E-commerce

360°

Raport z polskich sklepow internetowych Shoper



Spis tresci

1. Stowem wstepu

2. Polski e-commerce w 2019 roku

Mapa polskiego e-commerce’u (3)

Zdaniem eksperta: Jak zmieniat sie polski e-commerce (5)

3. E-commerce sprzedaje. Co, jak i kiedy?

Najpopularniejsze branze (6)

Najwiekszy ruch (8)

Rekordowy Black Friday (9)

Zrédta ruchu w sklepach internetowych (11)

Zdaniem eksperta (13)

4. Inwestycja w sklep

Kampanie reklamowe (14)

Ptatnosci w sklepach internetowych (15)

Coraz wiecej wygody (16)

Shoper Ptatnosci rosng (17)

Obstuga klienta (18)

Zdaniem ekspertow: Lojalny klient to najlepszy klient (21)

5. Stowo na koniec

Raport powstat na bazie danych pochodzacych ze zrodet wtasnych - w sposéb anonimowy, zagregowany. Dane obejmuja okres od 1 stycznia
2019 do 31 grudnia 2019 roku oraz od 13 do 21 lutego 2020 roku w przypadku badania obstugi klienta.

Opracowanie raportu: Karolina Bartnik-Kura, Seweryn Ktusak, Tomek Doksa.
© 2020 Shoper

L/ 1



Stowem wstepu

»Wiekszosc¢ sklepdw poprawita swojg estetyke, jest zabezpieczona SSL, prowadzi aktywny
marketing w gtéwnych kanatach e-commerce i generuje sporo wartosciowych tresci. Trwa
dobra passa reklamy w Google oraz na Facebooku, a Instagram na dobre zaistniat w portfelu
reklamowym e-commerce” - brzmi znajomo? Od tych stéw zaczynali$my nasz poprzedni duzy
raport, ,Multiwyzwania”, ktéorym podsumowali$my 2018 rok w polskich sklepach
internetowych.

Rok pozniej, wstep do kolejnej duzej analizy z naszych sklepéw, mogliby$my zaczaé podobnie,
bo rodzimy e-commerce wyglada coraz lepiej i coraz chetniej sprzedaje na réznych kanatach.
To, co jednak szczegdlnie podobato nam sie w ostatnim roku, to wieksze zaangazowanie
sprzedajacych w jakos¢ obstugi klienta i podnoszenie bezpieczenstwa zakupow.

Zeby sklepy mogty jak najwiecej sprzedawaé, proces zakupowy musi dzi$ by¢ nie tylko
maksymalnie tatwy, ale tez bezpieczny. A rok 2019 byt dla e-bizneséw zdecydowanie znaczacy
z perspektywy RODO - unijne rozporzadzenie, wprowadzone w maju 2018 roku, wymusito na
sprzedajacych podijecie realnych krokow, zwiekszajacych bezpieczenstwo i komfort
kupujacych.

Co jeszcze? Panstwo wybacza, ze wszystkiego nie wymieniam juz tutaj, ale mocno wierze, ze
przejrzycie z zainteresowaniem caty raport. Wtozyli$my w niego sporo danych i €.

Oliwia Tomalik
Shoper Marketing Manager f




Polski e-commerce
w 2019 roku

Wyglada na to, ze branza e-commerce jeszcze nie osiggneta nasycenia i nadal jest przestrzen
dla nowych graczy. W 2019 roku e-biznesy powstawaty we wszystkich wojewddztwach, ale
prawie potowa sklepow (47 proc.) skoncentrowana jest w trzech wojewddztwach:
mazowieckim, $laskim i matopolskim.

Na mapie polskiego e-commerce’u z 2019 roku nie widac¢ przetasowan, réznice w stosunku do
poprzedniego roku wynosza Srednio 0,2 proc.

