Cze$¢! Nazywam sie Grzegorz Fratczak, a to jest podcast ,,Rozmowy na zapleczu”, w
ktorym wraz z wlascicielami sklepow internetowych i e-commerce menagerami zglebiam
tajniki biznesu sieci. Szczerze, bez pudrowania rzeczywistosci i po ludzku, bo to ludzie
sprzedaja, ludzie kupuja i ludzie pracuja, zeby to wszystko sprawnie dzialalo.

Zapraszam!

Czes¢! Dzisiaj rozmawiamy, o czyms, co wielu ludziom si¢ nie udaje, o przejsciu z offline
do online. Dzi$ gosciem jest Wojciech Juszczak e-commerce manager z Baltic Company.
Firmy, ktora wedlug KRS miala 40 milionéw obrotu 2 lata temu i obecnie ok. 150

pracownikow.

Wystartowal ze swoim e-commerce 3 lata temu, a e-commerce to juz znaczna czes¢
firmy. Ecommerce Puder i Krem sprzedaje kosmetyki, a tam branza jest bardzo, bardzo

konkurencyjna.

Dzi$ porozmawiamy o skutecznym podejsciu do budowania e-commerce w firmie z
tradycjami, z perspektywy Ecommerce Managera, ktory zostal specjalnie zatrudniony,
po to by wspomac firm¢ w budowaniu tego dzialu. Porozmawiamy o tym, jak
wykorzystywac swoje zasoby offline do budowania przewagi w online. Porozmawiamy
takze o tym dlaczego, korzystajq z agencji, a nie buduja wlasnego dzialu. Na koncu
porozmawiamy o tym, jak dbaja o klienta po zakupach, by przychodzil kupowa¢é
czesciej i wiecej.

Mnie to zaskoczylo, bo zawsze uwazalem, ze te sposoby slabo dzialajg. A jednak!

Zanim jednak zaczne¢ to bardzo goraco zach¢cam Cie¢ do zapisania si¢ na newsletter na
stronie Converis.pl/newsletter, dzi¢ki temu Zaden nowy odcinek podcastu Ci nie umknie,
a dodatkowo dostaniesz najwazniejsze newsy z prasy e-commerce i ze Swiata.

Zapraszam na Convertis.pl/newsletter, a teraz juz do rozmowy.



Grzegorz Fratczak: Czes¢ Wojciech!
Wojciech Juszczak: Czes¢ Grzegorz!

G.F: Dzisiaj dla Was drodzy sluchacze zaprositem Wojciecha. Wojciech aktualnie
pracuje w Baltic Company. Wojciech, co Ty tam robisz w tym Baltic Company?

Opowiedz o swojej przygodzie z e-commerce.

W.J: Witam Wszystkich! Moja przygoda zaczela si¢ 8 lat temu. Zaczynalem od takich
manualnych rzeczy, robienia zdje¢ 3D zegarkow w firmie, ktora nazywa si¢ PH Jubiler.
Jest to wlhasciciel sieci butikow Swiss z zegarkami, chyba jedna z najwiekszych w Polsce.
No i tak, to byla praca w sklepie internetowym. Na studiach jeszcze zahaczylem si¢ do
pracy w sklepie, potem pialem si¢ na poszczegolne stanowiska w moim dziale i po 6
prawie latach pracy w Swiss natrafilem na prace w Baltic Company, ktora jest jednym z
wiekszych multi brandowych dystrybutoréw kosmetykow w Polsce. Firma z ponad
30letnia tradycja, utworzona w czasie transformacji ustroju w Polsce, czyli w latach 90.
Historia firmy zalicza m.in. handel lalkami Barbie, teraz zegarkow. To mnie zaciekawilo

w tej firmie, a finalnie skonczyla na sprzedazy wielu brandéw kosmetycznych w Polsce.
G.F: No wlasnie i tutaj Baltic Company ma swoj sklep Puder i Krem, tak?

