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Co zmienita pandemia na rynku
e-commerce?

E-commerce jest jedna z branz, ktére najbardziej zyskuja z powodu pandemii.
Przymusowa izolacja napedzita popyt na zakupy w intrenecie, ktére czesto
byty jedynym sposobem na zaspokojenie podstawowych potrzeb. Wedtug
raportu , E-commerce w czasach kryzysu” Izby Gospodarki Elektronicznej i
Mobile Institute, 14% Polakdw zadeklarowato zakup produktéw spozywczych
i srodkéw czystosci tylko przez internet, a 24% czesciowo przez internet i
stacjonarnie. Cze$¢ uzytkownikow wtasnie teraz stawia swoje pierwsze kroki
w zakupach online, a Ci, ktérzy kupowali wczesniej, teraz poszerzajg koszyki
o kolejne kategorie produktéw i zamawiajg wiece;j.

Co najchetniej kupujemy? Wedtug danych z raportu ,,E-commerce w Polsce

w czasie epidemii koronawirusa” Cube Group kategorie z najwiekszymi Autor: Anna Gromariska
wzrostami (luty vs marzec) to: leki bez recepty (108%), produkty spozywcze Publishing and innovations director,
(103%) oraz suplementy (68%). Cube Group

Oczywiscie rynek btyskawicznie reaguje na zwiekszony popyt. Wedtug

raportu przygotowanego przez Shoppera ,Handel vs koronawirus — jak

sprzedaz przeniosta sie do internetu”, w pierwszym kwartale tego roku dziatalno$¢ w sieci rozpoczeto od 5% do 23%
wiecej sklepéw (w zaleznosci od kategorii). Najwiecej nowych sklepéw oferuje artykuty spozywcze (18%) oraz ksigzki i
multimedia (23%). Otwierajg je miedzy innymi producenci, ktdrzy do tej pory polegali gtéwnie na dystrybucji offline i
obecnie zostali zupetnie odcieci od mozliwosci zbytu produktéow. Handel kwitnie rowniez poprzez media
spotecznosciowe — dobrym przyktadem sg dostawcy zywnosci do gastronomii, ktérzy rozpoczeli dostawy do klientow
indywidualnych. Sporo biznesdw musiato zrobi¢ kompletny i btyskawiczny zwrot w swojej dziatalnosci i okazato sie, ze
prawie wszystko mozna sprzedawac online, np. bukiety tulipanéw od producenta. Wiele platform sklepowych oferuje
obecnie promocje, wydtuzone okresy testowe czy darmowa dostawe, a agencje pomagajace zaktadac sklepy
internetowe oferujg bezptatne wsparcie dla tych, ktérzy chcg zainwestowac w biznes e-commerce.

Obok wzrostu popytu wsréd konsumentow rosnie rowniez konkurencja. Rozumiejg to duzi gracze, ktorzy sg na rynku
od lat, i mimo Zze obecnie notujg ogromne wzrosty, to oferujg wiele promoc;ji i udogodnien dla klientéw np. darmowa
dostep do ustugi Smart od Allegro, darmowy dostep do ustugi Premium od Empik, wydtuzone czasy na zwrot i darmowe
dostawy w wielu sklepach internetowych. Walka o konsumenta jest naprawde zacieta, bo szansa na to, ze konsument
zostanie z danym sklepem internetowym réwniez po pandemii, jest bardzo duza. Walka o uzytkownika zaczyna sie
oczywiscie duzo wczesniej — widac to na powierzchniach reklamowych najwiekszych wydawcéw. W zwigzku z pandemia
czes$¢ branz (miedzy innymi turystyka, ustugi) ograniczyto lub zupetnie wstrzymato wydatki reklamowe. Wiekszg podaz
powierzchni, na ktérg wptywa réwniez wiekszy ruch w internecie, z powodzeniem wypetniajg wtasnie e-commerce’y.

Przy okazji rozwija sie branza kurierska. Niekwestionowanym liderem pozostaje inPost, ktory najpierw uruchomit
mozliwos¢ dostaw do paczkomatéw w weekendy, a obecnie aktywnie szuka nowych lokalizacji pod kolejne paczkomaty,
starajgc sie nadazy¢ za ogromnym popytem. Rozwija sie cata branza dostaw. Dzieki temu stawki mogg byc¢ jeszcze
bardziej konkurencyjne. To wazne, bo dla wielu Polakéw wtasnie wysoki koszt dostawy byt przed pandemig blokerem
do zakupoéw online.

JesteSmy Swiadkami rozkwitu e-grocery. Praktycznie co tydzien stycha¢ o kolejnych sieciach handlowych, ktére
uruchamiajg mozliwosé zamowien przez internet. Nawet jesli nie sg w stanie szybko uruchomi¢ mozliwosci dostaw, to
proponujg klientom zaméwienie produktow przez internet i odbiér w sklepie lub w specjalnych strefach przy sklepach
stacjonarnych. Obok zakupéw bezposrednio w sklepach internetowych, mamy opcje zakupu przez aplikacje Glovo czy
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Szopi, dla ktérych kwarantanna jest troche jak prezent na gwiazdke, bo niesamowicie utatwia przetamanie bariery
pierwszego zakupu.

Rozwdj e-commerce w czasie pandemii to nie tylko sprzedaz fizycznych produktéw. Duze wzrosty notujg réwniez
kategorie takie jak kursy i szkolenia online, porady lekarskie czy psychologiczne. Warto wspomnie¢ o wysypie sklepow
online oferujacych tylko produkty zwigzane z epidemig — wszelkiego rodzaju ptyny do dezynfekcji, maseczki czy chwytaki
do bezdotykowego otwierania drzwi(!).

