Rozmowy na Zapelczu odc. 25
Strategia ecommerce - jak przestac¢ dryfowac i zacza¢
realizowac cel? - Pawet Paszkowski | frisco.pl

Czes¢ nazywam sie Grzegorz Fratczak. A to podcast "Rozmowy na
zapleczu", w ktorym wraz z wtascicielami sklepow internetowych i
e-commerce managerami zgtebiam tajniki prowadzenia biznesu w
sieci. Szczerze, bez pudrowania rzeczywistosci i po ludzku, bo to
ludzie sprzedaja, ludzie kupuja i ludzie pracuja, zeby to wszystko
sprawnie dziatato.

Zapraszam!

Czesc! Dzis gosciem jest Pawet Paszkowski, ktory w ciggu ostatnich 10 lat byt
Dyrektorem E-commerce w 6 réznych sklepach internetowych. A obecnie jest
dyrektorem B2B we Frisco.pl.

Pawet ma bardzo szeroka wiedze. A dzisiaj rozmawiam z nim, troche zartem,
o jego dyrektorowaniu, ale takze o tym jak znienacka, 10 lat temu zostat
Dyrektorem E-commerce w duzym jak na tamte czasy sklepie, gdy jeszcze nie
byto osob, ktore znaty sie na e-commerce.

Dzisiaj jednak, gtowny temat z Pawtem to dyskusja o strategii w e-commerce,
o podstawach. Ale takze mocno z Pawtem dyskutujemy nad sensownoscia
robienia strategii i jak w ogdle warto jg robi¢. Na co zwrdci¢ uwage?

Obecnie obserwuje, ze wiekszos¢ sklepdw nie ma na siebie pomystu, nie ma
strategii i dryfuja. | ten odcinek jest wtasnie dla tych, co dryfujg w e-
commerce i chcg to zmienic.

Zanim zaczne, to bardzo goraco zachecam Cie do zapisania sie na newsletter,
na stronie rozmowynazapleczu.pl. Dzieki temu, zaden nowy odcinek podcastu

Ci nie umknie, a dodatkowo dostaniesz najwazniejsze newsy z prasy o e-

commerce z catego Swiata i nie tylko. Zapraszam na strone
rozmowynazapleczu.pl, a dzisiaj juz do stuchania odcinka.

Grzegorz Fratczak: Cze$¢ Pawet!



Pawet Paszkowski: Czesc!

GF: Dzisiaj bedziemy rozmawiac¢ z Pawtem, ktéry pracuje w e-commerce’sie od 10 lat.
Dobrze tutaj obserwuje na LinkedIn i nie tylko?

PP: Tak. Dokfadnie. Juz 10 rok mi strzelit fajnej przygody jaka jest e-commerce. Takze sie nie
mylisz.

GF: A e-commerce moze by¢ przygoda?

PP: No jest przygoda. Oczywiscie, ze jest przygoda. | jedng wielka przygods, tak naprawde.

GF: A co dla Ciebie znaczy: jedna wielka przygoda?

PP: No wiesz, przygoda zawsze kojarzy z czyms takim ekscytujgcym. Czyms$ nowym.
Odkrywaniem caty czas nowych obszaréw. Wchodzenia w nowe tematy. Poznawania
zupetnie nowych niuanséw. Nowych, ciekawych rzeczy. Nowych technologii, bo e-commerce
to tez bardzo mocno jest technologia. To nie jest ksiegowos¢, w ktdrej nic sie nie zmienia od
wielu lat. Moze czasem przepisy jakie$s zagmatwaijg sie.

E-commerce i zwigzek w ogodle z technologig, to jest powigzanie przyzwyczajen klienta, zmian
w takim postrzeganiu zakupdw, w zachowaniach konsumenckich. To jest wykorzystanie
nowych technologii. To s3 zmiany w marketingu i w ogdle w wykorzystaniu narzedzi
marketingowych. Wiec, to jest taka przygoda, ktéra sie wtasciwie nie konczy, bo wigze sie z
tym, ze Swiat idzie do przodu.

GF: A co Cie ostatnio tak pochtoneto w e-commerce’sie?

PP: W tej chwili mocno siedze w strategiach. Wczesniej, gdy zaczynatem — wtasciwie troche
robitem strategie. Mozna powiedzieé, ze to byty zalgzki. Teraz do tego podchodze bardziej
systematycznie, czy tez w bardziej utozony sposdb. Jest to mega interesujgce.

W ogdle zastanawiam sie caty czas, jezeli chodzi o e-commerce, w ktérym kierunku on
zmierza, bo jakies$ trendy w e-commerce’sie co roku sie powtarza, wrzuca sie jakie$ nowe
tematy czy na przyktad wykorzystanie sztucznej inteligencji. Przez kilka lat mowito sie o
mobile i tak dalej. Ciekawi mnie w ogdle sam kierunek, w ktérym dazy e-commerce.

GF: Widze, ze po 10 latach cztowiek ma tak szerokie podejscie do commerce’u,
doswiadczenie, ze jest w stanie zaczgc tworzyc te strategie. | dzisiaj bedziemy o tym
mowic. Ale jeszcze wrdce do Twojego doswiadczenia, bo jestes juz przynajmniej 10 lat w e-



commerce’sie, no i od razu Pan — powiem tak powaznie ,,Pan Dyrektor E-commerce”.
Opowiedz o Twoim doswiadczeniu w kilku zdaniach, tak zeby stuchacze wiedzieli z jakim
profesjonalistag maja do czynienia.

PP: No tak. De facto, to nie jest tak, ze kariere zaczatem od jakiegos specjalisty marketingu
czy tez e-commerce managera i potem gdzie$ pigtem sie po szczeblach kariery. Ja na
stanowisko Dyrektora E-commerce w pierwszym sklepie, ktérym pracowatem trafitem tak
troche niespodziewanie, poniewaz z roli zakupowca.

To byt sklep Torres.pl. Swojego czasu byt jednym z kilku najwiekszych sklepdw ze sprzetem
RTV AGD. Potem po wkroczeniu MediaMarktu i rozwoju innych sieci typu Saturn, Avans, ten
sklep juz powoli tracit na znaczeniu. Natomiast, swego czasu byt jednym z wiekszych w
Polsce.

Ja bytem w catej sieci partnerem do spraw zakupow, odpowiadatem za zakupy do pewnej
czesci asortymentu i rdwniez bardzo mocno wspdtpracowatem ze sklepem internetowym,
ktory wtedy funkcjonowat w ramach tej organizacji. | po prostu byto tak, ze byta zmiana
stanowiskowa — dyrektor tego sklepu zrezygnowat, poszukiwano kogos$ nowego i
zaproponowano mi objecie tej funkcji.

Przyznam sie, ze jak szedtem wtedy do e-commerce’u, to o e-commerce’sie wiedziatem
wtasciwie niewiele. Bardziej z doswiadczenia osoby, ktdra analizuje rynek pod katem
zakupoweca — sprawdzania: co sie sprzedaje w Internecie? Jak sie sprzedaje w Internecie?
Jacy gracze tam grajg? | tak dalej. Natomiast, w takiej wiedzy marketingowo-digitalowej,
SEM, SEO, to witasciwie nie miatem prawie zadnego rozeznania. Dopiero zaczynatem sie
uczyC. Zresztg byt to duzy przeskok w karierze na takie powazne stanowisko.

To nie byto tak, ze byt to sklep, ktéry w ramach duzej organizacji tylko sprzedawat. To byta
osobna logistyka, osobny dziat obstugi klienta. Troche tez takich matych struktur
zakupowych. Obstugiwalismy réwniez Allegro, sklep internetowy, wiec trzeba byto przejgc
dostownie wszystko. Procesy, finanse, obstuge klienta, marketing, wymysli¢ to na nowo. Do
tego wspodtpraca z firmg deweloperska od rozwoju sklepu. Tak ze byto tego naprawde duzo.

GF: Wtedy powstawat e-commerce i z tego wniosek jest taki, ze miates szczescie, ze
zaczates$ od razu na stanowisku dyrektorskim. Pewnie wtedy nie byto w ogéle ludzi do
commerce’u?

PP: W ogdle.

GF: Sprawdzitem teraz — Torres.pl nie istnieje jako strona.



PP: Tak. Torres.pl byt czescig takiej duzej sieci sklepéw — Partner. MieliSmy w swojej
organizacji okoto czterdziestu paru sklepéw detalicznych, 3 hurtownie, 2 sklepy internetowe.
Wiasciwie, rok po moim odejsciu z Torresa, cata sie¢ detaliczna zostata sprzedana.

Juz na etapie, kiedy ja tam pracowatem, trwaty negocjacje z potencjalnym kupcem.
Whtasciciel firmy zrezygnowat w ogodle z oddziatéow, w ogdle z formy handlowej. Sprzedat
hurtownie, sprzedat sklepy detaliczne i sprzedat sklepy internetowe. To wszystko przejeta
firma Avans. Zostato to wtgczone w strukture Avansu, a poniewaz Avans miat juz swoje
sklepy internetowe, wiec w naturalny sposéb, po chwili wygasit Torresa, Eldom, zeby juz nie
konkurowaé z samym soba.

GF: Widze, ze w kolejnych 3 firmach, réwniez piastowates stanowiska dyrektorskie. To juz
tak z 8 lat dyrektorujesz, ze tak sie wyraze?

PP: Tak. 8 lat ,dyrektoruje”. Moze nie nazwat bym tego ,,dyrektoruje”, bo to takie troche
Smieszne okreslenie. Bardziej bym powiedziat, ze zarzagdzam catym e-commerce’em.

GF: Tak.

PP: W ten sposdb. Bo ja nie lubie, jakich$ tam, okreslen typu: dyrektor, prezes. To sg tylko
jakies tam nazwy. Natomiast chodzi o sama role.

GF: Tak, tak. Ja oczywiscie sobie tutaj troche zartuje.

PP: Ale ja zawsze tez z tego tak zartuje.

GF: Tak. Widze, ze pracowates pare lat w BDSklepie, w Allegro, a ostatnio jestes we Frisco.

PP: Tak, teraz Frisco.

GF: Dzisiaj jednak o Frisco jako takim nie bedziemy rozmawiaé. Ustalilismy sobie z Pawtem,
Ze porozmawiamy o tym: jak podejs¢ do budowy strategii? Jak znalez¢ klienta? Jak zaczg¢
ten sklep budowaé? Gdy mam juz rozwiniety sklep, to jak go rozwijac dalej? Czy robic te
strategie, czy jej nie robi¢? Pawet — czym dla Ciebie jest strategia w e-commerce’sie?



