniki za 2016 trzeba bedzie
jeszcze troche poczekad. Patrzac jednak na aktu-
alny wskaznik smartfonizacji, mozna wnioskowac,
ze w przypadku aktywnego korzystania z rozwiazan
typu m-commerce wzrost zakupoéw dokonywanych
z poziomu aplikacji bedzie imponujacy, co czyni ten
temat jeszcze ciekawszym.
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ieci handlu stacjonarnego coraz czesciej
siegaja po rozwiazania z zakresu nowych
technologii, aby zwiekszy¢ swoja
innowacyjnos¢, wzmocnic¢ konkurencyjnosg¢,
a przede wszystkim zapewni¢ najwyzszy
poziom obstugi swoim klientom. Wymusza to
nie tylko coraz bardziej konkurencyjny rynek,
w ktorym obserwujemy dynamiczny wzrost
innowacyjnosci technologicznej polskich
przedsiebiorstw, ale takze coraz szersza
i tatwiejsza ekspansje zagranicznych firm
na rynku europejskim. Najwazniejszym
jednak elementem jest konsument: wraz
z wkraczaniem na rynek konsumpcji i rynek
pracy coraz to nowych generacji, nietrudno
zaohserwowac zmiany w zachowaniu
i w preferencjach zakupowych polskich
i europejskich klientow.
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CUSTOMER FIRST!

Pamietam, jak jeszcze niedawno przy projektowaniu
modeli biznesowych czy tez zwyktych stron i aplika-
cji internetowych przyswiecato powiedzenie ..mobile
first”. Klienci coraz czesciej przegladaja Internet na
urzadzeniach mobilnych i rzeczywiscie to byt i jest
stuszny trend w projektowaniu serwiséw. Jednak
czym on jest podyktowany - lobby technologicz-
nym producentéw smartfonéw, a moze potrzebami
klientow?

Zostatem kiedys zaproszony na konferencje do Lon-
dynu, aby z punktu widzenia praktyka i osoby, ktora
wtasnie jest w trakcie procesu siwienia, wtasno-
recznie (warto zaznaczyé, ze z pasja i przyjemno-
$cia!) rozwijajac miedzynarodowy e-commerce opo-
wiedzieé¢ na temat wejscia sieci handlowych w tzw.
omnichannel. Wréd os6b obecnych na sali przepro-
wadzitem interaktywna ankiete. Przedstawicieli naj-
wiekszych w Europie centréow handlowych, delega-
tow marek handlowych i ekspertéow inwestycyjnych
zapytatem: . jaki element ma najwiekszy wptyw na
zmiany w branzy retail w dzisiejszych czasach?”.
Byto to tym bardziej ekscytujace, ze nikt nie mogt
przektamaé wynikdw, kazdy gtosowat za pomoca
smartfona, a ja sam bytem niesamowicie ciekaw, co
z tego wyjdzie. Aby nieco utatwié zadanie - uczest-
nicy mieli do wyboru cztery mozliwe odpowiedzi:
a) centrum handlowe, b] klient, c) marki/brandy,
d) technologia. Oczywiscie wiekszo$¢ osdb, niemal
jednogtoénie, wskazato na technologie. (po czesci
stusznie).

Ale przeciez, gdyby zastanowié sie nad tym, co ini-
cjuje zmiany technologiczne w handlu konsumenc-
kim - az sie prosi, zeby wskaza¢ wtasnie na kon-
sumenta. | to wtasnie interes klienta, uzytecznosc
aplikacji i zastosowan technologii - to sa wyznacz-
niki rozwoju naszych przedsiebiorstw. Satysfakcja
i zaangazowanie klientéw ma ogromne znaczenie
w procesie zakupowym w danym sklepie, centrum
handlowym czy po prostu w kontakcie z dana marka
- niezaleznie od kanatu. O rozwoju danej technolo-
gii nie decyduje fakt, ze modele wspodtdzielenia sa
teraz modne i w niektérych kregach jest niezmier-
nie .cool” jezdzi¢ Uberem czy korzysta¢ z Blabla-
car. Nasi klienci nie wyciagaja swojego smartfona
z jabtkiem, aby pochwalic¢ sie marka, tylko zeby
wykonac¢ na nim konkretne czynnosci: komunika-
cyjne, poréwnawcze czy tez opiniotworcze. | wtasnie
dlatego, ze nasz klient szuka poréwnania cen, opinii
innych klientéw (a najlepiej - swoich znajomych],
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lub chce skontaktowac sie z nasza marka - powin-
nismy wdrazac technologiczne innowacje, ktore mu
to umozliwia.

Skoro wiec klient szuka naszej marki w Internecie -
a nas tam nie ma, sa dwa wyjscia dla tegoz klienta:
poszukad innych, podobnych produktéw u konku-
rencji lub poszukac naszego sklepu offline. To samo
jednak dziata w druga strone - jesli klient znalazt
w naszym sklepie internetowym produkt, ktérego
koniecznie chciatby dotkna¢ lub zobaczy¢ - a nie ma
takiej mozliwosci w sklepie stacjonarnym czy sho-
wroomie - albo pojdzie do konkurencji, albo zamaowi
z [naszym, kosztownym operacyjnie) ryzykiem doko-
nania zwrotu. Do biznesu nalezy decyzja: czy odpo-
wiemy na poszukiwania klienta i pojawimy sie na
jego drodze w innych, niz dotychczasowe kanatach?
Za decyzja wdrozenia nowego modelu biznesowego
czesto kryja sie jednak nie lada wyzwania...