Mapa polskiego e-commerce
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Sklepy internetowe zarejestrowane w wojewddztwie mazowieckim odpowiadaja za ponad 3
wszystkich transakcji w branzy e-commerce. Deklasuja e-biznesy z pozostatych wojewddztw.
Ponad potowa polskiego e-handlu dzieje sie w trzech wojewodztwach: mazowieckim
(34,5 proc.), slaskim (11,3 proc.) i matopolskim (9,9 proc.). Patrzac na ogromna réznice
miedzy liczba transakcji w Mazowieckiem i resztg Polski, oraz poréwnujac do nie tak znacznie
wiekszej liczby zarejestrowanych w tym wojewddztwie sklepow, mozna ocenic, ze wokot

stolicy uplasowane sg podmioty najprezniej dziatajace w e-commerce.
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Zdaniem eksperta

Jak zmieniat sie polski e-commerce w 2019 roku

Rok 2019 nie zaskoczyt - przynajmniej nie pod katem wzrostow. Rynek e-
commerce w Polsce nadal dynamicznie sie rozwija i wszystko wskazuje na to,
ze w kolejnych latach nie bedzie inaczej. Swiadczy o tym liczba sklepéw,
klientow kupujacych w sieci i kolejne branze rozwijajace sie w tym kanale.
Takze konkurencja dla polskich sprzedawcéw zza granicy - cieszacy sie
popularnoscia Aliexpress czy wchodzacy na nasz rynek Amazon - wskazuje, ze
e-commerce jest bardzo interesujgcym obszarem.

Rozwdj rynku, a takze dynamiczne zmiany stawiajg przed nami mnéstwo
wyzwan. W 2019 roku stworzyliSmy wiele nowych rozwigzan na platformie
sklepéw internetowych Shoper, ktére wspieraja sprzedaz w sklepie
internetowym. RozwineliSmy elementy przyciagajace klientdw powracajacych
(Program Lojalnosciowy), przebudowali$my system wyszukiwarki wygodny
dla klientéw mobile, udostepniliSmy innowacyjny system ptatnosci Google
Pay, czy dodali$my aplikacje integrujaca Shoper zAmazonem. To tylko czes¢
zmian, ktore dodalismy, a ktorych rynek od nas oczekiwat jako dostawcy
platformy sklepowej. W dalszym ciggu szczegdlnie przygladamy sie funkcjom i
elementom, ktére pozwalajg naszym sprzedawcom wiecej rosnac.

Artur Halik
Head of Sales w Shoper




E-commerce
sprzedaje.
Co, jak i kiedy?

Najpopularniejsze branze

Co czwarty zakup w internecie realizowany jest w sklepach z branzy “dom i ogréd”. Popularne
sg rowniez sklepy w kategorii “zdrowie i uroda” (18,5 proc.) oraz “ubrania” (13,5 proc.).

zdrowie i uroda 18.48%

N

upominki i akcesoria 2.66%
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sport i podréze 5.56%
komputery 3.12%

ubrania 13.49%

ksigzki i multimedia 1.59%
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W 2019 roku najwiecej sklepéw, bo niemal co czwarty, dziatato w branzy "dom i ogréd".
Jako druga, pod wzgledem liczby aktywnych sklepéw internetowych, uplasowata sie branza
odziezowa (niemal 17 proc.), a na trzecim miejscu znalazty sie sklepy z kategorii “zdrowie i
uroda” (ponad 13 proc.). Liczba sklepow z branzy “dom i ogréd” oraz “zdrowie i uroda” jest

nieco wieksza niz w roku poprzednim. Za to sklepy z asortymentem odziezowym nieco stracity
na liczebnosci w poréwnaniu z 2018 rokiem.

dom i ogréd 23.33%

ksiazki i multimedia 2.85%

N

ubrania 16.99%

komputery 3.85%

upominki i akcesoria 6.60% elektronika uzytkowa 3.41%

zdrowie i uroda 13.18%

delikatesy 3.33%
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Najwiekszy ruch

