Rzeczywistosé e-commerce
z perspektywy sklepow internetowych

MARKETER+ ™ orakrvee MARKETI NG sprawny.marketing

EACTIVE

#wiemyjak OPRACOWANIE: ~ EACTIVE #wiemyjak | AGENCJA DIGITAL MARKETINGU | www.eactive.pl


http://www.eactive.pl

Wstep

O tym, co stycha¢ w branzy e-commerce bioragc pod uwage dane, liczby, wartosci
przeczytacie w wielu réznych raportach, sprawozdaniach przedstawiajgcych wyniki
badan i analizach rynku e-handlu...

..czyli w jakiej sytuacji jest branza e-commerce?

wartosé rynku e-commerce w Polsce w 2020 roku

udziat kanatu online w 2020 roku w sprzedazy
detalicznej

az tyle Polakow zapewnia, ze utrzyma czestotliwosé
EACT'VE zakupéw online na co najmniej aktualnym poziomie
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szacuje sie, ze tyle bedzie wart polski rynek handlu
elektronicznego w 2026 roku

tyle polskich przedsiebiorstw prowadzi sprzedaz swoich
produktow i ustug online

wynosi uzyskana dynamika wzrostu e-commerce z 2019
na 2020 rok

Whiosek oczywiscie nasuwa sie sam - branza e-commerce rozkwita, a wraz
znig zmienia sie handel stacjonarny, zachowania konsumentéw i caty proces
zakupowy. To, co w tej fazie rozwoju bedzie sie dzia¢ jest niezwykle wazne. Kazdy
z podmiotéw biorgcych udziat we wszelkiego rodzaju transakcjach w sieci ma wptyw
na obecng i przyszta sytuacje. Oczywiscie kondycja réznych form e-handlu (np. B2C,
B2B, C2C) moze sie od siebie rézni¢, poniewaz ich funkcjonowanie rzadzi sie innymi
prawami.

Zrédta danych:
https://biznes.wprost.pl/technologie/internet/104 17094/jak-rynek-e-commerce-zareagowal-na-pandemie.html [01.02.2021]
https.//www.pwc.pl/pl/media/2021-02-09-analiza-pwc-prognoza-rozwoju-rynku-ecommerce-w-polsce.html [09.02.2021]
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Zapomnijmy na chwile o liczbach.

W zwiazku z tym, ze swiadczymy ustugi dla e-commerce i $ledzimy rozwdéj
branzy postanowiliSmy pozna¢ opinie przedstawicieli sklepéw internetowych co
uwazajg o obecnej sytuacji rynku e-handlu. W tej publikacji nie znajdziecie nowych
wynikéw badan, wykresow i tabel. UznaliSmy, ze tym razem warto “postuchaé” jaka
wizje najblizszej przysztosci majg CEQO i osoby pracujgce w e-commerce.

W tym miejscu znajdziecie 15 ciekawych i réznorodnych odpowiedzi na pytanie,
ktore zadaliSmy przedstawicielom e-sklepéw. O co pytaliSmy?



Co jest najwiekszym problemem,
a c0 najwiekszg szansg dla branzy
e-commerce w 2021 roku
| dlaczego?
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"...problemem jest niestabilnos$¢ przepisow...”

"Minimalizujmy wysitek klienta w procesie
zakupowym."

"Dobrze zoptymalizowana oferta ratalna
pozwala zwigkszy¢ udziat w sprzedaiy
sklepu ..."

"...rozwdj technologii pozwoli na osigganie
jeszcze lepszych wynikow...”

"...obecnos¢ w mediach spotecznosciowych,
kampaniach ptatnych i wynikach organicznych
przyniesie wymierne korzysci.”
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"Uzytkownicy poszukujg wartosci
i czegos$ extra.”

"...nalezato zwigkszy¢ stoki magazynowe,
zasoby kadrowe...”

"Inwestujemy w kolejne serwery,
zastanawiamy sie nad alternatywnymi
rozwigzaniami logistycznymi..."

"Trzeba by¢ maksymalnie kreatywnym...”

"Elementem, nad ktorym warto obecnie
pracowac ... jest zdecydowanie jakos¢ obstugi
klientow.”
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Dobrze przygotowana personalizacja

przektada sie na skrdcenie Sciezki decyzyjnej
klienta...”

Polska jest jednym z najszybciej rosngcych rynkéw e-commerce w Europie. W
ciggu ostatnich czterech lat srednioroczny wzrost e-handlu w Polsce przekraczat 20
proc., gdy w UE byto to kilka punktéw procentowych mniej. Wedtug prognoz tempo
wzrostu e-handlu w tym roku dla Polski wg 300Reserch ma przekroczy¢ 30 proc.

Z pewnoscig do kluczowych wyzwan w 2021 roku bedzie nalezato:
ZAPEWNIENIE SPOJNYCH DOSWIADCZEN OMNICHANNELOWYCH

Handel wielokanatowy oznacza zapewnianie kupujacym ptynnego i spdjnego
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doswiadczenia we wszystkich kanatach i na réznych urzadzeniach. Analizujac
zachowania isposoby realizacji zamowien klientow w Leroy Merlin Polska, wiem, ze
korzystaja oni z wielu kanatéw, a wraz ze wzrostem zaufania konsumentéw do zakupéw
online, czujg sie bardziej komfortowo, dokonujac zakupédw za pomoca urzadzen
mobilnych, ktérych udziat w sprzedazy online stale ros$nie, a wraz z nim liczba klientéw
omnichannel. Dlatego bardzo duzy nacisk ktadziemy na to, by nasz serwis www byt
wspieramy zaréwno poprzez dedykowang aplikacje, jak i strone responsywna.

PERSONALIZACJA OFERT PRODUKTOW | USEUG W OPARCIU O
DANE | WYKORZYSTANIE SZTUCZNEJ INTELIGENCJI

Personalizacja to nic innego jak indywidualne dopasowanie oferty w oparciu m.in.
o historie zachowan w serwisie internetowym (oglagdane karty produktéw czy porzucone
koszyki), poprzednich zakupéw, czy tez metod ptatnosci.

Do tych celéw najczesciej wykorzystuje sie uczenie maszynowe i sztuczng
inteligencje, ktora dziata jako doradca online w sklepie.
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W Leroy Merlin Polska wykorzystujemy cate spektrum tych narzedzi, od
dynamicznych kampanii produktowych opartych przede wszystkim na zachowaniach
naszych klientow po ztozone algorytmy rekomendacji, ktére m.in. na podstawie tzw.
drzew decyzyjnych dostarczajg naszym klientom dopasowang indywidualnie najlepsza
oferte.

360 STOPNI WIDOKU NA KLIENTA

Gromadzac coraz wiecej danych w réznych systemach typu CRM czy DMP, szereg
firm staje przed wyzwaniem, w jaki sposéb sprawnie potaczy¢ te dane oraz jak je
wykorzysta¢ w taki sposéb, aby tworzyty peten obraz informacji o klientach, ktore
wymiernie przetozga sie m.in. na budowanie customer experience.

