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Eksperci

Joanna Kwiatkowska

Head of E-commerce, CTO & Co-founder Kubota S.A.

Dyrektorka e-Commerce, CTO i wspdtzatozycielka firmy Kubota. Posiada /17A
10-letnie doswiadczenie w branzy IT i pozyskiwaniu finansowania R&D. Od IKUBOTA
4 lat koordynatorka dziatari e-Commercowych w sklepie kubotastore.pl

oraz marketplace’ach, administratorka infrastruktury IT organizacji.

Mateusz Kupczak | Marketing Manager, Krysiak Sp. z 0.0.

Magister marketingu, od prawie 15 lat zwigzany z marketingiem oraz

e-commerce, specjalista w branzy elektronarzedzi oraz urzadzen ogro-

dowych. Ma za soba wiele wdrozeri i przygotowanych strategii rozwija- % KRYSIAK
jacych dziatalnos¢, budujacych wizerunek oraz marke. Nie ma dla niego

rzeczy niemozliwych - ciezka praca, kreatywnosc i ciggta chec rozwoju,

pozwalaja mu realizowac stawiane cele.

Matgorzata Markowska | Marketing Manager, GLS Poland
Marketingowiec z wyksztatcenia i wyboru. Ukoriczyta marketing na Uni-
wersytecie Ekonomicznym w Poznaniu, zdobyta wiedze z pasja wyko-
rzystuje w praktyce. Od wielu lat zwigzana z GLS — towarzyszy firmie
niemal od poczatku jej rozwoju w Polsce. Odpowiada za obszar marke-
tingu i komunikagji.

GLS

Michat Pajdak | \y7sza Szkota Bankowa w Poznaniu

Michat Pajdak, ekspert Wyzszej Szkoty Bankowej w Poznaniu w zakresie

zachowan konsumenckich, innowacji i marketingu, cztonek Rady Nad-

zorczej Pricely Sp. z o. 0., cztonek zarzagdu ePsycholodzy, Polski TOP 500 @
Innovator. W przesztosci odpowiedzialny za sprzedaz i marketing w GS1,

Instytut Logistyki i Magazynowania, Comarch S.A., Jeronimo Martins,

LIDL, wspdttwdrca aplikacji BLIX.

Krystian Podemski | Tech Evangelist PrestaShop w Polsce
Jego celem jest rozpowszechnianie technologii i aspektdw uzytkowania f:\“’l
platformy PrestaShop. Przeprowadza szkolenia i wspiera catg polska spo- >

iy o . PrestaShop
tecznosc¢ deweloperdw i sprzedawcdow.
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Anna Szczesna | www.robimyhry.pl

Ekspertka w dziedzinie rekrutacji i employer brandingu. Pasjonatka
szeroko pojetego HR-u, wspdétautorka bloga www.robimyhry.pl, na co
dzien stara sie tworzy¢ przyjazne srodowisko pracy i stosowac tylko
dobre praktyki w HR.

Karolina Turostowska | HR Business Consultant, HR Mania.

Ponad 14-letnie doswiadczenie w branzy HR. Ekspertka i menedzer

w duzych organizacjach zatrudniajgcych od 1000 do 4000 pracownikéw. HR
Odpowiedzialna za prowadzenie projektédw zwigzanych z catym cyklem mania
zycia pracownika - wykwalifikowana w wielu obszarach, w tym w pro- R
cesach rekrutacyjnych, onboardingu, szkoleniu i rozwoju, zarzadzaniu

talentami i zaangazowaniem pracownikdw.

Mateusz Wachowski | KKey Account Manager, Tpay

Dzigki wieloletniemu doswiadczeniu w handlu, gtdwnie w firmach
technologicznych, w swiecie fintechu czuje sie jak w domu. Ekspert od
niestandardowych wdrozen i wspdétautor projektéw takich, jak Widget -tpay
One Click (pierwszy interaktywny baner ptatniczy) oraz ptatnosci BLIK

w chatbotach (przez Messengera i inne komunikatory). Ceniony przez

e-commercy za wsparcie w dostrzeganiu potrzeb internautéw i tym

samym budowanie przewag konkurencyjnych.

Paulina Walkowiak | CEO & co-Founderka cux.io

CEO i co-founderka cux.io — pierwszego narzedzia analitycznego do

UX Automation, aplikacji analizujgcej zachowania i doswiadczenia
uzytkownikéw dziatajgcej obecnie w 102 krajach. Paulina pomaga firmom G
przektadac wiedze o uzytkownikach na konkretne decyzje biznesowe.

Jest autorky warsztatéw z analityki produktowej ,Data-driven design”,
moéwczynig TEDX, wyktadowczynig akademicky. Wyrdzniona w raporcie

Strong Women in IT 2019. #mompreneur.

Marlena Zurawska-Szuter | Head of E-commerce, Deli2pl

Od prawie 10 lat zajmuje sie branzg e-commerce oraz marketingiem
online. Skutecznie wprowadzata na rynek nowe sklepy e-commerce
(Primamoda S.A., Miloo Home), a takze rozwijata te istniejgce (Neonet
S.A., Gepetto). Aktualnie wprowadzita na rynek i zarzadza delikatesami
premium deli2.pl.




Kto tworzyt raport

Maja Filipiak
Marketing Specialist

Absolwentka Uniwersytetu Ekonomicznego

w Poznaniu. Na co dzierht w Semcore odpowiada
za wizerunek firmy, nawigzywanie wspdtprac

i komunikacje. Nie ma dla niej zadan
niemozliwych i nierealnych deadline’éw.

Maciej Grad
Brand Manager

Marketer z ponad 10-letnig praktyka. taczy
swoje doswiadczenia z branzy IT i artystycznej
z wiedzg o ekonomii i zarzgdzaniu. Absolwent
kierunku Marketing i Nowe Media oraz student
Master Business Administration.

Kasper Grubba
Graphic & UX/UI Designer

Twdrca multidyscyplinarny specjalizujacy

sie w projektowaniu graficznym i ilustracji.

Od ponad 15 lat wspdtpracuje z najrézniejszymi
klientami: studiami filmowymi i wydawnictwa-
mi, start-up’ami i instytucjami kultury, agencjami
reklamowymi i UX/Ul. Absolwent Uniwersytetu
Artystycznego w Poznaniu.

Alek Cierniewski
CEO Semcore

CEO Semcore. Peten energii lider. Dba

o kluczowe procesy, kulture organizacyjna

i wspotprace miedzy wszystkimi zespotami

w firmie. Niekwestionowany autorytet

z obszaru sprzedazy, ktéry efektywnie realizuje
cele biznesowe. Cztonek rady programowej

w Wyzszej Szkole Bankowej w Poznaniu.
Pasjonat e-Commerce i podejscia Customer
Success.
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Paulina Nijak
SEO C Specialist

Specjalistka od planowania i tworzenia
contentu oraz tresci SEO z 10-letnim
doswiadczeniem. Niezmiennie zafascynowana
marketingiem online i budowaniem wizerunku
marki. Obecnie coraz bardziej wkracza w $Swiat
pozycjonowania.

Marek Rychter
Growth Manager

Marketer 360° z 10+ letnim doswiadczeniem

w migdzynarodowym srodowisku. Pasjonat
zwinnych metod zarzadzania. Zawsze
zorientowany na najlepszy mozliwy efekt do
osiggniecia. Absolwent zarzadzania i marketingu
oraz informatyki w biznesie Uniwersytetu
tdédzkiego.

Mieczystaw Wita
Partner

Stoik twardo stapajacy po ziemi, ktdry nie

boi sie zadnego wyzwania. Pewnego dnia
skompresowat swoje zycie do 10 kg i wyruszyt
w 1,5 roczng podréz przez 3 kontynenty.

Z e-marketingiem zwigzany od 10 lat. Obecnie
zajmuje sie tworzeniem contentu wideo, UX

i e-commercem.

Marcin Styputa
Owner Semcore

Zatozyciel Semcore. Wulkan energii i pomystdw.
Jego pasj3 jest zarzadzanie innowacja oraz
synergia marketingu i sprzedazy. Stworzy
strategie promogji dla kazdego sklepu
internetowego. Zwolennik metody GTD oraz
fanatyk efektywnosci pracy.



Wstep

Drogi Czytelniku,

By¢ moze jestes marketerem, posiadasz swaj sklep internetowy lub pracujesz na stanowisku menedzerskim

w branzy e-commerce. Mito mi, ze postanowites siegna¢ po nasz raport. Chciatbym opowiedzie¢ Ci, skad pomyst
na taka publikacje. W kwietniu 2020 roku jeden z moich klientédw powiedziat: “nasz zarzad przypomniat sobie, ze
ma dziat e-commerce”. Te stowa dZwigczaty w mojej gtowie miesigcami. Zaczgtem zastanawiac sie nad tym, na
ile pandemia wptywa nie tylko na stupki wynikéw ruchu i sprzedazy e-commerce, ale tez wewnetrzne struktury
poszczegdlnych firm. Czy te zmiany sg duze? Czy zapytanie o opinie wiekszej grupy ludzi, ktérzy kazdego dnia

dbaja o rézne strefy funkcjonowania i rozwoju sklepdw internetowych, da nam ciekawe wnioski?

Dyskutujemy o trendach, wyzwaniach i perspektywach z punktu widzenia biznesu, poszczegdlnych branz

oraz tez catego rynku. To oczywiscie bardzo potrzebne, natomiast brakuje mi nieco wiekszej koncentracji na
perspektywie pojedynczej osoby, pracownika branzy e-commerce. Z tego powodu postanowilismy zapytac
bezposrednio ekspertéw, ktérzy kazdego dnia przynajmniej 8 godzin wykonuja rézne prace tworzac wielkie
organizacje, kryjace sie pod sklepami internetowymi. Poruszylismy segmenty HR, narzedzi i biznesu. Badalismy
stanowiska od juniora przez managera po ownera. Czy wyniki nas zaskoczyty? Czy wyciggnelismy z tego badania

ciekawe wnioski? Przeczytaj i koniecznie daj mi feedback.

Mitej lektury!

Alek Cierniewski

a.cierniewski@semcore.pl

+48 530 750 375

f Wi/


https://www.facebook.com/aleksander.cierniewski
https://www.linkedin.com/in/alek-cierniewski

Raport e-commerce: perspektywa pracownikéw branzy

Metodyka badania

Nasze badanie postanowilismy przeprowadzi¢ w kontekscie poznania perspektywy
pracownikéw branzy e-commerce. Zalezato nam na zastapieniu suchych statystyk
opiniami, gtosami ludzi ze swiata e-commerce oraz ich istotnymi wnioskami, ktérych nie
warto pomijac. Badanie ma pomdéc w obserwacji rynku nie tylko od strony biznesu, ale
tez cztowieka. Wyniki i ich interpretacja majg wskazac kierunek rozwoju przedsiebiorstw

w zakresie kadr oraz droge rozwoju wybranych zawoddw e-commerce.

Badanie zostato zrealizowane za posrednictwem Internetu, poprzez ankiete oraz

uzupetnione o wywiady i opinie ekspertéw branzy.

Okres badania to maj - lipiec 2021 roku, natomiast pytania miaty na celu prébe okreslenia
zmian miedzy przesztoscia, a przysztoscia branzy w kontekscie pandemii, ktdra sitg rzeczy

jest ich akceleratorem.

Badania podzielilismy na trzy segmenty:

Biznes Narzedzia HR

Proces badawczy zostat podzielony na nastepujace etapy:
Badania ankietowe pracownikéw branzy e-commerce.
Pogtebione wywiady z ankietowanymi.