Obecnie jestesmy na poczatku trzeciej fazy odmrazania gospodarki, sklepy i galerie handlowe s3 juz oficjalnie otwarte,
ale pierwsze analizy pokazujg, ze Polacy boja sie tam wracac i pewnie jeszcze dtugo bedq mieé opory. To jeszcze bardziej
sktoni handel do przenosin do internetu. Retailerzy juz reaguja. Empik zapowiedziat, Ze nie planuje ponownego otwarcia
okoto 30% sklepéw — dzieki analizie sprzedazy online i offline, mozna sprawdzac, ktore ze sklepow offline juz zostaty
zastgpione zakupami w online i w ten sposéb minimalizowad straty. Podobnie postepuje najwiekszy polski gracz na
rynku odziezowym — firma LPP.

W najblizszych miesigcach, wraz z adaptacjg do kolejnych faz
»howej normalnosci” zwigzanych z pandemia, bedziemy
obserwowad ciekawe zmiany i trendy w réznych kategoriach
w e-commerce. Branza zdaje sobie sprawe, ze obecna
sytuacja znaczgco przyspieszy to co byto i tak nieuniknione:
zmiane uktadu sit pomiedzy handlem offline i online oraz
wzrost znaczenia dziatan w internecie.

Sozy

e tre
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Czy e-commerce jest drogi?
lle trwa postawienie sklepu?

Najogélniej rzecz ujmujac, powiedziatbym, ze dobrze poprowadzone dziatania e-
commerce nie sg drogie. Dlaczego? E-commerce przynosi zauwazalne zyski, dziata
szybko, sprawnie i dociera wszedzie tam, gdzie nie moze dotrze¢ sprzedaz
tradycyjna. Co za tym idzie, koszty, ktdre generuje, nawet jesli s3 bardzo duze,
predzej czy podiniej sie zwrdécg — o ile nasza platforma wdrozona jest tak, by
wzmacniata sprzedaz i wptywata na decyzje zakupowe klientow. To, ile srodkow
zainwestujemy, by powstat nasz e-sklep, przetozy sie w naturalny sposéb na nasz
zysk, ale nawet niewielkie sumy zaspokojg potrzeby matych czy srednich bizneséw.
E-commerce na pewno jest doskonatym pomystem na utrzymanie ptynnosci
finansowej w czasach pandemii, co juz zauwazyliSmy na podstawie feedbacku od
naszych klientéw.

Autor: Cezary Kozon
CEO, Fast White Cat,
Digitree Group S.A.

Sklep wdrozony przez nas w 5 dni dla sieci salonow fryzjerskich Jean Louis David,
wygenerowat w pierwszym miesigcu dziatania wiekszy zysk niz dobrze prosperujacy
salon stacjonarny! To case o tyle ciekawy, ze dla salonéw fryzjerskich e-commerce
nie jest przeciez wcale oczywistg opcja i naturalnym wyborem.

Fast White Cat ma w swojej ofercie realizacje réznego zasiegu — od matych, optymalnych, ale ekspresowo wdrozonych
platform nawet za 10 tysiecy ztotych, po bardzo angazujace, duze projekty, wyceniane indywidualnie i dostosowane do
najbardziej szczegétowych, niepowtarzalnych wymogow konkretnego klienta. Najwazniejsze w budowaniu takich
sklepow jest wtasnie wspominane myslenie o zyskach — to, jakie rodzaje platformy, layout, sposoby ptatnosci, wysytki
czy jakiekolwiek inne funkcjonalnosci proponujemy klientom, nigdy nie jest dzietem przypadku, ale przemyslang
strategia, ktérej celem zawsze jest sprzedaz.
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Jak wybrac dostawce ustug
e-commerce?

Warto pamietac o tym, ze dostawca takich ustug powinien, poza doskonatymi
umiejetnosciami technicznymi, mie¢ réwniez duzg wiedze z zakresu e-
commerce oraz umiejetnosci miekkie. Najwazniejsze, by wspdtpraca biznesowa
byta skoncentrowana na celu, jakim jest sprzedaz - dlatego warto wybrac
dostawce, ktéry rozumie, ze sklep online nalezy budowaé w konkretny,
przemyslany sposdb, zgodny z UX, dostosowany do oczekiwan wspétczesnego
klienta, dobrze konwertujacy.

Dlatego polecam wspétpracowaé z takimi firmami, ktére posiadajg zaplecze
merytoryczne, majg w swoich zasobach certyfikowanych ekspertéw danej
platformy, a takze dobrze funkcjonujgcy dziat marketingu. Kolejng kwestig jest

to, aby wybiera¢ tych, z ktérymi udato nam sie ztapac kontakt i czujemy, ze Autor: Cezary Kozon
komunikacja przychodzi nam bez trudu - przy dtuiszych projektach to CEOQ, Fast White Cat,
naprawde istotne. Digitree Group S.A.

Jako Fast White Cat staramy sie dziata¢ wtasnie w taki sposdb, oferujac

kompleksowe podejicie i petng dyspozycyjnos¢ na wszystkich poziomach — nazywamy sie e-commerce housem, bo
oprocz tego, co jest w Srodku, czyli software’u, dajemy w pakiecie takze dobrze prosperujgcy sklep. Specjalizujemy sie
we wdrozeniach na Magento i Prestashop, poniewaz uwazamy je
za najlepsze i najlepiej je znamy. Tylko takie rozwigzania
oferujemy naszym klientom - jestesmy zdania, ze dobry
ustugodawca to taki, ktéry dopiero wtedy buduje oferte rynkowa,
gdy moze uznac sie za eksperta w temacie.
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Czy musze promowac swoj sklep?

