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Zanim zaczniesz czytac

Stworzylismy tego e-booka z mysla o praktykach
- takich jak my.

Bez pustych teorii, bez Sciany tekstu, za to z konkretnymi
rozwigzaniami, ktore mozna wdrozy¢, przetestowac lub
po prostu zrozumieé, zeby podejmowalé lepsze decyzje
W SWoim e-commerce.

To NIE jest sponsorowany e-book.

Nie ma tu zbierania Twoich danych, ukrytej promocji ani optat
za udziat Autoréw. To wspdiny projekt partneréw, ktérzy
potgczyli sity, by podzieli¢ sie wiedzg, doswiadczeniem
i rozwigzaniami, ktére realnie mogg Ci pomdc. Na koricu
publikacji i w kazdym artykule znajdziesz informacje, kto byi
odpowiedzialny za ten projekt.

Chcielismy, aby ta publikacja byta dostepna dla kazdego
— bez koniecznosci zostawiania kontaktu czy zapisywania sie
na newsletter. E-book jest darmowy i otwarty, bo wierzymy,
ze jesliktos po jego lekturze zgtosi sie z pytaniem lub potrzebg
—to znaczy, ze naprawde tego teraz potrzebuje.

Wrazie czego pod koniec kazdego artykutu zawsze znajdziesz
przycisk, ktéry przekieruje Cie do kontaktu dalej do firmy i/lub
0s0b, ktore byty autorami, a dane kontaktowe do wszystkich
partneréw znajdziesz na koricu publikacji.

Tres¢ zostata utozona zgodnie z logiczng $ciezkg rozwoju
sklepu internetowego - od tematdw strategicznych,
przez operacyjne i sprzedazowe, az po dostawe
i zwroty. Dzieki temu kazdy rozdziat wpisuje sie w realng
podrdz klienta (i witasciciela sklepu) — krok po kroku, od
pierwszego klikniecia az po ostatni kontakt.

Z mys$lg o tych, ktérzy dopiero zaczynajg albo nie znajg
kazdego obszaru (bo kto zna?), przygotowalismy stowniczek
poje¢ — znajdziesz go na poczatku. Polecamy zaglgda¢ do

niego smiato, w kazdej chwili. O

Zespdt autoréw

Poznaj sylwetki naszych ekspertéw (s.41) —
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Stowniczek pojec

A

Ad hoc - dziatanie podejmowane doraznie, bez
wczesniejszego planu i przygotowania.

AOV  (Average Order Value) - Sdrednia wartosc
zamowienia — pokazuje, ile przecietnie wydaje klient podczas
jednej transakciji.

B

Benchmark / benchmarki - punkt odniesienia, czyli
standard lub wzorzec, do ktdérego poréwnuje sie wiasne
wyniki.

Cc

CAC (Customer Acquisition Cost) - sredni koszt, jaki
firma ponosi, aby zdoby¢ jednego nowego klienta.

Churn -  wskaznik odejs¢ klientéw, pokazujacy, ilu
uzytkownikéw zrezygnowato z korzystania z ustug lub
przestato kupowac w danym okresie.

CLV / LTV (Customer Lifetime Value) - fgczna wartosé
pieniedzy, jakie klient wyda w firmie przez caty czas trwania
relacji.

CPM (Cost per Mille) -
tysigc razy w internecie.

koszt wyswietlenia reklamy

CRM (Customer Relationship Management) - systemdo
zarzgdzania relacjami z klientami, wspierajgcy m.in. sprzedaz,
marketing i obstuge klienta.

CTR (Click-Through Rate) - procent osdb, ktdre kliknety
reklame w stosunku do liczby, ktére jg zobaczyty.

D

Dashboard - ekran z wizualizacjami danych i wskaznikdw,
utatwiajacy sledzenie wynikéw firmy w jednym miejscu.

E

Engagement Rate (ER) - wskaznik pokazujacy, jak
bardzo odbiorcy angazujg sie w tresci (np. lajki, komentarze,
udostepnienia).

ERP (Enterprise Resource Planning) - system
informatyczny do zarzgdzania catoscig proceséw w firmie
(np. sprzedaz, magazyn, ksiegowosc).

Insight - wazny wniosek lub spostrzezenie na temat
zachowania i potrzeb klientow, odkryty na podstawie danych
lub badan.

K

KPI (Key Performance Indicators) - mierzalne
wskazniki, ktére pokazujg, czy firma osigga swoje cele.

L

Lejek zakupowy (funnel) - model opisujgcy sciezke
klienta od pierwszego kontaktu z markg az po zakup.

N

NPS (Net Promoter Score) - wskaznik lojalnosciklientow,
mierzony przez pytanie, czy poleciliby firme innym.

P

PIM (Product Information Management) - system
do zarzadzania i udostepniania szczegdtowych informagiji

o produktach w wielu kanatach sprzedazy.

Nowatorskie podejécia do rozwoju e-commerce | SLOWNICZEK




Stowniczek pojec

R

Retencja - zdolnos¢ firmy do utrzymywania klientéw, czyli
zachecania ich do ponownych zakupdw.

ROAS (Return on Ad Spend) - wskaznik pokazujgcy,
ile przychodu firma zarobita z kazdej ztotéwki wydanej na
reklame.

ROI (Return on Investment) - zwrot z inwestycji -
pokazuje, ile zarobilismy w stosunku do kosztéw, ktére
ponieslismy (np. na reklame).

S

SKU (Stock Keeping Unit)- jednostka magazynowa -
unikalny identyfikator produktu uzywany do zarzgdzania
zapasami.

Sprinty - krotkie okresy pracy (np. 2/3 tygodnie) w ktérych
zespot realizuje konkretny zestaw zadan. Termin stosowany
w podejsciu do zarzgdzania projektami - Agile.

T

Branza TSL - transport, spedycja i logistyka — sektor
gospodarki odpowiadajgcy za przemieszczanie towardéw
i zarzgdzanie tancuchem dostaw.

w

WMS (Warehouse Management System) - system do
zarzadzania magazynem, kontrolujgcy stany produktéw,
przyjecia i wysyiki.
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Partnerzy wydania

adcookie.

adcookie
WROCLAW, PL

Adcookie to marketing growth partner, specjalizujgcy
sie w efektywnos$ciowych dziataniach marketingowych,
strategiach wzrostu oraz wdrazaniu nowoczesnych
rozwigzan w obszarze e-commerce i brand performance.

Wspdtpracuje z markami na rynku polskim i zagranicznym,
fgczac kompetencje technologiczne z  kreatywnym
podejsciem do  marketingu. Dziata jako partner
w rozwoju, wspierajgc klientéw od poziomu strategii po
jej petng egzekucje, czesto rozliczajgc sie na podstawie
osiggnietych rezultatéw.

adcookie sp. z o.o0.

Adres:

ul. Ruska 37/38,
50-079 Wroctaw

Tel. +48 534 608 592
biuro@adcookie.pl
https://adcookie.pl/

COPorter

BRAND TAILOR

CCPorter
WARSZAWA, PL

CCPorter to partner biznesowy, ktéry wspiera firmy
w rozwoju i efektywnym dziataniu. tgczymy doradztwo
strategiczne z praktycznym wsparciem operacyjnym,
dzieki czemu nasi klienci moga skupié sie na realizacji
celéw, majac pewnosé, ze fundamenty ich dziatalnosci
sg stabilne i dobrze zorganizowane.

Oferuiemy  kompleksowe  konsultacje i  doradztwo
marketingowe - od przeprowadzania audytéw marketingowych
i analiz gotowosci biznesowej, przez tworzenie strategii
oraz usprawnianie procesow, az po wsparcie technologiczne
i obstuge klienta. Pomagamy firmom w petnym wykorzystaniu
zasobow i budzetéw, wspieramy wiascicieli i menedzeréw
w podejmowaniu trafnych decyzji, a takze utatwiamy
codzienng prace zespotdw. Nasze doswiadczenie obejmuje
zaréwno doradztwo biznesowe dla matych i srednich firm,
jak i outsourcing marketingu oraz wsparcie w obszarze
e-commerce. Dzieki temu przedsiebiorstwa mogg szybciej
rosng¢, dziatac sprawniej i budowac przewage konkurencyjna.
Naszg rolg jest rozpoznanie potrzeb i dostarczenie skutecznych
rozwigzan, ktore faktycznie przektadajg sie na rozwoj.

CCPorter sp. z o.o.

Adres:

ul. Mtynarska 42/115,
01-171 Warszawa

Tel. +48 532 257 280
ecommerce@ccporter.com
https://ccporter.pl
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SALESyflmanago

SALESmanago
KRAKOW, PL

SALESmanago to oparta na Al platforma Customer
Engagement, ktéra wspiera rozwdj $rednich i duzych firm
e-commerce w Polsce i na catym $wiecie.

Pomaga zespotom marketingowym w skuteczniejszym
pozyskiwaniu, konwertowaniu i utrzymywaniu klientéw
poprzez zaawansowang personalizacje.

Z platformy SALESmanago korzysta ponad 2000 firm
w 50 krajach, w tym marki takie jak Monnari, iSpot, Starbucks
czy Converse. Misjg SALESmanago jest tworzenie gteboko
osobistych doswiadczen zakupowych, budujacych lojalnos¢
i maksymalizujgcych wyniki.

Benhauer sp. z o.o.
SALESmanago

Adres:

ul. Stanistawa Klimeckiego 4,
30-705 Krakéw

Tel. +48 12 88113 78
marketing@salesmanago.com
https://salesmanaqgo.pl

~

monogo

Monogo
LUBLIN, PL

Monogo to partner technologiczny dla firm e-commerce
i takich, ktore potrzebujg przejs¢é transformacje
technologiczna.Specjalizujemy siewbudowieskalowalnych
i wydajnych platform sprzedazowych. Wspieramy klientow
w projektowaniu proceséw sprzedazy, optymalizacji
konwersji i integracji systeméw e-commerce z catym
ekosystemem biznesowym.

Rozwijamy autorskie narzedzia Al wspierajgce optymalizacje
proceséw i efektywnosc dziatan e-commerce. Jako jedyny
w Polsce oficjalny partner Builder.io wdrazamy nowoczesne
Srodowiska front-endowe umozliwiajgce szybkie wdrozenia
i wiekszg samodzielnos¢ zespotdw biznesowych. Oferujemy
kompleksowg opieke wdrozeniowg, rozwdj rozwigzan
szytych na miare oraz wsparcie doradcze dla firm planujgcych
ekspansje i skalowanie swojego e-commerce.

Monogo sp. z o.o.

Adres:

ul. Nateczowska 14
Pietro 10,

20-701 Lublin

Tel. +48 531 338 668
hello@monogo.pl
https://monogo.p!
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SUuUS

=XPERT

SUUS Expert
KOWALE, WOJ. POMORSKIE, PL

SUUS Expert oferuje kompleksowg obstuge logistyczng
na ostatniej mili, w tym ustugi takie jak wniesienie
produktu oraz jego montaz. Firma specjalizuje sie
w dostawach wielkogabarytowych towaréw tj. m.in.
meble czy sprzet AGD.

W 2023 roku spotka zostata przejeta przez Rohlig SUUS
Logistics — najwiekszego polskiego operatora logistycznego —
i wehodzi w skiad grupy kapitatowej SUUS. Na rynku polskim
dziata od ponad 15 lat.

SUUS Expert sp. z o.o0.

Adres:

ul. Magnacka 15,
80-180 Kowale

Tel. +48 58 500 85 01
https://suus.com/pl

WYGODNE
E‘ ZWROTY

Wygodne Zwroty
KRAKOW, PL

Wygodne Zwroty to BEZPLATNE narzedzie dla sklepéw
internetowych, ktére usprawnia proces zwrotu towaru,
optymalizuje logistyke i utatwia zarzgdzanie zwrotami
w magazynie. Korzystanie z ustugi poprawia doswiadczenie
klienta w procesie zakupu, co wplywa pozytywnie na
postrzeganie marki i budowanie lojalnosci, a jednoczesnie
pozwala sklepom internetowym na pelng kontrole
i zarzgdzanie obstugg zwrotdw w systemie online.

Dzieki ustudze Wygodne Zwroty e-sklep ma pewnos¢, ze zwrot
dostarczony zostanie pod wiasciwy adres a nie do automatu
paczkowego lub za pobraniem. To optymalizuje logistyke
zZwrotdw i usprawnia dziatanie e-sklepu.

Wygodne Zwroty uruchomito juz ponad 2 000 sklepdéw
internetowych.

Wygodne Zwroty
zapewnia
AlleKurier sp. z o.o.

Adres:

ul. Balicka 12A/B4,

30-149 Krakow

Tel. +48 799 355 477
oferta@wygodnezwroty.pl
wygodnezwroty.pl/dia-
sklepow
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ZADBAJ O PODSTAWY CZ. 1 - STRATEGIA



Strategia jest wiasnie tym gruntem - nadaje sens i kierunek,
pozwala odrzuca¢ to, co zbedne, porzgdkowac decyzje,
maksymalizowac powtarzalnos¢ efektow i ograniczac¢ koszty
chaosu. Tym samym przyspiesza dziatanie, bo redukuje liczbe
dylematdw i niepotrzebnych zwrotéw akcji.

