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Program szkolenia

Zarzgdzanie operacyjne w e-commerce.

Proces realizacji zamowienia: koszyk - ptatnos¢ - wysytka.
Logistyka: magazyny, kurierzy, fulfillment.

Obstuga zwrotéw i reklamacji (prawa konsumenta).

s> w i

Analityka procesu zakupowego.



Metody dydaktyczne

Prezentacja, wyktad,

Objasnienia na tablicy

llustracja online na przyktadach sklepow internetowych
Praca w grupach, dyskusja, szukanie rozwigzan, uzgadnianie
Praca z programem graficznym do rysowania schematow
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Materiaty z wyktadu (PDF) dla uczestnika kursu



Zarzadzanie operacyjne w e-
commerce - wstep

» Definicja zarzadzania operacyjnego,

e Zastosowanie do e-commerce

* Unikalnos¢ zarzadzania klientami

* Modele biznesowe e-commerce i dostosowanie zarzgdzania

* Quiz



Zarzadzanie operacyjne

e Zarzgdzanie operacyjne jest aktywnoscia
managerska skoncentrowang na dostarczaniu
produktow i ustug.

» Zarzadzanie operacyjne odbywa sie w
organizacji, ktorej celem jest dostarczanie
produktow i ustug, czyli wartosci dla klienta

» Kazda organizacja dostarcza jakiegos rodzaju
wartosci, poniewaz jest to celem powstawania
organizacji, wiec zarzgdzanie operacyjne
wystepuje w kazdej organizacji.




Definicja zarzadzania operacyjnego

e Zarzadzanie operacyjne sktada sie z
* zarzgdzania procesami i zarzgdzania projektami.

e Zarzadzanie procesami dotyczy zarzagdzania fancuchem sekwencyjnych,
powtarzalnych dziatan, ktérych celem jest zaspokojenie oczekiwan
wewnetrznych lub zewnetrznych klientow.

e Zarzadzanie procesami obejmuje:
* analizy, testowanie, doskonalenie oraz stosowanie usprawnionych proceséw.

e Zarzadzanie projektami dotyczy natomiast ciggdw niepowtarzalnych
czynnosci. Jest to dziedzina, ktora zajmuje sie zastosowaniem wiedzy,
umiejetnosci, narzedzi, technik i metod do osiggniecia zatozonych w
projekcie celow i spetnienia jego wymagan.



Nowa agenda zarzadzania operacyjnego

. \c/)v zwigzku z globalizacje dostaw i komplikacjg tarnicuchéw wartosci powstat nowy paradygmat zarzgdzania: Input-Transformation-
utput
* Imput:
o materialy, informacje, klienci

* Transformation
o manufacturing, handel, magazynowanie, transport, contenery, kopalnie
o informacje, ksiegowanie, banki i finanse, badania rynku, telecon, it
o ustugi hotelowe, osobiste, zdrowotne, wypocznku, mobility

* Ouput
o Pure products ... piure services
o Materialy ... pateriaty i serwisy, np. restauracje ... serwisy, np. psychoterapia

Transforming resources

People and facilities

The r

transformation Output products d"'éﬁzzﬂf'
Transformed resources o e i . -
customers

Materials, information
and customers




Proces

* Proces jest to uporzagdkowany, mierzalny zestaw dziatan, majgcych na celu
wytworzenie okreslonego wyjsciowego rezultatu, ktory ma wartosc dla danego
klienta lub rynku (Davenport, 1993, s. 5). Innymi stowy, procesy to zbiory
czynnosci i dziatan, ktore przeksztatcajg naktady w okreslone wyniki.

* tancuch wartosci to system wspotzaleznych dziatan. Sposéb wykonywania
poszczegolnych czynnosci wptywa na koszt lub skutecznos¢ innych dziatan (Porter,
2008, s. 76).

* Model przedsiebiorstwa jako tancucha wartosci: zbiér wszystkich dziatan i zadan
realizowanych przez przedsiebiorstwo w zakresie prowadzenia dziatalnosci
gospodarczej, ktorych celem jest stworzenie wartosci dla klienta.

* Analiza tancucha wartosci przedsiebiorstwa pozwala na identyfikacje procesow,
ktore sktadajg sie na tworzenie i utrzymanie przewagi konkurencyjnej firmy a tym
samym wptywajg na organizacje i zarzadzanie operacyjne przedsiebiorstwem.



Hierarchia procesow

Business Process Hierarchy * Proces (podproces) podzielony na zadania
* Proces podzielony na podprocesy

* Proces gtéwny podzielony na procesy
* Serwis podzielony na procesy gowne
* Dziat podzielony na serwisy
- * Firma podzilona na dziaty

Enterprise Level

* Gospodarka narodowa podzilona na firmy



Procesy dostarczania wartosci

Longterm growth in
A f’ shareholder value ‘\\
Short Wave (6 - 12 months) Mid Wave (1 1 24 months) Long Wave (24 - 48 months)
Operation Customer
Management Management
Processes Processes

|

Innovation Regulatory and
Processes Soclal Processes
- >

Internal Processes Deliver Value over Different Time Horizons (Image adapted from: Strategy Maps: Converting
Intangible Assets Into Tangible Outcomes!#))

* Przedsiebiorstwo ktore dostarcza wartosci jest konkurencyjne na rynku



Zastosowanie do e-commerce

e Zarzgdzanie operacyjne to planowanie, organizowanie i kontrolowanie
procesow wytwarzania dobr i ustug.

* W e-commerce oznacza to zarzadzanie catym cyklem realizac;ji
zamowienia — od momentu wejscia klienta na strone, przez wybor
produktu, ptatnosc, az po dostawe i obstuge posprzedazowsa.

* Kluczowa rdznica: w e-commerce procesy sg zautomatyzowane,
zintegrowane z systemami IT i wymagajq natychmiastowej reakcji.



Wartosci dla klienta w roznych fazach wspotpracy z firma

Akwizycja i
pierwsze zakupy

Atrybuty produktu i serwisu

T

|

Postrzeganie marki

L

Unikalnos¢

Funkcjonalnos¢

Jakos¢

Cena

Czas

Wartos¢ marki

Retencja

Relacje

Zaufanie

Responsywnosé
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Zarzadzanie operacyjne w e-commerce

e Zarzadzanie procesem zakupowym to optymalizacja sciezki klienta
(UX, szybkos¢ tadowania, prostota formularzy).

* Logistyka i fulfillment to integracja z kurierami, automaty paczkowe,
dropshipping, zarzgdzanie magazynami.

e Zarzadzanie zapasami — minimalizacja kosztow przy zapewnieniu
dostepnosci produktow (Just-in-Time, cross-docking).

* Obstuga klienta i CRM — przejscie od tradycyjnego CRM do Customer
Experience Management (CEM).

* Analityka operacyjna — monitorowanie KPI (czas realizacji
zamowienia, porzucone koszyki, konwersja).



Poziom obstugi vs
zyskownosc

Mieczystaw Pawtowski



Poziom obstugi klienta a koszty

Przychody

Koszty

Przychody, koszty, zysk

} Zmniejszenie
zysku

max

PAYLS

\
93% 95% Poziom obstugi klienta



Poziom obstugi musi by¢ na tyle
dobry aby klient byt zadowolony
- nie gorszy, ale takze nie lepszy

Zwiekszanie poziomu obstugi
od 93% zadowolenia do 97%

zmniejsza zysk o 50%



Mobile i Al napedzaja ERLI

e ERLI— marketplace nr 2 w Polsce

e Serwis ERLI zamknat rok z wynikiem GMV na poziomie niemal 1,8 mld zf, notujgc 54% wzrost
przychodéw rok do roku.

* 8,9 min transakcji, 10 mIn uzytkownikéw/miesiecznie.
* 34 tys. sprzedawcéw oraz sprzedaz ponad 21,6 min produktow.

* Liczba zarejestrowanych kont zwiekszyta sie z 4,8 min w 2024 r. do 6,7 min w 2025 r., co oznacza
wzrost o 40 proc. R/r.

* Na tle rynku wyniki ERLI wyrdzniaty sie wyjgtkowo wysokg dynamika.

* W 2025 roku wartos¢ polskiego rynku e-commerce wzrosta o 7,1 proc. r/r, podczas gdy GMV ERLI
zwiekszyto sie o0 45 proc. r/r, co oznacza, ze platforma rosta ponad szesciokrotnie szybciej niz caty
rynek e-commerce w Polsce.

https://omnichannelnews.pl/2026/02/24/mobile-i-ai-napedzaja-erli




GMV

 GMV stands for Gross Merchandise Value (or Volume)

* A key e-commerce metric measuring the total monetary value of goods sold
through a platform over a specific period, before deducting fees, discounts, or
returns.

* It indicates sales growth, platform health, and market share, calculated as Sales
Price x Number of Items Sold

* Measures top-line volume rather than actual net revenue.
* Primarily used by online marketplaces (e.g., Etsy, Amazon, eBay) to track growth.

* It does not account for deductions like shipping, returns, marketing costs, or
discounts.

* It differs from net revenue, which is the amount of money the company actually
keeps after expenses.



Skala dziatalnosci i wyniki finansowe 2025

* GMV platformy wzrosto z 1,23 mld zt w 2024 roku do blisko 1,8 mid zt
w 2025 roku (+54% r/r)

* EBITDA poprawita sie o 75 proc., co potwierdza skutecznosc strategii
opartej na rownolegtym wzroscie skali i efektywnosci operacyjne;j.

* Réwnolegle rosta liczba realnych uzytkownikow — w grudniu 2025

roku ERLI odwiedzato 10,3 mln UU wobec 9,4 min rok wczesniej (+11
proc. r/r).

* ERLI potwierdzito, ze potrafi jednoczesnie budowac skale i poprawiac
rentownosc.



ERLI rosnie 6x szybciej niz rynek
Rekordowy 2025 w liczbach

Kluczowe wyniki:
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Mobile jako dominujacy kanat sprzedazy

* Kanat mobilny pozostawat kluczowym filarem sprzedazy ERLI w 2025 roku.

* W ujeciu catorocznym aplikacja generowata blisko 60 proc. GMV oraz
ponad 60 proc. wszystkich transakcji realizowanych na platformie.

e Podczas Black Week 2025 udziat mobile wzrdst do 73,3 proc., przektadajac
sie na 68 proc. catkowitego GMV w tym okresie.

W IV kwartale dzienna liczba aktywnych uzytkownikéw (DAU) przekroczyta
31|5.ktys..., a w rekordowym dniu odnotowano 12,5 tys. nowych instalacji
aplikaciji.

* Rok 2025 byt rowniez okresem intensywnego wzrostu bazy uzytkownikow
aplikacji. Liczba instalacji zwiekszyta sie z 1,9 min w 2024 r. do 2,3 min w
2025 r., co oznacza wzrost o 18 proc. r?r. Jeszcze szybciej rosta liczba
uzytkownikow posiadajgcych aplikacje —z 1,8 min na koniec 2024 r. do 3,2
mIn pod koniec 2025 r., czyli o 78 proc. r/r.



Czym jest liczba aktywnych uzytkownikow dziennie (DAU)?

* Daily Active User jest mierzony przez catkowitg liczbe unikalnych
uzytkownikow, ktérzy wchodzili w interakcje z Twoim produktem lub
ustugg w ciggu jednego dnia, ktory zwykle wynosi 24 godziny w
kalendarzu

« Okresl liczbe unikalnych nowych uzytkownikow. Sa to uzytkownicy korzystajacy z Twojej aplikacji po raz
pierwszy.

* Oblicz liczbe unikalnych powracajacych uzytkownikow. Ci uzytkownicy korzystali juz wczesniej z aplikacji i
wracaja.

* DAU = Unikalni Nowi Uzytkownicy + Unikalni Powracajacy Uzytkownicy



GA4 - metryki userow

* Key GA4 User-Centric Metrics

* Active Users: Unique users with an engaged session, first visit, or relevant engagement time msec.

* Total Users: Total unique users who have logged an event.
* New Users: Users visiting for the first time.

e Returning Users: Users who have visited previously.

* Engaged Sessions: Number of sessions that lasted 10+ seconds, had a conversion event, or 2+ page/screen views.

* Engagement Rate: Percentage of sessions that were engaged sessions.

* Average Engagement Time: Average time the site was in the foreground or app was in focus.

 Sessions per User: Average number of sessions per usetr.

* Engaged Sessions per User: Number of engaged sessions divided by total users.

» Views per User: Number of pages/screens viewed per active user.