To nie ulega watpliwosci. Sklep bez promocji jest jak wiersz napisany do
szuflady — niby powstat, ale nikt poza autorem o nim nie wie. Kazdy sklep
zaktadany jest po to, zeby sprzedawa¢, natomiast jezeli nie jest w zaden
sposéb promowany, to nie ma mozliwosci, by generowat sprzedaze,
pozwalajgce choéby na jego utrzymanie. Na promocje sklepu warto patrzec¢
dwutorowo i opracowaé wspotgrajgce ze sobg strategie — dtugo i
krotkoterminowa.

Ta krétkoterminowa, to przede wszystkim dziatania czysto sprzedazowe,
realizowane w modelach performance’owych. Dtugoterminowa, to
budowanie rozpoznawalnosci i pozycji marki na rynku. W obecnej sytuacji
warto przede wszystkim skupi¢ sie na dziataniach bezposrednio
przektadajgcych sie na sprzedaz, bo te sg w stanie wygenerowaé zysk, w
relatywnie szybkim czasie, podczas gdy dziatania dtugofalowe, choé takze
konieczne, maja dtuzszy okres zwrotu z inwestycji.

Autor: Pawet Zasun
Senior Marketing Specialist, INIS,
Digitree Group S.A.

W tak niepewnej sytuacji jak obecna, obrét gotéwkowy zapewnia stabilne funkcjonowanie na rynku, dlatego
odpowiadajgc na pytanie, czy musisz promowac swoj sklep, odpowiedz brzmi: tak, ale musisz robic¢ to z gtowa.

Jakie dziatania powinna uwzgledniac strategia krétkoterminowa (sprzedazowa)?

e e-mail marketing;

e Google Ads + PLA + remarketing

e kampanie display RTB;

e remarketing na FB;

e dziatania on-site np. powiadomienia PUSH, rekomendacje, cross-sell;

e komunikacja z klientami w SM + FB Ads;

Jakie dziatania powinna uwzgledniac strategia dtugoterminowa?

e SEO;
e content marketing;
e kampanie wizerunkowe;

e dziatania PR;

e dziatania CSR;
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Kiedy inwestycja sie zwrdci? Jak to
mierzy¢, i co zrobic¢, aby zwrdcito sie
szybciej?

Odpowiedz na pytanie, kiedy zwrdci sie inwestycja, zalezna jest od
wielu zmiennych — modelu sprzedazy, rodzaju magazynu (wtasny czy
dropshipping), marzowosci produktéow i poczatkowych kosztow.
Rentownos$¢ prowadzonego przez ciebie biznesu w sieci, pozwala
oceni¢ wskaznik zwrotu z inwestycji tzw. ROl (Return On Investment).
Zeby ROI byt dodatni, twdj przychdéd wygenerowany poprzez ogét
dziatan marketingowych, musi by¢ wyiszy niz suma kosztéow
prowadzonych dziatan i zakupu/wytworzenia sprzedawanego dalej
towaru.

Jezeli zaczynasz dopiero prowadzi¢ sprzedaz w sieci i wiekszos$¢ Autor: Pawet Zasur

dziatan prowadzisz po raz pierwszy, to zdecydowanie prosciej bedzie  senior Marketing Specialist, INIS,

ci oceniaé¢ skutecznos¢ akcji marketingowych, poprzez ocene Digitree Group S.A.

poszczegdlnych, konkretnych dziatan, wyliczajac dla kazdego z nich

tzw. ROAS (Return On Ad Spend). Ten wskaznik pokazuje zwrot w

odniesieniu do kosztu poniesionego na te konkretng reklame. Po ocenie kazdego z kanatéw z osobna, mozesz
dokonac¢ ewaluacji jego wptywu, na ROl w twoim sklepie.

W przypadku sklepéw internetowych, oczywistym i podstawowym celem kampanii jest przede wszystkim
sprzedaz. Warto natomiast pamietaé, ze klienci przewaznie dokonujg zakupu dopiero podczas ktéregos z
kolei kontaktu z dang marka, wiec troszczy¢ sie nalezy takze o zapewnienie na sklepie jak najwiekszego i
jakosciowego ruchu, oraz sprawdzaé, ktore kanaty inicjujg sprzedaz, ktdre jg wspieraja, a ktére finalizuja.

Wykorzystanie ROAS do mierzenia efektywnosci pozwoli tatwo zweryfikowaé¢ dochodowosé kazdego z
kanatéw i doinwestowac te dziatania, ktére pozwalajg osiggng¢ maksymalne zyski, wytgczajgc jednoczesnie
te, ktére przynosza na strone niewielki ruch lub bardzo przecietnie konwertuja.

W marketingu utarto sie powiedzenie, ze potowa wydatkéw na reklame wyrzucana jest w btoto. Problem w
tym, ze nie wiadomo, ktéra to potowa. | cho¢ by¢ moze, nawet mierzgc wszystkie mozliwe wskazniki, nadal
nie bedziesz tego wiedzie¢ w 100%, to mozesz mieé¢ pewnos¢, ze druga potowa zostata wykorzystana w taki
sposab, ze inwestycja bedzie dochodowa.
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Jak zapewni¢ bezpieczenstwo
W e-commerce?

W czasie pandemii, co jest absolutnie zrozumiate, wyjatkowa uwaga
powinna by¢ przywigzywana do kwestii bezpieczenstwa. | mowa tu o
bezpieczenstwie, na wielu poziomach. Sprzedajgc w tych trudnych czasach,
musisz utwierdzié¢ swojego klienta w tym, ze zaréwno procedury po twojej
stronie, jak i logistyka dostaw zagwarantujg mu:

1. otrzymanie pozadanego towaru — cho¢ poczatkowo nie byto
wiadomo, czy pandemia nie pozbawi e-commerce znacznej czesci
obrotu, przez zawirowania finansowe, przektadajgce sie na sytuacje
materialng przecietnego Kowalskiego, to dwa miesigce, od ktérych
borykamy sie z pandemia, wskazujg, ze poza skrajnymi sytuacjami,
takimi jak catkowita utrata dochoddw, Polacy nie rezygnujg z
zakupdéw. Warto zapewnic im ciggtg mozliwos¢, by robili zakupy u
ciebie.

