77. Co musi ogarnia¢ wilasciciel sklepu
internetowego? - Jarek Kulewicz - Ansin.pl

Intro: Lista mailingowa jest dla nas krolem. Zawsze jesteSmy jej wtascicielem, nikt nam jej nie wytnie. A nie wiem, czy o
tym wspominatem, czy nie, we wrze$niu tego roku Facebook zbanowat nam nasze konto firmowe na trzy tygodnie i w
sumie troszke szcze$ciem udato nam sie odblokowac. Wpadlismy w jakg$ takg czarng dziure algorytmu. Naprawde w
branzy fashion, wyciecie na trzy tygodnie Facebooka, Instagrama — chyba kazdy sie domysla. A tutaj daliSmy rade,
wiec wazne, zeby nie dziata¢ reaktywnie tylko wczes$niej mie¢ zaplanowane, jak my do tego chcemy podejsc i by¢ w
pewnym sensie gotowym na réznego rodzaju scenariusze.

Czes¢! Nazywam sie Grzegorz Fratczak, a to jest podcast ,Rozmowy na Zapleczu”, w ktérym wraz z
wlascicielami sklepéw internetowych i e-commerce menadzerami zgtgbiam 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!

Grzegorz Fratczak: Czes¢ Wszystkim! Dzisiaj po raz drugi bedziemy mie¢ Jarka Kulewicza z ANSIN-u. Pierwszy
raz — historia o ANSIN, o tym, jak wyglada biznes e-commerce i jak to dziata, co nietypowego mozna zrobi¢,
zajeta nam troche wiecej, niz przypuszczatem i zrobit sie to bardzo ciekawy odcinek. Szczegdlnie ze
pociggnatem Jarka za jezyk i mocno go cisngtem. Jesli chcecie postuchaé¢, to zapraszam do odcinka
poprzedniego. A tym razem, bedziemy rozmawia¢ o tym, jak skomplikowany, wielowagtkowy jest e-commerce, o
tym, czym jest customer experience, jakie KPl warto sobie sledzi¢, zeby Wasz biznes wychodzit. | bedziemy to
mowié z pozycji ANSIN-u, czyli sklepu z modg damska.

A o samym Jarku to moze najlepiej, jak powie sam Jarek. Jarku, co o sobie dzisiaj powiesz? To samo czy moze
cos innego?

Jarek Kulewicz: Totalnie to samo. Witam Was! Super, dzieki za zaproszenie. Dziatam

w ANSIN-ie, jestem CEO marki ANSIN, zajmuje sie gtdwnie e-commerce. Mamy super zespot. | to jest odziez réowniez
meska. Oczywiscie, tak jak rozmawialiSmy we wczesniejszym odcinku, tych mezczyzn jest u nas znacznie mniej niz
kobiet, ale staramy sie dowozi¢ dla dwdch pici.

G.F: Wczesniej mowiliSmy, ze zaczynaliscie, opierajac si¢ o marke osobista Twojej zony Zofii — stylistki, jednej
z liderek tej branzy. Ja nie wiem, nie znam tej branzy: jest liderka czy w top 3, czy w top 5, czy trudno to oceni¢?

J.K: Jesli chodzi o YouTube, stricte personal stylist, to mysle, ze jest liderkg i tez troche takg prekursorka, jak zbudowata
te zasiegi, ale oczywiscie, takich kobiet, ktére zajmujg sie réznymi watkami mody, jest mnéstwo. Mysle, ze to jest
kwestia budowania spotecznosci, a nie wyscigu kto jest numer jeden, kto numer dwa. Sam pewnie dobrze wiesz, ze za
liczbami nie zawsze stoi zaangazowanie spotecznosci. Wiec to wszystko jest mocno ztozone. Wiem, ze Zosia jest
bardzo dumna ze swojej spotecznosci. To na pewno.

G.F: To zanim przejdziemy do tej wielowatkowosci, to chce sprawdzi¢ jedng swoja hipoteze na branzy Twojej
zony. Twoja zona na YouTubie ile ma obecnie subskrybentow?

J.K: O matko, zaskoczyte$ mnie.
G.F: Plus, minus.
J.K: To jest chyba okoto 200 tysiecy teraz, tak mi sie wydaje.

G.F: To ile? 205 tysiecy zalézmy. Jest liderka, méwisz. To druga osoba, o ktérej Ty wiesz, ile ma mniej wiecej
followerséw na YouTube?