WYZWANIA OPERACYINE | ...MENTALNE

Otwarcie nowego kanatu sprzedazy, jakim jest han-
del internetowy, niesie ze soba wiele trudnosci ope-
racyjnych i czesto wiaze sie z istotna reorganizacja
procesdw w przedsiebiorstwie. Istnieja juz na rynku
doskonate przyktady duzych firm, ktore wydaja sie
radzi¢ sobie z ,,problemami rozdwojenia” biznesu
i przekuwaja je w szanse i sukcesy - jak chocby
5-10-15, Jysk, Inditex czy Leroy Merlin. Sa to wdro-
zenia sprzedazy internetowej, mniej lub bardziej zin-
tegrowane z innymi punktami styku z klientem (call
center, e-mail, click&collect, doradca w sklepie].
Nieobiektywnie uwazam, ze niezwykle ciekawym
rozwiazaniem jest tez platforma, ktéra wdrozylismy
w Fashion House Group, umozliwiajaca najemcom
centrum handlowego dostep do outletowego mar-
ketplace w Internecie. Jest to jedna z pierwszych
tego typu platform na $wiecie (wywodzacych sie
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z segmentu offline) i pierwsza platforma urucho-
miona przez centrum handlowe outlet w Europie
Srodkowo-Wschodniej. Dzieki niej, nie tylko marka
Fashion House pojawita sie tam, gdzie szukaja ich
klienci - ale rowniez klienci maja mozliwos¢ zakupu
w Internecie towaréw bezposrednio od marek. Nie
sprowadzanych na zamdwienie z innego kraju, nie
od niezaleznych importeréw... to doskonaty przyktad
realizacji oczekiwan konsumenta.

Podjecie wyzwania wejscia w wiele kanatéw i prze-
ksztatcenia modelu funkcjonowania przedsiebior-
stwa w omnichannel jest jednak nie tyle wyzwaniem
trudnym operacyjnie, co niemal na rowni, jesli nie
bardziej, trudnym mentalnie. Przedsiebiorstwa bar-
dzo mocno osadzone w funkcjonowaniu jedynie na
poziomie offline musza stawic czota nie tylko reor-
ganizacji procesow, ktdre do tej pory mogty bardzo
dobrze funkcjonowac, ale réwniez percepcji nowego
modelu biznesu przez dotychczasowe doswiadcze-
nie. Czesto powtarzana anegdota w tym kontekscie
jest sytuacja zwiazana z pozyskiwaniem ruchu...
otwarcie sklepu marki X w centrum handlowym Y
wiaze sie z niemal natychmiastowym pozyskaniem
ruchu w postaci wejs¢ do sklepu, zainteresowania
w postaci wycieczek do przymierzalni oraz sprze-
dazy w postaci zakupow przy kasie. Z kolei urucho-
mienie sklepu internetowego nie oznacza wcale, ze
w pierwszym dniu (ba, czesto nawet i w pierwszym
miesigcu!] klienci go odwiedza i zdecyduja sie na
jakiekolwiek zakupy. To tylko jedna z réznic, ktore
tak drastycznie podkreslaja konieczno$¢ innego
podejscia percepcyjnego i operacyjnego do zmiany
modelu biznesowego. Otwarcie sklepu interneto-
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wego mozna poréwnac z otwarciem centrum han-
dlowego ... w lesie. Nastepnie budujemy procesy
operacyjne, aby ,stworzy¢ dojazd” do naszego cen-
trum i stawiamy reklamy, aby zachecic¢ klientéw do
przyjazdu. W ten uproszczony sposéb tatwo mozemy
zwizualizowac sobie dysonans, ktory pojawia sie
czesto w gtowach przedsiebiorstw rozpoczynajacych
przygode z omnichannel. Na szczescie istnieja juz
sprawdzone rozwiazania i eksperci, ktérzy potrafia
je wdrazac.

EWOLUCJA MODELI BIZNESOWYCH

Wsrdd sprawdzonych rozwiazan do dyspozycji mamy
wachlarz modeli biznesowych, ktére mozemy dosto-
sowywaé do potrzeb konkretnego biznesu: inne
bedzie miata firma handlujaca kosmetykami czy
Swiezymi artykutami spozywczymi, inne producent
suszonych/liofilizowanych produktéw spozywczych
czy firma z branzy modowej, a jeszcze inne sklep
meblowy. Na szczescie wszystkie te wyzwania sa
niezwykle ekscytujace! Model biznesowy w kazdym
z przypadkéw bedzie musiat uwzglednic réznorod-
nos¢ w sktadowaniu towardw, dystrybucji, uzupet-
nianiu stanéw magazynowych, pozyskiwaniu klienta
czy tez dbaniu o jego satysfakcje i lojalnosc.

Sam handel w Internecie jeszcze kilka lat temu byt
innowacja. Prognozowanie przysztosci jest w tej
branzy bliskie wrézeniu z fuséw - wszak jeszcze
5 lat temu nie mielismy Ubera (ktory rozpoczat
dziatalno$¢ w Europie w grudniu 2011), Airbnb (maj
2011), a np. protokét iBeacon zostat stworzony przez
Apple jedyne 3 lata temu! Jednak wiemy na pewno,
ze to, co niedawno byto innowacja - dzis jest juz
koniecznoscia - sklep internetowy nie wystarcza
jednak, aby wyrdznié sie sposrdd konkurencji.

Wiele nowoczesnych modeli biznesowych, tacza-
cych rézne kanaty dotarcia do klientéw, opiera sie
o tzw. omnichannel, czyli wielokanatowe dotarcie
do klientow - najlepiej w taki sposdb, aby przejscia
pomiedzy kanatami nie byty dla nich odczuwalne -
tym odrdznia sie od multichannel, gdzie wszystkie
kanaty stanowia odrebne silosy operacyjne, kosz-
towe i biznesowe. Nie ma jednak w dzisiejszych
realiach wiekszego sensu réznicowanie tych dwdch
kanatéw i wprowadzanie najpierw modelu multi-
channel, a nastepnie omnichannel, gdyz to dopiero
ten drugi pozwala na integracje kosztéw, obstugi
klienta, polityki cenowej czy tez wreszcie lepsze
mozliwosci dotarcia do klienta i zwiekszenia jego
koszyka zakupowego. Dzieki modelom opartym na
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omnichannel mamy do dyspozycji znacznie wiecej
kreatywnosci w stosowaniu nowoczesnych roz-
wiazan cyfrowych, jakimi sa choéby systemy live-
-chat (polski start-up LiveCall poszedt o krok dalej
i powoduje, ze klient moze zadzwonié przez strone
internetowa do sklepu, na ktérym sie znajdujel, czy
aplikacje mobilne. Powodzeniem ciesza sie takze
rozwiazania taczace funkcjonalnosc¢ i personaliza-
cje z rozrywka.
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NIE TYLKO 0SZCZEDNOSC CZASU I PIENIEDZY

