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WYJATKOWY KLIENT
WYJATKOWO TRAKTOWANY

Ostatnie lata dla polskiego e-commerce mozna podsumowacé
jako bardzo udane. W 2016 roku wartos¢ rynku e-commerce
wzrosta 0 15% i wyniosta prawie 36 mld zt. Dynamiczny
rozwoj oraz stabilnosc tego trendu wydaje sie nienaruszalna,
niezaleznie od wydarzen i zmian w $wiatowych
gospodarkach czy na scenie politycznej. Gwattowne wzrosty
oznaczaja rowniez bardzo wymagajaca konkurencje.

Dawid Kaszuba

dyrektor ds. sprzedazy internetowej
Piotr i Pawet

Polski rynek e-commerce rozwija
si¢ takze pod wzgledem jakoscio-
Wym, CO 0ZNacza, Ze Coraz wazniej-
sza role odgrywaja takie czynniki
jak: client service, sprawno$¢ ob-
stugi dostaw i zwrotéw, a takze
umiejetno$¢ nadazania za innymi
istotnymi trendami, ktére aktual-
nie ksztattujg handel internetowy.

Coraz wigksza przewaga

Gléwne trendy to przede wszyst-
kim: personalizacja, mobile,
omnichannel, szybkie platnosci,
dostawa i zwrot. Urzadzenia mo-
bilne odpowiadaja juz za ponad
potowe catego ruchu w interne-
cie i wciaz zwickszaja przewage
nad komputerami stacjonarnymi
czy laptopami. Liczba konsumen-

tow wykorzystujacych urzadzenia
mobilne w procesie zakupowym
wzrosta w 2016 roku — przede
wszystkim dotyczy uzytkowania
smartfonéw w czasie zakupéw on-
line. Wskaznik ten od 2016 roku
wzrést o ponad 20 proc.
Popularyzacja szybkich ptatnosci
Rok 2017 bedzie réwniez rokiem
rozwoju mobile. Z perspektywy
e-sklepéw weiaz sporo pozostato
do zrobienia. Brak dostosowania
si¢ do tego faktu(responsywnos¢
stron, aplikacja etc.) moze ozna-
cza¢ dobrowolne wykluczenie swo-
jego sklepu z coraz wazniejszego,
a by¢ moze juz w niedalekiej przy-
sztosci, gléwnego kanalu sprze-
dazy. Ponadto jeszcze wigkszego
znaczenia nabierze User Expe-
rience, zwlaszcza w przypadku pro-
jektowania koszyka.

Rozwéj mobile commerce pocia-
gnie za soba wigksza popularyzacje
bardzo szybkich ptatnosci. Jest to

z pewnoscig kolejny punkt, ktéry
podobnie jak w 2016 r., bedzie na-
bieral na znaczeniu w tym roku.
Klienci oczywiscie chcg mie¢ gwa-
rancj¢ bezpieczenstwa transakeji,
ale oprécz tego zakupy ma si¢ do-
konywa¢ szybko i wygodnie. Coraz
wigkszy udziat w procesie platnosci
maja takie metody jak BLIK, PayU,
Paypal czy Visa Checkout.

Wazny watek

Dostawa i zwrot to bardzo wazny
watek, ktory wplywa na decyzje
zakupowe konsumentéw. Klienci
oczekuja dostawy najlepiej tego
samego dnia. Analogicznie jest
ze zwrotami — powinny by¢ dar-
mowe i jak najszybciej. Dla wielu
e-sprzedawcéw to bardzo daleki
horyzont. Poprawa jakosci tego
aspektu bedzie rozwijac si¢ w naj-
blizszym czasie i pewnie nie bedzie
to jedna konkretna innowacja, lecz
kilka drobnych usprawnied w po-
staci migdzy innymi wzrostu liczby
lokalnych punktéw odbioru przy
stacjach benzynowych, paczkoma-
téw czy coolomatéw, co pomoze
na pewno poprawi¢ trudny aspekt
dostawy tego samego dnia, ktdrej
oczekuje coraz wigcej konsumen-
téw. Na pewno wizja przyszto-

$ci tematu dostaw to dostarczanie
przesylek za pomoca dronéw, czy
ekologicznych samochodéw elek-
trycznych. Coraz wigcej wielkich
firm testuje takie rozwigzania.

Sprzedaz wielokanatowa

Z pewnoscig dalej bedzie postepo-
waé rozw6j omnichannel - gléwny
trend z roku 2016. Sprzedaz wie-
lokanatowa oznacza docieranie do
klienta na kilku plaszczyznach.
Konsumenci wciaz oczekuja moz-
liwosci dokonywania zakupéw
za posrednictwem réznych kana-
16w (stacjonarnych, mobilnych,
zwiazanych z mediami spoteczno-
$ciowymi) oraz mozliwosci swo-
bodnego przeskakiwania migdzy
nimi. Jak wynika z danych Google,
az 85 proc. z nas rozpoczyna proces
zakupowy w jednym kanale, a fina-
lizuje go w innym. Zadaniem wia-
Scicieli firm handlowych jest zatem
umozliwienie konsumentom swo-
bodnego i przejrzystego przeptywu
pomiedzy poszczegdlnymi platfor-
mami i metodami zakupéw.

To przede wszystkim zwigksza-
nie szans na poprawe sprzedazy,
ale réwniez wyzwanie na poziomie
strategicznym. Skuteczne wdro-
zenie wymaga przede wszystkim

najlepszego przekazu danych po-
miedzy kanatami sprzedazy trady-
cyjnej i on-line. Do tego konieczne
jest zadbanie o spéjnos¢ i konse-
kwencje komunikagji.