J.K: Nie wiem, powiem Ci, ze nie wiem. Jako$ nie przyktadam do tego wagi. Ciezko mi to stwierdzi¢, tak totalnie
szczerze. Troche to tez kwestia naszej perspektywy, ze po prostu robisz swoje. Nie zastanawiasz sie kto, co i jak i
gdzie. Po prostu robisz swoje, skupiasz sie na dowozeniu swoich rzeczy. | troche takie mamy podejscie. Jak bylismy
mtodsi, ja przynajmniej, strasznie lubitem rywalizacje w réznych innych dyscyplinach, ktérymi sie zajmowatem. Wciaz jg
doceniam, ale troszke na innym poziomie.

G.F: Czemu o tym méwie? Bo ja mam taka teorie, ze YouTube i w ogole bycie influencerem to jest taka branza,
gdzie globalizacja zaszta juz dawno. Co znaczy globalizacja dla mnie: troche jak opisuje to Taleb w swojej
ksigzce, nie pamietam juz ktorej, ze zwyciezca bierze wszystko. | ja widze tutaj taki trend, ze liderka ma
powiedzmy X followerséw, kolejna pani (jedna lub kilka na kolejnym poziomie) majag dwa razy mniej, kolejne



znowu dwa razy mniej. | na kazdym tym takim poziomie, tam jest coraz wiecej ludzi. Wiasnie jest tak, ze to jest
dwa razy wigcej. Ja to obserwuje w réznych branzach i tak z ciekawosci méwie. To dla mnie jest niesamowite,
poniewaz to czy sie czlowiek stanie influencerem troche zalezy od niego i jego ciezkiej pracy, trudno mi
dywagowac, jak duzo, ale duzo tez zalezy od tego, jaka jest osoba, czy ta jego opowies¢ o sobie i o tym, co
robi, spodoba sie stuchaczom. Oczywiscie, mozna tam reagowa¢, pracowac¢ nad sobag, ale niektorzy majg taki
naturalny talent i nigdy sie ich nie dogoni. To wida¢ tez w aktorstwie, ze mamy kilkunastu, kilkudziesigciu top
aktorow. W Polsce jest pewnie kilka tysiecy tych aktoroéw, a znamy kilku, kilkunastu. | to mnie zawsze tak
zadziwialo, ze tak $wiat jest ulozony, ze zwyciezca bierze wszystko, ze tak sie wyraze. | wydaje mi sie, ze w
e-commerce tez jest tak, ze zwyciezca bierze wszystko, czyli jesli masz super marke i jestes w top 5-10 marek w
danej branzy, to generalnie duzo tatwiej Ci sprzedawac i robi¢ rézne rzeczy, niz jak dopiero zaczynasz. Tak mi
sie przypomnialo, podobnie jest na przyktad w dietach pudetkowych, ktére sg bardzo popularne w Polsce. W
tamtym albo w poprzednim roku czytatem, ze na 700 firm cateringowych chyba z 7-10 miato 80% rynku, kolejne
miato marne procenty. | to robi taka kompleksowos¢; to, ze bycie liderem jest takie kluczowe. | teraz, bycie
liderem, co to znaczy? Moja hipoteza jest taka: trzeba sobie wybra¢ swoja waska nisze, zeby tam by¢ liderem. A
Wy, gdzie jestescie liderem ze swoim ANSIN-em w takim razie?