Kategorie napedzajgce wzrost: Mobile first:

5 9 W

Motoryzacja Kultura Supermarket
| rozrywka




Narzedzia sprzedazowe i promocje jako
zrodto wzrostu konwersiji

e Za dynamicznym wzrostem sprzedazy staty rowniez narzedzia
wspierajgce konwersje.

* Program Gwarancji Najnizszej Ceny, obejmujacy 4 min ofert, zwiekszat
prawdopodobienstwo zakupu o 17 proc. wzgledem pozostatych
produktow.

* |stotng role odegrata takze e-Gazetka ERLI, nagrodzona tytutem
Jrend i Innowacja Roku” podczas Blix Awards 2025. Narzedzie
wygenerowato 33 min zt GMV, a promowany asortyment sprzedawat
sie srednio 4,5 raza lepiej niz standardowa oferta.



Efektywnosc operacyjna oparta na technologii

* W 2025 roku ERLI kontynuowato inwestycje w technologie, logistyke i
optymalizacje sciezki zakupowej, rozwijajgc wspotprace z InPost i DHL.

* W core marketplace’u wdrozono rozwigzania oparte na Al i modelach
jezykowych LLM, obejmujgce m.in. automatyczng optymalizacje tresci
SEO i GEO, systemy rekomendacji oraz uproszczone procesy
logowania.

* Inwestycje w technologie i Al miaty bezposredni wymiar
biznesowy. Usprawnienia w obszarze UX i procesow sprzedazowych
przektadaty sie na dodatkowe kilka milionow ztotych GMV
miesiecznie, przy jednoczesnej poprawie efektywnosci operacyjnej —
podsumowuje Adam Ciesielczyk / Prezes ERLI.



Zespot e-commerce



Zadania

* Budowa witryny internetowej — projekt / --> zmiany i rozbudowa

* Biezgcy servis witryny internetowej

o Utrzymanie techniczne: wspotpraca serwisowa z dziatem IT oraz dostawcami ustug i
innych zasobow

o Utrzymanie handlowe: Prezenyacja produktow, servisow dla klinetdw, promocji, itd..

* Pozyskiwanie klinetow i utrzymanie
o Widocznos¢ witryny i kanaty docierania do klinetéw
o Akwizycja i onbording
o Wzrost klinetow i utrzymanie

* Realizacja budzetu sprzedazy i marzy

o Rezalizacja zadan obrotowych
o Realizacja zadan marzowych i efektywnosciowych



Realizacja budzetu poprzez obstuge
zachowan zakupowych klientow

e Zachowania zakupowe klientéw rozumiane sg jako proces
zaspokajania potrzeb. Proces ten przebiega jako cigg reakcji na
bodzce, instynkty i emocje.

e Zachowania zakupowe odzwierciedlaj3

specyfike i wtasciwosci ludzkich potrzeb, takich jak np. potrzeby materialne i
niematerialne, psychiczne i hedonistyczne

kolejnos¢ ujawniania sie aspiracji i celow konsumenta oraz wynikajgca stad

struktura konsumpcji, a wiec konkretne wybory towarow i sposobow realizacji
zakupu oraz

sposoby finasowania zakupow ze srodkow wtasnych, dostepnosci i zasobnosci
srodkéw oraz ruchliwosci zrodet finansowania
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8 cech charakteryzujgcych kupowanie
impulsywne wg D. Rook'a (1)
o spontaniczny przymus do kupienia — pojawiajacy sie nagle, zwykle w

odpowiedzi na widok okreslonej rzeczy (,Zobaczytem lody i natychmiast
miatem na nie ochote.");

o sitai kompulsja - impulsy okreslane sg jako bardzo intensywne,
natychmiastowe, zajmujgce duzg czesc uwagi, czesto dajgce uczucie
obsesji, desperacji kupienia okreslonej rzeczy (, To stato sie obsesjg.
Zaczgtem szukac sposobow, aby to zdobyc. W jakis sposob czutem, ze
nie moge czekac.”);

0 pobudzenie emocjonalne - dajgce uczucie niespodzianki, nowosci, ale
tez obawy czy poczucie utraty kontroli;

0 poczucie jednoczesnosci — wyrazajgce sie przekonaniem, ze jest sie we
witasciwym czasie | miejscu, uczuciem unikalnego wspdtwystepowania
zdarzen (,Uczucie, ze cos, czego szukates od dtuzszego czasu nagle
znajduje sie przed twoimi oczami i jesli tego nie kupisz teraz, nie bedzie
drugiej szansy. Po prostu wtasciwe miejsce i czas.”);



8 cech charakteryzujgcych kupowanie
impulsywne wg D. Rook'a (2)

o sita fantazjowania - ttumaczenie swojego zachowania magicznym wptywem
przedmiotow, ktore ,podazajg” za osobg, wptywajgc na zachowanie i wole
(,Udatem sie do innego dziatu, ale ten sweter podgzat za mng. Czutem, jak
popycha mnie do dziatu meskiego, gdzie ostatecznie go kupitem."), 6% badanych;

o poczucie dobrai zta — zwigzane z doswiadczaniem pozytywnych badz
negatywnych emocji: dobra, szczescia, satysfakcji czy tez zta, niepostuszenstwa,
cierpienia - tacznie z impulsem do zakupu;

o wewnetrzny konflikt — jednoczesne odczuwanie przyjemnosci i winy, kontroli i
braku kontrolowalnosci; pozgdany przedmiot taczy sie zwykle z przyjemnymi
doznaniami, jednak tamanie przyjetych zasad lub zatozen budzetowych
powoduje poczucie winy i ztosci na siebie (, To jest jak uzaleznienie, kiedy tego
doswiadczasz, bo nie mozesz tego zatrzymac ani kontrolowac”);

o niezwazanie na konsekwencje — impuls naktania do natychmiastowego dziatania
| nie pozwala na rozwazenie konsekwencji zachowania zgodnego z nim, jest w
duzym stopniu irracjonalny (, Wiesz, Ze nie powinnas tego kupowac, ale to nie
jest istotne”).



AIDA

The AIDA Buyer's Journey
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AIDA cd - Loyalty loop in service purchase
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Zespot e-commerce - Personale - Role

* Project manager - rozwoj techniczny witryny internetowej, projekty
rozwojowe, wspotpraca z dostawcami

* Centrum Obstugi Klienta (COK)

o CRM: Onbording klientow, pomoc przy rejestracji i zakupach, rozwizaywanie
problemow

o Handel: Ofertowanie, strojenie systemow rekomendycjnych i wyszukiwania,
promocje produktowe, outlet, obstuga kanatéw zamodwienionych i
logistycznych, utrzymanie klineta

o Marketing: widocznos¢ w internecie, promocje z dostawcami, promocje
wtasne, kupony, programy lojalnosciowe, pozyskiwanie klinetow

» Zookeeper — Kierownik dziatu e-commerce



W e-commerce

Zarzadanie
klinetami
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Customer Experience Management

e Zarzgdzanie doswiadczeniem klienta - Customer Experience
Management - to proces zarzgdzania wszystkimi interakcjami klienta z
firmg, obejmujacy zarowno czynniki kontrolowane przez
przedsiebiorstwo (np. jakos¢ obstugi, UX, komunikacja), jak i czynniki
niekontrolowane (np. emocje klienta, wptyw otoczenia, opinie
innych)

* Doswiadczenie klienta ma charakter subiektywny i jest wynikiem
indywidualnej percepcji tych interakgiji.

 Satysfakcja oraz uogolnione doswiadczenie klienta ma charakter
kontekstualny i dynamiczny.



Typy zachowan rynkowych

4 Zachowania ztozone
wysoka cena, ryzyko,

Testowanie produktow technologia, presja czasu,

presja niedoboru ilosci,
presja unikalnosci

Zakupy nawykowe Zmiana produktow

Zrdznicowanie produktow

v

Zaangazowanie



Organizacja biznesu e-
commerce

Modele biznesu i strategia operacyjna




Modele bizhesowe e-commerce

* Sklep internetowy — nacisk na UX i szybkos¢ dostawy.

* Marketplace — zarzadzanie wieloma dostawcami i standardami
jakosci.

* Dropshipping — minimalizacja zapasow, integracja z dostawcami.

 Omnichannel — synchronizacja kanatow online i offline.

* Platform business — wykorzystanie efektow sieciowych



Unikalne wyzwania e-commerce -
dostosowanie zarzadzania

* Skalowalnos¢ — systemy muszg obstuzy¢ nagte wzrosty ruchu (np. Black
Friday).

* Personalizacja — operacje muszg by¢ dostosowane do réznych segmentéow
klientow.

* Integracja technologii — ERP, WMS, systemy ptatnosci, platformy
marketplace.

* Globalizacja — obstuga klientow zagranicznych, rozne waluty, przepisy
podatkowe.

* Inne - redukcja kosztow operacyjnych, zwiekszenie satysfakcji klienta,
wzrost konwersji i lojalnosci, przewaga konkurencyjna dzieki szybkosci i
niezawodnosci, odpornosc, innowacyjnosc.



Quiz i dyskusja



Quiz

* Pytanie 1: Ktdre z ponizszych najlepiej opisuje zarzgdzanie operacyjne w e-commerce?
* A) Planowanie strategii marketingowe;j
* B) Koordynacja procesdéw realizacji zamowien i obstugi klienta
* C) Tworzenie kampanii reklamowych w mediach spotecznosciowych
* D) Analiza trendéw rynkowych

* Pytanie 2: Co oznacza pojecie ,fancuch dostaw” w kontekscie e-commerce?
* A) Proces tworzenia tresci marketingowych
* B) Sie¢ powigzan miedzy dostawcami, magazynami, kurierami i klientami
* () System zarzadzania reklamacjami
* D) Strategia ustalania cen produktow

* Pytanie 3: Ktdre z ponizszych najlepiej opisuje pojecie ,taricuch wartosci” wedtug Portera?
* A) Zbidr dziatan marketingowych majacych na celu zwiekszenie sprzedazy produktow.
* B) System wspotzaleznych dziatan, w ktédrym sposdb wykonania jednej czynnosci wptywa na koszt lub skutecznos¢ innych dziatan.
* C) Proces przeksztatcania naktadéw w wyniki, ktére majg wartos¢ dla klienta.
* D) Zestaw dziatan operacyjnych zwigzanych wytacznie z logistykg i magazynowaniem.



Proces realizacji zamowienia:

koszyk — ptatnos¢ — wysylka

. Model podejmowania decyzji zakupowych,

. Segmentacja i targetowanie,

e  Skutecznos¢ wyszukiwania oraz zrédta ruchu na stronie
«  Sciezka zakupowa klienta, produkt = koszyk = zakup

*  Warsztaty: projektowanie $ciezki zakupowej — https://app.diagrams.net — projekt
grupowy




Skutecznosc wyszukiwania

Wedtug danych rynkowych, uzytkownicy korzystajgcy z wyszukiwarki sg od 2 do 4
razy bardziej sktonni do zakupu niz ci, ktorzy jedynie przegladajg kategorie.
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PROMOCIE GAZETKA ) SPF

99 Wszystkie kategorie Makijaz i paznokcie Pielegnacja i higiena Wtosy Mezczyzna Perfumy Dziecko Zywnoéc
T

6“"“ Twéj sklep "

& 4"4, ® i Czego szukasz?

= Produkty Promocje Gazetka Ustugi Projektowanie

j‘ Boze Narodzenie .

tazienka

@ tazienka -10% przy
zamowieniu od 1000

m zt

"4 Oswietlenie

> ljll Projektowanie
tazienki
Inteligentny dom
Eﬂ] Wykonczenie tazienki

- pakiet ustug za m2

Ptytki i podtogi

Kuchnia i jadalnia

wnetrz

SHe@

Szukaj produktow...