Jezeli fundamenty sg na miejscu, taktyki dostajg dzwignie.
Jezeli ich nie ma - nawet najlepsza kreacja nie obroni wyniku
w dtuzszym horyzoncie.

Po co Ci strategia, skoro masz kampanie?

Na pierwszy rzut oka kampanie mogg wydawac sie
wystarczajgce. Dajg widoczny efekt, bo pozwalajg testowad
nowe formaty i szybko reagowac¢ na dziatania konkurenciji.
Angazujg, uczg, przynoszg dane zwrotne. Kuszg tez, by
wdrazac ,to, co dziata u innych”.

Jednak kazda inicjatywa zaczyna sie ,od zera” cele sg
redefiniowane, segmenty interpretowane ad hoc, a benchmarki
przesuwajg sie wraz z nastrojem dnia. To zabiera czas (dtugie
uzgodnienia), pienigdze (rozproszony budzet) i uwage zespotu
(ciggte gaszenie mikro-pozaréw).

Zyskujemy zatem zbidr akcji atrakcyjnych, ale pozbawionych
wspolnego kierunku. Bez efektu skali i trudny w powtarzaniu
najlepszych rozwigzan.

Strategia jest manualem odmowy i wyboru - precyzuje no-go'sy
(,nie uzywamy kontrowersji”, ,nie schodzimy ponizej marzy
X", ,nie doptacamy do segmentu Y”), wskazuje role kanatéw
w lejku i priorytety asortymentowe. Dzieki temu powstaje efekt
skali: najlepsze rozwigzania da sie powtarzac, a uczenie sie nie
resetuje sie przy kazdym starcie.

Najczestszy btad to tryb ,,0d kampanii do kampanii”. Gdy brakuje
nadrzednych regut, zespdt nie ma narzedzia, by powiedzie¢
,nie” pomystom, ktore nie pasujg do strategii. Nie ma tez miary,
by oceni¢, czy ,wynik jest dobry”. Zarzad lub wiasciciel inicjuje
kolejne akcje promocyjne, a zespdt realizuje je mechanicznie,
nie wiedzac, czy wynik jest dobry, czy niewystarczajacy.

W takiej kulturze pracy tatwo o wypalenie i spadek jakosci, bo
dziatania nie uktadajg sie w catosé, a sukces nie ma wspdinej
definicji.

Wprowadzenie strategii zmienia dynamike. Dzieki jasno
okreslonym zasadom i celom zespoty moga przygotowywac sie
wczeshiej, poréwnywad wyniki do uzgodnionych benchmarkéw
i lepiej zarzadzac zasobami. Tak wiec strategia nadaje sens
elastycznosci. Pozwala robi¢ mniej rzeczy, ale takich, ktére
sumuja sie do przewagi.

Co daje strategia digitalowa?

Strategia digitalowa to narzedzie porzadkujgce dziatania
we wszystkich kanatach i punktach styku z klientem. Jej
celem jest tworzenie praktycznego systemu, ktéry utatwia
podejmowanie decyzji.

Przede  wszystkim  daje  spdjnos¢  komunikacji
i doswiadczenia uzytkownika. Jednolity jezyk obietnicy
wartosci od kreacji po checkout zmniejsza tarcie (mniegj
porzucen koszyka, mniej zaskoczen cenowych) i podnosi
konwersje.

Po drugie, strategia wprowadza przewidywalnos¢ dziatan
i kosztow. Zespoty wiedza, w jakim rytmie dziatajg, jakie sa
koszty i oczekiwane efekty, dzieki czemu planowanie staje
sie tatwiejsze.

Po trzecie, umozliwia realne skalowanie nie poprzez
zwiekszanie budzetu, lecz replikacje tego, co dziata
w danych segmentach i kanatach, z kontrolg progu
optacalnosci, Swiadome testowanie.

Co wiecej, tworzy bufor bezpieczenstwa na kryzysy.
Dywersyfikacja kanatéw i klarowne priorytety produktowe
zmnigjszajg  wrazliwos¢ na  zmiany  algorytmow,
sezonowos$¢ i fluktuacje CPC. Daje oparcie i pozwala
zachowad kurs mimo turbulenciji.

Na koniec wspiera marketing nastawiony na wyniki
biznesowe, tworzac fundament pod marketing
zorientowany na wyniki. Zamiast wskaznikow préznosci
(lajki, ER) ciezar oceny przenosi sie na CAC, marze po
kosztach mediéw, LTV, retencje i udziat kategorii. —

Wprowadzenie strategii zmienia
dynamike. Dzieki jasno okreslonym
zasadom i celom zespotly moga
przygotowywac sie wczesniej,
porownywac¢ wyniki do uzgodnionych
benchmarkow i lepiej zarzagdza¢
zasobami.

— ALINA LYSYCHKINA, ADCOOKIE




Dobrze utozona strategia upraszcza i przyspiesza, nie jako
warstwa ,nad”, tylko ,pod” wszystkimi dziataniami, sprawiajac,
ze dziatania marketingowe majg sens, kierunek i trwaty wptyw
na biznes.

Najczestsze bledy w podejsciu do digitalu
W e-commerce

Btedy powtarzajg sie niezaleznie od wielkosci firmy. Ich Zrédtem
zwykle jest brak wspdlnego systemu decyzji. Popularnym btedem
jest sprowadzanie strategii do kalendarza postéw. Regularne
publikacje bez nadrzednej logiki stajgce sie celem samym
W sobie, zamiast wspiera¢ sprzedaz czy budowac swiadomosc.
Kalendarz powinien wynikac ze strategii, a nie jg zastepowac.
Drugim czestym btedem jest ,produkt dla wszystkich”
ikomunikat dla nikogo, czylitak zwany brak segmentacji klientow.
Traktowanie wszystkich tak samo prowadzi do komunikacji,
ktdra nie trafia do nikogo. Segmentacja pozwala dostosowac
tresci, oferty i kanaty do réznych potrzeb, jako ze segmenty
réznig sie motywacjami i akceptowalnym kosztem pozyskania;

bez segmentacji ROAS bywa ztudny (nadmierna ekspozycja na
tani segment drenuje budzet i psuje miks marzowy).

Kolejny problem to ignorowanie lejka zakupowego. Oparcie
dziatari wytgcznie o dét lejka powoduje kanibalizacje popytu ,tu
i teraz”. Gora i srodek lejka budujg przysztg pule konwersji oraz
obnizajg CAC w horyzoncie kwartatow.

Czesto spotykana jest takze monokultura kanatowa, ktéra
zwieksza ryzyko taktyczne (zmiana algorytmu, CPM, regut
targetowania) i strategiczne (brak dopasowania komunikatu do
intencji odbiorcy w innych $rodowiskach). W krotkim terminie
to bywa skuteczne, ale kazda zmiana algorytmu czy wzrost
kosztdw moze powaznie zagrozi¢ wynikom. Dywersyfikacja
i przypisanie kanatom réznych rél to koniecznosc.

Na koniec — brak KPI i punktéw kontrolnych. Bez nich zespét nie
wie, czy osigga sukces, dziatania przedtuzajg sie ,z rozpedu”,
a dobre kampanie nie sg skalowane w pore. KPI muszg mie¢
prég, horyzont i wiasciciela.

Wszystkie te btedy majg wspdlny mianownik: braku spéjnego
systemu. Strategia eliminuje je u zrodta. —

Jak zbudowac¢ strategie, ktéra naprawde dziata?

Skuteczna strategia digitalowa powstaje w procesie. Nie da sie
jej napisac ot tak w prezentaciji, ani stworzy¢ tylko podczas burzy
mdzgow. Potrzebne sg trzy etapy:

a) zebranie potrzeb,

b) pogtebione analizy,

c) warsztat strategiczny, ktéry na podstawie powyzszych
porzadkuje wnioski i decyzje.

Etap pierwszy - zebranie potrzeb i doswiadczen.

Na starcie warto spojrze¢ szerzej niz tylko przez pryzmat
dziatéw. To moment, w ktérym zbieramy informacje o tym, co
w przeszitosci dziatato, co zawiodto i dlaczego, jakie sg obecne
oczekiwania, jak widzg sposdb dziatania. Dopiero taka mapa
perspektyw pozwala dostrzec powtarzajgce sie schematy
i zrozumiec, ktére dziatania faktycznie wspierajg biznes.

Etap drugi - analizy w czterech krokach.

1. Rynekikonsumenci- analiza konkurencji, trendéw kategorii
oraz badar konsumenckich (ilosciowych i jakosciowych, np.
fokusdw), by uchwyci¢ motywacje, bariery i wartosci wazne
dla klientéw.

2. Dane wewnetrzne - ocena rentownosci kategorii,
sezonowosci, zachowan klientéw w sklepie, kosztéw
obstugi czy retencji, aby wskazac obszary realnego wzrostu.

3. Spdjnosé marki - audyt, czy to, co marka obiecuje, jest
zgodne z doswiadczeniem klienta w komunikacji, zakupie
i obstudze. Niespdjnosci w tych punktach zawsze podnosza
tarcie i obnizajg efektywnoscé.

4. Dojrzatosé organizacyjna - diagnoza, na jakim etapie
rozwoju marketingowego znajduje sie firma: od dziatan ad
hoc po zintegrowany system z procesami, KPI i rytmem
raportowym.

Potgczenie tych czterech perspektyw daje petny obraz

sytuacji i dopiero na tym gruncie mozna podejmowac decyzje

strategiczne.

Etap trzeci - warsztat strategiczny.

Warsztat jako proces konwergencji danych i insightéw.
Organizacja ustala wspdlny jezyk (,co oznacza sukces”),
hierarchie celéw biznesowych ponad mediowymi, priorytety
dziatan i ramy komunikacji. Efektem warsztatu jest spdjny szkic
strategii, ktéry wyznacza kierunek i eliminuje przypadkowos¢.
Majac elementy wyjsciowe, na tej bazie doprecyzowuje sie
kluczowe komponenty: komunikacje i wartosci marki, mape
customer journey, wybdr kanatéw i przypisang im role w lejku,
a takze rytm dziafania (kwartalne sprinty w horyzoncie 12-18
miesiecy). Catos¢ spina system pomiaru, obejmujacy nie tylko
wyniki kampanii, ale tez wskazniki dtugoterminowe, takie jak
LTV, retencja czy satysfakcja klienta.

Strategia zbudowana w tej kolejnosci - potrzeby - analizy -
warsztat - system wyjsciowy - to plan na podstawie danych
i doswiadczen, ktdre realnie porzadkujg dziatania i przektadjg
sie na wyniki biznesowe.



Skuteczna strategia digitalowa
powstaje w procesie

Nie da sie jej napisac ot tak
w prezentacji, ani stworzy¢ tylko
podczas burzy mézgow.

.Panie, wigcej sig nie
Jak skalowac e-con

Jednym z najwiekszych zagrozen

dla strategii stanowi traktowanie jej
jako dokumentu, ktory powstaje raz

i trafia do szuflady. Ma ona wartos¢
dopiero wtedy, gdy staje si¢ systemem
codziennej pracy.

— ALINA LYSYCHKINA, ADCOOKIE

Strategia to system, nie dokument.

Co jg wyrdznia w praktyce?

Jednym z najwiekszych zagrozen dla strategii stanowi
traktowanie jej jako dokumentu, ktéry powstaje raz i trafia
do szuflady. Ma ona wartos¢ dopiero wtedy, gdy staje sie
systemem codziennej pracy. Kiedy realnie wptywa na sposob
podejmowania decyzji, priorytetyzacje i codzienne procesy
w zespole.

W praktyce oznacza to, ze powinna definiowac cykl dziatania:
- analiza,

- plan,

- wdrozenie,

- testy

- optymalizacja.

Okresla progi decyzyjne, jakie KPI decydujg o kontynuacji
dziatan i tworzy jedno zZrédto prawdy - dashboard, w ktérym
cafa organizacja widzi status dziatan i wspdlne KPI, a nie
rownolegte interpretacje w réznych dziatach.

Przyktad: case adcookie

Pracujemy z markg e-commerce z branzy home & decor,
ktdra dziata w rytmie ,od kampanii do kampanii’. Ciagle na
szybko powstawaty kreacje, a do nich reaktywne kampanie,
zespot nie wiedziat, co uznac za sukces, ogdine wynik nie byty
zaplanowane, ani satysfakcjonujace.

Po wdrozeniu strategii sytuacja zmienita sie:
Stworzono strategie marki i komunikacji - jeden ton gtosu,
spdjne komunikaty dopasowane do segmentéw Kklientow,
uporzgdkowane claimy.

Zadbano o ujednolicenie doswiadczenia klienta - ten sam
przekaz w reklamach, nalanding page'u, w procesie zakupowym
i w obstudze posprzedazowe;j.

Kampanie w Meta i Google zostaty spiete z CRM, a dziafania
akwizycji potgczone z planem retencji.

Wprowadzono kwartalne sprinty z zaplanowanymi testami
i scenariuszami decyzyjnymi (,jesli CTR spada ponizej X,
zamykamy, jesli ROAS przekracza Y, skalujemy”).

Powstat dashboard KPI dostepny dla catego zespotu, co
zakonczyto spory ,dlaczego robimy to, a nie tamto”.