J.K: Na pewno od poczagtku chcieliSmy sie stargetowaé, nie chcieliSmy trafiaé do wszystkich. Jesli chodzi wtasnie o
brand modowy, jak sam zauwazytes, ciezko sobie wyobrazi¢ branze, ktéra miataby wieksza konkurencje, jesli chodzi o
e-commerce w Polsce. To nie jest poparte zadnymi badaniami, ale chyba nie sktamie, jak powiem, Ze to jest takie top 3
konkurencyjnych branz e-commerce — mysle, ze nie przestrzele. Tak jak musisz mie¢ focus na biznes, focus na to, co
robisz, jesli chcesz miec jakiekolwiek ponadprzecietne rezultaty, to tak samo w przypadku takiego brandu. To jak my to
sobie okreslilismy, to my chcieliSmy mie¢: marke basicowg premium dla kobiet i mezczyzn. Czyli jesli Ty sobie siedzisz
przed swojg szafg i przyjdzie Ci do gtowy, ze na przykiad czegos Ci w tej szafie brakuje i brakuje Ci takich
podstawowych produktéw, zeby$s miat w gtowie: ,Okej, ide do ANSIN, tam sobie kupie te baze takg premium, a na tej
bazie bede budowat sobie swdj styl”. | juz sobie idziesz do innych brandéw fashion i sobie gdzies tam kupujesz.
Oczywiscie nasza oferta sie rozszerza — jest coraz wiecej modeli, ktére sg takie stricte fashion. Jeste$Smy z tego dumni
i na pewno to jest kierunek, w ktérym bedziemy podgza¢. Natomiast nasz gtéwny focus to jest wtasnie ten basic i z tego
chcielibysmy by¢ znani. Tutaj budujemy swojg warto$é. | tez czujemy, ze to nam wiasnie poptaca, czyli to, ze nie
prébujemy ztapa¢, mowiagc tak jak w powiedzeniu, wszystkich srok za ogon i gdzies tam prébowac¢ konkurowac z
markami fashion, ktére sg na rynku juz wiele lat. Uwazam, ze to jest bardzo wazne, zeby znalez¢ gdzie$ tam na siebie
przepis.

G.F: Krotko powiedziates o tym, co Was wyroéznia, bo w sumie caly poprzedni odcinek jest o tym. | tutaj to moze
zapauzuje, bo chciatem, zeby to byl taki wstep do wielowatkowosci i do tego, jak wiele rzeczy trzeba zrobic,
zeby by¢ w tym miejscu, gdzie Wy jestescie, albo gdzie chcecie by¢, bo to pewnie jeszcze dtuga droga przed
Wami. Z tego, co ostatnio mowites, to nie jest ogromny e-commerce, ktory nie wiadomo, jaki jest, ale ma dobre
poczatki, dobre fundamenty, preznie sie rozwija. lle tam méwites? Kilkanascie tysiecy zamoéwien w roku.

J.K: W tym roku 18 tysiecy zamowien. To tez jest tak, jak méwisz, my stawiamy na to, ze biznes potrzebuje tego
powietrza, potrzebuje kapitatu, potrzebuje rozwoju. Jesli tego nie dostarczasz (to tez jest taki totalny trywializm), ale tak
naprawde sie cofasz, bo cata branza idzie bardzo mocno od przodu. Jesli Ty gdzie$ tam startujesz, to musisz biec
dwa-trzy razy szybciej, zeby po prostu cokolwiek tam dla siebie zdobyé¢. Wiec to jest istotne.

G.F: Troche tutaj mi sie przypomina rozmowa z szefem Cyfrowe.pl, z Jackiem (zebym sie znowu nie pomylit,
zaraz sprawdze, czy dobrze pamietam!), gdzie oni sobie postawili, ze muszg by¢ liderem, zeby przetrwaé¢, bo
sprzedawali cyfrowe aparaty, a rynek cyfrowych aparatéow sie drastycznie skurczyt po tym, jak weszty komoérki z
super aparatami. Juz si¢ nie kupuje tyle tych aparatow, chociaz z drugiej strony profesjonalisci zaczeli coraz
wiecej kupowaé, bo te zdjecia profesjonalne sa robione. | patrzac na to, co Ty rozumiesz przez to, ze ten
e-commerce jest taki strasznie wielowatkowy, ze jest powigzany, ze trzeba te kropki tagczyé. Co Ty przez to
rozumiesz?