PP: Strategia, de facto, powinna by¢ podstawg. W ogdle sam e-commerce i obecne w e-
commerce’sie firmy powinny wynikaé ze strategii dla catej organizacji.

Tak samo, jezeli nie mamy nic, zaczynamy dopiero, myslimy sobie — co robi¢ w zyciu i
przyjdzie nam do gtowy sklep internetowy, to on musi tez wynikac z pewniej potrzeby czy tez
z pewnego pomystu na to, gdzie chcemy dotrze¢. Sam sklep jest elementem strategii.
Prawda?

GF: Tak.

PP: Podszedtbym do tego raczej tak:

»To nie sklepy potrzebujq strategii, tylko sklepy sq narzedziem, czy tez elementem strategii
dla firmy.”

| oczywiscie, to jest cos, co powinno by¢ podstawg, bo pokazuje kierunek w jakim
powinnismy dazy¢. Pokazuje de facto, jak bedziemy dziata¢ przez najblizsze lata.

Bez strategii, wtasciwie, to jest troche takie dziatanie po omacku. Oczywiscie wiele e-
commerce’ow catkiem sprawnie sobie dziata po omacku, méwiac tak w cudzystowie — czyli
ma te strategie niepisang, gdzie$ tam z tytu gtowy. Wtasciciel wymyslit biznes, wie mniej
wiecej co by chciat robi¢, nie ma doswiadczenia, nie spisat tego w jakis element strategiczny.
Testuje, prébuje, zastanawia sie co robi¢ i dziata. Prawda?

GF: Tak.

PP: | tak, najbardziej — czesto tak sie udaje.

GF: Ja mam wrazenie, ze to, ze taki wtasciciel ma wizje albo pomyst na to — to sg wyjatki,
ktérym sie udaje.

PP: Tak.

GF: Natomiast reguta raczej jest to, ze sklepy polegajq. Dzisiaj dostatem telefon od klienta.
Mowi, ze chciatby postawié sklep. | moje podstawowe pytanie jest: ,,Okej, to jaki masz cel
sprzedazy za rok? lle chcesz sprzedawac w tym sklepie?”. Dla mnie jest to taka
podstawowa rzecz.

PP: Tak.



GF: ,,Jaki masz budzet na marketing w nastepnym roku? Czy w ogdle o tym pomyslates?”. |
zazwyczaj, jak stysze 2 razy, ze: , Nie wiem, nie mam celu i nie wiem, ile mam miec¢ na
marketing”, to znaczy, ze tej strategii nie ma i ten cztowiek po prostu idzie z trendem,
ktory jest obecnie, czyli: ,,Postawie sobie sklep, bo wszyscy majg”.

PP: No tak.

GF: Niestety, widze, ze na sklepy mozna sporo czasu i pieniedzy wyda¢, a pdzniej nie
zobaczy¢ zwrotu.

PP: Tak, to prawda.

,Bardzo powszechne jest to, ze te sklepy internetowe dla wielu oséb staty sie troche takim
remedium na sytuacje. Czasem tez zaktadane sg wrecz: ,Bo konkurencja ma” albo ,,bo ktos

”-n

inny ma w internecie. Inna firma ma”.

GF: Tak.

PP: By¢ moze z innej branzy: ,Bo kupowatem. To jest fajne, zaczne tez sprzedawac”.
Natomiast, to jest taki dosy¢ powazny btad, bo de facto nie definiuje, nie wynika ze strategii,
tak jak wspomnielisSmy wczesniej. To powinno wynika¢ absolutnie ze strategii dla organizacji
— czy w ogole warto taki sklep postawic.

GF: No wiasnie. To jak sobie odpowiedzie¢ na pytanie: czy warto postawic sklep?

PP: Na to pytanie jest chyba taka sama odpowiedz jak na pytanie: czy warto wej$é na rynek
zagraniczny? Czy tez, czy warto dziata¢ lokalnie? Czy dziatac na catg Polske? To jest podobny
typ odpowiedzi. W sensie — mamy sobie produkt, mamy wizje tego produktu albo juz
produkt zdefiniowany, albo w ogdle taki, ktéry mamy gotowy.

Kolejng rzeczg jest to, jakie potrzeby zaspokaja? Czyje potrzeby zaspokaja? Jak wyglada ten
klient docelowy, do ktérego chcemy dotrzeé? A potem zastanawiamy sie: skoro wiemy dla
kogo ten produkt mamy, do kogo skierujemy swojg ustuge, to zastandwmy sie, czy klienci sg
w ogble w internecie? Czy korzystajg z internetu? No bo jezeli okaze sie, ze ci klienci, dla
ktdrych mamy produkt rzadko w ogdle korzystajg z zakupdw internetowych albo wrecz nie
robig zakupdw internetowych? To trudno stawiac¢ dla nich sklep.

GF: Tak.



PP: Postawisz sklep, a tam generalnie nikt nie przyjdzie, bo tak naprawde to nie jest Twdj
klient.

»Dlatego pierwszq rzeczq jest produkt: zdefiniowanie grupy docelowej dla produktu i
potrzeby jakie zaspokaja. Nastepnie zastanowienie sie czy Internet jest dobrym zZrodtem do
tego, Zeby tego klienta szukac.”

GF: Okej. Tylko wiesz — mozemy zatozy¢ 2 rzeczy. Ten mdj dzisiejszy potencjalny klient
przyszedt, bo chciat sprzedawac kremy, kosmetyki, ktére sg popularne w kazdym sklepie
stacjonarnym i internetowym. | to jest jedna — nazwe to: kategoria produktéw. Druga, to
jest: wymyslitem jakis niszowy produkt, ktéry bede produkowat i rzeczywiscie tu trzeba
sprawdzi¢, kto jest moim klientem i czy w ogéle oni chca go kupié. Tak?

PP: Tak.

GF: No ale mam te kremy czy jakie$ mydta dla kobiet, to przeciez wszedzie wszyscy moga
kupié.

PP: No tak. W tym momencie rzeczywiscie masz ten problem. Gdyby zastanowi¢ sie nad tym
gtebiej, to po co mam is¢ do internetu kupowac mydto Fa, kiedy moge kupic sobie w kiosku
Ruchu zaraz za rogiem albo w kazdym spozywczym.

Wedtug mnie powinno by¢ to oparte o pewng propozycje wartosci, ktérg dajesz klientowi.
Czyli, jezeli on ma kupi¢ to mydto, w tym internecie, czy ten krem —to dlaczego? Co dajesz
takiego? Jakg wartos¢ dajesz dodatkowo, ponad ten sklep stacjonarny — ze akurat klient kupi
w tym sklepie? Ze akurat klient pdjdzie do Ciebie? Prawda?

GF: Nisk3 cene. Niskg cene dam i dobrg obstuge.

PP: Czyli na przyktad moze to by¢ niska cena. Moze by¢ to kwestia narzedzi, ktore
zastosujesz. A moze byc tez to, ze ten sklep na Twoim osiedlu, ktory na przyktad sprzedaje
mydtfo, ma ograniczone potki, bo moze tam zmiesci¢ tylko na 20m2 okreslong ilos¢
produktow i stara sie napakowac wszystko co sie da. Ma wiec bardzo waski asortyment z
danej kategorii lub tylko pojedyncze produkty z kategorii. One zaspokajajg pewng potrzebe.
Ale na przyktad klienci mogg szuka¢ innych marek, innych produktéw, innych kategorii.
Wiekszego wyboru. Albo chcg w jednym miejscu kupi¢ wszystko i nie chodzi¢ po kilku
sklepach. Takie mogg by¢ réozne modele.



GF: Stucham Cie i z jednej strony sie z Tobg zgadzam, a z drugiej strony méwie takie
brzydkie stowo: ,bull shit”. To jest takie troche oklepane, takie: ale po co? Na co?”. Ja
moze podam wiasng taka teorie.

PP: Dobra.

GF: Gdy pracowalismy juz 2 lata w Convertisie, zastanawiatem sie czy robimy sklepy
internetowe na Prestashop. Z tytu gtowy miatem to, co my chcemy dostarczaé — czyli te
swietng obstuge. Ale zaczatem sie tez zastanawiac, czego klienci szukaja. Tak?

PP: Tak...

GF: Czego oni tak naprawde od nas chca? Zaczatem pytaé¢ moich klientéw, dlaczego oni w
ogodle u nas kupuja. Tak?

PP: Doktadnie.

GF: | okazato sie, ze tak naprawde, to czego oni potrzebujg i co ja im sprzedaje, jest troche
inne, niz ja postrzegatem swojg ustuge. Zaczatem wiec inaczej o niej opowiada¢ nowym
klientom.

PP: Yhm.

GF: Dato to pozytywne skutki. Trzecig rzecz, ktérg zrobitem — zadatem sobie pytanie: jak
podzieli¢ moich klientéw? | teraz — zawsze myslatem, ze mam mate, srednie i duze sklepy
w jakiejs tam swojej kategorii. Wedtug obrotu czy wedtug ilosci zamoéwien.

Kiedy zaczagtem analizowa¢ blizej te sklepy, to sie okazato, ze ten podziat byt niewtasciwy.
Okazato sie, ze tak naprawde ja mam w obstudze mate albo duze sklepy. Nie mam tak
zwanego sredniego pola. | zaczatem sie zastanawia¢, dlaczego nie mam tych srednich.
Teraz juz sie to zmienito, ale wtedy byto inacze;j.

A z finalnie okazato sie, ze wyodrebnitem dwie oddzielne kategorie tych moich klientéw.
Okazato sie, ze: ,,Hmm, to ja powinienem inaczej szukac tych klientéw z 2 kategorii. Inaczej
do nich opowiadac i oni tez czegos innego szukaja”.

PP: No doktadnie.

GF: Nagle ten moj marketing stat sie bardziej skuteczny. Nie wydawatem niepotrzebnie
pieniedzy na to. | teraz, przekiadajac to na ten taki sklep internetowy, zastanawiam sie:



jesli ja mam produkt — na przyktfad, tak jak ten dzisiejszy klient — chce sprzedawacd kremy i
kosmetyki, to tak naprawde ten klient docelowy jest jasny. Mozna sobie powiedzie¢:
»Okej. Kobieta, do 30 lat”.

Troche Smiesznie jest, jak przychodzg klienci i mowig, ze: ,,Moim klientem jest kobieta
miedzy 25 a 50”, bo dla mnie to s3 3 albo 4 réine grupy docelowe.

Natomiast jesli mamy tutaj, no powiedzmy — oczywistg grupe docelowy. Mamy produkt,
ktory sprzedaje wiekszo$é, ktéry jest oczywisty, no to czy jest tam co$, co mozemy jeszcze
odkry¢?