Dzieki nowym modelom biznesowym opartym na
strategii omnichannel, jestesSmy w stanie wdrozy¢
w naszych przedsiebiorstwach unikalne i charak-
terystyczne tylko dla danej marki doswiadczenia.
Klientom zawsze bedzie zalezato na oszczednosci
czasu i pieniedzy, ale to, jak sie czuja, wchodzac
do naszego sklepu, dotykajac naszych produk-
tow czy odwiedzajac nasza strone internetowa lub
media spotecznosciowe - jest niemniej istotnym
elementem budowania lojalnosci z marka i zwiek-
szania efektywnosci naszych przestrzeni handlo-
wych: zaréwno tych offline, jak online. Jeszcze do
niedawna rzadzita znizka - i to byt najlepszy sposob
na przyciagniecie klientéw do naszego produktu czy
ustugi. Kilka lat temu sukcesami cieszyty sie liczne
portale zakupéw grupowych, agregatory znizek czy
kupondw. Wyedukowalismy w miedzyczasie klienta,
ktory dzis jest bardziej doswiadczony i cho¢ wciaz
lubi znizki, a w licznych badaniach posréd najwaz-
niejszych kryteriow zakupowych cena wymieniana
jest zawsze u szczytu stawki, to zaczyna on jednak
szukac¢ dodatkowych aspektow, ktdre wptywaja na
jego decyzje zakupowa. Oszczednos¢ czasu: szybciej
przyjedzie po mnie taksdwka, albo zakupy beda juz
czekaty w domu - czemu nie. Inspiracje zakupowe,
porady stylistéw, czy zestawienia produktow sper-
sonalizowane w zestawieniu z zachowaniem klienta
na stronie - chetnie. Ale poza oszczednoscia czasu
i pieniedzy - klienci coraz czesciej oczekuja modu-
tow lojalnosciowych czy grywalizacji - ktore powoli
z powodzeniem zaczynaja by¢ wdrazane zaréwno
przez centra handlowe, jak i same marki.
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danielkot [¢:29 PM] Serwus! Czy wszyscy juz sa? (digorczajkowski, [dsergeybutko ,
[dpawel.ogonowski

sergeybutko [46:31 PM] joined #2rozmowamoderowana

sergeybutko [6:31 PM] Czes¢

danielkot [4:31 PM] Czes¢! to jeszcze tylko Igor

igorczajkowski [6:31 PM] joined #2rozmowamoderowana

igorczajkowski [¢:31 PM] Hejka, witam szanownych interlokutoréw

danielkot [4:32 PM] Czy Panowie sie znaja?

pawel.ogonowski [46:33 PM] Ja chyba tylko Sergeya nie znam

igorczajkowski [46:33 PM] ja tak samo

sergeybutko [4:33 PM] Ja chyba wszystkich nie znam

danielkot [46:33 PM] Okej, to szybciutko robie intro. Sergey jest CMO co-founderem Call-
Page.io, Pawet wspotprowadzi firme analityczna Conversion.pl, zas Igor reprezentuje
Marketizator Polska. Ja jestem redaktorem prowadzacym magazynu EHANDEL, ktory
wydaje Fundacja Polak 2.0. - organizator Targow i Kongresu eHandlu. Zebralismy sie
tutaj dzis, aby pogadac o ulubionym temacie wszystkich ekomersiakéw - konwersji.
Zacznijmy od poczatku - jak z Waszej perspektywy wyglada swiadomos¢ analitycznego
podejscia do biznesu internetowego wsréd przedsiebiorcéw - czy mozna powiedzied,
ze kazdy wie, czym jest konwersja i jak ja policzyé? Czy wtasciciele e-sklepow sa skorzy
do inwestycji w poprawianie wspdtczynnika konwersji? Innymi stowy - czy Wasza praca
na co dzien to orka na ugorze, by uswiadomi¢ managerom/wtascicielom, ile traca, nie
inwestujac w optymalizacje konwersji, czy tez tutaj temat jest prosty?

sergeybutko [¢:34 PM] [dpawel.ogonowski: czesto wchodze na wasz blog cos$ poczytac

pawel.ogonowski [6:35 PM] ([dsergeybutko: mam nadzieje, ze znajduje sie co$ cieka-
wego!
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igorczajkowski [4:39 PM] jak w zyciu jest z tym roznie. Wieksze biznesy wiedza co to
i draza ten temat. Natomiast mate to czesto nawet modutu ecommerce w GA nie maja
wtaczonego

danielkot [46:39 PM] Mozna robi¢ ecommerce BEZ GA?

pawel.ogonowski [6:39 PM] Mi sie wydaje, ze jednak wiekszos¢ osob jak prowadzi juz
ecommerce to wie, czym jest wspotczynnik konwers;ji.

sergeybutko [6:40 PM] Zgadzam sie z [@igorczajkowski. Im wiekszy sklep, tym wieksza
Swiadomosc.

igorczajkowski [6:40 PM] Mnostwo takich gagatkow.

pawel.ogonowski [6:40 PM] Tylko ludzie nie wiedza do konca jak nad tym wspotczynni-
kiem konwersji pracowac i co robi¢, zeby go podnosié.

danielkot [46:40 PM] A generalna swiadomos¢ tego, Ze istnieje cata ogromna ,.anali-
tyczna” czes$¢ prowadzenia biznesu - jak oceniacie pod tym wzgledem wiedze polskich
przedsiebiorcow?

pawel.ogonowski [6:41 PM] Wiekszos¢ firm robi tak, ze stawia sklep, a p6zniej na niego
puszcza jak najwiecej ruchu i na optymalizacji tego ruchu sie skupia.