J.K: Ze jesli zaczynasz, tak jak w naszym przypadku, i chcesz byé jednoczesénie producentem i jednoczesnie chcesz
sprzedawac¢ w Internecie, to musisz zadbaé — by¢ moze nie musisz, natomiast tak, jak my do tego podchodzimy — to
chcieliby$my zadba¢ o to, zebysmy dywersyfikowali ryzyko, w ktérym sie poruszamy najbardziej, jak to jest tylko
mozliwe. Co ja mam przez to na mysli? Tak samo, jak w produkcji dywersyfikujemy sobie te produkcje i nie jestesmy
uzaleznieni od jednej szwalni, od jednego dostawcy w jednym miejscu itd. Rozmawiali$my o tym, czy mamy swojg
szwalnie, czy nie i ta dywersyfikacja jest dla nas wazna. Tak samo, uwazam, ze w e-commerce powinnismy sobie
dywersyfikowac¢ zrédta ruchu. Byt czas, kiedy na przyktad mogtes$ sobie postawi¢, by¢ moze nadal wciagz jest taki czas i
jeszcze jest to mozliwe, ze zagarniasz sobie rynkiem influencerow bardzo duzg $wiadomos¢ tego rynku i mozesz
zbudowac¢ szybko $wiadomos¢ swojej marki. Pytanie, czy to jest taki dlugotrwaty sukces, czy jeste$ go w stanie wcigz,
w taki sam sposéb powtarzaé, czy ta jakosc¢ tych influenceréw, twércow — czy Ty masz na to az taki wptyw? Dodatkowy
czy na przyktad chciatby$ znalez¢ ruch tylko poprzez performance'owe reklamy, gdzie wrzucasz spory budzet? Tez te
stawki, docieralnosc¢ reklam, klienci sie zmieniajg itd. Wiec my jestesmy fanami tego, zeby ten ruch byt wielowgtkowy. A
co za tym idzie, musisz tgczy¢ wiele kropek z roznych dziedzin: czy to rozumie¢ swiat tworcéw, influenceréw (jak z nimi



rozmawia¢, jak tam sie poruszac), czy w pewien sposob (takie matej marki, jak my) hakowa¢ SEO, czy poprzez
performance marketing, czy dostarcza¢ edukacje dla naszej spotecznosci, budowac liste mailingowg i by¢ wiascicielem
tej relacji. Ja przez to rozumiem wielowatkowo$¢. Juz na takim polu powiedzmy marketingowym i $ciggania ruchu,
gdzie wzieliSmy sobie tylko jakis tam wycinek e-commerce, jak duzo tu jest roznych rzeczy, w ktérych Ty sie musisz
orientowac¢ i umie¢ odnalez¢ tak, zeby Twoje dziatania byly, jak najbardziej efektywne do zasobow, ktére masz, czyli
zespotu, ktérym dysponujesz, by¢ moze freelancerdw, jakichs agencji, ktore Cie wspierajg. To jest istotne.

G.F: No dobrze. Bardzo ogdlnie powiedziate$, wiec zaraz bede drazyt mocno, ale na poczatek musze przyznaé
si¢, ze znowu popetnitem faux-pas, bo Jarostaw Banacki z Cyfrowe.pl, a nie Jacek. Znowu; ten Jacek dzisiaj mi
tam gdzies krazy.

J.K: Masz dwoch Jarkéw, moze Ci bedzie tatwiej.

G.F: Tak, Jarek tu i Jarek tutaj. Z Jarkiem, odnosnie do tego, jak Cyfrowe si¢ rozwijato do 104 milionéw obrotu,
jest w 29 odcinku, jakby ktos chcial postuchaé, polecam. A my tu juz wracamy do tej rozmowy. Wiesz,
zaskakujace jest to, ze Ty mowisz, ze e-commerce jest potagczeniem wielu kropek i r6znych rzeczy, ktore trzeba
kompensowaé. Ja wczoraj rozmawiatem z klientka, rozmawialiSmy o stalym wsparciu technicznym i ja si¢ na
koncu spytatem:

- A skad Pani o nas wie?
- A dowiedziatam sie o Was gdzies tam od znajomego, do tego miates wywiad w Przygodach Przedsiebiorcow. |
stad, to mi sie spodobalo itd.

A ja patrze na historie, a ta Pani, generalnie przyszta do nas przed tym wywiadem. Wtedy powiedziata, ze jest z
SEO. | teraz, gdzie jest prawda? Ktory kanat zadecydowal, ktéra rzecz zadecydowata, ze nam zaufata i chce z
nami wspoétpracowac? Wiele osob méwi, ze trzeba dotkngé klienta z siedem-osiem razy, zeby on chciat u Ciebie
kupié¢. | tu jest to samo z e-commerce. | teraz, z jednej strony, do tej pory e-commerce czesto sprawdzaly
optacalnos¢ danej kampanii per kanat. Czyli inwestuje w AdWordsy, bo mi sie optaca. Inwestuje w reklame na
Facebooku, bo RO jest odpowiedni czy tam ROAS, jak tam moéwig itd. A teraz si¢ okazuje, ze te sSciezki sg
wielokanatowe, bardzo trudno zobaczy¢, ktéra tak naprawde generuje najlepiej. Jak sie wytnie jedng, to mozna
nie zauwazy¢ réznicy albo mozna zauwazy¢. A moze si¢ okaza¢, ze w diuzszym terminie ona bedzie miata duze
znaczenie. | to jest chyba cata sztuka. To jak si¢ zmienia e-commerce w tym momencie, to wedlug mnie
wprowadza e-commerce na kolejny poziom. Sprawdzenie performance juz nie bedzie takie proste: optaca sie
czy sie nie optaca? AdWordsy sie optacaja czy nie? Tylko trzeba bedzie zobaczy¢, jak one wplywaja na
poszczegolne kanaly i co sie stanie z innymi kanatami, jak to wytniemy; czy one sie nie ostabiajg. Masz na to
jakis swoj sposob? A moze si¢ nie zgodzisz?