Bo wiesz, wiekszos$¢ ludzi podchodzi do tego: ,,A dobra. Mam produkty eko albo mam
produkty — mydta, albo mam klocki dla dzieci, albo co$ innego”. | dla nich — dla wiekszosci
ludzi ta grupa docelowa jest bardzo oczywista. Tak jak dla mnie byta.

Czy wedtug Ciebie mozna tam jeszcze cos sobie zadac i sprawdzi¢? Tak jak ja to zrobitem.
Czy bedzie takie ,,wow” i to zmieni sposdb dziatania catego sklepu?

PP: Dobre pytanie. Dobry przykfad podates, odnosnie swoich doswiadczen. Generalnie to jest
to, co mozna wtasnie zdefiniowac jako pewng propozycje wartosci. Czyli, Ty majgc pewne
swoje postrzeganie klienta komunikowates w jakis konkretny sposdb swojg ustuge,
dopasowates do niej produkt. Natomiast, okazato sie, ze te grupy klientdw mozna jeszcze
bardziej precyzyjnie zdefiniowac i wytapaé potrzeby, ktére majg. Prawda? | to jest de facto to
samo co ze sklepem.

Czyli, pierwszg rzecza, ktorg nalezy zrobié, to zdefiniowad sobie klienta. Zastanowic sie do
kogo kierujemy te oferte. Dlaczego ten klient w ogdle miatby kupié¢ u mnie, a nie p6js¢ sobie
do sklepu na rogu? Tak bardzo ogdlnikowo mdwigc. Prawda? Czyli szukamy tej potrzeby i
zastanawiamy sie w jaki sposéb mozemy poméc klientowi w spetnieniu jego potrzeb. Tak
naprawde, odnosnie klienta, ktéry przyszedt do Ciebie z tym kremem — okej, moze sie
wydawac rzeczywiscie, ,,no na kazdym rogu”. Ale Ty mieszkasz w Warszawie. | Ty masz na
kazdym rogu ten krem. A byé moze w jakiejs mniejszej miejscowosci jest jedna budka, maty
sklepik, ktory wtasciwie nigdy w zyciu takiego kremu nie widziat. Prawda?

GF: Tak.

PP: By¢ moze klient, ktéry ma ten produkt powinien zatozy¢ sklep internetowy dla kogos, kto
mieszka wtasnie w takiej miejscowosci, w ktoérej ma bardzo trudng dostepnos$é do takiego
produktu. Prawda? To jest jeden z modeli — mowigc bardzo ogdlnikowo w tym kontekscie.



»Zeby ruszyé w ogdle sklep internetowy, to tak jak wspominatem — trzeba zdefiniowa¢
sobie tego klienta . Jego potrzeby i zastanowic sie: jakim produktem, jak skonstruowac
oferte, zeby miat powdd do odwiedzin.”

By¢ moze, na przyktad spytac sie klientdw, ktérzy kupujg stacjonarnie. Zapytac sie na
przyktad czego im brakuje w ofercie? Albo: dlaczego kupujg? Czy byliby w stanie kupowa¢
przez internet? A co by ich skfonito, zeby kupowac przez Internet? Czy: jakie korzysci
chcieliby dostawad kupujgc przez internet? | tak dalej, i tak dale;j.

»Musisz sobie tak precyzyjnie ten Twoj produkt e-commerce’owy przygotowac, zeby
odpowiedziec¢ nim na pytanie o potrzeby Twojego klienta.”

GF : Okej. Pawet, biorac pod uwage, ze w Torresie pracowate$ z 10 lat temu i tego sklepu
juz nie ma, wiec mozemy sobie porozmawiac¢ na przyktadzie elektroniki.

PP: Jasne.

GF: No to zatézmy, ze chciatbym sprzedawac te elektronike, czyli telewizory, telefony i tak
dalej. W takim wypadku musze sie zastanowi¢: dlaczego klienci mieliby u mnie te
elektronike kupowac?

PP: Tak.

GF: | co ja miatbym dac¢ im ekstra, zeby oni w ogdle chcieli u mnie kupowac?

PP: No to, na bazie doswiadczen sprzed 10 lat, to pewnie odpowiedz byfaby inna. | inna
odpowiedz bytaby teraz, prawda?

GF: No wiasnie.

PP: 10 lat temu mieliSmy zupetnie inng sytuacje. Gdy 10 lat temu prowadzitem sklep, to po
pierwsze w Internecie byto tylko Allegro, plus jakies 3, 4 raczkujgce sklepy internetowe. Nie
byto tez jeszcze sieci handlowych tak rozsianych po Polsce. Powstawaty jakies pierwsze
MediaMarkty, pojawit sie jakis Saturn, ale to nie byto na takg skale.

Nie mogtes sobie kupié¢ w kazdej chwili telewizora w Auchan. Dopiero budowano Auchan w
wiekszosci miast. Wtedy odpowiadate$ na zupetnie na inng potrzebe. Dawates wtedy dostep
do produktéw, ktdre sg trudno osiggalne we witasciwie wiekszosci miejscowosci, mniejszych
niz Warszawa i miasta wojewddzkie.
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GF: Tak.

PP: To byt bardzo wazny element.

Druga rzeczg jest to, ze wtedy wszystko bardzo mocno bazowato na cenach. Co byto w
tamtym okresie dosy¢ trudne, jezeli chodzi w ogdle o prowadzenie biznesu internetowego
przez firmy, to to, ze zazwyczaj sklepy internetowe wyrosty z takiego handlu tradycyjnego. |
w tamtym czasie one byly mocno traktowane jako konkurencja dla sklepéw stacjonarnych.
Nikt nie myslat wtedy o jakim$ omnichanelu, o tym, zeby polityka cenowa byta spéjna. Sklep
internetowy bazowat na przyktad na 5% marzach, a sklepy detaliczne, hurtowe
funkcjonowaty na 30%.

Byt to zupetnie inny model pracy, bo z jednej strony szukates klienta. Jedng z wazniejszych
zachet byfa wtedy cena. A z drugiej strony musiates to tak wywazy¢, zeby nie przyszedt do
Ciebie handlowiec powiedziec: ,Ej! Zabijasz mi sprzedaz, bo klienci przychodzg, ogladajg u
mnie w sklepie produkty, a pdzniej idg do internetu, kupujg od Ciebie ten produkt”. No nie?

GF: Tak.

PP: ,,Bo ty masz mocno taniej”. W tej chwili, ta granica sie zatarta. Czyli, niezaleznie czy jestes
w internecie, czy idziesz do sklepu w galerii, to zazwyczaj masz te samg cene. Bo firmy
zrozumiaty, ze nie ma sensu rywalizowaé ze sobg i trzeba trzymac spdjna polityke.

GF: No wiasnie.

PP: Dosyc¢ ciekawe wtedy byto tez to, ze wtasciwie najwazniejszym zrodtem ruchu w tamtym
czasie byly poréwnywarki cenowe. Wszystkie sklepy z elektronika bazowaty na Ceneo, na
Skagpcu i na Nokaucie.

Natomiast, byto takie jedno wydarzenie, ktére wstrzgsneto troche tym rynkiem. Byt to
pierwszy taki duzy Google’owy algorytm, ktéry wyrzucit wszystkich, ktérzy prowadzili troche
nieetycznie dziatania SEO, z wynikéw wyszukiwania.

Google wprowadzito algorytm i wszystkie poréwnywarki cenowe dostaty bana. Wszystkie
sklepy przestaty sprzedawac i wtedy zaczeli sie zastanawiaé — po pierwsze nad tym: a) jak
rywalizowaé, jezeli nie ceng? b) jakie sg w ogdle inne narzedzia w marketingu? Wszyscy
wtedy zaczeli mysleé: ,,Aha, czyli istnieje co$ takiego jak SEO. Aha, istnieje cos takiego jak
kampanie ptatne w Google. Aaa, byé moze zrébmy jeszcze jaka$ reklame”. W tamtym czasie
byta to tak naprawde szczatkowa wiedza.

GF: Tak.
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PP: Kazdy w branzy pracowat na poréwnywarkach cenowych.

GF: Tak. Jeden kanat, ktéry wygrywa. Po co i$¢ dalej? Tak?

PP: Doktadnie.

GF: A tu sie nagle okazuje, ze trzesienie ze strony Google powoduje, ze: ,,no nie do konca”.
A teraz co sie zmienito?

PP: Teraz musisz powalczy¢ troche o unikatowos¢. Co jest dosy¢ ciekawe w obecnych
czasach, to to, ze jak obserwuje oferty sklepdw z elektronika, to widze, ze na przyktad sieci
réznicujg sobie oferty miedzy sklepami chociazby majgc dedykowane pod siebie modle
produktow.

Czasami nawet ciezko jest pordwnaé ten sam produkt, ten sam telewizor, bo on chociazby w
nazwie ma troche inny symbol. Rdzni sie jednym ztgczem. Dla klienta jest to wtasciwie ciezko
zrozumiate i ciezko poréwnywalne w cenie.

»Obecnie unikatowos¢ oferty oraz jakosc¢ doswiadczenia zakupowego ma najwieksze
znaczenie.”

Bo wiadomo, ze to jest produkt, ktéry bardzo czesto wymaga albo tez nawet prawie zawsze
wymaga jakiego$ kontaktu ze sprzedawcgy i dobrego doradztwa.

Jezeli nie jestes w stanie zapewni¢ kontentu, opisu i tak dalej, no to by¢ moze, na przyktfad,
uruchomienie sklepu, w ktérym automatycznie masz sprzedawce, ktory Ci super doradyzi,
podpowie, pomoze Ci wybracd jakis sprzet, to bedzie wartos¢ dla klienta. Zdejmie z niego ta
decyzyjnosé. To taki przyktad takiego rozwigzania, dziatania dla takiego sprzetu.

GF: Na tym przyktadzie chyba wida¢, jak rézne rzeczy musimy robié, bo im duzg wartos¢
dajemy. Wtedy, 10 lat temu sprzedawaliSmy ceng i wygrywali$my tym, ze ten produkt w
réznych czesciach Polski nie byt dostepny. Teraz unikatowos¢, czyli tylko my mamy ten
model. Te modele teoretycznie s3 bardzo podobne.

PP: Tak.

GF: ,, To jest tylko u nas, mozesz to kupi¢”. Ta cena tez dalej jest istotna. Ale ja dzisiaj
pytatem klienta: , Okej. Jakbys miat kupic¢ telefon za 1,5 tysigca ztotych, za 2 tysigce
ztotych, to kupisz w sklepie, ktéry ma marke, czy kupisz w sklepie typu:
»TWOjnajlepszytelefon24.pl”?
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PP: No wtasnie.