Opiniowanie raportu przez ekspertéw z branzy.

Wyniki naszych badan to:
Okreslenie zmiany trendéw w zatrudnieniu oraz obowigzkach zatrudnionych.
Poznanie kierunkdw rozwoju e-commerce pod katem potrzeb kompetencyjnych
pracownikow.
Odkrycie kierunkéw rozwoju kanatéw marketingowych oraz wykorzystywanych

narzedzi w e-commerce.
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Charakterystyka badanych

Opracowanie ,e-Commerce: oczami pracownikéw branzy” powstato na podstawie
badania przeprowadzonego przez Semcore w okresie od maja do lipca 2021 roku, metoda
CAWI (Computer-Assisted Web Interview) - responsywnych ankiet elektronicznych,
dystrybuowanych za pomoca kanatédw Social Media, mailowych wysytek dedykowanych
oraz pogtebionych wywiaddw. Badaniem objeci zostali pracownicy na réznych szczeblach

kariery z firm mieszczacych sie w Polsce, ktdre reprezentuja wiele modeli biznesowych.

26,1%  Sprzedaz 100% online
28,3% Hybryda sprzedazy online

i tradycyjnej z przewaga online
41,3%  Hybryda sprzedazy online

i tradycyjnej z przewagg tradycyjnej

Sprzedaz tradycyjna

Model biznesowy
badanych firm

30,4%  do10 pracownikow
do 50 pracownikéw

Liczba pracownikéw 19,6%  do 250 pracownikow

powyzej 250 pracownikow

26,1%  Specjalista

Manager sredniego szczebla
Manager wyzszego szczebla
28,3%  Wtasciciel/Zarzad

Stopien zaszeregowania
ankietowanych

4,3%  Project Manager

Koordynator
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I konsekwentne dziatania
W e-commerce procentuj3

najbardziej

Wiekszos¢ ankietowanych wskazata na
zdecydowany wzrost znaczenia kanatu
e-commerce w ich organizacjach. Przed-
siebiorstwa, ktére od dtuzszego czasu
dbaty w odpowiedni sposdéb o kanat
online i inwestowaty w niego, zyskaty
najbardziej. Wypracowywanie skutecz-
nych oraz efektywnych narzedzi e-mar-
ketingu, jak i usprawniania w samym
kanale sprzedazy online, przyniosto wyz-
szy profit, anizeli pierwotnie zaktadano.
Z kolei w czesci przedsigbiorstw brak

odpowiedniego skupienia sit i wystar-

czajaco wysokiej priorytetyzacji zadan na
poczatku drogi z e-commerce, niestety
nie pozwolit na wykorzystanie w petni

hossy w sprzedazy online.

W czasie pandemicznym w kanat inter-
netowy zaczeto inwestowac wiele firm,

u ktdrych petnit on wczesniej poboczna
role w dziataniu firmy. Te przedsiebior-
stwa préobowaty w jak najszybszym czasie
zyskac widocznos¢ w sieci oraz zwigkszy¢

sprzedaz.

Kanat e-commerce stat sie jednym z najwazniejszych w kazdej branzy.

Firmy, ktore wczesniej ignorowaty go w procesie sprzedazy, wkroczyty do

swiata online z duzym budzetem i wysokimi oczekiwaniami. Czesto dziato

sie to jednak bez przygotowania, zaplecza kadrowego, doswiadczenia

oraz know-how.

92Jo2WwWo0d-9 sauzig
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W wiekszosci przebadanych organizacji inwestycje w kanat e-commerce przebiegaty
kosztem kanatu offline. Osoby zarzadzajace zauwazyty, jak wazna jest sprzedaz
internetowa i potencjat rozwojowy, ktéry w niej drzemie. Reorientacja strategii
rozwojowej nastapita na trzech gtéwnych poziomach, w zaleznosci od etapu rozwoju
przedsiebiorstwa:

umocnienie pozycji kanatu online wewnatrz organizagji,

zmiana podejscia do sprzedazy przez Internet i traktowania go jako wiodacy kanat

sprzedazy,

budowanie kanatu online od podstaw.

Konsekwencje inwestycji firm w e-commerce silnie odczuli pracownicy, ktérzy specjalizuja
sie w tym kanale. Zostali obcigzeni wieksz3 iloscig pracy, postawiono im wyzsze oraz bar-
dziej wygdrowane oczekiwania, co miato zminimalizowac straty z innych kanatdw sprze-

dazy. Wiekszos¢ pracownikéw zwrdcito uwage na wieksza presje ze strony managementu

oraz wysrubowane oczekiwania, zwigzane z wydajnoscia i efektywnoscia pracy.

Mimo zrozumienia znaczenia e-commerce przez osoby
decyzyjne, wiedza zwigzana z jego funkcjonowaniem byta
na zaskakujaco niskim poziomie. Pracodawcy oczekiwali
szybkich efektow oraz ekspresowego rozwoju kanatu
online, przy czym nie zdawali sobie sprawy z tego, iz nie ma
mozliwosci wkroczenia do e-commerce i stania sie liderem
sprzedazy w krétkim czasie. Tym bardziej przy nagtym
wzroscie konkurencji. Dlatego tak bardzo zyskaty firmy,
ktore rozwijaty sie online juz dtuzszy czas.

Klienci, nie baczac na nadzwyczajng sytuacje w 2020 roku, caty czas wymagali wysokiej
jakosci obstugi oraz szybkiej dostawy. Wykazywali brak wrazliwosci i zrozumienia trudnych
warunkéw, zwigzanych z obostrzeniami, przerwanymi taricuchami dostaw, lawinowym

wzrostem liczby zamdwien i trudnosciami realizacyjnymi, ktdre z tego wynikaty.

92Jo2WwWo0d-9 sauzig
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Kryzys niesie w sobie
rowniez szereg szans
dla firm. Nalezy je
jednak odpowiednio
zidentyfikowad

| wykorzystac

Zdecydowana wigkszosc ankietowanych i wzrostu, mimo poczatkowej fazy

uwaza, ze mimo nagtej i niespodziewanej strachu, niepewnosci i ryzyka. W badanych
sytuacji z 2020 roku, ktéra wprowadzita przedsiebiorstwach udato sie to dzieki
wiele zamieszania i niepewnosci ciezkiej pracy, wtozeniu dodatkowego

w gospodarce, byta ona szansg na rozwdj wysitku i szybkosci podejmowanych

ich dziatalnosci. Wymagato to jednak decyzji.

natychmiastowych dziatan. Badane firmy

bardzo szybko i elastycznie zareagowaty Co interesujace, tylko 17,4% ankietowanych
na zaistniate zmiany, przez co wiekszos¢ postrzega kryzys z 2020 roku jako
z nich ocenia ten czas jako okres rozwoju zagrozenie dla ich organizacji.

o badanych ocenito kryzys jako
r o szanse dla ich organizacji

92Jo2WwWo0d-9 sauzig
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Wiekszos¢ firm, mimo zatamania czesci rynku, bardzo wykorzystata ten
czas w celu rozwoju dziatalnosci lub intensywnego zdobywania know-how.
Najwiekszym zaskoczeniem dla badanych byt znaczny wzrost sprzedazy online, na

co czes¢ firm nie byta przygotowana. W zdecydowanie lepszej sytuacji byty firmy,
sprzedajyce produkty wtasne, a ktérych produkcja opiera sie na dostawcach krajowych.
Zamkniecie granic wzmocnito ich pozycje, dzieki niezachwianym taricuchom dostaw

i ciggtosci asortymentowe;j.

WSsrdd firm, ktére rozpoczynaty badZ zdecydowanie zintensyfikowaty sprzedaz w kanale
online, pojawiaty sie trudnosci w obstudze niektérych zamdwien i problemy z wydajnoscia
samych systeméw. Spowodowane byto to nieznang dla nich do tej pory specyfika

procesdéw sprzedazowych oraz skalowalnoscig na wyzszym poziomie.

Dla wielu zmiana lub wigksze zaangazowanie w kanat online oznaczato szanse na
zdobycie nowych klientéw. Firmy zaczety wdraza¢ nowe ustugi i rozwigzania, rozwijaty
wtasny kanat e-commerce, gdyz sprzedaz offline spadta niemal do zera. Czgs$¢ organizacji

wtasnie wskutek zmian w 2020 roku postanowita otworzyc biznes online.

Co budujace, firmy nauczone doswiadczeniem
przygotowuj3 sie na kolejne kryzysy. Ma to zredukowac
ryzyko, koszty oraz ewentualne straty nimi wywotane.
Wypracowuj3 rozwigzania i testuja je, wprowadzaja nowe
narzedzia oraz procedury.

Swiadomosé¢ potencjalnych zagrozen byta wysoka, jednak nie

sparalizowato to dziatan firm

Z kolei najczesdciej wskazywanymi czynnikami, zwigzanymi z zagrozeniem byty:

*  problem z ptynnoscia finansowg kontrahentéw,

*  problem z surowcami i taricuchami dostaw,

* wazrost sprzedazy online nie zrekompensowat strat w sprzedazy offline (w przypadku
firm o orientacji czysto tradycyjnej),

* nizsze wydatki klientdw (poza produktami niezbednymi),

* nowopowstate firmy miaty pewne trudnosci, m.in. z przebiciem sie na rynku,

*  wstrzymanie niektdrych inwestycji.

92Jo2WwWo0d-9 sauzig
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? Nagty i niespodziewany kryzys, jaki miat miejsce
® w 2020 roku, byt dla Twojej organizacji:

65,2%

Szansg rynkowg

(nastgpit rozwoj)

17,4%

Zagrozeniem dla

dziatalnosci firmy

17,4%

Bez znaczenia dla
dziatania i rozwoju

firmy
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Wiekszos¢
przedsiebiorstw uwaza,
ze najtrudniejszy okres
maj3 juz za sob3a i obecnie
skupiajg swoje sity na
zwiekszeniu wolumenow
sprzedazowych.

ktére wymagajg inwestycji, a przysztosc rysowata sie

Zdecydowana wigkszos$¢ badanych organizacji dos¢ niepewnie. Wiele firm musiato podja¢ odwazne
nie byta przygotowana na tak szybka rewolucje i ryzykowne decyzje, jednak dla niemal wszystkich
i transformacje technologiczna. Towarzyszyty temu badanych organizacji decyzje te okazaty sie optacalne.

obawy zwigzane z mozliwosciami rozwoju rynku
(utrzymanie sie na rynku w tym kanale). Pojawit sie Niestety nie zabrakto i mniej przyjemnych

strach przed zmiang i wdrozeniem nowych narzedzi, doswiadczen.

Niektorzy decydenci powatpiewali w umiejetnosci i mozliwosci wtasnych
pracownikow, przez co niejednokrotnie brakowato petnego wsparcia

i wiary w powodzenie przedsiewziecia, a takze akceptacji pomystow,
ktére mogtyby rozwijac kanat e-commerce.
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Prowadzito to do wielu frustracji i stanéw przygnebienia u pracownikéw. Potegowato to

istniejacy strach dotyczacy przysztosci zawodowej pracownikow.

Kolejnym wyzwaniem byto efektywne zarzgdzanie zespotem oraz moralami pracownikéw
i wspdtpracownikdw w okresach wyzszej absencji zatogi (np. z powoddw zdrowotnych).
Wymagato to przeniesienia i tak juz zwiekszonego cigzaru pracy na pozostaty czesc

zespotu i bardzo elastyczne zarzadzanie praca.