J.K: Totalnie sie zgadzam. Pewnie inaczej mogtby kto$ do tego podejsé, gdyby powiedziat, ze prowadzi e-commerce od
10 lat i jak on sie zmieniat na przestrzeni czasu. Ja tutaj takiej wiedzy nie mam; pod tym katem jesteSmy pewnie
bardziej swiezakami. Natomiast tak, jak my do tego podchodzimy, to inwestujemy w odroczone gratyfikacje i w jakosci
tego, jak my sie pokazujemy do klienta. | rozumiemy totalnie, ze na przyktad, jesli dziatamy z twércami, z influencerami,
to ta wspodtpraca nie jest rozliczana tylko i wylgcznie tu i teraz. To jest pewnego rodzaju inwestycja i tak do tego
podchodzimy. Od ogétu do szczegotu, to wiesz, nawet juz na poziomie wyboru takich twércéw, obok ktérych chcemy sie
pokaza¢ — mocne przeswietlenie jak zaangazowane majg spotecznosci. | nie zawsze wszyscy performujg w pewien
przewidywany sposob. Mozna by byto potgczy¢ sobie dwa kanaty dwdch twércow, ktérzy sg podobni, a ten performance
bedzie zupetnie rézny. Musimy tez zrozumie¢, ze to jest by¢ moze inny czas, w ktérym ta wspétpraca sie ukazata. Jest
bardzo duzo watkow, ktore sie na to sktada.

| tak samo podchodzimy do innych kanatéw. Nie mozna poroéwnaé¢ performance w marketingu, ktéry w jakims$ sensie
mozemy sprawdzi¢ tu i teraz, a na przyktad podrézy SEO. Nazywam to podréza, no bo to jest pewnego rodzaju podréz;
musisz sie spakowac, przygotowa¢, wdrozy¢ procesy, zeby to byto zrobione dobrze. | méwisz: ,Okej, zobaczymy sie za
rok i zobaczymy, czy to ma w ogole sens”. Troche w ten sposéb musimy do tego podejs¢, prawda? Wiec co kanat, to
musimy mie¢ $wiadomos¢, o czym my mowimy i jak do tego podchodzimy. Tak samo, jezeli chodzi o performance,
zytowanie niektérych kampanii pod to, zeby mie¢ jak najwiekszy ROAS, nie ma sensu w pewnym momencie, bo na
przyktad okaze sig, ze Ty, gdybys$ zszedt z ROAS-u na Google Adsa odpowiednio nizej, to jeste$ w stanie zagarng¢
sobie wiecej sprzedazy i koniec koncoéw Excel pokaze Ci, ze masz lepsze wyniki. Z moich do$wiadczen wynika, ze nie
wszyscy to rozumiejg i czgsto jest takie waskotunelowe patrzenie: ,Hej, wykrgémy jak najwiekszy ROAS”. No fajnie, ze
ten ROAS jest jaki$ absurdalny, ale biznesowo to nie ma poparcia. Tutaj rozmawiamy o bardzo wielu aspektach w
kontekscie $ciggania ruchu, tak to nazwijmy, gdzie kazdy kanat ma pewng ilos¢ niuansow, ktére trzeba rozumieé i
zalozy¢, ze strategia troszke sie rozni i do kazdego kanatu musi by¢é odpowiednio skrojona. Tez feedback od tego
kanatu bedzie dostarczony do nas w innym czasie. | to wszystko tgczy sie w takg spdjng catos¢, ze dopiero wtedy
mozemy zobaczy¢ czy te robote dowozimy na dobrym poziomie.