Ostatni kwartat roku to zdecydowanie najbardziej intensywne miesigce dla e-commerce.
W tym czasie sklepy odnotowuja najwiecej wizyt, co jest zwigzane z okresem
przedswiatecznych zakupdw, ktéry dodatkowo wspieraja dni specjalne, jak Cyber Monday,
Dzien Darmowej Dostawy, a zwtaszcza Black Friday, ktory - co widac po nastepnych
prezentowanych przez nas danych - z roku na rok wyraznie zyskuje na znaczeniu.
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Rekordowy Black Friday 2019

136 proc. - o tyle wiekszy ruch zanotowalismy na platformie sklepow internetowych
Shoper podczas Black Friday 2019 wzgledem roku ubiegtego.

Nawet biorgc pod uwage fakt, ze w tym roku wiele sklepéw prowadzito promocje pt. ,Black
Week”, proponujac nizsze ceny towarow juz nie tylko w ,Czarny Pigtek”, ale przez caty tydzien,
to i tak Black Friday pozostat najpopularniejszym dniem 2019 roku na zakupy.

W poréwnaniu ze ,,zwyktym” pigtkiem, 22 listopada 2019 r., warto$¢ zamowien w sklepach
internetowych Shoper wzrosta o 185 proc., a ruch na catej platformie byt podczas Black Friday
2019 wiekszy o0 136 proc. wzgledem roku poprzedniego.

120 mln
118 mln ®
116 mln
114 mln
112 mln
110 mln
108 mln
106 mln
104 mln
102 mln
100 mln
98 mln

96 mln h—— ./.

94 mln

Poniedziatek Wtorek Sroda Czwartek Black Friday

2 / Shoper Rozktad ruchu w sklepach internetowych Shoper podczas Black Week (25-29.11.2019, w mln)

)/ o



Na specjalne promocje czekato wielu Polakéw. Byli jednak przy tym bardziej rozwazni niz w
latach ubiegtych, przestrzegani m.in. przez media przed cenowymi manipulacjami. Dlatego
najwiecej podczas Black Weeku i Black Friday ugraty te sklepy, ktore faktycznie zaproponowaty
atrakcyjne przeceny i ich oferta wyrdzniata sie na tle innych w poréwnywarkach cen oraz - co
ciekawe - nie trafita na strone FakeFriday, ktorg w tym roku zatozono dla wytapania fatszywych
promocji.

Do zakupow zachecaty tez bardziej te sklepy, ktdre wzbudzaty zaufanie. Wyposazone wiec w
napisany po polsku i zgodny z prawem regulamin, w gwarantujacy bezpieczenstwo transakcji
certyfikat SSL oraz wyczerpujace strony informacyjne - dotyczace przede wszystkim kontaktu
z wtascicielem, wysytki oraz reklamacji/zwrotu towardw.
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Zrédta ruchu w sklepach internetowych

Dane zebrane przez Shoper wskazuja, ze dominujgcym zrédtem ruchu jest Google - przez
organiczne wyniki wyszukiwania na zakupy trafia co trzeci uzytkownik (34 proc.), a niewiele
mniej (28 proc.) przez ptatng promocje w wyszukiwarce. Jedynie 14 proc. wizyt uzytkownikow
na stronach sklepéw internetowych stanowig przejscia z witryn medidéw spotecznosciowych, a
8 proc. przez linki z innych stron w sieci. Zaledwie 12 proc. klientéw wchodzi “gtéwnym
wejéciem”, czyli przez wpisanie adresu sklepu do przegladarki. Sladowe iloéci uzytkownikéw
(0,1 proc.) przynosza dziatania e-mail marketingu oraz reklama displayowa.
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Co wazne, usrednione dane nie pokazujg petnego obrazu sytuacji i trzeba brac¢ pod uwage, ze
dla kazdego sklepu udziat zrodet ruchu wyglada odmiennie. Z naszych analiz np. wynika, ze
kanat e-mail wciaz przynosi w sklepach internetowych wysoki wspétczynnikéw konwersji.
Wiele zalezy od podejmowanych przez dany sklep dziatan marketingowych.