W.J: Tak, Puder i Krem, aktualnie mamy jeden e-commerce. Niedlugo planujemy
otworzy¢ drugi. To jest proces, ktory juz jest wdrazany i mam nadzieje¢, ze z poczatkiem

wakacji uda nam si¢ odpali¢ drugg strone.
G.F: Okej.
W.J: Juz troch¢ inny profil, takze kosmetyki, ale troch¢ inne.

G.F: Tak, zeby Wam da¢ skal¢ to Baltic Company to jest jakie$ 150 osob tutaj mi
powiedzial. To jest taka publiczna informacja, wiec mozna si¢ dzielic. Wy wewnatrz

tworzycie ten e-commerce, za ktory Ty po cze$ci tez odpowiadasz tak?
W.J: Tak, tak.

G.F: A twoja rola przy tym e-commerce, jaka jest?



W.J: Wiesz co ja jestem glownie odpowiedzialny za wspolprace z agencjami SEO, SEM,
programistami. Moja praca dotyka wszystkiego, w e-commerce chyba nie ma, czegos
takiego, Ze mozna si¢ zlapa¢ jednego, co jest zwigzane finalnie ze sprzedaza produktow.

Social media, PR, czy logistyka.

G.F: Dawno uruchomiliscie taki e-commerce w tej firmie, bo to taka dluga tradycja.
Firma, ktora ma dluga tradycje¢ offline B2B, wejscie w e-commerce to wielu si¢ nie

udaje, wiec ja sie zastanawiam, jak to u Was jest.

W.J: Tzn. z tego co wiem, z opowiadan, no to wejscie w e-commerce bylo planowane
przez wiele lat. Jeszcze przed wdrozeniem Puder i Krem. Padaly takie i inne decyzje,
firma 10 lat myslala o tym. Jednak oficjalnie strona dziala od lipca 2019 r. Oczywiscie ja
jestem od marca 2019 r., a sama decyzja o otworzeniu sklepu zapadla w 2018 r. Troche

za p6zno, zeby nadrobic to, co konkurencja, ale lepiej p6Zno, niz p6zniej.

G.F: Tak jest. A powiedz mi, bo 3 lata e-commerce i 150 osob w firmie. To ten
e-commerce zaczal generowac, jakas przyzwoita cze¢s¢ przychodu firmy? Taki, ze warto
sie¢ na nim skupi¢ w waszej firmie? Nie, nie pytam Ci¢ o szczegoly tylko czy jest znaczaca

roznica, ktora prezes i wlasciciele zauwazaja.

W.J: To jest spory kawalek tortu. Nie powiem, ze to jest 1/4, bo jeszcze nie jest, ale juz

powoli zblizamy si¢ do takiej liczby.

G.F: Drodzy sluchacze no to widzicie firma od offline idzie w online. Tutaj Wojtek zaczal

pracowad, przyszedl. Z tego, co rozumiem u was jest pare od e-commerce w Srodku.

W.J: Tak. Jak przychodzilem tylko moje stanowisko bylo dedykowane pod sklep, teraz
tak Scisle, mowiac sa 4 osoby odpowiadajace za e-commerce. Oczywiscie jest pelna
energia u nas w firmie, gdzie jest pelne wsparcie, pelne wsparcie innych dzialow. Od
dzialu szkolen, ktory mamy bardzo rozwiniety pod wzgledem robienia contentu m.in. na
social media. Nie wiem, czy sam dzial e-commerce moge okresli¢ jednym stlowem sukces,

nad ktorym pracuje wiele osob.
G.F: Czyli osoby, gdzies tam z boku, ktére promuja rézne marki, tak?

W.J: Tak.



G.F: Okej. No wlasnie, czyli mowisz, ze te tresci na kontent do social mediow to
tworzycie wewnatrz, tak? To tworza jakie$ osoby merytoryczne, czy po prostu jakis

copywriter?

W.J: Tworzymy jakby pol na pol. Na poczatku staraliSmy si¢ sami tworzy¢ kontent,
wrzucad ten kontent. Natomiast z biegiem wielkoS$ci sklepu potrzebowaliSmy wiecej tego
contentu, wi¢kszej ilosci ludzi, ktorzy beda w to zaangazowani, wi¢c cze¢Sciowo teraz
korzystamy z ustug agencji. Jednak takie kreatywne rzeczy: filmiki, zdjecia staramy sie
robi¢ in house’owo. To robi nasz dzial, ktory jest tez odpowiedzialny za szkolenie

pracownikow w perfumeriach stacjonarnych.
G.F: To wy macie perfumerie stacjonarne, tak?