4 SWIETA & DARMOWA DOSTAWA

Q

|

Oszczedny dom z
dofinansowaniem

@senses SENSEA

Dekoracje i urzadzanie

Oszczedny Dom

Meble i lustra tazienkowe

Meble tazienkowe

Lustra tazienkowe i akcesoria

Umywalki i baterie
tazienkowe

Umywalki i akcesoria

Baterie tazienkowe

Biznes

wc

wcC
Stelaze podtynkowe
Pisuary, bidety

Wanny i prysznice
Kabiny, brodziki i akcesoria
Natryski, hydroterapia
Wanny i akcesoria

D CID (D QXD

:{g: Pobierz Apke! 8

Zdrowie Zwierzeta Domiogréd Lifestyle Foto

@ = Q 4

Kontakt Zaloguj sie Ulubione Méj koszyk
Porady Inspiracje Dotacz do Klubu
Zobacz wszystko
Akcesoria

Akcesoria tazienkowe
Akcesoria do armatury
Drazki i zastonki prysznicowe

Produkty dla
niepetnosprawnych

Pralki i suszarki do prania
Farby do kuchni itazienek
Oswietlenie tazienkowe
Grzejniki tazienkowe

Ptytki do tazienki

Ptytkitazienkowe




Organizacja produktow na stronie sklepu

Kobiety Mezczyzni

Nowosci Odziez Obuwie

Kobiety

89 Zobacz petny katalog
(™) odziez

A4 Obuwie

@ Akcesoria

% Sport

¢ Premium

Akcesoria Premium  Kosmetyki

Mezczyzni

88 Zobacz petny katalog
P odziez

& Obuwie

<O Akcesoria

@ Sport

¢ Premium

®» zalando

Wyprzedaz % Marki Pre-Owned

Dzieci

83 Zobacz petny katalog
Odziez

& Obuwie

@ Sport

¢ Premium

/"'? Wytacznie u nas!




Organizacja produktow na stronie

* Wyszukiwarka:

* Autouzupetnianie i podpowiedzi: Zaawansowane algorytmy (np. w narzedziach takich jak Algolia czy Doofinder) przewiduja
intencje uzytkownika, skracajgc czas wyszukiwania.

* Tolerancja btedéw (Typos-tolerance): Nowoczesne systemy rozumieja literéwki (np. ,smartfon” zamiast ,smartphone”), co
zapobiega wyswietlaniu pustych wynikow.

* Dynamiczne wyniki: Wyszukiwarki oparte na Al mogg sortowac wyniki na podstawie historii przeglgdania danego klienta.

* Promowanie produktow: Sklepy mogg konfigurowac wyniki tak, aby na gérze pojawiaty sie produkty o wyzszej marzy,
nowosci lub towary aktualnie bedgce w promocji.

* Analityka w wyszukiwarce pomaga niwelowac luke asortymentowg: Czego klienci szukajg, a czego nie ma w ofercie (frazy -
brak wynikow).

* Jezyku korzysci: Jakich stéw uzywajg klienci (pomoze to w optymalizacji SEO i opisdw produktow).

* Adresowanie produktéw / tresci do dobrze zdefiniowanych grup odbiorcéw: Ona, On, Dziecko
« Adresowanie do grup wrazliwych: Gazetka, Promocje, Swieta

* Przycigganie uwagi: Wyprzedaz, Wszystko 50%, dla klubowiczow

» Kategorie gtowne, podkategorie

* Grupy tematyczne

* Banery, grafika

* Filtry, breadcrambsy



Docieranie do produktow: lista / karta

Kobiety > Odziez ) Sukienki

Sukienki

Odziez
Sortuj v Kolor ~ Rozmiar v Diugosé v Cena v Marka v Dtugosé rekawa v
Sukienki
Suklenki letnie Materiat \/ || Rodzajkolekcji v || Sezon “v || Typkotnierza \v || 52 Wszystkie filtry
Sukienki koktajlowe

>h 1t Aw: 24 I6C f
Suldenki wieczorowe Liczba produktow: 34 259 @

Sukienki koszulowe
Sukienki z dzerseju
Sukienki etui
Sukienki maxi
Sukienki jeansowe
Sukienki dzianinowe
Sukienki dirndl

Swetry i kardigany

Bluzy

Spodnie

Jeansy

Kurtki i marynarki

Ptaszcze
Koszulki i topy Nowe
Bluzki i koszule Sponsorowane A T
o Paps ans - Sukienka letnia
Spodnice MARIUS - Sukienka letnia SUNNY - Sukienka jeansowa
389,00 zt

Odziez sportowa 319,00 z¢ 459,00 zt



Mezczyzni Dzieci .Zalando ﬂ@ /O\ Q ﬁ

Prezenty Nowosci Odziez Obuwie Sport Streetwear Akcesoria Beauty Premium Designer Wyprzedaz % Pre-c ) Q_ Szukaj

Pepe Jeans
SUNNY - Sukienka jeansowa

459,00 2t wtym VAT

Kolor: denim

Wybierz rozmiar N
Dodaj do koszyka O
b
Pon 29 Gru - Pig 2 Sty za darmo

Przesytka standardowa
;ﬁ Bezptatna przesytka i zwrot
b 30-dniowe prawo zwrotu

@ Odsprzedaj swoje rzeczy @

1
:
9
)
L




R@ SSMAN N Szukaj produktow... Q :ﬁ: Pobierz Apke! 8 Q? @

Wazystkie kategorie Makijaz i paznokcie

» Makijaz i paznokcie 8328

Polecane v Promocje v Cena v Marka v
Twarz 2697
Oczy 1503 Kolor v Format v Dla kogo v Wtasciwosci v
Brwi 428
Pokaz wiecej filtrow
Usta 2040
Palety 242

8828 PRODUKTOW Sortowanie domyslnie
Akcesoria do makijazu 507

Pozmokcie 1632 @D o COEED o o O
EVERYBODY ; t‘

Zestawy kosmetykow 50

h o 3

i 48 * & &k & & 49 * % k& 49
E.L.F. Power Grip EVERYBODY LONDON x... MAYBELLINE NEW YORK Lash... EVELINE COSMETICS Liquid...
baza pod makijaz, nawilzajgca, zestaw kosmetykow dla kobiet, tusz do rzes, wydtuzajqcy, Black korektor do twarzy, 01 Light
zelowa topper do oczu 1,49 + konturéwka d... Porcelain
24 ml 1szt. 7.2 ml 7ml
57,99 zt 39,99zt 29,99 zt 13,49 zt
00 ml = 24163 zt 1s2t.= 3999zt 100 ml = 416,53 zt 100 ml = 192,71 zt

Najnizsza cena: 5998 (1) Najnizsza cena: 52992 (1) Najnizsza cena: 39892 (i)

@ Dostgpny online @ Dostepny tylko online @ Dostepny online @ Dostepny online

o SprawdZ dostepnosc w drogerii o Sprawdz dostepnosc w drogerii o Sprawd? dostepnosc w drogerii
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» Sciezka zakupowa klienta (Customer
Journey) w e-commerce to proces od
pierwszego kontaktu z markg do zakupu i
lojalnosci, obejmujacy etapy:

Sciezka zakupowa klienta
* Swiadomosc potrzeby, poszukiwanie informacji,

W rozwazanie, decyzje (zakup) i obstuge

pragnienie pOSprZGdaZOWQ,
* kluczowe zrodta ruchu to
* wyszukiwanie organiczne (SEQ), ptatne reklamy

(PPC),
* media spotecznosciowe, e-mail marketing,

* content marketing (blog, e-booki) i marketing
szeptany,




Zrédta ruchu na poszczegdlnych etapach

eSwiadomos¢: JSTOMER AND END USER Toy, HPom
*Reklamy (PPC, Social Ads): Btyskawiczne dotarcie do szerokiej publicznosci. & .
eContent Marketing: Artykuty blogowe, posty w social media, infografiki, e-booki. Podejmowanie decyzji
eInfluencer Marketing: Rekomendacje od znanych oséb.
*SEO: Wyszukiwanie organiczne (artykuty poradnikowe). >
eZainteresowanie/Rozwazanie: " Dodawanie
*SEO/Content: Szczegétowe opisy produktow, porédwnania, blog merytoryczny. b do koszyka
*Email Marketing: Newslettery, kampanie informacyjne. 4 Ponowny
*Media Spotecznosciowe: Interakcje, dyskusje, opinie. I zakup
*Marketing Szeptany: Recenzje, polecenia. J Lojalnosé
eDecyzja/Zakup: Swiadomosé

eStrona Sklepu: Uzytecznos¢ (UX/UI), szybkosé tadowania.

*Opinie i Recenzje: Budowanie zaufania.

*Promocje: Kody rabatowe, darmowa dostawa.

eRemarketing: Reklamy przypominajgce o porzuconym koszyku.
eLojalnos¢:

*Email Marketing: Informacje o nowosciach, programy lojalnosciowe.

*Obstuga Klienta: Szybka i pomocna. Uzytkowanie i serwis

ePersonalizacja: Dopasowanie oferty do klienta.

P o\N‘TS

Cu,
STOMER anp enp USER TOUCH



Dodawanie do koszyka



CEER <)

Zakres vs
Ograniczanie

* Ludzie wybierajg sklep na
podstawie zakresu

* Ludzie kupujg produkty na
podstawie ograniczania i
wyboru
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DEDRA
4,87

7 0s6b kupito ostat
sza: 30|

Produkt: Kosiarka...

ZOBACZ 150 OFERT

Kolor/Wzor (28)

Pojemnosc kosza (6)

301

Szerokos¢ koszenia (8)

33cm

Wydajnosc koszenia (16)

450 m?

P gipvg

KOSIARKA AKUMULATOROWA 38CM MOCNA 40V DWIE BATERIE 8AH KOSZ

ZOBACZ 2 OFERTY E‘é DODA) DO POROWNANIA

Kosiarka bezszczotkowa akumulatorowa 18V SAS+ALL 33cm DED7198

& DODA) DO POROWNANIA

promowane @ TOI

SUPERCENA

dostawa pojutrze (1)

DODA) DO KOSZYKA

ne @
394,37 zl smarTQ

R Gwarangja najnizszej ceny

Promo

409,36 21 z d

197,19zt x

DODA) DO KOSZYKA

Marks: Makita | Stan: Nowy Qé cc,‘; O od elektrovip_pl
MAKITA Kosiarka akumulatorowa 18V 33 cm DLM330Z ® | Firma | poleca99.1%

487 275 oceni 80 recenzji | 140

Makita 330mm(13”) Cordless Lawn Mower 1 9' 674 99 zt SMARTO
’

R Gwarancja najnizsze] ceny

143,87 215

[ —
FadomoxocHma

en] [ ][5 ]

e

Podobne oferty

| Jaore]

DODA] DO KOSZYKA

Masz firmg? WeZ w leasing




m = Menu Szukaj produktu lub kategorii... Q Q ulubione ,2. Zaloguyj sie 'E Koszyk

34 trafien dla: szafka

® wybierz swéj sklep JYSK v Inspiracje  Gazetki Sklepy Obslugaklienta B2B  Kariera
Cena v Kategoria v Marka v Sortuj wedlug v = Wszystkie fi Produkty w promocji (D

[ ] | 2 } [ ] ) g l { iy Ky d Stronagléwna > Jadalnia » Witryny » Szafka HALMSTAD 2 drzwi kolor cieply dgb

HALMSTAD <

Q [w) Q (v} Szafka HALMSTAD 2 drzwi kolor cieply dab
k& ok (25)
]
- 1000, - ssz.

Najnizsza cena z 30 dni przed obnizka 1799, fszt. (-44%)

Cena regularna 1799,- /szx. (-44%)

Cena wazna do: 15.03.2026

e
e A Dostawa czy odbicr osobisty?
Dostawa
Loz o o) eyl
DOKKEDAL HALMSTAD MALLING SKALS Siidicieting
i ollect
Szafka TV DOKKEDAL 1 pGika kolor Szafka HALMSTAD 2 drzwi kolor cieply Szafka na bizuterie MALLING lustro Regal scienny SKALS szafka kolor bialy
betonu/czarny dab bialy Ahhkh Niadazospnaw siepstly
Mozliwast 2amdwienia w sklepie
ko g L8 4 2 43 L8 8 8 3 4
250, s m

200,- /e 1000,- .. 125, i nmer
Najnizsza cena z 30 dni przed obnizkg 349,- Najnizsza cena z 30 dni przed obnizkq 1799, Najnizsza cena z 30 dni przed obnizka 185,- l . -
isze (-42%) Iszt. (-44%) Fsze (-32%) Dodaj do koszyl
Cena regularna 349,- /sz. (-42%) Cena regularna 1799 - /szx. (-44%) Cena regularna 243,- /szr. (-49%) R —
® Dostawa @ Dostawa ® Dostawa ® Do
® W magazynie w 205 sklepach Mozliwosé zaméwienia w sklepie ® W magazynie w 307 sklepach ow syhie w 208 skdesah O Nawystawie w 83

£ Nielimitowany zwrot
Zwroc kiedy chcesz do sklepu JYSK

(& Gwarancja ceny
30 dniowa gwarancja ceny na wszystkie artykuly




<« > C 25 ikea.com/pl/pl/cat/organizery-na-ubrania-i-but... ¥r B & O = 9 Uruchom ponownie, aby zaktualizowad $

Pickup or delivery?

