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E-commerce to handel internetowy wykorzystujacy do swego

funkcjonowania srodkiiurzadzenia elektroniczne. Wedtug ostatnich
szacunkow ten niezwykle szybko 1 sprawnie rozwijajacy sie segment
rynku, w ubiegtym roku w Polsce osiggnat wartos¢ 33 mld ztotych.
Wynik ten przy rocznej dynamice wzrostu wynoszacej 16—17 proc.
plasujenaszkrajnadrugimmiejscunaliscienajszybciejrozwijajgcych
sie rynkow e-commerce w Unii Europejskiej. Utrzymujacy sie trend
umozliwia licznym producentom sprzedaz swych wyrobow w szybki
1 tatwy sposdb. Oto wskazdéwki, ktoére pomogg zaistnie¢ w branzy

oraz zoptymalizujg funkcjonowanie twojej firmy.



POMYSt NA BIZNES

Najwazniejszy przy zaktadaniu wiasnej
dziatalnosci jest pomyst — stowa te brzmig
niczym truizm, ale trzeba pamieta¢ o tym, aby
opracowa¢ go z maksymalng doktadnoscia.
Tak wiec najpierw nalezy wykona¢ gruntowny
research branzy e-commerce i zorientowac sie,

czy na rynku istnieje ustuga badz produkt, ktéry

bedziemy oferowali. Jezeli nasz pomyst jest juz

dostepny, najlepszym wyjsciem jest korzystanie
z dorobku konkurencji, szczegdlnie doktadnie
przygladamy sie liderowi i staramy sie adaptowacd
jego najciekawsze rozwigzania. Jesli jednak zalezy
nam na byciu ,wyjgtkowym” lub oferujemy
unikalne produkty, musimy znalez¢ nisze na
rynku i odpowiednio jg wypromowac (zgodnie ze

strategig tzw. blue ocean).

WYJDZ NAPRZECIW KLIENTOWI

Niezaleznie od obranego kierunku jednym
z najwazniejszych aspektéw biznesu jest
wychodzenie naprzeciw klientowi, zaciekawienie
go swoimi ustugami badz produktami. W tym
przypadku z pomocy przychodzi zestaw narzedzi
user experience (UX), ktore okresdlajg ogot
doswiadczen i wrazen uzytkownika podczas

korzystania z produktu interaktywnego jakim

moze byc¢ strona internetowa. Jednym z zatozen
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UX jest wprowadzanie zmian na podstawie opinii
klientédw, co owocuje wiekszg iloscig zlecen
sprzedazy oraz ich pozytywnym odbiorem

produktu. Podstawowg formg budowania
wytycznych staje sie badanie uzytecznodci,
ktore mozna dzi$ wykona¢ nawet samemu
pytajac chociazby grono znajomych i rodziny
0 zapotrzebowanie na wymyslone przez siebie

produkty, badz ustugi.



NIEBANALNA OFERTA PRZYCIAGA KLIENTOW

Kolejnym aspektem wspierajgcym nas
w dopracowaniu wifasnego pomystu i modelu
biznesowego jest tzw. personalizacja zakupow.
Zgodnie z najnowszymi trendami klienci szukajg
i coraz chetniej kupujg produkty ,stworzone”
specjalnie dla nich. W zwigzku z tym przedsiebiorcy
dostosowujg i tworza swoje ustugi zgodnie
z prosbami i zapotrzebowaniem indywidualnych
takze pokusic¢
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w istniejgcej ofercie. Takie dziatania odbierane
sg bardzo pozytywnie przez osoby kupujace, co
owocuje powrotem do firmy po kolejne produkty.
Pamietajmy, ze to wtasnie niebanalna oferta
przycigga zainteresowanie ludzi. Przedsiebiorcy,
ktoérzy taczg wtasne oczekiwania z doswiadczeniami
innych poznanymi podczas badan branzy majg

najwieksze szanse na osiggniecie sukcesu.

DESIGN THINKING

Whtasciciel firmy, ktéry koncentruje swoj biznes
wokét cztowieka — uwzglednia jego potrzeby
funkcjonalne i emocjonalne — powinien zapoznaé
sie z podejsciem design thinking. Jest to metoda
wspierajgca peten proces projektowania ustug

i rozwigzan, od poczatku do konca. Dzieki
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temu jesteSmy w stanie stworzy¢ spoéjny

wizerunek wfasnej marki oraz utrwali¢ obraz
klientow.

przedsiebiorstwa w  swiadomosci

Doskonatym przyktadem dziatania zgodnego
z design thinking moze by¢ firma Apple, ktdra

zbudowata i podtrzymuje wizerunek kreatywnego



i innowacyjnego producenta elektroniki

uzytkowej. Obraz ten towarzyszy klientowi
nie tylko w kazdym wytworzonym produkcie,
lecz takze jest przekazywany we wszystkich
komunikatach marketingowych. Taki spdjny,
pozytywny i odrdzniajgcy sie design produktowy
jest bardzo skutecznym narzedziem promocji
zarowno poszczegdlnych produktdéw, jak i catego
przedsiebiorstwa.