Juz w pierwszych dwdéch kwartatach marka pokonata niestabilny
CAC, zwiekszyliSmy nacisk na pozyskanie nowych klientow,
zaplanowalisSmy dziatania dla powracajgcych. Ta sama ekipa,
z tym samym budzetem, ale dziatajgca wedtug jasnych zasad,
dowiozta wyzsze wyniki i przede wszystkim odzyskata kontrole.
Na tym wiasnie polega réznica miedzy strategig jako
dokumentem a strategig jako systemem. PDF nie zmieni Twojej
organizacji. System zmieni sposdb, w jaki ludzie pracujg w niej
na co dzien. —
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Dlaczego strategia sie ,optaca”

- wartosci biznesowe

Strategia digitalowa czesto bywa traktowana jako koszt -
czasochtonny proces, ktéry odcigga od biezacych dziatan.
Tymczasem to jedna z najbardziej optacalnych inwestycji, bo
przektada sie bezposrednio na wyniki biznesowe i stabilno$é
catej organizac;ji.

Dobrze zbudowana strategia podnosi jakos$¢ sprzedazy.
Marka nie probuje komunikowac sie do wszystkich, ale trafia
precyzyjnie do tych segmentéw, ktdre sg dla niej najbardziej
wartosciowe. Budzet nie jest przepalany na przypadkowych
odbiorcow, a koszt pozyskania spada, bo dziatania sg lepiej
ukierunkowane. Jednoczesnie poprawia sie retencja - spéjna
komunikacja, dopasowana do potrzeb klientéw, sprawia,
ze chetniej wracajg i czesciej kupujg ponownie. W praktyce
oznacza to wyzszy LTV i stabilniejszy przychdd.

Strategia porzadkuje tez codzienng prace zespotow. Jasne
ramy i wspdlny system KPI eliminujg niepotrzebne spory
i chaos decyzyjny. Dzieki temu kampanie mozna planowac
i optymalizowac¢ z wyprzedzeniem, a nowe produkty wdraza
sie szybciej, bo procesy sg juz opisane i powtarzalne. Zamiast
ciggtych improwizacji organizacja pracuje w rytmie, ktéry
wspiera skalowanie.

Strategia nie tylko poprawia wskazniki sprzedazowe -
zmienia sposodb funkcjonowania organizacji. To inwestycja,
ktéra zwraca sie w postaci nizszego kosztu pozyskania,

\

Co dalej?

Pewnie zalezy Ci na tym, aby Twdj e-commerce
sprzedawat wiecej. Z adcookie to mozliwe, bo stawiamy
na wyniki, a nie obietnice. tgczymy dane, technologie
i kreatywnos$¢ w skuteczny marketing, by skalowac
Twdj biznes i zwiekszac zwrot z inwestycji.
Zamiast kolejnej agencji zyskaj partnera, ktory potrafi
rozliczac sie z rezultatow.

Zréb pierwszy krok do szybszego wzrostu.

Porozmawiajmy o Twoim biznesie.

adcookie.
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wyzszej lojalnosci klientéw, wiekszej efektywnosci zespotéw
i odpornosci na zmienno$¢ rynku. W dtuzszym horyzoncie
wiasnie ta przewidywalnos¢ i stabilnos¢ staje sie najcenniejsza
przewagda konkurencyjna.

Co wiecej, spojna marka buduje wieksze zaufanie, co utatwia
wspotprace z partnerami i inwestorami. W praktyce oznacza
to nie tylko lepsze wyniki, ale tez wiekszg stabilnos¢ biznesu
w dtugim horyzoncie.

Strategia to Twoje ciche przewagi.

Nie da sie ich ,dotaczy¢” do kampanii

Strategia nie bedzie Twoim narzedziem do szybkiego
wygrywania w pojedynczej kampanii. Jej sita polega na
tym, ze daje mozliwo$é prowadzenia sprzedazy w sposéb
ciggty, przewidywalny i odporny na zawirowania. Porzadek,
konsekwencja i efektywnosc stang sie przewagami, ktdrych nie
zastgpi nawet najbardziej efektowna kreacja czy jednorazowy
sukces w mediach.

W e-commerce to wiasnie strategia decyduije, kto potrafirosngc
systematycznie. Mozna kupi¢ swietng kampanie, mozna na
chwile przebi¢ konkurencje atrakcyjng promocjg, ale taki efekt
jest krotkotrwaty. Nie da sie doczepi¢” strategii juz na koncu,
kiedy wyniki zaczynajg spadac.

| to wiasnie jest najwieksza przewaga: stabilny system,
ktory z miesigca na miesigc wzmacnia marke i pozwala jej
rosna¢ mimo rosnacej konkurencji i zmiennych warunkow
rynkowych. O
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ZADBAJ O PODSTAWY CZ. 2 - INFRASTRUKTURA

STRATEGIA BEZ OPERACII
T0 ILUZIA

NOWY ROZDZIALUX W E-COMMERCE

ANNA MIODUSZEWSKA
CEO & GROWTH BUSINESS CONSULTANT CCPORTER

Dynamiczny rozwdj handlu internetowego sprawit, ze wiele firm inwestuje w marketing,
nowe kanaty sprzedazy i rozbudowe ofert produktowych. Jednak prawdziwym
wyzwaniem nie jest juz samo wejscie do Swiata e-commerce, lecz utrzymanie jego
stabilnosci i skalowalnosci w codziennym dziataniu. Wiele organizacji przekonuje sie,
ze bez uporzagdkowanych procesow, odpowiednich narzedzi i przygotowanego zespotu
nawet najlepiej zaplanowana strategia nie przynosi oczekiwanych efektow.
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Podstawowe pojecia swiata e-commerce
- od czego zaczac?

Zanim przejdziemy do praktycznych rozwigzan, warto
wyjasni¢, czym wiasciwie jest infrastruktura e-commerce. To
pojecie znacznie szersze niz sam sklep internetowy - obejmuje
ono systemy informatyczne, takie jak oprogramowanie
magazynowe, narzedzia do zarzgdzania relacjami z klientami
czy rozwigzania wspierajgce ksiegowos¢ i ptatnosci, a takze
procesy logistyczne odpowiadajgce za kompletacje, wysytke
i zwroty towardw. Do tego dochodzi obstuga Kklienta,
realizowana dzi$ wielokanatowo - od telefonu, przez chat
i social media, po dedykowane centra kontaktu - oraz zasoby
ludzkie, ktére muszg posiada¢ odpowiednie kompetencje,
by te wszystkie elementy sprawnie ze sobg wspotgraty. Bez
tak rozumianej, catosciowej infrastruktury nawet najlepsza
strategia marketingowa czy najnowoczesniejsza platforma
sprzedazowa nie bedg w stanie zapewnic¢ stabilnego rozwoju.

Szybki wzrost kontra

realne mozliwosci zespotu

Rynek e-commerce w Polsce rosnie w tempie kilkunastu procent
rocznie, a konsumenci stawiajg coraz wyzsze wymagdania
wobec marek. Oczekujg nie tylko atrakcyjnej oferty, ale takze
ptynnej obstugi, szybkiej dostawy i spdjnej komunikacji.
Problem pojawia sie wtedy, gdy strategia marketingowa i budzet
reklamowy sg gotowe, ale zaplecze operacyjne - logistyka,
technologia, kadry - nie nadgza. Psychologicznie konsument
nie wybacza bteddéw: spdzniona paczka, brak odpowiedzi od
obstugi klienta czy Zle dziatajgcy system ptatnosci natychmiast
podwaza zaufanie do marki.

Operacyjnie oznacza to dla firm chaos: niewydolne procesy,
przecigzone zespoty i brak koordynacji miedzy partnerami.
To wiasnie ta luka - miedzy planem wzrostu a rzeczywistymi
mozliwosciami - jest jednym z gtéwnych hamulcéw rozwoju
e-commerce.

Jak uporzadkowac

infrastrukture e-commerce?

Rozw¢j sprzedazy internetowej to proces znacznie bardziej
ztozony niz samo postawienie sklepu online czy uruchomienie
kampanii marketingowej. Za kulisami dziata skomplikowana
sie¢ procesow. Jesli choé¢ jeden z tych elementéw nie
funkcjonuje poprawnie, cata konstrukcja staje sie niestabilna.
Dlatego uporzgdkowanie infrastruktury e-commerce powinno
by¢ punktem wyjscia dla kazdej firmy, ktéra mysli o skalowaniu
dziatalnosci. To fundament, na ktérym dopiero pdzniej mozna
budowac strategie marketingowg i rozwdj sprzedazy.

Budowa stabilnej infrastruktury e-commerce wymaga pracy

w kilku kluczowych obszarach:

L Audyt gotowosci biznesowej - ocena, czy firma dysponuje
odpowiednimi  zasobami  ludzkimi, technologicznymi
i logistycznymi do realizacji planéw rozwojowych.

L Integracja systemdw - potgczenie narzedzi wspierajgcych
sprzedaz, magazyn, ksiegowos¢ i ptatnosci w spodjng
catos¢. Tylko wtedy mozna zapewnic¢ ptynny przeptyw
danych.

L Obstuga klienta - stworzenie lub usprawnienie rozwigzan
typu Contact Center, dzieki ktorym komunikacja
z konsumentami staje sie szybka, przejrzysta
i profesjonalna.

L Automatyzacja proceséw - wdrozenie narzedzi, ktére
pozwalajg ogranicza¢ koszty, skraca¢ czas realizacji
zamowien i eliminowac btedy w powtarzalnych zadaniach.

L Wsparcie kadrowe - wzmocnienie zespotéw o brakujgce
kompetencje, zarowno w modelu statym, jak i czasowym
(np. przy wdrozeniach czy w okresach zwiekszonego
obcigzenia). —

Psychologicznie konsument

nie wybacza btedow: spozniona paczka,
brak odpowiedzi od obstugi klienta

czy zle dziatajacy system ptatnosci
natychmiast podwaza zaufanie do marki.

— ANNA MIODUSZEWSKA, CCPORTER

Szybki wzrost rynku w Polsce.

Rynek e-commerce w Polsce rosnie w tempie
kilkunastu procent rocznie, a konsumenci stawiajg
coraz wyzsze wymagania wobec marek.
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Takie podejscie sprawia, ze e-commerce staje sie nie tylko
kanatem sprzedazy, ale kompletnym, spojnym ekosystemem.
W jego ramach technologia, procesy i ludzie wspdtpracujg ze
sobg w sposdb, ktdry pozwala nie tylko obstugiwaé biezace
zamoOwienia, ale takze przygotowac firme na dynamiczny
wzrost w przysztosci.

Dlaczego to dziata?

Rozwigzania w e-commerce przynoszg efekty tylko wtedy,
gdy f3czg w sobie perspektywe strategiczng i codzienng
operacyjnos¢. Sama wizja rozwoju czy dokument ze strategia
marketingowa nie wystarczy, jesli organizacia nie ma
odpowiednio przygotowanych proceséw i systemow, ktore
pozwolg jg zrealizowac. Dlatego tak wazne jest kompleksowe
podejscie - obejmujgce zaréwno infrastrukture technologiczng,
jak i organizacje pracy zespotéw.

Audyty i testy gotowosci pomagajg z wyprzedzeniem
zidentyfikowaé obszary ryzyka, a integracja systeméw
i automatyzacja procesdw zapewniajg spojnosc¢ i ptynnosé
dziatania. Elastyczne podejscie do zasobdw - na przyktad
czasowe wzmacnianie zespotdw w kluczowych momentach

Porady praktyczne dla firm wchodzacych w e-commerce

Wtasciwy sposdb
na efekty

Sama wizja rozwoju czy
dokument ze strategig
marketingowa nie wystarczy, jesli
organizacja nie ma odpowiednio
przygotowanych proceséw

i systemow, ktére pozwolg jg
zrealizowac.

- pozwala firmie adaptowac sie do rosngcych wolumendw
zamowien i zmieniajgcych sie oczekiwan klientéw. Dzieki
temu wdrazane rozwigzania nie tylko odpowiadajg na biezgce
potrzeby, ale tez tworzg solidne fundamenty pod dtugofalowy
i stabilny rozwoj biznesu.

Od chaosu do skalowania

Podczas analizy wstepnej czesto okazuje sie, ze zgtaszany
problem to jedynie wierzchotek gory lodowej. Firma chce
nowg kampanie reklamowg albo nowy sklep internetowy, ale
w praktyce okazuje sie, ze fundamenty - procesy sprzedazowe,
logistyczne i systemy IT - nie dziatajg prawidtowo. Tak jak nie
mozna zaczyna¢ budowy domu od dachu, tak samo nie da sie
oczekiwac poprawnego dziatania technologii, jesli to, co jest
pod spodem, nie jest uporzagdkowane. —

1. Nie zaczynaj od kampanii reklamowej - upewnij sie najpierw, ze Twoje procesy, systemy i Twoi ludzie sg gotowi na wiekszy ruch.
2. Zadbaj o integracje - praca na niespdjnych danych z magazynu, sprzedazy i ksiegowosci szybko prowadzi do chaosu.
3. Mysl diugofalowo - inwestycja w automatyzacje czy poprawe proceséw zwraca sie W czasie, bo eliminuje btedy i pozwala

rosng¢ bez koniecznosci nadmiernego zwiekszania zespotu.
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Dlatego zawsze punktem wyjscia jest analiza podstaw:
procesow operacyjnych, wykorzystywanych systeméw (ERP,
WMS, PIM, CRM), wolumendw sprzedazy oraz faktycznych
mozliwosci zespotu.