Autor: Pawet Zasun
Senior Marketing Specialist, INIS,
Digitree Group S.A.

2. bezpieczny produkt — cho¢ badania naukowe nie sg do konca

precyzyjne w tym wzgledzie, wiele oséb obawia sie przenoszenia koronawirusa na zamawianej
odziezy, ksigzkach, plastikowych opakowaniach, a nawet na zywnosci. Poinformuj swoich
konsumentdw, Zze towar jest pakowany w sterylnych warunkach magazynowych, przez zdrowych
pracownikéw, ten ktdry jest np. zwracany przez poprzedniego konsumenta, jest przed ponowng
sprzedazg poddawany kwarantannie, badzZ dezynfekgji.

3. bezpieczna forme ptatnosci — to obopdine zyczenie zaréwno strony kupujacej jak i sprzedajacej
w e-commerce. Bezgotdwkowe formy ptatnosci sg preferowane takze w czynnych punktach
sprzedazy, takich jak apteki czy markety, a w przypadku e-commerce stanowig zdecydowang
wiekszos¢ wzgledem form gotéwkowych, np. takich jak pobrania. Pod bezpieczenstwem ptatnosci
kryje sie jednak réwniez gwarancja, ze przelane $rodki pozostajg bezpieczne, takze w przypadku
checi zwrotu towaru, gdyz obecnie kazdy z klientéw dwa razy obraca kazdg ztotéwke przed jej
wydaniem.

4. bezpieczng forme dostawy — to jeden z punktéw, zalezny w duzej mierze od firmy logistycznej, z
ktdrg wspodtpracujesz. Jezeli firma kurierska, ktdra realizuje dla ciebie wysytki, wdrozyta specjalne
procedury, poinformuj o tym klienta przed zakupem. Jezeli miatby zrezygnowad z zakupdw, w
obawie o kontakt z dostawcg, to na pewno uspokoi go informacja, o mozliwosci pozostawienia
przesytki pod drzwiami, bez podpisywania dokumentéw i bezposredniego kontaktu z kurierem.

5. mozliwos$¢ bezpiecznego zwrotu — to zwigzane jest bezposrednio z bezpieczng ptatnoscia. Klient,
ktérego by¢ moze sytuacja po raz pierwszy w zyciu zmusita do robienia zakupéw online, moze mie¢
obawy, bo nie wie, jak przebiegajg procedury ewentualnego zwrotu, jezeli okaze sie, ze nie trafit z
rozmiarem, albo produkt mu nie odpowiada. Poinformowanie o mozliwosci bezpiecznego zwrotu, a
nawet wydtuzenie, ponad to, co na sprzedawce naktada prawo, okresu na odstgpienie od umowy
powinno przetamac te obawy.
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Jak utrzymac klienta i lojalizowac¢
klienta?

Jak budowac lojalnos¢ klienta online (w okresie pandemii) —temat i problem
tak stary jak instytucja samego klienta, ktéry przynajmniej raz dokonat
zakupu w internecie, a sama lojalnos¢ no céz...

...czes¢ specjalistow marketingu online zajmujgcych sie budowaniem,
ksztattowaniem i utrzymaniem relacji z klientem twierdzi, Ze w obecnym,
mocno konsumpcyjnym, rozproszonym i konkurencyjnym Srodowisku
internetowym nie ma aktualnie takiego bytu jak klient lojalny, a jednym z
podstawowych, jesli nie podstawowym kryterium wyboru produktu tej czy
innej marki, jest jego cena. | majg na to empiryczne argumenty niezaleznie
od tego czy méwimy o kliencie B2B czy B2C — obecnie to bardzo czesto jedna
i ta sama osoba. Druga czes¢ z kolei marketingowcow uwaza, ze kazdy Sales & Business Development
biznes powinien przyktadacé szczegdlng wage do budowania lojalnosci Director, PushAd SoftWare Sp. z 0.0.,
klienta, stale alokowa¢ budzety w ten obszar na miare swoich mozliwoscii  pdNext Sp. z 0.0.

regularnie liczy¢ i analizowac¢ m.in. takie wskazniki jak LTV (Life Time Value)

czy CAC (Customer Acquisition Cost). Ci rowniez sq w stanie udowodnic swoje

racje ,,twardymi” liczbami.

Autor: Mariusz Jabtonski

Nie zamierzamy rozstrzyga¢ w tym materiale, ktéra z w/w grup specjalistdw ma racje. Zamierzamy natomiast
zasugerowac jakie elementy komunikacji z potencjalnym i juz obecnym klientem stosowac w firmie, ktérej
core dziatalnosci biznesowej opiera sie na sprzedazy online. Dzieki temu samodzielnie bedzie mozna
odpowiedzie¢ sobie na pytanie czy posiadam lojalnych klientéw czy nie i co robie by sie o tym przekona¢.
Pytanie to jest szczegdlnie waine w okresie pandemii, gdzie z jednej strony tradycyjny obrét miedzy
podmiotami w wielu branzach w offline zamiera, z drugiej zas strony przenoszony jest do online.

Skupimy sie na dziataniach bardziej pracochtonnych i tych nie wymagajacych naktadéw pracy, a ktére sg w
zasiegu kazdego biznesu, niezaleznie od posiadanych zasobdw finansowych i ludzkich. Powiemy wiecej, sg
one czesto bardzo dobrze znane i werbalnie powtarzane, a nadal rzadko i niekonsekwentnie stosowane. Ich
obligatoryjng podwaling jest jedna wazna rzecz — musisz zna¢ swojego klienta, czyli ,sklasyfikowaé” go i
zaliczy¢ do odpowiedniego segmentu.