W.J: Nie, my nie mamy. My jako Baltic Company jesteSmy dystrybutorami wielu marek
najwiekszych sieci perfumeryjnych, drogeryjnych w Polsce. Takich jak: Douglas,
Sephora, Hebe, Rossman i to jest cze¢S¢ pracy tych osob przeszkolenie tych pracownikow

z naszych marek.

G.F: Przy okazji tworzg content, tak?

W.J: Tak, przy okazji tworza kontent na nasz sklep online.

G.F: A latwo bylo ich zmobilizowa¢ do tego, Zeby co$ tworzyli, czy to dluzsza droga?

W.J: Nie, nie bylo trudno sa bardzo kreatywni. Chetni do pracy, moze czasami troche
brakuje czasu, ale tez pandemia dala nam taki wewnetrzny buster, zeby zaangazowa¢é
wiekszg liste 0sob w prace w sklepie. Troszke pandemia pomogla nam ten sklep
rozwing¢, ale nie bylo wtedy pracy w perfumeriach stacjonarnych, wiec trzeba bylo

wszystkie aktywnosci przerzuci¢ na online.
G.F: Okej.
W.J: Jest to fajny zastrzyk i contentu i zasobow ludzkich.

G.F: Wlasnie widze¢ wasz content, jest taki wyrozniajacy si¢ blondynka i 2 panéw z
wasem. Ostatni filmik i jakis$ taki team tworzyliscie, zeby budowac¢ ta histori¢ o marce,

tak?



W.J: Dokladnie, dokladnie.

G.F: To jest jedna z tych trenerek odno$nie tego?

W.J: Tak, to jest akurat ekspert od pielegnacji w naszej firmie.

G.F: 1 od razu aktorka, rozumiem?

W.J: I od razu aktorka w mie¢dzyczasie.

G.F: A ten pan z kolczykiem w uchu, ze si¢ tak wyraze, to tez ekspert od tego?

W.J: Tak, tak. Kuba jest zwigzany stricte z makijazem, nie pielegnacja, wiec to jest takie

niespotykane w firmie kosmetycznej, Ze wielu panéw si¢ angazuje w makijaz.
G.F: Tak.
W.J: Tak samo, jak kucharze w gastronomii.

G.F: Tak, znaczy to jest jakis przepis na to, jak tworzy¢ content, jesli macie offline
marke, macie trenerow, szkoleniowcow. Jak zbudowac to, zeby wewnatrz budowac ten
content, bo ja czesto slysze, ze agencje stabo buduja content, nie wezuwaja sie¢ tak
bardzo w opis tej marki, tego produktu. Tu jeszcze macie dos¢ proste produkty, bo to sg
kosmetyki dos¢ popularne, wiec kazdy contentowiec jest w stanie co$ tu powiedzieé. Z
drugiej strony, jesli macie trener6w to oni maja taka najlepsza wiedze i wiedza, jak to

uzywaé, wiec tak naturalnie im to wchodzi, co?

W.J: No dokladnie. Lepiej jest mie¢ osobe, ktora wie o czym mowi, tak? Zna ten
produkt, raczej nie Sciemnia. Nie bierze tego z niczego, wigc mysle, ze takie wskazowki,

porady sa zbudowane doswiadczeniem.
G.F: Tak.
W.J: I znajomosci produktu.

G.F: To tez sg trenerzy, wiec generalnie to wszystko maja w malym palcu, bo szkolg

innych, pewnie sa duzo w rozjazdach, czy teraz juz szkolg tylko online?

W.J: Nie, teraz jest duzo rozjazdow. Teraz wszystkie sieci ruszyly pelna para offline.



G.F: Tak.

W.J: Nie mamy juz czaséw pandemii, wi¢c pracy jest duzo w offline, jak i online. Caly

zespol narzeka.