Tego zréznicowania dowodzi tez m.in. rozbicie statystyki wejs¢ do sklepéw na platformie
Shoper na branze, w ktérych dziataja.

Przyktadowo, sklepy z ubraniami notujg piec razy wiecej wejs¢ z mediéw spotecznosciowych
(28 proc.) niz sklepy ze sprzetem komputerowym (5 proc.). W e-sklepach z branzy “hobby” co
drugie wejscie (54 proc.) pochodzi z wyszukiwarki. Natomiast ptatne wyniki wyszukiwania sg
najlepszym zrédtem ruchu dla sklepow z kategorii “zdrowie i uroda” (41 proc.). W przypadku
branz “komputery” oraz “elektronika uzytkowa” dobre wyniki przynosza takze odestania z
innych stron - czyli tzw. referral, ktéry odpowiada, za co 5-6 wizyte w tym przypadku.



Zdaniem eksperta

Warto miec¢ na uwadze, ze przypadkowy uzytkownik skierowany do sklepu
przez wyszukiwarke Google moze miec nieco inng motywacje niz osoba, ktéra
weszta do niego wpisujac adres strony lub za pomoca innego kanatu.
Przeszukujacy sie¢ za pomoca wyszukiwarki czesto skupieni sg na znalezieniu
konkretnego produktu w atrakcyjnej cenie. W mniejszym stopniu interesuje
ich marka sklepu czy produktéw, wobec czego nierzadko stajg sie klientami
jednorazowymi.

Z kolei osoby trafiajgce do sklepu za posrednictwem powigzanej z nim strony
na Facebooku czy Instagramie, ktéra obserwuja od dawna, beda potencjalnie
bardziej Swiadomymi konsumentami. U znajomego kupuje sie inaczej. Duza
role odgrywa wiedza, ze za produktami w ofercie stoi jego historia, ciezka
praca i wielka pasja. Dotyczy to takze ,,znajomych” z mediow
spotecznosciowych.

Dlatego nalezy patrzec na zrédta ruchu wielotorowo. | korzystac z potencjatu
wielu z nich. Inwestowac w pozycjonowanie (w sklepach Shoper robimy to np.
za pomoca ustugi pozycjonowania sklepow), ale tez wykorzystywac potencjat
kampanii produktowych i reklam Google oraz Facebook Ads.

Dagmara Rogowska
Kampanie Shoper
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Inwestycja w sklep

Kampanie reklamowe

Wizyty za posrednictwem kliknie¢ w organiczne wyniki wyszukiwania to tylko nieco ponad
potowa wejs¢ do e-sklepow z Google - drugg stanowia linki ptatne Google Ads. W odrdznieniu
od pozycjonowania strony pod wybrane frazy, ktére moze potrwac nawet kilka miesiecy,
wyniki reklamowe pojawiaja sie natychmiast po uruchomieniu kampanii. Ponadto, w
przypadku najbardziej popularnych fraz konkurencja jest bardzo duza i przebicie sie na
pierwszg strone wynikow nie jest wcale tatwe. W niektdrych sytuacjach bardziej sensownym
rozwigzaniem od kosztownej walki o wysoka pozycje w wyszukiwarce bedzie wykupienie jej -
czyli inwestycja w reklame.

Na platformie sklepow internetowych Shoper robimy to w ramach autorskiej ustugi
reklamowej Shoper Kampanie, ktorej celem jest przyciagniecie klientéw do e-sklepu z
wykorzystaniem kanatéow Google i Facebooka. Dziatania prowadzone w ramach kampanii
pozwalajg dotrzed z ofertg produktowa do uzytkownikdow, ktdrzy ich rzeczywiscie szukaja.