Co zrozumiate, byto réwniez wiele obaw, zwigzanych z kwestiami niezaleznymi od firm.
Nalezaty do nich: trwatos¢ taricuchéw logistycznych, chaotycznos¢ podejmowanych decyzji
przez organy centralne w wielu krajach, zmiany nawykdéw konsumenckich. Niejako wymusito
to w wielu organizacjach potrzebe szybkiego przestawienia si¢ na “zwinne” zarzadzanie

przedsiebiorstwem. Towarzyszyty temu dodatkowe napiecia i wzmozony stres.

Kontakty miedzyludzkie i organizacja pracy

Duzym wyzwaniem okazata sie takze zmiana trybu pracy na home office. Pojawiaty sie
trudnosci rekrutacyjne, a takze problemy w tworzeniu rozwigzar systematyzujacych

prace zdalna. Zarzgdzanie zespotem, efektywnos¢ pracy zdalnej, wypracowanie
sposobéw komunikowania sie oraz ustalania sposobdw dziatania, zachorowania wsréd
pracownikéw - to utrudnienia, z ktérymi szybko musiaty uporac sie firmy, chcace nie tylko
przetrwac, ale takze mocno si¢ rozwijac. Podczas pracy w zespotach pojawiaty sie szumy
komunikacyjne, nieporozumienia, a brak codziennego kontaktu (choc¢by w formie

small talk) pracownikéw ze soba, wptywat negatywnie na ich samopoczucie. Home
office wymagat pogodzenia obowigzkdw zawodowych i domowych oraz utrzymania
odpowiedniego poziomu efektywnosci w dziataniu. Prowadzito to czesto do chronicznego

braku czasu, zmeczenia i poczucia zwigkszajacej sie presji.

Rozwdj osobisty

Zdaniem wielu ankietowanych okres ten byt réwniez trudny ze wzgledu na koniecznos$¢
intensywnego rozwoju osobistego, zgtebiania wiedzy, uczenia sie nowych rzeczy
(obstuga nowych narzedzi, budowa platform e-commerce od podstaw bez przygotowania

i kwalifikacji).

Niejednokrotnie dochodzito tez do niespodziewanych i szybkich awanséw. W panujacych
warunkach potegowaty one jednak poczucie odpowiedzialnosci i naktadaty dodatkowe
psychiczne obcigzenia na barki pracownikéw. Firmy poszukiwaty specjalistow do
rozwoju e-commerce, ale takze stawiaty wysokie wymagania przed pracownikami,

ktorzy byli juz w zespole, oczekiwaty szybkiego uzupetnienia brakéw w wiedzy.
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7 | K htarze ekspertéw

Joanna Kwiatkowska
Head of E-commerce, CTO & Co-founder | Kubota S.A

Raport McKinsey podaje, ze w 2020 r. rynek e-commerce rozwijat sie od 2 do 5 razy szybciej w poréwnaniu do
okresu przedpandemicznego. Skutkiem dynamicznej intensyfikacji zakupdw online byt wzrost liczby sklepdw
internetowych o niemal 40%. Oprécz gatezi handlowej rozwdj e-commerce napedzat réwniez obszary logistyki

- w tym rynek magazynowy.

Lockdown sprawit, ze cze$¢ handlu stacjonarnego przekonwertowata w kanat online. Dla wielu sklepéw
internetowych miato to ambiwalentne skutki — z jednej strony odnotowaty wyzsze przychody i skok zamdwien,
z drugiej jednak musiaty zmierzy¢ sie z nieprzewidywalnie szybszg rotacjg produktdw, niewystarczajaca
wydajnoscig podwykonawcdw i tym samym problemami z zatowarowaniem oraz zaburzonym taricuchem

dostaw (w szczegdlnosci w przypadku dostaw transgranicznych).

Niektére firmy dotychczas funkcjonujace jedynie

w modelu handlu tradycyjnego, zostaty wrecz
zmuszone do myslenia omnichannelowego

i dywersyfikacji kanatow sprzedazy, by w ogdle
przetrwac na rynku. Wtasciciele i managerowie
niedoswiadczeni w obszarze e-commerce dostrzegli
potencjat sprzedazy online, a ci, ktérzy posiadali
juz swoje e-sklepy, uswiadomili sobie potrzebe
ustawicznego rozwoju, optymalizacji kanatéw
online i wprowadzania lub ulepszania

proklienckich rozwigzan w procesie
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Dodatkowym aspektem branzy byt ograniczony pod
wzgledem ,zasobdw” rynek pracy. Drastyczny wzrost
popytu na réznego rodzaju specjalistdw e-commerce
oraz koniecznos¢ przeprowadzania rzetelnych
rekrutacji sprawit, ze pracodawcy zaczeli dostrzegac
trudnosci w znalezieniu pracownikéw pozwalajacych
rozwijac biznes, a przede wszystkim sprostac

oczekiwaniom klientdw.

Z moich spostrzezeri, zdecydowana wiekszos¢
znajomych specjalistdw i managerdw z branzy
e-commerce dzieli si¢ podobnymi refleksjami

przedstawionymi w raporcie.

Rok 2020 byt dla naszej spotki rokiem wyjatkowym

i niezmiernie dynamicznym, m.in. poszerzylismy
katalog produktowy o 320%, przeprowadzilismy sie
do wtasnego magazynu, ponad dwukrotnie wzrosty
zasiegi organiczne na Facebooku i Instagramie,
wspotpracowalismy marketingowo z ponad 30
firmami i organizacjami, do zespotu dotaczyto kilku
swietnych pracownikéw, a takze otworzylismy 2
punkty stacjonarne. Te wszystkie elementy zbiegty sie
W sposdb niezaplanowany z sytuacjy pandemiczna

i kryzysem na wielu poziomach prowadzenia biznesu.
Najwigkszym problemem dla utrzymania optymalnych
standw magazynowych i ciggtosci sprzedazy byt
zaburzony taricuch dostaw przez niepracujace
fabryki, zaktady produkcyjne i opdZznienia w wysytce
towardw. Kolejne kolekcje klapkéw debiutowaty

z kilkumiesiecznym opdZnieniem, nie bylismy rédwniez

w stanie sprostac niespodziewanemu popytowi na

Raport e-commerce: perspektywa pracownikdw branzy

nasze dotychczasowe produkty. W okresie peaku
sezonowego otrzymywalismy codziennie wiele
zapytan o dostepnos¢ naszych bestsellerdw.

W kwestiach optymalizacji e-commerce’owej
zmuszeni zostaliSmy do reagowania. W naszym
sklepie online wprowadzona zostata opcja nadania
zamoéwienia do punktéw odbioru osobistego, a takze
rozszerzylismy mozliwosci kombinacji zestawdw
produktowych (w niektérych miesigcach ich sprzedaz
przewyzszata sprzedaz regularng jednostkowych

produktéw!).

Pandemia nie wigzata si¢ u nas jedynie z dziataniami
czysto sprzedazowymi — wraz z firmg Muscat

|II

zorganizowalismy akcje ,#wspierampl”, walczaca ze
skutkami pandemii dla przedsiebiorcéw, w ramach
ktdrej udato sie zrzeszy¢ ponad 300 polskich marek

(szczegdty na stronie wspierampl.org).

Pomimo niezbyt pozytywnego wydZzwigku deklaracji
nagty i niespodziewany kryzys rozpatrujemy

z perspektywy czasu jako szanse rynkowa, ktérg
poprzez elastycznos¢ dziatania i dynamike decyzyjna
udato nam sie maksymalnie wykorzystac. W 2020 r.
odnotowalismy 170% wzrostu sprzedazy online,

86% wzrostu uzytkownikéw w sklepie, 32% wzrostu
wspdtczynnika konwersji, zwiekszenie koszyka o 21%

i wzrost wielu innych KPI.

Joanna Kwiatkowska, Head of E-commerce,
CTO & Co-founder | Kubota S.A.
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Komentarze ekspertow

Marlena Zurawska-Szuter

Wyniki zawarte w raporcie w zaden sposdb nie zaskakuja. Firmy, ktére do tej pory inwestowaty w e-commerce,
mogty w szybki sposéb zaczac odcinac kupony od sukcesu w momencie pojawienia sie pandemii. Byt to dla nich
réwniez ciezki czas, ale inwestycje poczynione wczesniej w technologie i zespdt optacity sie. Miaty tez szanse,
aby zaczac zarabiac z dnia na dzien. Ci, dla ktérych do tej pory kanat online byt zdecydowanie na dalszym
planie, musieli w btyskawicznym tempie stawic¢ czota nowym wyzwaniom: technologicznym, zespotowym,
marketingowym. Przeszli niejako przyspieszony kurs sprzedazy online.

Ma to oczywiscie swoje plusy i minusy.

e patrzac na e-commerce
rspektywy pandemii - znaczaco
przyspieszyta ona rozwdj tego kanatu
sprzedazy. Rewolucja cyfrowa, ktéra miata
by¢ wprowadzana latami, przyspieszyta

i dokonata sie zaledwie w ciggu roku.

Dodatkowo, nie od dzis wiadomo, ze cztowiek stawiany pod $ciang, w sytuacji bez wyjscia potrafi si¢ bardzo
szybko zaadaptowac do nowych warunkdw. Ten test wiekszosc biznesdw w Polsce zdata celujgco - zrobilismy
czesto w ekstremalnie krétkim czasie cos, co w normalnych warunkach trwatoby miesigcami, latami. Teraz ta

~Szkota zycia” bedzie tylko procentowac.
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| Komentarze ekspertéow

Matgorzata Markowska
Marketing Manager | GLS Poland

W ubiegtym roku obserwowalismy - i nadal obserwujemy — bardzo szybki wzrost liczby przesytek, wynikajacy

bez watpienia z faktu, ze marki, sklepy i firmy skoncentrowaty sie na sprzedazy online w duzo wiekszym stopniu

niz miato to miejsce wczesniej. Jest to oczywiscie efekt pandemii. Wszystko to raport potwierdza.

Ustugi firmy kurierskiej majg swoja specyfike. Dlatego z naszego punktu widzenia sytuacja w 2020 roku wyglada-
ta nieco inaczej niz w wielu innych branzach: gwattowny wzrost zapotrzebowania na ustugi kurierskie byt z jed-

nej strony korzystny, z drugiej taczyt sie tez z istotnymi wyzwaniami. To byt czas niezwykle wytezonej pracy.
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W ubiegtym roku mielismy w praktyce dwa szczyty sezonu:
wiosenny, zwigzany z lockdownem oraz grudniowy,

czyli tradycyjny, swigteczny. Pierwszy byt catkowicie
niespodziewany, drugi zdecydowanie intensywniejszy niz
ktokolwiek madgt przypuszczad. Na dodatek musielismy
realizowac ustugi w oczekiwanym przez klientéw
standardzie, a rdwnoczesnie w okreslonym rezimie
sanitarnym. Trzeba tu podkresli¢, ze nasza sie¢ operacyjna
okazata sie na tyle elastyczna, iz bez problemu poradzita
sobie z niespodziewanie wartkim i szerokim strumieniem
przesytek.

Od poczatku dbalismy o bezpieczeristwo naszych pracownikdw, partnerédw biznesowych,
kurieréw, klientéw. Tam, gdzie byto to tylko mozliwe, szybko wprowadzilismy prace
zdalna. Pracownikom zapewnialismy réwniez odpowiednie do zaleceri srodki ochrony
indywidualnej. Btyskawicznie wprowadzilismy tez bezpieczne formy dostawy — w tym
mozliwos¢ odbioru przy pomocy kodu PIN czy ptatno$¢ BLIKIEM, zachecalismy tez

do korzystania z opcji dostepnej juz wczesniej, umozliwiajgcej odstawienie paczki

w bezpieczne miejsce wskazane przez odbiorce. Wszystkie te rozwigzania s tez niezwykle
wygodne i szybkie, pozwalajg oszczedzi¢ czas. Dlatego klienci je doceniaja niezaleznie od

kontekstu bezpieczeristwa w okresie pandemii.