Customer Data Platform to przede wszystkim rodzaj oprogramowania
bazodanowego, ktére tworzy trwate, ujednolicone rekordy wszystkich klientéw, ich
atrybutéw i danych, a jej rozwinieciem jest platforma danych i doswiadczen CDXP, ktéra
taczg wszystkie funkcje CDP wzbogacone o zbiory doswiadczen klientéw. W Leroy
Merlin stale pracujemy nad rozwojem naszej platformy CDXP, dzieki ktorej docieramy do
naszych klientéw z indywidualnie wyselekcjonowang oferta, oparta nie tylko na
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zachowaniach i zakupach realizowanych w omnichannelu, ale takze na tysiacach
scenariuszy budowanych i selekcjonowanych w oparciu o deep learning, czyli tzw.
uczenie maszynowe.

PODSUMOWUIJAC

Obecny rok z pewnoscia pociggnie za sobg dynamiczne zmiany w Swiecie online,
wiele projektéw, ktore trwaty latami zostanie wdrozonych z miesigca na miesiac.

Biorac pod uwage to, ze nasycenie iloscig sklepéw w naszym kraju wciaz jest
zdecydowanie na nizszym poziomie niz w zachodniej czesci kontynentu spodziewam sie
pojawienia nowych sklepéw zaréwno znanych marek, ktére dotychczas dziataty
gtownie w handlu tradycyjnym, jak i zupetnie nowych oferujacych szereg ustug, ktére
do niedawna byty realizowane wytacznie w offlinie, np. serwis samochodéw door to
door.

Pandemia spowodowata takze zmiane stylu zycia i nawykéw konsumenckich, wg
badan Gemius 73 proc. internautow w Polsce robi zakupy online, o 11 p.p. wiecej w
poréwnaniu do poprzedniego badania. Procz klientow tzw. powracajgcych widoczny jest
duzy przyrost grupy nowych klientéw, dla obu grup bardzo wazng kwestig jest wygoda,
czyli mi.in. mozliwo$¢ sktadania zamowien wykorzystujac rézne urzadzenia mobilne,
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szybkosc¢ realizacji oraz zapewnienie jednakowych doswiadczen na kazdym medium
wykorzystywanym do realizacji zamowienia.

Personalizacja ofert oraz petne spektrum wiedzy o kliencie CDP lub CDXP
i wtasciwe jej wykorzystanie bedzie jednym z kluczowych kwestii wptywajacych z jednej
strony na budowanie pozytywnego wizerunku i dtugotrwatych relacji z klientem,
azdrugiej strony pozwoli firmom na precyzyjny dobér produktow i ustug oraz jeszcze
lepsze planowanie kampanii krétko i dtugoterminowych.
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NESTLE NESPRESSO

"...personalizacja - klienci, tego oczekuja..."

Rok temu, kiedy praktycznie z dnia na dzien zostaliSmy zamknieci w domach,
awielu z nas rzadko dokonywato zakupéw przez Internet, byliSmy zmuszeni do
sprawdzenia tej nowej formy zakupow. Dla nowych uzytkownikow, jak réwniez i dla
sklepéw internetowych to naprawde duze wyzwanie! Uzytecznos$¢ strony, tatwosc
zaktadania konta, czy sktadania zaméwienia, to w wielu sklepach bolgczka. Szczegélnie,
kiedy na stronie zaczynaja pojawiac sie klienci niedoswiadczeni w zakupach online.

Ten czas to ogromna szansa dla rozwoju branzy e-commerce. Dzieki
wprowadzaniu dodatkowych ustug, ktére utatwiajg klientom zakupy i sg przyjazne
srodowisku, e-commerce ma szanse przekonac wieksza grupe odbiorcow, ktérzy na state



przeniosa swoje zakupy do Internetu.

Waznym aspektem jest réwniez personalizacja - klienci tego oczekuja, sg sktonni
przekazywac swoje dane w celu przedstawiania dopasowanej do ich potrzeb oferty.

Nie zapominajmy jednak o ogromnej roli omnichannel, firmy ktére zaréwno beda
rozwija¢ e-commerce, jak i sklepy stacjonarne, i bedg dba¢ o spdjne doswiadczenie
klienta, skorzystajg najwiece;j.

EACTIVE

#wiemyjak



Marlena Zielinska
E-commerce Manager
ORGANIQUE.PL

Branza
PRODUCENT KOSMETYKOW

EACTIVE

#wiemyjak

ORGANIQUE

"Tylko przyjazny interfejs, proste i intuicyjne
zakupy sg w stanie zachecic Klienta offline do
przejscia do online.”

Duza czes$¢ Klientédw offline zmuszona sytuacjg epidemiologiczng przeniosta sie
do online i to jest najwieksza szansa dla dzisiejszego e-commerce. To co normalnie
rozwijatoby sie jeszcze przez najblizsze kilka lat wydarzyto sie w niecaty rok. Zamkniecie
wielu sklepow stacjonarnych zmusito Klientow do zakupow online, a sklepy internetowe
do dostosowania swojego interfejsu, Sciezki zakupowej i ustug do nowych odbiorcow.

Na szczescie jako producent kosmetykéw z ponad 20 letnim doswiadczeniem,
utrzymujacy kilkadziesiat sklepéw stacjonarnych i sklep internetowy moglismy pozwoli¢
sobie na elastyczne reagowanie na dynamicznie zmieniajaca sie sytuacje na rynku.

Kanaty offline i online potaczylismy juz kilka lat temu, ale niewatpliwie pandemia
wymusita na nas dywersyfikacje tych dziatan. Nowe wdrozenia, ktére w normalnych
okolicznosciach roztozylibysmy na kilka miesiecy trzeba byto wprowadzi¢ niemalze ad
hoc. Tylko przyjazny interfejs, proste i intuicyjne zakupy sg w stanie zacheci¢ Klienta
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offline do przejscia do online. W innym wypadku Klient zrezygnuje i juz nie powrdci.

Przeniesienie tych samych udogodnien jakie ma offline do online, czyli mozliwos¢
konsultacji, darmowego przetestowania kosmetykéw, indywidualnego doboru
produktéow. Klient, ktéry lubi dotknac¢ produkt, powachaé, musi mie¢ nie gorsza
alternatywe w sklepie internetowym.

Klient, ktéry nauczy sie robi¢ zakupy online musi by¢ zachecony do powrotu, nie ze
wzgledu na promocje, ale jakos¢ oferowanych ustug i produktow.

Bardzo duzo sklepoéw zaczeto wiaczac ustuge Click&Collect w celu wygodnego
potaczenia zakupow internetowych z odbiorem w sklepie stacjonarnym. My te ustuge
wprowadziliSmy juz duzo wcze$niej przed pandemia, ale to w tym okresie zyskata
najbardziej na atrakcyjnosci.