Standardowa sytuacja czesto majgca miejsce przy obstudze klienta B2B — posiadamy dtugoletniego klienta,
znamy go z imienia i nazwiska. Z naszego punktu widzenia klient lojalny, regularnie pfaci na czas, zamawia
regularnie za niewielkie kwoty. Nie ma z nim po stronie obstugi absolutnie zadnych problemdéw — nie ma,
gdyz nikt z naszej firmy sie z nim nie komunikuje, przepraszam, komunikuje dwa razy w roku wysytajgc kartke
wirtualna na Swieta.

Nagle otrzymujemy wypowiedzenie umowy i tym samym wspétpraca sie konczy. | nagle dziat sprzedazy sobie
0 nim przypomina, niestety w bardzo wielu przypadkach jest juz za pdzno. Klient nie wréci, zamawia juz u
konkurencji, a na podjecie tej decyzji daliSmy mu bardzo duzo czasu i wtasne, cho¢ milczace, przyzwolenie.
Niezaleznie od tego, czy ktos wierzy w lojalnosc klienta, czy nie, jedno jest pewne: kazda strata klienta , boli”
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nasz biznes i nas wewnetrznie, a boli tym bardziej, gdy okaze sie ze klient, ktéry odszedt, w mysl zasady Pareto
czesto stosowanej w biznesie, byt w gronie 20% klientoéw generujacych 80% przychodu firmy.

Pewne jest rowniez to, ze poza skrajnymi wyjatkami oraz przyjeta strategia budowania struktury klientéw i
przychoddéw, mozna byto tej sytuacji unikngc i to niewielkim kosztem.

Do standardowych dziatan, tych bardziej pracochtonnych, pozwalajgcych trzymadé reke na pulsie nalezg m.in.:

1. Telefon lub mail bez konkretnej przyczyny, ktéry ma na celu diagnoze, jak nasz produkt czy ustuga sie
sprawuje, co ewentualne klient by poprawit lub zmienit,

2. Regularne dosytanie wiadomosci istotnych dla klienta z punktu widzenia jego biznesu — bardzo cenny
insight pod katem naszej dbatosci o relacje z klientem,

3. Informowanie o usprawnianiach proceséw w twojej firmie np. obstugi klienta, serwisu, dostaw i
oczywiscie nowosci w ofercie

4. Pierwszy odzywaj sie do Klienta i odpowiednio wczesniej, jesli wiesz z danych historycznych, ze zbliza
sie czas odnowienia ustugi, wyczerpania zapasu produktow.

5. Cross—selling i up-selling — im bardziej jest klient zwigzany z twojg firmg tym trudniej jest mu odejs¢.
Staraj sie zwiekszac¢ zakupy klienta nawet, jesli na kolejnym produkcie czy ustudze zarobisz mniej niz
zaktadasz. W dtuzszej perspektywie na pewno takie dziatanie przyniesie korzysci.

Wsrdd narzedzi mniej pracochtonnych, proponujemy systemy i aplikacje dziatajgce w Srodowisku
internetowym, dzieki ktérym w sposdb zautomatyzowany nie pozwolimy klientowi o sobie zapomnie¢, a co
wiecej, ktére pozwolg regularnie informowaé o nowosciach w ofercie oraz utrzymywac atencje i generowac
przychody. Sg przy tym proste w obstudze i nie wymagajg specjalistycznej wiedzy. My skupimy sie na
narzedziach dostepnych w modelu Saas$, czyli oprogramowanie dostepne jako ustuga.

Dlatego tez nie bedziemy omawiac dziatan zwigzanych m.in. z kampaniami SEM, SEO czy programmatic, ktére
dobrze zestrojone ze sklepem online i regularnie optymalizowane dajg zauwazalne rezultaty zaréwno, jesli
chodzi o budowanie ilosci odwiedzin naszego sklepu, jego rozpoznawalnosci jak i konwersje na sprzedaz, lecz
niestety wymagajg specjalistycznej wiedzy i sporo poswieconego czasu.

1. Znaczna wiekszo$¢ sklepéw internetowych jest ,postawiona” na mniej lub bardziej znanych
platformach e-commerce. Platformy te w ramach swoich AppStore’s zapewniajg dostep do wielu
aplikacji tatwych do wdrozenia w twoim sklepie, wspomagajacych procesy komunikacji, budowania i
lojalizacji klientéw. Sg to m.in. aplikacje pozwalajgce integrowac sie z systemem zbierania opinii o
sklepie, aplikacje do zarzadzania relacjami z klientem (eCRM), czy narzedzia do tworzenia
profesjonalnych kampanii mailingowych zawierajgce gotowe szablony wysytki newsletterow i
personalizowanych wiadomosci e-mail. Znaczna wiekszos¢ z nich jest dostepna w ramach platformy
e-commerce za niewielkie state kwoty miesiecznie lub nawet bezptatnie.

2. Klienci lubig by¢ rozpieszczani i otrzymywac bonusy szczegdlnie, jesli w ich zdobycie nie musza
wktada¢ wysitku, a nagrody nie sg odroczone w czasie. Tu réwniez z pomocg przychodzg nam
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dostepne na rynku narzedzia, gdzie samemu za niewielkg statg optata miesieczng mozemy
zdefiniowac wtasne zasady i reguty programu lojalnosciowego, scoring, katalog nagréd czy polityke
rabatowg i to wszystko oparte o doktadng segmentacje i wiedze na temat klienta, jego
zainteresowania, czy intencje zakupowe.