Zgodnie z oczekiwaniami
Personalizacja to na pewno wio-
dacy trend w branzy w tym
roku. Nowoczesny biznes w co-
raz wickszym stopniu opiera si¢
na spersonalizowanych ofertach
i przekazach marketingowych.
Najwazniejszym zadaniem skle-
pow internetowych jest doprowa-
dzenie do sytuacji, w ktérej klient
bedzie czut, ze jest traktowany wy-
jatkowo. Zadaniem dla whascicieli
jest stworzenie takich sklepéw
w jakich sami chcieli by kupowac.
Wazne jest, aby wiedzie¢, czego
klienci potrzebuja, i to czgsto za-
nim oni sami si¢ tego dowiedza.
Jesli rozpoznamy potrzebe i do-
starczymy rozwiazanie, mozemy
zbudowac¢ rosnaca spotecznosé lo-
jalnych odbiorcéw. W 2017 roku
w zakupach online nie tylko ceny
beda odgrywaly dominujaca rolg
w decyzjach zakupowych, lecz wy-
soka jakos¢ obstugi klienta na kaz-
dym etapie procesu zakupowego
oraz oszczedno$¢ czasu klienta.
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POROZMAWIA] Z BOTEM, CZYLI KIERUNKI
ROZWOJU OBSLUGI KLIENTA W E-SKLEPACH

Chatboty to jeden z wazniejszych trend6éw tego roku. To
zupetnie nowy model interakgji z uzytkownikami, a tym
samym coraz wazniejszy punkt styku na sciezce klienta.
Warto zastanowic sie, w jaki sposob wykorzystac ich
potencjat do poprawy doswiadczen klientow.

Magdalena Zasun

digital strategy specialist w Bluerank

Polaczenie chatbotéw z komuni-
katorami ma juz nawet swoja na-
zwe — conversational commerce.
To nic innego jak tworzenie udo-
godnien dla osdb, ktére np. zastana-
wiajg si¢ nad dokonaniem zakupu,
potrzebuja wsparcia w wyborze lub
obstudze produktéw i ustug. Ha-
stem, ktdre powinno przy$wiecaé
implementowaniu conversational
commerce do biznesu jest wygoda
klienta.

Chatboty w obstudze klienta

Wszystko wskazuje na to, ze chat-
boty na stale zagoszcza w naszym
zyciu. Z jednej strony wplywaja na
to zmiany pokoleniowe i przyzwy-

czajenie miodszych konsumentéw
do komunikacji za pomocg chatu.
Z drugiej chatboty moga skutecznie
wyreczy¢ sklepy internetowe w szyb-
kim odpowiadaniu na typowe i po-
wtarzalne pytania klientéw.
Zacznijmy od pierwszej kwestii.
Czatowanie zwlaszcza przez smart-
fon jest szybkie, proste i przede
wszystkim wygodne. Statystyki BI
Intelligence podaja, ze cztery najpo-
pularniejsze komunikatory mobilne
od roku maja wigcej aktywnych
uzytkownikéw niz cztery najpo-
pularniejsze sieci spotecznosciowe.
Skoro che¢tnie czatujemy z przy-
jaciétmi, znajomymi i rodzing, to
chcemy w podobny sposéb komu-
nikowac si¢ ze sklepami interneto-
wymi. Zalezy nam, by w ten sposob
pogada¢ o watpliwosciach, popra-
wi¢ zaméwienie, ztozy¢ reklamacje
albo przekaza¢ pozytywny feedback.
Z drugiej strony chatboty sa w stanie
wykonywa¢ “brudna’” robotg za pra-
cownikéw obstugi klienta, polega-
jaca na odpowiadaniu na najczesciej
powtarzajace si¢ pytania klientéw.
Sa pierwszg linia wsparcia, jesli za-

pytanie klienta nie jest na tyle skom-
plikowane, by wymagalo udziatu
konsultanta. Majac na koncie do-
$wiadczenie w prowadzeniu ko-
munikacji w social mediach, mogg
$miafo potwierdzi¢, ze 80-90% py-
taii klientéw w wiadomosciach pry-
watnych dotyczylo tego samego
problemu (w zaleznosci od specyfiki
e-sklepu lub branzy). Przewaznie
udzielana byta w takich wypadkach
jedna i ta sama odpowiedz. Jesli e-
-sklep zauwaza taka prawidlowos¢
u siebie, warto wykorzysta¢ bota,
a konsultantom albo specjalistom
od social mediéw zostawi¢ trudniej-
sze przypadki, na ktérych mogliby
si¢ skupi¢ i lepiej je rozwiazad.

Chatboty w procesie zakupowym
Coraz chetniej bedziemy korzystaé
z rozszerzonych mozliwosci chatbo-
téw, poniewaz nie bedzie to od nas
wymagato instalowania dodatkowych
aplikacji. Juz teraz mozemy zaméwic
pizz¢ (Domino’s Pizza), takséwke
(Uber), bilety do kina (Multikino)
albo na samolot (KLM) za pomoca
tylko i wylacznie komunikatora.

Inspiracje, w jaki spos6b moga si¢ roz-
wija¢ komunikatory mobilne, przy-
szly z Azji. Line byt pierwsza aplikacja
mobilng do czatowania, ktéra juz w
2012 r. wprowadzita mozliwos¢ zaku-
p6éw wewnatrz aplikacji. Teraz umoz-

liwia m.in. zamawianie takséwek,
stuchanie muzyki, ogladanie TV, do-
konywanie platnosci. Na podobnej
zasadzie, WeChat pozwala swoim
uzytkownikéw dokonywaé zaku-
péw, Sledzi¢ swoje akeywnosci spor-
towe, sktada¢ wnioski o pozyczki itp.
Ta Sciezka predzej czy pdiniej musiat
podazy¢ Facebook. Od 2015 t. syste-
matycznie rozwija Messengera, keory
dzi$ ma juz ponad 800 milionéw ak-
tywnych uzytkownikéw miesigcznie.
Wprowadzony zostat tam m.in. asy-
stent “M” oraz dodatkowe ustug, jak
Uber. Wreszcie pod koniec ubieglego
roku Facebook umozliwit firmom
komunikowanie sie ze swoimi klien-
tami za pomocg Messengera z po-
ziomu ich stron internetowych.