Dzieki odpowiednio dobranym narzedziom i optymalizacji prowadzonych dziatan specjalisci

Shoper w realizowanych kampaniach reklamowych uzyskali o 130 proc. wiecej transakgc;ji dla

sklepéw niz w 2018 roku. A liczba sklepow korzystajacych z Shoper Kampanie w 2019 wzrosta
w poréwnaniu z 2018 o 16 proc.

Sredni budzet na kampanie w 2019 roku wynosit 826 zt. To o ponad 20 proc. wiecej niz w roku
poprzednim.

/ 2018 - 30.30%

2019-69.70% — Y

2 / Shoper’ Liczba transakcji w sklepach internetowych uzyskana w ramach Shoper Kampanii
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Ptatnosci w sklepach internetowych

Szybkie i bezgotéwkowe ptatnosci to najczesciej wybierana forma zaptaty za zakupy robione w
internecie w 2019 roku. Co wazne, popularnosc tej metody szybko rosnie. W 2017 r.
wykorzystano jg w 38 proc. transakcji w sklepach pracujacych na oprogramowaniu Shoper, aw
2019 r. ponad potowa zakupow optacana byta w ten sposob. To dziesieciokrotnie wiecej niz
ptatnosci gotéwka (nieco mniej niz 6 proc. transakcji w tym samym okresie).

Gotowka 5.65%

’

Pobranie 23.25%

Przelew zwykty 19.44%

2 / Shoper’ Udziat metody ptatnosci w transakcjach w sklepach internetowych Shoper

Na przestrzeni ostatniego roku widad, jak sukcesywnie malat udziat ptatnosci za pobraniem
oraz zwyktych przelewdw na rzecz ptatnosci online. Od stycznia do grudnia udziat ptatnosci za
pobraniem zmniejszyt sie 0 2,5 pp, a przelewdw tradycyjnych/zwyktych o ponad 7 pp,
natomiast udziat ptatnosci internetowych wzrdést o 13 pp. Z miesigca na miesigc spadata
rowniez liczba transakcji optacanych gotowka, pod koniec 2019 r. jej udziat wynidst o 3,4 pp
mniej niz na poczatku roku, tym samym zmalat niemal o potowe.

L/lS



W kolejnym raporcie, za 2020 rok, wynik ptatnosci bezgotéwkowych na tle tych tradycyjnych
bedzie znacznie wyzszy. Z roku na rok zmieniaja sie preferencje kupujacych i na znaczeniu
zyskuja ptatnosci btyskawiczne - takie jak Google Pay - ktére w 2019 roku uruchomilismy dla
naszych sklepéw w ramach Shoper Ptatnosci.

Klienci coraz chetniej ptaca przy uzyciu nowoczesnych technologii, ale oczywiscie na
pierwszym miejscu stawiajg bezpieczenstwo. Musza przed zakupem by¢ pewni, ze ich
pienigdze i dane sg bezpieczne. Google Pay spetnia wszystkie te warunki i jest przy tym jedna
z najwygodniejszych metod ptatniczych dostepnych dzi$ na rynku.

Coraz wiecej wygody

Wiekszos¢ transakcji w sklepach internetowych w 2019 r. byta optacana na komputerze
stacjonarnym (desktop - 61,5 proc.), jednak w skali roku widac¢ wyrazny spadek. W styczniu
byto to niemal 64 proc., podczas gdy w grudniu juz niespetna 59 proc. Zauwazalny jest wzrost
optacen z wykorzystaniem smarftonéw. W grudniowych zakupach niemal 40 proc. transakgji
zostato zakonczonych z uzyciem telefonu, to o 6 pp wiecej niz w styczniu. Na pewno spora w
tym zastuga coraz lepszych interfejsow tych urzadzen oraz aplikacji bankowych czy BLIK-a -
dzieki nim ptatnosc z uzyciem telefonu staje sie coraz wygodniejsza. Tablety stanowig
marginalna czes$¢ urzadzen wykorzystywanych podczas zakupow w e-sklepach (spadek z 2,5
proc. w styczniu do 1,5 proc. w grudniu 2019r.).