A ponadto jeszcze powinniSmy sobie wybra¢ i zrobi¢ takg gradacje tych kanatéw. Tak jak chyba w ostatnim odcinku
wspominatem, dla nas mimo wszystko bycie wiascicielem tej relacji jest najwazniejsze. Na przyktad: nie jestesmy w



stanie przetozy¢ performance marketingu nad naszg liste mailingowa. Lista mailingowa jest dla nas krélem. Zawsze
jestesmy jej wiascicielem, nikt nam jej nie wytnie. A nie wiem, czy o tym wspominatem, czy nie, we wrzesniu tego roku
Facebook zbanowat nam nasze konto firmowe na trzy tygodnie i w sumie troszke szczesciem udato nam sie
odblokowac¢. Wpadlismy w jakas$ takg czarng dziure algorytmu. Naprawde w branzy fashion, wyciecie na trzy tygodnie
Facebooka, Instagrama — chyba kazdy sie domysla. A tutaj daliSmy rade, wiec wazne, zeby nie dziata¢ reaktywnie
tylko wczesniej mie¢ zaplanowane, jak my do tego chcemy podejs¢ i by¢ w pewnym sensie gotowym na réznego
rodzaju scenariusze.

G.F: Tutaj jak tak opowiadasz o tym, nie bedziemy wchodzi¢ w szczegoély, bo to moze nie miejsce, natomiast to,
co mnie ukuto w gtowe, to ze Wy tez skupiacie sie¢ na marketingu, na budowaniu marki. | to jest wazniejsze niz
sama sprzedaz tu i teraz. Szczegdlnie teraz si¢ to zmienia. Ty tego nie powiedziates$, ale moze to nazwe, ze w
wielu e-commerce'ach nie liczy lifetime value klienta. W tym roku, w przysztym, w calym okresie zycia albo
tylko w tym roku. A przeciez wtedy mozna kompletnie inne kwoty wydawaé na pozyskanie nowego klienta. Jesli
umiemy go utrzymac¢ i spowodowaé, zeby on czesciej u nas kupowal. Na przyktad w branzy meblowej, ja
przewiduje taka rzecz, bo ostatnio byty dwie duze fuzje najwiekszych firm, ze to spowoduje to, ze oni beda mie¢
duzo wiekszy asortyment. Kanape sie kupuje raz na 10 lat, a jak mam nie tylko kanape, ale caty inny
asortyment, to ten klient moze kupowac calg reszte u mnie. | na przyktad na kupnie kanapy stracitem, ale
jeszcze kupit krzesta i stot i na tym juz zarobilem, bo byt na liscie mailingowej, byt gdzie indziej. | to mocno
widaé.

Tutaj widze tez trend, nie tylko w e-commerce, ale we wszystkich biznesach, ze wiekszo$¢ bizneséw robi proste
rzeczy. Czyli wchodze na AdWordsy, wchodze na Facebooka na reklamy. To jest proste — wiaczy¢, klikngé,
pogania¢ agencje i tyle. A nie robig trudnych rzeczy. Na przyktad to, o czym ja rozmawiam z r6znymi osobami
— reklamy na YouTube. Bardzo mato oséb robi, bardzo mato sklepéw. Bo juz jest trudniejsza. Musisz nakrecic
ciekawy filmik, mie¢ jakis scenariusz, cos$ zrobi¢, nagra¢ go i pézniej pusci¢. Okazuje sie, ze to jest dos¢ tania
reklama, bo konkurencji tez jest jak na lekarstwo. Moze nie jak na lekarstwo, ale duzo mniej niz np. na
ADWordsie, na SEO i tak dalej. Ja u nas w firmie czesto mowie (teraz jest koniec 2022 tuz przed swietami; Wy
pewnie to bedziecie stucha¢ w styczniu lub lutym), ja mysle, o marketingu w przysztym roku, ktory da mi zyski
w 2024, bo licze, ze marketing sie zwraca po 6,12, 18 miesigcach, czasami dtuzej. Podcast zaczat sie zwraca¢ po
pottora roku. No wiasnie, a e-commerce tego nie lubig. | to jest to skomplikowanie, zeby zauwaza¢, ze moge
robi¢ rzeczy tu i teraz z tym ADWordsem, ale co zrobie, zeby zbudowato mojg marke czy swiadomos¢ mojej
marki za rok, za dwa, za trzy.