To terazniejszosé, nie przyszlosé

Facebook na ostatniej konferencji
F8 w kwietniu poinformowat, ze na
Messengerze dziata juz ponad 100
tys. roznych botéw. A to tylko jeden
ekosystem! Na rynku dostgpnych
jest wiele frameworkéw nastawio-
nych na ufatwienie tworzenia wla-
snych botéw. Czy w zwiazku z tym
wszyscy powinnismy tworzy¢ chat-
boty? Trzeba do tego podejs¢ strate-
gicznie, biorac pod uwagg specyfike
firmy, produktu i branzy. W zalez-
nosci od stopnia skomplikowania
jezyka lub proceséw petna auto-
matyzacja procesu obstugi klienta

moze si¢ zamieni¢ w szkodliwa dla
firmy rozmowe. Najbardziej zna-
nym w Polsce wirtualnym asysten-
tem jest Monika ze strony ZUS-u,
znana ze swoich abstrakcyjnych
lub nieprzydatnych odpowiedzi.
Wirtualni asystenci staja si¢ obick-
tem zartéw gféwnie, gdy reprezen-
tujg ich awatary. Kiedy uzytkownik
widzi w oknie dialogowym osobe,
jego oczekiwania wobec odpowie-
dzi rosna. Dlatego duzo bezpiecznie
jest stworzy¢ proste okno dialogowe
do wpisywania pytan.

Jak na razie potencjal chatbotéw
dobrze sprawdza si¢ w odpowia-
daniu na ,najczeéciej zadawane
pytania’, dostarczaniu danych i za-
mawianiu konkretnych ustug lub
produktéw z matej puli. Gorzej ra-
dzi sobie w samodzielnym sprzeda-
waniu produktéw czy prowadzeniu
konwersacji z klientami, dlatego je-
§li zapytanie klienta wykracza poza
FAQ chatbota, powinien on umoz-
liwi¢ bezposredni kontakt z konsul-
tantem z dziatu obstugi klienta.
Mimo pewnych niedoskonatosci boty
to wazna zmiana w zakresie komuni-
kagji, ktéra doskonale uzupetnia stra-
tegic marki i wspiera wazne punkey
stykuz klientami. Trzeba pamictaé, ze
to dopiero poczatek faktycznego wy-
korzystywania chatbotow w komu-
nikagji i docelowo sprzedazy, a ich
mozliwosci s bardzo duze.

ROZWO] SPRZEDAZY ZAGRANICZNE]
PRZYSZLOéCIA POLSKIE] BRANZY E-COMMERCE

Sprzedaz zagraniczna jest duzq szansg na rozwoj polskiej
branzy e-commerce. Nowe rynki to kolejne miliony
potencjalnych klientow. W Polsce kupujacy w Internecie
wydaja rocznie srednio nieco ponad 400 euro, natomiast

w przypadku Niemcow czy Brytyjczykow jest to 4 razy wiecej.

Anna Rak

country manager Trusted Shops

Z jednej strony jest to ogromna
szansa, a z drugiej spore wyzwanie
zwiazane z koniecznoscia przekie-
rowania ruchu na strone e-sklepu
oraz zbudowaniem zaufania wéréd
nowych klientéw. Musimy takze
pamigta¢ o tym, ze za dzialania re-
klamowe na rynkach zagranicznych
zaptacimy kilka razy wiccej.

Sprzedaz transgraniczna

— dla kogo?

Obecnie sprzedaz zagraniczna jest naj-
bardziej atrakcyjna dla trzech rodzajéw
firm dziatajacych w Polsce. Pierwsza

grupa to duze firmy, ktére zajmuja
juz znaczacy procent rynku i ekspan-
sja za granice jest naturalnym krokiem
na drodze ich rozwoju. Druga grupe
stanowia sklepy sprzedajace bardzo ni-
szowe dobra i wyjscie na rynki zagra-
niczne umozliwi im poszerzenie bazy
klientéw. Z kolei do trzeciej grupy
naleza sklepy, keérych produke z za-
lozenia jest kierowany na rynki zagra-
niczne. W kazdym z tych segmentéw
jest wiele przyktadéw firm, keére od-
niosty sukees np. duze e-sklepy odzie-
zowe, sprzedawcy opon czy czgic
samochodowych, mniejsi sprzedawcy
np. producenci zbroi czy ubran $re-
dniowiecznych szytych na miare.
Duzy sukces za rynkach zagranicznych
odniegli takze sprzedawcy gier z Polski.

O czym warto pamietad

wychodzac na rynki zagraniczne?
Klienci z innych krajéw euro-
pejskich réznig si¢ pod wieloma
wzgledami. Mimo tego, ze sa na-
szymi sasiadami, ich wymagania

czy zainteresowania moga by¢
inne. Kluczem jest zdobycie in-
formacji na temat danego rynku
dotyczacych zaréwno aspektéw
prawnych, np. regulacji zwigza-
nych z polityka prywatnosci, jak
i zachowan konsumenckich oraz
dostosowanie obstugi klienta do
lokalnych standardéw. W Trusted
Shops zauwazylismy to po analizie
stéw kluczowych pojawiajacych
si¢ w opiniach klientéw. Niemcy
oceniajac dobrze e-sklepy uzywaja
najcz¢sciej stow ,prawidtowo”,
Jatwo”, | przejrzyscie”. Brytyj-
czycy ocenig bardziej entuzjastycz-
nie, ,lovely”, ,perfect” i ,superb”.
Warto zadbad o to, zeby obstuga
klienta postugiwata si¢ perfekeyj-
nie jezykiem danego kraju oraz
potrafita dostosowaé ton i po-
ziom oficjalnosci komunikatu do
klienta.

