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Zwracam uwage na obshluge klienta

Nic mnie nie denerwuje w e-sklepach bardziej, niz kiepska obstuga klienta. Zamawiam
produkt, place, co$ idzie nie tak, a sklep nie kwapi sie, by szybko i sprawnie wyjasni¢
sytuacje. Dlatego tez ze wszystkich rankingdbw dotyczacych sklepow internetowych
najbardziej cenie te, ktoére sprawdzajg réwniez kwestie najblizsze uzytkownikowi. Nie tylko
wyglad, czy sposéb wyszukiwania produktow. Te czynniki sq oczywiscie wazne, jednak
jesli juz decyduje sie na zakupy w sklepie internetowym, to chcialabym, aby witasciciel
dotrzymat terminu wysyiki, nie robit problemu przy zwrocie nieuzywanego towaru, czy nie
utrudniat kwestii platnosci.

Jako konsumentka ciesze sie, ze jest ktos, komu chce sie przeprowadzi¢ badanie mystery
shopping i wskaza¢ mi te sklepy, ktore cechujg sie nie tylko ladnym designem, ale
rébwniez porzadnag obshuga klienta.

Réwniez w kontekscie niedozwolonych klauzul. Pamietamy akcje zbiorowego skladania
pozwow przeciwko e-sklepom, ktore takowe klauzule majg/miaty w regulaminach.
Oczywiscie, takie zagranie nie jest do konca fair, ale pokazalo, jak duza jest skala zjawiska
stosowania w regulaminach niezgodnych z prawem zapisow.

Warto jednak zakonczy¢ wstep mitym akcentem. Jak cho¢by takim, ze po raz drugi
odbedzie sie Dzienn Darmowej Dostawy - 30 listopada 201 1. Kupujesz produkt w sklepie,
ktory bierze udziat w akcji, wysylke masz gratis. W zesztym roku 800 sklepow dostarczato
za darmo, w tej edycji zapisanych jest juz blisko poéttora tysigca witryn. Wiecej takich
pozytywnych akcji poprosze!

Beata Ratuszniak, redaktor Interaktywnie.com
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Bold:

brand commerce agency

3e internet software house

Centrala Warszawa: 3e internet software house to ponad 30 znakomicie przygotowanych specjalistow

ul. Podbipiety 51, 02-732 Warszawa pracujacych w 3 oddzialach. Tworzymy aplikacje wspierajace biznes i procesy operacyjne
Oddziat L.odz: firm, a takze zaawansowane serwisy internetowe. Realizujemy projekty, ktére z uwagi na

ul. Gdanska 54 lok. 409, 90-612 Lodz stopien skomplikowania przerastajg mozliwosci agenciji interaktywnych.

Oddziat Lublin:

ul. Chopina 37 lok.2, 20-023 Lublin
DHL, Sibdemka, X-Trade Brokers, Noble Concierge, Aviva Investors, Skarbiec, Macronext,
Bilfinger Berger, Electronic Arts

info@3e.pl

www.3e.pl

Centrala: +48 22 822 48 68

Lodz: +48 42 632 23 57

Lublin: +48 81 479 32 51

Bold Brand Commerce sp. z 0. 0.

Plac Inwalidow 7/11 Realizujemy pelen zakres ustug zwigzanych ze strategia, wdrozeniem, promocija i obstuga sklepu

30-033 Krakow internetowego. Pracujemy w oparciu o model Brand Commerce, skupiajac sie na tworzeniu silnej
marki sklepu i wyréznikéw w stosunku do konkurencji. Posiadamy miedzynarodowe do$wiadczenie
we wdrazaniu Magento.

office@boldagency.net

www.boldagency.pl

+48 515166 006 Mennica Polska, Bank Zachodni WBK, Alior Bank, Formaster, Skarbiec Mennicy Polskiej,
Designique


http://www.3e.pl
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conTium

conversion

web analytics

® conversion rate optimization

Contium SA

ul. Przedmiejska 6-10
54-201 Wroclaw

biuro@contium.pl
www.contium.pl/e-commerce
+48 713584 100

Conversion

ul. Zawodzie 7
02-981 Warszawa

kontakt@conversion.pl
www.conversion.pl/ecommerce
+48 22 349 26 35

Dla branzy handlu detalicznego 1 dystrybucji tworzymy rozwigzania e-commerce umozliwiajgce
nowoczesng sprzedaz, wykorzystujaca kanaly internetowe, mobilne i tradycyjne. Doradzamy

w zakresie e-biznesu i e-marketingu. Korzystamy z wiodacych platform, m.in.: IBM WebSphere
Commerce, Magento, MS Dynamics CRM.

RTV Euro AGD, amaZonka .pl, Marketing Investment Group (Sizeer, Timberland, 50Style,
GaleriaMarek.pl), Hewlett Packard, Leroy Merlin, Alsen

Zapewniamy staly wzrost liczby zamowien sklepom internetowym bez potrzeby wydawania
kolejnej zlotowki na reklame. Optymalizujemy konwersje w modelu performance opartym na
wynagrodzeniu za sukces. Badania uzyteczno$ci nie gwarantujg wzrostu sprzedazy. My tak.

ANSWEAR.com, cokupi¢.pl, motoprezent.pl, Awa24.pl, Szafkinabuty.pl, Lukas Bank, Sygma Bank,
Medicover, Krajowy Rejestr Dlugéw, Grupa Pracuj.pl
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WIZYTOWKI FIRM

Digate Interactive Sp. z 0.0.

ul. Kopernika 32/6 Digate specjaliizuje sie w budowie aplikacji internetowych oraz mobilnych, w szczegélnosci
- 00-336 Warszawa zaawansowanych systemdw e-commerce usprawniajgcych i automatyzujacych sprzedaz online.
Wiasne studio fotograficzne, dzial kreacji oraz programistyczny pozwalajg zapewni¢ naszym
d ngie Biuro w Toruniu klientom kompleksowg obluge.
G H ul. Mickiewicza 74/5
interactive 87-100 Torufh

Bolero, Pretiumfarm (Grupa Neuca), Kronopol, PGE, Bruigmann S.A, GRA (Grupa Mecom),
Boryszew S.A., Uniwersytet Mikolaja Kopernika w Toruniu, AKS Autoryzowany Partner Karcher,
digate@digate.pl Manekin.pl
www.digate.pl
+48 22 244 39 59
+48 56 645 50 56

Empathy Internet Software House

ul. Orlich Gniazd 39 Firma powstala w 2000 roku. Zajmuje sie tworzeniem oprogramowania dedykowanego w oparciu
31-335 Krakow 0 rozwigzania internetowe, w tym zaawansowanych platform e-commerce B2B oraz B2C. O jakosci

naszych ustug $wiadczy m.in. szerokie grono klientow i certyfikaty ISO 9001:2000 czy status

internet software house Microsoft Certified Partner - Silver w kompetencii ISV.
Info@empathy.pl
www.empathy.pl
+48 12263 70 10 Tubadzin, Cityboard Media, Royal Canin, Kontri.pl, Innovation Nest, eKapital.pl, Partner XXI,

AVNET, AGORA, Akademia Gérniczo-Hutnicza
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Internet
Designers

Internet Designers

ul. Przedmiejska 6-10
54-201 Wroctaw

biuro@id.pl
www.id.pl
+48 71 358 41 40

JesteSmy agencja marketingu interaktywnego typu full service. Od 15 lat wykorzystujemy potencjat
Internetu wspoéttworzac liderow rynku e-commerce w Polsce. Dostarczamy rozwigzania z zakresu
tworzenia strategii, badan i analiz, uzytecznosci, SEO/SEM, technologii, kreacji, promocji

1 p&zniejszej opieki.

Auchan, AuchanDirect.pl, Amazonka.pl, Leroy Merlin, Megastore.pl, OleOle.pl, Rossmann,
RTV Euro AGD, Santander Consumer Bank, T-Mobile

Media Ambassador

UL Karkonoska 10
53-015 Wroclaw

bok@mediaambassador.pl
www.mediaambassador.pl
+4871 7857665

Kompleksowo wspieramy naszych Klientow w budowie e-biznesu: od analitycznego rozpoznania
rynku 1 kwestii logistycznych przez wdrozenie platform e-commerce az po marketing sprzedazowy
(SEO/SEM, Faceboook, ...).

Najbardziej uznane firmy w Polsce powierzyly nam losy swoich produktoéw — dolgcz do nich!

Answear.com, Atlantic, Bytom S.A., Bayer, Empik, Endo, IBM, LPP S.A. (Cropp, House),
UrbanCity.pl, Wojas S.A.


http://www.id.pl
http://www.mediaambassador.pl

WIZYTOWKI FIRM

/

Mergeto.pl - aukcje i zakupy grupowe w jednym

I Ul. Dowborczykow 25/113 Mergeto.pl to platforma handlowa bedaca polaczeniem serwisu aukcyjnego z ideg grupowych
. . 'p 90-019 Lodz zakupow. Transakcje zawierane sg w formie aukcji grupowych, wystawianych zaréwno przez
a . m e rq e o sprzedajacych jak i kupujacych. Nowy typ aukcji umozliwia uzyskanie najnizszych cen zakupu
PLAC ILE CHESZ przy jednoczesnym zwiekszeniu wolumenu sprzedazy. Zintegruj sklep przez xml porownywarki

mergeto@mergeto.pl cenowej.

www.mergeto.pl

+48 42288 17 03

+48 42 288 17 04 morele.net, czesci24.pl, szkla.com, bobomarket.pl, sklep-presto.pl, fitness.shop.pl, Agfa,

Heildelberg, Beko

Softhis - software, interactive, mobile

\\ ul. Mydlarska 4 Softhis, to dynamiczna firma posiadajgca nie tylko wysokie kompetencje w zakresie tworzenia

30-703 Krakow zaawansowanedgo oprogramowania dedykowanego 1 mobilnego, ale takze doskonale umiejetnosci
‘ w obszarze produkciji interaktywnych i wizerunkowych. Tworzymy indywidualne rozwigzania
e-commerce oparte o technologie webowe.

office@softhis.com

www.softhis.com

+48 123 5055 55 Wykonalismy systemy e-commerce m. in. dla: Wydawnictwa Otwartego (platforma Woblink.com
- www, mobile), Vena-Vita (apteka), GRY-OnLine (sklep), Wydawnictwo Znak i Wydawnictwa
Literackie (ksiegarnie), Polskie Skltady Oponiarskie (platformy handlowe B2B i B2C)


http://www.mergeto.pl
http://www.softhis.pl
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trol (ntermedia

technologie

internetowe

Trol InterMedia sp. z 0.0. sp. k.

ul. Poznanska 56
64-510 Wronki

trol@trol.pl
www.trol.pl
+48 672 543 530

Trol InterMedia - interaktywne, innowacyjne 1 skuteczne rozwigzania w zakresie technologii
internetowych, e-marketingu oraz e-goverment. Na rynku ustug i technologii internetowych

z powodzeniem dzialamy juz od 1994 roku. Ponad 1500 zadowolonych klientéw to najlepsza
wizytéwka naszych kwalifikacji.

Galeria Dominikanska, Kupiec Poznanski, Cybina, Hotel Olympic, Wilson, Ludwik Styl, Astra,
GBS Bank, Berghaus, Roland Polska


http://www.trol.pl
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Money.pl po raz szosty, w tym roku z Gazetg Wyborczag 1 wyborcza.biz, pod lupe wziety
ponad 100 najwiekszych 1 najpopularniejszych sklepow internetowych. SprawdziliSmy
nie tylko wielkos¢ asortymentu, sposoby platnosci i dostarczania towaru, ale takze
elastycznosc¢ sklepdw i to jak dbajg o klientdw. W sumie kazdy z e-sklepow
analizowaliSmy pod katem 60 Kkryteriow.

Warto sie stara¢, bo Polacy po raz kolejny nie o 150 ziotych wiecej niz w roku ubiegtym. Dlatego w walce o wzgledy klientbw nie wystarcza
zamierzajg oszczedzac na Swieta. 35 procent Najbardzie] pozadane przez nas prezenty to Jjuz tradycyjne promocje czy programy

Z nas, pomimo ze przewiduje, ze sytuacja kosmetyki i perfumy. W internecie bardzo chetnie lojalnosciowe. Bo te ostatnie sg norma. Nic
gospodarcza pogorszy sie, nie zamierza kupujemy m.in. elekironike. Konsumenci cenig dziwnego, ze e-sklepy przescigaja sie

ogranicza¢ wydatkbw— wynika z badan firmy sie¢ przede wszystkim za mozliwosci pozyskania w wymyslaniu réznego rodzaju niestandardowych
Deloitte. Statystyczna polska rodzina na Boze opinii innych o produktach, ich porbwnania, bonuséw. Obok tradycyjnego rabatu dla statych
Narodzenie zamierza wyda¢ 1950 ziotych, a takze zakupu w dowolnej chwili. Ale nie tylko. klientow, za zakupy mozemy dosta¢ bon na

podnoszenie
efektywnosci
sprzedazy online

realizacja projektow prosta droga do e-biznesu

e-commerce i m-commerce
»pod klucz”

o eksperci w zakresie H

I mer e wdrazania procesow www.i merge' pl
e +48 690 951 941

e-commerce. all inclusive. petna odpowiedzialnosc

za efekt koncowy wdrozonego
rozwigzania

imerge Sp. z 0.0. ul. Hertza 5, 04-603 Warszawa


http://www.imerge.pl

benzyne lub wzig¢ udzial w losowaniu
atrakcyjnej nagrody. Czasem wystarczy zapisac
sie na newsletter by sklep wyplacit nam 20
zlotych albo polubi¢ go na Facebooku by
uzyskac rabat. To tylko kilka nietypowych
przykladow na ztapanie klienta. W jednej piatej
e-sklepObw mozna placi¢ w ratach. Czasem
e-sklepy proponujg zwrot roznicy w cenie, gdy
klient znajdzie ten sam towar taniej. Nierzadko
firmy moga wykupi¢ bon upominkowy dla
pracownikow.

Aktywnos¢ w social mediach to nowos¢ i kolejny
dowdd na to, ze handel w sieci stara sie nadazy¢
za gustami klientdéw. Niemal 90 procent

e-sklepow posiada wilasne profile na Facebooku,

Inwestujesz 1 4,
zyskujesz 3796 zt.

Jak to mozliwe?

niektére chwalg sie prowadzeniem bloga czy
obecnoscia na Twitterze. Czes¢ sklepow ciekawie
1z pomyslem wykorzystuje wlasny fan page,
odchodzac od sztampowego reklamowania
nowosci 1 oglaszania kolejnych konkurséw. Na
profilach e-sklepdw czesto mozna znalez¢
ciekawostki, luzne informacje, ktore zartobliwie
zredagowane skutecznie zachecajg internautow do
dyskusji. Niektorzy z powodzeniem wykorzystuja
fan page jako platforme do szybkiego
zamieszczania waznych informaciji

1 odpowledzi na zapytania (np. branza turystyczna).
Jest i druga strona medalu. Czyli sklepy, ktore
wprawdzie majg profil na Facebooku, ale nie majg
odnosnika do niego na stronie internetowej. A fan
page sprawia wrazenie pozostawionego samemu

..

£ W

sobie lub niezadowolonym klientom, ktérzy
gremialnie wylewajg zale, np. na to, ze do dzi$ nie
otrzymali wylosowanego kubka.

W wiekszosci e-sklepow standardem juz, a nie
nowoscia, sg liczne sposoby platnosci za zakupy.
Klienci chca placi¢ nie tylko kartg czy
tradycyjnym przelewem, ale takze

z wykorzystaniem szybkich i bezpiecznych
internetowych systemoéw regulowania ptatnosci
—PayByNet lub PayPal. Paleta sposobdw zaplaty
jest tez coraz czesciej rozszerzana o gotowke

1 mozliwos¢ odebrania zakupu w siedzibie sklepu
lub placdwkach z nig wspotpracujacych.
E-sklepy coraz lepiej pomagajg w wyszukiwaniu
produktéw. Dlatego zyskuja ci, ktoérzy obok
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atrakcyjnych cen i ciekawych promociji,
proponujg tez latwiejsze poruszanie sie po
serwisie. Czyli rozbudowane wyszukiwarki,
mozliwos¢ filtrowania, przechowywania
informaciji czy poréwnywania wynikéw wedhug
ro6znych kryteriow, itp. Tego typu narzedzia
oferuje coraz wiecej e-sklepdw. 2/3 wirtualnych
sprzedawcow, ktorym przygladatly sie Money.pl
, Gazeta Wyborcza 1 wybporcza.biz, informuje
tez klienta od razu o wszystkich kosztach.
Niektorzy ida krok dalej i pokazuja

w przejrzystej tabeli, koszty i czas wszystkich
alternatywnych sposobow dostawy. Coraz
mniej sklepoéw podaje tego typu dane dopiero
po dokonaniu kolejnych krokdw i przejsciu do
wirtualnej kasy.

YFRESHMAIL

Nie zastanawiaj sie co zrobic, zeby

Twoja kampania przyniosta zysk.
Zapytaj, co MY mozemy zrobic.

] newbusiness@freshmail.pl

tel. +48 12 617 61 40

Juz w zeszlym roku mozna bylo zauwazy¢ wiekszg

otwartos¢ e-sklepdw na kontakt z klientem. Takze
obecnie na palcach mozna policzy¢ sklepy

z ktérymi mozna sie skontaktowac tylko mailowo.
Do niemal polowy mozna dzwoni¢ nie tylko

z telefondw stacjonarnych, ale takze z telefonow
komorkowych. Nadal rozwijane sa tez wirtualne

sposoby kontaktu ze sprzedawca — komunikatory

1 czaty. W zeszlym roku co trzeci badany oferowat
taka mozliwos¢. W tym roku juz ponad polowa
z badanych.

Pochwali¢ trzeba tez szybkos¢ odpowiedzi na

maila. Tak jak w zeszlym roku, 9 na 10 pytanych
odpowiedziato w ciggu 24 godzin. Nadal jednak
kwestig do poprawy jest podejscie do klienta i to

czy odpowiedz byla wyczerpujgca. Zaledwie co
pigta odpowiedz mailowa wychodzila poza
suche, sztampowe, zazwyczaj odmowne zdanie.
Czasem zamiast konkretnego wskazania ceny
przesyiki do Niemiec i Londynu, czasu jej
dostarczenia, itp. - klient dostawat tylko linka.

Do poprawy jest tez sposob informowania

1 podejscie do klienta na infolinii. Zaledwie co
szOsty kontakt telefoniczny lub na czacie zostal
przez nas oceniony bardzo dobrze. Niestety
czesto trzeba bylo dopytywac konsultantow

o szczegoly. Rzadkoscig byla propozycja
zapakowania prezentu i zapewnienie, ze dotrze
on w dniu urodzin obdarowanego. Znacznie
czescie] mozna bylo ustysze¢, ze sklep nie

Korzystaj z najlepszego systemu
oraz wiedzy i doswiadczenia doradcow.

Wyprébuj za darmo ),
www.testuj freshmeil.pl

FreshMail nr 1w orii

E-moil ngu 3x GOLDEN I

ARROW

*wynik kampanii e-mail markefingowej wyréznionej w konkursach Golden Arrow 2010 oraz Mixx Awards 2010, przeprowadzone] z ckazji Dnia Kobiet w 2010 r. dla biura podrozy Triada. W 2011 roku otrzymaliémy kolejne dwa wyrdznienia

Golden Arrow za kompanie dlo TUI oraz Diomonds Factory.

Efektywny e-mail marketing


http://www.testuj.freshmail.pl/?utm_source=interaktywnie&utm_medium=baner&utm_campaign=Raport%2BE-commerce%2B2011

Swiadczy takich uslug, a to czy towar dojdzie na
czas, zalezy od kuriera. Klient moze tylko wyrazi¢
takie zyczenie w formularzu. [ tyle. Niektorzy
proponowali dolgczenie do zakupu, ozdobnej
torebki, tak aby solenizant mogt samodzielnie go
tam umiesci¢. Zdarzylo sie tez, ze w ocenie
konsultanta na infolinii, towar stawat sie
prezentem, gdy do wysyiki nie byla dolgczana
faktura.

Niestety szwankuje informacja o dostepnosci
produktow w e-sklepach. Tylko w potowie
badanych mamy pelng informacje o tym czy
1w jakim terminie produkt jest dostepny.
Pozytywnym wyjatkiem sqg tu elektronika i agd,
turystyka oraz sklepy wielobranzowe. W innych

branzach, informacje na ten temat czesto sq
niepelne. Albo produkt jest dostepny, ale tylko
wirtualnie. O czym dowiadujemy sie dopiero gdy
dzwonimy na infolinie.

Nadal do poprawki jest tez dbatos¢ o komentarze
klientobw na temat towaréw. Tylko jedna trzecia
sklepow (niemal tyle samo co rok wczesnie))
otrzymata maksymalng liczbe punktow w tej
kategoril. Wciaz tylko czes¢ sklepdw prosi

o0 wystawienie komentarza po dokonanym
zakupie. Chociaz niektére doceniajg ich wage

1 biorg udzial w specjalnych akcjach promujacych
opinie klientéw. Warto jednak by stalo sie to
dominujgcym trendem.