Tablet

Smartfon

Desktop

2 / Shoper’ Udziat urzadzen w ogélnej liczbie transakcji w sklepach internetowych Shoper
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Shoper Ptatnosci rosna

Na przestrzeni 2019 r. Shoper Ptatnosci zwiekszyty swoj udziat z 24 proc. w styczniu do ponad
30 proc. w grudniu. Sg zdecydowanym liderem w ptatnosciach online pod wzgledem liczby
transakgcji. Jednoczesnie dane ze sklepéw internetowych Shoper pokazuja, iz w przypadku
zakupu drogich przedmiotéw nadal dominuje ptatnosc¢ za pobraniem (ponad 25 proc. - Shoper
Ptatnosci w tym przypadku maja ponad 20 proc. udziatu).
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2 / Shoper’ Udziat Shoper Ptatnosci we wszystkich transakcjach sklepéw internetowych w skali roku

Analiza udziatu poszczegdlnych kanatéw ptatniczych w ustudze Shoper Ptatnosci w 2019r.,
pozwala zauwazyc interesujace trendy na rynku. Udziat ptatnosci “Pay-by link” za
posrednictwem stron bankéw zmalat z 78 proc. transakcji w 2018 r. do 66 proc. w 2019 r.



Jednoczesnie wyraznie rosnie popularnosé ptatnosci za pomocg systemu BLIK - z 13 proc.
transakcji w 2018 do 25 proc. w 2019 r. Wcigz dos$¢ popularng forma zaptaty za zakupy jest
korzystanie z karty ptatniczej. Jej udziat stanowi ponad 9 proc. transakcji zawieranych za
posrednictwem Shoper Ptatnosci.
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L/ Shoper’ Udziat poszczegdlnych kanatéw w ramach Shoper Ptatnosci (w %)

Obstuga klienta

»Tak”, obstuga klienta ma duze znaczenie w mojej firmie. ,,Nie”’, w mojej firmie nie ma do
tego dedykowanej osoby. Polskie sklepy internetowe z roku na rok coraz lepiej prowadza
kontakt z kupujacym, ale jak pokazuja wyniki naszej ankiety - wielu wtascicieli wciaz
samodzielnie zajmuje sie wszystkimi sprawami.

Razem z firmg Thulium, oferujaca kompleksowy program call center, zapytaliSmy wtascicieli e-

bizneséw pracujacych na oprogramowaniu Shoper, jak wyglada w nich ten obszar firmy, ktéry
odpowiada za kontakt oraz obstuge klienta.

L/l8



Na pytanie: ,lle 0sob pracuje w biurze obstugi klienta (BOK) w twojej firmie?”, ponad 56
proc. wtascicieli odpowiedziato: ,,od 1 do 5”, blisko 38 proc. - ,,Nikt”. Jednoczesnie blisko
89 proc. respondentow jest zdania, ze obstuga klienta ma w ich firmie realny wptyw na
sprzedaz. | co wiecej, dla 52 proc. jej znaczenie wzrosto w 2019 roku.

»Z jakich kanatdéw obstugi moga korzystac klienci twojej firmy?” - tutaj bez niespodzianek.
Najpopularniejszy jest e-mail (100 proc. wskazan), telefon (95,7 proc.) oraz social media (84,3
proc.). Te kanaty uwazane sa tez za najbardziej efektywne w obstudze klienta (77,9 proc.
wskazan dla telefonu, 70 proc. dla e-maila, 39 proc. dla social medidow).