Jakie sa najczesciej

popelniane bledy?

Sprzedawcy internetowi czgsto de-
cyduja si¢ na ekspansj¢ zagraniczna
nie majac dostatecznej wiedzy
o rynku docelowym, tym samym
bfednie go oceniajac. W nicktérych
przypadkach e-sprzedawcy nie do-

'-

ceniaja konkurencji czy nieefektyw-
nie lokujg budzet marketingowy.
Kolejnym bledem jest oferowanie
mozliwosci zwrotu towaru, tylko
i wytacznie do kraju przedsicbiorcy.
W takiej sytuacji mozna straci¢
klientéw, ktorzy nie beda cheieli
ponosi¢ kosztow wysytki zwrotnej

S

do innego kraju. Trzecim powaz-
nym bledem jest niedostosowanie
metod platnosci do danego kraju.
Warto pamigta¢ o tych aspektach
planujac ekspansje zagraniczna, zeby
w pelni wykorzysta¢ potencjat jaki
ma w sobie mi¢dzynarodowy rozwdj
sklepu internetowego.
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Polska liczacym sie rynkiem w branzy

Poczatki e-commerce w Polsce siegajg konca lat
dziewieddziesigtych dwudziestego wieku. To wtedy powstaty
dobrze nam dzis$ znane marki, takie jak Merlin.pl, Empik

i Allegro. Ostatnia z nich to polska platforma transakcyjna,
z ktorej poczatkowo korzystali gtéwnie pasjonaci
kolekcjonerstwa. Dos¢ szybko zdobyta popularnosé wsréd
handlowcéw i obecnie jest najwieksza i najbardziej znang
platforma sprzedazowa. Juz na przyktadzie tych trzech
branddw, jestesmy w stanie zauwazy¢, ze polska branza
e-commerce rozwija si¢ w imponujaco szybkim tempie, co
jest doceniane na rynku swiatowym.

Grzegorz Pawelec

dyrektor pionu biznesu Kei.pl

Potwierdzeniem tego, ze Polska jest
liczacym si¢ rynkiem e-commerce
na $wiecie sa sukcesy naszych kra-
jowych marek, kedre rozwijaja
swojg dzialalno$¢ na rynki zagra-
niczne. Wraz z cyfrowa rewolucja
coraz wigcej firm rozwija sprze-
daz online. Niezbitym dowodem
na to jest ranking Forbesa, Gra-
cze Roku 2017, w ktérym po raz
pierwszy w historii w pierwszej
piatce znalazly si¢ az cztery firmy
z aktywnie dziatajacym interne-
towym zapleczem. Tegorocznym
zwycigzea okazat si¢ Oponeo, naj-
wickszy sprzedawca opon w Polsce
przez Internet.

Zagraniczna ekspansja

Firma zaopatruje kierowcow juz nie
tylko nad Wista. Ich artykuly wy-
sylane s3 do krajéw europejskich,
w tym do Wielkiej Brytanii, Hiszpanii
i Whoch. Ekspansja na Europie si¢ nie
koriczy. Od jakiego$ czasu ze sklepu
korzystaja réwniez mieszkaricy Turcji,
aod 2015 roku réwniez Stanéw Zjed-
noczonych, a dokladniej stonecznej
Kalifornii. Potwierdzeniem rozwoju
firmy jest jej wartoé¢, ktdra w ciagu
ostatnich 18 miesiccy wzrosta cztero-
krotnie i obecnie przekracza 650 mln
dotych. Pomimo tego, ze zesztoroczna
dynamika sprzedazy opon na polskim
rynku byta bliska zera, spétce udato
si¢ powiekszy¢ przychody o 22 pro-
cent, a za granica jeszcze wigcej, bo az
0 44 procent.

Kolejnym dowodem na to, ze Pol-
ska nieustannie umacnia swoja pozy-
cj¢ w branzy e-commerce jest marka
e-obuwie.pl. Lider sprzedazy obuwia
w Polsce oraz jeden z najwickszych
i najlepiej prosperujacych sklepow
internetowych w Europie Srodko-
wej. Firma jest gléwnym dystrybu-

torem ponad 400 marek zwigzanych
z obuwiem oraz galanterig skorzana,
E-obuwie.pl ma na koncie wiele na-
gréd i wyréznieri, w tym Diamenty
Forbesa, Gazele Biznesu czy DO-
BRA MARKA 2015 - Jakos¢, Zaufa-
nie, Renoma. Ponadto sklep online
$wietnie dziata na rynku czeskim
i sfowackim - eobuv.cz, niemieckim
- eschuhe.de, angielskim - efootwear.
eu oraz rumuriskim - epantofi.ro. Na
tym oczywiscie nie zamierza poprze-
staé. Odkad gieldowa spétka CCC
wykupita 74,99 proc. akeji, eobu-
wie.pl ciagle umacnia si¢ w branzy
e-commerce.