Elektronika i AGD
RTV, AGD, fotografia, komputery

Tak jak w zeszlym roku konkurencja w tej branzy byla
ostra. Gama produktow jest bardzo szeroka, znacznie
wykracza poza to co znajdziemy w tradycyjnych
sklepach. Czasem zaskakujaco, bo obok telewizordw,
pralek, aparatow fotograficznych znajdziemy tam
r6zne gadzety - nie tylko smycze czy kubki, ale

1 opony. Bardzo czesto elektronike i agd mozna
laczy¢ w zestawy i placi¢ za nie w ratach.

Zwyciezcy w branzy elekironika, agd:

1. komputronik.pl 77
2. vobis.pl 72
3, neo24.pl 70,5
4. euro.com.pl 70
5. electro.pl 66
6. redcoon.pl 65
7. proline.pl 64
8. morele.net 63
9. megamedia.pl 60,5
10. oleole.pl 60

Na plus trzeba zaliczy¢ swietnie rozbudowang
funkcjonalnos¢ e-sklepow z tej branzy. Minusem jest
dosy¢ czeste oczekiwanie na linii na zgloszenie sie
konsultanta.

Zdrowie i uroda
leki, kosmetyki, perfumy

Tak jak w zeszlym roku, takze teraz prym w tej
kategoril wiodg perfumerie i drogerie. Wygrywajg
z aptekami nie tylko ladng i nowoczesng grafika,
funkcjonalnoscig wyszukiwarek, ale takze
ciekawymi promocjami i sporymi obnizkami cen.
Zato w aptekach, by uzyskac przesytke gratis,
trzeba wydac¢ mniej niz w perfumeriach. Wiele

Z nich ma tez mocno rozbudowang czes¢
informacyjng dla klienta, np. artykuly tematyczne,
encyklopedie zdrowia czy mozliwos¢ zadania
pytania farmaceucie.

Zwyciezcy w kategorii zdrowie i uroda:

1. tagomago.pl 68,75

2. cefarm24.pl 67

8, perfumeria.pl 64,25

4. iperfumy.pl 63,75

5 1-apteka.pl 61,25

6. domzdrowia.pl 58,25

7. fabrykazdrowia.pl 55,25

8. dolce.pl 54,75 (ex aequo)
8. aptekaotc.pl 54,75

9. doz.pl 52,75 (ex aequo)

9. tanie-leczenie.pl 512,715



Kultura i rozrywka
literatura, muzyka, film, multimedia

Oferta jest znacznie bardziej rozbudowana niz

w tradycyjnych ksiegarniach. Kupimy tu nie tylko
ksigzki, audiobooki, ale takze gry komputerowe,
filmy, muzyke, ale tez zabawki czy inne gadzety.
Mozna zauwazy¢ spore rozbieznosci w grafice
e-ksiegarni. Jednak te z gorszym e-wystrojem,
czesto zyskuja punkty za liczne promocije,
sposoby platnosci czy roznorakie sposoby
dostawy. Niejednokrotnie o miejscu w rankingu
przesadzato podejscie do klienta — czas i sposob
odpowiedzi mailem lub na infolinii. Dzieki temu
swoj staby wynik z zeszlego roku poprawit
empik.com.

Zwyciezcy w kategorii kultura i rozrywka:

1. gandalf.com.pl 67,00

2. merlin.pl 63,00

&, empik.com 62,50

4. inbook.pl 61,50

5, taniaksiazka.pl 61,00

6. kdc.pl 60,50 (ex aequo)
o. selkar.pl 60,50

7. bookmaster.pl 54,00

8. lideria.pl 52,50 (ex aequo)

8. nexto.pl 52,50

Moda
odziez, obuwie, bizuteria

Wilascicieli e-sklepdw z odzieza trzeba pochwali¢ za
kreatywne podejscie do prezentacji produktow. Tutaj
mozna obejrze¢ nie tylko zdjecia, ale i filmiki. Poza ty
mozna natkna¢ sie na ciekawe cenowo propozycje
podczas wyprzedazy. Normag jest tez darmowa
dostawa, jesli klient zakupi towar za odpowiednig
sume. W tej branzy najczesciej byli premiowani
klienci, ktdrzy zaprenumerujg newsletter lub wystawig
komentarz przy produkcie. Poprawily sie tez sposoby
platnosci za zakupy. Rok temu niejednokrotnie
ograniczane byly do platnosci za pobraniem. Obecnie
niemal wszedzie (poza wyjatkami) mozna placi¢ karta,
szybkim przelewem, za pobraniem lub gotowka.

Zwyciezcy w kategorii moda:

1. Heppin.com 70,00
2. intymna.pl 69,00
8. kontri.pl 65,00
4. butyk.pl 63,00
8. butik.net.pl 62,50 (ex aequo)
5. deezee.pl 62,50 (ex aequo)
6. e-lady.pl 55,50
7. otto.pl 52,50
8. pasart.pl 49,00

9. stylea.pl 48,50

Sklepy specijalistyczne
leki, kosmetyki, perfumy

W tej kategorii na wyroznienie zastluguje wiedza

1 zaangazowanie z jakim prowadzone sg e-sklepy.
Nie brakuje eksperckich artykulow, testow czy
pytan do specjalistow. Duze zaangazowanie
odzwierciedla tez wysoka punktacja. Tylko w tej
kategorii zwyciezca zdobyl az 81 punktow,
pierwsza pigtka ma ich ponad 70.

Zwyciezcy w kategorii sklepy specjalistyczne:

1. sklep-presto.pl 81
2. oponeo.pl 755
& szkla.com 74
4. militaria.pl 785
8. bron.pl 73
6. zooplus.pl 62,5
7. mmo.pl 60
8. alma24.pl 58
9. chocolissimo.pl 57
10. pocztakwiatowa.pl 54,5



Sklepy wielobranzowe

Szeroki asortyment sklepow wielobranzowych,
Smialo pozwolilby im rywalizowaé réwniez

w pozostatych kategoriach rankingu. Dlatego
nalezy im to zaliczy¢ na plus.

Zwyciezcy w kategorii sklepy wielobranzowe:

1. superkoszyk.pl 70,50
2. 2future.pl 68,50
3. a.pl 65,00 (ex aequo)
8, toys4boys.pl 65,00 (ex aequo)
4. rockmetalshop.pl 64,00
5, dekoria.pl 61,50
6. mango.pl 55,50

7. multizakupy.pl 55,00 (ex aequo)
7. meskiezabawki.com 55,00

7. aledobre.pl 55,00

Turystyka
biura podrézy, noclegi, bilety

W tej kategorii braliSmy pod uwage tylko te
serwisy, ktére oferujg wycieczki, bilety lotnicze lub
mozliwos¢ zarezerwowania i wykupienia miejsca
w hotelu. Tutaj wazna jest nie tylko atrakcyjna
grafika, ale takze jej funkcjonalnos¢. Wygrywaja
serwisy, ktére oferujg rozbudowane

1 proste w obstudze wyszukiwarki ofert. Cenna
jest tez mozliwos¢ ich sortowania wedlug réznych
kryteriow, a takze rozbudowywanie dzialu opinii
klientow. W tej kategoril nie ma zaskoczenia jesli
chodzi o wyniki, bowiem liderzy z poprzedniego
roku nie dali sobie odebrac¢ palmy pierwszenstwa.

Zwyciezcy w kategorii turystyka:

1. travelplanet.pl 5915
2. wakacje.pl 50,75
8 esky.pl 49
4. holidaycheck.pl 48,5
5. lataj.pl 46,5
5. traveligo.pl 45
6. fru.pl 43,25
7. accorhotels.com 43
8. booking.com 4225

9. easygo.pl 41



Jak ocenialismy

Warunkiem uczestnictwa w rankingu byla

- podobnie jak w poprzednich latach

- popularnos¢ sklepu wsrdd internautow.

Z kazdej kategorii monitorowanej w ramach
Megapanelu, w kategorii e-commerce/sklepy
wybraliSmy po 15 sklepow, ktére w ciggu roku
poprzedzajacego badanie odwiedzila najwieksza
liczba osdb. Tam, gdzie Megapanel uwzgledniat
wyniki mniej niz 15 sklepow, polaczyliSmy
kategorie. W rankingu prezentujemy po 10
sklepow, ktére podczas badania od sierpnia
zeszlego roku do wrzesnia 2011 1. do zyskaly
najwiecej punktow. Sklepy ocenialiSmy na
podstawie 60 kryteriow, podzielonych na 10
grup:

> asortyment - liczba produktow w sklepie,
podzial tematyczny, narzedzia i funkcje
utatwiajgce poznanie oferty

> informacje o produkcie - opisy towardw,
opinie, dostepnos¢, narzedzia pomagajgce
podja¢ decyzje o zakupie

> procedura zamawiania i dostawa
- funkcjonowanie 1 przejrzystos¢ formularzy
zamowien, mozliwosci korekty, reklamacie,
czas realizacji, Sledzenie przesyiki

> sposoby platnosci - dostepne formy, raty,
bezpieczenstwo

> interakcja z klientem - kanaly kontaktuy,
subskrypcje informacii,

> jakos¢€ obstugi - czas reakcji na maila,
obstuga infolinii, komunikatoréw i czatow,
fachowos¢ udzielanych informacji, social media

> latwos¢ dotarcia do informacji -nawigacja
po stronie, wyszukiwarki, mapy serwisow,
regulaminy, fag

> przejrzystosc¢ i funkcjonalnos¢ strony
internetowej - estetyka, czytelnos¢ informacii,
wspolpraca z przegladarkami i systemami
operacyjnymi, unikalne narzedzia dla klientow

> bonusy - wyprzedaze, promocije, prezenty,
programy lojalnosciowe i partnerskie,
mozliwos¢ negocjacji ceny 1 personalizacji
witryny

» zadowolenie klientow - opinie internautow
0 sklepie, oceny wystawiane w najwiekszych
systemach opinii

Maksymalnie w badaniu sklep mogt uzyskac
100 punktow. Wyjatkiem jest branza turystyczna,
w ktorej nie ocenialismy dostawy zakupow

i pochodnych kryteriow. W tej kategorii
maksymalnie do zdobycia bylo 90 punktow.
Badanie przeprowadziliSmy we pazdzierniku
1listopadzie 2011 roku.
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W samych tylko sklepach internetowych wydamy w tym roku rekordowag
kwote 7,5 miliarda ziotych. To ponad 3 procent obrotdw catego handlu

w Polsce. Mogloby by¢ jeszcze wiece], gdyby nie ograniczone zaufanie
Polakow do e-handlu. W wielu przypadkach - zaufanie ograniczone

nie bez przyczyny.

w ublgglym roku W sklepachiina platfor-rlnach Wartosc¢ rynku e-commerce w Polsce Prognozy udziatu internetu w handlu
aukcyjnych wydalismy przeszio 15,5 miliarda zlotych. w miliardach zlotych detalicznym w 2011 roku
Prognozy na ten rok mowig o kolejnych wzrostach,

w przedziale 10-20 procent. Decydujacy wplyw sklepy aukcje ogélem Wielka Brytania 12,0 proc.
bedzie mial tradycyjnie najlepszy w e-handlu okres

- _ 2001 0,05 0,06 011 Niemcy 9,0 proc.
przedswigteczny. Jak pokazujg przeprowadzone
w ostatnich tygodniach badania takich firm jak 2002 0.15 0.18 033 e e Szl
Deloitte czy ARC Rynek i Opinia - sprzedawcy 5003 033 041 074 Norwegia 8,1 proc.
internetowi juz moga zaciera¢ rece i szykowac sie na .
2004 0,98 092 1,90 Dania 8,0 proc.

liczenie zyskow. Polacy prezenty pod choinke kupig
wlasnie w internecie. Wedlug Euromonitora 2005 13 18 31 Francja 7,3 proc.
w samych tylko sklepach internetowych wydamy

- 2006 20 3,0 5.0 Szwecja 6,9 proc.

w tym roku rekordowg sume 7,5 miliarda zlotych.
2007 35 46 81 W}OCh'y' 3,9 proc.
Prognozy Centre For Retail Research méwia o 45 65 110 Hiszpania 3,5 proc.

z kolei, ze w tym roku udziat internetu wyniesie 3,1

procent catego detalicznego handlu w Polsce. To 2009 53 8,1 134 FosiE S, 1 prac.
wiecej, niz w poprzednich latach, jednak nadal
wypadamy pod tym wzgledem wyraznie slabiej, niz
europejska Srednia. Ta w tym roku wynies$¢ ma 5,5
procenta. Liderzy - Wielka Brytania i Niemcy

- pochwali¢ sie moga wynikiem na poziomie
odpowiednio 1219 procent.

2010 6.0 95 155 Centre For Retaill Research dla Kelkoo



Wedtug analitykéw IAB Polska, stan ten wynika

z wcigz stosunkowo duzej nieufnosci polskich
internautbw wobec zakupow w sieci:

- Ograniczone zaufanie internautéw, wskazywane
wilasciwie we wszystkich badaniach jako jeden

z globwnych powodow rezygnaciji z zakupow.
Dobrze koresponduje ono z wynikami badan nad
kapitalem spolecznym, prowadzonymi przez
zespol prof. Czapinskiego, wedlug ktérych pod
wzgledem ogdlnego zaufania Polska zajmuje
ostatnie miejsce wsrdd 177 krajow objetych
wieloletnim badaniem European Social Survey

- przeczyta¢ mozna w ostatnim raporcie
strategicznym polskiego oddziatu IAB.

Niewykorzystania w pehni potencjatu rodzimych
sklepéw internetowych 1 platform aukcyjnych
dowodzg wyniki przeprowadzonych

w pazdzierniku badan TNS OBOP. Wynika z nich,
ze w ciggu ostatniego poétrocza tylko nieco ponad
polowa wizyt w sklepach czy na aukcjach
konczylo sie zakupami.

PER-

sie¢ reklamy efektywnosciowej

Popularnos¢ i skutecznos¢
polskiego e-commerce

odwiedziny zakupy

aukcje 64 proc. 37 proc.
e-sklepy 50 proc. 28 proc.
ogloszenia 23 proc. 8 proc.
zakupy grupowe 17 proc. 7 proc.

Zrédio: TNS OBOP, pazdziernik 2011

Jednoczes$nie jednak, az 47 procent
ankietowanych internautow zadeklarowalo, ze

W Cciggu szesSciu miesiecy poprzedzajacych
badanie zakupy w internecie zrobili przynajmniej
raz.

- Szansy w rozwoju handlu internetowego nalezy
upatrywac we wcigz stosunkowo niskim dostepie
do internetu, we wprowadzaniu szerokiej oferty

dostepnych metod platnosci i sposobow
dostawy. Z drugiej strony mamy sprzedawcow,
ktérzy musza zdoby¢ zaufanie kupujacych,
zaoferowac atrakcyjne ceny i warunki dostawy
- czyli to co jest przede wszystkim istotne dla
Internautow - komentuje wyniki Piotr
Chojnowski, szef zespotu badan
Media/Technology TNS OBOP.

Konkurencja e-sklepow
rosnie

Szacunki portalu Sklepy24.pl méwig

o dzialajacych dzis w Polsce blisko 11

tysigcach sklepow internetowych. W ciagu
trzech ostatnich lat ich liczba wzrosta wiec blisko
dwukrotnie. Tylko w ciggu tego roku - jesli
prognozy okaza sie trafne - grupa rynkowych
graczy powiegkszyla sie po 1,5 tysigca
podmiotow. I to pomimo wiszgcego nad nami
widma drugiej fali kryzysu.

Rozliczamy za klik

Kontakt: tel. 0 507 095 383, e-mail: kontakt@payper.pl


http://www.payper.pl/payper/0,0.html
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Sklepy internetowe w Polsce

2007 42 tys.
2008 5,8 tys.
2009 76 tys.
2010 9,3 tys.
2011 10,8 tys.

Kategorie nowopowstajacych

sklepow internetowych
odziez 1 obuwie 17,07 proc.
dom i ogroéd 15,28 proc.
sport i hobby 11,11 proc.
motoryzacja 8,27 proc.
zdrowie i uroda 7,75 proc.
dla dzieci 6,98 proc.
Zywnosc 5,43 proc.
komputery, programy 3,36 proc.
RTV, AGD, foto 2,58 proc.
telefony 2,58 proc.
ksigzki, muzyka, film 2,33 proc.

Z kolei, jak wynika z analizy portali Okazje.info

1 IAl-Shop.com - najwiecej nowych sklepow
powstaje w branzy odziezowej. Nieco tylko mniej
nowych handlowcow pojawia sie w sieci z ofertg
klasyfikowang jako dom/ogrdd.

Aktualny przekrdj asortymentu, oferowanego
przez rodzime sklepy internetowe to dominacja
branzy RTV, AGD, foto. Produkty tego segmentu

znajdziemy w przeszio 17 procentach e-sklepow.

Poziom powyze] 10 procent uzyskaly tez
kategorie dom i ogrdd, komputery

1 oprogramowanie, sport i hobby oraz odziez
1 obuwie.

Kto kupuje w internecie?

Wedtug opublikowanego w czerwcu raportu
Urzedu Ochrony Konkurenciji 1 Konsumentow,
w latach 2006-2010 liczba oséb zamawiajacych
przez internet produkty wzrosta w Polsce

0 130 procent, z 3,6 miliona do 8,3 miliona
0s06b. Z danych Gléwnego Urzedu
Statystycznego wynika z kolei, ze nie ma
praktycznie grupy wiekowej, w ktorej przez
ostatnie pie¢ lat odsetek os6b kupujacych przez
internet nie wzrdst przynajmniej dwukrotnie.

W przedziale 16-34 lata internetowe zakupy
deklaruje juz co dugi Polak.

Stworzylismy :

Woblink
innowacyjna /
platforme
e-commerce

driven company

Zaawansowane platformy
sprzedazowe dla biznesu

www.softhis.com




Odsetek e-klientéw w grupach wiekowych

wiek | 2006 | 2006 | 2006 | 2006 | 2006
16-24 228 29,7 33,8 40,2 492
25-34 241 30,1 34,2 40,9 497

35-44 12,0 151 19,7 28,6 36,7

45-54 6,4 81 S 142 185
55-64 25 44 4.8 6,9 83
65-74 08 17 1,6 2,2 28

Zrédlo: GUS, UOKIK

Z przeprowadzonych jesienig tego roku przez
Instytut Badawczy ARC Rynek i Opinia dla Grupy
Nokaut S.A. badan na temat e-zakupéw w Polsce
wynika natomiast, ze osoby w wieku 25-34 lat
kupuja w sieci najczescie]. Prawie 16,5 procent
badanych w tym wieku deklaruje, ze w ciagu
roku kupito ponad 20 produktow lub ustug,

a prawie 27,5 procent dokonato kilkunastu takich
transakcji. Na tym tle tylko nieznacznie stabiej
wypadajg e-klienci w przedziale wiekowym
35-50lat. Az 15,5 procent z nich kupito ponad 20
produktow, a niecate 26 procent przyznaje sie do
kilkunastu takich transakcji w ciggu minionych
12 miesiecy.

Z badan ACR plynie tez wniosek, ze soby
decydujace sie na zakupy w internecie majg sie
za oszczednych, sprytnych, nie poddajacych sie
manipulacji, bedgcych rozrywkowymi

Liczba zakupéw online w ciagu ostatnich 12 miesiecy

B s 10zaxupow [l 11-20zakupow [l Powyzei 20zakupow Mniej niz 6

Mieszkanscy wsi lub
miejscowosci < 20 tys.
mieszkancow

Mieszkanscy
miast 20 - 100 tys.
mieszkancow

Zrédlo: Instytut Badawczy ARC Rynek i Opinia dla Grupy Nokaut S.A.

domatorami. Widac¢ tez, ze zaczynajg zacierac sie
réznice miedzy popularnoscig internetowych
zakupOow w zaleznosci od miejsca zamieszkania,
cho¢ wcigz pod tym wzgledem dominujg raczej
duze miasta.

Jesli chodzi zas o to, co w internecie kupowane
jest dzi$ najczescie] - nie ma zaskoczenia. Ponad
polowa klientéw e-sklepow do koszykow wklada
ksigzki. Cho¢ - jak zauwazajg autorzy badania
przeprowadzonego przez Millward Brown
SMG/KRC na zlecenie Rzetelnej Firmy, az

Mieszkanscy
miast 100 - 200 tys.
mieszkancow

Mieszkanscy
miast 200 - 500 tys.
mieszkancow

Mieszkanscy
miast > 500 tys.
mieszkancow

40 procent internautdw-klientdw zdecydowalo sie
w ostatnim czasie na kupienie w sieci ubran.

Boom na zakupy grupowe

O ile, jak wynika ze wszystkich aktualnych badan
profilu polskich e-kleintow, w sklepach i na
aukcjach internetowych nieznacznie przewazajg
panowie, o tyle panie sg w wyraznej przewadze
w wykorzystywaniu oferty blyskawicznie
rozwijajacej sie branzy zakupdéw grupowych.
Majg do wyboru oferty okoto 100 portali zakupdw
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grupowych, cho¢ pomimo tak duzej konkurencji,
karty na tym rynku rozdaje kilku najwiekszych
graczy.