Sac 0, 95829 « Sacramento Supe. rt online and in store
ramento, 95829 + Sacram
88 Google uMcs WordPress ] Osobiste OnnShop2.0 [ DataScience [ CSR » Ow i

Departments '  Services v  GetitFast  Rollbacks&More  Easter  Pharmacy  NewAmivals  SpringCleaning  TheBabyEvent  DinnerMadeEasy  Mylems  Walmarts More v
P N N N Y "
\\;D’ﬁ in-siore ) ( # Getitfast ) :‘7@ price v ) ( Band v ) Clearall Sorthby | Best Match ~ Sortuj Rozmiar Kolor Typ Materiat Cena Wszystkie filtry ==

-
Selected filters Cloar o Pliers in Hand Tools 509

T S Top seer o
Price v -

) Y 7 !
|
| | ; » o
Brand v \ J //-\
By Y [,75/ <
Pliers Type o J‘
Needle Nose Pliers
Features v
:

Size v BAGIS RASSLA STUK

Sponsored @ Sponsored @ sponsored @ Sponsored @ Wieszak dzieciecy, rézne kolory Szafka z 5 przegrodami, bialy, 25x40x98 S_rga;vizato;r(;a;ubrgagia 7 pétek,

cm iaty/szary, 30x30x90 cm
; s10% $33% 529 s99 9% By

Material . /8 szt. 99 99

KFFKFF Set of 2 Needle Nose Pliers, 11" Long Needle Nose Pliers Set 5- VEVOR 5-Piece Needle Nose Pliers, 11 Plastic Handle Electrician Needle 29 39

Comprising 8-inch Long and 6-inch Piece Plier Kit (Storage Bag Included) inLong Needle Nose Pliers Set, Nose Plier Wire Cutter 5" Long * & Wk (33)
Size Descriptor v Compact Versions, Constructed. whd Diagonal Cutting Pliers, 45°/ 90° 3 *hdkh (51) * & & Aok (20)

3 Fres shipping, arrives In 3+ days 2 Freeshipping, armives in 3+ days O

Save with W+ Fre ShppnQ. arrives in 3+ days e O e O
Fishing Pliers & Tool Type ~ ~ Shipping arves Thu, Mar S
Category v Best seller Bestseller Bestseller

Q
Width v
Availability v
=
Departments b e
Deals v
+2options

Customer Rating ~
$5%3 $788 <304/00n $16%0
. Hyper Tough 6-inch Long Nose Plier Hyper Tough 2-Piece 6-inch Pliers KALIBUR - 6* NEEDLE NOSE

Retailer ~ with Ergonomic Comfort Grips Set with Slip-Joint and Long Nose LOCKING PLIER

Hyper Tough 2 Piece Mini Long-Nose Pliers Freeshipping. arrives In3+ days

cees and Diagonal Pliers Set Save with W 24

Gitting kg Shipping anes today Savewith W+

Save with W+ Low stock Shipping anves today

Low stock

Shioonoarmves todav



GRAINGER Catalog Find A Branch KeepStock Help

Register

Sign In

All Products ~ Enter keyword, item, model or part Q  BulkOrder v Account v E

| Search Feedback

Product Categories

Filter

Tools / Hand Tools / Scissors, Snips & Cutting Tools

Scissors & Shears

4 products

Scissors and shears make cuts using a pair of single-edged blades that swing open and closed on a pivot screw.
The blades create shearing force to cut through materials. Scissors cut paper, film, plastic sheets, and other thin

materials.

Clear All

Scissors & Shears

Manual-Opening Shears

These shears open manually after making a cut. Their straight handles have no rings, so users can
— place their hand anywhere along the length of the handle to optimize leverage and comfort.

i e == —O° =
Offset Plastic- All-Metal Scissors  All-Metal Offset Manual-Opening Plastic-Handle Spring-Assisted Compact Scissors ~ Ceramic ¢
Handle Scissors Scissors Shears Scissors Shears
Manual-Opening Shears
These shears open manually after making a cut. Their straight handles have no rings, so users can
= place their hand anywhere along the length of the handle to optimize leverage and comfort.
—_
Ambidextrous
T Overall Length Cutting Edge Type Blade Material Tip Shape Handle Color Brand Price
3-1/4in Serrated Steel Pointed Black; Red MILWAUKEE $34.84
Right-Hand
T overall Length Cutting Edge Type Blade Material Tip Shape Handle Color Brand Price
53/4in Partially Serrated Stainless Steel Rounded Blue WESTWARD $11.67
5-3/4in Straight Steel Fine Blue WESTWARD $24.06
7-1/2in Partially Serrated Stainless Steel Rounded Blue WESTWARD $37.74

Ambidextrous
* overall Length Cutting Edge Type Blade Material Tip Shape Handle Color Brand Price
31/4in Serrated Steel Pointed Black; Red MILWAUKEE $34.84
MILWAUKEE Kevlar Shears: Ambidextrous, 3 1/4 in Overall Lg, Web Price
Serrated, Steel, Pointed, Black/Red $34.84
11 896H83 o
To check availability
Model 48-22-3017 :
Enter location v
View Product Details
Qty -
Compare 1 Add to Cart Top
Right-Hand
* Overall Length Cutting Edge Type Blade Material Tip Shape Handle Color Brand Price
53/4in Partially Serrated Stainless Steel Rounded Blue WESTWARD $11.67
53/4in Straight Steel Fine Blue WESTWARD §24.06
7-1/2in Partially Serrated Stainless Steel Rounded Blue WESTWARD $37.74



Modele podejmowania decyzji
zakupowych przez klientow

E-commerce nasila efekty psychologiczne zwigzane z charakterystyka behawioralng
danego klienta i jego sposobem reagowania na bodzce i motywacje



Teoria rozsadnego dziatania i teoria
planowanego zachowania (Ajzen in 1985)

—
Przekonanie Teoria rozsadnego dziatania
Zmienne zewnetrzne dotyczace
Demografia zachowania
Przekonanie Przekonania i
dotyczace celu postawy
i Ocena skutkow

Réznice indywidualne

Normy zachowan )
Normy subiektywne Lo doty;zqca » Zachowanie
- zachowania
Motywacja do
dziatania

Przekonania > Postrzegana kontrola
dotyczace kontroli

s Teoria planowanego zachowania

sprawczosc




Korzysci behawioralne

e Korzysci behawioralne odnoszg sie do pozytywnych rezultatow lub
korzysci, ktore jednostka kojarzy z wykonywaniem okreslonego
zachowania.

* Te korzysci ksztattujg podejscie do zachowania.
* Na przyktad:

* Jesli ktos wierzy, ze ¢wiczenia poprawig jej zdrowie i nastroj, sg to korzysci
behawioralne, ktore przyczyniajg sie do pozytywnego podejscia do cwiczen.

* W marketingu, jesli klient uwaza, ze zakup produktu zaoszczedzi czas lub
poprawi jego status, te postrzegane korzysci wptywajg na jego zamiar zakupu.



Postrzegana kontrola behawioralna (PBC)

* Postrzegana kontrola behawioralna (PBC) to kluczowa koncepcja w Teorii
Zachowan Planowanych (TPB), wprowadzonej przez Iceka Ajzena w 1985 roku.

Odnosi sie do postrzegania przez dang osobe, jak tatwo lub trudno jest wykonac¢
dane zachowanie, na podstawie:

* Czynniki wewnetrzne — umiejetnosci, zdolnosci, pewnosc siebie, wiedza.
e Czynniki zewnetrzne — zasoby, mozliwosci, przeszkody, czas, wsparcie.
* Przyktad:

 Jesli ktos chce zatozy¢ firme:

. \éVys}:)ki_e PBC: Wierzg, ze majg umiejetnosci, finansowanie i wsparcie - wiekszg szanse na
ziatanie.
* Niska PBC: Czujg sie niepewni, brakuje im zasobdw lub napotykajg bariery prawne - mnie;j
sktonni do dziatania, nawet jesli majg pozytywne nastawienie i wsparcie spoteczne.
* PBC wptywa na oba te obszary:

* Intencja behawioralna (jak silnie ktos planuje dziatac), a czasem rzeczywiste zachowanie,
zwtaszcza gdy kontrola jest ograniczona.



Dyskusja

* Czy poczucie kontroli nad tresciami dostepnymi w Twoim domowym
Internecie sktoni Cie do zgody na dostepnosc zakupu napojow
energetycznych w Internecie, alkoholu, hazardu, itp.?



Model akceptacji technologii TAM, Davis 1989

Postrzegana
uzytecznosc
funkcjonalna

A

—»  Intencja uzycia > Uzycie

Postrzegania tatwos¢
uzycia

https://app.diagrams.net/#G1fcSnA7cFkry)pJpnSYTM1C6EmnApblkg#%7B%22pageld%22%3A%22IYhdg7xrrc7iiPiHUBG6%22%7D




E-commerce

Postrzegana
uzytecznosc
funkcjonalna

TAM

Postrzegania tatwos¢
uzycia

Intencja uzycia

| |  Przekonaniei | [

postawa wzgledem
uzycia

Normy i

Intencja uzycia

subiektywne

TPB

Postrzegana

A

kontrola




Podsumowanie

* Teoria rozsgdnego dziatania oraz teoria planowanego
zachowania (Ajzen, 1985)

* Model Akceptacji Technologii (TAM) (Davis 1989)

e Zakup w e-commerce — Model zachowan klientow w
kontekscie technologii



Efektywnos¢ organizaciji

1. Quality: Do right things and do things right - robi¢ wtasciwe rzeczy i
robic je dobrze

2. Fast: Dostarczac szybko i na czas, uzyskac przewage

3. Dotrzymywac obietnic: zbudowac zaufanie i uzalezniac
(dependability) - ogranicza koszty po obu stronach

4. Elastycznosc: umiec dostosowac sie do klinetow w efektywny
sposob (flexibility) [Levels: product/service, mix, volume, delivery]
>> Agility: szybka odpowiedz, elastycznos¢ serwisu, uzaleznienie

5. Efektywnie: miescic sie w kosztach akceptowalnych dla klineta,
(eficiency)



Koszt vs Impact diagram

VN

I o

LOW COST : HIGH COST
M HIGH IMPACT ; HIGH IMPACT
P | T
A .

LOW COST _ HIGH COST
C LOW IMPACT . LOW IMPACT
T

}

COSTS




Postrzeganie wartosci przez klientow i trzy modele sprzedazy

Wartosc to
korzysci
minus
koszty

Typ klienta

Klienci cenigcy
wylacznie wartosc
produktu
L1anszy i latwy tort
do podziatu

&

Sprzedaz
transakcyjna

Typ klienta

Klienci cenigcy
wartosc dodatkowg

~Wiekszy tort”

Sprzedaz
konsultacyjna

Typ klienta

Klienci cenigcy
wartosc strategiczng

LLTOWnowazona
dieta”

Sprzedaz
strategiczna

http://www.wz.uw.edu.pl/pracownicyFiles/id5427-specyfika-zarzadzania-zespolami-sprzedawcow.pdf




Typ klienta

Klienci cenigcy
wylacznie wartosc

Typ Klienta

Klienci cenigcy
wartosé dodatkowg

Typ klienta

Klienci cenigcy
wartosc strategiczng

produkiu e
~igkszy to
JTariszy i latwy tort ey MZrﬁvaTgt\:Ezuna
do podzialu L J
I

Inwestycje w klienta a modele sprzedazy

T’

MARNOTRAWSTWO
czyli przeznaczenie
zbyt duzych zasobow

Tworzenie
wyjatkowe] wartosci

Tworzenie nowej RYZYKO czyli
wartosci bezbronnosc¢

wobec konkurencgji

Recukel —
kosztow A




Wybor kanatow ze wzg. za koszty vs
zlozonosc sprzedazy

Customised
Solution Field
Account
Manager
Desk-Based
Account
Complexity Manager
of Sale
Tele-
Marketing
Internet
Commodity
Low Cost of 5ale { Interaction High

Fig. 2. Channel altemnatives based on cost and the complexity of sale.



Koszt vs Efect

Effort

Time Sinks Big Projects

i

Fill-ins Quick Wins

5

Value
Low ¢ == High

Pochtaniacz czasu / wielki projekt
Zaslepka / szybka wygrana



Biedronka oraz platforma Uber Eats rozwijaja strategiczna
wspotprace w zakresie dostaw pod same drzwi.