Wracajac bezposrednio do raportu: pokazuje przede wszystkim, ze polskie firmy poradzity
sobie w sytuacji kompletnie nieprzewidywalnej. Zwraca uwage fakt, ze dla wyraznej
wiekszosci z nich byta to szansa rynkowa i impuls do rozwoju dziatalnosci, mimo réznego

rodzaju trudnosci, na ktdre nikt nie byt przygotowany. To na pewno optymistyczny wniosek.

Matgorzata Markowska, Marketing Manager | GLS Poland
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Raport e-commerce: perspektywa pracownikdéw branzy

Branza e-commerce
stawia coraz bardziej
na User Experience
swoich sklepow
internetowych

74%

badanych twierdzi, ze najbardziej na
znaczeniu zyskat UX sklepu

Dane wskazuja, ze dla przedsiebiorstw kluczowe sta-

to sie dbanie o doswiadczenia uzytkownikéw zwia-
zane z wizytg w ich sklepie internetowym. UX petni
coraz to bardziej istotng role w zwiekszeniu sprzedazy
i konkurencyjnosci. Mozna wnioskowac, ze ma to
zwiazek z checig optymalizacji kosztowej, czyli mak-
symalizacjg przychodéw z pozyskanego ruchu. Stato
sie to istotniejsze od pozyskiwania nowego ruchu,
ktéry nie zawsze przektada si¢ na sprzedaz. Ocenia-

my to jako bardzo swiadomg i rozsgdn3a postawe.

Zgodne jest to réwniez z trendami i zmianami
dokonywanymi przez gigantéw technologicznych,
do ktorych nalezy Google. Zmiany w samych algoryt-
mach wyszukiwarki dodatkowo wspieraj3 ten trend,
poprzez premiowanie wtasciwych rozwigzan UX,
zastosowanych w danej witrynie, co przektada sie na
wieksza widocznos¢ i dopasowywanie swoich stron
do oczekiwan uzytkownikdw. Istotne staty sie miedzy
innymi: responsywnosc stron, ich szybkie tadowanie,

interaktywnosc.
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Warto zwrdci¢ uwage na to, iz 59% odpowiadajacych
wskazato rowniez na istote samego SEO, czyli widocznosci,
dzieki ktorej mozliwe jest pozyskiwanie ruchu, a za pomoca
User Experience zamienianie go w zysk.

Na drugim miejscu uplasowat sie Service Design, czyli projektowanie ustug. Bardzo
mocno wigze sie z UX, jednak obejmuje nieco szerszy zakres dziatan. Service Design to
inaczej projektowanie, planowanie oraz tworzenie rozwigzari i proceséw, ktdére wynikaja

z potrzeby poprawy doswiadczen uzytkownika, polepszaniu dziatania infrastruktury.

Tak wysoka pozycja Service Design swiadczy o Swiadomosci oséb zwigzanych
z e-commerce, ze konkuruje si¢ nie tylko ceng, ale gtéwnie catym procesem

zakupowym, poprzez odpowiednia inzynierie doswiadczen klienta.

Co istotne, mimo trudnej sytuacji, zwigzanej réwniez z brakami asortymentowymi

na catym rynku, nie odsunieto tego elementu na dalszy plan. To bardzo pozytywna
informacja dla klientéw. Sklepy internetowe daza w kazdych warunkach do zapewnienia
wysokiego standardu obstugi i wykreowania pozytywnego doswiadczenia wsréd
uzytkownikéw oraz wdrazania rozwigzar technologicznych, ktére beda bezpieczne,

przyjazne dla konsumentéw, praktyczne, ale tez tatwe w obstudze i zarzadzaniu.

Branza e-commerce inwestuje réwniez intensywnie w obecnos$¢ reklamowa na
platformach Social Mediowych - dla 63% badanych zyskaty one na znaczeniu. Zapewne
zwigzane jest to z ciggtym rozwojem nosnikdw, formatéw, funkgji jakie obecnie petnia
najpopularniejsze kanaty spotecznosciowe (np. Instagram, YouTube, Facebook) oraz

z sam3g ich dostepnoscia dla firm.

Przedsiebiorstwa dywersyfikujg réwniez same kanaty sprzedazy poprzez umieszczenie
produktéw w marketplace’ach, ktdre to wedtug 61% firm réwniez staty sie bardzo

istotne w ich strategiach rozwojowych.
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Wszystkie narzedzia, ktdre skutecznie pozyskuja klientéw, s3 wazne
Nieco nizszy entuzjazm widzimy w ocenie takich narzedzi, jak: marketing automation,
video marketing czy tez reklamy w Google, jednak wciagz dla ponad 50% badanych
narzedzia te zyskaty na znaczeniu w rozwoju biznesu e-commercowego. W przypadku
dwdéch pierwszych wigzac sie to moze z ograniczong dostepnoscia tych narzedzi,

wynikajacy z wyzszych kosztdw i koniecznoscig posiadania specjalistycznej wiedzy.

W jaki sposdéb zmienita sie rola ponizszych

elementow w rozwoju e-commerce w roku 2020?

. zyskato na znaczeniu . stracito na znaczeniu bez zmian

74%
70%
59% 63%
C 54%
1%
28% = 33%
24% N
7% o, o,
4% 4%
2% 2%
i’ e | _— -
UXsklepu Service design SEO Reklama Reklama
(czas dostawy, sposéb dostawy, w Google w Social Media
ptatnosci, postepowanie
reklamacyjne, zwroty)
o 61%
57% 54% 54%
o 41%
37% 35% e
M%
I - I
Wtasny kanat Video Marketing Marketplace’y
Social Media Marketing Automation
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Przedsiebiorstwa zanim
rozpoczna inwestycje

w howe kanaty dotarcia,
hajpierw rozwijaja
podstawowe obszary
e-marketingu

Najwieksza liczba ankietowanych zdecydowata sie na inwestycje w SEO, a w tym
przede wszystkim w wartosciowy content, ktérego zadaniem byto zwigkszenie
widocznosci na jak najwiecej fraz, a jednoczesnie wptywanie na odbiorce i zachecanie go
do korzystania z ustug oraz kupowania produktéw. W tym czasie powstato wiele blogdéw,
ale byty réwniez poprawiane opisy kategorii i produktéw. Czesc firm korzystata z pomocy
zewnetrznych agencji, ale niektdre przedsiebiorstwa decydowaty sie na samodzielne

wdrazanie strategii SEO przy pomocy narzedzi analitycznych (Senuto, Ahrefs, Semstorm).
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Istnieje jednak swiadomos¢, ze budowanie widocznosci
poprzez SEO nie odbywa sie z dnia na dzien, dlatego
maksymalne efekty, ptynace z tego rozwigzania, s jeszcze
caty czas spodziewane przez przedsiebiorstwa.

Co interesujace, firmy podejmujg réwniez préby opracowania i wdrozenia wtasnych

strategii, ktére maja na celu taczenia dziatari SEO i PPC w celu maksymalizacji

oddziatywania.

Firmy prébowaty takze samodzielnie tworzy¢ ptatne kampanie reklamowe. Dlatego

tez wiele przedsiebiorstw zdecydowato sie na wdrozenie SEM, ktdre jest potgczeniem
wszelakich dziatari marketingowych online w obrebie wyszukiwarek. Istotne stato sie
zbieranie i analizowanie danych z réznych Zrédet w celu pozyskania jak najwiekszej liczby

klientdw.

Firmy wykorzystywaty gtéwnie bezptatne narzedzia, jak Google Analytics, Google Search
Console, ale tez informacje z portali spotecznosciowych i innych dostepnych im Zrédet.
2020 rok stat sie bardzo wazny pod katem analityki i Big Data, co umozliwiato szybkie

reagowanie na trendy i natychmiastowe odpowiadanie na potrzeby rynku.

Social Media

W¢réd przedsiebiorstw znacznie wzrosta swiadomos$¢ dostepnych narzedzi w ramach
poszczegdlnych platform, jak i sposdb ich wykorzystania (np. sprzedaz poprzez live na
Instagramie). Spora czesc budzetdw lokowana byta w reklamy na réznych platformach,

w tym polegajacej na wspdtpracy z influencerami.

Cele obecnosci marek w mediach spotecznosciowych s3 rézne - w zaleznosci od organiza-
¢ji. Gtéwnie sg to: bezposrednia sprzedaz oraz budowanie swiadomosci marki wsréd grup
docelowych. Najczesciej wymieniane platformy to: Instagram, Facebook i Youtube, czyli

sprawdzone juz rozwigzania. Nikt z ankietowanych nie wymienit tutaj mtodszych aplikacji,
jak np. TikTok, ktéry caty czas rosnie w site. By¢ moze spowodowane jest to specyfika grup

docelowych (TikTok skierowany jest caty czas raczej do nastolatkdw).
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Sukces w e-commerce to praca organiczna na
wielu ptaszczyznach

Zebrane informacje swiadczg o oddziatywaniu na
klientéw na réznym etapie lejka sprzedazowego, dzigki
czemu dazy sie do optymalizacji wszelkich kosztédw

i maksymalizacji szans na udany proces decyzyjny (zakupy
w sklepie internetowym). Wybér SEO, SEM i medidw
spotecznosciowych pokazuje to, jak wiele mozliwosci
kanatu e-commerce zaczeto by¢ wykorzystywanych przez

firmy.

Rok 2020 rédwniez byt okresem intensywnych prac nad
poprawg UX istniejacych platform sprzedazowych lub
budowa ich od podstaw. t3czyto sie to ze szczegétowa
analizg behawioralng ruchu na stronie (wykorzystanie
map ciepta) oraz projektowaniu catego doswiadczenia

klienta zwigzanego z zakupami.

Ankietowani wskazywali réwniez, ze dywersyfikujac
sprzedaz, dbali o swojg obecnos¢ w marketplace (np. na
allegro.pl, amazon.com). Przy czym oceniaj3 te kanaty jako

dosc drogie, ale caty czas optacalne.

W mniejszym stopniu wykorzystywano tradycyjne
dziatania typu reklama display lub dziatania afiliacyjne,
mailingi. Jednak Ich efektywnos¢ w poréwnaniu

z pozostatymi jest nizsza.

pektywa pracownikéw branzy
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Raport e-commerce: perspektywa pracownikéw branzy

Gtowna o0$ zmian
dotyczyta weryfikacji
skutecznosci
wykorzystywanych
harzedzi oraz
optymalizacji
kosztowej dziatan

Zdecydowana wigkszos¢ przedsiebiorstw nie rezygno-
wata z narzedzi marketingu internetowego, a jedynie
starano sie wykorzysta¢ w petni ich potencjat i dokona¢
pewnych optymalizacji. Skupiono sie tez na uzupetnianiu
istniejacych juz nowymi. Czesc rozwigzan zostata jed-

nak przesunieta na pézniejszy okres z powodu brakdw
kadrowych. Swiadczy to o duzym deficycie pracownikéw
o odpowiednich kompetencjach na rynku. Miniony rok
wzmochit pozycje pracownikéw e-commerce z do-
$wiadczeniem, zwiekszyt na nich zapotrzebowanie oraz

wzmochit ich pozycje negocjacyjne.
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pektywa pracownikdw branzy

Duza czes¢ respondentéw wskazuje
na rozszerzanie stosowanych
narzedzi, na przyktad przesuniecia
budzetowe z SEO na SEM, czyli
wzbogacenie dziatan o ptatne
reklamy w wyszukiwarkach.