Laczna kwota znizek w portalach

zakupow grupowych
GROUPON.PL 290 min zt
GRUPER PL 82,2 min z
MYDEAL.PL 14 min zi
FASTDEAL.PL 11,8 min zt
OKAZIK.PL 7 min z
CUPPON.PL 4,2 min z
SWEETDEAL.PL 1,5 min zt

Badanie przeprowadzone przez firmy ARC Rynek
1 Opinia oraz IRC, ktérym chwalil sie niedawno
rodzimy Gruper, to wiasnie ten portal

1 miedzynarodowy gigant Groupon sg najczesciej
rozpoznawanymi portalami zakupdw grupowych
w Polsce. Znajomos¢ pierwszego z nich,
Groupona, ksztaltuje sie na poziomie 83 procent,
a Grupera rozpoznaje 54 procent polskich
internautow.

Jak wynika z kolei ze wspomnianych wczeséniej
badan TNS OBOP, w ciggu ostatniego poélrocza
na zakupy grupowe zdecydowato sie 7 procent
uzytkownikéw sieci znad Wisty.

meritus

Lokata z Gwarancja

Ostatnia chwila na gwarantowany zysk

Lokata z Gwarancja zapewnia gwarancje oprocentowania niezaleznie od zmian
w przepisach Ordynacji Podatkowej. Dzieki Lokacie z Gwarancjg na 6 miesiecy
osiggniesz zysk jak 7,25% na tradycyjnej lokacie.

/25

=5,79% z dzienng kapitalizacja

bez rachunku, 100% online
bez podatku Belki

kwota od 3 000 zt do 10 000 zt F' )
na 6 miesiecy - - -
dowolna liczba lokat

Wiecej informacji na www.lokaty.meritumbank.pl

Lokata Meritum Zysku w Internecie, oprocentowanie stale 5,79% w skali rokw, brak oplat i prowizji w zwigzku z otwarciem | prowadzeniem rachunku lokaty. Odsetki pordwnywalne
z odsetkami, jakie preyniostaby lokata 7.25% 2 kapitalizacis na koniec okresu deponowania, po odjeciu podatku 19%. W przypadkw, gdy w czasie trwania okresu umownego [okaty
dojdzie do zmiany preepisow Ustawy 2 dnia 29 sierpnia 1997 r. Ordynacja podatkowa, dotyczacych zasad zaokrgplania podstawy opodatkowania i podatku naleinego, naliczanego
zpodnie z przepisami Ustawy z dnia 26 lipca 1991 r. o podatku dochodawym od osdh fizycznych, polegajace] na przyjeciu metody zaokraglania do peinych groszy w misjsce
dotychczas stosowanej metody zaokrgglania do petnych ziotych i zmiany te beda mialy zastosowanie da lokaty zakfadanej przez Klienta, wowezas Bank od dnia wejscia

w 2ycie zmignionych preepisdw dokona 2miany oprocentowania nominalnepa lokaty z 5,79% do wysokodc 7,25%


http://www.lokaty.meritumbank.pl/

Prognozy sg dobre, ale nie ma
10zy bez kolcow

rzed internetowym handlem przyszlos¢ rysuje sie
w rézowych barwach. Swieta, czyli czas
kupowania mikolajkowych i bozonarodzeniowych
prezentow to dla e-sklepodw, podobnie jak dla ich
offlineowych konkurentéw tradycyjnie najlepszy
okres w roku. Firma badawcza Deloitte szacuje,

ze w tym roku statystyczna polska rodzina wyda
na $wieta okolo 1950 zlotych. To o 150 ziotych
wiecej, niz rok temu.

Polska znalazla sie wsrdd czterech zaledwie
krajow - obok Niemiec, Grecji i Czech - gdzie
klienci nie zamierzajg kupowac gtdwnie

w sklepach stacjonarnych. Zakupy rownie
chetnie bedziemy robi¢ w internecie.

- Wielkos¢ zakupow dokonanych online zalezy
w duzej mierze od rodzaju produktoéw. Z naszego
badania wynika, ze 23 procent Polakow przez
internet zakupi elektronike, ale tylko 6 procent
zdecyduje sie na nabycie w ten sposob artykutdw
spozywczych - komentuje wyniki badania Adam
Chroscielewski, Dyrektor w Dziale Audytu
Deloitte.

Jak wynika z badania Deloitte, ponad 90 procent
Polakow przed wybraniem prezentu na
tegoroczne Swieta, skorzysta z poréwnywarki cen.
Dla polowy badanych najwazniejsza bedzie

opinia w serwisie spotecznosciowym, a 62
procent respondentéw sprawdzi opinie na forach
1 blogach internetowych.

Branza nie powinna jednak popadac¢

w samozadowolenie. Wcigz ma wiele do
zrobienia, by w pelni wykorzysta¢ potencijal,
drzemigcy w internetowym handlu. Z badania,
jakie w pazdzierniku tego roku przeprowadzit
serwis KlauzuleNiedozwolone.pl wynika, ze
sposréd 1000 przebadanych polskich sklepow
internetowych ponad 30 procent w regulaminach
mialo zawarte klauzule niedozwolone z rejestru
UOKIK.

Wyzwan jest jednak wiecej. W sierpniu, kiedy
Interaktywny Instytut Badan Rynkowych

Najwieksze problemy podczas zakupow w internecie

brak lub niska jakos¢ fotografii

problem ze znalezieniem szczegolowych informacji o produkcie

niedzialajgca lub Zle dzialajaca wyszukiwarka

brak informacji o bezpieczenstwie danych

trudnosci z odnalezieniem kosztéw przesylki

nietypowe rozwigzania w skladaniu zamowienia i zakupu

problemy z zalogowaniem do systemu

Zrédio: TNS OBOP, pazdziernik 2011

ankietowat klientow polskich sklepow
internetowych, okazalo sie ze do zakupow
potrafi zniecheci¢ chocby fatalnej jakosci
zdjecie. Nie moéwiac juz o jego braku.

Na ile wazne jest, by potencjalny klient nie
napotkat na zadne trudnosci podczas
zakupow? IIBR zbadatl i to. Okazuje sie, ze az
55 procent internautdw nie bedzie
probowaé pokonac nieoczekiwanych
trudnosci, ale skorzysta z oferty konkurencii.
Co trzeci zniechecony internauta rezygnuje
z zakupu w ogole. Posiadacze irytujacych
rozwigzan moga liczy¢ na wyrozumialos¢
tylko co dziesigtego klienta. [ to bez
gwaranciji, ze ostatecznie uda mu sie
cokolwiek kupi¢.

50 proc.
38 proc.
23 proc.
22 proc.
19 proc.
13 proc.

10 proc.
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Justyna Skorupska
Prezes Zarzadu imerge sp. z 0.0.
Country Director FACT-Finder®

Skad w Polsce bierze sie ten fenomen - aukcje
internetowe - czyli raptem jeden gigant i tylko kilku
liczacych sie graczy - sa popularniejsze niz wszystkie
sklepy internetowe razem wziete? Jak dlugo taki stan
moze sie utrzymac¢? Co moze mie¢ wplyw na
odwroécenie proporcji (o ile do niego dojdzie)?

Aukcije to juz nie jest taki fenomen jak pokazalo ostatnie
pazdziernikowe badanie TNS OBOP. Juz co drugi Polak
posiadajacy dostep do internetu (50%) odwiedzil sklep

internetowy. To prawda, ze jeszcze najchetniej kupujemy na

portalach aukcyjnych (37%), a w drugiej kolejnosci
w sklepach internetowych (28%).

W mojej opinii proporcje te w ciagu nadchodzacych lat

zaczna sie wreszcie odwracaé. Do tej pory to aukcje miaty

przewage, jednak tylko i wylacznie z dwéch gléwnych
wzgledow:

1. umiejetnosci i wiedzy zarzadzajacych portalami
aukcyjnymi o tym, co znaczy sila marki i skupieniu sie na
jednym kanale sprzedazy, ale dotarciu do odbiorcow
zaréwno internetowych jak i tradycyjnych,

2. roznorodnosci towaréw (wszystko w jednym
miejscu) i tzw. prawa pierwszego na rynku

Polacy przestaja ba¢ sie dokonywac zakupow

w internecie, malo tego coraz czesciej dokonujg
zakupow rowniez w zagranicznych sklepach. Takim
przykladem jest odziez. Dostep do wielu zagranicznych
marek, ktére nie sg obecne w polskich sklepach oraz
mozliwo$¢ wymiany lub zwrotu towaru, gdy nie
spelnia on oczekiwan nabywcy, sklonily w ciggu
ostatniego roku az 40 proc. respondentéw do zakupu
ubran w sklepach internetowych - wynika

z wrzeSniowego badania Millward Brown SMG/KRC.

Z obserwacji rodzimego rynku e-commerce 2011 rok
to przelom , bo nareszcie firmy i znane rodzime marki
zaczely zauwazac sile kanalu sprzedazy online.
Pomimo, ze Polska notuje najnizsze obroty w sektorze
e-commerce, to rynek ten rozwija sie u nas najszybciej
w poréwnaniu do krajow Europy Zachodniej.
Reasumujgc mozna pokusic¢ sie o standardowe
stwierdzenie - jak zwykle gonimy Europe.
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INTEGRACJA Z ERP
— INWESTYCJA, KTORA SZYBKO

SIE ZWROCI

Lukasz Kossakowski
prezes zarzadu Digate Interactive Sp.z 0.0.
Artykul sponsorowany
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Ciagty wzrost ilosci oferowanych towardw i rosngca liczba zamowien wigza sie

z koniecznoscig zwiekszania zatrudnienia w celu zarzgdzania sklepem

internetowym lub wydtuzaniem czasu realizacji zlecen z powodu opdznien
przy wysyltce. Jest jednak sposdb, aby usprawni¢ proces zarzgdzania sklepem
internetowym — integracja z systemem ERP.

Prawie co drugi Polak (47%) korzystajacy

z Internetu w ciggu ostatnich 6 miesiecy dokonal
zakupu w sieci - wynika z badania
zrealizowanego w pazdzierniku br. przez TNS
OBOP  Liczba ta bedzie wcigz rosta wraz

z claglym upowszechnianiem dostepu do
Internetu oraz popularyzacjg zakupow online, na
co wplyw ma m.in. edukacja Internautow
zwigzana z bezpiecznym surfowaniem

1 dokonywaniem transakcji online.

Il

Wiekszos¢ firm zajmujgcych sie handlem
posiada mniej lub bardziej zaawansowany
system sprzedazowo-magazynowy klasy ERP
(ang. enterprise resource planning - planowanie
zasobow przedsiebiorstwa, ttumaczone rowniez
jako zaawansowane zarzadzanie zasobami).
Rozwigzania takie oferowane sg m.in. przez firmy

Comarch S.A., InsERT S.A, SAP, Oracle, czy Sage.

Korzystanie z takich narzedzi to standard.
Usprawniajg one prace dzialdw sprzedazy,

w
-.-q:
L

ksiegowosci i obstlugi magazynu. Nowoczesna
kadra menadzerska nie wyobraza sobie

w dzisiejszych czasach systemu bez dostepu do
zaawansowanych funkcji analiz w celu
sprawnego badania kondyciji firmy. Te bardziej
rozbudowane systemy ERP, z setkami, czy nawet
tysigcem funkcji, spotka¢ mozna w wiekszych
firmach czy przedsiebiorstwach. Bez wzgledu na
to, jaki system finansowo-magazynowy uzywany
Jest przez firme prowadzaca sprzedaz czy




dystrybucje towardw online, mozna wykorzysta¢
go do usprawnienia i zautomatyzowania
procesow wymiany danych pomiedzy sklepem
internetowym a systemem ERP (w obu
kierunkach).

Administrator zarzadzajacy towarami i cennikami
w sklepie internetowym poswieca mnostwo
czasu na aktualizacje cen czy informacji

o dostepnosci towardw. W przypadku
popularnego e-sklepu czynnosci takg musi
powtarza¢ nawet wielokrotnie w ciggu dnia.
Zdarzajg sie tez nieprzyjemne sytuacje, kiedy
sklep nie zostanie na czas zaktualizowany a klient
zamOwi towar zakupiony wczesniej przez innego
Internaute. Rozwigzaniem moze by¢ stworzenie
modutu do importowania zewnetrznych
cennikow. Jest to jednak potsrodek. Rozwigzanie
to wcigz wymaga pracy opiekuna e-sklepu, ktory
taki cennik musi wczesniej przygotowac,

a nastepnie zaimportowac poprzez panel
administracyjny sklepu. W takich sytuacjach
najlepszym rozwigzaniem jest integracja sklepu
z system magazynowym. Najprostszy przykilad
integracji to eksport cennika z systemu ERP na
serwer do bazy danych sklepu internetowego.
Eksport wczesniej musi zosta¢ odpowiednio
zdefiniowany, np.: ktére typy cen, grupy towarowe
czy nawet konkretne towary maja by¢
eksportowane. Odbywa sie to na etapie
wdrazania i tworzenia aplikacji. Narzedzie musi
by¢ tak zaprojektowane i elastyczne, aby

pozwalalo administratorowi sklepu na
samodzielne zarzgdzanie eksportem bez
koniecznosci modyfikacji systemu przez
programistow.

Kiedy juz mamy opanowang gospodarke
magazynowa, kolejnym krokiem usprawniajgcym
obsluge sprzedazy online jest import zamowien
ze sklepu internetowego bezposrednio do
systemu ERP. Zamowienia moga by¢
importowane np. jako dokumenty zamowien.
Uzaleznione jest to od rodzaju systemu
sprzedazowo-magazynowo jak robwniez od zasad,
jakie funkcjonujg w firmie. Dzigki importowi
zamowien mamy pewnos¢, ze dane
wprowadzone przez klienta, ktéry dokonat
zamowienia w sklepie internetowym, zostang
sprawnie i przede wszystkim bezblednie
wprowadzone bezposSrednio do bazy danych
systemu ERP. Caly proces wygenerowania
faktury moze sprowadzac sie do kilku kliknie¢
mysza.

Mozliwosci integraciji systemow sprzedazowych
Jjest wiele. Uzaleznione sg one od potrzeb firmy,
rodzaju dziatalnosci oraz typu danych. Wdrozenie
sklepu internetowego wraz z systemem
integrujacym e-sklep i system ERP wymaga
przeprowadzenia dokladnych analiz, znalezienia
slabych punktéw w obstudze sklepu
internetowego, przede wszystkich takich, ktore
pochianiajg ogromng ilos¢ czasu lub moga

generowac bledy (np. przepisywanie danych

z zamowien, ktore przestane zostaly mailem),

a takze zdefiniowania parametrow koniecznych do
eksportu/importu. Ze wzgledu na réznorodng
budowe struktury danych dot. towardw

w systemie ERP, szczegolnie ich nazw czy
dodatkowych parametréw (kolor, rozmiar itp.),
konieczne moze by¢ przygotowanie stownika czy
dodatkowego nazewnictwa towaréw przyjaznego
zarobwno dla klientbw jak i robotow wyszukiwarek
internetowych. Jest to jednorazowy proces
odbywajacy sie najczescie) na etapie wdrozenia.

Ze wzgledu na rozbudowane mozliwosci systemow
ERP, systemy do integracji, oprécz eksportu
towarOw 1 importu zamoéwien, powinny miec
jeszcze wiele innych mozliwoéci, takich, jak np.
pobieranie upustoéw dla klientéw zdefiniowanych
na ich kartach kontrahenta w systemie ERP,
tworzenie indywidualnych cennikéw, réznych
typow promociji, wyprzedazy, ofert specjalnych lub
laczenie wielu kart towarowych w jedng (np.

w przypadku obuwia: jeden model — rdzne
rozmiary). Mozliwosci jest nieskonczona ios¢,
wszystko zalezy od branzy, rodzaju dziatalnosci,
zasad funkcjonowania firmy itd.

Przykladem jest wdrozenie przez Digate Interactive
rozbudowanego sklepu internetowego dla Bolero,
polskiej marki modowej skierowanej do kobiet.
Sklep zostal zintegrowany z systemem firmy
Comarch S.A.



Jntegracja sklepu internetowego Bolero

z dzialajgcym w firmie systemem informatycznym
pozwolita nam zaoszczedzi¢ 90% czasu
potrzebnego na aktualizacje sklepu.
UsprawniliSmy réwniez proces przygotowywania
towarow do wysylki” — mowi Wojciech Bober,
Prezes Bolero.

Sklep internetowy jest narzedziem, ktére ma
przede wszystkim generowac sprzedaz.
Zastosowanie dodatkowych systemow, takich jak
integracja e-sklepu z oprogramowaniem ERP,
pozwala na usprawnienie pracy, obnizenie
kosztow i1 zredukowanie do minimum mozliwosci
pomylek, co w rezultacie prowadzi do
podniesienia jakosci obstugi i zdobycia zaufania
klientbw. Bezposrednio wigze sie to z jeszcze
szybszym zwrotem nakladoéw poniesionych na
budowe platformy sprzedazy czy dystrybuciji
towaréw online.

Lukasz KossakowskKki
prezes zarzadu Digate Interactive Sp. z o.0.

Twoérca Digate, z branza internetowg zwigzany od 14 lat.
Z jednoosobowej firmy, gdzie byl programistg, stworzy! fantastyczny

zespo! kilkunastu osoéb, ktéry realizuje zaawansowane projekty
interaktywne.

~Zdobywamy nowe terytoria. W 201 2 planujemy debiut Digate
Interactive na NewConnect.”
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Szacuje sie, ze Srednio trzech na stu uzytkownikdw odwiedzajacych

sklep internetowy robi w nim zakupy. Niewiele? Dla wielu e-sklepow

to szczyt marzen. Jesli daleko nam do tego poziomu, poszukajmy przyczyn.
Moga wynikac ze specyfiki branzy czy pory roku, ale w najwiekszym
stopniu zalezg od nas samych.

/ Dla sklepu internetowego konwersja jest Wskaznik konwersji (z angielskiego conversion rate) Niektore systemy informatyczne obstlugujace
najwazniejszg miarg skutecznosci prowadzonych informuje, jaki odsetek uzytkownikdéw wykonuje sklepy internetowe majg wbhudowane moduly
dzialan. Liczba uzytkownikow jest oczywiscie okreslong akcje, w przypadku sklepu internetowego statystyk, ktére pozwalajg monitorowac liczbe
wazna, ale nie jest wartoscig sama w sobie. Jesli — sklada zamodwienia na produkt. Przykladowo, unikalnych uzytkownikow, odston, liczbe
witryne sklepowg odwiedzajg tysigce wskaznik jest rowny dwa procent oznacza to, ze na skladanych zamowien. To wazne informacie, jesli
internautow, ale nikt nie sklada zamowien, sklep stu unikalnych uzytkownikéw odwiedzajgcych jednak chcemy poglebi¢ analize 1 optymalizowac
traci racje bytu. witryne sklepowg dwoch wysyla zaméwienie. proces sprzedazy, niezastgpiony jest system

BUTY?

W sklepie internetowym to tylko zdjecie,
a my wiemy jak sprawié, by Twoi klienci poczuli,
ze s3 wygodne.

E-commerce - branding i strategia
Platforma Magento™ - wsparcie i integracja B l d
Oola:

Napisz do nas: office@boldagency.net AR
www.boldagency.net
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Google Analytics. Jest on darmowy, prosty

w implementaciji (wystarczy wstawi¢ skrypt
zliczajgcy do kodu witryny) i daje ogromne
mozliwosci analizy zachowan uzytkownikow. Dzis
korzysta z niego ogromna wiekszos¢ sklepdw
internetowych, cho¢ nie kazdy potrafi
wykorzysta¢ w peni jego mozliwosci.

W Google Analytics dostepny jest modut ‘Cele’,
dzieki ktéremu mozemy $ledzi¢ konwersje
sprzedazy. Jako cel mozna zdefiniowa¢ dowolng
akcje. W przypadku sklepu internetowego
najsensowniejsze bedzie oczywiscie
wyznaczenie celow w postaci dodania produktu
do koszyka lub wyslania zamodwienia. Definicja
celow jest prosta — wystarczy poda¢ unikalny
fragment adresu URL strony, ktéra jest obiektem
badania. Jesli celem jest dodanie produktu do
koszyka, nalezy poda¢ adres URL strony

z koszykiem. Jesli jako cel ustanawiamy zlozenie
zamowienia, wowczas nalezy podac adres strony
koncowej, ktéra jest wyswietlana uzytkownikowi
po wystaniu zamowienia. Po zdefiniowaniu celow
mozemy na biezgco obserwowac, ilu
uzytkownikdw wykonuje interesujaca nas akcje.
Dostajemy takze informacje o Sciezkach
prowadzacych do celow, ktdre wskazuja, ktore
podstrony sklepu najlepiej konwertuja.

Z Analyticsa mozna tez wyczytac, ilu
uzytkownikdéw rozpoczyna procedure zakupu
(dodaje produkt do koszyka) ale jej nie konczy
(nie wysyla zamowienia).