Najwiekszym wyzwaniem w 2021 jest dostosowanie sie do rynku, rosnacych
trenddéw i budowanie przewagi konkurencyjne;j.

Klient, ktéry zdecyduje sie przejs¢ do online i zosta¢ z markg na dtuzej jest
wymagajacym Klientem. Transparentna Sciezka zakupowa, sprawna wysytka, obstuga
zwrotow i reklamacji musi przebiegac szybko niezaleznie od ilosci zamoéwien. Przewage
konkurencyjna zyskuja tylko Ci, ktérzy najszybciej reaguja. Wyzwaniem na ten rok jest na
pewno wybranie dla swojego sklepu internetowego jak najlepszych rozwigzan
iudogodnien z posréd wielu nowych atrakcyjnych narzedzi ecommercowych
i dopasowanie ich do oczekiwan swojej grupy docelowe;j.
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SAMSUNG

"Na znaczeniu zyskiwaé bedg rozwigzania
bazujace na algorytmach sztucznej inteligencji ..."

Pandemia napetnita nowym wiatrem zagle eCommerce. Sytuacja zmusita klientow
do zmiany nawykéw zakupowych, kierujac ich uwage na sklepy internetowe. Zmiana
dokonata sie rewolucyjnie, dlatego szczegdlnie nowi klienci oczekuja, aby
doswiadczenie zakupowe byto bliskie temu w tradycyjnym sklepie.

WIRTUALNE SPACERY - branze, dla ktéorych aranzacja przestrzeni i design sa
kluczowe;

PERSONALIZACJA - nie tylko w oparciu o profil konkretnego klienta, ale takze
podobnego (look alike), stad powigzanie z social media jest niezastagpione;
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DARMOWA DOSTAWA | ZWROTY W NAGRODE ZA LOJALNOSC KLIENTA -
dostepne w modelu subskrypcyjnym.

Warto pamietac, ze ograniczenia pandemiczne sie wkroétce skoncza. Nawet jezeli
eCommerce tylko nieznacznie na tym straci, klienci beda oczekiwac spéjnej komunikacji
w ramach omnichannel - te same promocje, jezyk i styl przekazu, zblizone warunki
zakupowe.

Doswiadczenia z kontaktu z marka zdobyte w internecie mozna i trzeba przenie$¢ do
sklepu stacjonarnego (#SmartSignage).
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N OTHI NG

SELSEY

M A T TER S

"Branza meblarska w ostatnim roku bardzo
rozkwitta."

Mysle, ze nie pomyle sie, jesli za najwiekszy problem i szanse branzy e-Commerce
w 2021 roku uznam globalng pandemie COVID-19. To, co dzieje sie na swiecie jest
najpewniej jednym z decydujacych wydarzen nie tylko tego roku, ale takze catej dekady
patrzac na konsekwencje, jakie wywotuje. Juz ttumacze dlaczego.

Jak wskazujg statystyki, bez wzgledu na branze, miniony rok dla branzy
eCommerce byt rewelacyjny. Kolejne lockdowny sprawity, ze wielu ludzi przekonato sie
do sprzedazy online i firmy znacznie przyspieszyty z digitalizacja swoich firm, takze
w obszarze rozwoju sklepéw internetowych. Niektére branze staty sie wrecz
beneficjentem pandemii. Branza meblarska w ostatnim roku bardzo rozkwitta. Kryzys,
ktory z dnia na dzien zatrzymat, a nawet zamknat wiele innych biznesdw, sprawit, ze ilos¢
zamowien w tym obszarze znacznie wzrosta. Ludzie zaczeli spedza¢ wiecej czasu
w swoich domach i postanowili zmieni¢ ich wnetrza, na wielu ptaszczyznach: bo w nich
pracuja, bo ich dzieci uczg sie zdalnie, bo potrzebujg znacznie wiecej komfortu i tym
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samym mebli, ktére im go zapewniaja. | absolutnie nie boja sie ich kupowad w sieci. Strach
minat, podobnie jak w przypadku butéw 10 lat temu, kiedy ich zakup online bez
doktadnego przymierzenia nie byt wcale tak oczywisty. Dzis klienci kupuja meble ze
starej kanapy, ktérg za chwile wymienig na nowg bez wychodzenia z domu. Mamy to
szczesScie, ze produkty, ktére oferujemy, powstajg gtéwnie w Polsce, dzieki czemu
utrzymalismy tancuch dostaw, kiedy przesytki z Azji niemal kompletnie sie zatrzymaty.
Co wiecej, szybciej budujemy relacje z producentami. Posiadanie sklepéw stacjonarnych
nie ma dla nich juz wiekszego znaczenia. Kazdy dostawca wie, gdzie jest przysztosc,
dzieki czemu nasza praca staje sie przyjemniejsza, a klienci moga wybieraé
z nieskonczonej ilosci mebli i dodatkéow niedostepnych w regularnych sklepach ze
wzgledu na powierzchnie, jakg zajmuja. Stad fakt, ze dziatamy od poczatku istnienia
online, pozwolit nam bardzo szybko odnalez¢ w nowej, pandemicznej rzeczywistosci, co
efektywnie przetozyto sie na rozwéj Selsey. Takze w rozwoju technologii, bo dojrzewamy
jako klienci do rozwigzan AR-owych, dostepnych mobilnie, lepszego serwisu,
wniesienia, montazu, zabrania zuzytych mebli. To sg kwestie, ktére pomatu stajg sie
niezbedne.

Niemniej wraz z szansa, jakg data pandemia, pojawity sie tez problemy. Nadmierna
ilos¢ zamowien nie tylko w naszej branzy, ale takze innych, ktére znacznie ozywiaty sie
w tym czasie, wywotata liczne trudnosci w tancuchu dostaw, z ktérych klienci nawet nie
zdaja sobie sprawy. Przyktadowo w branzy meblarskiej zdarzaty sie trudnosci na rynku
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komponentéw do mebli, bo tych przez moment zwyczajnie brakowato. Tak jak rak do
pracy, poniewaz, z racji wzrostu zachorowan wywotanego koronawirusem, producenci
nierzadko zamykali tymczasowo swoje firmy Ilub pracowali mniej efektywnie
w okrojonym sktadzie. To wszystko wptyneto na wydtuzenie czaséw realizacji zamoéwien,
niepewnos¢ w wywigzaniu sie z zaktadanych terminéw produkcji, wzmozone planowanie
- nawet na 6 miesiecy do przodu, jesli chodzi o zapasy, czy wreszcie negatywny odbiér ze
strony klientéw, spowodowany czynnikami powyzej.