GF: | klient mi méwi: ,,No, ja kupitem w tej znanej marce, bo byto 50 czy 100 ztotych drozej,
no ale mam pewno$¢, ze ona za chwile nie zniknie”.

PP: No oczywiscie. To co powiedziates$ jest bardzo wazne.

»Doswiadczenia klientow, ktorzy juz wczesniej kupowali, ktore stajq sie naszymi
doswiadczeniami przed zakupem, czesto decydujq o zakupie.”

GF: Tak.

PP: Czyli jest takie pojecie, ktére pewnie znasz — zerowego momentu prawdy.

GF: Tak.

PP: Méwi o tym, ze:

»-.klient, ktory kupit produkt i dodat opinie, stanowi punkt wyjscia dla jednego klienta.
Czyli, opinia jednego klienta staje sie juz prawdgq o produkcie, zanim go kupimy. Ale tez
prawdg o marce i prawdgq o sklepie.”

GF: Tak. No i wiasnie - jesli méwimy o tych wyrdznikach: co nas wyrdznia? Jaka chcemy
miec tg wartosc? Tu pokazuje sie taka kolejna rzecz - ja czesto stysze: ,,No bo my mamy
szybka wysytke, Swietna obstuge, niskie ceny”, to z mojej perspektywy, to nie jest
wyroznik tylko standard e-commerce’u.

PP: Tak. Zgadza sie. Masz racje. To jest bardzo powszechne. Pracujgc z réznymi klientami i
rozmawiajgc z wieloma firmami odnosnie strategii dla e-commerce’éw, czesto pada ta
odpowiedz. Jakie wyrdzniki? — ,Mamy super obstuge. Mamy szybkg wysytke i mamy dobra
cene”. No dobrze, tylko co to znaczy? Bo tak samo ma Wasza konkurencja. Ma szybka
wysytke albo najszybszg. Ma tez dobrg jakos¢ obstugi, super opinie na Opieo czy na Ceneo
tez majg super opinie i wcale cenami nie sg od Was drozsi. Dlaczego klient ma przyjs¢ do
Was?

GF: Tak. No wtasnie. | tu sie zaczyna. Bo jest taka marka mydet i méwi: ,,Bo u nas, 95%
mydta jest supernaturalna”. W latach 30-tych byta taka reklama piwa, w ktore;j
powiedziano: ,,Bo my robimy w ten sposdb to piwo”. Smieszne byto, bo wszyscy tak robili
w ten sposéb, tylko ze oni o tym opowiedzieli i tym wygrali te catg reklame.

I mam takie wrazenie, ze te mydta — wiekszos$¢ z nich ma sktadniki naturalne. | to jest taka
oczywistosé, ale klient lubi to zobaczy¢. Co jest Waszym wyréznikiem, czyli co dotozycie?
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Czym ten Wasz produkt jest? Jesli mamy bardzo poréwnywalne produkty, no to tak
naprawde ciezko sie czyms$ wyroznic. Jesli na przyktad mamy kremy popularnych marek i
tak dalej. Tak?

PP: No prawda. To podobnie z tym casem piwa, to byt case Oleju Kujawskiego, ktory
pierwszy powiedziat, ze to jest olej z pierwszego ttoczenia, gdzie wiekszos¢ olei na rynku byta
z pierwszego ttoczenia. No ale oni tak to rozegrali, ze wtasciwie to stato sie takim duzym
wyroéznikiem. Zawtaszczyli sobie ceche, ktdra jest generyczna dla wiekszosci produktéw na
rynku dla catej kategorii. Tak brzydko méwigc, oni sobie to zabrali i przywtaszczyli. Ale super,
bo to wyczuli. Pewnie dosy¢ dtugo zastanawiali sie nad tym, w jaki sposdb olej moze sie
odrdznié od oleju, prawda? No bo jak?

GF: Tak.

PP: ,Mamy sobie olej rzepakowy czy jakis$ inny, oni tez majg olej rzepakowy, jestesmy w
podobnych cenach. No to czym mamy sie wyrdzni¢? No to dodajmy sobie te pierwsze
ttoczenie”.

GF: Zobaczcie jak ciezko. Tutaj wiasnie sg to nieoczywiste odpowiedszi, ze to sg te nasze
wyroézniki. Nawet jesli mamy popularne produkty, to mozemy sie na czyms skupié. Co$ o
czym inni nie mowia, by dotrze¢ do tej konkretnej grupy docelowej, do ktdrej nasz
konkurent nie dociera. Tak?

PP: Tak.

GF: Jesli mowimy, na przyktad, o tych popularnych mydtach czy kremach do twarzy, to
generalnie wszyscy majq to samo. Jedni wymysla: ,,a bo mamy swaj wiasny produkt i nasze
produkty sg naturalne”. Ale jesli mamy te kremy z popularnych marek, to mozemy
powiedzie¢: ,Hej, ale my jesteSmy specjalnie dla mam - na przyktad — Obstugujemy tylko
mamy”. | to jest nasz wyrdznik, poniewaz: ,Wiemy co potrzebujemy i wybralismy dla Was
ten produkt”. Nie wiem, czy to by sie sprzedato, ale powiedzmy, ze to taki pomyst na
wyroznik. | doj$¢ do klientow — w tym momencie promujemy sie na wszystkich blogach dla
matek, a nie dla ojcow.

PP: Tak, tak. Doktadnie.

»Rynek kremow, to jest jakis pewien tort, ktory trzeba podzielic. | teraz mozesz sobie obrac
kilka strategii. Majqc ten krem mozesz is¢ szeroko i probowac kazdemu sprzedac kofo. A
mozZesz zastanowic sie nad tym, czy na przyktad ten krem nie spetnia jakiejs jednej
specyficznej potrzeby, dla jednej specyficznej, wgskiej grupy docelowej. | zaczg¢
komunikowac sie tylko z tq grupgq. | wtedy to bedzie Twoim wyrdznikiem.”

GF: Tak.
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PP: Podsumowujac:

.- WYroznikiem tez moze byc po prostu sposob komunikacji i zawezona grupa docelowa, z
ktorqg rozmawiasz jako marka.”

GF: Tak.

PP: | teoretycznie z takiego produktu — tego mydta ekologicznego, ktérego marek jest juz
bardzo duzo na rynku, to mozesz w ten sposéb budowac sobie pewng rozpoznawalnosé czy
tez kojarzy¢ sie klientom z tym witasnie, ze pokazujesz te specyficzne korzysci, ktére akurat ta
osoba bedzie z tego odnosita.

GF: Tak. Ja na przyktad budujac Convertis postawitem na obstuge klienta, ktéra ma by¢ na
najwyzszym mozliwym poziomie. To byt dla mnie wyréznik. Wszyscy mowia, Zze majq super
obstuge, tylko, ze wiekszo$¢ moich klientow, ktérych widziatem, zawsze narzekato na te
obstuge. Bo nie jest, taka jakg by chcieli. | nawet méj wspoétpracownik ukut takie
powiedzenie, ze: ,,My pracujemy tak, zeby klienci sikali z radosci”. Nie jest to moze hasto
na plakat, a z drugiej strony jest tak kontrowersyjne, ze moze by przykutfo te uwage. Tak
jak hasta z plakatéw na protestach...

PP: Tak.

GF: To sg wyrdzniki. Trzeba je znalezé. Czasami nie sg oczywiste. Czasami nie da sie
wyroznié. Mysle, ze brakuje nam jeszcze takiej waznej rzeczy przy tych wyrdéznikach,
mianowicie analizy konkurencji. Jak w ogdle sprzedaje konkurencja? | czy my jesteSmy w
stanie z nimi wygrac robigc strategie? Tak?

PP: Tak. No i w jakim obszarze jesteSmy w stanie w ogdle wygrac?

Bo mozna is¢ na otwartg wojne — mowigc tak bardzo kolokwialnie — czyli robic rzeczy
podobne. Dociera¢ do podobnych osdb, do tych samych oséb. | wtedy Tobie pozostaje
dostepnosc produktow i walka cenowa. Wtedy wiasciwie zawezasz sobie oreza do dwdch
argumentow.

»Sztukq — chyba jednq z wiekszych w ogdle, w e-commerce’sie jest to, zeby sie wgryzc
miedzy konkurencje. Zeby w tym natfoku wszystkich firm oferowa¢ cos co odréznia Ciebie
w jakikolwiek sposob. Nawet jezeli masz podobngq grupe produktow, kategorii, czy tez
podobny asortyment, handlujesz podobnymi markami, to musisz sie zastanowic¢ w jaki
sposob, czym od tej konkurencji sie odroznic i czy w ogdle jestes w stanie sie od niej
odroznic.”
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Bo by¢ moze nie ma sensu w ogdle pakowania sie w ten segment. Albo, byé moze
powinienes znalez¢ sobie nowy segment klientéw, bo stwierdzisz na przykfad, ze ani ceng nie
jestes w stanie walczyé z konkurencjg, bo konkurencja jest zasobniejsza. Ma lepsze warunki,
kupuje taniej. Ani na przyktad nie jeste$ w stanie walczyé zasiegiem swojej dostawy, bo oni
po catym Swiecie handluja.

Nie jestes tez w stanie konkurowac szerokoscig asortymentu, bo oni majg pétki 3 razy
wieksze, majg wielkie magazyny. To tez trzeba jak najbardziej bra¢ pod uwage i zastanowié
sie, w ktérych obszarach podejmowad jakgkolwiek rywalizacje, jezeli w ogdle rywalizacje z
konkurencjg podejmowac.

GF: No wtasnie. Jakbys miat otworzy¢ sklep z elektronikg, taki ja ten Torres, to czy
otworzytbys?

PP: Teraz? Pewnie nie.

GF: Nawet nie znalazt by sie tam jakis segment klientow, gdzie bys sie wcisnat ze swoim
produktem?

PP: Wiesz co? Jak sie tak zastanawiam gtebiej, to takie sklepy, ktére pozornie rywalizujg z
duzymi sieciami, na przyktad elektronicznymi, no to one czasem bardzo mocno specjalizujg
sie w segmencie. Powiedzmy — wszyscy majg sprzet grajacy czy sprzet komputerowy, ale
dany sklep specjalizuje sie w jednej marce i ma w tej marce wtasciwie wszystko. Ma
wszystkie nowe modele, ma tez dostepne stare, ma czesci od reki, na miejscu i tak dalej.
Czyli popatrz, mozna to robi¢ w ten sposéb.