Wjednymzprojektdw w ciggutrzechtygodniprzeprowadzono
szczegotowyg diagnoze, obejmujgcg wywiady w siedzibie
firmy, mapowanie proceséw, ocene zasobdw i weryfikacje
systeméw. Okazato sie, ze rozproszone narzedzia
i reczne procedury spowalniaty realizacje zamodwien
i generowaty btedy. Na tej podstawie przygotowano nowy
model proceséw, rekomendacje automatyzacji oraz plan
wdrozeniowy dla rozwigzan wspierajgcych logistyke,
obstuge klienta i sprzedaz online.

Efektem tych dziatan byto nie tylko uporzadkowanie codziennej
pracy, ale tez stworzenie solidnych fundamentéw pod dalszy
rozwdj. Dzieki temu firma mogta bezpiecznie planowad
skalowanie e-commerce, wiedzac, ze jej procesy i systemy
sg gotowe na obstuge wiekszych wolumendw oraz rosngce
wymagania klientow.

Na co zwrécié uwage przy wyborze
technologicznych?

Wdrazajgc nowe narzedzia, firmy czesto kierujg sie ceng
albo moda. Tymczasem najwazniejsze pytania brzmig: czy
system faktycznie odpowiada na nasze potrzeby i wspiera
procesy biznesowe, czy tatwo go zintegrowac z innymi, jak
wyglada skalowalnos¢ i koszty utrzymania w dtugim okresie?
Odpowiedzi na te pytania pozwalajg unikng¢ sytuacji, w ktérej
organizacja musi po roku zaczyna¢ wszystko od nowa. —

rozwigzan

Budowa stabilnej infrastruktury e-commerce wymaga pracy w kilku kluczowych obszarach:
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1. Audyt gotowosci biznesowej

Ocena, czy firma dysponuje

odpowiednimi zasobami ludzkimi, A ’
technologicznymi i logistycznymi do = ] 4

realizacji planéw rozwojowych.

2. Obstuga klienta

Stworzenie lub usprawnienie
rozwigzan typu Contact Center,
dzieki ktorym komunikacji

z konsumentami staje sie szybka,
przejrzysta i profesjonalna.

3. Wspracie kadrowe
Wzmocnienie zespotdéw o brakujgce
kompetencje, zaréwno w modelu
statym, jak i czasowycm (np. przy
wdrozeniach czy w okresach
zwiekszonego obcigzenia).

4. Integracja systemow

Potgczenie narzedzi wspierajgcych
sprzedaz, magazyn, ksiegowos¢

N
&)
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i ptatnosci w spdjng catosé. Tylko
wtedy mozna zapewnic¢ ptynny

przeptyw danych
5. Automatyzacja procesow
) § )} Wdrozenie narzedzi, ktére pozwalajg
- 4 + = ’ ograniczac koszty, skraca¢ czas
y 4 realizacji zamowien i eliminowac
.}

btedy w powtarzalnych zadaniach.

Zatrudnij partnera, ktory przeprowadzi Cie przez catos¢

Wejdz na strone ccporter.pl
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Jeden partner zamiast wielu dostawcow

Wiele firm rozwijajgcych sprzedaz online wspodtpracuje
z kilkoma partnerami jednoczesnie: osobna agencja zajmuje
sie marketingiem, inna odpowiada za wdrozenie systemow,
a jeszcze ktos$ inny wspiera obstuge klienta czy logistyke.
Problem w tym, ze kazdy z tych podwykonawcéw patrzy tylko
na swoj fragment uktadanki, a odpowiedzialnos$¢ za koordynacje
catosci spada na firme, ktéra czesto nie ma do tego zasobdw
ani kompetencji.

Dlatego coraz wiekszego znaczenia nabiera podejscie,
w ktérym jeden partner zajmuje sie wszystkimi kluczowymi
obszarami e-commerce:

Infrastrukturg i procesami - porzadkuje dziafania logistyczne,
magazynowe, sprzedazowe i finansowe, aby stanowity stabilny
fundament dla dalszego rozwoju.

Operacjami i zarzadzaniem - wspiera w biezgcej obstudze,
organizuje zespoty, tworzy Customer Service czy interim
management, ktéry wypetnia luki kompetencyjne w kluczowych
momentach.

Wdrozeniami technologicznymi - dobiera, integruje i rozwija
systemy e-commerce, CRM, ERP czy WMS, ktére zapewniaja
skalowalnosc i bezpieczenstwo.

Dzieki takiemu podejsciu firma nie musi samodzielnie
koordynowaé¢ dziatan wielu dostawcow. CCPorter petni
funkcje partnera, ktéry taczy infrastrukture, operacje
i wdrozenia technologiczne w jeden spojny model dziatania.
W efekcie e-commerce zyskuje stabilne fundamenty i jasny
kierunek rozwoju, bez ryzyka chaosu czy rozproszonej
odpowiedzialnosci. O

COPorter

BRAND TAILOR

Co dalej?

Rozwdj e-commerce wymaga solidnych
fundamentéw. Zanim zainwestujesz w reklame
czy ekspansje na nowe rynki, sprawdz, czy Twoje
procesy, systemy i zespét sg gotowe na obstuzenie
wiekszego ruchu. To wiasnie ta praca ,pod spodem”
decyduje o tym, czy strategia faktycznie zadziata
w praktyce.

Chcesz dowiedzie¢ sig, czy Twoja firma jest
gotowa na rozwdj e-commerce?

Sprawdz audyt gotowosci biznesowej CCPorter
i przekonaj sie, jak mozemy przeprowadzi¢ Cie
od diagnozy az po petne wdrozenie.

Porozmawiajmy o Twoim biznesie.
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WYSZUKIWARKA,
KTORA ROZUMIE

JAK CZLOWIEK.

NOWY ROZDZIALUX W E-COMMERCE

PAWEL DETKA
MONOGO SP. Z 0.0.

W swiecie nattoku informaciji,
i przyzwyczajenia do szybkich
wymagajacy. W e-commerce
zrozumiane zapytanie moga zade
produktowe - oparte na frazach, t
konsumenci dzisiaj myslg i szukaja.

owych, ograniczonego czasu
n - klienci stajg sie wyjatkowo
a oczekiwania czy kazde zZle
oszyku.Klasyczne wyszukiwarki
nie nadgzajg za sposobem, w jaki
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Warto podazac
za rozwojem technologii

Warto korzystac z systemu, ktéry
dostosowuije sie do potrzeb
klienta podczas zakupdw w sieci.

Uzytkownicy rzadziej przeszukujg cate kategorie. Coraz
rzadziej wpisujg tez konkretne frazy w wyszukiwarkach
i wedrujg po stronach, liczac na znalezienie produktu,
ktdry spetni ich potrzeby. Zamiast tego - pytajg. Korzystajg
z ChatGPT, rozmawiajg z asystentami gtosowymi, oczekujg
odpowiedzi, a nie tylko listy wynikéw.

Podobnie jak w sklepie stacjonarnym - nie przeszukujg potek,
tylko pytajg sprzedawce: ,Gdzie znajde cos na prezent dla taty,
ktéry lubi majsterkowac, ale juz wszystko ma?”.

Dlaczego wiec w e-commerce nadal wymagamy od klienta,
zeby doktadnie wiedziat, czego chce?

Ludzie chcg pisa¢ naturalnie: ,Potrzebuje butéw do biegania,
mam 30 lat, lubie zielen i brgz, zalezy mi na dobrej amortyzacji,
rozmiar 40-42". Klasyczna wyszukiwarka tego nie rozumie.
Tymczasem w sklepie stacjonarnym sprzedawca naturalnie
przetworzy takg potrzebe na propozycije - i wiasnie tego
samego zaczynajg oczekiwac klienci online.

To sklep powinien rozumie¢ intencje uzytkownika -
i dopasowac do nich wynik, produkt lub inspiracje. Klienci nie
zawsze znajg nazwe, model czy kategorie. Ale zawsze znajg
swdj kontekst i potrzebe. | wiasnie tym powinna kierowac sie
nowoczesna wyszukiwarka w sklepie online.

Warto pamietac o kilku innych istotnych aspektach zachowania
uzytkownikéw. Literdwki, skroty czy potoczne nazwywpisywane
przez uzytkownikéw sprawiajg, ze nawet dostepne w sklepie
produkty nie pokazujg sie w wynikach wyszukiwania. Rodzi sie
frustracja, mysl o porzuceniu strony, a w najlepszym wypadku -
zaczyna mozolne, reczne przeszukiwanie kategorii.

Klienci nie zawsze znajag nazwe, model
czy kategorie. Ale zawsze znajg swoj
kontekst i potrzebe. | wtasnie tym
powinna kierowa¢ sie nowoczesna
wyszukiwarka w sklepie online.

— PAWEL DETKA, CTO MONOGO

Caty proces zostaje zapamietany jako meczacy i czasochtonny.
Efekt? Nizsze zadowolenia klientow (NPS) i w dtuzszej
perspektywie nizsza wartosc klienta (LTV).

Co wiecej, uzytkownicy coraz czesciej oczekujg rozwigzan,
ktére widzg w modelach Al takich jak ChatGPT. Na przyktad
wyszukiwania gtosowego - szczegdlnie na urzadzeniach
mobilnychiw kontaktach z narzedziami Al. To szybkie, naturalne
i wygodne. Jednak klasyczne wyszukiwarki produktowe na to
nie pozwalajg - wymagajg idealnie wpisanej frazy i nie dajg opciji
rozmowy z uzytkownikiem.

Réwnie wazna jest jakos¢ wynikéw wyszukiwania - czyli to, jak
dobrze odpowiadajg one na realne oczekiwania uzytkownika.
Klient, ktéry poda wiecej atrybutéw (np. kolor, przeznaczenie,
budzet), powinien szybciej znalez¢ wiasciwy produkt. Niestety,
w tradycyjnych rozwigzaniach wiecej informacji oznacza
zwykle wolniejsze dziatanie i koniecznos¢ recznego ustawiania
filtréw. To nie dziata ani szybko, ani przyjemnie.

Dlatego zamiast zmusza¢ klienta, zeby dostosowywat sie do
systemu - warto stworzy¢ system, ktory dostosowuje sie do
klienta. —
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TECHNOLOGIA OD "KUCHNI"

SensAl - wyszukiwarka jako doradca klienta w e-commerce

Z powoddéw opisanych wczesniej, Monogo stworzylo SensAl- wyszukiwarke opartg na Al, ktéra rozumie jezyk naturalny
i dziata jak inteligentny doradca. Klient wpisuje lub méwi, czego potrzebuje, a system analizuje kontekst, preferencje, cechy
uzytkownika, parametry i przektada to na konkretne propozycje produktowe.

Wyszukiwanie bez nazw i filtrow
) Wystarczy opisa¢ potrzebe, np. ,Szukam prezentu
dla osoby, ktdra lubi podrdze, ale nie chce niczego drogiego.
Cos praktycznego, co zmiesci sie w walizce.” W odpowiedzi
uzytkownik dostaje liste dopasowanych produktéw wraz
z uzasadnieniem i mozliwoscig dalszego dialogu.
Jezeli w jednym zdaniu klient poda dodatkowe cechy - np.
,Czarna kurtka zimowa do 500 zt najlepiej wodoodporna,
rozmiar M” - SensAl automatycznie rozpozna te parametry
i przypisze je do odpowiednich filtrow. Uzytkownik nie musiich
klika¢ recznie, ale w kazdej chwili moze podejrze¢ lub zmieni¢
ustawienia, aby jeszcze precyzyjniej dopasowad wyniki.
Odpornosé na literéwki, rozumienie synonimaow.
Potoczne nazwy, skréty czy drobne btedy - takze te wynikajgce
z literowek - nie blokujg wynikow wyszukiwania. SensAl
koryguje zapytanie, dopasowuje je do witasciwych produktow
lub kategorii i od razu wie, 0 co chodzi uzytkownikowi - nawet
jesli ten uzyje nieprecyzyjnego okreslenia, synonimu lub
specyficznego stownictwa.

1

Quick search i podpowiedzi kontekstowe

Ml Juz w trakcie wpisywania zapytania uzytkownik
dostaje gotowe sugestie: produkty, kategorie,
a nawet pytania pomocnicze (,pokaz tarisze”, ,inne
kolory”). To skraca $ciezke i zmniejsza liczbe ,pustych”
wyszukiwan. Filtry dziatajg w tle. Uzytkownik nie musi
ich klika¢, ale moze je w kazdej chwili wyswietli¢
i zmieni¢. System i tak przypisuje atrybuty do witasciwych
filtréw automatycznie.

Analiza wielu cech w jednym zapytaniu (multisearch).

Bl SensAl  zapewnia multisearch, ktéry  pozwala

przeszukiwaé jednoczesnie rézne obszary sklepu - np.

produkty, kategorie, artykuty na blogu, FAQ czy strony

informacyjne. Dzigki temu uzytkownik w jednym zapytaniu

otrzymuje wszystkie istotne wyniki bez koniecznosci
wykonywania osobnych wyszukiwan.

SensAl nie dziata jak klasyczna
wyszukiwarka. Zamiast tego rozumie
intencje uzytkownika, czyli wie, po co
i dlaczego czegos szuka.