G.F: Ze musza jezdzi¢?

W.J: Tak.

G.F: Bo nie ma ich na miejscu i nie ma kto tworzy¢ contentu.
W.J: Dokladnie.

G.F: Widzicie, wszedzie jest jakis klopot. No wlasnie, jest to jaki$ przepis na tworzenie i
zastanowienie si¢, jak to tworzy¢ wewnatrz. My tez, jak myslimy o tym, jak tworzy¢

content to tez doszliSmy do wniosku, Ze to trzeba wewnatrz go tworzy¢.

W.J: To zalezy, jaki content, jezeli kto§ mowi o contencie grafiki, filmiki, czy to ma by¢

wpis blogowy, tak? To tez probowaliSmy stworzy¢ to samodzielnie.
G.F: Mhm.

W.J: Lecz to wymagalo ogromu pracy. Slow kluczowych, sformatowania tekstu, wiec

finalnie koszty optymalizacji tekstu wynosily tyle, co oddania tego do agencji.

G.F: Okej i to zlecacie do agencji, czy wewnatrz macie?

W.J: Aktualnie zlecamy.

G.F: Czyli lepiej wychodzi, zeby zlecaé, tak? Pomimo tych maili, jak to poukladaé, itd.

W.J: Nie mamy takich zasobow, Zeby to robi¢ u nas. Aktualnie to jest dla nas

korzystniejsze. Mniej czasu chlonie.

G.F: U nas akurat wyszlo tak, zZe ten content musimy tworzy¢ wewnatrz, bo to jest
ekspercki content. Zlecamy tylko ewentualnie grafik¢. Natomiast tresci, slowa kluczowe
i to, jak to ma wygladac, to jest wewnatrz. Niestety na zewnatrz za duzo tych maili jest,
tlumaczenia. Powiedziale$ tez taka ciekawa rzecz, ze przy takim sporym juz e-commerce
glownie od SEO, SEM-u i pewnie paru innych rzeczy korzystacie z agencji, a nie robicie

tego wewnatrz. A notabene w ciagu ostatnich poltora tygodnia slyszalem, rozmawialem z



dwoma e-commerce menagerami w zespole e-commerce, ze juz maja dosy¢ agencji.
Wola to robi¢ samemu to jest lepsze, itd. A u Was to wychodzi na odwrot, no wlasnie, jak

to jest?

W.J: U nas to wychodzi odwrotnie, bo nie mamy jeszcze tak rozbudowanego zespotu,
pewnie i czas bedzie gral na nasza korzys¢, nauczymy si¢ tego e-commerce, ktorego si¢
wciaz uczymy, tak? Dzial, ktory firma uczyla od 0 e-commerce, na firme, ktora aspiruje

na duzg firme rynku kosmetycznego online.
G.F: Tak.

W.J: Wigc na razie brakuje nam zasobow, to tez na razie jest dla nas wygodne, ze tak

powiem.

G.F: Okej. A jak dbasz o to, Zeby te agencje, bo rozumiem, Ze macie agencje od SEO i

SEM, czy coS$ jeszcze?

W.J: Tak, SEO i SEM, agencje odpowiedzialna za monitoring i odpowiadajaca na

komentarze i tworzy posty i stories, ale content jest dostarczany przez nas. Zdjecia, itd.
G.F: Okej. Czyli w sumie ile tych agencji jest 3-4?

W.J: 3

G.F: Oddzielnie od SEO, oddzielnie od SEM-u, tak?

W.J: SEO, SEM polaczone jest. Przepraszam mamy dwie agencje. Jedna od SEO, SEM,

druga od social media.

G.F: Okej i teraz mam takie pytanie. Jak Ty to robisz, zeby oni podnosili te wyniki

Wam?

W.J: Mamy okreslone parametry, ktore musza spelnia¢, co miesiac. Odpowiedni ROAS
w przypadku agencji SEO, odpowiednia ilos¢ wygenerowanych sesji z organica, czyli
naszej widocznosci w TOP3, TOP10, TOP20, TOP50 i wyniki maja nas zadowala¢ tak,
jakby patrzac na nasze wyniki w 2021 r., chyba w TOP10 byliSmy.