3. Aplikacje internetowe klasy marketing automation (MA), wykorzystujgce wielowymiarowa
segmentacje uzytkownikéw, komunikacje w czasie rzeczywistym do uzytkownika, ktéry juz opuscit
twoja strone, a przy tym bardzo proste w obstudze i wykorzystujgcg formaty reklamowe odporne na
Adblocki. I nie méwimy tu o skomplikowanych systemach klasy MA, ktérych poznanie czesto zajmuje
uzytkownikowi cate miesigce, a ktorych sredni koszt miesieczny za wersje podstawowg liczony jest w
tysigcach ztotych miesiecznie. Sg na ryku dostepne narzedziach oparte o komunikacje w postaci
powiadomien web push w cenie kilkudziesieciu ztotych miesiecznie, ktdre przy odrobinie
zaangazowania uzytkownika obstugujgcego panel zapewniajg poziom wyswietlen komunikatéw
odbiorcow twojej strony na poziomie 70%, a sredni CTR na poziomie 15%. Dla wielu podmiotow
systemy oparte o komunikacje powiadomien web push sg realng i bardziej efektywng alternatywa
dla kampanii mailingowych ze wzgledu na szybkos¢ uruchomienia kampanii, efektywnos¢ w
dostarczaniu i skutecznos¢ w generowaniu sprzedazy online.

4. Narzedzia wspierajgce bezposrednia komunikacje w czasie rzeczywistym z odwiedzajgcym twojg
strone www uzytkownikiem w formie chatbota. W bardzo prosty sposéb mozesz skonfigurowac
wiadomosé powitalng, nadawad priorytety komunikatéw czy je archiwizowaé.

Podsumowujac: korzystajmy regularnie i systematycznie z dostepnych form komunikacji z naszym klientem
szczegoblnie w trudnym dla biznesu okresie pandemii. Wbrew ogdlnemu przekonaniu to moze by¢ bardzo
dobry czas by poprzez ogdlnie dostepne narzedzia i wtasne dziatania lojalizowaé, utrzymywac obecnych, a
nawet powiekszaé baze klientow. To czas préby i jednoczesnie wielkich mozliwosci dla podmiotéw
operujacych w internecie.
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Najczestsze btedy: czego nie
rekomendujemy?

Bardzo wazne jest przystosowanie funkcjonowanie sklepu online do
obecnej sytuacji zwigzaniem z pandemig COVID-19 w naszym kraju.
Ponizej przedstawiamy wytyczne jakich praktyk nie rekomendujemy:

1. obawiac sie tymczasowych zmian i dostosowywania
zasad prowadzenia naszej dziatalnosci online do
obecnych, zmieniajgcych sie warunkéw
funkcjonowania sklepu w sieci w okresie pandemii
COVID-19. Nie nalezy tez usztywniac sie w kwestii
pojawiajgcych sie nowych, specyficznych nawykoéw
zakupowych samych konsumentdéw, a wprost
przeciwnie dostosowac wewnetrzne procesy obstugi
do tych zmian. Trzeba mieé¢ swiadomos¢, ze obecnie
czesto jedynym sposobem utrzymania miejsc pracy i
ciggtosci samej dziatalno$ci sklepu online jest wtasnie
akceptacja obecnej sytuacji i dostosowanie naszych

Autor: Mariusz Jabtonski

Sales & Business Development
Director, PushAd SoftWare Sp. z 0.0.,
AdNext Sp. z 0.0.

dziatan w postaci np. zwiekszenia czestotliwosci akcji promocyjnych, wydtuzenia
okresu zwrotéw zakupionych produktéw, czy nawet czeSciowej zmianie

asortymentu ze wzgledu na przerwane taricuchy dostaw.

2. pozostawiac uzytkownika i klienta twojego sklepu bez informacji — dotyczacej
funkcjonowania sklepu w dobie pandemii, ewentualnych zmian i warunkéw dostaw
czy realizacji zamoéwien w sklepie online. Oprécz informacji dostepnych np. na
stronie gtdwnej sklepu o zmianach podyktowanych obecng sytuacjg, warto réwniez

nanies$¢ stosowne zmiany do Regulaminu sklepu.

3. drastycznie ograniczaé budzetédw na promocje sklepu oraz narzedzia performance
marketingu — pamietajmy, ze obecna sytuacja mocno sprzyja zakupom online i o ile
wg. raportdw réznych zrédet za rok 2019 méwiacych, ze ponad 57% Polakéw robi
zakupy w internecie to nadal pozostaje ok. 40% tych, ktérzy wtasnie teraz sie do
tych zakupdéw przekonuja, a to stanowi nadal ogromny potencjat zakupowy dla nas.

4. rezygnowania z regularnej analizy rynku i konkurencji, szczegélnie teraz kiedy wiele
modeli biznesowych i podmiotéw balansuje na krawedzi optacalnosci, a inne rosng

w site.

5. tracenia regularnego kontaktu ze swym klientem — pytaj wprost dlaczego u mnie
kupite$/kupujesz, a innych dlaczego jeszcze nie dokonates$ zakupu. Odpowiedzi
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pozwolg ci skupic sie na tych elementach oferty i obstugi klienta, ktére wyrdzniaja
cie sposrdéd konkurencji i nad ktédrymi powinienes popracowac i je poprawic.

Jakie wsparcie w czasach pandemii
daje Allegro dla sprzedajacych?

W tym trudnym czasie Allegro uruchamia specjalny pakiet
wsparcia zaréwno dla obecnych, jak i nowych sprzedawcéw,
chcacych rozpoczaé sprzedaz online.