Dl
~ \Niskichcen




Siec¢ Biedronka oraz platforma Uber Eats

» Sie¢ Biedronka oraz platforma Uber Eats rozwijajg strategiczng wspotprace w zakresie dostaw pod
same drzwi.

e Ustuga, ktdra jeszcze niedawno obejmowata 15 najwiekszych polskich aglomeracji, juz dzis
dostepna jest az w 36 miastach w catym kraju.

* Zamowienia realizuje 115 sklepdw sieci Biedronka.

* Po uruchomieniu projektu m.in. w Warszawie, Krakowie, Gdansku, todzi, wspoétpraca zostata
rozszerzona o kolejne lokalizacje.

* Do grona miast, w ktdrych mieszkancy mogg zamawiac produkty Biedronki przez Uber Eats,
dotaczyty: Kielce, Gliwice, Zielona Géra, Gniezno, Radom, Czestochowa, Watbrzych, Tarnow,
Grudziagdz, Pita, Starogard Gdanski, Zakopane, Kotobrzeg, Ptock, Swarzedz, Zamos¢, Knurow,
Piotrkéw Trybunalski, Rumia, Pruszcz Gdanski, Nowy Sgcz, Koszalin oraz Stary Sacz.



Segmentacja |
targetowanie

Rozpoznaj swoich klientow — kazdy z nich jest inny



Zachowania klientow w E-commerce

shutterstock.com - 23146504687



Targetowanie

WHY do People prefer to
SHOP ONLINE?

2l Convenience I Better Prices I Variety 2l Send Gifts
f /t n‘ 2l Fewer Expenses I Comparison of Prices I Crowds

/;

* Persona model, empathy map
* Wiek, styl zycia, oczekiwania,
. _Tyg)owe zachowania, pozyskiwanie
informacji, Swiadomosc¢ siebie
* Oczekiwania, ambicje, sposob robienia
zakupow, posiadane urzadzenia, itd. ..

Kim jest twdj klient

Wiek, styl zycia,
srodowisko

Co podziwia u innych

Co mu przeszkadza u

Jakie stawia sobie cele,
Czy jest gotowy na

siebie rozwoj i w jaki sposéb
Jak zamierza dziataé
Bdl Rozwdj
obawy, strach, potrzeby, cele,
— ograniczenia aspiracje




Value Proposition Canvas toolshero

GAIN CREATORS
A7

PRODUCTS
g SERVICES =i

5

PAIN RELIEVERS

(%

Value Map Customer Profile Map

Read more: www toolshero com



Sciezka zakupowa klienta w e-com

Platformy e-commerce dominuja na starcie

45%

+11% VS 2023

kupujgcych zaczyna zakupy
od marketplace‘ow

@

— N
—

4 36% )

45% )

7/10

osob rozpoczynajacych
zakupy na platformach
handlowych
wybiera Allegro

31%

Dla niemal co trzeciego
kupujacego Allegro
to miejsce ostatecznej
decyzji zakupowej

36%

z nich wybiera
Allegro

+3% V52024

43%

zaczynajacych zakupy
na Allegro korzysta
z wyszukiwarki, wpisujac
konkretna nazwe
produktu

CUSTOMER
EXPERIENCE
JOURNEY

Awareness

Research & Planning
Selection

Checkout
Acquisition/Delivery

Returns & Refunds

® @ =

E-MAIL SOCIAL IN-STORE

+ .

| o

0

MOBILE

e

SUPPORT

b

LOGETICS

gl
—
o—




oszyk - przyktady

RDSSMANN  swiprdssn. Q) mesemwmw 2 O @
Koszyk (2)

@ Sprawdz aktualne promocje na darmowg dostawe przygotowane dla Ciebie!

E.L.F. Power Grip i PODSUMOWANIE ZAMOWIENIA

baza pod makijaz, nowilzajqca, zelowa

Cena produktéw 99,98 zt
Dostawa naliczano w kolejnym kroku

24 ml

Cena za szt

= J

tgcznie do zaptaty 99,98 zt

+ 57,99 z

v’if Odbidr w drogerii: od 0,25 zt

¢ Dodaj do ulubionych

¢» Brakuje 99,02 2t do darmowej dostawy kurierem lub
do automatéw paczkowych.

RIMMEL Multi Tasker W

Y
‘ korektor do twarzy, nr 010 Porcelain Wyblerz dostawy | ptatno$é
ia oml

]
2 Cena zo szt.: 41,99 zt
i

+ 4799 2t

2 Dodaj do ulubionych

;@ Bezpieczna ptatnosé @ Darmowa dostawa od 199 zt Tié}f Darmowy odbiér w ponad 1900 drogeriach 43 14 dni na zwrot zakupéw



czego szukasz?

iip

jestes SMARTE)

Wszystkie kategorie v/ m ﬂ_j O % % @ Mieczystaw

allegro
caty koszyk

Przesytka od Dianzoj

w KUCHENKA TURYSTYCZNA MINI PIEC
—s NA DREWNO OPAEOWE PRZENOSNY
- LEKKI
.1

Dodaj jeszcze 1, zaptac 94,16 zt za 2 sztuki

800ML ZAJNIK TURYSTYCZNY
ALUMINIUM CZAJNIK DO
KAWY/HERBATY PRZENOSNY

Dodaj jeszcze 1, zaptac 54,76 zt za 2 sztuki

DOBIERZ PRODUKTY >

R Wartoé¢ produktéw 80,50 zt
Dostawa od 15,98 zt
Razem z dostawg 96,48 7}
‘ ZAPLAC POZNIE)
- -~ .
+ WOWNERN  ccucromn
DOSTAWA | PLATNOSC
KONTYNUU] ZAKUPY
‘ [ —
+ 29,60 zt |l

Dorzu¢ 10 zt do Puszki WOSP

Wesprzyj cel 34. Finatu WOSP i graj z nami
dla zdrowych brzuszkéw naszych dzieci.

dostawa od 15,98 z )
WSPIERAM WOSP

Allegro Ochrona Kupujacych

Wygodne zwroty, reklamacje online oraz 2



Przygotowanie do warsztatow

e Zadanie:
» Zaplanowac sciezke zakupowa klienta w procesie koszykowym.

e Cotooznacza?

1. Zaplanowac elementy listy i karty produktéw bezposrednio wptywajgce na dodanie
produktu do koszyka

2. Zaplanowaé dodawanie do koszyka (bezposrednio, poprzez dodatkowe okienka)
3. Zaplanowac pierwszy ekran koszyka

* Od czego zaczac?
* Od okreslenie twojej oferty, czyli produktéw
e Oraz klientow, ktdrzy sg potencjalnymi twoimi kupujgcymi, jakie majg cechy i jak sie
zachowujg w sklepie
* Dostosowac do tego sklep planujac 1, 2i 3.



Schemat do warsztatow:
https://app.diagrams.net/

Twoj_sklep Szybki podglad
1. model biznesowy co widzi klient
2. asortyment
3. najwazniejsze cechy sklepu A
Lista produktow > Koszyk Dane dostawy »  Podsumowanie
Twoi klienci
1. zachowania zakupowe h A
2. preferencje asortymentowe
3. najwazniejsze cechy decydujace o l
zakupie
Co widzi klient jak motywjesz do
przejscia dalej h 4
Platnosc

jak upewniasz klienta
czy realizujesz cross-
selling

Co go sktania do
zakupow

£

Narzedzia
odkrywania cech
produktéw

https://app.diagrams.net/#G1fcSnA7cFkry)p)pnSYTM1C6EmnApblkg#%7B%22pageld%22%3A%221Yhdg7xrrc7iiPiHUBG6%22%7D




Sciezka zakupowa klienta - posumowanie

* Dyskusja
 Jakie sg najwazniejsze cechy listy i karty produktowe;j
* Jakie sg najwazniejsze elementy koszyka
 Jak motywowac klientéw do przejscia dalej



Logistyka: magazyny, kurierzy,
dostawa w systemie fulfiliment

 Preferencje dotyczace sposobu dostawy
 Dostawa w systemie dropshipping i fulfilment
 Preferencja dotyczgce ptatnosci

 Warsztaty: projektowanie sciezki zakupowej —Logistyka
https://app.diagrams.net




Czynniki wplywajace na wybor sklepu

Czynniki wptywajgce
Niskie koszty Krétki czas oczekiwania Rézne dostepne
dostawy na dostawe formy dostawy

srédio: Gemius 2022 tpay



Najczesciej wybierane formy dostawy

Najczesciej wybierane formy dostawy

Paczkomat® InPost Kurier Punkt partnerski
do domu lub pracy

Zrodto: Gemius 2022 DPD DHL 'tpay

IIIIII




Czym jest i na czym polega fulfillment?

» Kiedy Twaj sklep sie rozwija i zaczyna realizowac setki, a nawet tysigce
zamowien kazdego miesigca, staje sie to duzym wyzwaniem logistycznym.

* Logistyka w e-commerce jest wymagajaca, a klienci oczekujg, ze zamowiony
produkt trafi do nich szybko i w nienagannym stanie.

e Wedtug raportu GS1 Polska az 30% przedsiebiorcow korzysta z ustugi
fulfillment i zleca obstuge zamowien i magazynowanie zewnetrznemu
partnerowi.

* Mozesz rozwijaC wtasne procesy logistyczne - zatrudniac coraz wiecej osob
do obstugi zamowien i powieksza¢ magazyn, ale coraz czesciej okazuje sie,
ze jest to nieoptacalne i wowczas rozwigzaniem staje sie fulfillment.



Fulfiliment to outsourcing logistyki

* Fulfillment to outsourcing logistyki i wszystkich powigzanych z nig procesow.

* Firmy fulfillmentowe (okreslane takze jako “operatorzy logistyczni”) udostgpniaja
klientom przestrzen magazynowg, wtasnych pracownikow i know-how.

* Kompleksowo zajmujg si¢ odbiorem towaru od dostawcow, magazynowaniem go,
przygotowywaniem do wysytki i jej realizacja.

* Mogga rowniez opiekowac sie zwrotami, a nawet reklamacjami.

* Fulfillment to czesto najwygodniejsze rozwigzanie dla sklepow ze srednig lub duzg
liczbg zamowien - nie wymaga zwiekszania zatrudnienia lub przestrzeni
magazynowe,;.

* Ustugi fulfillmentowe sg na ogot rozliczane w modelu, w ktorym ptatnosc jest
pobierana za kazdg wystang paczke, a ich koszt jest zalezny od charakterystyki
produktow klienta i jego ewentualnych dodatkowych wymagan (np. co do
ekspresowej dostawy lub sposobu pakowania zamowien).



Operatorzy ustugi fulfilmentu w Polsce

pakowania

Ustuga/Firma Full'f"lll,l‘l’ns;nt
Obszar
Solatants Polska Europa Europa Polska
Lokalizacja Nadarzyn, .
magazynu ViarRzavA Gorzéw Wielkopolski Oleziyn Adamow
Minimum 1000 zamoéwien
logistyczne lub 3000 zt 10 000 ki brak
Optata za integracje,
obsluge klienta 1260 zt/msc 0,45 zi/szt. brak brak
Jednorazowa
optata dodatkowa 1 900zt 4 000zt brak brak
(za IT lub zadatek)
Dostepne wszystkie firmy kurierskie, . wszystkie wszystkie
firmy kurierskie (rabat przy wyborzez InPostu) 41imay knerakie firmy kurierskie firmy kurierskie
Obstugiwane . : .
platformy sprzedazowe wszystkie wszystkie wszystkie Allegro
Wysytka v
zagraniczna * v v (Czechy, Wegry i Stowacja)
Personalizacja X v v X