Méwiac o preznie rozwijajacych
sic sklepach online nie mozna za-
pomnie¢ o innych ustugach, keére
dzigki rozwojowi polskiego e-com-
merce znacznie wzmocnily swoja
pozycje na rynku. Mam na mysli
przede wszystkim firmy kurierskie,
kedre sq niezbedne do realizacji za-
méwienia online. To whasnie z Pol-
ski wywodzi si¢ najwicksza $wiatowa
sie¢ nowoczesnych urzadzeri do sa-
modzielnego odbierania i nadawa-
nia przesytek 24 godziny na dobg
przez 7 dni w tygodniu. Mowa tu-
taj o stynnych juz paczkomatach
InPostu. Firma catkiem niedawno
wprowadzita ustugg, w ramach ke6-
rej paczki wysytane sa do Wielkiej
Brytanii, Stowagji oraz Czech. Do-
dam jeszcze, ze Inpost jest obec-
nie najchetniej wybierang opcja
dostawy. Korzysta z niej blisko 6
mln Polakéw oraz 18 tys. sklepéw
internetowych.

Zewnetrzne marki inwestuja

w polski rynek

Jak juz wezesniej wspomniatem, na-
sze marki majg coraz wigkszy apetyt
na podbdj zagranicznych rynkéw,
ale dziala to w obie strony. Réwniez
Polska, z roku na rok, staje si¢ coraz
bardziej atrakeyjna dla zewngtrznych
inwestor6éw i zagraniczne marki widza
potencjat w naszym kraju do rozwoju
swoich firm. Nie dziwi mnie to, gdyz
zakupy internetowe ciesza sig niematy
popularnoscia. Z raportu przeprowa-
dzonego przez Gemius dla e-Com-
merce Polska wynika, ze az 45 procent
badanych wskazuje wygode zakupéw
online jako ich gléwna zalete. 39 pro-
cent podaje oszczedno$¢ czasu a 35
procent pienigdzy. Niemate znacze-
nie ma takze fakt, ze w sklepach on-
line jest wickszy wybdr produktéw,
na co zwraca uwagg 36 procent uzyt-
kownikéw. Oprécz tego ceniong do-
godnoscig jest tatwosé (35 proc.)
i bezpieczeristwo (12 proc.) korzysta-
nia z ustug sklepéw internetowych.
W odpowiedzi na zapotrzebowanie
polskich internautéw IKEA juz je-
sienig planuje uruchomi¢ mozliwos¢
sprzedazy swoich produktéw przez
Internet. A w chwili obecnej testuje
ustuge Meble przez Internet w rejonie
Wroctawia. Opréez tego Amazon.de
oraz Aliexpress wprowadzili polska
wersje serwisu. Patrzac na te wszystkie
dziatania nie mam watpliwosci, ze po-
waznie liczymy si¢ na arenie miedzy-
narodowej branzy e-commerce. Nie
zapominajmy réwniez o tym, Ze nasze
rodzime marki staja si¢ coraz bardziej

Nasze marki maja
coraz wiekszy
apetyt na podbdj
zagranicznych rynkéw,
ale dziala to w obie
strony. Rowniez
Polska, z roku na
rok, staje si¢ coraz
bardziej atrakcyjna
dla zewnetrznych
inwestorow

i zagraniczne marki
widza potencjal

w naszym kraju do

rozwoju swoich firm.

interesujace dla migdzynarodowych
koncernéw. Doskonatym przykladem
na to jest wezesniej wspomniane Al-
legro, ktére zostato sprzedane grupie
funduszy Cinven, Permira i Mid Eu-
ropa Partners za sume 3,25 mld dola-
réw, co czyni ja najwicksza transakeja
na polskim rynku internetowym.

Popularne, czyli lepsze? Wdrazanie technologii
e-commerce na przyktadzie systemu hybris

Przedsiebiorcy poszukujacy nowych rozwigzan e-commerce
stawiaja najczesciej na sprawdzone i popularne za granicg
rozwigzania. Przekonuje ich pewna jakos, stabilnos¢

i dostepnosc specjalistow, dzieki ktorym nie beda uzaleznieni
od dostawcy systemu. Hybris jest jednym z takich
produktow. Jak wyglada jego implementacja?

W dzisiejszych czasach walka
o klienta nie polega juz jedynie
na konkurowaniu cena. Kupujacy
oczekuja dodatkowych wartosci,
indywidualnego podejscia, zro-
zumienia potrzeb i specjalnych
ofert. Kluczowa jest tez wygodna
i tatwa forma zakupu. Te wyma-
gania motywuja przedsiebior-
cow do poszukiwania nowych
narzedzi, dzieki ktérym beda mo-
gli odpowiadac na potrzeby dzi-
siejszych klientéw, rozwijac sie
i umacniac swojg pozycje.

System, ktéry odgaduje
potrzeby kupujacego

Jednym z nich jest system hy-
bris - najpopularniejsze omni-
channelowe oprogramowanie,

na ktére decyduja sie najwieksi
gracze: Coca-Cola, Nespresso,
Nikon, P&G czy Levi’s.

- Hybris faczy wszystkie kanaty
sprzedazy i obstugi klienta na
jednej platformie. Sprawnie prze-
twarza zamdwienia, gwarantuje
terminowe dostawy, wspiera ge-
nerowanie ruchu na stronie in-
ternetowej, utatwia tworzenie
tresci. Przycigga klientéw, anali-
zuje ich zachowania, rekomen-
duje im produkty i podtrzymuje
ich zainteresowanie i sprawia,
Ze pozostajg lojalni wobec marki
- wymienia zalety systemu Se-
bastian Herod, prezes zarzadu
Sl-eCommerce, wroctawskiej
firmy nalezacej do Grupy Impel,
ktéra jako pierwsza zostata au-

Sebastian Herod, prezes
zarzadu Sl-eCommerce

toryzowanym sprzedawca hybris
w Polsce.

Etapy wdrozenia

technologii hybris

Hybris adaptuje sie w dwoch kro-
kach. Pierwszym z nich jestanaliza
dziatalnosci klienta i jego potrzeb.