Krzysztof Winnik
interactive director & managing partner
NuOrder Group

Mateusz Rajch
kierownik dziatu Interactive
Softhis

Google Analytics to kompletne centrum dowodzenia sklepem
internetowym. Niestety zazwyczaj wykorzystanie tego narzedzia
sprowadza sie do statycznej analizy ruchu na serwisie, a jest to
jedynie niewielki procent tego, co Google Analytics potrafi!

W przypadku sklepéw internetowych o wiele wazniejszym

wyzwaniem jest wlasciwa analiza ruchu konsumenta na serwisie
(tzw. Sciezka ruchu na serwisie) oraz zwigzane z tym konwersje na
poszczegolne podstrony. Istotne jest tutaj wykorzystanie
zaawansowanych funkcji GA - takich jak definicja celow,
segmentacja uzytkownikéw, w koncu cross'owanie danych
analiza relatywna

Wedlug wielu réznych danych przecietna konwersja dla sklepu
internetowego wynosi 3%. Poziom CR to jednak indywidualna
wartosS¢ zalezna od wielu czynnikow, m.in. branzy i konkurenc;ji
oraz cen i warto$ci samych produktéw. Nalezy pamietac¢ takze

o tym, ze poziom konwersji jest wartoScig zmienng i powinno sie

go rozpatrywac subiektywnie. Zmienia sie ona sezonowo oraz
zalezy w pewnym stopniu od Zrédel ruchu. Sklepy bedac

Swiadome tych czynnikow na pewno zakladajg rézne
wspolczynniki konwersji w zaleznosci od okresu czy
trwajacych promociji.




Do bardziej szczegdtowych analiz stuzy modut
'E-commerce'. Generuje on raporty o tym, ktore
produkty badz kategorie produktoéw sprzedajg sie
najlepiej. Pozwala tez monitorowac przychody ze
sprzedazy produktdw w powigzaniu z zrodlami
ruchu. To bardzo istotna informacja, ktéra
pozwala wlascicielowi sklepu optymalizowac
koszty pozyskiwania uzytkownikow. Daje takze
bardzo ciekawe informacije o klientach: ile razy
dany uzytkownik odwiedzit sklep internetowy
przed zlozeniem zamowienia i ile czasu uplyneto
od pierwszej wizyty do sfinalizowania zakupu.
Uruchomienie modulu e-commerce jest nieco
bardziej skomplikowane niz konfiguracja celow.
Nalezy najpierw aktywowac ustuge w panelu
Google Analytics, a nastepnie wprowadzi¢
zmiany w kodzie strony, ktéra jest wySwietlana
uzytkownikowi po zlozeniu zaméwienia w taki
Sposob, ze do skryptu Google Analytics beda
przekazywane dane o zamowieniu (numer
zamoOwienia, nazwa i kategoria produktu, cena
produktu itd.).

Specjalisci twierdza, ze konwersja w sklepach
internetowych wynosi Srednio trzy procent.

[ podkreslaja, ze wplyw na jej poziom ma wiele
czynnikow obiektywnych, takich jak sezon badz
branza, w ktorej dziata sklep. Oczywiscie jest tez
szereg czynnikow zaleznych od samego sklepu.
Co moze by¢ przyczynag niskiego wskaznika
konwersji?

Najbardziej prozaiczny powod to niska jakose
oferty albo wysokie ceny. Jesli dany produkt jest
oferowany przez wiele sklepdw internetowych

(a tak jest zazwyczaj), uzytkownikowi wystarczy
kilka minut, by je porbwnac¢. Wystarczy przeciez
wpisa¢ nazwe poszukiwanego produktu

w Google. Albo skorzystac¢ z jedne;

z poréwnywarek cen. Serwisy Ceneo, Nokaut czy
Skapiec sg odwiedzane w sumie przez kilka
milionéw uzytkownikoéw miesiecznie. Ich
popularnos¢ dowodzi, ze dla e-klientdw cena jest
waznym Kryterium w zakupach internetowych.

Czasem problemem sklepu internetowego jest
nie staba oferta, ale sposodb jej prezentacii. Jesli
opisy produktow sg niedokladnie, gdy brakuje

istotnych dla danego produktu parametrow,
niektoérzy uzytkownicy zrezygnujg z zakupu

i dokonajg go w sklepie, gdzie zaplaca moze
troche wiecej, ale za to beda mie¢ pewnose, ze
zamowiony produkt jest zgodny z ich
oczekiwaniami. Jesli wiec sklep sprzedaje odziez,
przy kazdym produkcie powinny by¢ okreslone
dostepne kolory (najlepiej zwizualizowane na
obrazku, bo przeciez odcieni niebieskiego moga
by¢ dziesiatki) i rozmiary (jesli sq zdefiniowane

w formie: S, M, L, obok powinien znajdowac sie
link do strony ze szczegdlowg tabelg rozmiardw).
Oczywiscie klienci kupujg oczami, przy kazdym
produkcie powinna wiec by¢ fotografia, a jeszcze
lepiej kilka zdje¢ pokazujacych produkt z réznych
perspektyw. Jesli sprzedajemy torbe na laptopa,

Badania uzytecznosci nie gwarantuja
wzrostu sprzedazy

My tak

Dowiedz sie wiecej
conversion.pl/ecommerce
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pokazmy jak wyglada z przodu i z boku, ale tez co
zawlera jej wnetrze, jakie ma kieszenie

i przegrodki. Przewaznie podstawowy rozmiar
zdjecia w serwisach internetowych jest niewielki,
dlatego dobrze, jesli obrazki po kliknieciu
powiekszajg sie.

Wsrdd przyczyn niskiego poziomu konwersji
czesto jest wskazywana slaba uzytecznos¢
sklepu (ang. usability). Jesli internauci majg
problem ze znalezieniem produktow czy w ogole
poruszaniem sie po stronie, liczba zamoéwien
bedzie niewielka niezaleznie od tego, jak dobrg
obiektywnie oferte ma dany sklep. Najwazniejsze
czynniki skladajgce sie na uzytecznos¢ witryny
sklepowej to:

y przejrzystose i czytelnose strony — nie powinno
by¢ na niej zbednych tresci albo ozdobnikow,
ktore nie sg istotne w procesie zakupu,

a odciggajg uwage,

» logiczny podzial produktéw na kategorie,
a takze zrozumiate nazwy tych kategorii,

» intuicyjna nawigacja — widoczne menu,
umieszczone na wszystkich stronach w tym
samym miejscu, oznaczenie podstron,

y sprawna wyszukiwarka — jesli w sklepie jest
duzo produktoéw, powinna mie¢ opcije
wyszukiwania zaawansowanego,

> wyrazny, widoczny przycisk 'zamow’,

» umieszczenie kluczowych informaciji na
'pierwszym ekranie', aby byly widoczne na
stronie bez koniecznosci przewijania.

Jak zdiagnozowac problemy z uzytecznoscig

w sklepie internetowym? W Google Analytics
mozemy sprawdzi¢, jaki jest wskaznik odrzucen
strony, czyli ile wizyt konczy sie juz po pierwsze]
odslonie. Jesli przekracza on poziom 40-50
procent, moze by¢ sygnalem, ze witryna sklepu
jest Zle zbudowana i internauci nie umiejg sie po
niej poruszac. Z kolei narzedzia do mierzenia
Sciezek oraz konwersji pokazg, na ktérych
stronach uzytkownicy najczesciej koncza wizyty
1 opuszczajg serwis. Jednak aby okresli¢, na
czym dokladnie polega problem, potrzeba juz
bardziej dogtebnych badan jakosciowych.

Metod badania uzytecznosci witryn
internetowych jest wiele. Mozna przeprowadzi¢
badania fokusowe na grupie uzytkownikéow,
ktérym daje sie do wykonania konkretne zadanie
(zamowienie jakiego$ konkretnego produktu)

1 obserwuije, jak sobie radzg z poszczegdlnymi
etapami. Tego rodzaju badanie mozna
przeprowadzi¢ zdalnie — wowczas uzytkownicy
biorgcy udziat w teScie 1gczg sie ze specjalng
aplikacjg z wlasnego komputera. Inna metoda to
testy, w ktorych kieruje sie uzytkownikoéw na
dwie réznigce sie nieco wersje witryny i mierzy
sie skutecznos¢ kazdej z nich. Na rynku dziala
wiele firm specjalizujgcych sie w takich
badaniach. Sg one dos¢ kosztowne, zanim wiec
zdecydujemy sie na skorzystanie z takich ustug,
mozemy na wiasna reke poprosi¢ kilka oséb

o przetestowanie sklepu. Wyniki oczywiscie
nalezy traktowac¢ z dystansem, moze sie jednak

—
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okazac¢, ze osoby postronne zwrdca uwage na
problemy, ktérych po prostu nie zauwazamy.

Kolejng przyczyna niskiej konwersiji, zwigzang
z usability serwisu, moga by¢ trudnosci

w procesie skladania zamoOwienia. Ten problem
stosunkowo latwo wychwyci¢ dzieki Google
Analytics. Jesli wielu uzytkownikéw dodaje
produkty do koszyka, ale niewielu z nich
finalizuje zamowienie, wowczas mowimy

0 wysokim wspotczynniku porzucen koszyka.
Aby go obnizy¢, nalezy dokladnie przyjrze¢ sie
procedurze zamawiania produktéw. Oczywiscie
im jest ona prostsza tym lepiej. Formularze,
ktore wypeinia klient powinny by¢ proste

1 czytelne. Nie wymagajmy podawania danych,
ktore dla realizacji zamowienia nie sg konieczne.
Nie zmuszajmy uzytkownika do zapisania sie na
newsletter czy wyrazenia zgody na przesylanie
informacji handlowych. Powinna istnie¢
mozliwos¢ zrobienia zakupdw bez rejestracii.
Jesli uzytkownik robi zakupy jednorazowo,
konieczno$¢ zalozenia konta moze go
zniechecic.

Poziom konwersji w istotnej mierze zalezy od
tego, w jaki sposdb uzytkownicy trafiajg na
witryne. Dobre jakosciowo zrodlo ruchu to
wejscia bezposrednie — w ten sposdb do serwisu
trafiajg internauci, ktoérzy znajg sklep

1 prawdopodobnie przychodzg z konkretng
potrzeba. Dobrym zrodlem sg tez wyniki
wyszukiwania Google — o ile wysoko
spozycjonowane sg nazwy konkretnych
produktéw czy kategorii produktow (a nie tak
zwany dilugi ogon). Jesli reklamujemy sie

w Google Adwords, mozemy spodziewac sie
znacznie wyzszej konwersji z reklam

w wyszukiwarce niz z tych emitowanych w sieci
reklamowej Google. Na ogdt wysoko konwertujg
uzytkownicy $ciggani do sklepu

z porbwnywarek cen.

Oczywiscie im lepsze jest dane zrodlo ruchu,
tym wiecej ono kosztuje. Aby racjonalnie

Dzieki kompleksowej kampanii reklamowej w internecie:

* przykladowy wzrost sprzedazy uzyskany przez naszych klientdw w ciggu 6-miesieczne] kampanii

www.studiototal.pl

biuro@studiototal.pl

- Google Adwords

- Optymalizacja
- Pozycjonowanie
- Fanpage na Facebooku

514-377-091



Pawel Ogonowski
chief conversion optimizer
Conversion

zarzadza¢ wydatkami na promocje, powinnismy
monitorowac nie tylko ogdlny wskaznik
konwersji, ale tez konwersje kazdego zrodla
ruchu. Tylko w ten sposéb mozna ocenié, czy
naklady na poszczegolne formy promociji
zwracajg sie 1 ktore z nich przynosza najwiekszy
Zysk.

Kolejnym powodem niskiej konwersji moze by¢
brak istotnych dla uzytkownika informacii, takich
jak stany magazynowe danego produkt albo czas

realizacji zamowienia, co jest szczegolnie wazne

w okresie przedswiagtecznym, gdy klienci chca mie¢
pewnose, ze na czas dostang zamowione na prezent
produkty. Czes¢ klientdw zniecheci brak jasno
okreslonych informacji 0 mozliwosci zwrotu towaru,
warunkow reklamaciji, zasad gwarancii.
Obowigzkiem sklepu internetowego jest
zamieszczenie na witrynie regulaminu zakupow.
Dobrg praktyka jest dodatkowo umieszczenie
zakladki z pomoca, gdzie kwestie okreslone
regulaminem sg napisane w przystepnej formie.

Bardzo czesto niski wspoélczynnik konwersji utozsamiany jest z problemami zwigzanymi

z uzytecznos$cig naszego serwisu. Nie zawsze jest to prawda. Bez watpienia badania
uzytecznosci pomoga nam wychwyci¢ mnostwo problemoéw na ktore natrafiajg uzytkownicy

w naszych sklepach internetowych. Pamietajmy jednak, ze umozliwienie uzytkownikowi
dokonania zakupu (czyli maksymalizacja aspektdéw uzytecznosci) to nie wszystko. Rbwnie
wazna jest druga strona réwnania, czyli praca nad motywacjg uzytkownika. Brak zakupu nie
musi oznacza¢ probleméw z uzytecznoscia. Uzytkownikowi moga przeszkodzi¢ inne czynniki:

nie wzbudziliSmy w nim dostatecznego zaufania, nudzi sie lub rozprasza, uzyliSmy jezyka,

ktérego nie rozumie, woli zamowic o konkurenciji (bo nie widzi warto$ci dodanej naszej oferty),
jest na wczesnym etapie procesu zakupowego i dopiero poszukuje itd. Pamietajmy zatem, ze
niska warto$¢ wspolczynnika konwersji ma dwa bieguny: uzytecznosciowy i motywacyijny.

Przyczyna niskiej konwersji moze byc¢ tez
ukrywanie (czy niewystarczajace eksponowanie)
danych teleadresowych sklepu. W informacjach

o sklepie nalezy zamiesci¢ dokladny adres jego
siedziby 1 dane rejestrowe firmy. Dla wielu
uzytkownikodw wazny jest tez kontakt telefoniczny:.
Sklep, w ktorym skontaktowac sie z obstuga mozna
jedynie przez formularz kontaktowy, nie budzi
zaufania.
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MARKETINGU Z E-SKLEPEM. JAK
WYKORZYSTAC NEWSLETTER DO
BUDOWANIA SPRZEDAZY?

Barbara Byrska
PR manager, FreshMail
Artykul sponsorowany



Polaczenie dzialan e-mail marketingowych ze sprzedaza w e-sklepie, nie tylko nie
zabilerze ci duzo czasu, ale przede wszystkim umozliwi peten wglad w zachowania
Klientow. Taka wiedza sprawi, ze wykorzystujgc odpowiednie narzedzia do e-mail
marketingu, stworzysz newslettery, ktdre same beda sprzedawac Twoje produkty.

E-mail marketing to przede wszystkim skuteczny
kanal komunikacji, nad ktérym masz peing
kontrole. Jedna zainwestowana zlotdwka moze
przynies¢ zwrot na poziomie nawet 3 796 zl[i].
Stworzenie odpowiednio dopasowanej kampanii
zajmuje kilka minut, a na wyniki nie trzeba dlugo
czekac. Niskie koszty inwestycji, dobrze
stargetowana baza i automatyzacja wysytek
sprawiajg, ze marketerzy coraz chetniej
uwzgledniajg w swoich planach e-mail marketing
(wydatki w 2010 zwiekszyly sie 0 17 proc.

w porbwnaniu z poprzednim rokiem — Raport
[IAB 2011). Nie mozna tez zapomnie¢ o tym, ze
system do e-mail marketingu dokladnie
przeswietli potrzeby Twoich odbiorcow.

Dobra baza nie jest zla

Juz skonczyly sie czasy, w ktorych wysyla sie
wszystko do wszystkich. Taki e-mail marketing
nie przyniesie efektbow, a moze ci nawet
zaszkodzi¢. Podstawa to zbieranie danych na

temat swoich Klientéw, wedlug ktérych stworzysz
w swojej bazie segmenty. Zwracajacy sie do nas
po imieniu mailing, w ktérym znajdujg sie
produkty zbiezne z tymi, ktérych szukalismy,
moze zdziata¢ cuda. Sprawa jest bardzo prosta
w przypadku danych deklaratywnych, czyli
zbieranych podczas zapisu na liste
subskrypcyjna. Najlepiej na poczatek zdoby¢
imie i adres e-mail (system do e-mail marketingu
sam wydedukuje, jakg ple¢ ma odbiorca). Taki
zabieg umozliwi ci na start personalizacije
wiadomosci (z imieniem odpowiednio
odmienionym do wilasciwego przypadku).
Drugie targetowanie jest jeszcze prostsze,
zakladajac, ze zrealizowales juz kilka wysylek

1 Twoje raporty pelne sg informaciji do
wykorzystania. Na pierwszy ogien wezmiemy
zachowanie odbiorcy w poprzednich mailingach
(m.in., w co Kkliknal, co otworzyl). W przypadku
e-sklepu sprawa wyglada jeszcze bardziej
efektywnie. Mozesz za pomocg otwartego API
polaczy¢ swoj sklep z systemem do e-mail

marketingu, dzieki czemu dane na temat tego,

w co klika Klient (np. jakie produkty), zsumujg sie
w postaci pliku dostepnego w platformie do
wysytek.Jezeli korzystasz z gotowych rozwigzan
e-commercowych, takich jak Magento, mozesz
wykorzysta¢ specjalng wtyczke integracyjng
dostepna z poziomu FreshMaila.

Ciekawych przyktaddéw na sprytne wykorzystanie
targetowania jest wiele. Przykladowo, jezeli
posiadamy dane na temat preferenciji Klienta
(wiemy, ze np. interesujg go sprzety AGD),

a dodatkowo z ostatniej wysylki mamy
informacije, ze kliknat w zdjecie konkretnego
sprzetu (niech to bedzie mikser), mozemy te
wiedze wykorzystac i w kolejnej wysylce
zaproponowac¢ mu oferty robotbw kuchennych.
Takie dziatanie moze by¢ jednak czasochionne,
poniewaz korzystajac ze zwyklego targetowania
behawioralnego musiatby$ stworzy¢ grupe na
podstawie kilkudziesieciu regut ,0soba otworzyla
kampanie i kliknela w odpowiedni link”.

[1] Przytoczona liczba odnosi sie do kampanii Dziert Kobiet w Triadzie wielokrotnie nagradzanej w konkursach branzowych za efekty, zrealizowanej przez Biuro Podrézy Triada we wspolpracy z firma FreshMail.



Dodatkowo, tworzac kolejng kampanie z nowymi
linkami, musialbys$ aktualizowa¢ swojg
poprzednia liste linkow.. W tej sytuaciji, z pomocg
przyjdzie Ci tagowanie linkéw odpowiednimi
stowami. Powiedzmy, ze wszystkie linki
dotyczace mikserow, oznaczysz jednym,

a mianowicie: ,mikser”. Taka regula zbierze

w jedng grupe osoby zainteresowane tylko
robotami kuchennymi, a nie calym sprzetem
AGD. W ten sposOb znacznie utatwisz sobie
prace nad automatyzacjg kampanii.

Wezmy pod uwage jeszcze jeden przyklad

— wyslalismy kampanie, ale widzimy, ze czes¢
naszych odbiorcow jej nie otworzyla — na
podstawie te] wiedzy, mozemy wywnioskowac, ze
np. by¢ moze kampania zrealizowana byla

0 niewlasciwej porze i powinnismy powtorzy¢
akcje wysyltkowa. W raportach z kampanii
mozemy rowniez zobaczyc¢, ze jest grupa
Klientow, ktéra otworzyla powiedzmy, co najmnie;
75% wyslanych do nich mailingébw. W ten sposotb
mozemy stworzy¢ segment w bazie skladajacy
sie tylko z Klientow lojalnych. Dzieki temu,
mozemy o nich zadba¢ szczegolnie — wysta¢ od
czasu do czasu specjalng oferte w zamian za
korzystanie z ustug itd. Przy tworzeniu oferty
skierowanej do os6b pochodzacych

z konkretnego wojewoddztwa / miasta, z pomoca
przyjdzie réwniez geotargetowanie. System do
e-mail marketingu jest w stanie poda¢ miejsce
zapisu do newslettera oraz na biezaco sprawdzac

gdzie mailing zostatl ostatnio odebrany. Taka
metoda wigze sie z pewnymi ograniczeniami (np.
uzytkownicy mobilnego Internetu bedg
zaklasyfikowani do Warszawy), ale pozwala
wykorzysta¢ r6zne mozliwosci. Mozna np.
polaczy¢ dziatania online z offline — wysta¢
kupon rabatowy stargetowany wedlug
wojewoddztwa, ktory bedzie wazny po przyjsciu
do sklepu w konkretnym miejscu. W przypadku
dzialan opartych na targetowaniu réznego
rodzaju - sky is the limit.