Rozwoj sklepu jest traktowany troche po macoszemu - tzn. co$ jest zmieniane wedtug
~widzi-mi-sie” albo chwilowej mody. Brakuje jakiegos$ rozsadnego podejscia do roz-
woju witryn poprzez optymalizacje konwers;ji i stworzonego pod to procesu, ktéry ma
rece i nogi

igorczajkowski [6:42 PM] ([dpawel.ogonowski: to prawda - najpierw wydaja kase na
ruch i potem mysla, co zrobic, by ten ruch sprzedawat wiece;.

sergeybutko [4:43 PM] My dzielimy klientdw pod wzgledem ruchu i z naszego doswiad-
czenia Ci z 3-4 K UU maja staba Swiadomos$¢ w temacie optymalizacji, analityki i raczej
nie licza wszystkich cyferek.

danielkot [4:43 PM] No tak, ale zeby optymalizowaé, musi by¢ jakas reprezentacyjna
préba, prawda?

pawel.ogonowski [6:43 PM] [@igorczajkowski: Tak. Nie zeby to byta zta strategia (tzn.
najpierw trzeba sprowadzi¢ ruch). Tylko jak osiagaja pewna skale, to nie mysla jak
zmieni¢ ten serwis z gtowa.

(@danielkot: Z tym, zeby kto$ zwracat uwage na reprezentatywna prébe jest bardzo, ale
to bardzo ciezko.

sergeybutko [¢:44 PM] (digorczajkowski: Z drugiej strony sa tez tacy, co maja maty ruch
a prébuja optymalizowad i testowac.

danielkot [4:46 PM] [@sergeybutko: Ja tak robitem! Wydawatem newsletter dla 2 tys.
osob i nigdy testy A/B, przyznam szczerze, nie daty zadnych sensownych wnioskow.
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Czy mozna powiedziec, ze istnieje co$ takiego, jak obiektywna ,reprezentatywna
proba”? Albo sposdb, by takowa grupe okreslic?

igorczajkowski [4:47 PM] Tak czy inaczej wsrdd osob, ktére zarzadzaja ecommerce’ami
mamy moim zdaniem trzy grupy: 1. bez wiedzy o tym, czym jest analityka i optymali-
zacja konwersji; 2. Z pewna wiedza ale nadal sa w tym zgubieni, co$ tam robia, ale nie
wiedza, jak to robié¢ sprawnie; 3. Osoby bardzo $wiadome narzedzi i niejednokrotnie
swiadome mozliwosci i szukajace kto to zrobi. Aiwariant 4 - geeki co ogarniaja to
sami (to grupa kilkunastu o0séb chyba w Polsce).

pawel.ogonowski [4:47 PM] Trzeba korzystaé z kalkulatordw, zeby sie dowiedzie¢ czy
testowanie ma sens.

Ale jak dla mnie zasada kciuka jest taka, ze nie ma sensu robic testow, jak sie nie ma
100 konwersji na wersje (chociaz i wtedy wyniki wychodza do$¢ kulawe).

igorczajkowski [6:49 PM] Jest kilka takich podstawowych zasad testowania: jak owe
100 konwersji na wariant lub lepiej 200. O tym pewnie jeszcze dzisiaj sie wymienimi
opiniami.

Natomiast dla matych klientow u ktérych ruch jest do 10k sesji /mc, wieksza moc
widze w personalizacjach i oddziatywaniu na emocje niz w klasycznych testach A/B.

sergeybutko [¢:51 PM] [@danielkot: przy takiej probie moim zdaniem jest to mato sen-
sowne. Jak masz click rate na poziomie 5%, czyli 100 przej$¢ z newslettera przy 2k
czytelnikdw i starasz sie go zoptymalizowac, powiedzmy na 30% to daje Ci 30 dodat-
kowych przejs¢ z newslettera. Czyli bawisz sie z optymalizacja, zeby dostac¢ tylko 30
przejsc.

danielkot [4:52 PM] Tak, tak, to byt tylko przyktad, ze istnieje grupa osob, ktére wtasnie
chca optymalizowac, a nie maja ruchu, w opozycji o tym, co méwiliscie.

igorczajkowski [4:53 PM] Jak to mdwia: na pustyni ryby nie ztapiesz.

pawel.ogonowski [4:53 PM] To prawda. Tak naprawde jak sa nawet wieksze serwisy,
to na poczatku warto szybko poprawic¢ najwieksze bugi uzytecznosciowe zanim sie
przejdzie do testow.

pawel.ogonowski [6:54 PM] Generalnie w rdznej wielkosci firmach sa rézne problemy.
W duzych czesto problemem jest to, ze zmienia sie sktad albo kierownik, przychodzi
nowy i jego celem jest zrobienie kolejnego redesignu.

igorczajkowski [46:55 PM] No tak w zasadzie zawsze mozna i$¢ dwutorowo: przejrzec
uzytecznos¢ i bez testow poprawic grube bugi, a potem brac sie za caty proces opty-

malizacji.

pawel.ogonowski [4:55 PM] Co jest kompletna gtupota, straconymi pieniedzmi i cza-
sem, ktére by mozna byto duzo lepiej zainwestowad.

danielkot [¢:56 PM] Ptynnie przechodzimy do kolejnej kwestii - ciekawi mnie, z jakimi
btedami najczesciej spotykacie sie w swojej codziennej pracy z klientami - Igor wspo-
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mniat o braku GA i pewnie szerzej; niepoprawnie skonfigurowanym analiticsem.
Z jakimi jeszcze problemami ,klasycznie” zaczynacie prace?

igorczajkowski [4:56 PM] Nie tyle braku GA, co modutu ecommerce w GA.

pawel.ogonowski [46:56 PM] Po pierwsze, GA praktycznie zawsze ma btedy w konfigu-
racji.