— Dzieki temu dowiadujemy sie, ja-
kich ustug potrzebuje, planujemy
zakres dziatan i dzielimy je na po-
szczegdlne elementy. Kolejny etap
to wdrazanie systemy metoda
Agile - méwi Sebastian Herod
i wyjasnia: - Polega ona na wpro-
wadzaniu nowych funkcjonal-
nosci kolejno po sobie w ramach
dwu-, trzytygodniowych sprintow.
To szybki i elastyczny sposdb od-
powiedzi na biezace potrzeby biz-
nesowe. Unikamy w ten sposdb
wielomiesiecznego okresu ocze-
kiwania na rezultat wdrozenia,
podczas ktérego wiele moze sie
zmieni¢, zaréwno w firmie klienta,
jakiw jego branzy.

Nie ma sukcesu bez
wspotpracy

Charakterystyczna dla implemen-
tacji nowych technologii e-com-
merce jest konieczno$¢ Scistej
wspotpracy klienta z partnerem
wdrozeniowym. - Klient musi za-
pewnic¢ zespot oséb przygoto-

wanych do realizacji kolejnych
zadan. Musi on tworzy¢ jedna dru-
zyne z zespotem wykonawcy, wy-
mieniac sie informacjami, ustala¢
kierunki i kolejnos¢ dziatan - pod-
kresla prezes Sl-eCommerce.
Wspotpraca nie konczy sie wraz
z oddaniem narzedzia w rece za-
mawiajacego. Doswiadczony
i rzetelny dostawca wspiera swo-
jego klienta réwniez pdzniej.— Na-
zywamy to okresem stabilizacji
i asysty po starcie. Stuzymy rada,
oferujemy konsultacje, przeka-
zujemy wiedze i doswiadczenie
- wymienia ekspert i dodaje: — Na
koniec weryfikujemy skutecznos¢.
W przypadku narzedzi e-com-
merce, takich jak hybris, bardzo
tatwo sprawdzi¢, czy nowe roz-
wigzanie przyniosto korzysci. Wy-
starczy poréownac ilos¢ odwiedzin
na stronie, ilos¢ sprzedanych pro-
duktéw, przychéd sprzed i po
wprowadzeniu systemu. To mie-
rzalne wskazniki satysfakcji na-
szych klientow.
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Sytuacja e-commerce
B2B w Polsce

Sektor B2B ma obecnie strategiczne znaczenie dla rynku
e-commerce. Co go charakteryzuje, wyrdznia i jakimi
prawami sie rzadzi? Doswiadczeniami i obserwacjami
podzielit sie SIG - dostawca materiatow i systemoéw
budowlanych, ktéry jako pierwszy w branzy wprowadzit
nowoczesng platforme e-commerce dedykowana klientom
biznesowym w branzy materiatéw budowlanych.

Bartosz Pilch

dyrektor ds. e-commerce i marketingu
w SIG

O sukcesie i rosnacej popularnosci
e-commerce B2B $wiadczy ogdlno-
$wiatowy trend. Warto$¢ rynku e-
-commerce B2B w skali globalnej
jest zdecydowanie wicksza, niz war-
to$¢ sektora B2C. Sytuacja wyglada
podobnie w naszym kraju.

Swiatowy trend

Szacuje si¢, ze warto$¢  polskiego
rynku e-commerce B2B w ciagu
kilku najblizszych lat wzro$nie o po-
towe. Internetowa sprzedaz, prowa-
dzona dla klientéw biznesowych,
jest coraz popularniejsza. Poka-
zujg to m.in. amerykanskie bada-
nia Forrester Research oraz Badania
polskiej Izby Gospodarki Elektro-
nicznej. Takie statystyki $wiad-
Cza 0 tym, Ze e-commerce staje si¢
nicodlagcznym elementem, a na-
wet podstawa prowadzenia biznesu.
Sprawdzone systemy sprzedazy
sprawiaja, ze wspdtpraca biznesowa
prowadzona jest skutecznie i dtugo-
falowo, tworzac caly sie¢ wzajem-
nych relacji.

Przenikanie si¢ B2B i B2C

Sektor e-commerce, ze wzgledu na
specyfike kanatu dystrybucji, moze
ciagle ewoluowa¢, aby zapewnia¢
uzytkownikom jak najlepsza jakos¢
ustug. Obecnie wyraznie zaczyna
dominowac¢ trend, gdzie wykorzy-
stywane sg te same — dobrze znane
uzytkownikom - mechanizmy
z platform sprzedazy B2C. Klienci
biznesowi oczekuja takich samych
doswiadczen, jak klienci sektora in-
dywidualnego. Jeszcze pare lat temu
rozwigzania B2B jawily si¢ jako sier-
migzne, teraz jednak stajg si¢ coraz
prostsze w UZyciu.

W Polsce wykorzystanie e-com-
merce w B2B nabiera dopiero
tempa, ale na rynku mozna juz
spotka¢ coraz wigcej wdrozonych
z sukcesem systeméw sprzedazy
internetowej dla klienta bizneso-
wego. Przyktadem moze by¢ sys-
tem sprzedazy e-commerce SIG.
Klienci z powodzeniem korzy-
staja z nowej platformy sprzedazy
SIG.pl. Wykorzystalismy spraw-
dzone rozwiazania user experience
z platform B2C, aby da¢ naszym

klientom narzedzie wygodne
i intuicyjne.