Pomaga on utrzymac biznes i lepiej zarzadzac¢ przeptywem
gotoéwki obecnych sprzedajgcych. Nowym firmom,
szukajgcym kanatow online, obnizy koszty rozpoczecia
sprzedazy. W ramach pakietu Allegro:

Autor: Olga Knap

1. wydtuza termin ptatnosci dla matych firm z Sales Business Manager, Allegro

14 do 60 dni;

2. wprowadza 3 miesigce bez ptacenia prowizji
dla nowych polskich sprzedawcow
niezaleznie od skali dziatalnosci;

3. daje tatwy dostep do pozyczki z cashbackiem do 4,5 tysigca ztotych dla
sprzedawcow prowadzacych jednoosobowg dziatalnos¢ gospodarcza;

4. wstrzymato wczesniej ogtoszone podwyzki optat, dzieki czemu sprzedawcy
oszczedzg 8,5 miliona ztotych.

Szczegdtowe informacje na temat pakietéw, mozna znalezé tu:
https://allegro.pl/pomoc/aktualnosci/pakiet-wsparcia-dla-sprzedajacych-na-allegro-D5v2AD663Hr

A jesli ty lub twdj klient chcecie zaczgé sprzedaz na Allegro skorzystajcie ze znizek i skontaktujcie sie z
naszymi ekspertami: https://allegro.pl/kampania/zacznij-sprzedaz-

iab?utm source=iab&utm campaign=leadgen-05-2020

Poza wsparciem dla Sprzedawcoéw, Allegro sfinansowato darmowe dostawy Allegro Smart! oraz kupito
maseczki jednorazowe i zele do dezynfekcji dla szpitali w Warszawie, Poznaniu, Wroctawiu, Bydgoszczy,
Krakowie oraz ratownikéw medycznych z Gorzowa Wielkopolskiego o wartosci 1 min ztotych. Allegro
przekazato réwniez 2 min ztotych na wsparcie Funduszu Interwencyjnego na rzecz walki z
koronawirusem, powotanego przez Wielka Orkiestre Swiagtecznej Pomocy. Umoiliwito to zakup 24
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https://allegro.pl/kampania/zacznij-sprzedaz-iab?utm_source=iab&utm_campaign=leadgen-05-2020
https://allegro.pl/kampania/zacznij-sprzedaz-iab?utm_source=iab&utm_campaign=leadgen-05-2020

respiratoréow dla polskich szpitali. Pracownicy Allegro zgtosili ponad 34 inicjatywy w walce z
koronawirusem, ktére sg wspierane przez powotany Fundusz Charytatywny Allegro o wartosci 1 miliona

ztotych.

Widze wzmozony ruch w moim
sklepie online, ale nie przektfada sie to
na wzrost sprzedazy - co robic?

Brak finalizacji transakcji i niezdecydowanie klientéw od zawsze sg zmorg
sklepéw online. Wedtug badain S$rednio 69% koszykdéw zostawato
porzuconych jeszcze przed pandemiag (Baymard Institute), a w obecnej
sytuacji obserwuje sie jeszcze nizszy udziat finalizowanych transakcji.
Wynika to najprawdopodobniej z faktu, ze uzytkownicy majg wiecej czasu,
na przemyslenie czy poszukanie alternatywy, ale tez czesto mniejsze
potrzeby zakupowe, kiedy nie wychodzg z domu.

Jak wiec sobie z tym radzi¢? Aspekty zwigzane z dziataniem sklepu:

1. Najwazniejsze w obecnej sytuacji, to zaoferowanie bezpiecznych Autor: Karolina Grajek
warunkéw dostawy, to m.in. mozliwos¢ szybkiej ptatnosci online Performance Specialist, Wirtualna
(np. BLIK), dostawa do paczkomatu, fatwy zwrot itp.; Polska Media

2. Skrécic czas i ograniczy¢ koszty dostawy, tak by byty przynajmniej
poréwnywalne do tego co proponuje konkurencja;

3. Zapewnié, ze sklep dziata normalnie;

4. Zastosowac retargeting, czyli zachecic¢ uzytkownikéw do dokoriczenia realizacji zaméwienia.

38% uzytkownikéw wraca do sklepu i finalizuje zamdwienie po otrzymaniu mailingu (Raport Izby
Gospodarki Elektronicznej Porzucony e-koszyk. Dlaczego konsumenci porzucajg zakupy w Internecie?)

60% uzytkownikow czeka na informacje o porzuceniu koszyka na swoim mailu (prezentacja SalesManago z
konferencji eCommerce Trends, 2019)

Dane jednoznacznie wskazujg, ze prowadzenie dziatan retargetingowych jest kluczowe do
efektywnego domykania konwersji. Warto postuzy¢ sie w tym celu :

e mailingiem w formie dynamicznej —w kreacji wyswietlajg sie wtasnie te produkty, ktére
uzytkownik dodat do koszyka;
e mailingiem spersonalizowanym do okreslonej grupy odbiorcéw;

e dodatkowym rabatem;
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e kilkukrotng wysytka, jesli pierwszy wystany mailing retargetowany nie poskutkowat
finalizacjg zamdwienia, to warto zastosowac wysytke przypominajacg po 1-2 dniach;
e dopasowanym komunikatem: ,Nie czekaj! Dokorncz swoje zakupy i ciesz sie ....”, ,Nie

zwlekaj! Twéj rabat bedzie wazny jeszcze tylko 24 h!” Itp.

Konwersyjnos¢ mojej branzy maleje —
jak modyfikowacé swoje dziatania
marketingowe, zeby byty jak
najbardziej optacalne?

1. Optymalizuj - wykonaj analize najlepiej konwertujacych zrodet
i wykorzystaj je do sprzedazy w twoim sklepie, pozostate
dziatania tymczasowo wstrzymaj, badz wypracuj z dostawcami
bardziej korzystne warunki.

2. Rozliczaj sie tylko za efekt — jesli tylko to mozliwe wypracuj z
dostawcg opcje rozliczenia swoich dziatarh marketingowych za
efekt (CPS, CPO).