Po drugie, duzo bizneséw nie weryfikuje zbieznosci danych transakcyjnych z CRMem.
danielkot [¢:57 PM] [dpawel.ogonowski: 2. Co to znaczy?
pawel.ogonowski [4:57 PM] 3. Czesto zanizony i popsuty jest wspotczynnik odrzucen.

[ddanielkot: 2. Chodzi o to, ze nikt nigdy nie zadat sobie pytania, jaki procent transak-
cji / przychodu raportuje nam GA, w poréwnaniu do CRMu / systemu sprzedazowego
i z czego wynika ta roznica.

sergeybutko [4:58 PM] Z mojego doswiadczenia na polskim rynku wynika, ze brakuje
Swiadomosci, ze na konwersje ma wptyw nie tylko strona, ale tez ruch.

danielkot [¢:58 PM] [@sergeybutko: jakosé ruchu?
igorczajkowski [6:58 PM] ([ddanielkot: masz telepatie, doktadnie tak.

sergeybutko [4:59 PM] Na przyktad bardzo fajny landing page przygotowany dla ruchu
z Adwordsa, moze gorzej konwertowa¢ dla ruchu z social media i trudno to wyttuma-
czy¢ klientowi.

pawel.ogonowski [¢:59 PM] Z klasycznych rzeczy uzytecznosciowych, to sa zawsze pro-
blemy z (4) nagtéwkami na stronach (5] filtrowaniem / nawigacja (6) na checkoucie
przewaznie sg problemy z walidacja formularzy (7) na checkoutach mamy nawigacje.

No i wiekszo$¢ ecommercéw nie ma zadnego USP (ew. prébuja naéladowaé Zalando,
ktore ma darmowa wysytke i duzo dni na zwrot, a tak to sie nie da ani wyrdzni¢, ani nie
jest to istotne w kazdej branzy)

igorczajkowski [7:02 PM] Uzytecznos$¢ uzytecznoscia, ale niejednokrotnie managerowie
sklepéw nie wiedza co sprzedaja i wobec tego nie wiedza, dlaczego nie sprzedaja tak
dobrze, jak by mogli.

juz ttumacze: sklep z odzieza od topowych projektantéw nie sprzedaje odziezy tylko
emocje, jakie ma ten klient w zwiazku z tym, ze wydaje sporo kasy na to i ze moze
btyszczeé wsrdd znajomych.

sergeybutko [7:04 PM] [@danielkot: Tak, chodzi mi o zrédto ruchu i jego jakosé.
danielkot [7:04 PM] Zatrzymajmy sie na chwilke na tym, o czym pisze Sergey - czy fak-

tycznie macie takie doswiadczenia? Czym rozni sie lead z Adwordsa od tego z mailingu
czy social media?
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sergeybutko [7:05 PM] [ddanielkot: Cena.

danielkot [7:05 PM] No tak, ale rozumiem, Ze moze chodzi¢ o intencje zakupowa/jej
brak i .temperature” leada?

igorczajkowski [7:06 PM] Tak, rézni sie intencjami, emocjami, a to przektada sie na jego
zachowanie w sklepie. | tutaj kluczowe staje sie wtasciwe oddziatywanie w spersonali-
zowany sposob na takie segmenty, by zamienia¢ ich w klientéw.

danielkot [7:10 PM] Testy A/B - aby przeprowadzi¢ test, trzeba mie¢ jakas hipoteze. Na
przyktad: ,uzytkownicy porzucaja koszyk, bo nie widza tabeli rozmiaréw” albo ,porzu-
caja koszyk, bo nie wiedza, w jaki sposob procedowac zakup”, ewentualnie: ,mam for-
mularz zapisu na newsletter, na ktory trafia spory ruch, ale konwersja jest minimalna.
Powinienem zmieni¢ CTA? Poprawic¢ UX? Uprosci¢ microcopy?”. Pytanie brzmi - w jaki
sposdb wysnu¢ taka hipoteze? Jezeli widze, ze na pewnym etapie Sciezki odpada nie-
pokojaco duzy odsetek klientow, to skad mam wiedziec, co powinienem przetestowac

i poprawi¢? Zapewne - przetestowac, no ale...

igorczajkowski [7:11 PM] Do tego nalezatoby odpowiednio skonfigurowac GA, by $ledzic¢
zachowanie odwiedzajacego w sklepie.

pawel.ogonowski [7:12 PM] Jak dla mnie, to przede wszystkim nie sa to dobre hipotezy.
sergeybutko [7:12 PM] Pierwsza rzecza jaka bym zrobit w takiej sytuacji to obejrzatbym
kilkaset sesji przez Webvisor, czyli narzedzie, ktdre nagrywa zachowanie uzytkownikow
na stronie.

danielkot [7:12 PM] Dobrze Pawet!

pawel.ogonowski [7:12 PM] Mamy w obu przypadkach problemy i mamy pomysty, na
poprawe danego elementu. Jak uczymy formowac hipotezy to zawsze podkreslamy,
zeby byty trzy elementy: ,Poprawa elementu X zmieni nam metryke Y poniewaz Z".

| taka hipoteze mozemy walidowa¢ testem A/B czy wielowymiarowym.

igorczajkowski [7:14 PM] W agencjach CRO inaczej definiujemy hipoteze, niz w takim
potocznym rozumieniu.

pawel.ogonowski [7:14 PM] A skad mie¢ pomysty to mamy szereg narzedzi
Jak obserwujemy, ze co$ nie dziata [np. w danych ilosciowych], to mozemy:
1. zrobi¢ analize heurystyczna wedtug jakiego$ modelu

2. przeprowadzi¢ badania uzytecznosci

3. przeprowadzi¢ ankiety

4. zrobi¢ nagrania sesji i je poogladac

5. porozmawiac¢ z potencjalnymi klientami / zrobi¢ wywiady pogtebione
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6. wykorzystaé, jakies$ inne narzedzia ilosciowe, ktdre nam co$ podpowiedza (heatmapy,
scrollmapy etc.) albo dokonfigurowanie GA, zeby powiedziato nam troszke wiece;