G.F: Rozumiem, ze spory wzrost zanotowaliScie przez ten czas, co?



W.J: No to tez nowa domena, wi¢c musza by¢ wzrosty, ale gdzies na poczatku 2021 r.
byliSmy na poziomie 500 slow kluczowych w TOP10, aktualnie mamy ponad 4 tys., tak,
wiec ta widocznos$¢ stale rosnie i akurat ostatnio zaliczyliSmy pierwsze spadki, ale jest w

trakcie aktualizacja algorytmu Google. Czekamy na stabilizacje w ciagu 2 tygodni.

G.F: Okej. Ja si¢ zastanawialem, jak to jest, ze Wy to sobie poukladaliscie, Ze oni
dowoza. Ja wiem, Ze agencje z jednej strony maja swoje procesy, ale z drugiej strony oni
musz3 si¢ jako$ synchronizowa¢ miedzy soba, a takze z Wami w tych réznych
dzialaniach. Upewnig sie, czy cos$ takiego robicie z nimi, czesto si¢ spotykacie, czesto

piszecie, czy generalnie to dziala na automacie, ta wspolpraca?

W.J: Wymiana korespondencji jest codziennie, spotkania co miesiac w celu omoéwienia
wynikow, ale od poczatku staraliSmy si¢ ustali¢ takie warunki partnerskie, jesli chodzi o
wspolprace z dang agencja. Czyli wprowadzenie modelu hybrydowego. Abonament staly
plus success fee za faktycznie wygenerowane wzrosty, wiec jesli oni tego nie dowozg jest

to mniej pieniedzy, tak?
G.F: A jak wybieraliscie ta akurat agencje? Byl jakis$ proces, czy one.

W.J: Tak. RobiliSmy przetarg, nie chce mowi¢, jakie czynniki decydowaly. Dane poufne,
ale tez wczesniej z ta agencja chwile wspolpracowalem w poprzedniej firmie. MieliSmy
mala firme, wiec nie szukaliSmy wielkiej agencji, ktora maly projekt w postaci Pudru i
Kremu rzuci do kata i da jakiemu$ malemu zespolowi, ktory bedzie wspolpracowal jak z
kazdym innym malym klientem, wiec szukaliSmy agencji, ktora nie jest jeszcze wielkim
graczem na rynku, a aspiruje do bycia wielkim graczem i z taka agencja podjeliSmy

wspolprace. Aktualnie nie mamy duzego pola do narzekan.

G.F: Okej. Czyli tu macie wspolprace, pozyskujecie ruch. Z drugiej strony dos¢ istotne
jest to, zeby strona i sam sklep byl do$¢ uzyteczny i taki wspoélpracujacy z
uzytkownikiem, zeby poprawia¢ konwersje, tak? Im wieksza konwersja tym mniejszy
koszt zakupu mediow, zakup reklamy. Tak si¢ zastanawiam, jak podchodzicie do

rozwoju sklepu w Waszym przypadku?

W.J: Akurat u nas jest wdrazanie pudelkowe, wiec dostawca czeSciowo nam

optymalizuje szablon.

G.F: Sam siebie?



W.J: Nie sam siebie. Wprowadza funkcjonalnosci, ktére mozemy potem wprowadzic do
danego szablonu, tak? My mamy mozliwos¢ wybrania wygladu koszyka, procesu
zakupowego, wybrania odpowiednich funkcjonalnosci, ktdra wprowadzimy na stronie,

ale musimy to sami tworzy¢, ewentualnie aplikacje, ktore tworza nam programisci.

G.F: Jak analizujecie rdzne rzeczy, to macie jakis proces, zeby to szlo do przodu i

poprawiaé¢? Czy po prostu to jest takie ad hoc u Was?

W.J: Nie, staramy si¢ wprowadza¢é, co Analytics nam dostarcza. Bardzo duza uwage
zwracamy na wszystko co jest nie tak. Od poczatku nasze wszystkie oceny na Ceneo, na

Facebooku, czy na Instagramie jest na poziomie 5/5.
G.F: Wlasnie widze, 7 tys. opinii 4.9.