GF: | tu masz wyréznik.

PP: To masz taki wyrdznik. Skupiam sie na waskim asortymencie. Oczywiscie, mozesz u mnie
kupic¢ jeszcze inny sprzet, ale wtasciwie sie na niego nie nastawiam, bo on jest zupetnie
innym asortymentem. Ale ja jestem najmocniejszy na rynku w tej konkretnej marce i po
prostu nikt mi nie podskoczy, bo ja mam wszystko z katalogu. To taki przyktad.

GF: Czyli, po to, zeby tutaj méc zawalczy¢ z konkurentem, zeby z nim nie wejs¢ w czotowe
zderzenie? Tak?

PP: Tak. No ale tez pomysl sobie w ten sposdb, ze mozna podje$é do tego tak, ze mamy sklep
z elektronika. Powiedzmy, sprzedajemy telewizor. Telewizor teoretycznie, tak jak
powiedziate$ wczesniej o tym kremie, o tych swoich klientach, ze grupa docelowa 25-50 Iat.
Ale by¢ moze jest tak, ze masz taka grupe docelowg, ktéra ma powiedzmy: przedziat
wiekowy 30-35, ma portfel od x—x, bo ma taki poziom zarobkéw. Jest z takiej i takiej
miejscowosci i na przyktad s3 to ludzie, ktérzy wytgcznie korzystajg z Netflixa.
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GF: Tak.

PP: Czyli bardzo sprecyzowana grupa docelowa. | masz tylko to. Masz telewizory z
najlepszymi aplikacjami pod Netflixa. Sg superintuicyjne, $wietnie sie tgczg, maja jakies
dodatkowe elementy. Ale masz modele tylko w tym przedziale cenowym, do danego putapu
cenowego, bo wiesz, ze Twdj klient drozszego telewizora nie kupi. | w tym operujesz.

GF: To jest taki proces wybierania sobie konkurencji. Tak? Jesli mam pomyst na jakis
produkt.

Dzisiaj, gdy rozmawiatem z klientem, ktdry miat pomyst na sprzedawanie kreméw, to
powiedziat: ,A, sprzedaje tutaj lokalnie, no to ja bede tez sprzedawat w internecie”. A ja
mu méwie: , Hej! Ale zobacz tu jest taka duza firma. Jedna, druga. Oni majg te same
produkty, majg marke, majg nizsze ceny”. Powiedziat nawet, ze ma troche droisze niz oni.
Maja juz lepszg obstuge, majg wiekszg dostepnosé, szybsze dostawy. Zapytatem: ,,To jak
chcesz z nimi walczy¢?”.

Pawet, czy czytates kiedys ksigzke ,,Delivering happiness”?

PP: Nie.

GF: Tony Hsieh, autor ,Delivering happiness” czyli ,,Dostarczajac szczescie”, stworzyt sklep
Zappos. Zappos.com sg to sklepy z butami. Dawno, bo w 99 roku. Nie bede o tym
opowiadat. Polecam ksigzke, bo jesli méwimy o obstudze klienta to naprawde daje do
myslenia. Tam jest taka fajna metafora, a propos tego o czym rozmawiamy.

Tony, przed otwarciem tego sklepu, przed przejeciem tego sklepu, zawodowo grat w
pokera. | powiedzial, ze jak chciat i$¢, na noc pograc sobie w pokera i wchodzit do tego
kasyna, czy gdziekolwiek, to musiat podja¢ jedng bardzo wazng decyzje, ktéra
determinowata czy wygra tej nocy, w tym kasynie duzo pieniedzy, czy mato.

Jesli nie czytates, to zapytam sie Ciebie — jak myslisz — jaka bytaby to najwazniejsza decyzja,
ktora wptynie na to czy wygra, czy nie wygra kase?

PP: O trudno powiedzieé. Oczywistym jest, ze kazdy idzie po to, zeby pewnie wygraé duzo.

GF: Tak. No. Ale jaka jest jedna wazna, najwazniejsza decyzja? Wedtug niego,
przynajmniej. To ja tu podpowiem. On powiedziat: , Ktory stolik mam wybraé? Do ktorego
stolika mam sigs¢?”
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PP: Tak. Aaa...

GF: Bo on méwi tak: ,Jesli sigde do tych amatorow, to oni nie maja duzo kasy, wiec duzo
nie wygram. Jak sigde do profesjonalistow, to tez nie wygram, bo jesteSmy na podobnym
poziomie. Wiec musze sobie znalez¢ taki stolik, gdzie ludzie majg duze kieszenie, a z drugiej
strony ja jestem lepszy od nich w pokera”.

PP: To jest prawda. Dokfadnie. To jest super nawigzanie wtasnie do tej konkurenciji.

GF: Tak. Ktory stolik w Twojej branzy wybierzesz sobie drogi stuchaczu? W Twojej
konkurencji, kto, gdzie, jak bedzie Twdj klient odbierat na tle konkurencji?

Mam nagrane 2 odcinki z ludZmi, ktérzy prowadzg sklepy — ksiegarnie
internetowe. Odcinek 6 z Michatem z Natuli.pl, ktéry zdecydowat sie, ze jego grupa
docelowg bedg, rodzice i poradniki dla rodzicéw.

A w odcinku 7 Marcin Osman, z OSMPower powiedziat: ,Ja bede wydawat sam ksigzki. |
tylko przedsiebiorcze. | budowat bede swojg marke”. Kompletnie inny pomyst na zdobycie
klientéw i znalezienie swojej niszy. Bo gdyby poszli w takg ogdlnga nisze, no to mieliby
supertanie ksigzki w najnizszych cenach. Przeciez tych ksiegarni, dyskontow ksiegarnianych
jest duzo i bijg sie tam cena...

PP: Jest cata masa wiasnie.

GF: Gdzies robi sie skale i automat.

PP: No tak. Moze takim remedium, odpowiedzig dla Pana, ktdry sprzedawat kremy, byto
wiasnie zadanie mu pytania: gdzie ma najlepszy produkt? Skad ma najlepszy produkt? By¢
moze ma jakiegos$ dostawce, ktdry moze miec superfajng oferte, bardzo szeroky. W waskiej
kategorii, ale gdzie na rynku nikt nie bedzie w stanie z nim rywalizowac. To oczywiscie taki
skrajny przyktad. Wiadomo, ze na tych kremach on pewnie duzo by nie wygrat, bo to nie jest
jakis tam duzy, potencjalny asortyment. Wiadomo, ze po jeden krem nikt do sklepu nie idzie.
Jesli ktos do niego przyjdzie, to bedzie chciat kupié¢ pewnie pare produktéw.

GF: Tak.

PP: Bo nie zamawiamy kremu za parenascie ztotych przez internet. Nie jest to dla nas
produkt, ktéry spowoduje, ze bedziemy chcieli dokonaé zakupu.
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GF: No i wtasciwie to, co powiedzieliSmy, czyli: o tych wyréznikach i gdzie jest nasza
konkurencja. Czy mamy w ogéle szanse z tg konkurencjg. To jest tak na poczatek
budowania sklepu.

PP: Tak.

GF: To sg chyba 2 podstawowe pytania, na ktére musimy odpowiedzie¢ sobie: czy ja
jestem w stanie konkurowac i wygrac? Czyli taka analiza konkurencji — kto, ile sprzedaje?
Jak sprzedaje? Czy ja sie czyms$ wyrozniam? A gdy juz prowadze sklep i — zatézmy, ze mam
te kilkaset tysiecy obrotu, milionéw i tak dalej, to jak wtedy zaczgé robic strategie?

PP: Mysle, ze w podobny sposdb, bo strategia, niezaleznie od tego czy jestes$ poczatkujacy,
czy dobre juz funkcjonujesz na rynku od ilus tam lat, to ona ma pewne sktadowe, ktére
wedtug mnie sg niezmienne. To jest jedna rzecz.

Druga rzecz — strategie budujesz na wiele lat i ona powinna wyznaczy¢ Twdéj kierunek na
wiele lat. Ale pewne z elementdw strategii w pewnych okresach moga sie zmieniaé. Czyli,
trzeba caty czas monitorowaé, co sie dzieje na rynku. Na przyktad sprawdzaé, czy
konkurencja sie nie zmienita? Czy sie nie pojawita nowa konkurencja? Czy na przyktad nasza
konkurencja profilu nie zmienia i na przyktad coraz bardziej nie zagraza nam w jakichs innych
obszarach? By¢ moze chce zabraé, na przyktad, nasze wyrdzniki.

To samo jest z klientem. Jezeli sobie zdefiniowalismy pewne grupy odbiorcéw — na przyktad
budujemy i prowadzimy przez 5 lat bazy newsletterowe, gdzie zbieramy odbiorcéw. To ci
klienci, ktérych zebralismy 5 lat temu i caty czas wysytamy do nich te same komunikaty,
moze s3 juz na innym etapie swojego zycia i zupetnie innego produktu potrzebuja.

»Czyli, po pierwsze musisz caly czas skupiac sie na tym, kim jest Twoj aktualny odbiorca.
Dostosowywac komunikacje do tego odbiorcy.”

A takze zastanawiac sie, czy nie pojawili sie nowi odbiorcy, o ktdrych na przyktad wczesniej
nie wiedziates, bo by¢ moze pojawita sie nowa grupa konsumentéw, ktdra dojrzata do
momentu, zeby kupi¢ Twoéj produkt. Jest teraz u nich potrzeba, ale na przyktad zmienit sie
model dokonywania przez nich zakupéw. Albo w tym momencie inne rzeczy sg dla nich
wazne. Dalej masz zaspokojong te samg potrzebe. Natomiast, jezeli potrzeba jest
umiejscowiona w czasie, czyli kupujemy ten produkt w okreslonym cyklu, momencie swojego
zycia, no to inaczej bedziesz komunikowat sie teraz, a inaczej za 5 lat osobami, ktére kpity ten
produkt.

Mozna wymieniaé duzo takich rzeczy. Natomiast, strategia dalej bedzie miata podobne
elementy. Czyli dalej musisz analizowa¢ konkurencje. Dalej musisz wiedzie¢ kim jest Twoj
klient i dostosowywac sie do tego klienta. | tez pracowaé nad produktem.
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GF: Wymienites tu 3 elementy. Czyli: kto jest Twoim klientem, jaka jest Twoja konkurencja
i produkt.