Dobrze jest tez pomyslec¢ nad celami uzytkownikdw i ich FUDsami czyli fears, uncer-
tainties & doubts.

igorczajkowski [7:18 PM] Pawet wyczerpat temat.

danielkot [7:18 PM] To prawda, stad moje kolejne pytanie. [@pawel.ogonowski: zaha-
czytes o istotna kwestie: ,hipoteze mozemy walidowaé testem a/b lub wymiarowym”.
Przygotowujac sie do spotkania z Wami, poczytatem troche o réznicach miedzy testami
A/B a modutem do testowania z GA. O ile klasyczne A/B dzieli ruch réwno miedzy testy,
o tyle Eksperymenty Google Analytics korzystaja z algorytmu wielorekiego bandyty, czyli
na poczatku jest 50/50, po chwili Google sprawdza konwersje i jak w jednym mamy 10,
aw drugiej 15, to pierwszy dostaje 1/3 ruchu, a drugi 2/3 - i dalej leci test. Takie spraw-
dzanie jest kilka razy dziennie, i wtedy google zmienia przydziat ruchu odpowiednio do
konwersiji. Pytanie - czy mozecie mi wyttumaczy¢, po co w ogoéle dalej stosowac testy a/b?

pawel.ogonowski [7:21 PM] To dalej jest test A/B.

Tylko algorytm losowania jest troche inny

danielkot [7:21 PM] Rozumiem. W takim razie - po co stosowac¢ klasyczne testy a/b?
pawel.ogonowski [7:22 PM] Na poczatku, gdy wypuszczono GACE (google analytics
content experiments) ten algorytm byt kiepski. To znaczy podejmowat decyzje bardzo
szybko, tak jak napisates - tu byto 10 konwersji, a tam 15, wiec przekierowuje ruch.
Teraz on dziata troche lepiej (ale wciaz mozemy go wytaczyc). Algorytm wielorekiego
bandyty w jakims tam procencie testow da Ci szybsze wyniki, ale to tylko to, nic wiecej.

igorczajkowski [7:24 PM] Tak, to tylko skraca test.

pawel.ogonowski [7:24 PM] Po prostu czasem bedziesz miat wyniki, szybciej w poréw-
naniu ze stosowaniem klasycznego ..rzutu moneta”.

igorczajkowski [7:24 PM] cho¢ nie zawsze nalezy go skraca¢, albo wrecz nie nalezy go
skracad.

danielkot [7:25 PM] No tak, ale skoro decyzja jest podejmowana szybciej, to i poten-
cjlanie trace mniej pieniedzy, kierujac ludzi na strone, ktéra nie konwertuje (czy tez
konwertuje gorzej).

pawel.ogonowski [7:25 PM] Tak, zgadza sie.

danielkot [7:26 PM] Ta réznica jest wiec zasadnicza - na jakiej podstawie powinienem
podejmowac decyzje, ktdry algorytm wybraé?

pawel.ogonowski [7:27 PM] MySle, Ze to troche wydumany problem. Bierz, ktéry badz
i wez sie za testowanie, a nie kmin nad algorytmem losujacym.

danielkot [7:28 PM] no tak

N
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pawel.ogonowski [7:28 PM] Teoretycznie wieloreki bandyta nic Ci nie popsuje, ale da Ci
szybsze wyniki. Jest wiec lepszy.

igorczajkowski [7:29 PM] Jesli zalezy Ci bardzo na czasie bo np. chcesz zrobi¢ test
promocji weekendowej, to wieloreki bandyta jest jedynym sensownym wyborem,
ale wiekszos$¢ testow nie powinno sie prowadzic¢ krécej niz dwa cykle sprzedazowe
- wobec tego klasyczna metoda po 50% na wariant kontrolny i zmieniony jest metodo-
logicznie bardziej poprawna.

pawel.ogonowski [7:31 PM] Ja osobiscie nie bardzo lubie tego wielorekiego bandyte od
GA, bo on czasem podejmuje decyzje zbyt szybko i na zbyt matych prdbach.

To potrafi by¢ bardziej widoczne, gdy mamy mniej danych na jakiej$ witrynie.

danielkot [7:33 PM] Czy prowadzac testy mierzycie, jak wariant, ktory wygrat w tescie
A/B, wptywa za powracalnos¢ klientow? To jest troche pytanie o to, kiedy tak
naprawde konczy sie test... Jak to w praktyce rozwiazujecie - powiedzmy, ze wprowa-
dzone przez Was zmiany w krotkim horyzoncie czasu procentuja, ale po roku okazuje
sie, ze wyszto na 0 albo minus.

pawel.ogonowski [7:34 PM] Robimy to tylko przy bardzo duzych serwisach, ze wyta-
czamy czes$é populacji z testowania i oni maja zmienne na uzytkownikow. Nastepnie
poréwnujemy kohorty w okresie potrocznym - ale to juz jest ,poziom ninja” testowa-
nia.

igorczajkowski [7:35 PM] Albo po jakim$ czasie mozna zrobié test odwrotny.

sergeybutko [7:37 PM] Zgadzam sie, ze to jest .poziom ninja” testowania. My u siebie
probowalismy badac zaleznos$¢ zrodta leada (ebook, webinar itd) i LTV i nic nam z tego
trafnego nie wyszto. Potrzebujesz naprawde duzo ruchu i duzo czasu.

igorczajkowski [7:37 PM] albo tez segmentowa¢ w samym narzedziu do testowania
A/B tych uzytkownikdw, ktdrzy widzieli wezeéniej warianty naszego testu i wobec tego
mierzy¢ osobno konwersje dla takich segmentow. W praktyce jednak tego sie nie robi.
A nie robi sie, bo sa inne ciekawsze hipotezy do testowania

danielkot [7:41 PM] Chociaz wiem, ze to moze by¢ rocket science, sprobujmy nakresli¢
to, na co - Waszym zdaniem - nalezy zwraca¢ szczegdlna uwage podczas przeprowa-
dzania A/B. Zatézmy, ze mam potrzebne narzedzia i sklep powyzej tych 20-25 tys uu.
Czy istnieje np. jaki$ minimalny limit odston popupu vs. nie pokazywania go, po ktd-
rym nalezy przyjaé, ze zmiana jest okej? Testy a/b to w sumie eksperymenty naukowe
- a jak wiadomo, te, choé wyniki wygladaja miarodajnie, z powodu metodologii nie
zawsze musza takie byé.

igorczajkowski [7:42 PM] Pawet pisat o kalkulatorze wielkosci proby, pisat tez o 100
konwersjach na wariant.