3. Wykorzystaj potencjat swoich uzytkownikow — mozliwie

rozszerz swoje dziatania retargetingowe, znajdz nowe kanaty, Autor: Karolina Grajek
powierzchnie, bazy mailingowe, w ktérych mozesz jeszcze Performance Specialist, Wirtualna
dotrze¢, do tych, ktérzy juz twdj sklep odwiedzajg, by jak Polska Media

najefektywniej domykad te wizyty sprzedaza.

4. W czasie, gdy konwersja na rynku jest nizsza, konieczne jest dostarczenie do sklepu wiecej
ruchu, by utrzymac sprzedaz na planowanym poziomie lub uptynnié¢ towary z magazynu —
najlepszym rozwigzaniem bedzie tutaj prowadzenie zasiegowych kampanii, ale w rozliczeniu za
successful clicka (np. sesje na stronie) lub chociaz CPC, nie przepalaj budzetu pustymi
odstonami.

Nizsza konwersja jest obecnie powszechnym zjawiskiem. Badania pokazujg, ze ogdlnie intencja zakupowa
konsumentéw spada, ale jest to bardzo uzaleznione od branzy. Warto zwrdci¢ uwage, ze obecnie nie
jestesmy juz na tym samym etapie co na poczatku pandemii — konsumenci oswajajg z nowg sytuacja,
zaczynajg korzystac z odmrazanych kolejnych sektoréw gospodarki i bardzo tesknig za powrotem do
,hormalnosci”. Dlatego tez dla niektérych branz, nawet tych ktére notowaty w poczatkowym etapie
pandemii znaczne spadki sprzedazy, obserwuje sie powolng poprawe.
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Warto wiec nie rezygnowac z komunikacji, tylko jg optymalizowac i przeczekaé najtrudniejszy okres, bo juz
teraz obserwowana poprawa nastrojéw w najblizszym czasie zacznie przektadac sie na intensyfikacje
sprzedazy.

Czy w obecnej sytuacji najlepiej
zrezygnowac z wydatkow na dziatania
wizerunkowe i skupic sie wytacznie na
kampaniach performance?

Rzeczywiscie dziatania performance stanowig najbezpieczniejszg opcje
komunikacji w sytuacji, kiedy koniecznie jest zmniejszenie budzetu
mediowego. Rozliczane tylko za efekt (CPS, CPO) kampanie to swietne zrédto
nowych zamdwien przy praktycznie zerowym ryzyku.

Niemniej dla marek o niepewnej pozycji na rynku ograniczenie sie wytgcznie
do dziatan performance bedzie skuteczne tylko w perspektywie tymczasowej.
Bez budowania zaufania i ,sympatii” do marki poprzez dziatania
wizerunkowe, wyniki kampanii optymalizowanych pod sprzedaz z miesigca na
miesigc mogg stabngé i tracic skale.

Autor: Karolina Grajek
Obecna sytuacja daje mozliwo$¢ na zbudowanie relacji z uzytkownikami, ~ Performance Specialist, Wirtualna
pozyskanie statych nowych klientéw, a nawet poprawienie wizerunku marki, Polska Media
dzieki obserwowanym zjawiskom:

1. Wozrost konsumpcji medidw - bez watpienia konsumenci spedzajg w
mediach znacznie wiecej czasu niz przed pandemia, a to, z ktérego kanatu korzystajg najchetniej,
zalezy od wieku. Wsréd najmtodszego pokolenia, zdecydowanie przewaza wideo online. Starsi
czesciej ogladajg telewizje i czytajg wiadomosci w internecie.

|

Przenoszenie sie uzytkownikéw z offline do online - konsumenci coraz wiecej produktéow chca
zamawiac przez internet, nawet jesli jeszcze przed pandemiag dokonywali zakupu tych produktéw
stacjonarnie. Trend ten dotyczy gtdwnie branz: zdrowie i uroda, srodki czystosci oraz spozywcza. Co
wiecej, az 40% osdb na Swiecie deklaruje, ze po zakonczeniu pandemii, czesciej bedzie robié¢ zakupy
online z dostawg do domu (GWI Coronavirus Research, Kwiecien 2020).

|

Specyficzne i jasno okreslone potrzeby spoteczenstwa - to chyba jedyny taki moment, w ktérym tak
duzg czesc spoteczenstwa dotyka ten sam problem: brak poczucia bezpieczenstwa (poczatkowo strach
przed samym wirusem, a teraz przede wszystkim przed konsekwencjami ekonomicznymi) oraz nuda
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(kwarantanna, brak imprez, zamkniete miejsca kultury), co oznacza, ze odpowiedni komunikat ma
szanse dotrzec i zosta¢ pozytywnie odebrany przez znacznie wiekszg grupe niz zwykle.

Dodatkowo, po dwdch miesigcach nattoku ztych informacji, spoteczenstwo potrzebuje otuchy i
mozliwosci oderwania sie od codziennosci. Dlatego po poczatkowe]j przewadze kampanii promujgcych
odpowiedzialne zachowanie (zachecajgcych do pozostania w domu), teraz przyszedt czas na
pozytywny przekaz.

4. Duza liczba mocno nagtasnianych akcji charytatywnych (wsparcie stuzby medycznej, obiady dla
senioréw itp.)

Warto pamietac tez, ze wydawcy zapewniajg coraz wiecej rozwigzan pozwalajgcych unikngé zbyt tatwego
»przepalenia” budzetu na dziataniach — takich jak chociazby rozliczenie tylko za widzialne odstony VCPM,
rozliczenie emisji video za petne obejrzenia (CPV), czy tzw. 3x100 (100% widzialnego playera przez 2
sekundy, 100% obejrzanego do korica, 100% niepominietego). Albo nawet wizerunkowe formaty/content
w rozliczeniu za klik (CPC).

E-commerce: skuteczne praktyki w trakcie pandemii. Co zadziatato?
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