Wszyscy obecnie zyjemy w czasach ciggtych zmian i niepewnosci co do jutra.
Klienci robig wszystko, co w ich mocy, aby dostosowad sie do nowej normalnosci
i wrezultacie zmieniajg swoje nawyki zakupowe. A sklepy internetowe stajg w obliczu
podobnej niepewnosci, prébujac zaspokoié potrzeby swoich klientéw i wtasne, zmagajac
sie z problemami, jakie dostarcza pandemia, jednoczesnie wykorzystujac szanse na
rozwaj, jakie niewatpliwie daje. | w roku 2021 to sie na pewno nie zmieni.
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ﬁ extrakominki
"...problemem jest niestabilnosc przepisow...”

Najwiekszy problem

Jesli prowadzisz firme, problemy pojawiajg sie w zasadzie codziennie, szczegdlnie
jesli chcesz ja rozwijac, zwiekszac przychody i zdobywaé nowych klientéw. S3 to jednak
problemy, z ktérymi mozesz sobie poradzi¢. W zasadzie mozna powiedziec, ze jestes na
nie przygotowany, poniewaz sg pewng statg czescig prowadzenia biznesu. Nie sg wiec
najwiekszym problemem.

Mysle, ze dla wielu firm dziatajagcych w Polsce najwiekszym problemem jest
niestabilnos¢ przepiséw z zakresu dziatalnosci firm oraz podatkéw. Ostatnie zmiany
dotknety nas szczegélnie z dwdch powodow. Kilka lat temu powotalismy do zycia spotke
z.0.0. komandytowa. W zwigzku ze zmianami podatkowymi 2021 roku wrdcilismy do
dziatalnosci jako spotka z 0.0. W tym momencie prowadzenie firmy jako spotka
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komandytowa przestato mie¢ dla nas sens. Zmiana w tradycyjna spotke z ograniczong
odpowiedzialnoscig kosztowata nas wiele czasu i pracy; zmiana umoéow handlowych, cesje
i wiele innych dokumentow, ktére trzeba byto przepisad.

Powéd drugi: poniewaz jesteSmy wtascicielem serwisu internetowego
Mojabudowa.pl, ktéry zarabia gtéwnie na reklamach, obawiamy sie planowanego
opodatkowania przychodéw z reklam. JesteSmy takze firmg, ktéra ponosi duze
miesieczne koszty za reklame internetowa. Jesli pojawi sie ten nowy podatek, nasze
koszty pewnie jeszcze wzrosna. W tym momencie temat nieco ucicht, mysle jednak, ze
nowy podatek moze uderzyc¢ nas i wiele innych firm, prowadzacych $redniej wielkosci
portale branzowe i sklepy internetowe.

Najwigksza szansa

Mimo powagi sytuacji epidemiologicznej oraz tragedii osob, ktore koronawirus
doswiadczyt najmocniej, zauwazylismy ze dla wielu firm e-commerce z bardzo réznych
branz, od spozywczej po budowlang, obecna sytuacja jest motorem napedowym do
rozwoju. Procent oséb dokonujacych zakupow w sieci zwieksza sie od wielu lat, ale teraz
znacznie przyspieszyt. Zostato to oczywiscie spowodowane lockdownem oraz obawa
kupujacych o swoje bezpieczenstwo podczas zakupdéw. Oczywiscie jasnym jest, ze trzeba
wiedziec jak takg szanse wykorzystaé, ale to juz zupetnie inna sprawa.



Mam wrazenie ze sytuacja rynkowa, ktérej obecnie doswiadczamy, zmieni
handel i sposéb komunikacji z klientami, zas wiele firm bedzie musiato sie do tego
dostosowac. Dla nas jest to szansa na rozwoj cho¢ domyslam sie, ze dla wielu podmiotéw,
ktére bazowaty wytacznie na sprzedazy stacjonarnej, moze byc to najwiekszy problem.

EACTIVE
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LANCERTO

"Minimalizujmy wysitek klienta w procesie
zakupowym."

Na poczatek moze zabrzmi to nieco niefortunnie i przekornie, ale w 2021 roku
nadal najwiekszg szansg dla rozwoju ecommerce jest niestabngca pandemia i zwigzane z
nig wprowadzanie kolejnych form lockdownu. W wielu branzach zakupy online to jedyny
wybor i koniecznosé. Jestem przekonany, ze wsrod konsumentéw wytworzy to pewien
niezmienny nawyk i przeswiadczenie, ze skoro ta forma jest wygodna, szybka oraz
bezpieczna to takze po wygasnieciu pandemii bedg oni wybiera¢ zakupy online. | tutaj
pojawia sie pierwsze wyzwanie dla ecommerce w 2021 roku.

Jako marka musimy by¢ responsywni dla klienta, w kazdym kanale, w ktérym
chciatby sie on z nami komunikowac. Mail i infolinia to za mato, stad warto zainwestowacé
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w chat boty, czy sprawna obstuge zapytan w social mediach. Drugie stowo klucz to
prostota.

Niewatpliwie duzym wyzwaniem w tym roku jest i bedzie komunikacja
zklientem oraz widocznos¢ brandu w wyszukiwarkach. Rosnie rola dobrego,
budowanego dtugofalowo SEO. Dlatego, ze zwieksza sie konkurencja. Wiele marek,
nieraz bardzo matych, dziatajgcych z powodzeniem w Swiecie offline, na szybko prébuje
zaistnie¢ w ecommerce. Kazdy walczy i reklamuje sie na swoj sposdb, stad coraz wieksze
zageszczenie reklamodawcéw i coraz trudniej o skutecznos¢ przekazu reklamowego.

Zagrozeniem moze by¢ kwestia logistyki i tancucha dostaw. Juz dzis w wielu
branzach brakuje komponentéw oraz podstawowych produktéw. Mam tu na mysli
w szczegolnosci przemyst meblarski, wnetrzarski czy budowlany. Na niektére meble
czeka sie kwartat albo i dtuzej. W koncu globalna gospodarka to system naczyn
potaczonych. Okazuje sie, ze jesli zabraknie jednego elementu tej uktadanki, caty proces
wydtuza sie znaczaco.



Do pozytywnych zjawisk nalezy zaliczy¢ szybki rozwéj technologii. W zasadzie
kazdy miesigc przynosi nowe rozwigzania i utatwienia dla klientéw. Dzis dostawa na
nastepny dzien, czy kurier w weekend jest juz standardem.

Mariusz Serafin

Director of Marketing
S S QI Za chwile wiele sklepéw zaoferuje ptatnoéc odroczone, nie ptacenie w ogéle na etapie
LANCERTO.COM zamowienia (tylko po otrzymaniu produktu) albo ptatnosci krypotowalutami.

To bardzo dobre wiadomosci. Technologia dotagcza i wspiera jako$¢ obstugi oraz poprawia
wygode zakupdw.
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lantre

"Dobrze zoptymalizowana oferta ratalna pozwala
zwiekszy¢ udziat w sprzedazy sklepu ..."