W.J: A nie wiecej?

G.F: Akurat to s3 opinie ze strony.

W.J: A okej, okej.

G.F: Wigc ja si¢ zastanawiam, bo wiesz wszyscy mowia, ze dbam o obsluge klienta, ale
mam wrazenie, ze to jest takie wyswiechtane powiedzenie i generalnie to nie jest ta

obsluga. Zastanawiam si¢, co Wy rozumiecie przez wspaniala obshuge klienta.

W.J: Wystarcza jakie$ unikalne wartos$ci typu wprowadziliSmy skorzystanie z
bezplatnych konsultacji kosmetycznych, wprowadziliSmy juz chyba w czasie pandemii,
czy chwile przed zapisy na konsultacje czy to kosmetyczne, czy to makijazowe,
pielegnacyjne. Tak jak na naszej stronie jeden z pionierow od makijazu i pielegnacji,
gdzie klient ma mozliwos$¢ wybrac¢ sobie pielegnacje, kosmetyki odpowiednie dla jej
potrzeb. Akurat mamy wiecej Klientek niz Klientow, bo mamy bardzo malo meskiego
asortymentu i nazwa strony nie zach¢ca Panow do odwiedzania witryny chociaz juz ten

% odwiedzajacych mezczyzn wzrasta.

G.F: A jak wplywa ta konsultacja na sprzedaz i na warto$¢ koszyka? Jesli mozesz

zdradzi¢, jakie$ ogolniki, jesli nie szczegoly?

W.J: Nie bede podawal wartosci kwotowych, ale taki Sredni koszyk jest taki 3-4 razy

wiekszy, jesli Klient otrzyma odpowiednig porade, niz jak jej nie otrzyma.



G.F: Okej. Hm...to tylko robi¢ konsultacje. Pytanie, jak duzo ludzi chcialoby skorzysta¢

z tego? Kobiety szukaja tego, bo teraz jest tyle roznych profili na Instagramie.

W.J: Tzn. mysle, Ze zmienily si¢ nawyki konsumenckie, jesli chodzi o kosmetyki. Coraz
wiecej ludzi korzysta, jednak z zakupow online i ciezko bez wizyty stacjonarnej w

perfumerii dobra¢ kosmetyki do swoich potrzeb, do potrzeb skory.
G.F: Czyli, jednak ta konsultacja jest potrzebna.

W.J: Mysle, ze tak. Spotkanie nie face to face, ale rozmowa glosowa z osoba, ktora si¢
zna produkcie, zna potrzeby ludzi, wie jakie skladniki moga dzialaé pozytywnie, albo

negatywnie na dany typ skory, pomoze w doborze odpowiedniego kosmetyku.

G.F: Okej, no to jest bardzo ciekawa rzecz, bo ja doradzam wszystkim, ktorzy maja
produkty premium, zeby doradzali i wprowadzali takg konsultacje, zeby klienci mogli
porozmawia¢, przegadac to. A tutaj robicie takie co$ przy tanich rzeczach, kosmetykach
za 40 zl widze tutaj na stronie. To nie sa, jakies super drogie kosmetyki, widz¢ cien w

Kremie za 18.50.

W.J: Tak, tak. My startowaliSmy z asortymentem 2000 SKUSéw, teraz mamy ponad 5,
gdzie oferta jest juz rozszerzona o nowe marki na polskim rynku. Te produkty zaliczaja
si¢ do produktéow premium. Nie s3 mega tanie, nie sa mega drogie, ale juz nasz sklep nie

tylko oferuje drogie produkty. Byl drogi makijaz, droga pielegnacja.

G.F: Okej, a jak jeszcze dba¢ o obstuge klienta, zeby klienci dawali Wam same 5? Macie
takie cos$ nie typowego oprocz szybkiej wysylki, bezptatnych zwrotéw, 30 dni na zwrot

kosmetykow, bo to juz si¢ robi pewnego rodzaju standard, tak?