Baza wiedzy 4.52%

Telefon 28.61%

i

Social media 25.30%

N

—\

E-mail 30.12%

L/ Shoper’ Dostep do kanatdéw obstugi w sklepach internetowych Shoper
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Baza wiedzy 2.82%

Social media 18.31% Telefon 36.15%

~

r~—]

E-mail 32.86%

L/ Shoper’

Najbardziej efektywne kanaty obstugi klienta (wg sprzedajacych)

A co z przysztoscig obstugi? Tylko 23 proc. wtascicieli e-sklepéw wprowadzito w 2019 roku/
planuje wprowadzic do biura obstugi chatboty/voiceboty/rozwigzania oparte na sztucznej
inteligencji. Ponad 10 proc. nie ma zdania na ten temat, a blisko 66 proc. na razie méwi: ,,Nie”.



Zdaniem eksperta

Taka charakterystyka rynku e-commerce i obstugi klienta nie dziwi. Kazdy
wtasciciel sklepu internetowego z poczatku sam pakuje i wysyta towar,
obstuguje strone internetowa czy robi reklamy. Podobnie jest z obstuga
zamowien i klientow. Chociaz... No wtasnie - zamowien czy klientow? Na
poczatku po prostu obstugujemy zamdwienia. Wczesniej czy pozniej jednak,
wraz z rozwojem biznesu trzeba zaczaé myslec o klientach, nie zamodwieniach.

Pierwsze zamowienie to poczatek naszej relacji z klientem. O niego trzeba
zadbad, o jego lojalnosc zabiegaé, a zadowolenie z zakupdw i obstugi -
zapewniad na najwyzszym poziomie. W nowoczesnej branzy e-commerce,
kazda osoba sprzedaje, kazda obstuguje klientow i kazda musi zadbac o ich
powrot do sklepu. Odpowiednie kanaty, w odpowiednim czasie, do
odpowiednich ludzi - to jest to, co moze zapewnic sukces w obstudze klienta
w 2020 roku.

tukasz Koztowski
Marketing and Sales at Thulium




3 najwazniejsze funkcjonalnosci wprowadzone w
2019 roku w sklepach internetowych

Przekierowania 301

Otrzymywalismy w Dziale Obstugi Klienta wiele zgtoszen od wtascicieli
sklepow internetowych, ktérzy chcieli mie¢ mozliwos¢ przekierowan z
nieaktywnego adresu URL na dowolnie wybrany inny adres URL znajdujacy sie
w sklepie lub na jeden z obiektdw, takich jak produkt lub kategoria. Dzieki
zastosowaniu przekierowan sprzedawcy moga teraz poprawi¢ doswiadczenie
uzytkownika zwigzane z nawigacjg w sklepie. Przekierowania pozwalajg takze
na informowanie robotow wyszukiwarek internetowych o tym, ze dany obiekt
zostat przeniesiony pod inny adres URL, przez co nie jest tracona pozycja w
wyszukiwarce jakby to miato miejsce w przypadku wyswietlenia strony z
komunikatem 404. Warto wspomnie¢, ze dzieki takiemu rozwigzaniu
odnotowalismy ogromny wzrost migracji z innych platform e-commerce,
szczegolnie tych pracujacych na rozwigzaniach open source.

Rozbudowana wyszukiwarka

Dzieki niej zwiekszyt sie wyraznie zakres wyszukiwanych danych, co przetozyto
sie na jeszcze tatwiejsza, codzienng obstuge sklepu internetowego, a
zwtaszcza wyniki. Klienci, ktorzy korzystaja z funkcji wyszukiwania w sklepie
internetowym, koncza swojg wizyte zakupem cztery razy czesciej od
pozostatych. W sklepach z nowg wyszukiwarka zanotowano tez wzrosty liczby
transakcji sSrednio o ponad 30 proc. Wskaznik ten jest najwyzszy, gdy kupujacy
korzystaja z urzadzen mobilnych.

Nowy program lojalnosciowy

Czyli kolejna odpowiedz na oczekiwania sklepdw pracujgcych na naszym
oprogramowaniu. Nowy program lojalnosciowy wprowadza 38 dodatkowych
funkcji, w tym osiem w pakiecie Premium. Teraz system wymiany oraz
przyznawania punktéw pozwala na poprawe lojalnosci merchantéw oraz
motywuje do dziatania w postaci powrotu do kolejnych zakupdw.