Pelne dopasowanie

W ramach platformy e-commerce
B2B niezbedne jest zastosowanie
potrzebnych funkcjonalnosci, keére
moga rézni¢ si¢ w zaleznosci od da-
nej branzy. W platformie sprzedazy
materiatéw budowlanych SIG.
PL zastosowano m.in. mozliwos¢
przeliczania wybranych grup towa-
réw na rézne jednostki handlowe.
Dzieki temu klient moze zamé-
wi¢ interesujaca go ilos¢ produktu
w wybranej jednostce. Dodatkowo,
SIG.PL zapewnia indywidualizacje
warunkéw cenowych, ktére dopaso-
wane sg do poszczegdlnych klientow.

Synergia réznych kanaléw
Skuteczny system e-commerce B2B
moze by¢ wsparciem sprzedazy tra-
dycyjnej. Potacznie kanatéw zwigk-
sza efektywno$¢ dziatu handlowego.
Platforma B2B moze postuzy¢ sprze-
dawcom stacjonarnym miedzy in-
nymi jako katalog produktéw czy
baza danych.

Automatyzacja proceséw sprzedazy
odciaza réwniez pracownikéw ze
zbierania, wprowadzania i odda-
wania do realizacji zaméwien part-
neréw biznesowych, eliminujac
w wigkszosci ryzyko ewentualnych
pomytek.

Rozwéj e-commerce

Dalszy rozwdj i trendy w e-com-
merce zaleine sa od zmian zacho-
dzacych w spoleczeristwie. Podobnie
jak w przypadku B2C, w e-com-
merce B2B istotng role odgrywa
demografia. Zmiana pokoleniowa
w przedsigbiorstwach z pewno-
$cia sprawi, ze systemy beda co-
raz chetniej wykorzystywane przez
pracownikéw. Mlode pokolenie,
dla ktérego zakupy przez inter-
net s3 czyms naturalnym, decyduje
o charakterze rynku ustug oraz jego
przeobrazeniach.

Platforma B2B zapewnia dostep do
ustug 24 godziny na dobg przez 7
dni w tygodniu. Popularnos¢ tej
formy handlu pokazuje, ze klient
biznesowy ceni sobie czas zlozenia
zamdwienia i personalizacje potrzeb
na swoim koncie. Sektor B2B nalezy
postrzega¢ jako inteligentna rozbu-
dowang infrastrukture, dostosowu-
jaca produkty do nabywcéw oraz
opierajaca si¢ na integracji systeméw
sprzedawcow, dostawcéw i partne-
réw logistycznych. E-commerce
B2B bedzie niewatpliwie pochfa-
nial coraz wigksze obszary han-
dlu, usprawniajac funkcjonowanie
przedsi¢biorstw.

WLASCIC
CHETNIE]
JAK SZYB]

Dlaczego firmy stawiaja na model SaaS? W raporcie
TechTarget 23 proc. z nich wymieniato na pierwszym miejscu
szybka implementacje danego systemu, 12 proc. opowiadato
sie za wygoda uzycia i funkcjonalnosciami, 17 proc. wybierato
ustuge w rozliczeniu abonamentowym ze wzgledu na

ceng, a tyle samo - wsparcie techniczne, ktdrego zazwyczaj
w modelu Saa$ udziela ustugodawca.

Jacek Zientkiewicz

brand manager shoper
w DreamCommerce

Ale raport to jedno, zycie pisze wha-
sne wyniki i powody. Bo tych, zeby
siegna¢ po SaaS i zaczaé sprzeda-
wa¢ na oprogramowaniu dziataja-
cym w chmurze, zapewniajacym
niezbedne narzedzia do uruchomie-
nia whasnego sklepu online i jego za-
rzadzania, moze by¢ znacznie wigcej.

Strzat w dziesiatke

— W pierwszym roku dziatalnosci na-
szego sklepu korzystalismy z darmo-
wych rozwiazan do sprzedazy, kiére
oferuje internet. Chcieliémy naj-
pierw sprawdzi¢, czy nasz pomyst ma
szanse powodzenia bez ponoszenia
nadmiernych kosztéw. Ale po roku
juz wiedzieli§my, ze w Polsce brakuje
rodzimego producenta picknych
i funkcjonalnych roweréw — wspo-
minaja zatozyciele sklepu PolkaBikes.
pl, keérzy wymyslili sobie, ze beda
sprzedawaé modne rowery w oparciu
o specjalny konfigurator, pozwalajacy
na dostosowanie roweru do indywi-
dualnych potrzeb. Na rynku nie byto
jednak jednoczesnie odpowiedniego
i darmowego rozwiazania, ktére by
ich satysfakcjonowato. Open source
nie zadzialat. A SaaS$ jak najbardziej.
— Czynnikiem decydujacym byta in-
tegracja systemu magazynowego do
zarzadzania firmg ze sklepem inter-
netowym i mozliwo$¢ stworzenia in-
dywidualnych rozwiazadi na bazie
istniejacego silnika. Wiedzielismy,
ze tworzenie nowego silnika od pod-
staw bedzie za drogie i bardzo trudne,
chcielismy wigc dostosowac to, co juz
jest dostepne na rynku — przyznaja.
I jak wida¢ po ich preznie dziataja-
cym sklepie, to byt strzat w dziesiatke.