Chetnie eksperymentowano z nowymi nosnikami,
siegano po zaawansowane analizy i taczenie danych
pochodzacych z ré6znych Zrédet. Dla wielu byt to czas
intensywnego rozwoju osobistego oraz nauki, ale
wymagat ciezkiej pracy i nadazania za konkurencjg,
ktdra réwniez prébowata sie odnalez¢ w nowych

czasach.

Decyzje o rezygnacji z poszczegdinych
narzedzi wynikaty z ich specyficznych
ograniczen

Przedsiebiorstwa bardzo skrupulatnie dokonaty
weryfikacji dotychczas wykorzystywanych narzedzi,
ich skutecznosci oraz dopasowania do specyfiki
biznesowej oraz sytuacji rynkowej. Na tej podstawie
czesc firm podejmowata decyzje o rezygnadji

z pojedynczych dziatan:

*  Marketing automation - z uwagi na brak zasobéw
ludzkich (czasowych),

* Redukcja czegsci ptatnych narzedzi na rzecz tariszych
badZ darmowych rozwiazan - optymalizacja

budzetowa, co jest zrozumiate w czasach kryzysu,

* Najczesciej rezygnowano z tradycyjnych form
marketingowych, czyli reklamy prasowej, reklamy

telewizyjnej - na rzecz intensyfikacji dziatan online. q
1
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| Komentarze ekspertéow

Paulina Walkowiak

CEO & co-Founderka | cux.io

Raport e-commerce: perspektywa pracownikdw branzy

Zdecydowanie obserwuje wzrost zainteresowania
analiza behawioralng oraz ogdlne docenianie narzedzi
analitycznych - szczegdlnie w ostatnim roku. Liczba
bizneséw online rosnie, a co za tym idzie, wysoka
jakosc ustug staje sie coraz bardziej kluczowa.

Taki wzrost popularnosci skutkuje rosngcym
zainteresowaniem UX i sSwiadomym podejsciem do
analityki. ,Suche” audyty UX juz nie wystarczaja,

badania s3 jedynie wycinkiem rzeczywistosci.
User Experience to nie jest juz tylko
— upraszczajac - kolor przyciskéw
CTA. Jednoczes$nie zauwazam tez
znaczycy luke w wiedzy w tym
segmencie rynku = Mamy ogrom
danych o uzytkownikach, ale

nie czujemy sie pewnie w ich
analizie i podejmowaniu decyzji.

| tu przewrotnie powiem, ze to
nie narzedzia s3 najwazniejsze.
Klienci, ktérzy redefiniuja swoje
cele i podejscie do analityki -
wygrywajaq.

Nie mozemy juz traktowac analityki jako zbioru
metryk, moéwiacych, czy kampanie sprzedajy, a na
stronach jest ruch. Powinnismy skupic sie takze

na zachowaniach i doswiadczeniach naszych
uzytkownikdw, na odpowiedziach na pytania: jak
wyeliminowad problemy, z ktérymi stykaja sie klienci?
Jak sprawi¢, by wracali skorzystac z naszych ustug?
Dopiero wtedy bedziemy w stanie duzo trafniej

dopasowywac dziatania - od budowania kampanii, po

zmiany produktowe.
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tarze ekspertéow

Mateusz Wachowski
Key Account Manager | Tpay

Mamy kolejne potwierdzenie tego, ze pandemia data
branzy niesamowitg okazje do wzrostu, ale jednocze-
Snie postawita przed e-commercami spore wyzwanie.
Rosty jednoczesnie dwa stupki - liczba klientéw, ale
takze liczba sklepdw, a wiec konkurencja. W 2019 r.
dziatato 36,6 tys. sklepdw internetowych. W 2020 .
44,5 tys. Natomiast juz w pierwszym kwartale 2021r.
odnotowano + 2 tys. nowych sklepdw internetowych
- w poréwnaniu do tego samego okresu z poprzednie-
go roku powstato ich az o0 70% wigcej! A Zze pierwsza,
czyli najwazniejsza strona w Google miesci tylko
garstke najlepiej wypozycjonowanych, to e-sprze-

dawcy musieli jeszcze bardziej zadbac o SEOQ.

Druga kwestia, czyli dbatosc o Service Design to ko-
lejne $wiadome posuniecie. Skoro wokdt “czyha” tak

wiele innych sklepéw i mozna przejs¢ do nich dostow-

Raport e-commerce: perspektywa pracownikdéw branzy

nie za pomoc3 jednego klikniecia, to trzeba zrobic
wszystko, by klienci nie podejmowali takiej decyzji.
Pozytywne doswiadczenia zapewne szczegdlnie zy-
skaty na znaczeniu wsrdd sklepdw, ktdre ruch stra-
cony w galeriach handlowych, musiaty przeniesc¢ do
Internetu. Wszystko to, co sprawiato, ze klient nadal

czut sie przez nich zaopiekowany, byto w cenie.

Bardzo zastanawia mnie, co z drugim “koricem” sciezki
zakupowej - bliskiego mi momentu finalizacji zamo-
wienia. Jak méwi moja kolezanka z zespotu Agata Bla-
chowska: “Sukces w e-commerce zaczyna si¢ dopiero
w momencie dokonania zakupu”. Jak wiec z dbatoscia
o to, by e-klient zaptacit w ulubiony sposéb? By od
momentu wtozenia produktéw do koszyka do korica

zakupdw dzielito go naprawde niewiele czasu?
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| Komentarze ekspertéow

Mateusz Kupczak

Marketing Manager | Krysiak Sp. z o.0.

W roku 2020 doszto do dynamicznych zmian w podejsciu do rozwoju e-commerce w Polsce. Oczywiscie wyko-
rzystanie poszczegdlnych narzedzi e-marketingu zalezy w duzej mierze od tego, czym zajmuje sie dany biznes.
Dla mnie fenomenem byty live sprzedazowe na Facebooku - dzigki nim firmy potrafity sprzedac catg dostawe

juz w preorderze. Rynek zweryfikowat liderdw poszczegdinych branz i prym wioda tylko najlepsi, najwytrwalsi,

wyrdzniajacy sie — zaréwno ofertg, jak i sposobem bycia.

Nie dziwi tez, ze wiele firm ograniczyto budzety na tradycyjng reklame, przeznaczajac te pule na zwigkszenie
naktaddw na dziatania w sieci. Precyzyjne narzedzia e-marketingowe umozliwiajg nam przeanalizowanie ,kazdej
wydanej ztotéwki” i weryfikacje efektywnosci wszystkich inwestycji. Tradycyjna reklama nigdy nie dawata nam

takich sposobnosci.

Kazdy, kto mysli powaznie o e-commerce
wie, ze nie mozna tylko i wytacznie
stawiad na jedno dobre narzedzie.

Majac dobry UX, wcale nie musimy

duzo sprzedawad. Nawet najlepsze SEO
nie musi generowac wysokiego ruchu
organicznego. Z dobrym e-commerce jest
jak z dobrym zegarkiem - wszystkie tryby

s3 potrzebne, aby dziatat precyzyjnie,

doktadnie i bardzo dtugo.

Im bardziej swiadomie przedsiebiorstwa wykorzystuja dostepne narzedzia marketingu internetowego, tym

wieksze szanse majg na sukces.
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Raport e-commerce: perspektywa pracownikdéw branzy

Waska specjalizacja
to za mato. Branza
e-commerce wymaga
znajomosci szerokiej
gamy zagadnien z ni3

zwigzanych

9%

badanych twierdzi, ze
znajomosc¢ SEO jest najbardziej
istotna w pracy zwigzanej

Z rozwojem e-commerce

Zdaniem ankietowanych, najistotniejsze s
kompetencje twarde. Obok SEO, na stanowi-
skach zwigzanych z rozwojem e-commerce,
to réwniez SEM i User Experience, na ktére
wskazuje 85% badanych. S3 to obecnie ab-
solutne podstawy, jakie powinien znac kazdy,
kto mysli powaznie o rozwoju swojej sciezki
zawodowej w kierunku marketingu e-com-
merce. Ostatni rok pokazat réwniez znaczny
wzrost zapotrzebowania na pracownikdw

z tych dziedzin.
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Raport e-commerce: perspektywa pracownikdw branzy

W dalszej kolejnosci badani zwrdcili uwage na wage Social Media (80% wskazan) oraz
Marketing Automation i Media Planning (po 74% zaznaczen). Jasno to pokazuje, ze
biznesy e-commerce coraz chetniej poszukujg pracownikéw z chocby minimalng wiedza
o marketingu online i rozwoju e-sklepdw. Wtasciciele firm nie chca juz tylko bazowac

na wiedzy pochodzacej z agencji zewnetrznych, ale réwniez poszukujg partneréw
zewnetrznych. Dzieki temu wiele dziatani specjalistycznych jest wykonywanych na
zasadzie outsourcingu. Centrum decyzyjne i analityczne pozostaje jednak coraz czesciej

wewnatrz organizacji.

Wiedza techniczna i umiejetnosci analityczne coraz bardziej zyskuja na
znaczeniu

Zdaniem ankietowanych, istotnie wzrosto zapotrzebowanie na kompetencje zwigzane

z nowoczesnymi technologicznie dziedzinami, jak Data Science (59% wskazan), Machine
learning i Programowaniem, na ktére wskazuje 43% respondentéw. Widac jak bardzo
istotne staje sie szerokie spektrum wiedzy i duzej Swiadomosci wszystkich procesdw,
jakie zachodzg w sprzedazy online, ich ograniczen, mozliwosci, szans i zagrozen. Znacznie

skraca to procesy decyzyjne oraz pozwala zredukowac liczbe popetnianych bteddéw.

Dobry specjalista w e-commerce to tak naprawde osoba posiadajaca wiedze dos¢
obszerng, znajaca wiele narzedzi zaréwno analitycznych, jak i stricte marketingowych.
Dzieki temu osoba taka potrafi taczy¢ wiedze z wielu dziedzin i duzo sprawniej
wykorzystac jg w praktyce dla rozwoju dziatalnosci. Dynamika dziatari w handlu

internetowym powoduje naturalng ewolucje kompetencji w tym kierunku.

e ot NN
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Raport e-commerce: perspektywa pracownikdw branzy

Jak oceniasz istotnos¢ ponizszych kompetencji twardych
na stanowisku zajmujacym si¢ rozwojem e-commerce?