Ja wspominatem tez o czasie trwania testu.

pawel.ogonowski [7:43 PM] Tak, czas trwania jest bardzo istotny.

www.ehandelmag.com


http://www.ehandelmag.com

Slack#Talks

N

Danielkot
- Daniel Kotlinski,
redaktor prowadzacy

EHANDEL.MAGAZYN;

sergeybutko
Sergey Butko,
CEO w CallPage.io

igorczajkowski
Igor Czajkowski,
Dyrektor ds. Rozwoju

Marketizator Polska

pawel.ogonowski
Pawet Ogonowski,
Partner Zarzadzajacy

w Mavenec (Conversion.pl]

www.ehandelmag.com

Kazdy wynik trzeba pdzniej sprawdzic¢ na kalkulatorze. Warto sprawdzi¢ wahania
sredniej wartosci zamowienia.

igorczajkowski [7:43 PM] Poza tym, w przypadku popupdw, to jeszcze nam sie troche
moze komplikowa¢, bo mozemy miec capping.

danielkot [7:44 PM] ty pisate$ [@igorczajkowski o 200 konwersjach i odgrazates sie, ze
wrdcimy do tego tematu - chodzi o to, ze 100 to za mato?

igorczajkowski [7:44 PM] i popupy sie opatruja odwiedzajacym, i to, ze dziataja za
pierwszym razem nie znaczy, ze dziataja za drugim.

Sergeybutko [4:44 PM] przepraszam, ze odrobine poza tematem, ale chciatem skonsul-
towac pewna rzecz z kims branzy; chodzi o ten slajd z prezentacji Hubspota. Czy u was
to tak samo dziata? Czy testy A/B koncza sie w podobny sposéb? Co tu sie dzieje? :P

The Typical Conversion Rate Optimi
CRO Test (... Here’s What REALLY Happened)

The early lead disappears!!

We want to believe our hard work paid off, but we are often deluding
ourselves.

Think of “Winners™ as winners “for now” (not Lifetime appointments)

pawel.ogonowski [7:44 PM] [@sergeybutko: o tym to nawet nie rozmawiajmy - wida¢ na
tym screenie, ze liczba konwersji jest dwucyfrowa, takze na wykresach sa mega skoki
co pokazuje, kiedy wpadaty konwersje. Jezeli kto$ ma 60 konwersji w tydzien czy dwa,
to lepiej zeby nie testowat.

igorczajkowski [7:45 PM] Sa dwie szkoty z tymi konwersjami na wariant.

igorczajkowski [7:45 PM] Jedna mdéwi minimum 100, druga ze minimum 200-300. No
i jeszcze poza tym mamy co$ takiego, jak ufnosé statystyczna.

sergeybutko [7:44 PM] ([dpawel.ogonowski: to wtasnie to, co chciatem ustyszec

igorczajkowski [7:46 PM] Tutaj nalezatoby przyja¢ dla uproszczenia zasade, ze 95% to
minimum przy zachowaniu pozostatych zasad.

pawel.ogonowski [7:47 PM] [@sergeybutko: ok.
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danielkot [7:48 PM] Zdarzato mi sie korzystac ze sklepow, ktdre, po jakims okresie,
nagle wdrazaty radykalne zmiany w przeprojektowaniu serwisu. | nagle okazuje sie, ze
.stary bywalec” nie moze znalez¢ kategorii butow, z ktérej zawsze korzystat, albo nie
widzi podsumowania ceny na etapie przegladania koszykdw - i ucieka. W jaki sposdb
wdraza¢ zmiany, w taki sposob, by ,stary ruch” nie popadat w zmieszanie?

pawel.ogonowski [7:49 PM] Z ta kwestia to my mieliSmy problem w sklepie z soczew-
kami

Gdzie jednego dnia wpadato z mailingu kilka tysiecy zaméwien.
danielkot [7:50 PM] Co za ironia.

pawel.ogonowski [7:50 PM] Generalnie im zmiany sa mniejsze, tym uzytkownicy je
lepiej trawia.

igorczajkowski [7:50 PM] To prawda.

pawel.ogonowski [7:51 PM] Nawet Ci powracajacy - jak im nie wywrdcimy wszystkiego
do gory nogami, to przezyja.

igorczajkowski [7:51 PM] Ale im mniejsze, tym mniejszy wptyw maja na CRO.
Cho¢ z wyjatkami.

pawel.ogonowski [7:52 PM] My czasami przy serwisach z duza powracalnoscia robimy
tak, ze robimy test i weryfikujemy wyniki po nowych uzytkownikach. Jak tam jest
wzrost, to wtedy test zatrzymujemy i patrzymy w dtuzszej perspektywie na kohorte
powracajacych, czy sie ,,ucza” i ile czasu im to zajmuje.