W.J: Automatyzacja reklamacji, automatyzacja zwrotu, mozna samemu wygenerowac
list przewozowy, zeby wysta¢ nam produkt. Zawsze staramy si¢ w komunikacji nawet tej
reklamacyjnej, aby zawsze rozwigzywac sprawy pozytywnie dla klienta, tak? Nie
jesteSmy firma, ktéra mowi ,,nie, bo nie, bo produkt zostal uzyty”, zawsze staramy sie

znalez¢ pozytywne rozwiazanie dla obu stron.

G.F: Dzisiaj kupowalem koszul¢ w marce powiedzmy premium, ktora si¢ pozycjonuje,
ale jaka$ promocja byla i kupowalem to na ich sklepie internetowym. Po pierwsze co

sobie tam wybralem, nie bylo wszystkich filtrow, pézniej, jak kupilem. Troche mnie w



koszyku wprowadzili w blad. Bylem zdesperowany, wi¢ec zamknalem, pdzniej chcialem
zaplacic¢ karta kredytowa, ale stwierdzilem, zZe na stronie nie bed¢ wpisywal swoich
danych, wiec wybralem Przelewy24. Przeprowadzilo mnie i okazalo sig, ze jest tylko
bank i stwierdzilem ,,no dobra to, jednak ta karta kredytowg chce zaplaci¢” i co sie
okazalo, ze nie moge¢ ponowi¢ platnosci inna metoda. Sprobowalem poszukac takiej
opcji, nie bylo takiej opcji, wiec zaczalem szukaé kontaktu do wsparcia. Nie ma maila,
czat jest wazny od 10 do 18, a ja to akurat o 7 rano kupowalem, pdézniej na czacie na
WhatsAppie caly czas, jaki$ bot mi odpowiadal. W koncu jakas$ Pani odpowiedziala i
notabene Pani stwierdzila, ze moze tylko anulowa¢ zamowienie i bylem sfrustrowany

powiem tak. Natomiast stwierdzilem ,,0kej, zamowi¢ jeszcze raz”.

W.J: No to my rozwigzujemy to inaczej, jesli klient nie oplaci zaméwienia to praktycznie
kilka minut po zloZeniu zamodéwienia nie oplaconego, gdy proces zostaje przerwany lub
rozpoczety zostaje wyslany mail ,,Ponow Platnos$¢” z mozliwoscia zmiany rodzaju

platnosci.

G.F: No wlasnie to jest ten proces zakupowy, ktory wspiera ten UX. Ja po prostu nie
wierze, ze taka marka, bo to spora marka odziezowa zagraniczna tak nie dziala.
E-commerce mi¢dzynarodowy, e-commerce na wszystkie kraje. No c6z slabo to wyglada,
ale jak méwimy o tej obsludze. To co fajnego robicie po zakupach? Zeby rozkochaé w
sobie klienta. Rozumiem, zZe jak juz skusiliScie kogo$, Zeby kupowal u Was kosmetyki, to

az zal, zeby ich nie kupowal, co miesiac, prawda?

W.J: To co wprowadziliSmy, jakis$ rok temu to, co miesiac wysylamy paczki z giftami do

naszych najwierniejszych klientow.
G.F: Ooo00, robicie to w ramach konkursu?

W.J: Nie, nie w ramach konkursu. Wybieramy osoby, ktore zrobily najwiecej zamowien
lub za najwyzsza warto$¢ zamoéwienia. Dzwonimy do Pan, zawsze jest fajne zdziwienie,
Ze sklep do mnie dzwoni i chce da¢ co$ za darmo. Nie wiem czy kto$ to praktykuje, ale

jest to mile zaskoczenie ze strony klienta.

G.F: Drodzy, jesli chcecie dosta¢ darmowg paczke to musicie wydac. Ile kwote?

2000-3000. Dobra nie mow.

W.J: Miliony.



G.F: Dobra miliony. Wojciech by chyba premi¢ dostal, gdyby ktos tak milion wydawal w
ciagu miesiaca, czy roku. No wlasnie to jest ciekawe, to tez pewnie generuje calkiem mile

komentarze w social mediach i innych rzeczach, a takie proste si¢ to wydaje, prawda?