Dariusz Brzezinski
Manager Dziatu Obstugi Klienta Shoper




Lojalny klient to najlepszy klient

Kazdego dnia duze sieci handlowe, z ktorych korzystamy, buduja w nas coraz
mocniejszy nawyk korzystania z programoéw lojalnosciowych. W 2019 roku, w
poréwnaniu z rokiem ubiegtym, liczba programow lojalizujgcych klientow w
naszym kraju wzrosta o 37 proc*.

Co szosty Polak jest cztonkiem co najmniej jednego programu
lojalnosciowego, a Srednio uczestniczy w 8,6 programach. Rynek tego typu
rozwigzan w Polsce rosnie, a 61 proc. uczestnikow programéw deklaruje, ze
chetnie dotaczy do kolejnego.

Dlatego sklepy na platformie Shoper moga od zesztego roku korzystac z
zaktualizowanej wersji programu lojalnosciowego, wbudowanego w
oprogramowanie. | w ten sposob nagradzaé swoich klientéw za regularne
zakupy, podnosi¢ wartos¢ koszyka oraz sprawiaé, by klienci wracali do tego
konkretnego sklepu, a nie konkurencji.

Technologia i koszty wdrozenia programu lojalnosciowego nie stanowig juz
bariery dla matych i Srednich bizneséw. Wystarczy pomyst i uwzglednienie
dziatan lojalizujacych klientow w strategii na 2020 rok.

*Zrédto danych: Raport Programy lojalnosciowe w Polsce 2019 (MMP, H2H.tech)

Oliwia Tomalik
Shoper Marketing Manager




Stowo na koniec

2020 = bogatsze sklepy

Co za kilka miesiecy bedziemy wspominac z obecnego, 2020 roku? Na pewno wtasciciele
sklepow internetowych beda musieli przedefiniowac swoja strategie pod katem relacji

z klientem - zwtaszcza jesli chodzi o doswiadczenia pozakupowe. Zmieniaja sie czasy,
zmieniaja sie tez standardy obstugi klienta i warto podgladac, jak to wyglada u najwiekszych
graczy na $wiatowym rynku - z Amazonem na czele.

Obok marketplace’ow, sprzedajacy we wtasnych sklepach caty czas powinni tez dtugofalowo
myslec o SEO, ale réwniez inwestowad w dziatania mocniej angazujace klientéw - za pomoca
programow lojalnosciowych czy kont firmowych prowadzonych w social mediach, gdzie dzi$
takze trzeba sie pojawiad i wyswietlac z reklama. | gdzie kazdy z nas coraz czeSciej dowiaduje
sie o interesujacych go ofertach i produktach.

Co wiecej? Wedtug prognoz rynkowych, jeszcze w 2020 roku az 85 proc. interakgji z klientami
bedzie sie odbywac bez udziatu cztowieka! Kryje sie za tym przede wszystkim gwattowny
wzrost wykorzystywania technologii botow i ustug gtosowych. Ale niedaleka przysztosé bedzie
tez nalezata do systeméw rekomendacji, ktére przy pomocy ,machine learning” juz teraz sa w
stanie serwowac klientom odpowiednio dobrane produkty, ktérymi moga by¢ zainteresowani
w danym momencie. Dla wtasciciela sklepu oznacza to oczywiscie bogatszy koszyk.

Tych ostatnich zycze wszystkim sprzedajacym w sklepach internetowych Shoper. Cytujac
jeszcze jednego z moich ulubionych ludzi biznesu, Setha Godina, do zyczen dorzuce:
»,Don’t be boring!”. Nuda to ostatnia rzecz, jakiej w internecie szukaja klienci.

Jacek Zientkiewicz
Dyrektor ds. Rozwoju Biznesu, Shoper
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