PP: To s3 takie 3 najwazniejsze rzeczy, bo tu méwimy o takich najwazniejszych rzeczach. Bo
tak naprawde, pdzniej, ze strategii wynikajg tez rzeczy zwigzane i z technologia, i z
narzedziami. Wynikaja momenty zwigzane z komunikacjg. Komunikacja, rodzaj i sposéb
komunikowania sie, czyli sama marka, jest tez bardzo waznym elementem strategii. Polityka
cenowa. Polityka produktowa. Te wszystkie rzeczy. Réwniez samo zdefiniowanie miejsca na
rynku. To tez jest taki element strategii, ktéry powinienes sobie co pewien czas odswiezac.
Czy tez sobie zwalidowac.

GF: Co znaczy ,,miejsce na rynku”?

PP: Troche to wynika z tej konkurencji i z tego stolika. Czy dalej sie powinienes$ siedzie¢ przy
tym samym stoliku?

GF: Okej.

PP: Czy nie powinienes sie przesigsc¢?

GF. Ok. Czyli mozna zmieniac stoliki. Prosze Panstwa, to jest odkrycie tygodnia — mozna
zmieniac stoliki w grze zwanej e-commerce.

PP: Zdecydowanie.

GF: No wiasnie.

»Trzeba to tak traktowac, jak takq gre, bo to zmienia sie caty czas, najlepsze zasady sie
zmieniajq. Tak jak powiedziates, w przypadku sklepu Torres — 10 lat temu kompletnie
inaczej sie grato niz teraz.”

Ustyszatem jeszcze takg niespdjnos¢ w Twojej wypowiedzi. Mowisz ,na wiele lat”, a z
drugiej strony ,,co chwila jg zmieniac¢”. W takim razie, ktére elementy s3 na wiele lat, a
ktore zmieniaé?

PP: Strategia powinna przede wszystkim pokazac miejsce, w ktérym chcesz sie znalezé.
Dlatego to miejsce, w ktérym chcesz sie znalezé —Twadj cel — powinien by¢ staty. Powiniene$
wiedzie¢ do czego dazysz i w tym kierunku ptyngé. Natomiast, czasami mozna gdzies lekko
skreci¢. Uzywajac terminologii nawigzujgcej do tego statku — zmodyfikowac kurs. Mozesz
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sobie czasem delikatnie w jedng strone skreci¢, bo masz powiew wiatru. Czasem w drugg
strone delikatnie skreci¢. Natomiast, caty czas ptyniesz do tego samego celu, tylko pewne
rzeczy mozesz zawsze korygowac.

GF: A co jest dla Ciebie tym celem, miejscem? Takie przyktady dla naszych stuchaczy.

PP: No to przyktady: celem na przyktad jest to jaki chcesz mie¢ udziat w rynku? Czyli jaka
chcesz by¢ firmg na rynku i jaki na przyktad chcesz mie¢ przychéd za iles lat.

Czy chcesz by¢ liderem w danej kategorii. To tez jest fajny cel — taki strategiczny. Méwisz
sobie: ,za 5 lat chce by¢ liderem w kategorii kreméw eko dla mam. | to jest mé;j
najwazniejszy cel”.

GF: Tak.

PP: | robisz wszystko, zeby do tego celu dotrze¢. Po drodze zastanawiasz sie jaki dodatkowy
element witgczy¢. Jezeli co$ Ci nie dziata, albo widzisz, ze na przyktad zmienia sie rynek,
pojawiajg sie nowe trendy, to by¢ moze powinienes skorygowac tez swoja oferte o te trendy.

GF: No wtasnie, celem moze by¢ tez po prostu wizja — na przyktad to jak ja buduje wtasna
firme, to moje miejsce. Cel to tez jest to, jak ja chce zy¢ za te 5-, 10 lat, znaczy, jak sobie to
wyobrazam. U mnie jednym z punktow, ktérym te wizje realizuje, to jest to, Zze mamw
100% zdalng firme. To spetnia ma@j cel strategiczny za 5-10 lat.

PP: No doktadnie.

GF: Te cele liczbowe, sg okej. Ale to sie moze zmieniac i w ogéle mozemy nie wycelowac.
Natomiast to pewnie daje taki wtasnie kierunek.

PP: Tak. Wizja jest jak najbardziej fajnym celem strategicznym, bo rzeczywiscie mozesz sobie
pomyslec, ze prowadzac firme technologiczng, stawiasz sobie za cel, zeby za 10 lat mieszkaé
nad na przyktad na Bali. Zeby sobie raz na godzine zaglada¢ do komputera, sprawdzaé, czy
wszystko sie dzieje okej i dalej kontrolowaé sobie firme w ten sposdb. | to jest Swietny cel
strategiczny. Bedziesz tak uktadat procesy, zeby sobie do tego dojsé.

Natomiast, ja pamietam, gdy pracowatem jeszcze w BDSklepie, to takim celem, ktéry sobie
postawiliémy nie byt wcale cel obrotowy. My stawialiSmy sobie takie cele, ktére byty
mowione. Méwilismy sobie w ten sposdb: ,,za rok chcemy by¢ lepsi od... Za 2 lata chcemy by¢
lepsi od... Za 5 lat chcemy by¢ sklepem — takim top of mind w kategorii... Chcemy by¢
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sklepem pierwszego wyboru”. To tez byly cele strategiczne, do ktérych oczywiscie potem
idgc w dét mozna byto sobie dopisywac cyfry.

Zastanawiac sie: ,zeby by¢ lepszym od danego konkurenta, ktory jest dla nas w tej chwili
wyznacznikiem najlepszego w Polsce sklepu, to co musimy zrobi¢ w kontekscie liczbowym.
Do jakiego poziomu ilosci wysytek musimy dojs¢? Do jakiego poziomu ilosci uzytkownikow
musimy dojsé? | ile zamowien wysytac, jakiej wartosci, zeby ten poziom przebi¢?”. Czyli
celem byta taka wizja firmy ,,za iles, za jaki$ czas”, a celami posrednimi definiowalismy sobie
wartosci.

GF: Tak, no i z tych wartosci pozniej schodzimy: ,,co zrobimy w tym kwartale”, czyli realne
zadania, ktére wykonamy, ktére nas do tego zbliza.

PP: Doktadnie.

GF: Oczywiscie, na koniec kwartatu moze sie okaza¢, ze sie pomylilismy, bo to nas nie
zbliza do celu. Ale gdyby$my nie mieli tego celu, to bySmy nie widzieli tych liczb. Nie
wiedzielibysmy, czy te nasze zadania zblizajg nas w tym kierunku, w ktérym bysmy chcieli.
Tak?

PP: Tak. Doktadnie o to chodzi. Na tym polega wedtug mnie witasnie strategia. Czyli mamy
cel, a potem definiujemy sobie obszary, ktére wptywajg na to, ze to ten cel bede realizowad.

GF: Tak.

PP: Na tej podstawie budujemy sobie wtedy jakie$ posrednie kroki.

GF: | tu mamy te kroki. Drodzy stuchacze, zauwazcie, ze:

»---W zaleznosci od tego, jaki jest Wasz cel, zmieniajq sie narzedzia do jego realizacji.”

Albo od tego, jesli postanowicie co$ innego. Na przyktad, jesli mamy dwa sklepy z mydtami
i powidtami i jeden chce by¢ top of mind, a drugi chce by¢ najbardziej ekologicznym
sklepem na swiecie, wybiorg kompletnie inne strategie i inne dziatania. | inng

komunikacje. Beda sie kompletnie rézni¢ i moze okazac sie nawet, ze nie bedg dla siebie
konkurencja.

PP: Stuszne podsumowanie.
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GF: Co jeszcze powinniSmy wzigc¢ pod uwage w przygotowaniu strategii?

PP: Jezeli powiedzieliSmy sobie juz o tym, jaki mamy ten cel —czyli wiemy, kim chcemy by¢ za
jakis czas, to teraz zdefiniujemy sobie tego klienta. Powiemy sobie: ,,naszg grupg odbiorcéw
bedzie ta konkretna grupa docelowa. Ta konkretna persona albo 2-, albo 3 persony, ktére
sobie zdefiniujemy”. Pdzniej, tak naprawde, musimy odpowiedzie¢ sobie na pytanie: jaka
wartos$é powinnismy zbudowac dla tego klienta? Czyli pracujemy sobie nad ofertg, nad
polityka cenowa.

Zastanawiamy sie réwniez nad tym w jaki sposdb bedziemy komunikowac sie. Okreslamy
sobie benefity. Benefity racjonalne i emocjonalne, czyli co$ co spowoduje, ze te osoby po
pierwsze — myslac racjonalnie o zakupie, bedg podejmowaty decyzje. A po drugie — jakie
spetnimy ich ukryte ambicje, czy tez jakies ukryte cele? Te o ktérych oni by¢ moze nie méwig,
a ktére mogg osiggngé kupujac u nas. Ktdre przedstawimy witasnie za pomocg benefitow
emocjonalnych.

| to wszystko potem wpasowac w komunikacje, ktérg przygotujemy dla marki, czyli to jak w
ogoble marka ma sie z klientem komunikowac? Co mowic? W jaki sposdb méwié? Czy byc
bardziej doradcg, czy bardziej by¢ takim opiekunem? Czy bardziej uczy¢ klienta, edukowac i
tak dalej. To wszystko jest wazne. Bo teraz, jezeli, mimo ze klient, ktéry u nas kupuje, na
przyktad nie szuka porady. On po prostu wie doktadnie co ma kupic. Jest bardzo
wyedukowany, bo czyta wszystkie artykuty, zna wszystkie trendy zwigzane z ekologig. W
takim wypadku, dla niego by¢ moze najwazniejszym elementem, bedzie to, zeby pokazaé
mu, ze: ,,tak, mamy te produkty, ktére dobrze znasz — czyli pokazemy dobrze sktad —
Wysytamy to w 100% w ekologicznych opakowaniach. Uzywamy super ekologicznych
materiatow, ktdre sg zero waste”, i tak dalej. Czyli dajesz mu zupetnie inne wartosci.

GF: Czyli z tego rowniez wynika komunikacja marketingowa?

PP: Doktadnie.

GF: Czyli to, co mam moéwic do klienta, zeby on od nas chciat kupowaé. Mysle, ze z tych
wszystkich informacji, o ktorych teraz opowiadamy, mozecie spokojnie znalez¢ rézne
przyktady strategii, tego co powinno by¢ w internecie. Chcemy pokaza¢ bardziej co warto.
Ze warto jq robi¢. | taka strategia moze by¢ objetos¢ na 2 strony, 1 strone, a moze mieé i 50
stron zapisanych maczkiem. Ktora jest lepsza — nie wiem. Na to pytanie sami musicie sobie
odpowiedzie¢. Natomiast, mam jeszcze pytanie: dlaczego strategie nie dziatajg?