Najwiekszy problem

Zdecydowanie rentownos¢ biznesu e-commercowego wynikajaca wprost z niskiej
marzowosci na produkcie i wiecznej wojny cenowe] z konkurencjg jest tym, co jest
i pewnie jeszcze dtugo bedzie w naszym kraju, jednym z najwiekszych probleméw, z
ktérymi zmagaja sie osoby zarzadzajace sklepami internetowymi. Oczywiscie, jest wiele
zmiennych, ktore wptywaja na rentownosc, jednak psucie rynku przez zanizanie ceny
zgodnie z powiedzeniem, ze ,raz zepsuta cena, psuje sie wielokrotnie” jest kluczowym
problem sklepéw typu multibrand.

Pewnym zagrozeniem moze by¢ pojawienie sie polskiej wersji Amazon.
Natomiast przy poziomie prowizji od sprzedazy ktorej oczekujg (przynajmniej w naszej
dziatce), wiekszej konkurencji w najblizszej perspektywie nie przewiduje.
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Co prawda wraz z Allegro, Amazon moze manipulowaé prowizjami w
poszczegodlnych kategoriach produktowych. Tym samym w pewnym sensie moga
sterowac rynkiem i decydowac o tym, kto przetrwa, a kto odpadnie z wyscigu.

Najwigksza szansa

Oczywiscie, zgodnie z trendami niezmiennie najwiekszymi szansami jest
optymalizacja mobile, skuteczne zbieranie i przede wszystkim wtasciwe
wykorzystywanie zebranych danych o klientach oraz coraz skuteczniejsza logistyka
i rozwdj technologii w kierunku PWA. Konieczna jest tez dywersyfikacja kanatéw
pozyskiwania marzy, poniewaz, tak jak wspomniatem wyzej, wojna cenowa, skutecznie
obniza rentownos¢ biznesu internetowego. W zwigzku z tym, postaram sie wyjs¢ nieco
dalej, poza wspomniang logistyke, technologie, czy polityke cenowa. Najwieksza szansa w
mojej opinii wykracza zdecydowanie poza kategorie, ktdre caty czas przewijajg sie wsrod
ekspertow. Jest to zdecydowanie optymalizacja obszaru, ktéry moim zdaniem jest
catkowicie Zle zagospodarowany w polskim ecommerce i mocno niedoszacowany.
Mianowicie mam na mysli ustugi finansowe, ktére powszechnie sprowadza sie do rat na
produkty.

Wartos¢ rynku kredytow ratalnych w Polsce szacuje sie w 2020 r. na ok 14,7 mid
zt, co jest nieznacznie lepszym wynikiem niz w 2019 r. Dynamika wypada blado, jesli
zestawi sie to ze wzrostem wartosci rynku ecommerce w 2020 r. Natomiast, jesli
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odniesiemy wartos¢ rynku kredytéw ratalnych, ktére utrzymaty swéj poziom, do ogétu
kredytow, ktérych wartos¢ spadata o 18%, to mamy wartos¢, ktéra wpisuje sie w teorie,
ktora chee przytoczyc.

Sklepy internetowe w Polsce, poza oczywiscie duzymi graczami (np. euro.com.pl,
mediaexpert.pl), ktérzy wyznaczajg pewne standardy oferty kredytow ratalnych dla
konsumenta, nie potrafia porusza¢ sie w tym obszarze. Zwtaszcza, nie potrafig
wykorzystaé¢ potencjatu na optymalizacje swojej konwersji, a co najwazniejsze na
optymalizacje rentownosci swojego biznesu.

Oczywiscie jest wiele zmiennych, ktére wptywaja na zarzadzanie ofertg kredytéw
ratalnych, dobdér portfolio partnerow dostarczajacych produkty finansowe, obstuge
procesu ratalnego, czy zwyczajnie prowizji pobieranej od bankéw. W nielicznych tylko
znanych mi ecommercach s3 dedykowane zespoty, ktére potrafig zadba¢ o celowang
oferte, zarowno dla klientéw sklepéw, ale przede wszystkim o interes samego
ecommercu.

Z czego to wynika? Zwyczajnie z niewiedzy i braku odpowiedniego know-how,
ktéry uwolnitby zamrozony potencjat ustug finansowych. W sklepach znajdziemy


http://euro.com.pl/
http://mediaexpert.pl/
http://mediaexpert.pl/
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integracje z kilkoma réznymi dostawcami kredytow ratalnych, natomiast zazwyczaj wiele
umow z bankami, oznacza wiele negocjacji, co rownoczesnie oznacza wiele utraconych
korzysci, tj. zZle wynegocjowanych prowizji za kredyty ratalne nieoprocentowane, czy tzw.
marzowe oraz zwyczajne braki w ofercie produktéw bankowych dostepnych dla sklepéw,
czy po prostu wysoki koszt pieniadza, niepozwalajacy zaoferowac klientowi koncowemu
atrakcyjnego poziomu finansowania. Dochodzi do tego réwniez pewna przeszkoda
techniczna podczas wdrozenia partnera finansowego i integracji z platforma ecommerce.
Jest to w miare proste w przypadku bizneséw opartych o platformy typu SaaS, ale staje
sie dos¢ duzym wyzwaniem finansowym w przypadku wdrozen dedykowanych czy open
source. Jesli natomiast rozwigzania dot. ustug finansowych nie sg skrojone na miare
i dopasowane do poszczegdlnych layoutéw, oferta ratalna i sam proces jest nieefektywny
i zazwyczaj takie wdrozenie konczy sie porazka lub tak, jak wspomniatem wczesniej,
nieoptymalnym wykorzystaniem potencjatu na zwiekszenie zysku.

Czy s3 na rynku narzedzia lub firmy, ktére kompleksowo wspierajg sklepy
internetowe w skutecznym wdrozeniu ustug finansowych? Generalnie nie. Widze
zwiekszong aktywnos¢ takich ustug jak Twisto, PayPo, Revoplus czy cho¢by swiezg oferta
od Przelewy24, czyli P24Now. Jedna z najwiekszych ich wad jest to, ze oferujg wiele
réznych produktéw, ktore sg niespojne i generuja dodatkowy chaos w procesie, a ww.
ustugi dbaja bardziej o swéj interes, niz interes sklepu.
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Do$¢ realnie zaktadam, ze jest przestrzen na rynku na pojawienie sie biznesu,
ktory kompleksowo pomoze w sensownym wdrozeniu i optymalizacji ustug finansowych.
Sam chetnie z ustug takiej firmy skorzystatbym w przysztosci, poniewaz moje obecne
doswiadczenie pokazuje, ze inwestycja w rozwdj obszaru ustug finansowych zwraca sie w
ciggu kilku miesiecy. Dodatkowo trzeba wzia¢ pod uwage, ze kredyty ratalne, czy ustugi
typu “buy now, pay later”, to tylko wycinek ustug finansowych, ktére sg dostepne dla
sklepow internetowych. Wedtug mnie w ustugach finansowych dla ecommerce drzemie
olbrzymi potencjat i kazdemu, kto prowadzi sklep internetowy zycze jego uwolnienia.
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SroHed

"...rozwoj technologii pozwoli na osigganie jeszcze
lepszych wynikow...”