— PAWEL DETKA, CTO MONOGO

n Btyskawiczne dziatanie i trafno$¢ oparta na intencjach.
Wszystko odbywa sie w Twoim sklepie - bezprzenoszenia
klienta do innych serwiséw czy narzedzi zewnetrznych, takich
jak ChatGPT. Wyniki pojawiajg sie btyskawicznie, w zaledwie
50-100 milisekund. Klient czuje, ze rozmawia - zamiast
zastanawiac sie, jakie stowo kluczowe wpisaé. To mozliwe, bo
SensAl nie dziafa jak klasyczna wyszukiwarka. Zamiast tego
rozumie intencje uzytkownika, czyliwie, po coidlaczego czegos
szuka. Dzieki temu trafniej dobiera propozycje produktowe
nawet wtedy, gdy klient sam nie potrafi jeszcze precyzyjnie
nazwac swojej potrzeby. To witasnie ta zmiana - od klikania
w filtry do rozmowy o intencjach - sprawia, ze wyszukiwanie
staje sie realnym narzedziem sprzedazy. —
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Rozmowa glosowa jak z doradca.

Co istotne, klient moze rozmawia¢ z wyszukiwarka.

| to dostownie - moze do niej méwic¢ (tryb gtosowy), a ona
mu odpowiada. SensAl i klient rozmawiajg, doprecyzowujg,
az znajday idealne produkty. Jesli uzytkownik zmieni zdanie,
dopowie nowe informacje Ilub poprosi o co$ bardziej
dopasowanego - system ptynnie kontynuuje rozmowe, bez
potrzeby zaczynania od nowa. To jak rozmowa z dobrym
doradcg w sklepie stacjonarnym, ktéry pamieta nasze potrzeby
i pomaga je zawezac krok po kroku.
Dla czedci uzytkownikéw to wygodna alternatywa dla
klawiatury, a dla innych - naturalny i preferowany sposéb
interakcji z technologig. Najmtodsze pokolenia wychowaty sie
na rozmowie z maszyng i czesto oczekujg, ze taka opcja bedzie
dostepna. Jesli Twoja oferta jest skierowana do tej grupy,
wyszukiwanie gtosowe moze stac¢ sie jednym z kluczowych
wyréznikdw Twojego sklepu.

n Kontrola nad widocznoscia oferty

7 perspektywy sklepu mozesz tez decydowac, ktore

produkty majg by¢ wyswietlane w pierwszej kolejnosci - np.

nowosci, produkty o wyzszej marzy, nadwyzki magazynowe.

Nie potrzebujesz do tego zespotu IT - konfiguracja odbywa sie

w panelu administracyjnym i moze by¢ realizowanaprzez osoby

z dziatu marketingu lub zarzadzania produktami bez wiedzy

technicznej.

To Ty ustalasz reguty, a system promuje wskazane SKU wtedy,

gdy pasujg do kontekstu zapytania uzytkownika. Mozesz np.

ustawic, ze:

L w przypadku zapytan o produkty do 100 zt - wySwietlane
sg promocyjne zestawy,

L przy hastach typu ,cos trwatego” - preferowane sg
produkty z wydtuzong gwarancja.

Co istotne - priorytety nie nadpisujg trafnosci. Promocja dziata

tylko wtedy, gdy produkt rzeczywiscie pasuje do intencji

uzytkownika. W ten sposéb wyszukiwarka nie zaburza trafnosci

wynikéw, a jednoczesnie pozwala Ci zwiekszy¢ rotacje

nowosci, produktéw sezonowych lub tych z wyzszg marzg. —

J

Szukam czarnej kurtki zimowej do 500 zt,

najlepiej wodoodpornej, rozmiar M

Czy kurtka ma by¢ bardziej sportowa,
np. do codziennego uzytku i aktywnosci
na zewnatrz, czy raczej elegancka, do
noszenia na co dzien w miescie?

Swietnie, czylizalezy Tobie nafunkcjonalnosci
i uniwersalnym wygladzie? Czy dodatkowo
wazna jest dla Ciebie ocieplina — np. puch
naturalny. Czy wystarczy syntetyczna, ktora

SensAI piynnie kontynuuje rozmowe

To rozmowa niczym z dobrym doradcg w sklepie
stacjonarnym, ktéry pamieta nasze potrzeby
i pomaga je zawezac krop po kroku.

]
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Co doktadnie potrafi SensAl?

ZebraliSmy w jednym miejscu to, co wyrdznia SensAl - jak dziata dla uzytkownika i jak te mechanizmy przektadajg sie na wyniki
sprzedazy. Ponizej znajdziesz konkretne funkcje i korzysci, ktdre otrzymujesz jako wiasciciel sklepu:

N
Klient moze moéwié lub pisa¢ jezykiem potocznym p Trafno$¢ wynikow oparta na intencjach.
- a system go zrozumie. " | Niestowakluczowe, ale potrzebaklientadecyduje o tym,
Nie musisz uczy¢ klientow, jak korzystac co sie wyswietla. To zwieksza prawdopodobieristwo
z wyszukiwarki. Ona dopasowuje sie do ich stylu ‘ zakupu juz przy pierwszym wejsciu.
komunikacji. Efekt? Wieksza liczba trafien i mnigj
porzuconych wyszukiwan. . Inteligentne zawezanie i kontynuacja rozmowy.
" | Uzytkownik moze zmieni¢ zdanie, zada¢ dodatkowe
Tolerancja na biedy, skréty i potoczny jezyk. pytanie, poprosi¢ o inne warianty - bez resetowania
Nie tracisz konwersji przez drobne btedy uzytkownikdw. ‘ catego procesu wyszukiwania.
Wyszukiwarka samodzielnie koryguje i rozumie
nieidealne zapytania. . Multisearch i rozumienie kontekstu.
" | System analizuje wiele cech produktu naraz - np.

Szybkos¢ dziatania - wyniki w 50-100 ms. rozmiar, kolor, przeznaczenie - i potrafi je potgczy¢
Nie ma czekania. Klient dostaje gotowe propozycje, ‘ W czasie rzeczywistym.
zanim zdazy pomysle¢ o wyjsciu ze sklepu. Czas
tadowania sie wynikéw nie hamuje konwersji. Wbudowane mechanizmy promocyjne.

2 Mozesz wskazac, ktére produkty majg by¢ promowane
Wyszukiwanie glosowe. - i system bedzie je proponowat jako pierwsze, gdy
Gotowe na mobile i dla uzytkownikéw, ktérzy wybierajg pasujg do kontekstu. To sposob na zwiekszenie rotacji
mowienie zamiast pisania. To kolejna bariera mniej. nowosci lub marzowych SKU.
Narzedzie dostosowane do uzytkownikéw, a nie na
odwrot. Brak koniecznosci klikania w filtry.

18- Uzytkownik nie musi wiedzie¢, gdzie szukaé - system

Zamiast samych wynikéw - rozmowa.

System prowadzi uzytkownika: zadaje pytania,
dopytuje o preferencje, zaweza wybdr. Ty dostajesz
klienta, ktéry wie, czego chce - ijest gotéw kupic.

sam rozpoznaje te parametry i automatycznie
przypisuje je do odpowiednich filtréw. Mniej klikdw,
szybsze decyzje. —
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Od filtréw do rozmowy. Co zmienia wyszukiwanie oparte na
intencji?

To podejsécie rewolucjonizuje sposéb, w jaki klienci wchodza
w interakcje ze sklepem. Nie tylko przyspiesza zakupy, ale
rowniez eliminuje frustracje zwigzang z btednymi wynikami lub
brakiem dopasowania.

Wyszukiwarka nie opiera sie na stowach kluczowych, ale na
intencjach. Rozumie relacje miedzy pojeciami, stylem zycia,
przeznaczeniem produktu. W praktyce staje sie pierwszym
punktem styku klienta z markg i petni role cyfrowego
sprzedawcy.

To nie tylko wygoda - to wrecz przewaga konkurencyjna.
Sklepy, ktore uczg sie rozumieé jezyk klienta, wygrywaja
walke o jego uwage i zaufanie. O

Wyszukiwénietoparte na intencji rex
sposob, w jaki klienci wchodza w
Ze sklepem. ;‘" z

— PAWEL DETKA, CTO MONOGO

jonizuje

Chcesz zobaczy¢, jak Twoi klienci mogg wyszukiwaé produkty tak, jak rozmawiajg
z doradcg w salonie stacjonarnym?

Sprawdz, jak dziata SensAl i zobacz, jaka réznice robi, gdy uzytkownik
czuje sie zrozumiany od pierwszego kontaktu.
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AUTOMATYZACJA, Al,
AUTENTYCZNOSC

NOWY PARADYGMAT CX

Wspodiczesny klient e-commerce otoczony jest cyfrowym szumem. Kazdego dnia
otrzymuje setki komunikatow, ofert i powiadomien. Jego uwaga jest cenna, a cierpliwosc¢
ograniczona. Wygrywaija te marki, ktdre potrafig przebic sie przez hatas nie gtosniejszym
krzykiem, ale inteligentng, wartosciowg i przede wszystkim naturalng komunikacja.

_ ZOFIA MIKOLAJCZUK-SANCHEZ
> @ DIRECTOR OF PARTNERSHIP OPERATIONS, SALESMANAGO

Nowatorskie podejécia do rozwoju e-commerce | POMOZ




Jak osiggna¢ taki efekt na masowg skale? Odpowiedzig jest
nowy paradygmat Customer Experience, oparty na synergii
trzech filarow: Automatyzacji, Sztucznej Inteligencji (Al) oraz
Autentycznosci. To nie jest wizja przysztosci, to sprawdzona
strategia, ktéra pozwala budowac trwate relacje z klientami
i realnie zwiekszac¢ sprzedaz.

Automatyzacja: Inteligentny silnik Twojego
eé-commerce

Marketing Automation to dziS znacznie wiecej niz
automatyczna wysytka newsletteréw. To centralny uktad
nerwowy Twojego biznesu, ktéry reaguje na dziatania klientéw
w czasie rzeczywistym. Pomysl o niej jak o niestrudzonym
zespole, ktéry dba o kazdego klienta indywidualnie, 24/7.

Workflow to narzedzie do automatyzacji marketingu
oparte na logice Zdarzenie - Warunek -> Akcja.
Pozwala inteligentnie reagowac na zachowania
kontaktéw i automatyzowac wielokanatowg
komunikacje, co umozliwia tatwe wdrozenie nawet
najbardziej zaawansowanych strategii.

SALESsllmanago

Koniaki ma Zdarzenie
Zewngiume

Sprawdzenle reakc]l

A »

Dadaj tag oo Kantaktu

Gdzie tkwi jej sita? W kontekstowosci. Automatyzacja
pozwala wysyta¢ odpowiedni komunikat, w odpowiednim
czasie, przez odpowiedni kanat. Przyktady?

Dynamiczne powitanie: Nowy uzytkownik zapisuje sie do
newslettera i natychmiast otrzymuje spersonalizowany
kod rabatowy na pierwszg kategorie produktow, ktorg
przegladat.

Ratowanie porzuconych koszykdw: Klient dodat produkty
do koszyka, ale nie sfinalizowat zakupu. System po godzinie
wysyta mu maila z przypomnieniem, a po jednym dniu
— dodatkowg zachete w formie darmowej dostawy.

Rezultat? Hiszpanska marka kosmetyczna Jabonarium
dzigki tej podstawowej kampanii w ciggu jednego roku
odzyskata 1202 transakcje o tgcznej wartosci 68 327 euro.

Cykle pozakupowe: Po zakupie system automatycznie prosi
0 opinig, a po miesigcu podpowiada produkty komplementarne.

Doskonatym przyktadem jest kampania zrealizowana
przez Yves Rocher. Dzieki zaawansowanym procesom
automatyzacji opartym o dane transakcyjne i behawioralne,
marka byla w stanie aktywowac ,uspionych” klientéw.
Spersonalizowane komunikaty z dopasowang ofertg,
wysytane automatycznie w idealnym momencie, przyniosty
wzrost ROl o ponad 1200% i zaangazowaty tysigce klientow,
ktorzy wrécili do regularnych zakupéw. —
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Al - osobisty doradca dla kazdego klienta
Jesli automatyzacja jest silnikiem, to Al jest jego inteligentnym
pilotem. Sztuczna Inteligencja wynosi personalizacje na zupetnie
nowy poziom. Zamiast opiera¢ sie tylko na zdefiniowanych
regutach, algorytmy Al analizujg ogromne zbiory danych, ucza
sie zachowan klientow i przewidujg ich przyszte potrzeby.

W praktyce Al w e-commerce mozesz wykorzystacé do:

1. Hiperpersonalizacja oferty. System rekomendacji Al
na stronie gtéwnej, karcie produktu czy w mailingu nie
pokazuje juz tylko bestsellerow, ale produkty, ktére dany,
konkretny klient najprawdopodobniej kupi. Swietne wyniki
przynoszg np. rekomendacje produktéw podobnych
wizualnie —w branzy fashion (dla klienta z odziezg sportowa)
zanotowaliSmy dzieki nim nawet dziesieciokrotny wzrost
liczby transakcji.