Razem cena netto za m-c
Razem cena brutto za m-c

Koszt netto za ustuge w InPost Fulfillment na zamowienie

4 750,05 z
5 842,57 zt

9,50 zi

llo§¢ zaméwien w miesigcu 1 szt 500 1000 2000
Optata podstawowa typ A (6%) 2,69 zt 80,70 zt 161,40 zt 322,80 zt
Optata podstawowa typ A wielosztuki 2 szt. (4%) 5,38 zt 107,60 zt 215,20 zt 430,40 zt
Optata podstawowa typ B (30%) 4,29 zt 643,50 zt 1287002z | 2574,00 zt
Optata podstawowa typ B wielosztuki 2 szt. (20%) 8,58 zt 858,00 zt 1716,00zt | 3432,00 zt
Optata podstawowa typ C (21%) 1098zt [ 115290z | 2305802z | 4611,60 zt
Optata podstawowa typ C wielosztuki 2 szt. (14%) 5,49 zt 384,30 zt 768,60zt | 1537,20 zt
Optata podstawowa typ D (3%) 7,49 zt 112,35 zt 224,70 zt 449,40 zt
Optata podstawowa typ D wielosztuki 2 szt. (2%) 14,98 zt 149,80 zt 299,60 zt 599,20 zt
llos¢ produktéow w magazynie / CBM 15 33 67
Roztadunek kontenera zalezne 500,00 zt 500,00zt | 1000,00 zt
Magazynowanie pierwsze 30 dni (30%) 14,70 zt 66,15 zi 145,53 zt 295,47 zt
Magazynowanie 31-60 dni (20%) 44,70 zt 19713 zt 19713 zt 19713 zt
Magazynowanie 61-90 dni (10%) 74,70 zt 329,43 zt 329,43 zt 329,43 zt
Zwroty petnowartosciowe (4%) 1,99 zt 39,80 zi 79,60 zt 159,20 zt
Zwroty niepetnowartosciowe (4%) 3,99 zi 79,80 zi 159,60 zt 319,20 zt
Wycofanie (5%) 1,19zt 23,80 zi 47,60 zt 95,20 zt
Utylizacja (1%) 1,99 zt 9,95 zi 19,90 zt 39,80 zt
Rozbieznosci (1%) 0,99 zt 4957zt 9,90 zt 19,80 zt
Regulaminowe (2%) 0,99 zt 9,90 zi 19,80 zt 39,60 zt

8486,78zt 16 451,42z}

8,49 zi

10 438,74 zt 20 235,25 zt

8,23 zi




Dropshipping
- integracja za pomoca base.com

< c 25 base.com/pl-PL/integracje/ o & B & D @ Uruchom ponownie, aby zaktualizowaé 2
i 3O Google [ UMCS [ WordPress [ Osobiste [ OnnShop2.0 [3J DataScience [3 CSR . Adobe Express gl Keyword Generator "% Blog hubspot  GT GTmetrix SeoWritingAi » 3 Wszystkie zaktadki
4
We've detected that your language / region may be different ( Change to english (US) ) () Polish is OK
base. Funkcje v Rozwigzania v Integracje Cennik Wiecej v [A]z] Polski v Wyprébuj za darmo -
Formerly W Boselinker
Marketplace
Hurtownie Sortuj wedlug v Kategoria v
Sklepy internetowe
Firmy wysytkowe
: B @ b @ e R @

Systemy ksiegowe / ERP

Aplikacje SMS incomc' ASBIS 3 E\F-'IEE ‘ AQARTNER

Pozostate integracje

Hurtownie
PIM

- % @ 7 b @ @ @

07.PL (v~ KoM

Coming soon IMERCATO



Plathosci w e-commerce

Witasciwa oferta systemow ptatnosci moze przesadzi¢ o twoim sukcesie w e-commerce



Wedtug raportu Adyen Index:

Retail Report 2025 az 52% polskich klientow rezygnuje z

zakupow, jesli sklep online nie posiada preferowanej
metody ptatnosci.



Preferencje ptatnicze kupujacych

52%
29%
25%
28%
22%

zrezygnuije, jesli nie bedzie mogto zaptacic w preferowany sposob

korzystato z portfeli cyfrowych w ciggu ostatniego roku

woli ptaci¢ kartami kredytowymi lub debetowymi

konsumentow nosi tylko portfel cyfrowy. Jesli nie ma dostepne;j
opcji zblizeniowej, nie sg w stanie sfinalizowac zakupu

uwaza, ze spoteczenstwo powinno stac sie bezgotowkowe w ciaggu
najblizszego roku



Kluczowe technologie i systemy ptatnosci

 Ptatnosci natychmiastowe (Pay by Link): Szybkie przelewy z bankow
(np. PayU, Przelewy24, Tpay).

* BLIK: Najpopularniejszy system ptatnosci mobilnych w Polsce,
obstugiwany przez niemal wszystkich operatorow i banki.

* Karty ptatnicze: Obstuga Visa, Mastercard, Maestro, Revolut
 Ptatnosci odroczone: PayPo, Twisto.
* Ptatnosci mobilne: Google Pay, Apple Pay.



Najbardziej preferowane metody ptatnosci online

36% 29%
Il B I .

Pay-By-Link Ptatnosc Przelew PayPal Portfel
Tradycyjny Elektroniczny

Badania ageng badawczej SW Research na zlecenie Tpay. 2020 1.




Stripe - co to
jest |1 jak dziata?

* Stripe to miedzynarodowa firma sSwiadczgca
ustugi finansowe, oprogramowanie do zarzadzania
ptatnosciami oraz APl dla firm internetowych i e-
commerce.

* Do dyspozycji przedsiebiorcow Stripe udostepnia
takze terminal ptatniczy do obstugi sprzedazy
stacjonarnej.

* Stripe Swiadczy ustugi w 47 krajach na catym
Swiecie, w tym rowniez w Polsce.

* Jest to jedna z najpopularniejszych platform z
ustugg akceptowania i optymalizacji ptatnosci.

United States Netherlands Japan

E-mail

anna.nowak@example.pl

Metoda platnosci

= =
Przelewy24

Nazwa

Anna Nowak

Zapla¢ 240.00zt

Stripe for E-commerce | Payment Processing Platform




Logistyka i ptatnosci - 2-ga strona koszyka
zakupy bez rejestraciji

Zaloguj sie




Wybor logistyki

€ Wrdc do koszyka
Zamowienie on-line

0 DOSTAWA

®

Odbior w
drogerii

Zwykle do 4 godzin

0,25 zt

&

ORLEN Paczka (*

Realizacja 1-2 dni
+

Dostowa 1 dzied roboczy

10,99 zt

~EPIE

Automaty DHL
BOX 24/71
punkty POP

Realizacjo 1-2 dni
+

Dostowa 1 dziedi roboczy

9,90 zt

Dostawa 1 dzien roboczy

R@SSMANN

InPost I;B
A
InPost
Paczkomat  (© Kurier
24/7

Realizacja 1-2 dni Realizacja 1-2 dni

+ +

1,99 zt 9,99 zt

Dostawa 1 dzier roboczy

® Pomoc  As

Lista produktéw (2)

oS
- E.L.F. Power Grip
"ﬁ baza pod makijaz, nawilzajqca, zelowa
1szt. 5799 zt
RIMMEL Multi Tasker
i korektor do twarzy, nr 010 Porcelain
Al 10 ml
Al
1szt. 41,99 7t
v
Cena produktéw 99,98 zt
Dostawa od 0,00 zt
Razem z dostawg 99,98 zt

Informujemy, ze administratorem Twoich danych jest ROSSMANN
SUPERMARKETY DROGERYJNE POLSKA SP. Z 0.0. z siedzibq w todzi
(91-222), przy ul. Swietej Teresy od Dziecigtka Jezus 109, nr KRS
48967... KLIKNLJ | dowiedz sie wiecej o ochronie Twoich danych.

Zapoznatem/am sie z regulaminem Drogerii Internetowej

Rossmann i okceptuje jego tresc.



dbior wiasny

Wybierz drogerie
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Allegro, demonstracja live

Przesytka1z 1

Podsumowanie
1 produkt od www_24garden_pl 69,50 zt
TRAWA NASIONA Samozageszczajaca WIELOLETNIA uniwersalna PIEKNY TRAWNIK Wartos¢ produktow 69,50t
Skg Dostawa 16,952 0,00 z
1x 69,50 zt 69,50 zt
Razem 69 ,90 zt

oszczedzasz 10,95 zt
Dostawa -

@ Paczkomat InPost Aleja Warszawska 2A, Panieriszczyzna 4695 KUPUJE | PLACE
SMART® 0,00 zt

dostawa przed Nowym Rokiem (wt. 30 gru.
; i ( e isk potwierdzasz zakup. Twoja karta

votg zakupu. Bank moze poprosi¢ Cie o

Klikajac w ter
968 m od adresu zostanie obc

Opis: Przy Stokrotce dodatkowg wery
Godziny otwarcia: catlodobowo

Zmien punkt

() allegro pELIVERY [T 995
Allegro One Box Aleja Warszawska 518B, Panieriszczyzna SMART®) 0,00 zt
dostawa przed Nowym Rokiem (wt. 30 gru.)

1,4 km od adresu - mapa

Zaméw do One Box w Allegro Delivery. Sledz przesytke i odbieraj wygodnie z aplikacji Allegro.

POKAZ WIECE] METOD DOSTAW W/



Wybor metody ptatnosci

Ptatnosé

Zerknij nizej na Znizki - masz 2 kupony po
30 zt na zakupy z Allegro Pay (RRSO 0%).
Dowiedz sie wiecej

DAY Allegro Pay
Zaplac poiniej AKTYWU)
ub
Karta ptatnicza
. *hH*3421 ——
G Pay Google Pay
G sux
Visa Mobile
Przelew

v

jjesz regulamin Allegro Finance

Znizki

Dobierz dowolny kupon lub karte podarunkowa.

SZCZEGOLY

Masz kod lub karte podarunkowg?

DODAJ

SZCZEGOLY

SZCZEGOLY



Przygotowanie do warsztatow

e Zadanie:
» Zaplanowac sciezke zakupowa klienta w procesie koszykowym — czes¢ logistyczna i
ptatnosc.
* Co to oznacza?
1. Zaplanowac ekrany wybory sposobu dostawy, w tym odbioru wtasnego
2. Uwzglednic rejestracje nowego klienta oraz logowanie
3. Zaplanowadé wybdr sposobu ptatnosci oraz kart podarunkowych.
4. Zaplanowac ekran potwierdzenia ztozenia zamowienia

* Od czego zaczacC?
* Od okreslenie twojej oferty, sposobow dostawy i sposobdw ptatnosci
» oraz preferencji klientow
* Dostosowac do tego sklep planujac 1-4.



Schemat do warsztatow:
https://app.diagrams.net

Szybki podglad

Twoj sklep
co widzi klient

1. model biznesowy
2. asortyment
3. najwazniejsze cechy sklepu

A

Lista produktow » Koszyk > Dane dostawy »  Podsumowanie
Twoi klienci
1. zachowania zakupowe Y y
2. preferencje asortymentowe
3. najwazniejsze cechy decydujace o l
zakupie
G g jak motywujesz do
Co widzi klient przejécia dalej y
Platnos¢

jak upewniasz klienta
czy realizujesz cross-
selling

Co go skiania do
zakupow

£

Narzedzia
odkrywania cech
produktow




Sciezka zakupowa klienta - posumowanie

* Dyskusja
 Jakie sg najwazniejsze cechy ekranow logistycznych i ptatnosci
* Jakie sg najwazniejsze elementy potwierdzenia zamowienia
* Jak motywowac klientow aby nie porzucali koszykéw



Zwroty i reklamacje

Prawidtowy serwis ogranicza zwroty i reklamacje



Sprawna polityka zwrotow ¥4 ZWROTY
Korzysci dla sklepu

b \%
- O
Wzrost zaufania  Spadek zapytan na Spadek liczby Wzrost liczby a
klientow Biuro Obstugi porzuconych powracajgcych
t ®) Klienta koszykéw klientéw



Prawa konsumenta w pigutce

* Kwestia zwrotu produktu zakupionego przez Internet jest precyzyjnie okre$lona przez przepisy. Reguluje
to Ustawa o prawach konsumenta z 30.05.2014 r. (http://www.konsument.gov.pl/wp-content/uploads/bart-
baza-wiedzy/zal-1.pdf), ktéra uzupetnia Dyrekt}/we UE 2011/83 (http://www.konsument.gov.pl/wp-
content/uploads/baza-styczen/zalacznik-28.pdf).

* Dotyczy wyfgcznie konsumentow

« Sprzedawca ma obowigzek przy{<jqé zwrot towaru w ciggu 14 dni, na podstawie odstgpienia od
umowy kupna-sprzedazy przez Kupujgcego.

« Kupujacy odsyta towar na witasny koszt, w opakowaniu oryginalnym, bez sladéw uzytkowania
» Sprzedawca zwraca pienigdze w taki sam sposob, w jaki zostata dokonana zaptata za towar

« W przypadku zwrotu towaru uszkodzonego lub reklamacji — koszty dostawy/wymiany towaru
pokrywa sprzedajgcy

» Nie jest wymagany paragon, ale dowolny dowdd zakupu towaru, np. wydruk z karty
« W przypadku reklamaciji, nie jest wymagana wysytka w opakowaniu oryginalnym
» Sprzedawca moze wybrac naprawe produktu lub wymiane albo zwrot pieniedzy

* Nie jest wymagany zaden formularz — reklama_cj% i zwrot mozna zgtosi¢ w dowolny sposéb, jednak warto aby
sklep internetowy postugiwat sie formularzami dla utatwienia pracy z reklamacjami i zwrotami.