No a co do radykalnych zmian z pytania - najlepiej ich nie robi¢, tylko mie¢ proces
optymalizacji konwersji.

igorczajkowski [7:52 PM] Doktadnie.

danielkot [7:53 PM] Czy mozecie podaé po jednym przyktadzie zmian, ktdre wprowadzi-
liscie w obrebie swoich witryn firmowych, by poprawi¢ konwersje? Mozecie pochwa-
li¢ sie jakim$ szczegdblnie udanym “tweakiem”? @sergeybutko - jak wiele telefonow
dostajecie z wtyczki w skali miesigca?

pawel.ogonowski [7:53 PM] Dobra Panowie, ja niestety musze lecieé. Dzieki bardzo za
dyskusje. A co do poprawy wtasnych stron: szewc w dziurawych butach chodzi:] My
mamy za maty ruch. Mitej dyskusji i wieczoru!

danielkot [7:54 PM] Dziekuje Pawet, trzymaj sie!

igorczajkowski [7:54 PM] To tak jakbys$ chciat z jednego szczytu dostac sie na drugi
- lepiej iS¢ na piechote - jest bezpieczniej, albo wskakujesz na paralotnie i jest wido-

wiskowo, ale ryzyko jest duze.

danielkot [7:54 PM] @igorczajkowski Moze pytanie jest niewtasciwie zadane i np. leady
ze strony to margines.
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igorczajkowski [7:57 PM] Co do poprawy naszych stron, to copy paste wypowiedz
Pawta.

sergeybutko [7:57 PM] [@danielkot: ZmieniliSmy kroki zwiazane z rejestracja uzytkow-
nikdw w aplikacji. ChcieliSmy zwiekszy¢ liczbe instalowanych widgetow przez uzyt-
kownikdéw. Poczatkowo wygladato to tak, ze byty dwa kroki: 1. Formularz 2. Uzytkow-

nik ladowat w panelu. Teraz mamy:

1) 1,2 krok rejestracji, 2) 1,2,3 krok instalacji widgetu, 3) trafiasz do panelu. Przed
tym kazda na 3 rejestracje byto ~1 instalacja widgetu, teraz na 2 mamy ~1 instalacje.

igorczajkowski [7:58 PM] Cho¢ przejrzatem nasze testy i znalaztem taki jeden, w kto-
rym testowali$my popup z zacheta do rejestracji sie na webinar i pasek na dole okazat

sie 0 123% skuteczniejszy niz popup.

sergeybutko [7:58 PM] wzrost prawie o 50%, to jest obecnie nasz najlepszy wynik, ktory
mamy na stronie.

danielkot [7:59 PM] Chciatbym dowiedzie¢ sie, czy istnieje - w Waszej opinii - jakis ele-
mentarny toolset do samodzielnego namierzania probleméw i wdrazania zmian, kto-
rym powinien postugiwaé sie kazdy ecommerce manager? Wspomnieliémy o nagry-
waniu sesji, Igor, naturalnie, wiem co powiesz, ale co jeszcze moglibysmy polecié

naszym czytelnikom?

sergeybutko [3:00 PM] [@danielkot: jeszcze chciatem dopytac, bo pytates o liczbe tele-
fondw - chodzi ci o ogélne wyniki aplikacji, czy o wyniki z naszej strony?

igorczajkowski [8:00 PM] GA, plus narzedzie do heatmap np. Hotjar, moze by¢ tez Yan-
dex Metrika

danielkot [8:01 PM] Sergey, o wynik z Waszej strony.

igorczajkowski [8:01 PM] Potem jakie$ narzedzie do ankiet i narzedzie do testowania
i personalizacji - tutaj jestem stronniczy ;-

sergeybutko [8:02 PM] ([ddanielkot: W maju okoto 200 telefondw.
danielkot [8:02 PM] Super.
sergeybutko [8:04 PM] Moge jeszcze dorzucic z narzedzi Visual Website Optimazer.

igorczajkowski [8:04 PM] jest jeszcze jedno Swietne narzedzie: kto$ z rodziny lub zna-
jomych ktory klika po sklepie i obserwujemy jego interakcje.

igorczajkowski [8:05 PM] sktada zamdwienie i widzi jakie dostaje emaile ze sklepu itd.

sergeybutko [8:05 PM] (digorczajkowski: My to nazywamy ,.test matki”, czyli czego
Twoja mama nie zrozumie na stronie, nie zrozumie wiekszo$¢ uzytkownikow.

igorczajkowski [8:05 PM] Doktadnie.
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igorczajkowski [8:06 PM] Fajne takie testy na wiekszej grupie np. 5-10 oséb mozna
zrobi¢ w Uxeria.

danielkot [8:07 PM] Zapraszasz userdw i maja np. zrealizowac okreslony cel?

igorczajkowski [8:07 PM] Jeszcze kiedy sam miatem sklep internetowy, to miatem
zasade, by raz w tygodniu poklikac¢ po sklepie samodzielnie i ztozy¢ zamodwienie
i 0 dziwo bardzo czesto wytapywalem jakies ,.zonki”. W Uxeria to jest tak pomyslane,
ze piszesz pewne scenariusze ktére ma zrealizowac user, oni rekrutuja usera i prze-
prowadzaja badanie. Nagrywaja cata sesje wraz z obrazem twarzy i gtosem.

danielkot [8:09 PM] Im dtuzej nad tym mysle, tym bardziej sktaniatbym sie ku opinii,
ze mozliwos$é wstepnej optymalizacji lezy praktycznie w zasiegu kazdego, kto ma
Swiadomos¢ analitycznej strony biznesu internetowego i ma odpowiedni ruch.

igorczajkowski [8:09 PM] Absolutnie. Tylko trzeba mie¢ pewna wiedze do tego, czy
tez umiejetnosci.

danielkot [8:09 PM] Oczywiscie méwimy o basicowym poziomie, jakims elementarzu,
ale w sieci jest tyle materiatow+darmowe/tanie narzedzia, ze do pewnego poziomu
mozna samemu te konwersje podnies¢. Choc¢ z drugiej strony, moze to byc¢ ryzy-
kowne.

igorczajkowski [8:10 PM] Tak czy inaczej taki test z mama wielokrotnie pokazuje 80%
problemow w sklepie. Choé poza problemami mamy caty obszar growth hackingu
w ramach CRO. Tutaj mozna czasami wpasé na taki pomyst, ktéry daje super rezul-

tat.

danielkot [8:14 PM] Bardzo Wam dziekuje. Super, ze Wam sie chciato tak po godzi-
nach porozmawiac!

igorczajkowski [8:14 PM] Dzieki i do zobaczenia.

sergeybutko [8:14 PM] Dzieki wielkie za rozmowe.
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