W.J: W miare proste. Nie spotkaliSmy si¢ jeszcze z tym, Zeby kto$ takie co$ robil. Od
zadnego sklepu nie dostalem jeszcze zadnego prezentu. Mam nadzieje, ze klient pokaze

marke Puder i Krem jako marke, ktora jest dobra na rynku kosmetycznym.

G.F: Jestem pod wrazeniem, Ze macie takie fajne, nietypowe podejscie, wysylanie tych

bonusow i po prostu zapis na konsultacje, bo to nie jest takie typowe, tak?

W.J: Czesto prowadzimy jakie§ konkursy w social mediach, live z jakimi$s markami, czy

zwigzane z dang akcjq promocyjng.

G.F: A konkursy dalej dzialaja jeszcze w Polsce?

W.J: Tak, klientki chetnie biora udzial, potem dzi¢kujg, wiec chyba sg zadowolone.
G.F: I to na waszych profilach si¢ dzieje, tak?

W.J: Tak, tylko w social mediach.

G.F: Ladnie.

W.J: Gléwnie na Instagramie, ktéry ma juz 30 tys. obserwujacych.

G.F: Tzn. tak, patrzac, tak rzuce¢ takiego troche¢ kija w mrowisko i w szprychy, bo macie
30 tys., sa like, ale like’ow jest 20, 30, 6 czasami 100. Tutaj jest jakis konkurs i like-ow
jest 650, wiec zobaczcie, ale to wida¢, wiec niczego nie zdradzam, ale widze tez, ze filmy
to maja obejrzen koto 600-700, a nawet 1000 jako posty na tym. Innych danych nie
widaé, wiec rzeczywiscie te konkursy tutaj zwiekszaja znaczaco. No a tez macie trudna
marke, bo wiecie, tutaj sa tylko reklamy produktow, wi¢c ilez mozna klikac i lik-owac te
same rzeczy. Jakim trzeba by¢ kreatywnym czlowiekiem, zeby to ogarna¢. Szczegolnie
przy takiej skali, jak wy macie, gdzie jest troche¢ inaczej. Te filmy sg bardzo ciekawym
takim podejsciem. Jestem z jednej strony pod wrazeniem, a z drugiej takim realista, Ze

to okej, ale nie wszystko zawsze to tak idealnie dziala, prawda?



W.J: Tak, tym bardziej, ze Swiat si¢ zmienil i Swiat social mediow si¢ zmienil. Wraz z
wejsciem Tik Toka, wraz z wejSciem Stories-0Ow, gdzie bardziej ludzie sa zaangazowani,

czesciej ogladaja stories kilkusekundowe, niz post. Gdzies te posty odchodzg do lamusa.

G.F: Tak, tak te stories teraz rzadza. Chociaz ostatnio widzialem jak jedna influencerka
zrobila histori¢ 17 czeSciowa i jeszcze jej nie skonczyla. Tam sporo si¢ dzieje i sam nie
moge sie doczekac kolejnych czesci. Tylko ta historia jest bardzo angazujaca i taka
bardzo, bardzo emocjonalna, ale tego nie zrobi zadna agencja, zaden czlowiek, ktory
zajmuje sie takimi sklepami, jak wasz. Tylko to juz jest osobista historia kogos, to
wcigga i to powoduje emocje. Wojciech wielkie dzi¢ki za opowiedzenie tego, jak
podchodzicie w waszym sklepie. Sq to poruszajace dla mnie rzeczy, w co wejs¢, a w co
nie wejs¢. Jak wejsé, czyli np. to, ze jak uzywacé agencji. Jak tworzy¢ content i jak

obshugiwac¢ tych klientow, wiec wielkie dzi¢ki. Za podzielenie si¢, krotko i rzeczowo.
W.J: Milo bylo poznac i pogadac¢ o e-commerce i nie e-commerce kwestiach.

G.F: Dla mnie to jest bardzo wazne. SEO SEM i podejscie biznesowe. Jeszcze raz i do

uslyszenia.

W.J: Dzig¢ki i do uslyszenia!