J.K: Doktadnie tak jest i to jest wtasnie to, co ja mysle o dlugoterminowym dowozeniu warto$ci. Fajnie, ze wspomniate$
o lifetime value klienta. To tez jest zupelnie inaczej z naszej perspektywy — jeste$Smy producentem, dziatamy na innych
marzach i mozemy sobie na o wiele wiecej rzeczy pozwoli¢, niz powiedzmy sklep, ktory jest multi-branden i ma zupetnie
inne marze na swoich produktach; oni majg inne wyzwania. To o czym ja méwie, to nasze podejscie, jest skrojone do
nas lub do kogo$, kto dziata w podobnym modelu, w podobnej skali tak jak my. Natomiast to tez trzeba bardzo mocno
bra¢ pod uwage, bo nie da sie tych wszystkich teorii czy rozwigzan, o ktérych méwimy, zaaplikowac¢ do siebie i
wszedzie to realizowa¢ w ten sam sposob. Tu zdecydowanie nie. Trzeba rozumie¢ ten swdj biznes. Jak powiedziates o
tym lifetime value, to ja uwazam, ze sg pewnego rodzaju indykatory, ktére mogg nam wyznaczy¢ kierunek, czy my
idziemy w dobrg strone i czy my jesteSmy nie tyle nawet na trakcji, ze mamy jakie$ zatozone cele, ze chcemy mie¢
powiedzmy przychéd X w przysztym roku, wzrost X i tak naprawde spotykamy sie w grudniu za rok i méwimy:
dowiezlismy lub nie. W miedzyczasie mozemy sobie co kwartat czy co miesigc sprawdzac, czy jesteSmy na tej trakgiji,
czy nie. Pewnego rodzaju indykatory, takie jak lifetime value klienta, one nam duzo wczesniej mogg zasygnalizowac,
czy my podgzamy w dobrym kierunku, czy to lifetime value sie zwigksza, czy nasza odpowiedz produktowa jest
odpowiednio wigksza, czy koszyki rosng (wartos¢ tego koszyka), czy nie wiem, wspotczynnik konwers;ji itd. Sg pewne
takie standardowe, by sie mogto, wydawa¢ KPI, ktére nalezatoby mierzyé, a pewnie Ty mogtbys powiedzie¢ jeszcze
wiecej, jak duzo e-commerce ich tak naprawde nie mierzy. Nie sg $wiadomi tego, gdzie oni sg, jak one wygladajg i czy
one sg zdrowe, czy nie.

G.F: A to jakie indykatory jeszcze mierzysz, ktére pokazuja Ci czy idziesz w dobrym kierunku?

J.K: Przede wszystkim patrzymy sobie wiasnie na lifetime value klienta, patrzymy sobie na nasze koszyki, na ten ruch,
ktory generujemy, ale bardzo waznym takim KPl-em jest wzrost naszej listy mailingowej i bardzo duzo dziatan jest
przeznaczonych réwniez pod to. Bo mamy tez liczby, ktére nam pokazuja, ze wzrost listy mailingowej najbardziej
odpowiada temu, jaki mozemy osiggng¢ wzrost w sklepie po prostu. | ta wartos¢ pozyskania klienta w postaci jego
adresu i tej relacji, ktérg z nim zbudujemy, jest bezcenna. Tylko tutaj gwiazdka, to tez nie jest tak, ze my wysylamy
newslettery, z tym ze mamy nowosci w sklepie, z tym ze jest jakas promka i ze mamy co$ do sprzedania i to jest jakby
czarodziejska rézdzka. My tam bardzo mocno edukujemy.

G.F: To moze zostawmy za zastong milczenia, bo jesli chcecie sie, drodzy Stuchacze, dowiedzie¢ co tam jest, to
w poprzednim odcinku swietnie to praktycznie rozpracowujemy — bardzo diugo i doktadnie, wiec polecam
postuchacé. Czyli tutaj ten newsletter, tutaj lifetime value, méwites jeszcze... o czym?