Content is the king

Prowadzac sklep internetowy rébwnoczesnie

z dzialaniami e-mail marketingowymi, chcemy
tworzy¢ mailingi, ktére bedg adekwatne do
oczekiwan odbiorcéw. Jak juz wiemy

z poprzedniej czesci, zalezy nam rowniez na tym,
aby sposdb wysylki byt maksymalnie
uproszczony 1 automatyczny, bez naszej wiekszej
ingerenciji. Wiemy juz, w jaki sposob
dopasowywac do potrzeb Klientéw linki,
pozostaje pytanie — co z trescig? W koncu nie
chcemy, zeby nasz odbiorca zobaczyt tylko linki,
mamy za cel pokaza¢ mu zdjecie produktu wraz
z opisem, ale zdjecie nie byle jakie — tylko takie,
ktére pasuje do danych, ktére o nim posiadamy.
Tutaj z pomoca sprzedawcy przyjdzie nam modut
contentu dynamicznego. Dzieki uzyciu
specjalnych tagow, stworzysz kampanie, ktéra
trafi doktadnie w potrzeby Klientow. W zaleznosci

od informacii, jakie o nich przechowujesz,
uzyjesz tagow, ktore po wstawieniu do szablonu
bedg generowac okreslone tresci (tekstowe lub
graficzne). Wykonanie takiej operacji sprawi, ze
tresci wysylane do uzytkownikow, bede
automatycznie podmieniane i tak oto, osoba,
ktora kupita kiedy$ ksigzki w dziale ,dla dziect’,
otrzyma najnowsze pozycje wraz z opisem

1 okladkami w swoim mailingu. Z kolei, jezeli
wiemy, ze inny Klient interesuje sie powiesciami
kryminalnymi, content dynamiczny sprawi, ze
otrzyma ksigzki zgodne z jego
zainteresowaniami. Jeszcze lepszym
rozwigzaniem jest wstawianie do mailingu
rekomendacji wygenerowanej przez zewnetrzny
system (np. Quartic) dzieki zadzialamy jeszcze
bardziej personalnie. Innymi stowy, na 1000
wystanych maili, 1000 z nich jest wyjatkowych,
zaden z nich moze sie nie powtorzye.

Konwersja na cel

Poza wyslaniem kampanii do naszego Klienta,
chcemy jeszcze wiedzie¢, czy zrealizowala ona
zamierzony cel. Interesuje nas przede
wszystkim to, gdzie podazy uzytkownik od
momentu klikniecia w link w mailingu. Zeby
sprawdzi¢, jakg droge przebyli czy
przypadkiem nie opuscit naszej strony

w ktéryms$ momencie, z pomoca postuza nam
kody trackingowe. Taki kod to kawalek skryptu,
ktory dodajesz do strony, dzieki czemu bedziesz



mogt tropi¢ zachowania i dziatania uzytkownikdw
- od momentu przejscia na strone

z linka w mailingu. Inaczej mowiac, jezeli sobie
zalozysz, ze cel wyglada w ten sposdb — Klient

z linku w mailingu ma trafi¢ na nasza strone

z produktem, klikng¢ w cene, wypelni¢ formularz
1 przenies¢ sie na strone z podziekowaniem za
zakup, mozesz w statystykach zobaczy¢ ile oséb
przebylo takg droge, ile jg opuscito, w jakim
momencie itd. W ten sposob, otrzymasz jeszcze
bardziej szczegolowg wiedze na temat poczynan
Twoich uzytkownikow. Kolejng platformg
doskonale wspolpracujaca z FreshMailem jest
Google Analitycs, ktory poprzez dodanie
odpowiednich znacznikdw, pozwoli nam zbiera¢
szczegoOlowe dane na temat dziatlan Klientow
(m.in. wyliczy dla nas automatycznie zwrot

z inwestycji, czyli wskaznik RO, itd.).

Wspolczesnie, przemyslana strategia
marketingowa powinna obejmowac precyzyjny
e-mail marketing idacy w parze z dzialaniami
e-sklepu. Nie tylko ze wzgledu na szybkos¢
wykonania kampanii, czy dostepne narzedzia, ale
przede wszystkim z uwagi na mozliwos¢
zwielokrotnienia sprzedazy produktdw, co

z pewnoscig dla kazdego sprzedawcy jest
zadaniem priorytetowym.

Raport interaktywnie.com - e-commerce
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Obstuga bazy danych to dla ciebie przykra koniecznos¢ prowadzenia
sklepu, a na stowo statystyka po plecach przechodzg ci dreszcze?
Nie jestes sam, wieksze przedsiebiorstwa zwykle w tym celu muszg
zatrudnia¢ analitykdw. A co, jesli podstawowe narzedzia do analizy
bedziesz mdgt przygotowa¢ w 10 minut?

Przedstawiamy krok po kroku, jak zacza¢ przygode
z data mining i zwiekszy¢ obroty w twoim sklepie
internetowym. Wszystkie opisywane programy bedag
od Microsoftu, a skorzystamy glownie z pakietu
biurowego Excel. Dlaczego akurat narzedzie ze
stajni w Seattle? Po pierwsze na poczatku nie
wymaga specjalistycznej wiedzy, a po drugie, juz je
catkiem niezle znamy. Administrator sklepu
wszystkie czynnosci bedzie wykonywat

w interfejsie popularnego arkusza danych.

- Najprostszym narzedziem z jakim sie spotkalem
jest MS SQL Server Data Mining Add-Ins for Excel.
Jest on wyposazony w zestaw kreatorow, dzieki
ktorym mozemy bardzo szybko przeprowadzi¢
drazenie danych. Mysle, ze nauka tego narzedzia
zajmie nam maksymalnie kilka godzin. - twierdzi
Maciej Pondel z Uniwersytetu Ekonomicznego we
Wroclawiu, kierownik zespotu projektowego
Contium.

Algorytmy eksploracji danych mogg wiec stosowac
uzytkownicy, ktérzy nie posiedli wiedzy

statystycznej ani programistycznej, twierdzg
eksperci.

- Nie mozemy wprawdzie powiedzie¢, ze
drazenie danych jest czynnoscig prosta. Musimy
zdawac sobie sprawe z faktu, ze odkrywanie
wiedzy nie jest magicznym znajdowaniem cennej
wiedzy w dostarczonym ad hoc zbiorze danych.
Dla osiagniecia biznesowych korzysci proces
nalezy rozpocza¢ od sformutowania problemu

w kontekscie posiadanej struktury i zawartosci
danych. Nalezy oczywiscie zna¢ dostepne
metody oraz narzedzie, ktérego chcemy uzywac
w procesie - dodaje Maciej Pondel.

Jak sie przygotowac?

Aby rozpocza¢ prace, wymagane sg dwa progra-
my - z pakietu Office Microsoft Excel, przynaj-
mniej w wersji 2005, oraz Microsoft SQL Server.
W sieci mozna znalez¢ wersje probne tych
programodw, Microsoft udostepnia je nawet

w wersjach 180-dniowych.

Kolejnym niezbednym punktem programu, jest
darmowy dodatek Microsoft SQL Server Data
Mining Add-ins for Office, ktéry mozna pobrac ze
stron producenta. Aplikacja stanowi polgaczenie
miedzy pakietem biurowym Excel,

a bazodanowym Srodowiskiem SQL Server.

Po zainstalowaniu dodatku, gtowny pasek Excela
Szybki dostep zyska dwie nowe wstgzki — Data
Mining oraz Analyze, ktbra pojawi sie po
najechaniu kursorem na tabele. Znajdziemy

w nich funkcje podzielone na rbzne grupy, i tak

w Analyze znajdziemy Table Analysis Tools,
Connection i Help, a w Data-Mining beda to Data
Preparation, Data Modeling, Accuracy and
Validation, Model Usage, Managment,
Connection oraz Help.

Pierwszym krokiem jest polaczenie istniejace;
bazy danych, ktérg zarzagdzamy przez Microsoft
SQL Server, z komponentem w Excelu. W tym
celu przechodzimy do grupy Connection

1 wybieramy istniejaca baze sklepu.



W kreatorze wskazujemy nazwe obiektu, baze
danych, a takze wpisujemy nazwe tego
polaczenia. Wazne jest rtGwniez nadanie
uprawnien odczytu i zapisu z naszej database.
W tym celu zaznaczamy parametr
AllowSessionMiningModels na True.

Excel to ogromne narzedzie analityczne, dobrze
wiec znac¢ kilka trikbw, ktdre usprawnig drgzenie.
Przed rozpoczeciem dzialan metrycznych,
poswie¢ chwile czasu na odpowiednie
przygotowanie tabel z danymi. Dobrze jest je
zestandaryzowac, aby nie traci¢ czasu i pamieci
na rézne ustawienia — w tym celu przejdz do
zakladki Narzedzia glowne, a nastepnie klikni
w Formatuj jako tabele. Excel — oprdécz dodania
ciekawych kolorow — sformatuje nagtowki

1 zakresy oraz bedzie widzial obiekt jako tabele.
Microsoft do nagltdwkdw kolumn dodat tez opcje
sortowania i filtrow.

W dalszej pracy przyda sie tez umiejetnose
szybkiej pracy na zakresach. Zaznacz wybrane
dane, a nastepnie zdefiniyj ich nazwe w Polu
nazwy, znajdziesz je po lewej od przycisku
Wstaw funkcije i Pasek formuly. Excel
automatycznie interpretuje takie zbiory danych
przy tworzeniu funkcji.

Analiza koszykowa. Przykiad

Prawdziwa zabawa z danymi zaczyna sie dopiero
w tym momencie, jednak pakiet Office prowadzi

nas za reke. Przykladem niech bedzie analiza
koszykowa, jedno z podstawowych narzedzi
marketera od baz danych.

Analiza koszykowa pozwali na zaproponowanie
klientowi sklepu odpowiedniego produktu,
badajac jego wczesniejsze zachowanie. W tym
celu metoda wykorzystuje dane historyczne i na
ich podstawie grupuje oferty wedlug najlepszego
klucza. Analiza koszykowa ulatwia przewidywanie
potrzeb klienta sklepu internetowego zwlaszcza w

zakresie wyboru akcesoriow do gléwnego zakupu.

Uwaga. Jesli tworzenie tablic z bazy danych nie
jest do konca jasne, mozna skorzystac

-

—

-—

expertsender

z przykladowych danych Microsoftu. Instalujg sie
na dysku razem z Data Mining Add-in,

a uzytkownik znajdzie je w domyslnym katalogu
dodatku. Nazwa pliku to
DMAddins_SampleData.xslx. Dalsze czynnosci
bedg wykonywane wiasnie na tej bazie.

Analize koszykowg wykonuje sie na danych
sprzedazowych. Nalezy wiec przejs¢ do arkusza
Associate, a nastepnie zamieni¢ dane na tablice
za pomocg opisanego wczesniej narzedzia
Formatuj jako tabele. Pamietajmy, ze pierwszy
wiersz jest nagtowkiem kolumny, a nie polem

z wartoscia, trzeba wiec pozostawi¢ opcje Moja
tabela ma nagioéwki zaznaczona.
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Przyjrzyjmy sie tym danym.

> Order Number - opisuje numer transakcii.
Nalezy pamieta¢, ze jedna transakcja moze
skltadac¢ sie z zakupu kilku produktow.

» Product - to nazwa produktu, z kolei Category
oznacza kategorie — te kolumny mozna uzywac
zamiennie, w zaleznosci ktérych danych
potrzebujemy.

y Product Price - zawiera cene produktu.

Przechodzimy do tabeli i klikamy w Shopping
Basket Analysis we wstgzce Analyze. Na ekranie
pojawi sie okienko z trzema polami do
uzupeknienia - Transaction ID, Item, Item Value.
Interpretacja nie powinna przysporzy¢ klopotu, to
w kolejnosci Order Number, Product i Product
Price. Przycisk Advanced poki co zostawmy,
jednak przyda sie on w bardziej
zaawansowanych analizach. Za jego pomoca,
uzytkownik ma mozliwos¢ ustawienia zakresu

1 poziomu wiarogodnosci analizy.

Excel stworzyl dwa nowe arkusze: Shopping
Basket Bundled Items oraz Shopping Basket
Recommendations. To wyniki analizy danych
sprzedazowych. Jak je interpretowac? Najlepiej
po kolumnach.

> Bundle of items — to przykladowe zestawy
produktédw. Aplikacja odnalazia i polgczyla
kupowane akcesoria ze sklepu. Wyniki moga
nieco rozmieniac¢ sie na drobne, laczy¢ w pary

dr inz. Maciej Pondel
Uniwersytet Ekonomiczny we Wroclawiu
kierownik zespolu projektowego Contium

produkty, ktore byly kupowane wyjatkowo rzadko
1w drodze przypadku. Mozemy to zmieni¢ we

Drazenie danych to wyrafinowany sposéb analizy danych. Zeby

rozpoczaé tego typu dzialania nalezy zna¢ sie na analizie danych
i po prostu jg lubi¢. Na pewno trzeba rozumie¢ dane, potrafic je
przeksztalca¢, znajdowaé w nich bledy czy anomalie i je
eliminowac.

Nie moge powiedzie¢, ze konieczna jest tutaj doskonala znajomos$¢
jezyka SQL i narzedzi programistycznych cho¢ na pewno bedzie to
pomocne. W niektorych przypadkach mozemy przygotowac
wlasciwy zbiér danych przy pomocy np. MS Excela lub Access’a.
Nie wszystkie metody wymagaja takiego samego poziomu
przygotowania merytorycznego.

Analize koszykowa (wygenerowane regut asocjacyjnych) mozemy
przeprowadzi¢ w dosy¢ prosty sposob przy wykorzystaniu
domyslnej parametryzacji wybranego algorytmu. Co prawda, aby je
zinterpretowac nalezy rozumie¢ przynajmniej 3 stosunkowo
nieskomplikowane miary statystyczne.

> Qverall value of Bundle — Excel w te] kolumnie
zamiescit calkowitg wartos¢ transakcii.

wspomnianej wczesniej zakladce Advanced.

» Bundle size — to liczba produktow, ktore znajdujg

sie w odkrytym koszyku.

» Number of sales — oznacza liczbe udanych
transakcii, ktorych przedmiotem byly wymienione

produkty.

> Average Value Per Sale — kolumne interpretuje

Roéwnie ciekawy moze okazac sie raport
Shopping Basket Recommendations

— przedstawia produkty, ktére warto
prezentowac internautom. Majg one
prawdopodobnie najwiekszg szanse, zeby
wpas¢ do koszyka przysziego klienta sklepu.

sie jako arytmetyczng Srednig cene produktow

z koszyka.

Kolejne kolumny oznaczaja:



» Selected Item — to produkty, ktére wywotujg
reguite. Po ich zakupie, internauci dokonujg
zakupu kolejnych przedmiotow.

» Recommendation — kolumna zawiera
produkty, ktére internauci kupili po wyborze
Selected Items.

> Sales of Selected — czyli jak po angielsku,
liczba transakcji obejmujacych pierwsza
kolumne.

> Linked Sales — to liczba transakcji, ktére objety
dwie pierwsze kolumny:.

> Average value of recommendation — Srednia
wartos¢ rekomendacii.

> Qverall value of linked sales — calkowita
warto$¢ koszyka polaczonych produktow.

Reszta nalezy do wilasciciela sklepu. Data mining
jest Swietnym narzedziem asystujagcym

w podejmowaniu decyzji inwestycyjnych, jednak
nic nie zastgpi zdrowego rozsadku. Narzedzie do
drazenia danych nie jest nigdy czarng skrzynka,
ktora w magiczny sposob przetwarza dane

1 wypluwa gotowe wyniki. Analityk powinien
przygotowa¢ dane w odpowiedni sposéb

1 przemyslec¢ jakiego spodziewa sie rezultatu.

- Co prawda samo stworzenie modelu mozna
przeprowadzi¢ dosy¢ prosto, jednak dokonanie
jego oceny, przetestowanie go i zastosowanie dla
nowych przypadkéw wymaga jednak wiekszych
umiejetnosci - twierdzi Maciej Pondel.

lle to kosztuje?

Drazenie wymaga przede wszystkim zakupu
oprogramowania.

- Sa narzedzia darmowe takie jak Weka czy
Orange. Sg narzedzia dostepne jako dodatek do
bazy danych (MS SQL Server, Oracle). Jesli nasza
firma korzysta juz z tych baz w odpowiednie]
wersji wowczas mozna mie¢ dostep do narzedzi
bez dodatkowych kosztéw. Kupujac najbardzie;
wyrafinowane narzedzia nalezy liczy¢ sie

z wydatkiem rzedu 20 tys, dolarbw na licencje
dla 1 uzytkownika - moéwi Maciej Pondel.

Nie jest to jedyny czynnik wplywajacy na cene.

- Innym kosztem jest pozyskanie kompetencii.
Mozemy sie oczywiscie ograniczy¢ do zakupu

ksigzek za kilkaset zlotych i poSwieceniu czasu
pracownika na przyswojenie wiedzy. Aby przejs¢
gruntowne certyfikowane kursy ze
specjalizowanych narzedzi u ich producenta

/ dystrybutora nalezy sie liczy¢ z kosztem okolo
10 tysiecy zlotych - szacuje Maciej Pondel.

Drazy¢ nie musimy sami, wiasciciel sklepu
internetowego moze zleci¢ je zewnetrznym
firmom.

- Jedli zlecimy projekt drgzenia danych
zewnetrznym specjalistom musimy sie liczy¢ ze
stawkami z gbrnego zakresu stawek
obowigzujgcych na rynku ustug IT - konczy
Pondel.
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Korzystajacy z e-commerce majg zwykle stycznos¢ z certyfikatami SSL podczas przegladania
witryn uzywajacych bezpiecznego potaczenia (HTTPS). Bezpieczna warstwa gniazdowa

(ang. Socket Secure Layer) 1 wykorzystywane przez nig mechanizmy cyfrowych pelnomocnictw
majg zastosowanie w szeregu czynnosci, chronigc wymiane danych miedzy klientem a ustuga.
Jednym z najwazniejszych ogniw calego procesu jest wiasciwa identyfikacja podmiotu,

realizowana w procesie certyfikacji.

W marcowym raporcie Interaktywnie.com
zatytulowanym "Bezpieczenstwo w sieci" znalazi
sie artykul opisujgcy sposob uzywania
certyfikatéw SSL do ochrony informacji
wymienianych miedzy serwerem WWW

a przegladarka. PrzyblizyliSmy w nim
podstawowe kwestie zwigzane z rodzajami
certyfikatow i procesem uzyskiwania podpisu
zaufanej instytucji na posiadanym kluczu
publicznym. Pora lepiej przyjrzec sie wiec
réznicom miedzy rodzajami certyfikatow.

Warto przypomnie¢, ze SSL — a w praktyce jego
rozwinieta wersja TLS (ang. Transport Layer
Security) — to standard, na ktéry skiadaja sie
r6zne protokotly i mechanizmy zabezpieczajace.
Mozemy do nich zaliczy¢ np. algorytmy
szyfrowania z wykorzystaniem kluczy
symetrycznych (ten sam klucz szyiruje

1 odszyfrowuje informacje), algorytmy
infrastruktury klucza publicznego (dwa
powigzane matematycznie klucze; dane

zaszyfrowane jednym mozna odbezpieczy¢
drugim), sposoby bezpieczne] wymiany kluczy
czy generowania sum kontrolnych. W koncu
SSL/TLS to takze ustandaryzowane metody
cyfrowego podpisywania wiadomos$ci oraz
kluczy, dzieki czemu mozliwa jest obstuga
certyfikatow (kluczy publicznych cyfrowo
podpisanych przez zaufane instytucje)

1 mechanizmow delegowania upowaznien do
skladania podpisow.

Ogolnie rzecz ujmujac, SSL i TLS stuzg do
zabezpieczania kanalu komunikacyjnego. Na
poczatku transmisji (sesji) pozwalajg
komunikujgcym sie stronom porozumiec¢ sie

w kwestii obstlugiwanych mechanizmow ochrony.
Dzieki temu starsza przegladarka, ktéra nie
obsluguje szyfrowania symetrycznym kluczem
o diugosci 256 bitdw, lecz jej maksymalne
mozliwosci to na przykiad 40 bitdw, moze
"poprosi¢" serwer WWW o zastosowanie
krotszego klucza. Jesli administrator tego

ostatniego nie zabronit tego w konfiguracji, to
wynegocjowane zostanie zabezpieczanie
z uzyciem takiego wlasnie sekretu.

"Bileciki do kontroli"

Certyfikaty to podpisane cyfrowo przez centra
certyfikujace klucze publiczne i dodatkowe
informacije, pozwalajgce zidentyfikowac
posiadacza (np. nazwy domen przypisane do
stron WWW). Przegladarki mogg sprawdzi¢, czy
podpis na certyfikacie zlozony zostal przez
zaufang instytucje, poniewaz majg wbhudowane
klucze wielu uprawnionych organow.

Certyfikat wysylany jest do klienta tuz po
wspomnianej wczesniej fazie negocjowania
parametréw potgczenia. Oprogramowanie
Kklienckie sprawdza autentycznos¢ klucza
serwera, a w przypadku watpliwosci informuje
uzytkownika, wyswietlajgc odpowiednie
ostrzezenie. Po chwili klient tworzy losowy klucz
symetryczny (tzw. klucz sesyjny) i zabezpiecza go



otrzymanym kluczem publicznym serwera,
pochodzacym z otrzymanego certyfikatu. W ten
spos6b komunikujgce sie strony moga
zrezygnowac z czasochlonnego szyfrowania
asymetrycznego i dalej porozumiewac sie
uzywajgc wylacznie tymczasowego,
wspoldzielonego klucza, zmienianego co jakis
czas ze wzgledow bezpieczenstwa.