2. Dynamiczna segmentacja. Al potrafi automatycznie
tworzy¢ segmenty Kklientéw poprzez rozpoznawanie
i analizowanie wzorcow w ich aktywnosci transakcyjnej.
Na tej podstawie buduje automatycznie segmenty, np.
,Zagrozeni odejsciem”, ,fowcy okazji’ czy ,VIP", pozwalajgc
na precyzyjne dopasowanie komunikacji.

Define recommendation strategy X

2

E-store Scenarios Settings Library

Select and adjust scenarios

Choose a base scenario and adapt it to your needs by specifying additional criteria

Scenario

Scenario B + Add scenario

Define Scenario A

o Replace with similar products

Based on product details Based on behavioral data
® Replace with visually similar Al POWERED

@ The frame will show products that are visually similar to the currently or
last viewed product.

Go Replace with related products Y Filter 2/2 modifiers used
© Customize your scenarios v
< Back Cancel m

Product suggestions

&
-
B |

Add your product preferences

A

e

Centrum Preferencji Klienta
to narzedzie do zbierania
danych zero-party (zgdd,

zainteresowan, preferencji
komunikacji), ktérymi klienci

175-397 % o o0 )
Swiadomie sie dziela.

Dresses, Women Vv

Color v Season v Price Vv

Pink x Autumn, Winter X

3. Personalizacja tresci w czasie rzeczywistym. Banery,
pop-upy i inne elementy na stronie sklepu dynamicznie
dostosowuja sie do osoby, ktéra je oglgda.

4. Predykcja i optymalizacja. Jedng z najwiekszych zalet
Al w e-commerce jest jej umiejetnos¢ do przetwarzania
ogromnych wolumenéw danych i tworzenia na ich
podstawie predykgcji i optymalizacji. Obejmuje to m.in.
przewidywanie churnu, CLV, przychodu i innych witalnych
dla kazdego e-sklepu wskaznikéw. Pozwala to wiascicielom
na podejmowanie lepiej zoptymalizowanych i czasowo
dopasowanych decyzji.

Wiodgce marki z branzy fashion, takie jak Monnar , wykorzystujg
platforme SALESmanago do personalizacji doswiadczen
w kazdym kanale komunikacji. Poczgwszy od ramek
rekomendacji Al na stronie, ktdre analizujg indywidualne Sciezki
zakupowe i podpowiadajg klientom produkty idealnie trafiajgce
w ich gust. Personalizacja przektada sie bezposrednio na wzrost
konwersji i wartosci sredniego koszyka (wzrost AOV o 11%),
poniewaz buduje doswiadczenie podobne do zakupu w butiku
Z 0sobistym stylista.

Takie dziatanie wplywa znaczaco na rezultaty na kazdym
etapie sciezki zakupowej: —

Architekt Rekomendaciji to narzedzie do budowania
zaawansowanych strategii polecania produktow.

Pozwala tgczy¢ scenariusze oparte na danych behawioralnych
i Al z modyfikatorami, co umozliwia precyzyjne i dynamiczne
dopasowanie oferty do kazdego klienta oraz maksymalizacje
personalizacji.
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46 . AB % caiowitej sprzedazy osiagniete

dzigki personalizacji w kampaniach

Oczywiscie udziat personalizacji w catosciowe] sprzedazy
bedzie sie réznit w zaleznosci od dojrzatosci rynku i samej marki
(dla Tatuum byto to np. 63,7%).

Wydawad sie moze, ze personalizacja i Al wspiera wytgcznie
retencje, ale praktycznie te same mechanizmy pozwalajg
Znaczaco zmienia¢ wyniki po stronie lead generation i obstugi
klienta. Tu boty (in-page, visual, side-page) Al zachecajg
anonimowych uzytkownikéw do wchodzenia w interakcje ze
strong.

Czy to dziata?

Zdecydowanie tak! Za przykiad wezmy
Sarkdnniemi, finskiego klienta Leadoo.
Firma mierzyta sie zdwoma powszechnymiproblemami
e-commerce: tracita ok. 98% ruchu, a w czasie peaku
sprzedazy mechanizmy obstugi klienta nie dziataty
prawidtowo.

Leadoo w krotkim czasie zaangazowato 250
tysiecy uzytkownikdéw, a po stronie obstugi zapytan
az 99,7% klientdw byto zadowolonych z interakcji.
Warto zaznaczy¢, ze jednoczesnie 98,8% zapytan
byto obstugiwanych catkowicie automatycznie.
Dodatkowe korzysci wynikajg tutaj z mechanizmow
dziafania samego modelu: odpowiedzi w kazdym
mozliwym jezyku, oparte na bazie aktualnego feedu
produktowego i w kontekscie danych behawioralnych
(np. przegladanych produktow).

Autentycznosé: Technologia, ktora buduje
wiez (i retencje)

To najwazniejszy i zarazem najtrudniejszy filar. Najlepsza
technologia jest bezuzyteczna, jesli klient czuje sie Sledzony,
a nie zaopiekowany. Automatyzacja i Al to narzedzia, ale celem
jest autentycznos¢ — budowanie wrazenia, ze za technologig
stoi marka, ktéra naprawde rozumie i szanuje swojego klienta.

Jak osiggna¢ autentycznoscé?

Tu na pomoc przychodzg dane zero-party. Mozesz pytac
klientow o ich preferencje wprost, za pomocg ankiet, quizow czy
interaktywnych formularzy, a nastepnie wykorzystac te dane do
tworzenia ofert, ktére sa realng odpowiedzig na ich potrzeby.
Wazne, aby wszystkie komunikaty — nawet te w pemi
zautomatyzowane - miaty spojny, ludzki ton zgodny
Z gtosem marki.

Dostarczanie wartosci, nie tylko rabatow

Jesli pokazesz, ze znasz klienta, wysylajgc mu porady
dopasowane do jego ostatniego zakupu, inspiracje czy
informacje o nowosciach z jego ulubionych kategorii, budujesz
wyzszy poziom wiarygodnosci. —

Wazne, aby wszystkie komunikaty

- nawet te w petni zautomatyzowane -
miaty spojny, ludzki ton zgodny

z glosem marki.

— ZOFIA MIKOLAJCZUK-SANCHEZ, SALESmanago
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Autentyczno$é oznacza réwniez, ze dane, ktére klient nam SAL ES ‘ l I m a n a g O

powierza, zostang uzyte, aby jego zycie stato sie tatwiejsze.
Réwnie wazny jest tatwy dostep do wyrazonych zgdd
marketingowych i wybdr preferowanych kanatéw i czasu

komunikacji. To wtasnie ona sprawia, ze personalizacja nie
jest postrzegana jako inwazyjna, a pomocna.

Podsumowanie

Nowy paradygmat CX to harmonijne potgczenie skali, jaka
daje Automatyzacja, z inteligencjg, ktérg wnosi Al, oraz
z zaufaniem, ktére buduje odpowiedzialne zarzgdzanie
danymi i zgodami marketingowymi. Te trzy elementy
tworzg potezny ekosystem, dzieki ktéremu klient czuje sie
doceniony, a marka buduje nie tylko baze transakcyjng, ale
lojalng spotecznos¢ konsumentéw. [

Chcesz budowac trwate relacje z klientami
i realnie zwigksza¢ sprzedaz?
Odkryj na nowo site Twojego e-commerce
razem z nami!

Umow sie na bezptatne demo
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ZWIEKSZ LTV KLIENTOW (HOME & GARDEN)

MICHAL CHUCHRAK
BUSINESS DEVELOPMENT MANAGER E-COMMERCE, ROHLIG SUUS LOGISTICS

E-commerce to dzi$ pole ostrej rywalizacji. Nie wystarczy juz atrakcyjna cena czy
opis produktu - klienci oczekujg petnego doswiadczenia zakupowego. Szczegodlnie
w przypadku duzych sprzetéw AGD/RTV czy mebli liczy sie nie tylko dostawa, ale i to,
co dzieje sie pozniej. Wniesienie do mieszkania oraz montaz sprawiajg, ze klient dostaje
gotowe rozwigzanie, bez stresu i dodatkowego wysitku. To wtasnie takie ustugi dodatkowe
decyduja dzis o przewadze rynkowe;j.
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Dlaczego ta wygoda jest tak wazna?

Klienci, kupujac duze przedmioty, takie jak meble, sprzet AGD
czy sprzety sportowe, jak np. rowery mierzg sie z szeregiem
wyzwan przy dostawie. Wielkogabarytowe produkty sg ciezkie
i nieporeczne. Samodzielne wniesienie loddwki na trzecie pietro
bez windy, czy sofy przez waskie drzwi wigze sie z duzymi
trudnosciamidlaodbiorcy. Moze sie tez skoriczy¢ uszkodzeniem
produktu. To nie wszystko. Nie kazdy posiada odpowiednie
narzedzia i wiedze do montazu danego produktu. Zwitaszcza ze
niektére z nich, takie jak kuchenki gazowe czy ptyty indukcyjne,
wymagajg specjalnych uprawnien przy instalacji. Bardzo wazng
role dla odbiorcéw ogrywa rowniez czas. Wiele produktéw
wymaga czasochtonnej i skomplikowanej instalacji. Dodatkowo
w przypadku duzych artykutéw, klienci czesto nie dysponuja
dodatkowym miejscem, zeby po dostawie przechowac je do
Czasu montazu.

Dlatego dla firm dziatajgcych w kanale e-commerce kluczem
do sukcesu jest zrozumienie i zaspokojenie realnych potrzeb
odbiorcéw.

Dostawa z SUUS EXPERT

to oszczednos$é czasu i wysitku

- klient otrzymuje gotowy do uzycia
produkt, bez potrzeby organizowania
pomocy przy wniesieniu lub montazu.

Wprowadzenie innowacyjnych ustug dodanych, ktére
wykraczajg poza standardowg dostawe — takich jak wniesienie
czy montaz staje sie strategicznym posunieciem. To wtasnie te
udogodnienia budujg niezapomniane doswiadczenia zakupowe
i wzmacniajg lojalnos¢ klienta. Inwestujgc w takie rozwigzania,
firmy e-commerce przestajg by¢ tylko dostawcami towardw,
a stajg sie partnerami w wygodzie, oferujgc co$ znacznie
cenniejszego niz niska cena — komfort i spokdj ducha, ktére
w dzisiejszym Swiecie sg na wage ztota. —

To witasnie udogodnienia takie
jak wniesienie czy montaz buduja
niezapomniane doswiadczenia
zakupowe i wzmacnhiaja lojalnos¢
klienta.

— MICHAL CHUCHRAK, ROHLIG SUUS LOGISTICS
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Jednym z istothych wyzwan w e-commerce
jest problem porzuconych koszykow.
Klienci czesto dodaja tam produkty,
ale nie finalizuja transakcji.

— MICHAL CHUCHRAK, ROHLIG SUUS LOGISTICS

Co oferujemy w SUUS EXPERT?

W SUUS EXPERT odpowiadamy na rosngce potrzeby rynku
e-commerce oraz oczekiwania konsumentéw w zakresie
kompleksowej obstugi logistycznej, ktéra nie konczy sie na
dostawie. Widzimy, jak duzg wartoscig sg ustugi wykraczajgce
poza sam transport towaréw. W portfolio SUUS EXPERT
znajduje sie m.in. wniesienie i montaz sprzetu RTV/AGD oraz
mebli, artykutdw sportowych oraz odbiér starego sprzetu
elektronicznego. Produkty dostarczane sg w podwdjnej
obsadzie, ktéra posiada odpowiednig wiedze, kwalifikacje
oraz niezbedne uprawnienia do instalacji, np. kuchenek
elektrycznych czy ptyt indukcyjnych. Odbiorcy doceniajg
te ustugi ze wzgledu na mozliwos¢ szybkiego uzytkowania
produktéw. W 2023 roku spotka zostata przejeta przez
Rohlig SUUS Logistics — najwiekszego polskiego operatora
logistycznego —i wchodzi w sktad grupy kapitatowej SUUS.

W 2024 roku zrealizowalismy o 10% wiecej ustug wniesienia
i zniesienia niz rok wczesniej — to wyrazny dowdd rosngcego
zainteresowania takim serwisem. Operator logistyczny pemi

istotng role w budowaniu profesjonalnego wizerunku sklepu
e-commerce, ktéry takze dba o potrzeby konsumenta.

Co wiecej, skuteczna realizacja ustug dodanych moze wptywac
na decyzie o powtdrnych zakupach. W SUUS EXPERT
mierzymy wskaznik NPS (Net Promoter Score), ktory opiera
sie na gotowosci do polecenia naszych ustug. Doswiadczenie
pokazuje, ze w wielu branzach - takze w e-commerce - klienci
korzystajgcy z ustug dodatkowych, takich jak wniesienie czy
montaz, chetniej wystawiajg wyzsze oceny.

Wi jakisposob ustugidodane moggprzyczynic
sie do rozwoju Twojego biznesu?

Jednym z istotnych wyzwan w e-commerce jest problem
porzuconych koszykdéw. Klienci czesto dodajg tam produkty, ale
nie finalizujg transakcji. W przypadku towaréw gabarytowych,
jak meble czy sprzet AGD powodem mogag by¢ wspomniane
kwestie zwigzane z samodzielnym wnoszeniem ciezkich
artykutéw czy skomplikowanym montazem. Ustugi dodane
potrafig skutecznie eliminowad te wyzwania. —

Nowatorskie podejécia do rozwoju e-commerce | ZWIEKSZ LTV KLIENTOW (HOME & GARDEN) 38



suUus”

=XPERT

Dostrzegamy, ze klientocentryczne podejscie zwieksza
konwersje, bo klient widzi wartos¢ w kompleksowej ustudze
i postrzega oferte jako bardziej atrakcyjna.