Catosciowy plan projektowania wifasnej marki
powinien obejmowac wiele elementdéw, takich
jak identyfikacja wizualna (m.in. logo), nazwa

firmy, wyglad strony internetowej, forma i tresé

komunikatow marketingowych. Jesli wszystko
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jest spdjne i logiczne, klient majac do czynienia
z naszym produktem lub reklamg automatycznie
rozpozna ich pochodzenie. Podczas procesu
projektowania najlepiej kierowaé sie prostotg
i przejrzystoscig, czesto bowiem zapominamy
o tym, ze ,im mniej, tym lepiej”. Nadmiar
i przepych na stronie internetowej moze
zbudowaé w swiadomosci klienta wizerunek firmy
chaotycznej i niezorganizowanej. Czysta i prosta
estetyka sprawi zas, ze uzytkownik z tatwoscig
odnajdzie interesujgce go produkty oraz wywota

u niego pozytywne emocje zachecajgce do

powrotu.
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KOMUNIKACJA MARKETINGOWA

Bardzo waznym aspektem przy zakftadaniu
i funkcjonowaniu biznesu jest zapewnienie mu
odpowiedniej promocji. Aktualnie asortyment

narzedzi marketingowych jest bardzo szeroki

i daje mozliwosci  wyboru  najbardziej
optymalnych rozwigzan. Bardzo wazne
jest opracowanie wszechstronnej strategii

wykorzystujacej wiele kanatéw i ich mozliwosci
zaréwno w internecie, jak i poza nim. Istotne jest,
aby firma umiata sie odpowiednio wypromowaé,
czasem uzywajac do tego Srodkéw darmowych,
czasem jednak ptatnych.

Wielu przedsiebiorcéw wstrzymuje sie przed
ptatnymi reklamami, jednak jest to bardzo dobre
zrédto pozyskiwania klientéw, ktérych trudno
bytby zdoby¢ inaczej. Warto wiec pomyslec
o reklamie w mediach zaréwno online, jak
i w kanatach tradycyjnych (offline). Przyktadowo
w tych pierwszych mamy pozycjonowanie SEO
i SEM oraz poprzez tzw. linki sponsorowane
i czesto to wiasnie te kanaty docierajg do wiekszej
ilosci oséb lub grup oséb niz jakiekolwiek inne
zrédta  reklamy. Niezaleznie od kanatu jaki
wybierzemy warto $ledzi¢ i analizowac¢ koszty
kazdego z nich. Ostatecznie wybiera sie media,

ktére przektadajg sie na najwiekszg skutecznosc¢
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i zapewniaja nam najwyzszg konwersje.

Pamietajmy tez, aby wszystkie przekazy
i komunikaty (graficzne, wizualne i tekstowe) byty

spojne we wszystkich mediach.

Jesli myslisz o oparciu swojego handlu na sieci
to bardzo silnym i wszechstronnym nosnikiem
marketingowym moze byé wspomniana wczesniej
strona internetowa. Decydujac sie na taka forme
sprzedazy musimy wykonac jg solidnie, istotna jest
tutaj ergonomia i intuicyjnos¢ uzytkowania. Trzeba
pamietac, ze takze osoby z podstawowa wiedzg
obstugi komputera powinny mdc spokojnie zrobié
zakupy w twoim e-sklepie. Ponadto na wykonanie
czynnosci kupna klient zuzywa raptem kilkadziesiat
sekund i wiele oséb potrafi szybko zrezygnowad.
Juz sama ergonomia wykonania strony www moze
wptywaé na zainteresowanie znajdujacymi sie na
niej produktami, bgdz ustugami. Warto réwniez
dostosowacé e-sklep do uzytkownikéw mobilnych
i przygotowaé wersje responsywng dziatajagcg na
tabletach i smartfonach. Wiekszos¢ klientéw przed
podjeciem ostatecznej decyzji zakupu konsultuje
sie ze znajomymi lub rodzing i wraca do zdjeé

umieszczonych na stronach www.