. istotne . nieistotne

89%
85%
7% 49 7% 9%
SEO SEM
59%
43%

30%

26%
22% 20%

Machine Service
Learning Design

bez znaczenia

85%

9% 7%

User
Experience

63%

22%

15%

Design
Thinking

80%

13%
7%

Social
Media

74%

13% 13%

Media
Planning

74%

15%

. -

Marketing
Automation

43%

28% 28%

Programowanie

59%

22% 20%

Big Data
(praca z duzymi
zbiorami danych)
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Raport e-commerce: perspektywa pracownikdéw branzy

Specjalisci i eksperci
e-commerce
gwattownie zyskali
ha znaczeniu

o ankietowanych uwaza, ze w 2020 roku doszto
5 4 /o do zmiany polityki kadrowej w stosunku do
pracownikéw zwigzanych z e-commerce

Zmiany podyktowane byty koniecznoscig szybkiego

dopasowania sie¢ do nowej sytuacji. Znacznie

zwiekszyto si¢ zapotrzebowanie na pracownikéw Sami pracownicy poczuli sie¢ docenieni i zmienita
zwigzanych z e-biznesem, przez co ulegty zmianie sie ich rola w organizagji. Stali sie gtdwna

takze inwestycje w samych pracownikéw (wiecej 0sig dziatania firmy, a nie tylko “dodatkiem”

szkolen, wyzsze ptace). Wiele firm do roku 2020 do standardowych dziatan. Pracodawcy coraz

ograniczato budzet na zatrudnianie pracownikdéw chetniej zatrudniajg wysoko wyspecjalizowanych
odpowiedzialnych za kanat e-commerce, gdyz pracownikéw w konkretnych dziedzinach zwigzanych I
uwazano, ze rozwoj bedzie przebiegat wolniej, z e-commerce, aby mie¢ wieksza kontrole nad ®
w sposob stopniowy. Jednak gwattowne podejmowanymi dziataniami i szybciej reagowac na §
przeniesienie sprzedazy do Internetu wykazato braki czynniki zewnetrzne. ’3

kadrowe i niejako wymusito przyspieszone rekrutacje.

w
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Najbardziej pozagdanym modelem byto zatrudnienie osoby wewnatrz firmy, ktéra
bedzie odpowiedzialna za kontakt i wspétprace z zewnetrzng agencja. Jednak rynek
pracy nie do korica byt przystosowany na takie nagte fluktuacje, co poskutkowato
znacznymi brakami wsréd specjalistdw o pozadanych kompetencjach. Ostatecznie
czesc firm zmuszonych byto zdecydowac sie na catkowity outsourcing pracy zwigzanej

z rozwojem i obstugg e-commerce.

Drastyczny wzrost wymagan w stosunku do pracownikéw, zwigksza na nich réwniez
presje zwigzang z wykonywanymi obowigzkami. Osoba zajmujaca sie kanatem
e-commerce musi by¢ zaznajomiona ze wszystkimi aspektami marketingu online,
takimi jak np. SEO, UX, Ads, influencer marketing, etc. Ponadto pracodawcy czesciej chcieli
zatrudnic jedna osobe do zarzadzania catym procesem sprzedazowym. Wszystko to
jednak zaczyna niepokoi¢ pracownikéw, gdyz przetozyc sie to moze niestety niekorzystnie
na nich samych i prowadzic¢ do szeregu zaburzern, jak chroniczne zmeczenie, bezsilnosc,

wypalenia zawodowe, depresja.

Czy Twoim zdaniem doszto wsrdéd pracodawcow do

zmiany polityki kadrowej w stosunku do pracownikow
zajmujacych si¢ e-commerce?

Tak

21,7%

» Nie mam
Nie zdania
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Rok 2020 wymagt

| przyspieszyt zmiany
kadrowe w wielu
przedsiebiorstwach

o badanych firm zatrudniato juz przed
5 /o 2020 rokiem osoby odpowiedzialne

za rozwoj e-commerce

Przed rokiem 2020 wiekszos¢ badanych firm posiadata
juz stanowiska zwigzane posrednio lub bezpos$rednio

z rozwojem e-commerce. Jednak najwigksze zmiany jakie
nastapity, to przeniesienie ciezaru odpowiedzialnosci na
pracownikéw zwigzanych z marketingiem online, oczeki-
wania co do szybkiego rozwoju i chec jakby “nadrobienia”
niewykorzystanego wczesniej czasu (priorytetem zostat
kanat e-commerce, przy jednoczesnych brakach kadro-

wych w tym zakresie). Tak wigc zwigkszyto sie obcigze-

92J3WWO03-3 YH

nie na jednego pracownika, wzrosty wymagania oraz

oczekiwania.
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Firmy w pierwszej kolejnosci szukajg kompetencji zwigzanych

z e-commerce wewnatrz organizacji

W prawie 35% ankietowanych przedsiebiorstwach przed marcem 2020 roku nie

byto zadnego stanowiska zwigzanego z e-commerce. Tylko niespetna 9% badanych
wskazuje, ze firma zdecydowata sie stworzyc¢ odrebne stanowiska pracy zwigzane

z e-commerce (najczesciej na poziomie specjalisty). Z kolei 13% deklaruje, ze nowe
kompetencje podzielono posréd obecnych pracownikéw. Wptyw na to miata duza
niepewnosc co do tego, jak dtugo taka “hossa” na e-commerce sie utrzyma oraz czy
zmiana zachowarn zakupowych klientdw okaze si¢ trwata. Z czasem zapotrzebowanie na
specjalistéw bedzie rosto, choc popularnym rozwigzaniem moze by¢ bezpieczna opcja,
jaka jest umowa z zewnetrzng agencjg (mozliwosc zerwania umowy w kazdym momencie)
i zatrudnienie osoby wewnatrz, ktéra ma wiedze na temat marketingu internetowego na

takim poziomie, aby zarzgdzac dziataniami firmy zewnetrznej.

Czy przed 03.2020 byto jakiekolwiek stanowisko

w Twojej firmie, ktore zajmowato sie rozwojem
kanatu e-commerce (lub pokrewne)?

65,3%

Nie, ale powstato
po tym okresie

Nie, ale obowigzki
zostaty podzielone
na inne osoby

Nie i nadal nie ma

92J5WW03-2 YH
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Anna Szczesna

www.robimyhry.pl

W zwiazku z tym, ze branza e-commerce jest
stosunkowo mtoda gatezig biznesu, podlega nieustanne;j
ewolucji. W wyniku pandemii i lockdownu sytuacja
stata sie jeszcze bardziej dynamiczna. Juz w potowie
ubiegtego roku zanotowano 40% wzrost liczby

ofert pracy w branzy. Ten trend dalej sie utrzymuje,

a zapotrzebowanie na profesjonalistdw z branzy
e-commerce i digital marketingu stale rosnie, zas sami
specjalisci (zwazywszy na ich wcigz niewystarczajaca
liczbe) bedg mogli liczy¢ na coraz lepsze zarobki. Ta
sytuacja to takze ogromne wyzwanie dla samych

pracodawcow.

Raport e-commerce: perspektywa pracownikdw branzy

Mata liczba specjalistow
sprawia, ze dobrym
kierunkiem jest uzupetnianie
kompetencji we wtasnych
zespotach. Jednoczesnie,
pokolenie pracujace w branzy
e-commerce to mtodzi ludzie,
dla ktdrych to nie klasyczne
benefity, takie jak opieka
medyczna czy owocowe
srody s3 najwazniejsze.

Tu motywujacy jest rozwoj,
transparentna komunikacja

i jasne $ciezki kariery.
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Karolina Turowska

HR Business Consultant | HR Mania
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Pandemia mocno wstrzasneta rynkiem

pracy i doprowadzita do istotnych zmian

w podejsciu nie tylko do poszukiwania pracy
przez kandydatdw, ale réwniez pozyskiwania
pracownikéw przez pracodawcow.

W mojej opinii zmiany te zostang z nami na
dtuzej i wymuszg na firmach koniecznos¢
wprowadzenia modyfikacji w sposobach
docierania do potencjalnych pracownikdw oraz

ksztattowania sSrodowiska pracy.

Pierwsze kilka miesiecy od wybuchu
pandemii spowodowato zwiekszenie liczby
dostepnych na rynku kandydatdw. Byto to
naturalng konsekwencja decyzji personalnych
zwigzanych z ograniczaniem miejsc pracy

lub likwidacja niektdrych funkgji. Moglismy
zauwazy¢ wzrastajace zainteresowanie
ofertami pracy oraz wieksza niz do tej pory
liczbe osdéb aplikujgcych na dane stanowisko.
Jednak, co ciekawe, niekoniecznie przektadato
sie to na wzrost jakosci otrzymywanych
aplikacji i wieksza tatwos¢ w obsadzeniu
wolnego wakatu. To zadziwiajace zjawisko
dosc szybko znalazto wyttumaczenie, co
pokazuja réwniez dane przytoczone w raporcie
- z jednej strony wzrosto zapotrzebowanie
na specjalistow i ekspertdw z okreslonych
dziedzin, z drugiej zas na znaczeniu zyskaty
kompetencje twarde. Firmy dosc szybko
zdaty sobie sprawe, Ze utrata pracownikdw

o okreslonym profilu bedzie wigzac sie ze
sporymi stratami w dtuzszej perspektywie,
czesto wiec decydowaty sie zainwestowac
w ich utrzymanie pomimo gorszej kondycji
finansowej, rezygnujac tym samym z innych,

by¢ moze mniej dochodowych stanowisk.
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Sami pracownicy rowniez zauwazyli, ze panujaca sytuacje rynkowa mozna wykorzystac
jako okazje do renegocjacji warunkdw zatrudnienia u obecnego pracodawcy lub karte
przetargowa przy podejmowaniu wspdtpracy z nowa firma. Standardem dzis stato sie wiec
pytanie od kandydatéw o mozliwosc pracy w 100% zdalnie. W przypadku braku takiej
mozliwosci kandydaci s3 gotowi pracowa¢ w modelu hybrydowym, jednak z wiekszg
liczba tzw. dni home office. Mniejsza jest tez gotowosc kandydatéw do relokacji do innego
miasta, a jesli juz, to po uptywie umownego okresu prébnego, kiedy to i jedna i druga stro-

na wspdlnie wyraza chec kontynuowania wspotpracy.

Obok zmieniajacych sie oczekiwar kandydatéw i pracownikdéw, pracodawcdw dotkne-
ty réwniez inne konsekwencje zmieniajacego sie rynku pracy, wymuszajac na nich tym
samym zmiane w podejsciu do polityki kadrowej. Praca zdalna, o ile wygodna dla wielu,
ograniczyta liczbe kontaktédw spotecznych, co poskutkowato wiekszg anonimizacjg w ze-

spotach i wydtuzajgcym sie okresem wdrazania nowych osdéb.

To, czego do tej pory uczono dzieki przebywaniu w firmie i obserwowaniu
innych, dzis trzeba przekaza¢ na odlegtos¢ i w nowej formie.
Kompetencje, ktorych nie udaje sie firmom pozyskac z rynku, trzeba
rozwija¢ we wtasnym zakresie. Koniecznym wiec stato sie zwiekszenie
inwestycji w dziatania szkoleniowe. Sporej czesci pracodawcéw sen

z powiek nadal spedza dbatos¢ o tzw. team spirit, szczegdlnie w sytuacji,
gdy caty zespot lub jego czesc pracuje poza biurem.

Moim zdaniem wyzwaniem nadchodzacych miesiecy dla wiekszosci firm stanie sie
utrzymanie w organizacji pracownikéw posiadajacych kluczowe dla zachowania ciggtosci
biznesu kompetencje. Jednym z rozwigzan na pewno bedzie weryfikacja obowiazujacej

w firmie polityki wynagrodzen, jednak analiza powoddw, dla ktdrych pracownicy
odchodzj z firm, nie napawa w tej kwestii optymizmem. Argument zwiekszenia wysokosci
uposazenia nadal kréluje wsrdd pracownikéw, jednak na znaczeniu zyskuja réwniez inne
warunki zatrudnienia takie jak: mozliwosci rozwoju, posiadanie wptywu na to co i w jaki
Sposoéb sie robi, poczucie sensu pracy czy strategia firmy wspdlna z misjg i wizja. Nad tymi

kwestiami pracodawcy z pewnoscig beda musieli sie pochylic.