Powyzsze operacje bylyby z punktu widzenia
bezpieczenstwa informacyjnego daremne, gdyby
oprogramowanie klienckie nie mogto sprawdzic,
czy serwer jest na prawde tym, za kogo sie
podaje (w czyim imieniu dziala). Dlatego wiasnie
poprawny certyfikat, jest waznym elementem
tego procesu. W przypadku witryn internetowych
1innych ustug, ktére polegajg na systemie nazw
domenowych (DNS) wewnatrz certyfikatu
(ktoérego integralnos¢ chroniona jest podpisem
wystawcy) zapisana jest nazwa, pod ktorg dziala
serwer (np. stron WWW). Gdyby komu$ innemu
udato sie oszukac klienta i skierowa¢ go do
falszywej strony, to ochrona SSL/TLS sprawi, ze
polaczenie zostanie uznane za niebezpieczne,
poniewaz certyfikat nie bedzie podpisany przez
wiarygodng organizacje. Zadaniem tej ostatniej
jest ustalenie czy nazwa domenowa naprawde
nalezy do danego podmiotu. W tym momencie
pojawia sie pytanie o skrupulatnos¢ takie;
weryfikacji, a odpowiedzig sa typy certyfikatow,
réznigce sie poziomem przeprowadzanego
audytu.

W najprostszych (i najtaniszych) wariantach
mamy do czynienia z automatyczng weryfikacjg
tego, czy strona WWW nalezy do osoby, ktéra
chce uzyska¢ podpis na kluczu. Zamawiajacy
jest zazwyczaj proszony o0 umieszczenie

w katalogu serwera pliku 0 zaproponowanej
przez wystawce nazwie lub o utworzenie rekordu
DNS. Certyfikat taki gwarantuje, ze witryna
webowa znajduje sie pod kontrolg osoby, dla
ktoérej go wystawiono i nic ponad to. Nie mozemy
na przyklad oczekiwac, ze serwer czy
obstugujaca go osoba, ktorej wydano certyfikat,
ma cokolwiek wspoélnego z firmg czy markg
przedstawiang na stronie WWW.

W przypadku drozszych, biznesowych
certyfikatow, spotka¢ mozemy staranniejsze testy,
polegajace na sprawdzeniu nazwy przypisanej
do rachunku bankowego, z ktérego dokonano
oplaty, a takze dokumentéw poswiadczajacych,
ze 0soba wnioskujgca moze reprezentowac
przedsiebiorstwo (dane z KRS, umowa spoiki
1tym podobne). Po przedlozeniu peinomocnictw
1 zweryfikowaniu prawa do postugiwania sie
przez wnioskujgacego nazwg domenowa,
wydawany jest certyfikat. Zawiera on peing

1 wlasciwg nazwe przedsiebiorstwa, a takze
nazwe domenowa, dla ktérej zostal wystawiony:.

Najkosztowniejsze 1 podlegajace najwiekszej
kontroli sg certyfikaty typu EV SSL. Poza
wspomnianymi wczesniej stopniami weryfikacii,

wymagane jest w ich przypadku podpisanie
dodatkowej umowy z wystawcg lub jego
upowaznionym przedstawicielem. Poza tym
sprawdzane sg rowniez kontakty podane przy
skladaniu wniosku i mozna na przykilad
spodziewac sie sprawdzania autentycznosci
numeru telefonu przez wykonanie na niego
polaczenia pochodzacego od wystawcy.
Certyfikat EV jest przez wiekszos¢
przegladarek wyrdzniany zmiang koloru paska
adresowedo, tak aby uzytkownik bez
koniecznosci wyswietlania wlasciwosci
wiedzial, ze ma do czynienia z zaufang
instytucja.

oita certyfikatu

Z technicznego punktu widzenia

o kryptograficznej "sile" certyfikatu decyduje
dlugos¢ zawartego w nim klucza publicznego,
a takze poziom bezpieczenstwa funkcji skroty,
wykorzystanych do podpisywania i wyliczania
sum kontrolnych.

W podstawowej specyfikacji X.509 (standardu
okreslajgcego schemat prezentowania kluczy
publicznych) nie wspomina sie nic

o dlugosciach kluczy symetrycznych,
negocjowanych podczas ustanawiania sesji
SSL/TLS. Skad wiec w ofertach dotyczacych
certyfikacji informacje na przyklad o kluczach
o maksymalnej dlugosci 128 czy 256 bitow?



Dlugosc¢ klucza symetrycznego 1 rodza;
uzywanego algorytmu zalezg od mozliwosci
klienta 1 serwera, natomiast okreslanie
maksymalnej mozliwej dlugosci klucza

w materiatach informacyjnych dotyczacych
certyfikatow jest pewnym nawykiem, ktory ma
swoje historyczne uzasadnienie.

Warto zda¢ sobie sprawe z faktu istnienia
ograniczen eksportowych na niektore
technologie, szczegdlnie zwigzane z ochrong
informacji. W zwigzku z nimi w USA
wprowadzono koniecznos¢ limitowania
maksymalnych diugosci obstugiwanych kluczy
w oprogramowaniu szyfrujgcym. W roku 1990
zaproponowano wiec technologie zwang Server
Gated Cryptography (SGC), ktéra sprawiala, ze

produkowane w USA przegladarki przedstawialy

serwerowi liste obstugiwanych algorytmow
zubozonag o te, na ktdrych uzytkowanie nie
pozwalaly przepisy. Zostawiono jednak furtke,
ktora pozwalala serwerowi WWW na
przedstawienie certyfikatu z odpowiednim
rozszerzeniem, zawierajacym flagi definiujgce

mozliwos¢ obejscia tych ograniczen. Dzieki temu

upowaznione instytucje mogty "pozwalac"
przegladarkom na zwiekszenie sily szyfrowania,
np. z 40 do 128 czy nawet 256 bitéw.

Dzi$ wiekszos¢ browserdw negocjuje najlepsze
mozliwe parametry szyfrowania, jednak
wystawcy certyfikatow, majac na wzgledzie
starsze wydania programow klienckich, czasem
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oferujg produkty wyposazone w rozszerzenia
SGC, dzieki ktérym nawet przestarzale
komponenty bedg w stanie zestawi¢ bezpieczny
kanatl komunikacyjny o dobrych parametrach.

Przeznaczenie

Poza poziomem weryfikacji wnioskodawcy,
certyfikaty mozna podzieli¢ takze ze wzgledu na
pola ich zastosowania. Najpopularniejszymi sg
oczywiscie certyfikaty SSL dla serwerow,
skojarzone z nazwg domenowa, chociaz istnieje
réwniez kilka innych typow.

W przypadku poczty elektronicznej i standardu
S/MIME od lat wykorzystuje sie certyfikaty klucza
publicznego. Dzieki nim mozna szyfrowac

1 podpisywac e-maile. Tu rbwniez, poza
infrastrukturg klucza publicznego, mamy do
czynienia z przechodnim kluczem
symetrycznym, uzywanym do wiasciwego
zabezpieczania zawartosci. Zaletg tej metody jest
jej powszechno$¢ — mechanizm ten obstugiwany
jest przez wiele programoéw pocztowych. Tak jak
w przypadku certyfikatow dla serwerdw,
wymagany jest podpis na kluczu zlozony przez
zaufang instytucje. Dzieki temu klucz moze by¢
transportowany niezabezpieczonym kanatem,

a nadawca jest w stanie sprawdzi¢ jego
autentycznosc.

Bedac przy certyfikatach zabezpieczajgcych
poczte elektroniczna, warto wspomnie¢

0 praktykowanym coraz czescie] rozlagczaniu
funkcji pemionych przez klucze. Chociaz
certyfikat gwarantujgcy autentycznosé
tozsamosci pozostaje jeden, to czesto mozna
spotkac sie z powigzanymi z nim réznymi
kluczami uzywanymi do réznych celéow. Na
przykiad mozna mie¢ osobny klucz uzywany
wylacznie do cyfrowego podpisywania
dokumentéw i osobny Kklucz stuzacy tylko do
deszyfrowania wiadomosci wysylanych nam
przez innych, a takze jeszcze inny klucz pelnigcy
funkcje uwierzytelniajaca przy dostepie do
systemoOw. Nic nie stol na przeszkodzie, aby dla
tych wszystkich zastosowan korzystac z jednej
tylko pary kluczy, jednak ceng za wygode moga
by¢ komplikacje zwigzane z wlasciwg ochrong
klucza tajnego (prywatnej czesci klucza
zwigzanego z certyfikatem). Stad tez
praktykowane czesto rozdzielanie rol i funkciji
kluczy posiadanych przez jedng osobe. Dzieki
temu przechwycenie przez potencjalnego intruza
jakiejs stabo chronionej czesci tajnej (stuzacej na
przykiad do cyfrowego podpisywania e-maili) nie
zdyskredytuje innego waznego klucza (np.
odbezpieczajgcego zaszyfrowang
korespondencie).

Inng dziedzing uzytkowania certyfikatow jest
uwierzytelnianie klienta. Mowimy wtedy o tzw.
certyfikatach klienckich. Nie r6znig sie one
bardzo od certyfikatow SSL dla serwerdw

— wyjatkiem sg tylko odpowiednio ustawione
atrybuty, ktére wskazujg na takie wiasnie

przeznaczenie ich uzytkowania. Certyfikaty te
zastepujg niekiedy hasta dostepowe do ustug lub
dodatkowo wzmacniajg mechanizmy
uwierzytelniania wykorzystujgce hasta. Na
przyklad niektére banki wydajg swoim klientom
tego rodzaju klucze — uzytkownik musi potem
zainstalowac otrzymany certyfikat w systemie
operacyjnym lub wczytywac go z zewnetrznego
nosnika (dysk, pamie¢ USB) w momencie
korzystania z ustugi. Wewnatrz certyfikatu
klienckiego zamiast nazwy domenowej zapisane
sg dane identyfikujgce klienta (np. jego unikatowy
numer oraz imie i nazwisko). W momencie
polaczenia sie przegladarki z systemem
transakcyjnym, weryfikacja odbywa sie
obustronnie — klient sprawdza autentycznos¢
klucza serwera, a serwer bada tozsamos¢
podiaczajacego sie klienta. Potencjalny
napastnik, ktéremu udaloby sie przechwycic
hasto dostepowe uzytkownika, nie zostanie
obsluzony, poniewaz nie bedzie mogt
przedstawi¢ autentycznego certyfikatu wydanego
przez ustugodawce.

Ciekawym rodzajem certyfikatow sg tzw.
certyfikaty posrednie (ang. intermediate
certificate), czyli poswiadczone cyfrowo klucze
stuzace do podpisywania innych kluczy.
Zdefiniowane w ten sposob certyfikaty stuzg
wystawcom do wystawiania upowaznien. Dzieki
nim przegladarki nie muszg "wiedzie¢"

o wszystkich posrednikach i przedstawicielach
centrow certyfikujgcych, a mimo to sg w stanie im



"zaufa¢". Znajduje to zastosowanie takze

w sytuacjach, w ktérych gtéwny klucz tajny
danego centrum musi by¢ wrecz fizycznie
chroniony przed kradziezg. Do skltadania
podpisdéw uzywa sie wtedy wylgcznie kluczy
posrednich, podpisanych tym pierwszym.

W razie klopotéw uniewaznia sie tylko ostatni
klucz, a podstawowy pozostaje nadal wazny.
Duze miedzynarodowe koncerny moga tez
ubiegac sie o tego rodzaju certyfikaty, aby po
spekieniu odpowiednich warunkow
samodzielnie podpisywac klucze publiczne.
Problem polega jednak na tym, ze w modelu tym
nie przewidziano mozliwosci ograniczenia
dzialania kluczy np. do pewnej domeny. Oznacza
to, ze posiadacz certyfikatu posredniego staje sie
de facto wystawca certyfikatow i moze
poswiadczac autentycznos¢ dowolnych nazw
domenowych czy podmiotow.

Dzika karta

Wiasciciele serwisow korzystajgcych z wielu
subdomen powinni zapoznac sie z ofertami
wydawania certyfikatow typu wildcard. Ten
rodzaj certyfikatow wyrdznia sie tym, ze w polu
oznaczajacym nazwe domenowa zawiera symbol
wieloznaczny, np. *.interaktywnie.com. Dzieki
temu obejmujg one swym zasiegiem nazwy
wszystkich domen podleglych wskazanej. Nalezy
jednak zauwazy¢, ze tego typu certyfikaty nie
wystepujg jako EV SSL, a takze ze symbol
wieloznaczny odnosi sie w nich wylgcznie do
jednego poziomu delegacji nazw. Certyfikat
wystawiony na wspomniang nazwe nie bedzie
rozpoznany jako prawidiowy dla np. nazwy
jeden.dwa.interaktywnie.com, cho¢ bedzie
dobrze dzialal z nazwami zgodnymi ze
schematem jeden.



Robert Paszkiewicz
kierownik produktu
home.pl

Czy mozna postugiwac sie certyfikatem podpisanym
przez kilku r6znych wystawcow?

Robert Paszkiewicz, home.pl: Istnieje teoretyczna
mozliwo$¢ wystania CSR do podpisania r6znym urzedom
certyfikaciji, jednak dzieki temu uzyskamy kilka r6znych par
kluczy, ktére bedziemy mogli stosowaé¢ zamiennie.
Teoretycznie réwniez mozemy codziennie zmieniac¢ certyfikat
i instalowac¢ nowy, przy czym nie bedzie to miato
zastosowania praktycznego. Przegladarki przy weryfikacji
prawidlowosci certyfikatu nie sprawdzajg historii poprzednich
certyfikatow i ich wystawcow. Nie komunikujg one zmiany
certyfikatu (co jest uwazane za swego rodzaju wade systemu
SSL), wiec takie "podmienianie" certyfikatu nie zwiekszy
bezpieczenstwa — wrecz przeciwnie.

Czy mozna uzyskac jeden certyfikat na kilka r6znych
nazw domenowych? Jak radzi¢ sobie z sytuacjami, gdy
mamy tylko jeden adres IP i kilka serwisow?

Najprostszym rozwigzaniem dla takiej sytuacji (cho¢ nie
zawsze rozwiazujacym 100% problemu) jest certyfikat typu
Wildcard. Uzyskujac taki certyfikat uzyskamy szyfrowanie dla
wielu adresow (np. www.mojadomena.pl,
jakis-adres.mojadomena.pl), a dzieki niektorym wystawcom

i opcji SAN takze adresu mojadomena.pl. Inng mozliwoscig
poradzenia sobie w takiej sytuaciji jest zamowienie certyfikatu
typu MultiDomain. Dzigki technologii SAN pozwala on na
szyfrowanie jednym certyfikatem wielu r6znych adreséw (np.
www.mojadomena.pl, jan-nowak.pl], itp).

W jaki sposob certyfikaty SSL wplywaja na tzw. sile
szyfrowania (dlugosc¢ klucza symetrycznego), ktora jest
negocjowana przez klienta i serwer na poczatku sesji?
Czy jest to jakies specjalne pole w schemacie X.509

i czy kazda przegladarka respektuje to ustawienie?

Dzisiejsze standardy pozwalajg na szyfrowanie polgczenia
kluczem symetrycznym o dlugosci od 40 do 256 bitow. Sila
szyfrowania zalezy od mozliwosci przegladarki oraz serwera,
na ktérym zainstalowano certyfikat SSL. Najpopularniejsze
dzis szyfry to RC4 (128 bitéw) i AES-256 (256 bitéw).
Spotykany jest jeszcze 3DES (168 bitéw), cho¢ uwazany jest
on za mniej bezpieczny.

Do 14 stycznia 2000 r. obowigzywaly restrykcje co do sity
szyfrowania transmisji i uzyskanie szyfrowania kluczem
min. 128-bit wigzalo sie z koniecznoscia uzycia technologii
Server Gated Cryptography (SGC) — poczatkowo
zastrzezonej tylko dla instytucji finansowych. W Certyfikacie
zapisana byla o tym informacja w postaci oznaczen:

> microsoftSGC (1.3.6.1.4.1.311.10.3.3),
> netscapeSGC (2.16.840.1.113730.4.1).

Moéwimy tu jednak o przegladarkach, ktére dzi$ praktycznie
nie sg uzywane:

> Internet Explorer (wersja eksportowa) od 3.02 do wersiji
przed 5.5,
» Netscape (wersja eksportowa) po wersji 4.02 do 4.7 2.




Wszystkie aktualne wersje przegladarek oferujg szyfrowanie
minimum 128-bitowe. Stad technologia SGC jest juz dzi$
bardziej wartoscig marketingowa niz realng zaletg
wyrozniajacg dany certyfikat SSL.

Czym w praktyce réznia sie certyfikaty klienckie od
serwerowych? Czy certyfikat kliencki podpisuje sie
samodzielnie czy tez zleca sie to odpowiedniej
instytuciji?

Certyfikaty Serwera, to innymi stowy certyfikaty SSL
instalowane na serwerze, sluzgce do nawigzania
bezpiecznego polaczenia podczas tzw. handshake'a. Serwer
przedstawia sie kluczem publicznym (certyfikatem),

a przegladarka sprawdza jego wlasciwosci, w tym
pochodzenie (czy zostal podpisany przez wiarygodny urzad
certyfikacji). Nastepnie dochodzi do ustalenia i wymiany
klucza szyfrujacego wlasciwa transmisje.

W niektorych przypadkach zachodzi koniecznos$é
uwierzytelnienia takze klienta. W takim wypadku serwer
wymaga przedstawienia sie uzytkownika certyfikatem

klienta, zwanym takze wirtualnym paszportem lub Digital ID.

Certyfikat taki przydatny jest w roznych procesach np.
autentykaciji klienta, szyfrowaniu, cyfrowym podpisywaniu
dokumentéw lub wiadomosci e-mailowych.

Istnieje mozliwo$¢ samodzielnego wystawienia
(podpisania) takiego certyfikatu, jednak nie bedzie on
rozpoznawany jako wystawiony przez zaufanego wystawce.
Jesli faktycznie potrzebujemy takiego certyfikatu, lepszym
rozwigzaniem bedzie skorzystanie z oferty urzedow
certyfikaciji, ktore oferuja takie rozwigzania odplatnie.

Certyfikaty EV SSL sa uwazane za najbardziej zaufane,
ale ich wystawienie wiaze sie ze skrupulatna
weryfikacja wnioskujacego. Ile srednio trwa cala
operacja od zlozenia wniosku do otrzymania
certyfikatu?

Proces wigze sie ze szczegolowa weryfikacja firmy i z uwagi
na duzg liczbe elementéw do sprawdzenia moze potrwac od
5 do nawet 20 dni roboczych. Dlugi proces weryfikacji
wynagradzany jest jednak uzyskaniem certyfikatu z tzw.
»zielonym paskiem adresowym”, ktéry wedlug badan
zauwazalny jest przez 100% uzytkownikow.




W GRUPIE SILA, CZYLI NOWY e
KANAL PROMOCJI E-SKLEPOW

Barbara Rumczyk

redaktor interkatywnie.com




Kupujacy widzg w serwisach zakupow grupowych baze ofert ustugowych.
Stanowig istny raj dla poszukiwaczy znizek. Myslac o nich, widzi sie przed
oczami -30%, -50%. Ale postrzega sie je zwykle z perspektywy ustugobiorcy.
Analizujgc rozw0j zakupow w sieci, nalezy zastanowi¢ sie nad tym, co zyskuje

druga strona transakcji, czyli jak wazne sg te platformy dla e-sklepdw.

Dzi$ nie wystarczy telefon kontaktowy 1 mail do
firmy. Nie wystarcza tez strona internetowa.
Najlepiej, gdyby mozna bylo jeszcze w jakis
sposob sprawdzi¢ dang ustuge — jesli nie za
darmo, to chociaz ze znizka. P6j$¢ do salonu SPA
1 na wilasnej skoérze poznac efekty masazu.
Zapyta¢ znajomych, jak sprawujg sie opony
wymienione u mechanika nieopodal.

Moze sie wydawac, ze ustugodawcy, ktorzy
sprzedajg swoje produkty w sposob tradycyjny,
majg utatwiong droge do rozwoju marketingu
szeptanego. Okazuje sie jednak, ze uslugodawcy
internetowi nie muszqg sie obawia¢ braku
entuzjazmu ze strony klientow.

Polacy przed e-wyzwaniem

Uzytkownicy internetu nie bojg sie korzystac

z ofert e-sklepdw. Badania przeprowadzone dla
Ceneo.pl przez IMAS International wykazaly, ze
az 92,77% internautbw przynajmniej raz w zyciu
dokonalo zakupu przez internet. E-zakupy
pokonaly inne czynnosci, ktére wydawac by sie
mogly bardziej popularne, jak platnos¢ kartg

kredytowa/platnicza (86,51%) czy wpisanie

komentarza na forum (82,70%).