OBSLUGA KLIENTA

Zaktadajgc wtasny biznes nalezy wiec pamietaé,
ze liczy sie przede wszystkim zapotrzebowanie
i odbior klientow. Gdy bedziemy tworzyc
produkty, ktore juz sg na rynku musimy postaraé
sie 0 maksymalne ich wyrdéznienie, a gdy tworzymy
cos zupetnie nowego powinnismy potrafié
przekona¢ odbiorcéw, ze sg to przedmioty badz
ustugi im niezbedne. Do rozkrecenia biznesu
potrzebne jest takze przygotowanie marketingowe,
umozliwiajgce dotarcie do jak najwiekszego grona
ludzi. W przypadku, gdy firma juz zostata zatozona
i funkcjonuje na rynku trzeba nig odpowiednio

zarzadza¢, aby obstuga klienta byta szybka

i zadowalajaca.
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W dzisiejszych czasach wiele o0séb korzysta
z réznorodnych aplikacji oraz komunikatoréw.
Firmy wychodzac naprzeciw klientom zaktadajg
swoje wtasne infolinie, ufatwiajac z nimi kontakt.
Czesto kupujac np. sprzet elektroniczny lub
przedmioty codziennego uzytku wolimy dowiedzie¢
sie wiekszej ilosci szczegdtéw bezposrednio od
producenta. To w takich sytuacjach potrzebne sg
tatwe i szybkie mozliwosci kontaktu. Ciekawym
przyktadem dobrego podejscia do obstugi klienta
jest na przyktad stworzenie live chatu, ktéry jest
bardzo pomocny przy wyborze produktéw i ustug.
W celu

pozyskania nowych klientéw badz

utrzymania juz obecnych w branzy e-commerce,



trzeba takze pamietaé, aby proces ptatnosci byt
krétki i logiczny. Wiekszos¢ klientow preferuje
rozwigzanie, aby system zapamietat ich dane
przy pierwszym zakupie, poniewaz przy kazdym
kolejnym niepotrzebne jest ich ucigzliwe
wpisywanie. Warto takze wspomnie¢ o systemach
mikroptatnosci i ptatnosciach internetowych,
ktére sg bardzo wygodne dla uzytkownikdw,
poniewaz mogg oni wygodnie i szybko dokonywaé
zakupodw z kazdego miejsca na swiecie.

Projektujagc wszelkie udogodnienia pamietajmy,

ze to podczas obstugi klienta pojawia sie najwiecej

skarg i zazalen, co moze bardzo szybko negatywnie
odbi¢ sie na sprzedazy. Trzeba wiec wychodzi¢
naprzeciw oczekiwaniom, aby klient wracat i byt
zadowolony z ustug i produktéw oferowanych
przez firme. W czasie duzej konkurencyjnosci
rynku e-commerce to budowanie dtugotrwatych
relacji z konsumentami i lojalnosci wobec

przedsiebiorstwa, staje sie jednym z wazniejszych

czynnikdéw sukcesu naszego biznesu.
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Business developer w branzy IT. Posiada dziewiecioletnie
doswiadczenie w zarzadzaniu projektami informatycznymi.
Jest wtascicielem firmy konsultingowej SuperNova Interactive
dziatajgcej w branzy IT od 2008 r. Wdraza innowacyjne technologie,
poszukuje nowych sciezek i mozliwosci rozwoju dla e-biznesow.
Optymalizuje oraz zwicksza efektywnos¢ gotowych projektéw,
kompleksowo wprowadza nowe produkty na rynek. Realizowat
wdrozenia projektow informatycznych realizowanych dla szeregu
przedsiebiorstw takich jak Money.pl, AZ.pl, ZETO SA, Perfect Games
Studio. Aktualnie tworzy, wdraza i rozwija takze wtasne start-up'y
w branzy cyberentretainment. W pracy zawodowej bliska jest mu
idea design thinking, ktora koncentruje projekt wokot cztowieka —
jego potrzeb funkcjonalnych i emocjonalnych. Pasjonat nowych

medidw i internetu.

O firmie

SuperNova Interactive specjalizuje sie w zarzadzaniu projektami
IT. Oferujemy kompleksowe wdrozenia dla e-biznesu, wprowadzamy
nowe projekty na rynek. Optymalizujemy funkcjonowanie gotowych
produktow internetowych.

Wspotpraca z wieloma kontrahentami zaowocowata realizacjg
kilkudziesieciu projektow z réznorodnych obszarow w branzy IT
tj. rozwdj duzych portali www, budowa sklepow internetowych
1 portali spotecznosciowych, opracowywanie CMS i CRM, dziatania
na wielkich bazach danych (Big Data) oraz cloud computing.
SuperNova Interactive posiadajgc wiele lat doswiadczenia
w zarzgdzaniu gwarantuje rzetelne i profesjonalne podejscie do
kazdego zlecenia. Pasja sledzenia i poszukiwania nowych rozwigzan
sprawia, ze nasze dziatania sg zawsze dopasowana do potrzeb klienta

1 zgodne z najnowszymi trendami funkcjonujgcymi na rynku.