Raport Mobile Institute i Izby Gospodarki Elektronicznej z marca 2021 bardzo
celnie wskazuje na wszelkie problemy, z ktérymi zmaga sie ecommerce w dobie pandemii.
Dla wielu e-sprzedawcéw, zwtaszcza tych dziatajgcych dtuzej niz rok, nie jest to jednak
zadna nowos¢, a codzienno$¢. W dzisiejszych czasach bez wprowadzania usprawnien,
nowych funkcjonalnosci, wdrazania kolejnych opcji promocji, nie sposéb sie rozwijac
i bardzo szybko mozna straci¢ konkurencje z zasiegu wzroku.

Wedtug danych z raportu wynika, ze az 80% internautéw nie wyobraza sobie
sytuacji, w ktérej beda dokonywacé zakupow jedynie w cyfrowy sposdb. Przyzwyczajenie
klientéw do mozliwosci poznania produktu w sklepie stacjonarnym jest bardzo
wysokie i trudno sobie faktycznie wyobrazié¢, by miato sie to zmieni¢ w najblizszym
czasie. Co wiecej, bardzo niewielki procent uzytkownikéw nie dostrzega probleméw
z prezentacjg produktéw, co tylko moze pogtebiac te sytuacje.
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Chcac zatrzymac klientéw i przekonac tych, ktérzy nie do konca jeszcze odnajduja
sie w cyfrowym Swiecie, trzeba podjac dziatania, ktére skutecznie przeniosa, w pewny
stopniu, sklepy stacjonarne do onlin€eu.

Ciekawym przyktadem jest tutaj lkea, ktéra umozliwia zaprojektowanie wnetrza czy
mebli wtasnie online.

Technologia pedzi do przodu nieubtaganie i cho¢bysmy sie przed nig bronili,
dosiegnie kazdego, dlatego trzeba j3 odpowiednio wykorzystac i przekonwertowaé na
wartos¢ dodang dla konsumentéw. Tutaj ktania sie wykorzystanie VR oraz AR, ktére
odpowiednio opracowane i zaprezentowane, pozwolg na stworzenie, np. wtasnej sitowni
w domowym zaciszu.

Podsumowujac - najwiekszym zagrozeniem dla ecommerce jest strach przed
podejmowania proéb i testowania nowych rozwigzan. Z drugiej strony rozwdj technologii
pozwoli na osigganie jeszcze lepszych wynikéw i sprawi, ze klienci czesciej i chetniegj
skorzystajg z zakupéw online.
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"..obecnos¢ w mediach spotecznosciowych,
kampaniach ptatnych i wynikach organicznych
przyniesie wymierne korzysci.”

Rok 2020 z pewnoscig na dtugo zapisze sie w naszej pamieci. Byt to czas
wytezonej pracy wielu organizacji i ich zespotéw e-commerce. Sprawny i efektywny
e-handel pozwolit na ponadprzecietne wzrosty. Klienci, ktorzy korzystali gtdwnie z oferty
sklepéw stacjonarnych, musieli przenies¢ sie do sieci, a pokolenie Silver sktadato czesto
swoje pierwsze zamoéwienia online. Ograniczenie kontaktéw bezposrednich oraz brak
dostepu do innych rozrywek, zwiekszyt czas spedzany w Internecie.

Ubiegty rok pokazat réwniez, jak wazna jest dywersyfikacja kanatéw sprzedazy.
Wykorzystanie potencjatu marketplacéw, takich jak Allegro (teraz réwniez w segmencie
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B2B) czy wchodzacego na polskim rynku Amazona, pomoze dotrze¢ do nowych
odbiorcéw. Jednoczesnie, na sklepie internetowym i w catym procesie zakupowym,
musimy pamieta¢ o zapewnieniu jak najlepszego Customer Experience. Klienci
Z pewnoscig docenig wygodny i intuicyjny interfejs, szybka i sprawng obstuge, wygodne
sposoby ptatnosci czy bezkontaktowe formy dostawy, takie jak paczkomaty.

Nalezy jednak pamietaé, ze utrzymanie i lojalizacja pozyskanych klientéw,
szczegblnie w warunkach rosnacej konkurencyjnosci i ponownego otwarcia sklepow
stacjonarnych, moze by¢ sporym wyzwaniem. Jest to tym trudniejsze w segmencie B2B,
gdzie komunikacja i bezpos$rednia relacja z klientem biznesowym jest niezwykle wazna.

Rok 2021 bedzie rowniez czasem dynamicznie postepujacej transformacji
cyfrowej wielu podmiotéw. Spétki, ktére zwlekaty z wejsciem w model e-commerce,
dzisiaj musza nadrabiaé stracony czas. Jednak z uwagi na duzy popyt na specjalistéw IT
i e-commerce, wiele podmiotéw moze miec¢ duze problemy w pozyskiwaniu takich oséb
do swoich projektéw.



Q@

. _ _ o apetete’
Uzytkownicy poszukujg wartosci

i czegos extra.”

Rok 2021 to przede wszystkim oswajanie zmian, jakie przyniést rok poprzedni.
Cata branza e-commerce obecnie dostosowuje sie do nowej rzeczywistosci. Pojawiajg sie
nowe narzedzia, nowe mozliwosci sprzedazy, kanaty dotarcia do klienta. Widzimy wzrost

Grzegorz Komdziej ruchu, przyptyw nowych klientéow w kazdej kategorii wiekowej. Zauwazamy duzy
przyrost w udziale dla mobile, ale przybywa takze potaczen przychodzacych
Managing Director zsegmentu 55+, ktorzy chca telefonicznie sktada¢ swoje zaméwienia. Widzimy

efektywniejsze sesje w postaci lepszej konwersji, dtuzszy czas spedzony na stronie
w poszukiwaniu kluczowych informacji, czy zainteresowanie nowymi formami dostawy

Branza czy ptatnosci.
ZOOLOGICZNA

APETETE.PL

Ale, gdy kurz zwigzany z przyrostem sesji i transakcji juz opadnie, pozostanie
,doswiadczenie” klientéw, ktorzy otrzymali od nas zamoéwione produkty. Dyscyplina
Zwiazana z czasem realizacji zamowienia, bezbtednym spakowaniem produktéw, czy
EACT'VE czasem reakcji na zapytanie klienta sg gtdwnymi miarami zadowolenia w branzy -

#wiemyjak
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sprawa oczywista. | tu moglibysmy zakonczy¢, patrzac tylko na biznes przez pryzmat KPI.
Gdyby jednak zapytac¢ klientéw o ,doswiadczenie zakupowe”, czesto mozna bedzie
zderzy¢ sie z druga strong medalu tego procesu. Na rynku da sie zauwazy¢ pewne
przesuniecie, wsréd klientéw sklepéw internetowych, w kierunku wartosci
i doswiadczenia zakupowego.