Jak wynika z badan firmy doradczej CBRE,
w Europie az 40% konsumentow dokonuje
transakcji on-line.

Procent konsumentow, kitorzy robia
zakupy on-line

Szwecja
Niemcy
Wielka Brytania
Francja
Belgia
Wiochy
Hiszpania
Wegry
Polska
Rosja

Zrédlo: CBRE
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Badanie wykazalo, ze w Polsce tylko 15%
klientbw decyduje sie na zakupy przez internet.
Przekonanie konsumentoéw do towardw i ustug
on-line wcigz stanowi wiec wyzwanie dla
sprzedawcow w sieci. Serwisy zakupow
grupowych sg szansg wypromowania zarbGwno
sklepow standardowych, a takze e-sklepow.

WiarygodnoS¢ ponad
wszystko

Aby zaistnie¢ na platformie zakupow grupowych,
internetowy ustugodawca musi zadbac

o klarowny opis firmy i produktéw. Dotyczy to
takze ceny 1 mozliwosci wymiany lub zwrotu
towaru. Im bardziej przejrzysty opis, tym wieksza
sklonnos$¢ do wspodlpracy serwisoéw zakupowych
oraz wieksze zaufanie klienta.

Serwisy zakupow grupowych musza by¢ tez
pewne tego, ze ustugodawca dotrzyma umowy
1 udzieli obiecanej znizki. Niezbedna jest tez
zgodnos¢ towaru z jego opisem. Oprocz
przejrzystosci, wazng cechg pozostaje



bezpieczenstwo. Wedlug raportu CBRE, do
rozwoju rynku zakupdw on-line przyczyniajg sie
w duzej mierze kwestie bezpieczenstwa
dotyczace, na przyklad, przelewdw i sposobu
przesylania i gromadzenia danych.

Niektore platformy zakupow grupowych stawiajg
e-sklepom wymagania co do ilosci posiadanego
towaru.

- Sprzedawca musi posiada¢ minimum 200 sztuk
towaru z jednego rodzaju. Co wiecej, nie
wchodzimy we wspolprace z tymi e-sklepami,
ktore nie posiadajg calego towaru na miejscu,

w magazynie. Nie wspolpracujemy zatem

z importerami, ktérzy zamawiajg towar dopiero po
zakonczeniu oferty w Citeam - podaje Marta
Krauze, dyrektor Citeam.pl. - Poza tym
wymagania, jakie stawiamy wystawiajacym sie

u nas sklepom internetowym, to: wystarczajaca
los¢ pracownikow do obstuzenia wszystkich
zamowien dla duzej grupy osob w krotkim czasie,
zaoferowanie co najmniej 30% znizki na swoje
produkty oraz przynajmniej rok dzialania

w branzy e-commerce.

Kosztem dla sklepu prowadzonego on-line, ktory
udostepnia swoje towary w serwisie zakupow
grupowych, jest prowizja od zakupu kuponu.

- Nie pobieramy od Partneroéw zadnych oplat
wstepnych - za przygotowanie grafiki, tresci
oferty, czy wysylke mailingdw. Tak jak

w przypadku ofert ustugowych, rozliczamy sie

z Partnerami na podstawie indywidualnej prowizji
od sprzedanych produktow — ttumaczy Adam
Kaliszewski, rzecznik MyDeal.pl. E-wystawcy
muszg liczy¢ sie przede wszystkim z tym, ze ich
towar zostanie sprzedany za mniejszg cene niz

- Podmioty e-commerce muszg spenic
doktadnie takie same warunki jak wszyscy inni
partnerzy rozpoczynajacy lub kontynuujacy
wspolprace z Grouponem. Jedynag roznicg jest
mozliwos¢, a czasem wrecz koniecznose,
zapewnienia polaczenia systemow

zwykle.

Marta Krauze
kierownik projektu
Citeam.pl

informatycznych Grouponu i partnera w celu

Serwisy zakupoéw grupowych moga stanowi¢ skuteczng promociji
dla ustugodawcow czy sklepow internetowych, gdyz sa
alternatywa dla tradycyjnych form reklamy. Tym bardziej biorac pod
uwage popularnos$¢ serwiséw zakupowych wsréd Polakow — np.
nasz serwis wedlug najnowszych danych notuje liczbe 5,7 mln
unikalnych uzytkownikéw w ciggu miesiaca. Niezwykle wazne jest
roéwniez zapewnienie wysokiej jakosci obstugi przez e-sklep, gdyz
niezadowolony uzytkownik na pewno nie wroci by ponownie
skorzystac z ustug e-sprzedawcy.

Bardzo maly odsetek sprzedajgcych rzeczywiscie bada procent
powracajacych klientéw. Czesto sprzedajacy podejmuja sie
wystawienia oferty, sg zadowoleni z iloSci sprzedanych kuponow
i rejestracji w sklepie, jednak nie mierzg efektywnosci tego typu
reklamy w poréwnaniu do innych form promocii, typu google ad
words, reklamy graficzne czy mailingi kupowane w portalach.
Szkoda, bo wiekszo$¢ Sprzedajacych bytaby mile zaskoczona.
Przed nami nadal pozostaje misja uS§wiadamiania, ze z latwosScig
dostarczymy klienta do danego sklepu, jednak to pierwszy etap

reklamy, z ktérym powinien sie wigza¢ dalszy plan strategiczny na

utrzymanie Klienta.




sprawnego przeptywu informaciji o zakupionych
produktach lub ustugach - méwi Artur Bednarz,
PR manager Groupon.pl. - Jest to spowodowane
faktem, ze wiekszos$¢ oferty podmiotow
e-commerce klienci moga realizowac praktycznie
tuz po zakupie. Ale nawet gdy technicznie jest to
niemozliwe, istniejg inne mozliwosci
przeniesienia niezbednych informaciji

o transkacjach.

By dotrze¢ do klientow

Jak duzo zyskujg e-sklepy za posrednictwem

platform zakupow grupowych? Jak twierdzi Marta

Krauze, sklep moze zanotowa¢ przychod nawet
przy sporek obnizce ceny wyjsciowe;.

- Hurtowa sprzedaz duzej liczby przedmiotOw
moze wygenerowac zysk, jest to czasami nawet
bardziej optacalne niz sprzedaz towaru po
normalnych cenach w marginalnych ilosciach
— tlumaczy Marta Krauze.

Na umieszczanie ofert na tych serwisach trzeba
jednak spojrzet jeszcze z innej strony - dla
sklepow jest to, przede wszystkim, nowy sposob
zareklamowania swoich produktow i ustug.

W bardzo prosty i tani sposob docierajg do
odbiorcoOw i dodatkowo powiekszajg baze
klientow, z ktérymi pdzniej mogq utrzymac
kontakt, na przyklad, za posrednictwem
newsletterow.

Adam Kaliszewski

rzecznik prasowy

Nasze doswiadczenia oraz badania prowadzone na rynku zakupow
grupowych wskazuja, ze jest to zdecydowanie skuteczna forma
promocji. Po pierwsze Partner zyskuje bardzo szerokie dotarcie

- oferty e-sklepow s3 przez nas wystawiane w sekcjach "Caly Kraj"
lub "Premium" (z dobrami luksusowymi), w zwigzku z czym
newslettery promujace te Deale wysylane sa do bazy naszych
Uzytkownikow we wszystkich miastach. Po drugie - badania
wskazuja, ze 63% klientow wrocilo cho¢ raz do miejsca, w ktorym
wykorzystalo kupon, a az 72% deklaruje, ze byloby sklonne
skorzystac z oferty sklepu lub uslugodawcy w pelnej cenie. 95%
natomiast twierdzi, ze co najmniej raz polecilo znajomym ustuge
lub produkt kupione w serwisie zakupow grupowych. Sklep, ktory

decyduje sie na wspoélprace z serwisem zakupéw grupowych moze
wiec liczy¢ na dwa potezne kanaly komunikacji - marketingowe

wsparcie w sieci oraz "world of mouth" czyli ogromna site
rekomendacji zadowolonych klientow.

Zakupy grupowe sg alternatywa dla tradycyjnej reklamy, majaca
jedna, podstawowg przewage. O ile reklama pozwala na
zbudowanie wizerunku i bardziej poSrednie pozyskanie klientow,
to zakupy grupowe dostownie "dostarczajg" danemu Partnerowi
nowych klientéw - co wiecej, rozliczenie nastepuje wylacznie na
podstawie faktycznie zrealizowanych kuponow, czyli
rzeczywistych nowych uzytkownikow, ktérzy zdecydowali sie na
zakup. Poza tym oczywiScie koszt samego dotarcia do setek tysiecy
uzytkownikow z informacjg o ofercie, jest po prostu zerowy. Milym
dodatkiem jest na pewno takze wplyw mailingéw i emisji oferty na
pozycjonowanie strony Partnera (SEO).




Partnerzy rozumiejg, ze nie nalezy patrze¢ na
zakupy grupowe przez pryzmat sprzedazy
produktu ponizej jego ceny katalogowej, czy
wrecz wartosci, a jako na efektywny, nowoczesny
kanat promocji, alternatywe dla innych wydatkow
marketingowych — wyjasnia Adam Kaliszewski.

Poniewaz kazdy uzytkownik, ktbremu zalezy na
zakupie kuponu znizkowego, musi dokonac¢
rejestracii, wystawcy ofert grupowych z tatwoscig
monitorujg wybory klientéw i ich przywigzanie do
danej marki.

Bedac w kontakcie z serwisem zakupdw
grupowych oraz kontrolujgc zyski ze sprzedazy
kuponow, e-sklepy majg szanse na to, by
sprawdzi¢, czy ich oferta przycigga klientow na
stale. Bo najbardziej liczy sie to, by kupujacy
sprawdzit ustuge, byt z niej zadowolony 1 wrdcit.

Lukasz Czajka
prezes zarzadu ateria sp. z 0.0.
Fastdeal.pl

Artur Bednarz
PR manager
Groupon

Aby liczy¢ na lojalno$¢ klientoéw, nalezy o niej mySlec¢ juz na etapie
przygotowywania kampanii reklamowej z fastdeal.pl. Istotna role

odgrywa tu jej zaplanowanie, w tym takze dzialan po jej

zakonczeniu. W jaki sposob bedziemy obstugiwac vouchery, jak
bedziemy zbiera¢ dane o kliencie, co zaproponujemy mu jeszcze
poza oferta w ramach promociji, jak bedziemy wplywaé na koszyk
zakupowy. Dodatkowo nalezy traktowac tego klienta (pozyskanego
z portalem) w sposob nieodbiegajacy od standardowej obstugi- na
najwyzszym poziomie. Absolutnie czego nie nalezy robi¢, to
traktowac go jako klienta drugiej kategorii. Jezeli sygnal, ktory
wysSle do niego sklep bedzie zachecajacy, a produkt ciekawy,
obsluga na najwyzszym poziomie, to jest wieksze
prawdopodobienstwo, ze nastepny zakup bedzie wlasnie

w naszym sklepie. Nalezy rowniez zwroci¢ uwage na dzialania
"brandingowe". Nawet, jezeli klient nie skorzysta z promociji

z portalem zakupow grupowych, to w jego pamieci, o ile sklep sie
postara, pozostaje pamie¢ o marce, logo, ciekawych produktach.

Bardzo wiele zalezy od jakosci oferty i obslugi zagwarantowanej
przez partnera oraz zastosowanych technik zatrzymania klientow
na dluzej (np. kart stalych klientow, zachecenia ich do zapisania sie
do biuletynu z ofertami specjalnymi lub innych programéw
lojalnosciowych).

Mamy przyklady partneréow e-commerce, ktérzy wraz z Grouponem
zbudowali biznes praktycznie od zera, rozwijajac pomysl w niezle
prosperujace przedsiebiorstwa. Przykladem moze tutaj by¢ sklep
online stylea.pl, ktory dzieki Grouponowi znacznie podni6st swoje

obroty oraz zyskal duzg baze nowych klientow.
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Z najnowszych raportow firm badajacych wykorzystanie Internetu w Polsce wynika,

ze 56 proc. dorostych Polakdw korzysta z sieci, a az 83 proc. internautdw robi zakupy
online (badania CBOS 1 Millward Brown SMG/KRC). Nic dziwnego, ze wartos$¢ e-handlu

w naszym Kraju wedlug prognoz bedzie systematycznie rosna¢ do co najmniej 2015 roku.
I nic dziwnego nie ma takze w tym, ze zardbwno dla konsumentdw, jak i firm dziatajgcych
w branzy e-commerce coraz wazniejszym narzedziem stajg sie porobwnywarki cen.

424 euro rocznie wydato srednio 2010 1. jedno
gospodarstwo domowe w Polsce na zakupy
online - szacuje firma badawcza ResearchFarm.
Caly rynek e-handlu byl natomiast wart 3,3 mld
euro (wydatki w sklepach oraz serwisach
aukcyjnych bez zakupow np. biletéw lotniczych
lub innych ustug). Z prognoz wynika, ze do 2015
roku rynek uroénie o 78 proc. i osiagnie putap 5,9
mld euro. Z takim tempem wzrostu Polska lokuje
sie w europejskiej czotowce.

Sporg role w tym, na jaki zakup decydujg sie
klienci korzystajacy z e-sklepéw maja portale
zestawiajgce ceny roéznych produktow
oferowanych przez poszczegolnych
sprzedawcow. Dzieki temu narzedziu konsument
moze latwo znalez¢ sprzedawce, ktore oferuje
interesujacy go produkt po najnizszej cenie.

Z drugiej strony dla wiascicieli sklepdw online,
porownywarki sg dobrym miejscem do
wypromowania sie.

W zaleznosci od serwisu e-sprzedawca musi
spelni¢ okreslone warunki, zeby jego oferta byla
uwzgledniania na danej stronie zestawiajacej ceny
takiego czy innego produktu.

- Aby nawigza¢ z nami wspolprace, wystarczy
wypemi¢ formularz rejestracyijny, a nastepnie
podpisa¢ umowe. Integracja jest calkowicie
bezplatna, nie ma zadnych dodatkowych optlat (np.
abonamentu). Rozliczamy sie ze sklepami

w modelu CPC, czyli sprzedawca placi tylko wtedy,
kiedy przekierowaliSmy na witryne sklepu
potencjalnego klienta - mowi Wojciech Karwowski,
key account manager z Okazje.info.

- Chcac dolgczy¢ do naszej porbwnywarki nalezy
napisa¢ email z domeny internetowej sklepu na
adres partner@skapiec.pl. Po zapoznaniu sie ze
sklepem, nasz pracownik kontaktuje sie

z przedsiebiorcy 1 przedstawia szczegdlowe
warunki wspolpracy oraz zakres $wiadczonych

ustug - thumaczy Mariusz Janiszewski, dyrektor
zarzadzajacy Skapiec.pl. Dodaje, ze decydujac
Sie na wspolprace sklep musi dostarczy¢
serwisowi wszystkie potrzebne dane w formacie
XML. - Z naszg poréwnywarkg zintegrowane
moga zosta¢ produkty nowe, ktére odpowiadajg
kategoriom produktowym w naszym serwisie.
Produkty powinny by¢ opisane, tzn. koniecznym
Jest, aby wskazany byl jego producent oraz model
- zaznacza Mariusz Janiszewski.

Dostarczenie plikow XML to rowniez jeden

z warunkow wspoipracy z Ceneo.pl. - Z kazdym
sklepem podpisujemy umowe, w ktorej sg
okreslone warunki wspolpracy. Wszystkie
wydatki oraz prezentowane oferty firmy moga
kontrolowa¢ przy pomocy dostepu do panelu
sklepowego - wyjasnia Radostaw Tyszko,
dyrektor e-commerce w Ceneo.pl.

Podobne wymogi stawia serwis Nokaut.pl.

W jego przypadku e-sklep najpierw musi



zarejestrowac sie w systemie, potem udostepnic
swoja oferte w formie plikbw XML, a nastepnie
zasili¢ swoje konto.

- ProjektowaliSmy nasz serwis majac na uwadze
mozliwos¢ rozpoczecia wspolpracy w jak
najprostszy sposob i pdzniejszego jej
prowadzenia w sposob catkowicie
zautomatyzowany. Wyrézniamy sie na tym tle
wobec konkurencji: nie wymagamy
podpisywania umow, prowadzimy rozliczenia

w modelu pre-paidowym i umozliwiamy po
prostu zalatwienie formalnosci bezposrednio na
naszej stronie - Wojciech Czernecki, prezes
zarzadu Grupy Nokaut SA wymienia atuty
serwisu. Dodaje, Ze rejestracja i konfiguracja
zajmujg okoto 4 minut. Jesli wiasciciel sklepu
prowadzi sklep na jednej z platform e-commerce,
z ktérymi wspoipracuje Nokaut.pl, wowczas
porownywarka bierze integracje na siebie.

Modele rozliczen

Koszty obecnosci w poréwnywarkach moga by¢
zroznicowane - wszystko zalezy od modelu
w jakim serwis rozlicza sie z e-handlowcami.

- Na Ceneo.pl funkcjonujg trzy modele rozliczen.
Pierwszy to oplata za przeklik - za kazde przejscie
Z naszego serwisu na strone sklepu pobierana
Jest stala oplata. Kolejna opcja to model CPA ] 2!
AT . . : . drZegiia automatyZujgee proce, sfumgi przesyle 2OV [ biorstw
B ]esh UZYTKOWHIK Ceneo prze]d21e na STI’OHG na f@r!’ 71a auto f.ul‘p Ljg .ra oces U!UJ QJ,..WH. KW kr’f{.'. (i ,J Zedsishiorstwie
. . .. O0raz FaWsZe KONKUMencyne warumet lv"T;'a‘Ul'”F"f‘F
sklepu i dokona zakupu pobieramy prowizje. Sprawd# na www.siodemka.com i zostari naszym Klientem

Twaoje potrzeby. Nasze rozwigzania.
www.sindemka.com
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Trzeci model to wprowadzona przez nas
w listopadzie funkcja ,Kup na Ceneo” — wylicza
Radostaw Tyszko.

W tym ostatnim modelu, zakupy sa dokonywane
przez konsumenta bezposrednio na stronie
pordbwnywarki, a rozliczenie ma charakter
prowizyjny. - Jednak ,Kup na Ceneo’ nie
wyklucza dwoch poprzednich wariantow, sklep
moze dopasowac te opcje do swoich ofert. Koszty
w kazdej z wymienionych mozliwosci zalezg
oczywiscie od kategorii produktow - dodaje
Tyszko.

W przypadku Skapiec.pl koszty wspolpracy
sprowadzajg sie do oplata za przekierowania

z serwisu do sklepu, do czego dochodzi jeszcze
abonament. - W zaleznosci od kategorii stawka
CPC wynosi od 30 do 90 groszy - podaje Mariusz
Janiszewski.

Dla odmiany w Nokaut.pl nie ma oplat
abonamentowych. Sposob rozliczenia w tym
serwisie mozna poréwnac do korzystania
telefonu komoérkowego na karte. E-sklep okresla
kwote, ktérg chce wykorzysta¢ na promocie

1 ptaci tylko w sytuacji, gdy uzytkownik wybierze
jego oferte i w nig kliknie (CPC - cost per click),
wchodzac na strone e-sklepu.

- To podstawowy 1 bardzo prosty model
wspolpracy z nami. Oczywiscie e-sklep moze

i i | s AN
Wojciech Czernecki

prezes zarzadu
Grupa Nokaut SA

Wojciech Karwowski
key account manager
Okazje.info

Jesli chodzi o obecno$é w poréwnywarkach, to mozna jg porownac
do posiadania butiku w wielkim centrum handlowym. Prowadzac
sklep w takim miejscu mamy pewnosS¢, Ze na jego korytarzach
pojawig sie codziennie tysiace odwiedzajacych. To nasi potencjalni
klienci. Od tego w jakim punkcie centrum handlowego ulokowany

jest butik oraz jaka mamy oferte zalezy liczba tych, ktérzy zechca

przekroczy¢ prog naszego sklepu. W tym samym czasie wlasciciel
malego sklepu na obrzezach miasta, mimo iz z towarem wysokiej
jakosci, Swietnymi cenami i obsluga, moze mie¢ problem

z zapewnieniem swemu biznesowi odpowiedniej liczby klientoéw.
Podobnie jest w internecie. Tutaj my jeste$my tym wielkim centrum
handlowym. Wejscie do CH Nokaut.pl gwarantuje dostep do ponad
11 mln produktoéw bedacych w bazie 3700 sklepow internetowych.
A po naszych korytarzach przechadzaja sie miliony uzytkownikow.

Pracujac nad konwersjg ciggle poprawiamy uzytecznosSc serwisu,
zeby przejscia internautéw byly w pelni Swiadome i podyktowane
zaufaniem do sklepu i atrakcyjnoscia jego oferty. Oprocz wsparcia
sprzedazy, dostarczamy firmom narzedzia do promocji marki.
Prowadzimy kampanie display, eksponujemy logotypy sklepow
przy ofertach, a kazdy sprzedawca ma w Okazje.info wlasng strone,
na ktorej prezentujemy opinie i pelne dane kontaktowe. Nasze

rozwigzania wspierajg sklepy w monetyzacji ich dzialan, a nie

konkurujg z nimi.
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okresli¢ wyzsze stawki “przejscia” i to dla kazdej
kategorii oferowanych produktéw, co ma wpltyw na
indeksowanie jego oferty. W skrocie: im wyzsza
stawka - tym lepsza pozycja w wynikach
wyszukiwania - wyjasnia Wojciech Czernecki.