Karolina Turowska, HR Business Consultant | HR Mania

22J2WW0d-2 YH

F -
)



Semcore Raport e-commerce: perspektywa pracownikdw branzy

4.

Podsumowanie
| przysztosc




| Komentarze ekspertéow

Marlena Zurawska-Szuter

Head of E-commerce | Deli2.pl

Polski rynek e-commerce byt od lat jednym

z najszybciej rozwijajacych sie i rosnacych w Europie.
Pandemia byta istnym obozem przetrwania. Ci, ktédrym
udato sie wyjs¢ z tego cato, beda jeszcze silniejsi.
Pozostali, niestety musieli sie przebranzowic albo
zrezygnowad. Mimo wszystko mozna powiedzie¢, ze

koronawirus miat pozytywny wptyw na e-commerce.

Raport e-commerce: perspektywa pracownikdw branzy

Przyszto$¢ branzy e-handlu widze zdecydowanie

w rézowych kolorach. Nie chodzi tylko o liczbe
powstatych e-sklepdw, wykorzystywanych
technologii oraz narzedzi, ktére w tym czasie sie
rozwinety, czy o wieksza liczbe specjalistow, ktdérzy
w tym czasie zostali docenieni. Przede wszystkim
udato sie zmieni¢ w duzej mierze nawyki zakupowe
Konsumentéw, zdoby¢ w krdtkim czasie ich zaufanie,
przekonac, by zostali na dtuzej, a moze i na zawsze.

| to jest wspaniate!

Matgorzata Markowska
Marketing Manager | GLS Poland

E-commerce od kilku lat zyskuje coraz bardziej
znaczacy udziat w handlu w ogdle. Kluczowe zna-
czenie ma fakt, ze oferuje szybkie i wygodne zakupy
z dowolnego miejsca. Wszystko wskazuje na to, ze
strategia sprzedazy omnichannel juz niedtugo bedzie
powszechng praktyka. W dtuzszej perspektywie spra-

wi, Ze podziat na online i offline zacznie sie zacierac.

Na pewno rozwing sie kanaty takie jak social commer-

ce oraz voice commerce. Zwtaszcza ten drugi wynosi

wygode zakupdw w sieci na jeszcze wyzszy poziom.
Podobnie, niezwykle interesujgce moze sie okazac po-
wszechniejsze wykorzystanie technologii rozszerzonej

rzeczywistosci.

Przypuszczam, ze rozwj technologii cyfrowych prze-
znaczonych dla handlu detalicznego w najblizszych
latach zdecydowanie przyspieszy. Specjalisci potra-
figcy efektywnie je wdrazac¢ na pewno beda bardzo

poszukiwani.

2sojzsAzid | ajuemownspod
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Platformy sklepowe juz teraz daza do
integracji réznorodnych kanatdw sprzedazy
i komunikacji po to, by zapewnic klien-

tom bardzo spersonalizowany ,customer
experience”. Ten trend bedzie z pewnoscig

coraz wazniejszy.

Wszystko to wptywa oczywiscie na role firm
kurierskich. Dostarczenie zakupdw klientowi
jest jedynym elementem procesu sprze-
dazy, ktdry nie moze zostac zrealizowany
cyfrowo. Musimy by¢ przygotowani na la-
winowy wzrost liczby przesytek do odbior-
cow indywidualnych. Dlatego GLS, oprécz
inwestowania w zaawansowane narzedzia
cyfrowe, konsekwentnie rozbudowuje infra-
strukture bazowa, zwiekszajac przepusto-

wosc i elastycznosc sieci operacyjnej.

Dodam, ze rozwigzania cyfrowe nie
powinny by¢ celem samym w sobie.
W bezposredniej obstudze klientow
nadal sSwiadomie stawiamy na kontakt
z cztowiekiem. JesteSmy przekonani,
ze w ten sposdb najlepiej odpowiadamy
na ich potrzeby. Sadze, ze podobnie
bedzie réwniez w e-commerce.
Automatyzacja kontaktu z klientami
pozwala by¢ moze zmniejszy¢ koszty,
ale na dfuzszg mete wytwarza

w klientach poczucie obcosci, a nieraz
i bezradnosci. Mozliwos¢ kontaktu

z cztowiekiem, m.in. w procesie
sprzedazy, juz teraz jest postrzegana
jako atut.

Raport e-commerce: perspektywa pracownikdw branzy

Stale rozwijamy réwniez ustugi dla ostat-
niej mili. Odbiorcy postrzegaja dzis nie-
zawodnosc i terminowosc¢ dostawy jako
oczywistosci. Nowoczesne firmy kurierskie
powinny zapewniac warto$¢ dodana. Pod
tym wzgledem, klienci sklepéw interne-
towych oczekuja przede wszystkim jak
najwygodniejszych sposobdw doreczenia
przesyiki i szerokiego wachlarza opcji
dostawy, w tym mozliwosci wyboru czasu

i miejsca odbioru paczki.

Co jeszcze mozna zauwazyc: dla konsu-
mentdéw coraz czesciej nie ma znaczenia,
czy dokonujg zakupu online w sklepie zlo-
kalizowanym w ich kraju, czy tez zagranica.
Dlatego rosnie znaczenie sprawnej sieci
miedzynarodowej oraz mozliwosci tatwego
i szybkiego zwrotu, ktéry jest zwyczajnym
elementem zakupéw w sieci. Warto pod-
kresli¢, ze dla odbiorcéw indywidualnych,
czyli klientéw sklepéw internetowych,
jakosc ustug kurierskich jest po prostu inte-
gralnym elementem ,customer experience”.
Bardzo waznym, poniewaz to finalizacja ca-
tego procesu. Dlatego rola ustug kurierskich
bedzie wzrastac réwnolegle do rozwoju
kanatdw sprzedazy online czy raczej omni-
channel. A firmy kurierskie beda oferowaty
coraz bardziej zréznicowany i coraz ciekaw-

szy wachlarz stanowisk pracy.

Matgorzata Markowska,
Marketing Manager | GLS Poland

2sojzsAzid | ajuemownspod

B
N



| Komentarze ekspertéow

Mateusz Kupczak

Marketing Manager | Krysiak Sp. z o.o.

Wedtug mnie dalszy rozwdj e-commerce jest oczywi-
sty. Moze nie bedzie on juz tak dynamiczny, ale jeszcze

wieksza czes¢ dziatari bedzie przenosita sie do sieci.

Mysle, ze rynek zweryfikuje

wiele otwartych bardzo szybko
e-sklepédw (w wyniku czesciowego
zamkniecia punktéw stacjonarnych),
ktdore przy tak duzej konkurencji,

a z mniejszymi budzetami -

nie bed3a mogty sie przebié

i po prostu nie beda rentowne.
Rozwigzaniem dla tych bizneséw
moga by¢ marketplace’y, ktére
utatwiajg sprzedaz (gwarantuj3
wielu potencjalnych klientow),

ale pobierajj za to odpowiednia
prowizje. Jesli ktos ma juz
ugruntowang pozycje na rynku,
bedzie starat sie¢ poszerzac swoje
zasiegi - skupi sie na optymalizacji,
automatyzacji, mierzeniu
efektywnosci (wzroscie kluczowych
wskaznikdéw).

Raport e-commerce: perspektywa pracownikdw branzy

Lepiej wydane/zainwestowane srodki beda przynosity
jeszcze wieksze zwroty z inwestycji. Gdy bedziemy
chcieli sie ciggle rozwijac i za wszelka cene spro-

stac¢ oczekiwaniom klientdw (ktdrzy bardzo szybko
nabywaja przyzwyczajenia - teraz darmowa wysyta

i zwrot jest juz standardem, a nie wartoscig dodana),
powinnismy korzystac ze wszystkich dostepnych na-
rzedzi e-marketingu, nie bac sie¢ nowosci i nie czekac
z wdrozeniami (wtedy zawsze bedziemy o krok przed
konkurencjg). Warto zadbac o odpowiednig dla dane-
go biznesu strategie, potaczy< ja z dobrze zaplano-
wanymi i zabudzetowanymi reklamami, skierowanymi
do wyselekcjonowanej grupy odbiorcéw. Juz teraz
reklamy otaczajg nas ze wszystkich stron — musimy
szukac sposobdw na wyrdznienie si¢. To zawsze jest
gwarancjg sukcesu - mdj guru marketingu zawsze

powtarzat: ,Wyrdznij sie lub zgin”.
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Mateusz Wachowski
Key Account Manager | Tpay

E-commerce przysztosci jest swiadomy co do koniecz-
nosci pozycjonowania sie, dbatosci o “Service design”
i - gorgco w to wierze - w ramach standardowych
dziatari bacznie przyglada sie réwniez kwestii finaliza-
¢ji zamoéwieri. Ale nie tylko. Obserwujac branze przez
ostatnie lata, na tzw. zywych przyktadach, zauwa-
zam, ze najwiecej zyskuj3 sklepy, ktére potrafig wejsc
w buty klienta. Im lepiej rozumieja to, jak klient patrzy
na sklep, czego tak naprawde szuka i oczekuje od

nich, tym lepiej reaguja.

Sprowadza si¢ to do nie tylko sciggniecia klienta do
sklepu i zaciekawienia ofertg, lecz takze poprowa-
dzenia go przez sklep. Nie mozesz spotkac sie na
Zywo i poruszy¢ wszystkich zmystéw - wykorzystaj
mozliwosci, jakie daje Ci online, by mimo to klient
czut sie zaopiekowany. Badajac upodobania klien-
téw, pamietajac ich preferencje i historie zakupdw,
jestes w stanie by¢ znacznie blizej. Wcigz oczekuje-
my znajomej pani Ani ze sklepu osiedlowego, ktdra
potrafi doradzi¢, zna nasze potrzeby, a nawet celnie
zagadac o sprawy okotozakupowe. Takie holistyczne
spojrzenie na robienie zakupdw pomaga wyrdéznic sie
i znajdowac nowe pomysty na rozwdj biznesu. Jestem
pewien, ze potencjat tego kierunku patrzenia na e-

biznes bedzie rosngc.

Raport e-commerce: perspektywa pracownikdw branzy

Przysztos¢ branzy to wiec

swietna znajomosc potrzeb
klientédw i w zwigzku z tym
umiejetne dobieranie narzedzi
marketingowo-sprzedazowych.
Korzystanie z tego, co przynosza
kolejne nowosci, ale tak, by kazdy
etap zakupdw byt swiadomie

opracowany.

Z narzedzi ptatniczych najwigkszych wzrost upatruje
w social mediach - umozliwianie finalizowania

w nich zakupéw. Dotarcie do klientédw i budowanie
spotecznosci ufajgcej marce jest tym, co utwierdza
pozycje sklepu na rynku. Do tego dochodzi
wspomniana w raporcie blogosfera i caty potencjat
influenceréw. Poza tym internauci chca ptacic
wygodnie i szybko. Przyktadowo, wsrdd mitosnikdw
BLIKA s3 nie tylko 18-24 czy 25-34-latkowie. Az 62%
45-54-latkdw lubi z niego korzystac! Wniosek? Wciaz
tez sam: im lepiej znasz swoich klientéw, tym lepsze

dobierasz narzedzia i wigcej zarabiasz.
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Krystian Podemski

Tech Evangelist PrestaShop w Polsce

Pandemia spowodowata duzy wzrost w e-commerce, dla wielu firm to moment aby sprzedaz online byta ich

priorytetem w nastepnych miesigcach i latach.