A tym extra potrafia sie dzieli¢ na social mediach, udostepnia¢ znajomym
w wiadomosciach prywatnych, czy napisac bezposrednio do sklepu.

- zwtaszcza gdy ten produkt wystepuje w wielu innych sklepach, a réznica w cenie waha
sie o kilka groszy. W mysl maksymy ,wyréznij sie albo zgin”, to wyrdznienie w postaci

doswiadczenia zakupowego bedzie procentowac na lata. Bedzie budowac réznice miedzy
danym sklepem a jego konkurencja i to poczytuje za najwiekszg szanse 2021.

Rok 2021 bedzie dalej akcelerowat wzrost catego e-commerce, co juz widzimy.
Cho¢ kluczowym dzis jest ,obstuzenie” zgodnie z KPI biezagcego ruchu i nowych
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transakcji, to nie mozemy zapominac o utrzymaniu retencji klientéw, ktérzy dokonali juz
pierwszego zamoéwienia. Duzym wyzwaniem jest utrzymanie zainteresowania oferta,
marka i sklepem.

Uzytkownik powracajacy bedzie miat duze znaczenie dla utrzymania tempa wzrostu
catego e-commerce. Im efektywniejsze i precyzyjniejsze narzedzia segmentacji, dobrze
skrojony program lojalnosciowy, odpowiednio dobrany lejek sprzedazowy czy
kampanie remarketingowe, tym wyzszy LTV klienta, a przez to mniejszy koszt
zwiazany z akwizycja ruchu i wyzszy koszyk jednostkowy. Zaktadajac obnizenie tempa
wzrostu branzy w kolejnych latach, rok 2021 mozna $miato okrzykna¢ rokiem
budowania lojalnosci. Ci ktérzy zadbaja o zbudowanie relacji z klientem, w perspektywie
nadchodzacych lat, wydadza mniej na akwizycje ruchu.

Nie mozna nie wspomnie¢ o mobile, ktéry moze by¢ szansa, gdy wtasciwie go
przygotujemy, lub zagrozeniem, w ktérym ponad 50% sesji bedzie konwertowad znacznie
ponizej sredniej dla sklepu. O ile do tej pory mobile i desktop czesto pojawiaty sie jako
dwa osobne swiaty, tak teraz powinnismy patrze¢ na biznes wtasnie przez pryzmat
mobile. | to od mobile nalezy rozpoczynac kazda customer journey czy test a/b/x.
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"...nalezato zwigkszyc stoki magazynowe,
zasoby kadrowe...”

Jak zdazylismy wszyscy zauwazaé, pandemia sprawita, ze handel stoi obecnie pod
znakiem e-commerce. Sklepy internetowe jak nigdy dotad stanety przed ogromna
szansg, ale i realnym zagrozeniem dla swoich biznesow.

Z jednej strony drastyczny skok zainteresowania zakupami online, pozwolit
rozwing¢ skrzydta wielu sklepom, ktére do tej pory nie odnotowywaty duzych wzrostéw
lub miaty wzrosty na statym poziomie. W zwigzku z tym, nalezato zwiekszy¢ stoki
magazynowe, zasoby kadrowe, by dobrze wykorzystaé otrzymang szanse. | o ile to sie
udaje, bo sprzedaz stacjonarna w wielu branzach wciaz jest zablokowana przez panujace
obostrzenia, to z czasem zakupy offline powrécg na state.

Jak sie odnalez¢ w tej rzeczywistosci post-covidowej? Jak utrzymacd klientow,
ktérzy zmuszeni sytuacja, zaczeli robi¢ zakupy online, ale planujg powrét do tradycyjnej
formy jak tylko bedzie taka mozliwos$¢?
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Czy uda sie unikng¢ redukcji etatow, ktore zostaty wczesniej powotane ze wzgledu na
“kleske urodzaju”?

Z drugiej strony - jak odzyskac utraconych klientow, ktorzy w dobie pandemii
i ograniczenia wydatkéw zrezygnowali z zakupdéw w naszym sklepie? To ostatni gwizdek,
by zaplanowac i zaczag¢ wdraza¢ odpowiednig strategie.

To sg wyzwanie dla e-commerce, z ktérymi w moim odczuciu przyjdzie nam sie
zmierzy¢ w najblizszych miesigcach.
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Kraina Ksigzek

) . . www.krainaksiazek.pl
Inwestujemy w kolejne serwery,

zastanawiamy sie nad alternatywnymi
rozwigzaniami logistycznymi..."

Od prawie 25 lat w krainaksiazek.pl zajmujemy sie sprzedaza ksigzek przez
internet, a od kilkunastu skupiamy sie na ksigzkach obcojezycznych. Moge sie wiec
wypowiadac o tej czesci e-commerce.

Wszystkie statystyki za 2020 rok pokazujg, ze w Polsce zostato kupionych wiecej
ksigzek niz w latach ubiegtych. Oczywiscie ma to zwigzek z pandemia. Ludzie po prostu
wydali na ksigzki (i to gtdéwnie przez internet) pienigdze, ktore mogli wydac na kino, teatr,
czy inne produkty, czy ustugi, ktére byty zamkniete albo trudniej dostepne. Pierwszy
problem jest wiec taki, czy uda sie utrzymac tych klientéw, ktérzy przeszli z offline do
online.

Nasz model biznesowy, jesli chodzi o logistyke, opiera sie na bezptatnej dostawie
do Klientéw, wiec drugim naszym problemem jest mozliwos$¢ utrzymania tej bezptatnej
dostawy przy rosnacych cenach wysytek.



Ale dos¢ o problemach. Najwiekszg szansa, jakkolwiek to brzmi, jest nadal

Tomasz Zaréd pandemia. Lockdown powoduje, ze wcigz najlepszym rozwigzaniem zakupowym jest
internet.
CEO

Inwestujemy w kolejne serwery, zastanawiamy sie nad alternatywnymi rozwigzaniami

KRAINAKSIAZEK.PL . . . . . .
logistycznymi, niedtugo uruchomimy sklep z ebookami obcojezycznymi.

Mamy swietny zespdt, ktéry na pewno poradzi sobie z wyzwaniami 2021 roku.
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szklaecom

"Trzeba by¢ maksymalnie kreatywnym...”

Niezmiennie powtarzam, ze najwiekszym wyzwaniem/problemem branzy
e-commerce s3 coraz wyzsze koszty pozyskania klienta/transakcji, czyli koszt
konwersji. Pandemia jeszcze bardziej uwypuklita ten aspekt prowadzenia biznesu
w internecie.