Proste rozwiazanie

Motzna si¢ zzyma¢ na slogany ,,po-
myst z zycia wzigty”, ,przekuj pasje
w biznes”, albo ,zacznij zarabia¢ na
tym, co lubisz’, ale... to tez $wietne
powody, by zacza¢ sprzedawa¢ na Sa-
aSie. Bez szukania wsparcia u firm
informatycznych, programistéw, za-
chodzenia w glowe, czy ,dam sobie

rad¢ w internecie”. Tak wiasnie byto

z poczatkami sklepu i marki Frizer.
pl. — Pomyst na prowadzenie wia-
snego biznesu wziat si¢ z tego... ze
jestem mifoda. Co prawda w tema-
cie profesjonalnego e-biznesu niedo-
$wiadczona, aczkolwiek chetna do
poznawania nowych rzeczy. Mysle,
ze m6j wiek jest idealny na rozpocze-
cie czego$ wlasnego, bo kiedy zacza¢
to robi¢, jesi nie teraz?! — méwi zato-
zycielka sklepu. Na poczatku bata si¢
konkurendji, nie wiedziata, jak bar-
dzo samodzielna praca w branzy e-
-commerce moze by¢ angazujaca, ale
cheiala przede wszystkim wykorzy-
sta¢ wciaz rosnace zainteresowanie
moda i jej sprzedaza w internecie.
Inwestowanie w duzy sklep, sta-
wiany jeszcze przez agencje mogaca
doliczy¢ do rachunku sporg prowi-
zj¢, nie wchodzito w jej przypadku
w gre. Liczylo si¢ proste rozwiazanie,
ktére na starcie nie uderzy za mocno
po kieszeni. A SaaS wlasnie taki jest
— przez pierwszy rok mozna z niego
korzysta¢ na bardzo preferencyjnych
warunkach, zaoszczedzone pieniadze
inwestujac w promocje sklepu.

Potrzeba odpowiedniego
narzedzia

- Mieli$my wiele obaw dotyczacych
tego, ze rozpoczynamy co$ catkiem
nowego. Poczawszy od bardzo try-
wialnych pytan typu: czy to dobry
pomyst, czy nam si¢ uda, czy damy
rade, a skoriczywszy na obawach
zwiazanych z tym, ze rynek jest juz
mocno nasigknicty wszelkiego ro-
dzaju sklepami internetowymi. Kon-
kurencja jest naprawde ogromna
jesli chodzi o elementy wyposazenia
wnetrz — przyznaja zatozyciele sklepu
z artykutami wystroju wnetrz, Man-
dihouse.pl. — Sam pomyst sklepu
zrodzit si¢ juz kilka lat temu, kiedy
kupilismy dom i zaczelismy go naj-
pierw wykaricza, a potem urzadzal.
Od kilku lat mieszkalismy w Szweciji
i tamtejszy styl bardzo si¢ réznit od
tego, do czego bylismy przyzwycza-
jeni w Polsce. Mentalnoé¢ i spo-

s6b zycia Skandynawéw
bardzo si¢ nam podo-
baly gtéwnie dlatego,
7e s3 to ludzie ce-
nigcy przede wszyst-
kim jako$¢ zycia, jak
sami méwia: livskvali-
tet. Wystrj skandynaw-
skich doméw jest bardzo
praktyczny, przestronny,
jasny, a jednoczesnie wyjat-
kowo przyjemny. Wchodzac
do typowego skandynaw-

[ELE SKLEPOW CORAZ
SIEGAJA PO SAAS, CZYLI
K0 ZACZAC SPRZEDAWAC

skiego domu czujemy si¢ dobrze. Nie
ma niepotrzebnych gratéw, meble sg
wygodne i proste, jest tam tylko to,
co potrzebne. W tej branzy, podobnie
jak w modowej, tez jest spora kon-
kurencja. I o to tez pomystodawcy
Mandihouse si¢ bali. Ale przy uru-
chamianiu e-biznesu przyswiecat im
jeden cel: da¢ ludziom ofert¢ ztozona
z wyjatkowych i praktycznych pro-
duktéw, do tego naprawdg dobrej ja-
kosci. Pomyst mieli od poczatku wigc
niezly, potrzebowali tylko odpowied-
niego narzedzia, by wyjé¢ z nim do lu-
dzi. Dlatego postawili na SaaS.

Wiecej niz tylko mita alternatywa

- Niewatpliwym plusem dziatania
w internecie jest mozliwo$¢ precyzyj-
nego dotarcia z oferta do mojej grupy
docelowej. Fani zreszta wiedza, gdzie
mogg znaleZ¢ interesujace ich pro-
dukty — to dziala w dwie strony
— dodaje zatozyciel innego sklepu
dziatajacego w tym modelu, Ro-
obenswear.com. Jego sklep to prze-
dtuzenie aktywnosci z Facebooka,
na ke6rym kilka lat temu zaczely si¢
pojawia¢ Smieszne memy na stronie
»Rubens byt z Bytomia™. Im obrazki
stawaly si¢ bardziej popularne, tym
pomyst, by zacza¢ je drukowaé nako-
szulkach i sprzedawad, przybierat na
sile. Okazalo sie, 7e to fatwo moina
go wdrozy¢. A potem zmierzy¢. - Od
strony biznesu bardzo cenig sobie ja-
sne, fatwo mierzalne wyniki sprze-
dazy i mocne ulatwienie logistyczne
poprzez integracje z systemem fak-
tur i obstugi transportu — podkresla
zatozyciel biznesu. A szef LitFashion.
pl, kolejnego sklepu, ktéry zrodzit si¢
z pasji’ i ,pomystu na zycie”, do-
daje, ze przy sprzedazy przez internet
najwazniejsza jest dobra organiza-
Cja czasu pracy oraz umiejetnos¢ pla-
nowania i realizacji kilku projekeéw
naraz. Wiedy mozna maly sklep inter-
netowy prowadzi¢ niezaleznie nawet
od o$miogodzinnej pracy na etacie.
- Whasna marka i sklep internetowy
to cheé spetniania si¢, alternatywa na
wigksze oczekiwania projektowe niz
to, co daje nam komercyjna praca
— twierdzi. Ale nie zapominajmy, ze
sklep odnoszacy sukees i dobrze zara-
biajacy w dluzszej perspektywie, ma
szansg stac si¢ czyms znacznie wiccej

niz tylko milg alternatywa.