..BLOG / REKLAMACJE | ZWROTY - CO WARTO WIEDZIEC

Reklamacje i zwroty

Podstawowym dokumentem w kwestli zwrotdw Nie kazdy produkt zakupiony w Internecie mozna zwrdcic.

| reklamac]i jest regulamin. Nalezy w nim umiescic 14 dni to kluczowa liczba dni zaréwno dla Zwrotom nie podlegajg towary wyprodukowane na indywidualne

informacje o czasie odpowledzi na wniosek zamowienie klienta (np. na wymiar), produkty spoZywcze o krdtkim

kupujgcego, jak i dla sprzedawcy.

reklamacyjny oraz kosztach zwrotu towaru. terminie waznosci, towary zamkniete fabrycznie, ktdre zostaly

Klient ma 14 dnl na zwrot towaru, sprzedajacy ma

Pamigtaj: zapisy w regulaminie muszg by¢ zgodne otwarte.

14 dni na zwrot pieniedzy klientowi.
z przepisami prawa!

Zwracany przedmiot nie powinien nosic sladéw uzytkowania.
Klient nie musi odsylaé produktu w oryginalnym opakowaniu.
Sklep moze udostepnié kupujgeym dekenujgeym Jesli towar, ktory otrzymal klient mial wade, sprzedawca
zwrotu fermularz zwrotu, jednak jege wypelnienie powinien jak najszybeie] wymieni¢ produkt na wolny od wad.
nie jest ohowigzkowe.
Wystarczy poinformowac sklep, np. droga

mailowg o checi dokonania zwrotu towaru.

@ www.artnova.com.pl e z Zi & RT \ Artur Dmoch




Przykitad

* https://www.narzedzia.pl/zwroty/

* Doktadna instrukcja postepowania

* Formularz w postaci edytowalnego
pdf.

Imig | Nazwisko Miejscowosé, data

Ulica, nr domu/mieszkania

Kod pocztowy, miejscowosc r Otopl.ﬂo.n

Rotopino.pl S.A.
Nr telefonu 85-085 Bydgoszcz ul. Fordoriska 2

Tel.: 52 323 68 00; e-mail: reklamacie@narzedzia.pl

e-mail

OSWIADCZENIE O ODSTAPIENIU OD UMOWY ZAWARTEJ NA ODLEGLOSC

Informuje, zgodnie z art. 27 ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta o
moim odstgpieniu od umowy sprzedazy nastepujacych towaréw:

Jednoczednie prosze o zwrot wplaconej kwoty w wysokodei  zi.

DANE KLIENTA:
Nr zamoéwienia lub FV .

Data wypelnienia odwiadczenia .

DANE O RACHUNKU BANKOWYM:
Numer rachunku bankowego, na ktdry majq zostac zwrdcone pienigdze:

Dla dokonania odstapienia konieczne jest skierowanie pisemnego oswiadczenia na adres:
reklamacje@narzedzia.pl

Wysytke zwracanego towaru nalezy kierowad na adres magazynu:

Rotopino

Panattoni Park Bydgoszcz
Hala D-RAMPA T4

ul. Ernesta Petersona 4c,
85-862 Bydgoszcz



Allegro

Allegro - Moje Allegro - Zakupy - Moje zakupy i Licytacje - Moje zakupy

Moje zakupy

AT
D )
74

(=

=Y )
Moje przesytki Kup ponownie Wiadomosci

Rodzaj zgtoszenia

Wré¢ do zakupu

Przesytka >
np.: opézniona, zagubiona lub zniszczona przez przewoznika w trakecie transportu

Produkt >
np.: niezgodny z ofertg, zepsuty lub uszkodzony

Inne
np. brak pieniedzy po anulowaniu lub zwrocie zakupu, brak informacji jak zwroci¢ produkt

przeszukaj Moje Allegro Q ’

Zgtos problem

i™£ IRYGATORDO ZEBOW BEZPRZEWODOWY DENTYSTYCZNY MOCNY 8 DYSZ 3 TRYBY HEELLY
S E Podglad oferty

Zaznacz problem

Jesli masz kilka probleméw z towarem, zaznacz najwazniejszy. Pozostate opiszesz w kolejnych krokach.

() towar niezgodny z oferta np. opisem, zdjeciami, parametrami
() towar dotart uszkodzony

(_) wada wykryta podczas uzytkowania

() brak towaru w przesytce

(_) brak dowodu zakupu, instrukgji lub gwarancji

() brak elementéw towaru (np. $rubki)

() nie ma mojego powodu na liscie




R@ SSMAN N Szukaj produktow... Q :ﬂg_ Pobierz Apke! 8 @ @ e

srowoce s © e 4 swem D D) G0 G

88 Wszystkie kategorie Makijaz i paznokcie Pielegnacja i higiena Wtosy Meiczyzna Perfumy Dziecko Zywnos¢ Zdrowie Zwierzeta Domiogréd Lifestyle Foto

Strona gtéwna > Pomoc > Wszystkie tematy » Zwroty i reklamacje

. .
Kategorie pomocy ZW rotg I re klﬂ mCl Cj e
Zamodwienia
Dostawa
Ptatnosci @ @
» Zwroty | rekdamacje Odstgpienie od umowy Reklamacja 2Zwrot stacjonarny
Odstgpienie od umowy
Reklamacjo Odstqpienie od umowy:
2wt stacjoriomy Dokonujgc zakupéw w Drogerii Internetowej Rossmann przystuguje Ci prawo do odstgpienia od umowy sprzedazy (zwrotu
i towaru) w ciggu 14 dni od dnia dostarczenia zaméwienia lub jego odbioru w drogerii.
Moje konto
Rossmann GO Reklamacja:

Punkt kontaktowy ustug

Reklamacje mozesz zgtosic, jesli zakupiony produkt ma wady, zostat uszkodzony w dostawie lub otrzymates artykut inny niz
cyfrowych/Point of contact DSA

zamdéwiony.

S i Zwrot stacjonarny:

Dokonujqc zakupow w drogerii stacjonarnej Rossmann mozesz ubiegac sie o przyjecie zwrotu towaru wolnego od wad lub jego
wymiane wytqcznie w sytuacji, gdy zwracany produkt jest nieuzywany, oryginalnie zapakowany, uniemozliwiajqey kontakt
konsumenta z zawartosciq.



Przygotowanie do warsztatow

e Zadanie:
e Zaplanowac formularz zwrotow i reklamaciji.

* Co to oznacza?
1. Zaplanowac ekrany wyboru zamowienia lub FV
2. Uwzglednic rejestracje nowego klienta oraz logowanie
3. Zaplanowadé wybor produktu, sposobu dostawy i zwrotu pfatnosci.
4. Zaplanowac ekran potwierdzenia ztozenia zwrotu lub reklamac;ji

* Od czego zaczyC?
e Od1
* uwzglednié preferencje i wrazliwos¢ klientow
* Dostosowac 2-4.
e https://app.diagrams.net/




Zwroty i reklamacje - posumowanie

* Dyskusja
* Jakie sg najwazniejsze cechy ekranéw zwrotow i reklamac;ji
* Jakie sg najwazniejsze elementy potwierdzenia ztozenia zwrotu lub reklamac;ji
* Jak motywowac klientow, aby podchodzili przyjaznie do zwrotow i reklamac;ji



Analityka e-commerce

Mieczystaw Pawtowski

Narzedzia: SQL Server, Power Bl, Excel



Management board 1 - sales & budget



Management board - customers



Buying customers y/y



Management boards - products



Customer acquisition



Customer acquisition y/y / map-location



Customer consent



New customer purchase



Analityka procesu
koszykowego

Narzedzia analityczne GA4, Google Loocker Studio, Power Bl



Analityka procesu koszykowego w GA4

Kesko Oyj > ONNINEN

Al Analytics o A4 - onninen.pl -

Q, Sprébuj wyszukaé: “jak aktywowac Google Signals”

s oo et
A Cuobiomesome ~  Sciezka do zakupu: Kategoria urzadzenia © ~
0 »  2dobywanie potencjalnych k... Boda) flr -
Q ~ Generowanie sprzedazy
Przeglad Pokaz sciezkg otwarta @ (@)
@
Zakupy e-commerce ik ok
Promocje Rozpoczecie sesji @ 100%  WysSwietienie produktu
Sciezka do zakupu
Sciezka do ptatnoici
Transakcje
»  Analizowanie ruchu w witryni..
»  Uzyskiwanie danych o zaang... v
Cykl zycia ~
» Pozyskanie
» Zaangazowanie
K porzucen
» Generowanie przychodu W 219t
Utrzymanie
Q Szukaj
Raporty e-commerce ~
Kategoria urzgdzenia ~ v L Rozpoc;ec‘resesj!
+ Raporty B28 ba uzytkownikow)
» Raporty B2C 376 922
tacznie 100% eslodei
» Custom reports 00 oxiolo
1 desktop 270996 (71,9%)
Uzytkownik ~
2 mobile 103713 52%)
3 Biblioteka
3 tablet 1208 (0,32%)
o 4 smart tv 1 (<0,01%)

419% Dodanie do koszyka

Krok §

8% Rozpoczecie procesu platnosci 852% Zakup

2 \Wswwe|i§nie prodl.glgtu
_(Ir_\g_z_lx_a_ ytkownikow)

105 673 (66,85%)

50 986 (32,25%)
507 (0,32%)

1(<0,01%)

3. Dodanie do koszyka
_(F_iczt:a uzytkownikow)

12722

00% cabodci

9481 (74,52
3168 (24,9%)
47 (0,37%)

0(0%)

Dmwea < ~

Wyswietl kroki sciezki

529%

Liczba wierszy na strong

4. Rozpoczecie procesu platnosci
(Liczba uzytkownikow)

10 838

100% calodei
8231 (75,95%)
2537 (23.41%)
31(0,29%)
0(0%)

0 - 1-4z4

5. Zakup

4854 (84,74%)
860(15,01%)
15 (0,26%)

0(0%)



Analiza operacji koszykowych

@ exsoioraciase. ~  + 240G &0~
Krok 1 Krok 2 Krok 3 Krok &
add_to_cart 100%  begin_checkout 84,5% payment 69,2% purchase 751%

spdiczynnik porzucen

221yd55%
Krok Kategoria urzadzenia Aktywni uzytkownicy (% z kroku 1) Wspdiczynnik realizacji Porzucenia Wspdlczynnik porzucen
1. add_to_cart tacznie 14180 (100%) 84,52% 2195 15,48%
desktop 10 490 (100%) 86,46% 1420 13,54%
mobile 3615(100%) 79.31% 748 20,69%
tablet 47 (100%) 65,96% 16 3404%
2. begin_checkout tacznie 11 985 (84,52%) 69,17% 3695 30,83%
desktop 9 070 (86,46%) 72,12% 2529 27,88%
mobile 2867 (79,31%) 60,17% 1142 3983%
tablet 31(65,96%) 7419% 8 2581%
3. payment tacznie 8290 (58,46%) 75,13% 2062 2487%
desktop 6 541 (62,35%) 80,25% 1292 1975%

mobile 1725 (47,72%) 56% 759 44%



Raport porzuconych koszykow z ERP oraz
SalesManago

* Bazujgc na ERP mozna uzyskac doktadny raport porzuconych
koszykéw a takze zareagowac poprzez e-mailing.

* Porzucanie i odzyskiwanie koszykow — przewodnik SalesManago

* https://www.marketing-automation.pl/porzucanie-i-odzyskiwanie-
koszykow-kompletny-przewodnik-dla-marketerow-w-e-commerce/

e Czeste przyczyny: niespodziewane koszty (58%), etap rozpoznawania
mozliwosci zakupowych (57%), zachowanie produktu na pdzniej
(50%), nieodpowiedni sposob dostawy (30%) lub sposdb ptatnosci
(25%)




Metody ratowania utraconych koszykow

* Popupy przy wyjsciu

* Emaile dynamiczne z zawartoscig porzuconego koszyka. Takie
wiadomosci odnotowujg 0 193% wyzsze Open Rate, 0 439% wyzsze
CTR, oraz 0 621% wyzszg konwersje. Czemu dziatajg? W ten sposob
oferujesz klientowi cos, czego on chce, nie losowo wybrany produkt.