Nie ulega¢ modom i trendom, ktére kaza probowac zdobywac klientow praktycznie
w kazdym nowym medium, ktére sie pojawi (ostatni przyktad to Tik-Tok). Z uwagi na to,
ze koszty reklamy internetowej rosna, a kazdy z nas ma ograniczone budzety trzeba
swoje wysitki koncentrowac¢ na tych Zrédtach ruchu, ktére sa dla nas najbardziej
efektywne. To nie znaczy, ze nie nalezy testowa, ale z gtowa.
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A najwieksza szansa? Jakby nie zabrzmiato to dziwnie, to sama sytuacja zwigzana
z COVID-19 jest szansa dla firm e-commercowych. Nie tylko pod katem tego, co sie
dzieje na polskim rynku, ale réwniez na catym $wiecie. Otwieraja sie drogi do rynkéow, na
ktérych nie mozna byto do tej pory zaistnieé. Do bardzo pozytywnego trendu nalezy
zaliczy¢ réwniez rozwdj ustug logistycznych (w tym bardzo elastycznych form
prowadzenia np. magazynéw dla matych podmiotéw), ktory nadazyt za wzmozonym
obrotem w sklepach internetowych. Bardzo pozytywne jest rowniez to, ze na tym rynku
utrzymuje sie wysoka konkurencja i nawet w segmencie paczkomatéw mozna
zaobserwowad, ze bedzie on polem do rywalizacji pomiedzy najwiekszymi firmami. Bez
tego wiele firm e-commerce nie zwiekszytoby skali swojej dziatalnosci.
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"Elementem, nad ktorym warto obecnie ot
pracowac ... jest zdecydowanie jakosc
obstugi klientow.”

Najwiekszym problemem w moim odczuciu prowadzac sprzedaz internetowa
w obecnych czasach jest niepewnos$¢, a czesto nawet i bezsilnos¢ wobec zamdéwien
klientéw.

Pomac, obstuzy¢ czy poinformowac klienta mozna na najwyzszym poziomie, lecz
problemy zwigzane z utrudnionymi dostawami produktéw z powodu pandemii potrafig
niejednokrotnie zaburzyc¢ caty wysitek wiozony w jak najlepsze obstuzenie tej osoby.
Dochodzimy do momentu, w ktérym nasze stowa nie pokrywajg sie z faktyczna sytuacja,
od ktérej nie jestesmy zalezni, tracac w oczach klientéow jako wiarygodny sprzedawca,
asamemu czujemy zto$¢, pomimo ze jest to sita wyzsza, nad ktérg czesto ciezko jest
zapanowac¢. Ogromnie szanuje klientéw ktdorzy rozumiejg sytuacje, lecz niesmak
z powodu niespetnienia ustalonego wysokiego standardu obstugi pozostaje na dtugo.
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Szansg jaka nas spotkata to zdecydowanie ogromny przyptyw nowych
uzytkownikow do internetowych zakupoéw, dzieki czemu wiele z wczesniej niszowych
branz dostaje ogromnej dawki wsparcia, a co za tym idzie szanse na dalszy rozwdj oraz
polepszanie jakosci swoich ustug i produktéw.

Powoli znika przekonanie ze nie wszystkie branze sprawdzajg sie w internecie,
poszerzanie sie zainteresowan jak i potrzeba ,zabicia” nadmiaru wolnego czasu przy
zdalnej formie pracy daje niesamowity wachlarz mozliwosci dla nowych branz, kluczem
jest zrozumienie potrzeb klienta.

Zwiekszona ilos¢ ,swiezych” kupujacych co prawda niesie ze sobg réwniez duzo
trudnosci dla mtodego biznesu, trzeba duza czesc czasu, oraz srodkéw poswiecié na jak
najbardziej uproszczona, oraz zrozumiata $ciezke zakupowa, gdyz cierpliwos¢ oséb
nigdy nie kupujacych w internecie jest o wiele mniejsza niz kogos, kto juz ma to za soba.
Jeden maty element ktéry dla ,nowe]” osoby bedzie niewygodny moze przesadzi¢
o opuszczeniu sklepu i zakupdéw u konkurenciji, co czesto stawia sklepy w trudnej sytuacji,
gdy nie posiadajg budzetu na poprawne zweryfikowanie catego procesu zakupowego,
oraz funkcjonowania platformy.

Rzeczg, ktéra mnie osobiscie bardzo cieszy, jest bardzo duze wsparcie ze strony
klientéow branz najbardziej dotknietych obecng sytuacja. Dobrym przyktadem jest
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gastronomia ktéra musi wtozy¢ ogrom wysitku, aby przetrwaé w obecnym czasie. Nieraz
spotykam sie z ludzmi. ktérzy motywujg swoje zamdwienia na pierwszym miejscu checig
wsparcia oraz pomocy, czesto na réwni z jakoscig jedzenia.

Z powodu naptywu duzej ilosci nowych oséb, ktére nie posiadajg doswiadczenia
w e-zakupach, trzeba poswieci¢ jak najwiecej czasu na jak najlepsze doswiadczenie juz
nie tylko z zakupéw w naszym sklepie, lecz takze na poziomie samych odwiedzin. Tak, aby
nowi e-kupujacy z samego poczatku mogli sie przekonad, jak duzo mozliwosci daje taki
sposob robienia zakupdw, pokazujac im je z jak najlepszej i najprostszej postaci. Pomoze
to nie tylko klientom, lecz réwniez przysztym sklepom, ktére juz na samym poczatku
beda odwiedzane przez $wiadomych, oraz zadowolonych z wczesniejszych zakupéw
0sob.



EACTIVE

#wiemyjak

Whioski

Zrbznicowane opinie wtascicieli, dyrektoréw i menedzeréow sklepow
internetowych dotyczace aktualnej sytuacji rynku e-handlu budza zainteresowanie
i dajg do myslenia. Nowe technologie, omnichannel, personalizacja ofert, customer
experience, dostawy - to tylko kilka z tematow poruszonych przez ekspertow.

Zestawiajac powyzsze wypowiedzi z dostepnymi w internecie wynikami
badan i raportami wida¢, ze rynek e-handlu niesamowicie szybko sie rozwija. Na
pewno z zaciekawieniem bedziemy sledzi¢ dalszy jego postep.

By¢ moze, dzieki opublikowaniu kilku wartosciowych perspektyw, zachecimy
innych CEO i pracownikow e-sklepow do przedstawienia rowniez swojego zdania o
obecnej kondycji handlu elektronicznego. Oczywiscie zapraszamy do udziatu w
dyskusji catg branze e-commerce - dostawcéw wszelkich ustug iaplikacji oraz
konsumentow.



Jestesmy ciekawi Waszych doswiadczen i przemyslen na temat
braniy e-commerce. Zapraszamy do podzielenia sie.

Dzigkujemy wszystkim biorgcym udziat w opracowaniu
za podzielenie sig wiedzg i doswiadczeniem oraz patronom medialnym za wsparcie.
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