Dzieki wspolpracy z serwisami branzowymi pozyskujemy
dodatkowe Zrodla ruchu dla sklepow. Oferty publikowane w ten
sposo6b sg targetowane ze wzgledu na tematyke portalu. Swietnym
przykladem moze by¢ np. nasza wspolpraca z serwisem Komputer

Swiat - prezentujemy tutaj oferty z kategorii RTV, komputery oraz

Aby klienci serwisu mogli sledzi¢ 1 oceni¢ , , .. .
telefony komoérkowe. Do tego typu wspolpracy partnerskiej serwisy

skutecznos¢ promocii i statystyki pozyskanego
ruchu, Nokaut.pl gwarantuje im dostep do narzedzi
badawczych. Dzigki temu moga tez na biezaco
modyfikowac swojg strategie wspodlpracy.

Nieco inacze] wyglada to w portalu Okazje.info.

- Model rozliczen bazuje na pozycjonowaniu ofert
poprzez licytacje stawki, dzieki czemu latwo jest
optymalizowa¢ poziom konwersji i wskaznik ROI

- thumaczy Wojciech Karwowski. - Ustalajac
wysokos¢ stawek mozna korzysta¢ z progow
wyliczanych automatycznie na podstawie
aktywnoséci konkurencii albo ustala¢ wiasne
zgodnie z przyjetq przez sklep strategig
marketingowa. Szybko widoczne efekty pozwalajg
blyskawicznie reagowac na zmieniajace sie
tendencije ryku i obniza¢ koszty pozyskania klientow
- Karwowski wskazuje zalete tego modelu.

Z pozycjonowania ofert korzystajg sklepy, ktére nie
chca traci¢ na obnizaniu cen, a jednoczes$nie
konkurujg z duza liczbg sprzedawcodw. To przede
wszystkim branza elektroniczna i AGD (np.
Electro.pl, Redcoon, Dtp Soft). Swoje ofert
pozycjonuja tez sklepy z kategorii typowo
sezonowych (np. sprzedajgce opony). - Dla nich

1

Radoslaw Tyszko
dyrektor e-commerce
Ceneo.pl

jest to prosty sposdb na przescigniecie
konkurencji w gorgcym sezonie. W okresie
przedswigtecznym liczba licytujacych sklepow
roénie nawet o 35 procent - twierdzi Wojciech
Karwowski.

Zasieg daje skutecznosc

Portale poréwnujgce ceny dajg e-sklepom
powazny atut do reki. Przez to, ze sa licznie
odwiedzane przez internautbw, gwarantujg
dotarcie z ofertg do ogromnej rzeszy potencjalnych
konsumentow.

- Kazdego miesigca odwiedza nas ponad 4,5
milina unikalnych uzytkownikow. To jest duzy
zasieg, ktory dostarczamy wspolpracujgcym
z nami sklepom. Przy kazdej ofercie jest

moga zglaszac sie do Ceneo.pl. Sami réwniez kontaktujemy sie
z portalami w celu nawigzania takiej wspolpracy. Sposob
wysSwietlania ofert jest w kazdym przypadku ustalany
indywidualnie.

zamieszczone logo sklepu, wiec jest to
réwniez element budowania wizerunku dla
firm - przekonuje Radostaw Tyszko

z Ceneo.pl.

W tym serwisie sklepy majg mozliwosci
wyroznienia ofert, promowania marki

- wachlarz mozliwosci jest naprawde szeroki.
- Z informacji, jakie otrzymujemy od
sprzedawcow wiemy, ze obecnos¢

w poréwnywarkach to dobra forma na
zwiekszenie liczby zamowien w sklepie

- dodaje Tyszko.

Pokaznym zasiegiem moze sie takze
pochwali¢ Skapiec.pl, ktbrego odwiedza
prawie 3 min uzytkownikdw miesiecznie
(wedlug Google Analytics).



- Obecnos¢ w serwisie Skapiec.pl pozawala
sklepom dotrze¢ ze swojg ofertg do aktualnych

i potencjalnych klientbw. Warto zaznaczy¢, ze
uzytkownikami porbwnywarek sg osoby
nastawione na dokonanie zakupu, szukajace
informaciji o konkretnym produkcie lub sklepie.
Gdy z pomoca serwisu znajda artykut spetniajacy
ich cenowe oczekiwania, istnieje duza szansa ze
przejda do sklepu w celu dokonania transakcii.
Mowigc krotko - obecnose w porbwnywarce
moze przyczynic¢ sie do realnego wzrostu
przychoddw - podkresla Mariusz Janiszewski.

Zdaniem Wojciecha Czerneckiego,
porbwnywarka cen to na obecnym poziomie
rozwoju branzy e-commerce okreslenie nie
oddajace w pelni funkciji serwisu Nokaut.pl.

- Dostarczamy informaciji nie tylko na temat ceny,
ale rbwniez kosztow dostawy oraz czasu realizacji
zamoOwienia. A polski e-klient nie jest dzis tym
samym e-klientem, ktory jeszcze kilka lat temu
decydowal sie na zakupu w sieci tylko po to, by
znalez¢ tam oszczednosci - uwaza Czernecki.

Obecnie atrakcyjnos¢ cenowa produktu jest
ciagle jednym z kluczowych kryteriow
decydujacych o zakupie, ale dla konsumentow
zaczely sie takze liczy¢: termin dostawy, czas
realizacji zamowienia oraz szeroki wachlarz
instrumentdw platniczych. - Coraz czesciej klienci
decyduja sie na zakup nie tylko ze wzgledu na
cene - podkresla Czernecki.

Mariusz Janiszewski
dyrektor zarzadzajacy
Skapiec.pl

Profity dla partnerow

Warto réwniez wspomnie¢, ze porownywarki oferujg
takze programy partnerskie.

- Nasz program partnerski to forma wspotpracy

z serwisami internetowymi. Zasada jego dzialania
jest prosta - partner zamieszcza na swojej stronie
r6znego rodzaju formy reklamowe Skapca (linki,
banery, wigdety itp.), w zamian otrzymuje az 80 proc.
z kazdej zlotbwki zarobionej dzieki uzytkownikom
Swojego serwisu - ttumaczy Mariusz Janiszewski.

Podobne zasady obowigzujg w programie
partnerskim w Nokaut.pl. Partner - z reguly wlasciciel
serwisu internetowego lub forum, umieszcza ma

Wspolpraca sklepu z porownywarka cen nie tylko zapewnia mu
promocije, ale takze daje szanse na poprawe znajomosci marki
wsrod setek tysiecy internautéw. Ma to ogromne znaczenie,
zwlaszcza w przypadku firm, ktére dopiero rozpoczynaja handel
online. Obecno$¢ w poréwnywarce to sposob na zaistnienie

w Swiadomo$ci internautow.

Jesli chodzi o skuteczno$¢ takiej formy promociji to moze sie ona
wahac od 0,5 do nawet 6 proc. Skutecznos¢ zalezy bowiem

w duzej mierze od tego, co sklep robi z ruchem od nas. Inaczej
mowiac - obecnie walka o klienta samg ceng juz nie wystarcza.
Konieczna jest rowniez wiarygodnos¢ sklepu, profesjonalna
obstuga klienta itd.

swoich stronach formy reklamowe
porownywarki. - Kazdemu uzytkownikowi
serwisu partnera, ktory kliknie na nasza
reklame nadajemy identyfikator (ID Partnera).
Zalozenia programu partnerskiego sg bardzo
proste - za kazdym razem, gdy ten sam
uzytkownik odwiedzi ponownie nasze strony
i przeklika sie na strony sklepdw - partner
otrzymuje az 75 proc. prowizji od wartosci
takiego przekserowania - Wojciech Czernecki
opisuje zasade dzialania programu.
Uzytkownik zostaje przypisany do partnera na
szeS¢ miesiecy i przez ten czas naliczana jest
dla niego prowizja. Z obliczen Nokaut.pl
wynika, ze Srednio jest to warto$¢ 15 groszy
netto za kazdego unikalnego uzytkownika.
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DEDYKOWANA CZY BEZPLATNA? /
PLATFORMA NA START

Beata Ratuszniak
aktor interkatywnie.com
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Platna, dedykowana platiorma e-commerce zaspokoi potrzeby

niestandardowych rozwigzan. Optaca sie, jednak wydatek jest spory.
Na poczatek okoto 100 tysiecy ziotych.

Tyle trzeba zaplaci¢ za dedykowane rozwigzanie.
Malo ktory poczatkujacy e-sklep jest w stanie
wydac takie pienigdze na start, cho¢ warto
pamietac, ze dobry system utatwi prace

w e-biznesie.

- Decyzja o zakupie systemu dedykowana
powinna by¢ podyktowana konkretnymi
potrzebami biznesowymi. W przypadku Srednich
sklepow czesto unikalne potrzeby dotycza tylko
kilku wybranych aspektéw - np. integracja

z wlasnymi systemami, autorski sposob
wyliczania cen, zarzgdzanie procesami
logistycznymi w sklepie - méwi Lukasz Plutecki,
dyrektor zarzadzajacy NetArch. Dlatego tez, jego
zdaniem, najbardziej podstawowy system, ktory
zawiera tylko kilka personalizowanych opciji, to
koszt okoto 20-30 tysiecy zlotych. - Jesli firma
posiada jednak unikalne procedury, wiele
systemow z ktdrymi nalezy sie integrowac,
unikalne procesy koszt moze wynies¢ kilkaset
tysiecy zlotych.

Z kolei Tomasz Karwatka, dyrektor zarzadzajacy
Divante twierdzi, ze na dobrg dedykowang platforme
trzeba wydac¢ co najmniej 100 tysiecy ziotych.

- W tym budzecie zleceniodawca otrzyma analize
techniczng, czyli jak sklep zintegrowac

z procesami biznesowymi firmy, analize potrzeb
klientow, projekt funkcjonalny wraz z testami
uzytecznosci (Czy proponowane rozwigzania sg
zrozumiale dla klienta), projekt graficzny, wdrozenie
platformy, testy, konfiguracje serwerow

1 uruchomienie, przygotowanie dokumentacji
- mowi.

Co przedsiebiorca dostaje za te kwote? - Licencja
na oprogramowanie stanowi tylko czes¢ tej sumy.
Wiekszos$¢ to wdrozenie i opieka techniczna - mowi
Tomasz Wesolowski, dyrektor zarzgdzajacy
Emapthy.

- Najwieksze koszta generuja wiasnie te odejscia
od standardéw i schematéw, nietypowe

funkcjonalnosci, technologie, integracje.
Mowienie o cenie bez projektu rozwigzania to
gdybanie. Ciezko jednak wyobrazi¢ sobie
dedykowane kompleksowe rozwigzanie
e-commerce 0 koszcie pelnego wdrozenia
nizszym niz 20 tysiecy zlotych - dodaje Lukasz
Rzepecki z Softhis.

A moze za darmo?

Korzystanie z dedykowanego rozwigzania dla
e-commerce to nie tylko jednorazowy wydatek.
Przedsiebiorca musi liczy¢ sie z kosztami
kazdego miesigca - za utrzymanie systemu.
Dlatego tez sporo 0sob, ktére dopiero zaczynajg
prowadzi¢ wlasny sklep, decyduje sie na
rozwigzanie open source. Czym dokladnie rézni
Sie praca na systemie dedykowanym od
darmowego, ogoélnodostepnego?

- Analizujgc wybor pomiedzy platformg
dedykowang i open-source nalezy mie¢ na



wzgledzie to, ze platforme open-source réwniez
nalezy wdrozy¢ i utrzymywac. Planujac
profesjonalne podejscie do biznesu e-commerce
nie nalezy brac pod uwage jedynie ceny licenciji
(rozwigzanie dedykowane czy open-source), ale
przede wszystkim wdrozenie i wsparcie. To
wiasnie te czynniki majg decydujacy wplyw na
powodzenie naszego projektu - mowi Tomasz
Wesolowski.

- Dla startujgcych i malych projektow
e-biznesowych wybor platformy sklepowej
Swiadczonej w modelu abonamentowym jest
znacznie tansza opcja niz przygotowanie
autorskiego projektu na zlecenie. Przedsiebiorca
otrzymuje bowiem komplet narzedzi do
uruchomienia funkcjonalnego sklepu
internetowego bez koniecznosci wydania na
poczatku duzej sumy pieniedzy - uwaza
Przemystaw Marciniak, kierownik produktu
e-commerce w home.pl.

Trudno jednak jednoznacznie okresli¢, ktére
rozwigzanie jest lepsze, nawet jesli mamy do
czynienia z matym biznesem. Wszystko zalezy od
profilu firmy.

- Biorac pod uwage koszty, z jakimi podczas
zakupu systemu musi sie zmierzy¢ niewielka
firma, przewaga lezy po stronie tanszych
rozwigzan typu open source, natomiast
uwzgledniajgc aspekt realizacji wszystkich
potrzeb w zakresie okreslonych rozwigzan

informatycznych, dostepne na rynku gotowe
produkty nie zawsze na to pozwalajg - mowi
Lukasz Rzepecki.

Maly sklep moze réwniez zdecydowac sie na
dzierzawe systemu (SaaS). Zdaniem ekspertow,
model ten coraz bardziej zdobywa rynek.

- Firma ktéra decyduje sie na SaaS, w zamian za
niewielkg miesieczng oplate, otrzymuje
profesjonalny - stale rozwijany system oraz
gwarancije przez caty okres trwania umowy.
Koszty aktualizacji oprogramowania przenoszone
sg na setki podmiotow, ktére wspdlnie finansujg
platforme - argumentuje Lukasz Plutecki.

- Jedli ktos zastanawia sie nad wyborem
modelu posiadania oprogramowania to
zazwyczaj nie jest jeszcze na tyle dojrzalg
organizacjg aby doceni¢ w pelni i w pelni
wykorzysta¢ oprogramowanie zaprojektowanie
1 stworzone pod niego. W takim wypadku lepiej
zaczat od oprogramowania kupionego

w modelu SaaS i dopiero po dobrym
zrozumieniu jego zalet i wad, decydowac

o dalszym rozwoju - dodaje Tomasz Karwatka.

Wady i1 zalety

Oba rozwigzania nie sq wolne od wad.
W przypadku systemow open source trzeba

dedykowane rozwigzania

Odpowiedniego wykonawce Twoich pomystow Znajdziesz
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liczy¢ sie z tym, ze ewentualne problemy
techniczne moze by¢ nieco trudniej rozwigzac.
Z kolei rozwigzania dedykowane to uzaleznienie
sie od jednego dostawcy. I koszty.

- W przypadku rozwigzan open source, ktore
sprawdzg sie w wystarczajacym stopniu
wszedzie tam, gdzie struktura iprocedury sg
standardowe, istnieje ryzyko zwigzane

z otwarto$cig kodu oraz jego niespdjnoscia
logiczng 1 jakosciowa, wynikajaca z faktu
tworzenia poszczegolnych funkcji przez rézne
zespoly czy innych programistow - argumentuje
Lukasz Rzepecki. - Stosunek ceny jest jednak

w tym przypadku adekwatny do specyfiki takich
rozwigzan. Z kolei rozwigzania dedykowane,
dopasowywane do nietypowego profilu
organizaciji, moga stanowi¢ wsparcie dla
Innowacyjnych proceséw oraz wspierac rozwoj
rozwigzan zgodnych z rozwojem firmy. Niestety,
systemy dedykowane majg tez wady, np. dhugi
czas wdrozenia, brak mozliwosci zapoznania sie
z gotowym produktem oraz co najwazniejsze,
stosunkowo wysoka cena koncowa.

- W przypadku projektow open source
problemem bywa stabe dostosowanie do realidw
rynku polskiego oraz duza ilos¢ rozproszonych

- Srednio kompatybilnych modutow. Gléwny
problem to jednak znalezienie solidnej firmy, ktora
wdrozy system a nastepnie bedzie go
serwisowac (aktualizowac, rozbudowywac)

Tomasz Wesolowski
dyrektor zarzadzajacy
Empathy

Przemysltaw Marciniak
kierownik produktu e-commerce
home.pl

Moim zdaniem dla matlych bizneséw najlepiej wybra¢ platforme
udostepniana w modelu SaasS, z ktérej bedzie mozna w latwy
sposob w przyszlosci przeprowadzi¢ migracje na platforme
dedykowang. Dzigki temu nie bedziemy obarczeni ryzykiem
technologicznym polegajacym na koniecznosci zaplanowania

i wdrozenia rozwigzania informatycznego dla naszego sklepu.
Wybér rozwiazania SaaS nalezy poprzedzi¢ analiza polegajaca na

zebraniu informacji o mozliwosci pézniejszego pobrania z bazy
danych transakcyjnych, danych o klientach itd. Platformy SAAS,
ktore nie umozliwiajg pelny dostep do danych naszego sklepu nie
powinny by¢ brane pod uwage bo bedzie nas to ogranicza¢ gdy
nasz biznes sie rozwinie i bedziemy chcieli przeprowadzi¢ migracje
na wlasng platforme.

Jesli chodzi o platforme sklepowsg, wsréd zalet nalezy wymienic
szczegolnie kompleksowos¢ i racjonalny koszt mozliwy do
ponoszenia w formie wygodnego abonamentu. Nie bez znaczenia
jest takze pomoc w konfiguraciji i obstudze sklepu ze strony
dedykowanych konsultantow. Dodatkowo zaletami sg ciekawe
integracje wdrazane zgodnie z aktualnymi trendami, jak integracja
z Allegro czy Facebookiem, umozliwiajgce wzrost efektywnosci
dotarcia do klientow w sieci.

Jedyna przewagas jaka nad platformami sklepowymi posiada
oprogramowanie open source, to bezplatny model korzystania,
mimo to wymaga ono wiekszego zaangazowania w konfiguracje
sklepu internetowego na starcie oraz poniesienia kosztow
hostingu.




1 zapewni rozw0j przez kilka lat - dodaje Lukasz
Plutecki. - Zarbwno w przypadku systemow jak
1 systemow dedykowanych firma ktdra decyduje
sie na takie rozwigzanie powinna posiadac¢
zasoby zarébwno finansowe jak 1 osobowe do
realizacji projektu.

Jak dodaje Tomasz Wesolowski z Empathy, do
wad systemow open source mozna zaliczy¢
réwniez brak kontroli nad projektem, kierunkiem
10ZWOju oraz sposobem zarzadzania, a takze nad
kodem zrodiowym.

- Do tego dochodzi nam potencjalne ryzyko
naruszenia cudzych patentéw oraz praw
autorskich — ze wzgledu na brak jakiegokolwiek
wplywu na zespoét projektu open source 1 brak
gwarancji prawnych dotyczacych kodu - dodaje.
- Méwiac o kwestiach bezpieczenstwa warto
takze poruszy¢ potencjalne ryzyko celowego
wstrzykniecia bledu bezpieczenstwa do kodu
projektu open source przez ,podstawionego’
developera source. Platformy dedykowane sa

z natury bardziej bezpieczne bo mala liczba osdb
ma dostep do kodu zroédiowego i jest w stanie
pozna¢ mozliwe furtki bezpieczenstwa. Platformy
dedykowane sg takze w mniejszym stopniu
narazone na ataki robotéw wyszukujgcych bledy
w ogolnodostepnych platformach open source.

Rozwigzanie dedykowane samo w sobie jest juz forma skladajaca
sie z okreslonych opciji i funkcjonalnosci wybranych jeszcze przed
procesem projektowania. OczywiScie, jest to produkt, w ktérym
istnieje mozliwo$¢ modyfikowania juz istniejacych, badz

dodawania kolejnych opciji, co jest jego kluczowa cecha. Dzieki
otwartemu kodowi w platformach open source takze istnieje
mozliwo$¢ tworzenia potrzebnych funkcji w dowolnie wybranym
momencie. Niestety, w tym przypadku nie sg one juz tak wydajne
i stabilne, jak w rozwigzaniach dedykowanych.

Lukasz Rzepecki
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Lukasz Plutecki
dyrektor zarzadzajacy
NetArch

Zdarza sie, ze plany rozwojowe platformy SaaS nie
spekiaja oczekiwan firmy. W takim wypadku moze
ona zdecydowac sie na zakup licencji i drobne
modyfikacje systemu lub wdrozenie
oprogramowania open source.

Co ciekawe wiele duzych sklepow, w tym
korporaciji, korzysta z systemow open source.

Problemem open source nie jest wiec
profesjonalizm tych systemoéw, lecz duze koszty
wdrozenia i utrzymania. Okazuje sig, iz do
wdrozenia i serwisowania systemow open source
potrzebne sa stosunkowo wysokie kompetencje.
Wiekszo$¢ agencji wdrazajacych systemy otwarte
specijalizuje sie we wdrozeniach dla duzych firm,
gdyz jest to po prostu bardziej oplacalne.
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