Ustugi dodane to nie tylko sposdb na zwiekszenie liczby
transakcji, ale takze skuteczny sposéb na podniesienie ich
wartosci. Wygoda jest atutem, a klienci sg skionni zaptaci¢
za nig wiecej. To sposéb na dodatkowe zrédto przychoddw —
sprzedajgcy ma mozliwos¢ generowania dodatkowej marzy
z kazdej transakcji. Ofertowanie ustug dodanych stwarza
réwniez idealng okazje do sprzedazy powigzanych produktéw
np. akcesoriéw montazowych, takich jak uchwyt do montazu
telewizora na Scianie.

W jaki sposob dodac¢ ustugi na swojej stronie?
Kluczem do skutecznego wprowadzenia dostepnych ustug
dodanych jest jasna komunikacja w sklepie internetowym,
jaki zakres ustugi jestesmy w stanie zaoferowac klientowi.
Informacje te powinny by¢ widoczne, tatwe do zrozumienia
i przedstawione w sposéb atrakcyjny dla odbiorcow. Strona
produktu to jedno z miejsc, gdzie klienci powinni zobaczy¢
dostepne ustugi dodane. Czesto w tym miejscu podejmujg
decyzje o zakupie. Warto stosowac ikony czy krétkie, zwiezte
opisy, jak ,profesjonalny montaz”. Sprawdzonym zabiegiem jest
rowniez wyréznienie wartosci oferowanej ustugi odpowiednim
hastem, np. ,0szczedzZ swdj czas — skorzystaj z ustug montazu”
Koszyk zakupowy to miejsce finalizacji transakcji, dlatego warto
upewnic sie, ze ustugi dodane s przedstawione dla odbiorcy
w czytelny sposéb. Jest to Swietne migjsce, aby réwniez
rekomendowac klientom skorzystanie z ustugi wniesienia lub
montazu zostawiajgc przypomnienie, np. ,Pamietaj o wygodzie!
Dodaj ustuge montazu do zamowienia”.

Podsumowanie
W dzisiejszym, dynamicznym Swiecie e-commerce, sama
dostawa to juz za mato, by sprosta¢ oczekiwaniom klientow

i wyrozni¢ sie na tle konkurencji. Wygoda i kompleksowos¢ Zyskaj przewage w branzy
obstugi staty sie kluczowymi czynnikami decydujgcymi Chcesz wiedzie¢ wiecej? Skontaktuj sie z naszymi
o wyborze konsumenta. Jak widzimy, oferowanie ustug specjalistami i sprawdz, jak moze dziata¢ Twdj biznes

dodanych, takich jak wniesienie i montaz, to strategiczne e-commerce.
posuniecie, ktére buduje pozytywne dos$wiadczenia klienta,
jego lojalnos¢ wzgledem marki, a takze moze przetozy¢ sie
na zwiekszenie wartosci transakcji. Firmy, ktdre inwestujg
w te rozwigzania, przeksztatcajg sie z dostawcow towaréw

w partnerow w wygodzie, oferujgc klientom bezcenny komfort
i spokdj ducha. O
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RAFAL PASTERCZYK
MARKETING MANAGER,
WYGODNE ZWROTY

ZWIEKSZ LTV KLIENTOW (FASHION)

SPRAWNY PROCES ZWROTOW
W PRAKTYCE

WYGODNY DLA UZYTKOWNIKA
ORAZ OPTYMALNY KOSZTOWO ILATWO
ZARZADZALNY DLA SKLEPU INTERNETOWEGO

Dynamiczny rozwoj e-commerce powoduje, ze sklepy internetowe mierzg sie z licznymi
wyzwaniami, ktorym muszg stawi¢ czota, aby skutecznie rozwija¢ e-biznes. Jednym
z obszardw, ktory wymaga szczegodlnej uwagi jest proces zwrotow. Kazdy sklep
internetowy dazy do tego, by zwroty byty mozliwie tanie, tatwe do zarzadzania, a ich
obstuga zautomatyzowana i zajmujgca jak najmniej czasu. Wazne tez, aby nie wptywaty
negatywnie na doswiadczenie zakupowe klientow.
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Kluczowa rola procesu zwrotu

Proces zwrotu musi by¢ fatwy, szybki
i wptywajacy na lepsze doswiadczenie
klienta w procesie zakupu.

Dynamiczny rozwoj e-commerce
powoduje, ze sklepy internetowe
mierza sie z licznymi wyzwaniami,
ktorym musza stawic czota, aby
skutecznie rozwijac¢ e-biznes.

— RAFAL PASTERCZYK, WYGODNE ZWROTY

Wyzwanie

Dynamiczny rozwdj e-commerce powoduje, ze sklepy
internetowe mierza sie z licznymi wyzwaniami, ktérym musza
stawi¢ czota, aby skutecznie rozwija¢ e-biznes. Jednym
Z obszaréw, ktéry wymaga szczegdlnej uwagi jest proces
zwrotéw. Kazdy sklep internetowy dagzy do tego, by zwroty
byty mozliwie tanie, fatwe do zarzadzania, a ich obstuga
zautomatyzowana i zajmujaca jak najmniej czasu. Wazne tez,
aby nie wptywaty negatywnie na doswiadczenie zakupowe
klientow.

Celem jest zatem optymalizacja catego procesu — od polityki
zwrotdw, przez technologie i narzedzia usprawniajgce sposob
ich nadawania oraz obstuge w e-sklepie, po organizacje
procesdw magazynowych, obnizenie kosztéw logistycznych
i wyeliminowanie naduzy¢ ze strony klientéw.

Rozwigzanie

Receptg w tym przypadku jest ustuga Wygodne Zwroty, ktéra
nie tylko usprawnia, optymalizuje i obniza koszt procesu obstugi
zwrotow, ale takze poprawia doswiadczenie klienta. Ponadto
dla sklepu internetowego stanowi kompleksowe wsparcie
w zarzadzaniu procesem zwrotéw - pozwalatatwo monitorowacd
i zarzgdzac ich obstugg w systemie online.

A co najwazniejsze: uruchomienie i korzystanie z narzedzia
jest dla sklepu internetowego zupetnie BEZPLATNE. —

Zwroty to wyzwanie
dla e-commerce

75% kupujacych online dokonuje zwrotéw

64% zwrotow wynika z
nieodpowiedniego rozmiaru produktu

15% porzucen koszyka nastepuje
z powodu niejasnej polityki zwrotow

36% zwracajacych preferuje
ich wysytke automatem paczkowym

9% - jedynie tyle e-sklepow oferuje
w petni darmowe zwroty

Proces zwrotu musi by¢ tatwy, szybki i wptywajacy
na lepsze doswiadczenie klienta w procesie zakupu.

=] WYGODNE
rJZWROTY
gk
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Personalizowany formularz nadania zwrotu online
W wyszukiwarce e-sklepow na stronie
WygodneZwroty.p| tworzony jest dla kazdego
sklepu internetowego personalizowany formularz
nadania zwrotu, zgodny z jego kolorystyka
i elementami identyfikacji wizualnej. Ponadto pola
formularza mogg zostac indywidualnie dostosowane
pod wzgledem informacyjnym - np. zapytanie
o powdd zwrotu.

Czytelny banner na stronie e-sklepu wraz
z przekierowaniem do formularza

Na podstronie informujgcej o polityce zwrotow
sklep umieszcza informacje o Wygodnych Zwrotach
w formie czytelnego bannera z przekierowaniem do
formularza nadania zwrotu. Dzieki temu uzytkownik
kierowany jest od razu do miejsca, w ktérym moze
tatwo nadac przesytke ze zwrotem towaru.

Klienci sklepu internetowego nadajg zwroty
wygodnie i bezproblemowo

Mozliwos¢ szybkiego nadania zwrotu z wykorzystaniem
intuicyjnego formularza online poprawia doswiadczenie
uzytkownika. Klienci e-sklepdw pozytywnie oceniajg te
forme. Nastepnie, aby nadac przesytke, mogg skorzystac
z sieci ponad 70 tysiecy punktéw obstugi i wybraé
preferowanego przewoznika (Paczkomaty InPost,
automaty paczkowe DPD oraz punkty DPD i DHL).

Jak dziatajg Wygodne Zwroty?

Zwroty bezpiecznie trafiaja do e-sklepu

Te zawsze trafiajg pod whasciwy adres za posrednictwem
sprawdzonych firm kurierskich (InPost, DPD, DHL).
Ustuga Wygodne Zwroty skutecznie eliminuje
mozliwos¢  doreczenia  zwrotu do  automatu
paczkowego lub w formie przesyiki za pobraniem na
koszt sklepu. Ustuga zapewnia e-sklepom regularnosé
iprzewidywalnosc doreczen, pozwalatatwo kontrolowac
zwroty oraz usprawnia prace magazynu i BOK.

tatwe monitorowanie zwrotdw i zarzadzanie
w systemie online

System do zarzadzania obstugg zwrotéw pozwala
e-sklepom w peti kontrolowac i monitorowac zwroty,
atakze poznawad ich powody. To utatwia podejmowanie
decyzji  biznesowych.  Funkcjonalnosci  systemu
umozliwiajg m. in. sprawne wyszukiwanie i identyfikacje
zwrotdw na podstawie skanu etykiety nadawczej lub
numeru zamdéwienia, zmiane statuséw obstugi czy
wysytanie automatycznych powiadomien do klientéw.

Mozliwa petna automatyzacja procesu i integracja
systeméw

Wygodne Zwroty to ustuga dla kazdego e-commerce.
Bardziej wymagajgce sklepy internetowe, ktére
oczekujg petnej automatyzacji procesu zwrotu,
mogg w tatwy sposdb zintegrowac swoje systemy
informatyczne z narzedziem. Dzieki temu zwrot,
ktéry wygenerowany zostanie na koncie uzytkownika
w e-sklepie, nastepnie automatycznie przeniesiony
zostanie do formularza nadania przesytki w ustudze
Wygodne Zwroty. Dane klienta uzupetnione zostang
automatycznie, co przyspiesza proces i poprawia
doswiadczenie uzytkownika.

Obstuga zwrotéw w modelu cross-border

Jesli sklep internetowy sprzedaje za granice, jego
klienci takze moga korzystac z ustugi Wygodne Zwroty.
Narzedzie umozliwia wygode uzytkownika oraz
obstuge zwrotéw z wielu rynkéw. Dotyczy to zaréwno
zwrotéw wysytanych bezposrednio na adres w Polsce,
jak i tych, dla obstugi ktérych e-sklepy korzystajg
z lokalnych adresow za granicg. —
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Na czym polega przewaga?

Najwazniejsze korzysci dla sklepu internetowego, ktdre
bezposrednio wynikajg z uruchomienia ustugi Wygodne
Zwroty, to:

[N

L,
L,

usprawnienie procesu obstugi zwrotéw i optymalizacja

kosztéw logistyki;

BEZPLATNE uruchomienie i korzystanie z narzedzia;

to e-sklep decyduje, kto pokryje koszt optaty za przesytke

zwrotng - ma do wyboru 3 mozliwosci:

1. Catos¢ optaca konsument (najczesciej wybierana
opcja).

2. Catos¢ optaca sklep internetowy (jesli chce oferowac
darmowe zwroty konsumentom).

3. Pfatnosc¢ hybrydowa - czes$¢ optaty ponosi konsument,
a czes¢ doptaca e-sklep (o proporcjach zawsze
decyduje sklep internetowy).

gwarancja, ze zwrot zostanie doreczony na faktyczny

adres sklepu (a nie do automatu paczkowego lub za

pobraniem);

szybka i tatwa implementacja narzedzia na stronie

e-sklepu - nawet w 15 minut;

kompletny system online do  monitorowania

izarzadzania obstugg zwrotéw, uwzgledniajgcy uzyteczne

funkcjonalnosci, jak np.:

1. Integracja z platformami sklepowymi.

2. Automatyczne wyszukiwanie i filtrowanie zwrotéw
wg zadanych parametrow.

3. tatwa analiza powoddw zwrotow.