PrestaShop jako jedna z najpopularniejszych platform e-commerce, uzywanych w Polsce, pomagata
sprzedawcom poprzez rézne kampanie wystartowac z ich sklepem online. W 2020 roku zdecydowalismy sie
stworzyc dedykowany zespét w Polsce, ktéry bedzie dziatat z naszymi partnerami na tym rynku, jestesmy

zmotywowani do tego by nadal pomagac spotecznosci w procesie transformacji.

Dla wielu sprzedawcéw narzedzia, ktére pomagaja im zaczaé sprzedawac
w internecie s3 kluczowym elementem ich przygody z e-commerce.
Dlatego skoncentrowalismy nasze sity na opracowaniu rozwigzan jak np.
PrestaShop Checkout, ktory optymalizuje jakze wazny proces zakupowy.
StworzyliSmy takze modut PrestaShop Facebook, ktéry pozwala
sprzedawcom dotrzed do wiekszej liczby potencjalnych kupujacych.
PrestaShop pozwala firmom produkujgcym dodatki dla naszej platformy
na ich sprzedaz w oficjalnym markecie Addons Marketplace, a dzieki temu
Sprzedawcy maja dostep do kilku tysiecy dodatkowych narzedzi, ktére
pozwolg im przenies¢ biznes do swiata online.

Rosnacy rynek e-commerce to takze szansa dla wielu, aby rozpoczac prace w branzy. Dlatego stale pracujemy

nad Akademia PrestaShop, aby byta dostepna na kazdym kluczowym dla nas rynku - w tym oczywiscie w Polsce!

Przysztos$¢ e-commerce zapowiada sie wspaniale, a PrestaShop zamierza nadal angazowac sie by pomagac

sprzedajacym z Polski i reszcie swiata.

2sojzsAzid | ajuemownspod
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Michat Pajdak

Wyzsza Szkota Bankowa w Poznaniu

Pandemia stata sie szansg na szybki rozwdj w szczegdlnosci
tych bizneséw, ktére wczesniej przeszty transformacje cyfrowa.
Branza e-commerce stata sie najwazniejszym beneficjentem
kryzysu. Przed e-commerce kilka trenddéw, o ktérych warto

pamietac.

Rosnaca rola UX i design thinking

Pandemia stata sie areng migracji nowych klientéw (w Polsce
przybyto ich 5,3 min), nowych produktdw i ustug do kanatu
e-commerce. Bedzie miato to wptyw na koniecznos¢ poprawy
doswiadczenia uzytkownikéw w kanatach cyfrowych poprzez
udoskonalanie interfejséw uzytkownika (UX/Ul) oraz tworzenie
nowych interakgji wirtualnych (opartych na rozszerzonej lub
wirtualnej rzeczywistosci), z ktérych przynajmniej czesc

(np. w przypadku produktdw o wysokich cenach lub skompliko-
wanych w zakupie) moze wymagac oprdcz wsparcia cyfrowego

takze bezposredniego udziatu cztowieka w procesie sprzedazy.

Z badan firmy doradczej McKinsey
wyhnika, ze okoto 56% niezadowolonych
uzytkownikdw z transakcji e-commerce
wskazywato na dyskomfort zwigzany

z cyfrowym UX/UI lub na brak
wystarczajacych informacji na temat
produktow i ustug.

Raport e-commerce: perspektywa pracownikdw branzy
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Raport e-commerce: perspektywa pracownikdw branzy

Social commerce - jak nie teraz to kiedy?

Social commerce rozumiany jako bezposrednia sprzedaz z wykorzystaniem social media
nie jest zjawiskiem swiezym. Nowoscig jest ciggta zmiana zachowan konsumentéw d3aza-
cych do maksymalnego skrécenia czasu przeznaczanego ha customer journey i zwieksze-
nia satysfakgcji z procesu zakupowego. Dla klienta to wzrost komfortu, zakupy dokonywane
przy okazji korzystania z medidw spotecznosciowych i czesto atrakcyjne warunki trans-
akcji. Ze strony sprzedawcy to niski koszt dotarcia, skrécenie procesu sprzedazy, petna

analityka i mozliwos¢ prowadzenia handlu bez gigantycznych inwestycji.

Zastosowanie danych cyfrowych to wciaz terra incognita

Biznesy e-commerce zbieraja olbrzymie ilosci danych, lecz duzy potencjat wykorzystania
Big Data jest wcigz przed nami. Dla Machine Learning i sztucznej inteligencji paliwem s3
dane. Mate firmy wcigz poszukujg sensownosci takich inwestycji, ogranicza ich skala biz-
nesu, brak zautomatyzowanych proceséw i narzedzi do gromadzenia, przetwarzania oraz

analizy danych.

Warto bacznie monitorowa¢ zmiany w obszarze ,last mile”

Ostatnia mila na naszych oczach ewoluuje z domeny operatora pocztowego, poprzez duza
role firm kurierskich do wiodacej roli paczkomatdw. Z pozoru rynek wydaje sie stabilny

i podzielony miedzy konkurentdw. Nic bardziej mylnego. Wkrétce przekroczymy 1 mid do-
starczanych paczek rocznie. W dostawy ostatniej mili wchodza platformy takie jak Allegro
i duze sklepy internetowe. Wejscie Aliexpress i Amazon pozostaje kwestig czasu. Duze
sieci handlowe gtowig sie nad strategig dostaw do konsumentdw. Intensywnie rozwijane
sg takze metody hybrydowe dostarczania przesytek z wykorzystaniem np. wielu niezalez-

nych podmiotdéw lub ttumu.

Obstuga posprzedazowa
Przedtuzajaca sie dostawa, przewaznie w obszarach miejskich, problemy ze zwrotami,
a przede wszystkim trudnosci w kontakcie ze sprzedajagcym to wyzwania najblizszych lat

W e-commerce.

Klient e-commerce nie nadaza za galopujacg cyfryzacja interakgji.
Wielu z nich woli rozmawia¢ lub pisac z cztowiekiem niz z botem.
Olbrzymim wyzwaniem bedzie wywazenie automatyzacji i ostrozne

dehumanizowanie relacji z klientem.

Michat Pajdak,

Wyzsza Szkota Bankowa w Poznaniu
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Marcin Styputa

Semcore Sp.z 0.0. | Owner

Managerowie e-commerce, wtasciciele sklepdw i na
koricu klienci zawsze bedg dazy¢ do minimalizowania
naktaddw pracy i kosztéw. Jezeli e-commerce bedzie
w stanie zaopiekowac sie wszystkimi potrzebami
zakupowymi klienta, to praktycznie cata sprzedaz
detaliczna moze przenie$¢ sie do online. Juz dzi$
obserwujemy delikatesy online, kupno nieruchomosci
przez Internet czy catkowicie zdalng mozliwosc
zakupu samochodu z dostarczeniem door-to-door.
Jako konsumenci pokonujemy kolejne granice, przez
co coraz trudniej znaleZ¢ branze, ktdrej nie mozna

przenie$¢ do e-commerce.

Ostatnig barier, ktdéra ogranicza
uwolnienie petnego potencjatu
rynku e-commerce, jest kwestia
wymiany pokolen i ich nawykdéw
zakupowych. Dodatbym ewentu-
alnie do tego brak odpowiedniej
technologii, ktéra w sposob
ultra-intuicyjny bedzie
realizowac sprzedaz.

Raport e-commerce: perspektywa pracownikdw branzy

Rozwdj technologii i Internetu jest tak szybki, ze
prawdopodobnie w ciggu kilkunastu lat czeka nas
kolejny przetom technologiczny, ktéry mozna zobra-
zowac przyktadem filmu Stevena Spielberga ,Raport

Mniejszosci”.

Strategiczny trend wzrostu e-commerce jest rzeczg
nieunikniona i bedzie przybierat na sile. Tylko od firm
e-commerce i agencji strategiczno-marketingowych
zalezy to, w jakim tempie ten proces bedzie przyspie-
szat. Oprécz makro spojrzenia na tematyke, nie wolno
zapomniec o kwestii rozwoju spersonalizowanej
komunikacji, automatyzacji proceséw (w tym réwniez
dostaw i korzystania z zasobdw Blg Data). Te trzy
elementy, obok koniunktury i wczesniej juz opraco-
wanych praktyk marketingowych, beda wiele znaczy<¢

W najblizszych latach w e-commerce.

aluemouwinspod



Raport e-commerce: perspektywa pracownikdw branzy

| K ntarze ekspertéow
A e

P

v

Alek Cierniewski

Semcore Sp.zo.0. | CEO

Jest jedno stowo, ktére od zawsze uwazam za naczelne w e-commerce. Jest nim ,efektywnos¢”. Ostatni rok
wymusit w trybie natychmiastowym zmiany, ktére standardowo zostatyby wdrozone przez kilka kolejnych lat.
Fala kupujacych przez Internet, wywarta na catej branzy ogromny nacisk na poprawe efektywnosci na kazdym
etapie procesu zakupowego. Obecna sytuacja jest bardziej szansg, niz zagrozeniem, co z reszty potwierdzaja

wyniki naszych badan na potrzeby raportu.

Szansa ta dotyczy zaréwno marketerdw, wtascicieli sklepdw, jak i agencji, ktdre obstuguja sklepy, dbajac o ich
rozwaj i skutecznos¢. Kluczowe bedzie wiec to, w jakim stopniu bedziemy potrafili te szanse wykorzystac.
Przy rosngcym popycie rosnie tez przeciez konkurencja. Zwigksza sie liczba nowych firm i jakos¢ ustug,

kreatywnos¢ ofert i sSwiadomos¢ odbiorcow.

Zle dopasowana oferta czy btedne decyzje w stylu: przepalonych
budzetéw marketingowych, nieprawidtowo zbudowanych procesow,
braku dbania o doswiadczenia klienta - to wszystko bedzie powodowato
straty. PAki rynek rosnie sytuacja jest komfortowa dla wszystkich, ale

co sie stanie, gdy ten rozwdj spowolni? Prawdopodobnie zostang tylko
najlepsi i najwieksi.

Myslac o tym szerzej uwazam, ze ma to wymiar pewnej spotecznej odpowiedzialnosci za proces digitalizacji.
To od nas w duzej mierze zalezy, czy utrwalimy i rozwiniemy nowe zachowania klientdw, czy tez spowodujemy

ich frustracje i stopniowe wycofanie.

Ten pociag juz ruszyt i teraz trzeba potrafi¢ do niego wskoczy¢, a najlepiej zajac jak najszybciej miejsce w pierwszej

klasie. Mam zreszty wrazenie, ze w niektérych branzach e-commerce bilety s3 juz sprzedane lub zostaty ostatnie.
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wsb poznan
https://www.wsb.pl/poznan/studia-i-szkolenia/studia-i-stopnia/kierunki-i-specjalnosci
https://www.prestashop.com/en
https://tpay.com/en
https://cux.io/
https://eizba.pl/
https://rocketjobs.pl/
https://fintek.pl/
https://fintek.pl/
https://marketerplus.pl/
https://marketingprzykawie.pl/
https://e-biznes.pl/
https://ecommerce.pl/

Zwigkszamy widocznos¢ | Pozyskujemy ruch | Optymalizujemy konwersje

Czujesz, ze moglibysmy Tobie pomdc?

Napisz do mnie!

Aleksander Cierniewski

a.cierniewski@semcore.pl

' +48 530 750 375

Zaufali nam:

ludwik e ferravifa ORIFLAME  EAST

wemcorepl @ © semcore


https://semcore.pl/
https://www.facebook.com/semcorefanpage/
https://www.linkedin.com/company/semcore-s-c-/?originalSubdomain=pl
https://www.instagram.com/semcorepl/?hl=en
https://semcore.pl/
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