* Kilka emaili 1-37

e Zawrzyj zdjecie produktu

* Pierwsza wiadomosc¢ w przeciggu 24 godzin
* Retargeting



Podsumowanie catego kursu

* PoznaliSmy
* Co to jest zarzadzanie operacyjne i jego zastosowanie do e-commerce?

 Jak organizowacd proces koszykowy, aby byt efektywny i przyjazny dla klienta
poprzez: rozpoznanie cech i zachowan klientow, targetowanie i planowanie

UX na ekranach?

* Jak planowac ekrany logistyczne i ptatnosci aby byty praktyczne i nie
powodowaty utraty koszykow?

e Jak zorganizowac obstuge zwrotow i reklamac;ji?

* Przedstawiono podstawowgq analityke koszykowg i narzedzia do
samodzielnego rozwoju warsztatu analitycznego i operacyjnego.



Materialy dodatkowe



arzadzania zapasami magazynowymi
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Rotacja
e %6 MIB potrzebnej do GMROI % MB uzyskiwanej - %MB od katalogu

jako ze dostawcy publikuja cenniki firma nie jest w stanie sprzedawac towaréw pow. ceny katalogowej , jak widac powyzej zastosowanie jednego
wskaZnika gmroi dla catlego magazynu wymaga bardzo wysokiej marzy na towarach o niskiej rotacja, firma nie jest w stanie ich osisgac, natomiast na
towarach o wyzszych rotacjach firma osigga znacznie wieksze wartoéci marzy niz zakfadane
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Rownowazenie stanu

Wartosc stanu/Sprzedai TYS PLN
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Rotacja
= WARTOSC STANU SREDNIA W CENACH ZAKUPU ( po bonusie)
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firma ma duzo stanu na towarach o bradzo niskiej rotacji , moga to by¢ towary dopiero wprowadzone do obrotu albo tez zbedne zapasy, jest tez grupa
towaréw ktérych ma mato a majg bardzo wysoka rotacje, mozliwe ze firma ma problem z dostepnoscigna tych towaréw na niektérych jest znaczna sprzedaz




Trend na 2026: Al jako ,,co-pilot”
dla menedzerow tancucha dostaw

* Eksperci przewidujg, ze w 2026 roku Al stanie sie asystentem
decyzyjnym w logistyce. Nie zastgpi ludzi, ale bedzie ich wspierac w:
O --> prognozowaniu popytu,
o --> zarzadzaniu ryzykiem w fancuchu dostaw,
o --> optymalizacji kosztéw transportu.

* Firmy, ktore zrozumieja, ze wdrozenie Al to nie kwestia narzedzi, ale
przywodztwa, bedg liderami transformacji.



Umiejetnosci cyfrowe Polakow

e Udziat specjalistow ICT w zatrudnieniu ogotem
wynosi w Polsce 3,6% (Srednia UE 4,6%).

* Udziat kobiet wsrod specjalistow ICT wynosi 16,7%
(Srednia UE 18.9%)

* Liczba gospodarstw domowych, ktére sg objete
siecig stacjonarng o bardzo duzej przepustowosci. W
2020 roku byto to zaledwie 65%, w 2022 roku — 71%.



Cyfryzacja biznesu w Polsce

* W Polsce MSP niechetnie korzystaja z narzedzi cyfryzacji biznesu.
Tylko 14% prowadzi sprzedaz online, a 5% sprzedaz transgraniczna.

* Media spotecznosciowe aktywnie prowadzi zaledwie 18% polskich
przedsiebiorstw, a 3% korzysta w swojej dziatalnosci z All.

* W 2022 roku 63% uzytkownikow internetu korzystato z ustug e-
administracji, a aplikacja mObywatel zyskiwata na popularnosci.

* Polska osiggneta lepszy wynik od sredniej UE w zakresie dostepu do
dokumentacji e-zdrowia, z 86 punktami.



Kasy samoobstugowe

Holandia 61%
Kanada 59%
Polska 59%
Australia 58%

Wielka Brytania 56%

Portfele cyfrowe

Malezja 63%
Indie 51%
Singapur 48% m—
ZEA 46% m—
Polska 30%

BNPL (kup teraz, zaptac pozniej)

Szwecja 55%
Norwegia 46%
Austria 36%
Holandia 35%
Polska 28%

Kody QR
Malezja
Brazylia
Indie
Singapur
Polska

Tap to Pay
Canada
Australia
Singapore
Norway

Polska

655%

52%

48%
47%
18% =——

57%

56%

52%

44% m——

9% —

Social Commerce

Indie

Hong Kong
Malezja
ZEA
Polska

78%

75%

73%

73%

46%
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Kupujgey

6 30 / chce kupowac rzeczy online i
0 zwracac je w sklepie

Firmy

74%

nie zapewnia
klientom spojnego
doswiadczenia
zakupowego we
wszystkich kanatach

16%

traktuje kanaty
sprzedazy online i
sklepy stacjonarne
jako odrebne podmioty

chce rozpoczac¢ zakupy
4 50 / w sklepie stacjonarnym
0 i zakonczyc je online lub

odwrotnie

21% 15%

wspiera zwroty miedzy ma innego dostawce

roznymi kanatami ptatnosci dla transakgcji

sprzedazy online i transakeji w
sklepie



Klienci o lojalnosci

DEDIOID

61% 40%

konsumentow chetnie
podaje dane w celu
uzyskania rabatow

klientow chce, aby
sprzedawcy detaliczni
udoskonalili sposob, w
jaki ich nagradzajg

Popularne programy lojalnosciowe

Lojalnos¢ powigzana z
ptatnosciami (gdzie nagrody
sg powigzane z aktywnoscia
ptatniczg)

28%

Ekskluzywne oferty lub
wydarzenia dla wybranych
klientow

20%

6/%
konsumentow
pobierze aplikacje,
aby uzyskac lepsze
korzysci

14%

65%

oczekuje
spersonalizowanych
rabatow od

swoich ulubionych
sprzedawcow

Aplikacja lojalnosciowa

70/0 Karta kredytowa marki wiasnej



Obawy kupujgcych w kwestii bezpieczenstwa

[l
12%

regularnie opuszcza sklepy
internetowe bez dokonywania
zakupow ze wzgledow
bezpieczenstwa

I
25%

decyduje sie na zakupy w sklepach
o podwyzszonych wymogach
bezpieczenstwa

[T
30%

uwaza, ze zakupy sq dzi$ bardziej
niebezpieczne niz 10 lattemu z
powodu oszustw ptatniczych

[
16%

preferuje, gdy sprzedawcy
proszg ich o potwierdzenie swojej
tozsamosci



Obciqienia zwrotne Chcac poprawi¢ wspotczynniki konwersiji, wielu sprzedawcéw detalicznych
zdecydowato sie na wprowadzenie przyjaznej polityki zwrotow. Niestety
ma to swojg cene, poniewaz wiele firm boryka sie obecnie z wysokim
wskaznikiem oszustw zwigzanych z obcigzeniami zwrotnymi (ang.

chargeback).

Wplyw obcigzen zwrotnych
firm stwierdzito, ze fatszywe

2 O 0 / oszustw przypisywanych jest 57 0 / transakcje i obcigzenia zwrotne

0 obcigzeniom zwrotnym 0 stanowig znaczny koszt dla ich
q Yy 9 Y
dziatalnosci
rozwaza wspotprace z
570 / dostawcg ustug ptatniczych 52 (9) / korzysta z oprogramowania do
0 oferujacym gwarancje w 0 zarzadzania obcigzeniami zwrotnymi
jgcymg 1€ g 9 y

zakresie obcigzenia zwrotnego



Raport DHL - pie¢ nowych trendow

 Etyka sztucznej inteligencji (Al Ethics)

o Skupienie sie na rozwigzywaniu problemow etycznych i konsekwencji
zwigzanych z technologig Al. Zapewnienie, ze rozwdj i wdrazanie tych
technologii odbywa sie w sposob odpowiedzialny.

* Ewolucja e-commerce (E-commerce Evolution)

o Nowa fala globalizacji w handlu elektronicznym. W tym kontekscie odnoszgcy
sukcesy gracze wprowadzajg innowacyjne i skuteczne strategie zarzadzania
tancuchem dostaw oraz techniki marketingowe, aby lepiej nawigzac kontakt z
klientami.



Raport DHL - pie¢ nowych trendow, cd.

e Zielona transformacja miejska (Green Urban Transformation)
o Rozwoj miast i przestrzeni miejskich w sposéb, ktory sprzyja tworzeniu
bardziej inteligentnych i zrownowazonych srodowisk.
» Koncentracja na sile roboczej (Workforce Focus)
o Organizacje stawiajg na pierwszym miejscu potrzeby, pragnienia i dobrostan
swoich pracownikow, uznajac je za kluczowe dla osiggniecia sukcesu.
e Sztuczna inteligencja audio (Audio Al)

o Dziedzina sztucznej inteligencji, ktora zajmuje sie analizg, syntezg i
rozumieniem sygnatow dzwiekowych. Dzieki temu maszyny mogg postrzegac,
przetwarzac i interpretowac dzwiek w sposéb zblizony do ludzkiego stuchu.



Equity investments increased in ten of 13 technology trends in 2024.

Trend investments, 2022-24, $ billion
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THE Al REVOLUTION

Agentic Al

Agentic Al is an artificial intelligence system
capable of independently planning and executing
complex, multistep tasks. Built on foundation
models, these agents can autonomously perform
actions, communicate with one another, and
adapt to new information. Significant
advancements have emerged, from general
agent platforms to specialized agents designed
for deep research.

$1.1 +985%

billion job postings
equity investment, difference,
2024 2023-24

McKinsey technology trends

outlook 2025 | McKinsey




Agentic Al

Agentic Al is an artificial intelligence system
capable of independently planning and executing
complex, multistep tasks. Built on foundation
models, these agents can autonomously perform
actions, communicate with one another, and
adapt to new information. Significant
advancements have emerged, from general
agent platforms to specialized agents designed
for deep research.

$1.1 +985%

billion job postings
equity investment, difference,
2024 2023-24

Learn more about agentic Al >
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THE Al REVOLUTION
Artificial intelligence

Artificial intelligence refers to computer systems
designed to perform tasks that typically require
human intelligence. These systems leverage
algorithms, data, and computational power to
recognize patterns, make decisions, and learn
from experiences.

$124.3 | +35%

billion job postings
equity investment, difference,
2024 2023-24

Learn more about artificial intelligence =

Innovation,
score

(0 = lower,;

1= higher)
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Artificial intelligence, 2024

THE Al REVOLUTION

Interest score: 0.91

Innovation score: 0.89

Adoption rate score: 4

Equity investment: $124.3 billion

Job postings (2023-24): +35%
Equity
investment,
$ billion
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COMPUTE AND CONNECTIVITY FRONTIERS

Cloud and edge
computing

Cloud and edge computing involve distributing
workloads across locations, from hyperscale
remote data centers to regional hubs and local
nodes. This approach optimizes performance by
addressing factors such as latency, data transfer
costs, data sovereignty, and data security.

$80.8 +2%

billion job postings
equity investment, difference,
2024 2023-24

Learn more about cloud computing =

0.8

0.6

Innovation,
score
(0 = lower;
1= higher)
@
04

0.2

'] Hover over the matrix to learn more about each trend

Cloud and edge computing, 2024

COMPUTE AND CONNECTIVITY FRONTIERS

Interest score:
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Adoption rate score:
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$80.8 billion

Job postings (2023-24): +2%
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CUTTING-EDGE ENGINEERING
Future of mobility

Mobility technologies include autonomous
vehicles; electric vehicles; drones; urban air
mobility solutions, such as electric vertical
takeoff and landing aircraft; and micromobility,
such as e-scooters and e-bikes. These
technologies have the goal of improving the
efficiency, safety, and sustainability of
transportation systems.

$131.6 +6%

billion job postings
equity investment, difference,
2024 2023-24

Learn more about future of mobility —
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CUTTING-EDGE ENGINEERING

Future of energy and
sustainability
technologies

Energy and sustainability technologies
encompass a broad spectrum of innovations
aimed at transforming the global energy
landscape toward a more sustainable and
resilient future. This includes the spectrum of
technologies transforming the global energy
value chain, particularly focusing on clean

electrons, electrification, and clean molecules.

$223.2 —6%

billion job postings
equity investment, difference,
2024 2023-24

Learn more about future of energy —
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Dziekuje za uwage

* Mieczystaw Pawtowski, mieczyslaw.pawlowski@mail.umcs.pl,
www.mietwood.com