4. Sprawne przyjmowanie zwrotdw na magazyn na
podstawie skanu etykiety nadawczej lub numeru
zamowienia.

5. Automatyczne powiadomienia e-mail do klientéw
w momencie zmiany statusu obstugi zwrotu.

mozliwos¢ personalizacji funkcjonalnosci narzedzia pod

katem indywidualnych potrzeb e-commerce;
mozliwos¢ integracji systemoéw, jesli e-sklep oczekuje
petnej automatyzacji procesu zwrotu;

obstuga zwrotéw ze sprzedazy cross-border;

lepsze doswiadczenie klienta, co buduje lojalnose,
zaufanie do marki i poczucie bezpieczenstwa transakciji:

1. Szybkiitatwy proces zwrotu.

2. Intuicyjny formularz nadania przesyiki zwrotnej online.

3. Ponad 70 tysiecy punktéw nadawczych na terenie
kraju (automaty paczkowe i punkty nadawcze).

4. Mozliwos¢ wyboru preferowanego przewoznika.

5. Nizsze ceny przesytek dla konsumentow, niz gdyby
nadawali na wiasng reke. —

WYGODNE ZWROTY

&/ tatwy proces zwrotu i lepsze
doswiadczenie dla klienta

&/ sprawna obstuga zwrotéw
dla e-commerce

I

Integracja z platformami sklepowymi

=0,

tatwe wyszukiwanie i identyfikacja zwrotow

Mozliwo$¢ poznania powodéw zwrotow

[ @ =]
O
—=

Filtrowanie zwrotow wg zadanych parametréw

e

Automatyczne przyjmowanie zwrotow
na magazyn

Automatyczne powiadomienia e-mail
do klientow o zmianie statusu zwrotu

WYGODNE
:ﬁ‘ ZWROTY

| wygodnezwroty.pl/dla-sklepow I
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Case study

Z uslugi Wygodne Zwroty korzysta juz 2000 sklepdw
internetowych, w tym m. in. marki, takie jak: Decathlon, 8a,
Martes Sport, Wojas, Kazar, Venezia, Homla czy Home & You.

Przyktady konkretnych wdrozen opisane zostaty tutaj jako
kompletne . Sq one zrdznicowane, jesli chodzi
o skale dziatalnosci e-sklepu, branze w ktérej dziata oraz zakres
funkcjonalnosci ustugi.

Ponizej zaprezentowany zostat opis najwazniejszych
usprawnien w procesie zwrotu i wymiany towaru na podstawie
uruchomienia ustugi Wygodne Zwroty w sklepie internetowym
Decathlon. Wdrozone rozwigzanie bazuje na integracji
systeméw informatycznych, dzieki czemu nastgpita petna
automatyzacja procesu.

Poprawa doswiadczenia klienta

b  E-sklep umozliwia rézne sposoby dokonania zwrotu lub
wymiany towaru oraz wyboér preferowanego przewoznika.

L Zalogowani klienci mogg automatycznie pobra¢ dane
zwracanego zamowienia ze swojego konta uzytkownika.

& Caty proces zwrotu lub wymiany odbywa sie wewnatrz
interfejsu e-sklepu, a w kolejnym kroku nastepuje
automatyczne przejscie do formularza nadania przesytki
zwrotnej (Wygodne Zwroty).

“ Proces przebiega ptynnie i szybko, a dane zwrotu lub
wymiany, uzupetniajg sie automatycznie.

> Nadajgc przesytke zwrotng klienci e-sklepu mogg
skorzysta¢ z podjazdu kuriera lub sieci ponad 70 tysiecy
punktédw nadawczych.

Usprawnienie logistyki zwrotéw

L Mozliwa jest tatwa identyfikacja zwrotéw w magazynie,
bez koniecznosci otwierania przesyki. co przyspiesza
i usprawnia prace.

b E-sklep ma mozliwos¢ korzystania z raportu zwrotdw, co
utatwia zarzgdzanie.

/

Zdaniem marki po uruchomieniu ustugi:

“W Decathlonie doskonale zdajemy sobie
sprawe z tego, jak waznym aspektem
zakupow sag zwroty. To kluczowy element
procesu zakupowego, ktory wplywa na
satysfakcje klientow i ich zaufanie do
naszej marki. Wdrozenie ustugi Wygodne
Zwroty byto dla nas znaczacg zmiang
i przyniosto liczne korzysci.”

“Ustuga Wygodne Zwroty znaczgco poprawita
doswiadczenie uzytkownika na stronie. Dzigki
niej niemal catkowicie wyeliminowaliSmy
problem niezapowiedzianych zwrotow, ktdre
czesto byty dostarczane bez wczesniejszego
wypetnieniaformularzanastronie.Rozwigzanie
usprawnito prace naszego magazynu oraz
zespotowi customer relation center.”

Zrédfo: E-commerce w Praktyce, e-book “Dochodowy
e-commerce 2024”, s. 93

.

Optymalizacja kosztéw obstugi zwrotow

L Mozliwos¢ dostosowania opcji pfatnosci za przesytke
zwrotng wg preferencji sklepu internetowego - sklep
decyduje, w jakich przypadkach oferuje zwroty darmowe,
a w jakich pfatne.

L Jedli to konsument pfaci za zwrot, moze skorzystaé
z wyjatkowo korzystnych stawek w ustudze Wygodne
Zwroty, niedostepnych przy samodzielnej wysyice. —
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Dlaczego warto zadbac o zwroty?

Klient, zanim podejmie decyzje o zakupie, sprawdzi polityke
zwrotow, ktéra obowigzuje w Twoim e-sklepie.

Niejasna polityka zwrotéw i reklamaciji na stronie internetowej
sklepujestpowodem porzuceniaaz15% koszykow; wzrost 0 6%
w stosunku do roku 2024 (Raport e-Izby, “Omni-commerce.
Kupuje wygodnie 2025”).

40% zwracajgcych towary preferuje wysytke automatem
paczkowym, z czego az 90% wybiera Paczkomat InPost
(GEMIUS, "E-commerce w Polsce 2025").

Az 75% kupujacych zwraca towar zakupiony przez Internet
(Santander Consumer Bank, “Polakéw Portfel Wtasny, trendy
e-commerce 2023").

Najczestszg przyczyng zwrotéw (64%) jest niewtasciwy
rozmiar/wymiary produktu (Santander Consumer Bank,
“Polakdw Portfel Wiasny, trendy e-commerce 2023").

Przyjazny dla uzytkownika proces zwrotu nie oznacza, ze
zwrot ten musi by¢ darmowy. Sklepy odchodzg od catkowicie
darmowych dla klientéw zwrotéw ze wzgledu na roshgce
koszty logistyczne - ponad 91% e-sklepdéw oferuje zwroty
ptatne (Wygodne Zwroty, badanie wewnetrzne na probie 2607
e-sklepdw “fashion”).

WYGODNE
rﬁ‘ ZWROTY

Jesli chciatbys$ dowiedziec sie wiecej o tym, jak
zorganizowac proces zwrotéw w Twoim e-commerce,
aby byt przyjazny dla konsumenta i uzyteczny dla
Twojego e-sklepu

Umow bezptatng konsultacje

Jak uruchomi¢ Wygodne Zwroty
w sklepie internetowym?

Otrzymujesz personalizowany dla Twojego
e-sklepu formularz nadania zwrotu online
na stronie WygodneZwroty.pl

Wstawiasz baner z przekierowaniem
do formularza na swojg strone internetowg

Twoj klient tatwo nadaje zwrot w sieci
ponad 70 tys. punktéw (Paczkomaty
InPost, automaty paczkowe DPD,
punkty obstugi DPD i DHL)

Zwroty na pewno dotrg do Twojego
e-commerce pod wiasciwy adres

Bedziesz je monitorowat i zarzgdzat
nimi w wygodnym systemie online

[HORORONONO

\
A wszystko to zupetnie BEZPLATNIE

Dodatkowo mozesz:

& w petni zautomatyzowac proces, dzieki integracji
systeméw informatycznych

& obstugiwaé zwroty ze sprzedazy zagranicznej

- J

r WYGODNE
4 ZWROTY
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Autorzy

Czytaj artykut

ALINALYSYCHKINA
COO ADCOOKIE

Rozwijam 40-osobowg firme, ktéra na co dzien obstuguje ponad 60 klientéw
z réznych branz. Od ponad 10 lat pomagam markom rosng¢, dzieki umiejetnemu
fgczeniu technologii, analityki i biznesu. Jako COO w adcookie koncentruje sie na
rozwoju agenciji i strategiach wzrostu dla moich klientow.

Jestem ambasadorkg Google Women Techmakers i aktywnie wspieram kobiety
w branzy technologicznej. Moje doswiadczenie obejmuje prace w startupach,
e-commerce, telewizji i BIG-4. Jako mentor w gronie TOP 3% Growth Mentors
oraz wyktadowczyni e-commerce na WSB Merito wptywam na rozwoj ponad 300
podopiecznych i studentdw, przekazujgc im praktyczng wiedze i inspiracje do
dziafania.

Pracowatam nad sukcesem takich marek jak PwC, TimeOut, Selsey, SnieZka,
Resibo czy DAAG. Regularnie wystepuje na najwiekszych konferencjach
branzowych, dzielgc sie swojg wiedzg i pasjg do tworzenia innowacyjnych
rozwigzan marketingowych.

Temat: Strategia digitalowa w e-commerce: fundament skutecznych dziatan

Czytaj artykut

ANNA MIODUSZEWSKA
CEO & GROWTH BUSINESS CONSULTANT

oz
[~

Od ponad 20 lat skutecznie tgczy Swiat strategii biznesowej, marketingu
itechnologii. Specjalizuje sie w budowaniu i prowadzeniu zespotdéw sprzedazowych
oraz projektéw skoncentrowanych na rozwoju biznesu i utrzymaniu
klientow. Posiada bogate doswiadczenie w zarzadzaniu miedzynarodowymi,
wielojezycznymi zespotami, co pozwala jej sprawnie dziata¢ w ziozonych
i dynamicznych $rodowiskach.

W swojej pracy koncentruje sie na analizie sytuacji biznesowej i wdrazaniu
rozwigzan dopasowanych do realnych potrzeb organizacji. Na co dzien zarzadza
zespotem ekspertéw, ktérzy tgczg kompetencje marketingowe i technologiczne,
pomagajagc firmom skutecznie skalowaé sprzedaz i budowad trwate relacje

Z klientami.

Temat: Strategia bez operaciji to iluzja - jak uktadac infrastrukture e-commerce
krok po kroku?
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Czytaj artykut

PAWEL DETKA
WICEPREZES & CTO MONOGO

in)

Wiceprezes Zarzadu i CTO w Monogo. Magister inzynier informatyki z 15-letnim
doswiadczeniem w branzy IT. Twérca autorskich produktéw cyfrowych opartych
na Al, dedykowanych sklepom internetowym, ktdre zwiekszajg ich wydajnosc
i konkurencyjnos$¢. Wdraza w zycie projekty e-commerce najwiekszych globalnych
korporacji, ktére sg uruchamiane réwnolegle na kilkunastu rynkach.

Odpowiada za strategie cyfrowej transformacji klientdw Monogo, wspierajgc ich
w optymalizacji procesow i zwiekszaniu sprzedazy online. Ekspert w zakresie
e-commerce, Al oraz cyberbezpieczenstwa e-commerce, dzieki czemu firmy
moga rozwijac sie szybciej, efektywniej i w petni bezpiecznie.

Temat: Wyszukiwarka, ktdra rozumie jak cztowiek. Nowy rozdziat UX
W e-commerce

Czytaj artykut

ZOFIA MIKOLAJCZUK-SANCHEZ
DIRECTOR OF PARTNERSHIP OPERATIONS

- @

W SALESmanago od 2017 roku. Poczgtkowo odpowiadata za obstuge kluczowych
klientéw hiszpanskojezycznych, nastepnie kierowata zespotem Obstugi Klienta
dla Hiszpanii i Ameryki tacinskiej. Obecnie petni funkcje Dyrektora Operacyjnego
ds. Partnerstw, koncentrujgc sie na budowaniu i rozwijaniu relacji z Partnerami
biznesowymi. tgczy doswiadczenie w obszarze marketing automation z unikalnym
zapleczem kulturowym — jest w potowie Polkg, w potowie Meksykanka.

Posiada szerokg praktyke we wdrazaniu zaawansowanych rozwigzan

technologicznych w firmach réznej wielkosci. Wspodtpracowata z uznanymi
markami, takimi jak Havaianas, Gocco, El Ganso czy GALP.

Temat: Automatyzacja, Al, autentycznos¢ — nowy paradygmat CX.
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Ekspert do spraw logistyki ostatniej mili i ustug dodanych. Z branzg TSL zwigzany
od 2016 roku. W SUUSIie od 7 lat odpowiada za sprzedaz ustug logistycznych
dedykowanych dla kanatu e-commerce.

Czytaj artykut

MICHAL CHUCHRAK
BUSINESS DEVELOPMENT MANAGER E-COMMERCE

u m Temat: Gdy dostawa to za mato: dlaczego potrzebujesz wniesienia i montazu
w swoim koszyku zakupowym?

Marketing Manager, odpowiedzialny za marketing B2B ustugi Wygodne Zwroty
w firmie AlleKurier sp. z 0.0.

Czytaj artykut

RAFALPASTERCZYK
MARKETING MANAGER

m Temat: Sprawny proces zwrotow w praktyce - wygodny dla uzytkownika oraz
optymalny kosztowo i tatwo zarzadzalny dla sklepu internetowego
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To byto pierwsze, otwierajgce wydanie naszego przewodnika po branzowych trendach.

W otwartej formule. Dla praktykow. Od praktykow.
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Kolejne wydanie wkrotce. Zgtos sie wypetniajgc formularz.

Naszym celem jest skondensowanie badan, opinii autorytetow, najnowszych trendow i rozwigzan.
W jednym miejscu. Bezptatnie, w szerokiej cyfrowej dystrybuciji.
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Jestesmy otwarci
na Twoje sugestie

Co jeszcze mozemy poprawic lub jaki temat poruszyc?
Twoja opinia bardzo wiele dla Nas znaczy i przyda sie podczas prac
nad kolejnym wydaniem tego ebooka.
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