PP: Moze jeszcze odpowiem na pytanie, ktore zadates wczesnie;j:
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»-.C2Zy lepsza jest strategia na strone czy na 50 stron? Powiem tak, taka strategia jest
lepsza, ktora jest realizowana i konsekwentnie wdrazana.”

GF: Aaa, tu jest tajemnica.

PP: Najgorszg strategig jest strategia, ktérg kupuje powiedzmy zarzad czy prezes, czy jakis
szef marketingu. Otrzymuje dokument na 50 stron, jest bardzo zadowolony. Chwali sie nig,
wszedzie, a pdzniej wktada jg do szuflady. Nikt w organizacji nie wie, ze strategia istnieje i w
ogole nie wie jak ona wyglgda. OdpowiedzZ na Twoje pytanie dotyczgce objetosci — najlepsza
jest taka strategia, ktora jest wdrozona. Nawet jezeli ona jest troche btedna, albo zawiera
jakies btedy, no to nam to wyjdzie. Pokaze nam pewne rzeczy. Wiec jezeli sobie juz
wybrali$my jakas strategie, no to przede wszystkim wdrézmy ja.

GF: No wiasnie. Strategie nalezy wdraza¢, bo ze strategii wynika plan dziatan.

PP: Tak.

GF: Czyli implementacja. Zeby zacza¢ implementowaé, to w strategii tez powinno by¢
pewnie okreslone, jaki mam budzet na marketing i réznego typu dziatania, zeby realizowac
te strategie, zanim przejdziemy do planu dziatan. Inaczej strategia bedzie sie realizowac,
jak ma sie budzet 10 tysiecy miesiecznie, a inaczej jak 100 tysiecy miesiecznie.

PP: Tak.

GF: Moze by¢ ta sama strategia, ale rézne budzety

PP: Moze by¢. Moze by¢ ta sama albo podobna strategia. Ja wiasnie zawsze to powtarzam
klientom i firmom z ktérymi pracuje, ze do strategii mozna podejs¢ na 2 sposoby. Z jednej
strony mozna podejs¢ w ten sposdb, ze przygotowujemy strategie, ktéra jest mozliwa do
zrealizowania przez firme. Czyli firma ma do tego zasoby, ma budzet, jest w stanie wdrozy¢
narzedzia, ktére sg potrzebne. | na tej podstawie przygotowujemy strategie. Nie wymyslamy
jakichs$ kosmicznych rozwigzan, ktére nigdy sie nie spetnig. Taka strategia nie ma sensu. Po
co dla firmy strategia, ktdra wiasciwie bedzie takg wishlistg najlepszych praktyk. Bo tak tez
mozna napisad strategie. Spisujesz najlepsze praktyki dla klienta. Wymyslasz super dziwne
rozwigzania, wigczenie sztucznej inteligencji i tak dalej, ale jego na to nie sta¢. Nie ma w
ogole ani zasobow, ani kompetencji, ani mozliwosci, zeby to wdrozyc.

A drugim sposobem, czy tez podejsciem do tego, jak te strategie przygotowad, to moze byé
to, ze jezeli dobrze zdefiniujemy sobie klienta, potrzeby i propozycje wartosci, no to méwimy
takiej firmie, czego ona potrzebuje — czyli jakie elementy powinna wdrozy¢ do swojej
organizacji? Jak zbudowa¢ procesy, zeby spetni¢ oczekiwania klienta? Czyli dopasowujemy,
pokazujemy klientowi w ktdrych obszarach powinien dokonac jakiejs zmiany.
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Oczywiscie tu tez pojawia sie ten element racjonalnosci. Moéwimy mu: ,brakuje Ci w
organizacji tego i tego”. Albo na przyktad ,tego nie powinienes$ robi¢, a powinienes sie skupié
zupetnie na innym obszarze. Bo tego oczekuje od Ciebie Twdj klient”. Teoretycznie robimy to
samo, tylko podchodzimy do tematu zupetnie z innego punktu widzenia.

GF: Tak. Czyli z tego, co méwisz, to po prostu trzeba realizowac strategie i strategia, ktora
nie jest wdrozona, to jest ta strategia, ktéra nie dziata.

PP: Dokfadnie tak. Oczywiscie, pojawiajg sie tez takie rzeczy jak na przyktad popetnienie
jakichs radykalnych btedéw na etapie robienia strategii. Wtedy ona tez moze nam nie
dziatad. Kolejna rzecz — mamy fajng strategie, ale na przyktad Zle dobraliSmy narzedzia albo
mamy niekompetentny zespdt w firmie, albo narzedzia, ktére wdrozyliSmy zupetnie nie
pasujg do strategii, w ogdle nie wypetniaja jej celu, to tez wtedy moze nam sie nie udacd.

GF: Tak. Ale tutaj powiedziates nie spetniajg celow strategii. Czyli jak po kwartale nie
spetniajg celéw strategii, to znaczy, ze trzeba co$ zmienic.

PP: Tak. Ale to widzisz to. Mamy strategie, ktdra jest naszym kierunkiem i to co powiedziates
wczesniej — kolejnym elementem po tym jak sobie zrobisz strategie, jest okreslenie taktyk.
Czyli co i gdzie bedziemy robi¢? Jakimi zasobami? A potem dziatan. No i na kazdym tym
etapie masz wiele sktadowych, ktére wptywajg na powodzenie lub tez lepszg czy gorszg
realizacje strategii.

Przyktadem moze by¢ na przyktad Zle dziatajgca technologia albo niedopasowana do klienta.
Albo, na przyktad mamy niekompetentng agencje, ktéra nam prowadzi dziatania i ktéra
trzeba wymienic. Sprawdzamy sobie realizacje. Widzimy na przyktad, ze: nie —ta agencja nie
dowozi. Wzielismy sobie agencje, ktéra nam robi social media, robi nam Google Ads i
zupetnie nie dowozi. W ogéle nie rozumie tego, co powinna robi¢, albo robi to niepoprawnie.
W tym momencie odbiegamy niejako od celéw, ktdre sobie zatozyliémy, wiec musimy
wprowadzi¢ korekte. Wymieniamy agencje.

GF: Tak.

PP: | znowu szukamy rozwigzania, ktére naprowadzi nas na te jedng droge.

GF: Tak. To to jest niesamowite. Juz kilka razy w zyciu zawodowym styszatem, ze: ,,My nie
robimy AdWordséw, bo one nie dziatajg u mnie”. A ja pytam sie: ,,to, dlaczego u
konkurencji dziatajg?”.
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PP: Tak.

GF: | to jest, to ze jesli u nas nie dziata, to czasami trzeba zrobi¢ restart i zrobic drugie
podejscie. Cho¢ moze by¢, Ze moga nie dziata¢ — tak jest. Ale jesli konkurencja robi, to
znaczy, ze u nas, albo mamy inng strategie i rzeczywiscie to nie dziata, albo najczesciej jest
to, ze zle to zrobilismy. Czy agencja zrobita zle. Tak?

PP: Doktadnie o to chodzi.

»Bardzo czestym problemem w ogdle przy pracy sklepow z agencjami, jest to, ze agencja
nie zna celow strategicznych firmy. Nie zna tez, nie pyta sie w ogdle o klienta.”

Nie rozmawia ze sklepem internetowym i nie pyta sie: ,kim jest Wasz klient? Na co reaguje?
Jakie bodzZce s3 dla niego wazne? Jakie elementy? Na co zwraca uwage?”. Te wszystkie
informacje agencja powinna dostac¢ od klienta. | to powinno wynikac ze strategii.

Agencje trzeba konsekwentnie kontrolowa¢, czy tez sprawdzad, czy realizuje to wedtug
zatozen jakie ma.

GF: Tak. To wiasnie ze strategii powinno wynika¢, to ze idziemy do jakiejs agencji, ktéra
buduje nam na przyktad sklep i grafike. Méwimy: ,To jest nasza strategia, to jest nasz
klient. Takg chcemy strone, tak ona ma docieraé do tego klienta”.

Idziemy do Google Ads i méwimy: ,,Nasz3 grupg docelowg jest ten i ten, i takie komunikaty
s3 dla nas najistotniejsze, a takie nie sg najistotniejsze”.

PP: Doktadnie.

GF: Czyli, co dziata, a co nie bedzie dziata¢? Tak?

PP: Tak.

GF: Bo najczesciej jest: ,,Zrobcie mi AdWordsy”. Wy jestescie ekspertami.

PP: Tak. O! Wtasnie! To jest najgorsze stwierdzenie jakie moze pasé: , To jest nasz sklep,
macie kase, robcie nam AdWordsy, Wy jestescie ekspertami”. No nie! To, ze tak powiem, jest
strzat w kolano. Strzat w kolano, w sensie takim, ze nie bedziesz kontrolowat tego, czy oni
robig to dobrze.
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O ile bedg jeszcze robic to zyskownie — w sensie bedzie to w miare na plus, to bedzie oke;.
Bedziesz sie cieszyt. Ale z drugiej strony, by¢ moze jakby zrobili to wedtug wytycznych, ktére
im dasz, i pokazesz kim jest klient, i jakie komunikaty powinny i$¢, no to sprzedaz bedzie 10
razy bardziej rentowna albo 10 razy lepsza.

GF: Tak. Tak, to jest w ogdle inny temat. Nie chce tu wchodzi¢ w szczegéty, jak
wspotpracowad, jak strategia powinna wptywac na dziatania, na wspétprace z réznymi
agencjami. Ale chce poruszy¢ za to inny waizny temat. Czy robi¢ samemu strategie, czy
wzigé kogos do pomocy przy niej?

PP: Jest takie stwierdzenie, ktére mowi, ze:

»Zeby zobaczy¢ las, to trzeba z niego wyjs¢”. Wiec ja jestem zwolennikiem tego, ze zeby
strategie i rzeczy z tym zwiqzane — nie mowie, ze w 100% — oddac komus. Niech on to robi.”

Zeby zaangazowac tez kogo$ z zewnatrz. Kogos, kto spojrzy na te Twojg firme krytycznym
okiem.

Dlaczego tak jest? Dlatego, ze z czasem wyrabiamy sobie schematy czy pewne takie utarte
spojrzenie. Czyli zaczynamy sobie budowaé, co jest nawet dosy¢ czeste i powszechne. Taki
wtasciciel sklepu, czy manager sklepu buduje sobie w gtowie persone, na bazie swoich
wyobrazen. | ona zaczyna odjezdzac zupetnie od klienta. Czyli jego klient jest zupetnie kim$
innym, a on sobie dopowiada pewne rzeczy i tworzy sobie obraz swojego idealnego klienta.
Dlatego, gdy idziesz do takiej firmy i pytasz: , Kto jest Twoim klientem?”. ,,Naszym klientem
sg klienci, ktérzy majg duzo kasy, majg tam 35—40 lat, znaja sie na produkcie”, i tak dalej. A
potem robisz analize i okazuje sie, ze tych klientéw masz 5%. Taki management, ktéry gdzies
tam stracit percepcje, analizujgc sobie sprzedaz wytapuje tylko te rzeczy, ktére sobie
wyobraza.

Powiem jako ciekawostke, ze wspdtpracowatem z jednym z takich klientéw, ktory robit
ankiete. Robig je regularnie. Ankiety, badania i preferencje klientéw, zeby pozna¢ co oni
lubia. | co miesigc dostajg taki raport i przeglagdajg opinie od klientéw. Na tej podstawie, gdy
pytam na przyktad ,,co klientow boli”, oni wymieniajg pewne rzeczy: ,Najwazniejsze jest to.
A, BiC".

Ja méwie: , Dobra, to dajcie mi te ankiety”. Wzigtem i skumulowatem te ankiety. Zrobitem
raporty zbiorcze i okazato sie, ze rzeczywiscie, te rzeczy, o ktérych oni mowili wystepowaty w
ankiecie, ale one byty w mniejszosci. Czyli gdzie$ tam podswiadomie mysleli, ze to jest
najwiekszy problem ich klienta, bo pojawit sie w ankiecie, ale iloSciowo problemem byt w
innym miejscu zdefiniowany. Okazato sie, ze tak naprawde wiekszy problem majg zupetnie z
czyms innym.
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GF: Tak. Zgodze sie z Tobg z tym, Zze my czesto nie widzimy tego ,catego lasu”, albo
jestesmy tak zapatrzeni, mamy takie klapki na oczach, ze nie widzimy catosci. | ta osoba
jest od tych ciezkich pytan, ktore czesto sg nieprzyjemne.

Ja sam robitem dwie strategie dla Convertis. | widze, ze jak kto$ mi zadawat pytania do
mojej firmy, to sie wkurzatem na te osobe. Wtasciwie, czemu ona mi te pytania zadaje,
podwaza moje zdanie. A czesto tam gdzie ona wtozyta ten kij w mrowisko, to okazywato
sie, ze tam jest drugie dno i prawda jest gdzie indziej.

PP: Doktadnie.

GF: Ja czesto powtarzam, ze jak nie widzimy takiej prawdziwej rzeczywistosci w biznesie,
to konczy sie na tym, ze na koniec miesigca jest 0 na koncie i biznes to szybko weryfikuje.

Ta osoba jest po to wiasnie. Moim zdaniem ta osoba nie powinna za nas robic strategii.
Ona powinna nam zadawac bardzo duzo pytan i prowadzié nas przez proces robienia
strategii. Strategia czesto wychodzi w wiekszosci od nas, a ta osoba tylko to tak jakby
kumuluje i tak jakby dopowiada w tych dziedzinach. Na przyktad pézniej moze lepiej
poprowadzi¢ za nas taktyke, bo jest wiekszym ekspertem.

PP: Dokfadnie. Swietnie, ze to padto, bo po prostu to co powiedziate$ jest mega waine.
Nawet jesli bierzemy kogos z zewnatrz, to nie powinno by¢ tak robione, ze méwisz komus
,Zréb nam strategie”. Umywasz rece, siadasz wygodnie w fotelu i czekasz.

»Wedtug mnie strategia powinna byc robiona wspdlnie z catq naszq firmq. Czyli powinno
to byc zwiqzane z przejsciem przez catq firme, masq pytan w réznych obszarach. Do tej
strategii powinna by¢ zaangazowana na réznych etapach wtasciwie cata organizacja.”

GF: Tak.

PP: Czyli rozmawiamy i dyskutujemy sobie z dziatem obstugi klienta w sklepie internetowym.
Rozmawiamy z dziatem finansowym. Rozmawiamy z osobg, ktdra zajmuje sie kwestiami
technicznymi. Zastanawiamy sie co jemu pomaga, co jemu przeszkadza. Pytamy sie
wszystkich oséb w organizacji, jak oni w ogdle postrzegaja firme. Czyli kim wedtug nich jest
ta firma? Jakich ma klientow?

| czasem okazuje sie nawet, ze w ramach jednej organizacji, w réznych dziatach zupetnie
inaczej postrzegany jest klient. Inaczej klienta postrzega prezes, inaczej klienta postrzega
marketing, a inaczej postrzega dziat obstugi klienta. | to jest czesty problem.

GF: Tak.
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PP: Wiec fajnie, ze to powiedziates, ze przez strategie trzeba przejs¢ razem.

GF: Tak. W matym sklepie funkcje, o ktérych Ty powiedziates, s3 w jednej osobie —
zazwyczaj szefa, witasciciela.

PP: Czesto tak.

GF: No ale na przyktad juz obstuga klienta moze nie do konca, bo czesto jest jedng z tych
pierwszych rzeczy, ktére sie deleguje. Natomiast, sg te ciezkie pytania, na ktore trzeba
odpowiedziec. Z drugiej strony, ta osoba moze mie¢ na tyle odwagi, ze kiedy szef czy
prezes méwi: ,Nie, bo tak jest”, to ona moze mu sie przeciwstawic i powiedzie¢: ,No w
morde, nie jest. Zobacz”.

PP: Tak.

GF: | pokazaé, gdzie jest ta rzeczywistosé. | to moze byc taki game changer — tak to sie
fadnie po angielsku nazywa.

PP: Tak, zdecydowanie tak

GF: Czyli, cos co spowoduje nagta zmiane u kogos. Tutaj jak méwites o tym Oleju
Kujawskim, ze kto$ powiedziat: ,,No to powiedzmy im wszystkim, ze to jest z pierwszego
ttoczenia. Bo nikt nie mowi”. | to jest ten wyréznik: ,,...wiec my bedziemy pierwsi i jedyni”.
Bo przeciez gtupio kopiowac konkurencje z tym samym komunikatem.

PP: No tak. Doktadnie.

GF: Niestety drodzy stuchacze, tutaj z Pawtem sie zgadzamy co do tego, ze warto wynajac
osobe do zrobienia takiej strategii. Moze by¢ tania i droga, w zaleznosci, ile pracy po
stronie tej firmy, ktora ma robic strategie wymagamy.

Ja widziatem wyceny od paru tysiecy do kilkudziesieciu tysiecy, w zaleznosci od organizacji
i tego co jest. Pamietajmy, ze strategia to tez bardzo duzo analiz. Ale przy matych sklepach,
by¢ moze, jest to tylko kwestia zadania kilkudziesieciu ciezkich pytan. | nie ma sensu
analizowac wszystkich dookota, natomiast, przy wiekszych organizacjach trzeba wejs¢,
zrobi¢ ankiety na klientach. Bo to nie jest tak hop siup — wymysli¢. Tak jak tu dates
przyktad, ze usiadtes do ankiet, ktdre juz byly. Ale czasami trzeba te ankiety zrobic,
przeprowadzi¢. To wiasnie robi agencja, to zabiera najwiecej czasu i to kosztuje.

29



PP: Dokfadnie. Czasem po prostu trzeba usigs¢, podzwonic po klientach, popytac sie,
porozmawiac z nimi, zeby sobie tez pewne tezy potwierdzi¢ lub tez pewne tezy wykluczyé. |
tak jak mowites — w matym sklepie czesto jest tak, ze ta budowa strategii, to jest
odpowiedzenie sobie na catg mase rdéznych, waznych pytan i zastanowienie sie, dlaczego jest
tak, a nie inaczej.

GF: Pawle to powiedz mi, na koniec jaka ksigzke o strategii bys polecit?

PP: Szczerze mdwiac, nie przychodzi mi nic do gtowy. Ksigzka o strategii? Ja generalnie
szukam inspiracji wszedzie. W necie. W tej chwili gtdwnie jest to Internet. Szukam informacji
o tym, jak to robig inni. Jak podchodzg do strategii wieksi gracze?

Czytam artykuty nawet sprzed wielu lat, na przykfad, jak wygladato podejscie Amazona. To
jest ciekawy przypadek, mozna znalezé wiele prezentacji z réznych konferencji, méwigcych o
tym, jak startowat Amazon. Co robit na poczatku? Jak to wyglada teraz? | tak prébuje sie
zastanowi¢ nad tym, jaka $ciezke musieli przej$¢? Jakie kroki po kolei potaczy¢? Zeby od
momentu, w ktdrym gdzies tam sie pojawili na rynku, dotarli tutaj.

GF: Tak.

PP: | to jest chyba dla mnie najwazniejsze. Taka praktyka i obserwacja czesto sg wazniejsze.
Oczywiscie ksigzki porzadkujg pewnga wiedze i pozwalajg na to, zeby sobie usystematyzowac
ja, czy tez pouktadac jg w jakikolwiek sposdb i trzeba jak najbardziej takie rzeczy studiowac.
Natomiast, to tak jak méwie, taka wtasna obserwacja i analiza. Szukanie samemu.
Dochodzenie do tego — do odpowiedzi, na pytania ktére sobie zadajemy.

GF: Tak.

PP: Czyli, co jeszcze powinienem wiedzieé? A w jaki sposdb ktos inny to zrobit? A dlaczego
oni to zrobili w ten sposdb? Czemu zrobili tak, a nie inaczej?

GF: Pawle, bardzo Ci dziekuje za te dyskusje. Dobrze, ze sie nie pobiliSmy po drodze,
chociaz nie byto powodu. Wiec, dziekuje

PP: Troche szkoda, bo taka dyskusja na argumenty tez moze by¢ fajna. Ale super, ze sie
zgadzalismy.

GF: Drodzy stuchacze, jesli mam wymysli¢ runde pytan boksowych, to dajcie znak w
komentarzach. Tym czasem dzieki jeszcze raz Pawet i do ustyszenia znowu.
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PP: Dzieki wielkie, Grzegorzu i do ustyszenia. Do zobaczenia.

GF: To juz koniec. Jakie masz przemyslenia? Dla niektorych strategia to wyswiechtane
stowo. A dla Ciebie? Podziel sie swoimi przemysleniami w komentarzu do tego odcinka
albo na naszych profilach. A ja ponownie zapraszam takze do zapisu na nasz newsletter z
ciekawymi newsami z catego $wiata i z informacjami o biezgcych odcinkach Rozméw na
Zapleczu.

Dzieki za wystuchanie i do ustyszenia! Czesc!
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