J.K: Méwitem o wartosci koszyka, o wspotczynniku konwersji. My tez jesteSmy na takiej Sciezce wzrostu, jesli chodzi o
kategorie, bo u nas to sie bezposrednio wigze z tym, ze musimy zadbac nie tylko o e-commerce, ale tez zadbac¢ o
produkcje, czyli bardzo mocno rozwijamy tak naprawde produkt. Im jestesmy dalej, tym wiecej mozemy inwestowacé w
takie powiedzmy nasze fashion R&D, czyli produkty, ktére sg duzo bardziej kapitatowo chtonne, zeby dopracowac¢ w
nich takie kroje, zeby one nam odpowiadaty, zeby to byly formy basic premium i zeby$Smy znalezZli dostawcow i
producentéw, z ktdrymi mozemy dziata¢ w takiej jakosci, w jakiej bySmy chcieli. To nie jest takie tatwe. Plus my sie
pozycjonujemy, ze chcemy produkowac lokalnie. To tez jest pewnego rodzaju plus i jednocze$nie minus, bo czasem
parki maszynowe nie sg gotowe na to, co my bysmy chcieli zrobicC. | z tym tez trzeba sie pogodzi¢. Wiec jest pewien taki
aspekt, ze my poprzez sam wzrost kategorii produktowej jestesmy w stanie bardzo duzo dosprzeda¢, ze tak powiem,
tym klientom, ktérzy juz nas znajg. | to jest tez nasza duza wartosé.

G.F: Jak tak opowiadasz o tym, jakie sg indykatory, to ja jeszcze bym mierzyt pewnie wyszukiwanie naszej
marki w Google Search. Mozna to wpisa¢. Mozna tez zobaczy¢ (czy w Brand24, czy w innej) ilo§¢ wspomnien o
naszej marce w social mediach itd. Mozna zobaczy¢, jak oceniajgq nasze produkty nasi klienci, ile mamy
zwrotoéw, ile nie mamy zwrotéw, jakie opinie nam daja, ile zebraliSmy opinii w ciggu miesiaca, robiac to samo.

J.K: Oczywiscie, wszystko to, co powiedziates, mierzymy. Doktadnie tak jest.

G.F: To sg te indykatory, ktére moéwia, czy idziemy w dobrg strone. Jesli coraz wiekszy procent opinii
zdobywamy, to by¢é moze nas produkt sie zmienia. Albo co sie zmienito, ze mamy wiecej? A jesli opadto, to
czemu opadto — czy popsut sie mechanizm, czy klienci juz nie sg tak zadowoleni z naszych produktow? Tam
jest wiele takich rzeczy. Mysle, ze warto mie¢ takie indykatory ,tu i teraz” czy ta sprzedaz sie¢ optaca, bo
wszyscy to mierza, ale tez mie¢ indykatory, ktére powoduja, ze wiemy: ,Okej, idziemy w dobra strone,
rosniemy”, ktére powoduja, ze to nam sie zwréci w przysztym roku, bo na przyktad zrobiliSmy to i to, i to sie
bedzie jakos tam zwracac. Albo jakies dziatania zrobiliSmy, zeby pewne rzeczy sie zadziaty. Ja na przykiad mam
tak w biznesie: my mamy biznes abonamentowy i klienci, ktérych w tym roku zdobytem, wygenerujg znacznie
wiecej pieniedzy w przysziym roku. | to, ile w tym roku zdobytem, oznacza praktycznie w 80% jaki bede miat
przychéd w przyszitym roku. Nie jestem cudotwoérca, ktory nagle zdobywa bardzo duzo klientéw, bo tych
klientow nie zdobywamy tak duzo, ale przez opieke, ktora tu robimy, nagle sie okazuje, ze to sie mnozy. | dla
mnie to jest indykator na przysztos¢.

J.K: To moze ja tutaj dorzuce takg ciekawg rzecz. W Google Analytics zawsze mozecie sobie tez sprawdzi¢, ile
pieniedzy zostawiajg u Was klienci nowi vs. powracajacy. To jest tez pewnego rodzaju bardzo wazny wykres, ktory
Wam pokaze, jak dziata Wasza obstuga klienta. | to jest jakby taki agregator tych opinii, wszystkiego; bo to jest bardzo
wazne, o czym tutaj Grzesiek méwisz. U nas na przykiad jest takie typowe Pareto, czyli 20% powracajgcych klientow
zostawia 80% przychodu. To jest idealny przykiad Pareto. | teraz, jaki my z tego wniosek mozemy wyciggnaé? Jesli ktos
juz u nas kupit i my o niego zadbamy, to taki klient jest cztery razy bardziej istotny niz nowy klient. A teraz podejdzmy
sobie, spéjrzmy jeszcze z innej perspektywy. My o nowego klienta musimy finansowo zawalczy¢. W jakis sposéb
musimy go $ciagnac¢ do nas na strone. A tego klienta my juz mamy. | teraz, co sie dzieje czesto w e-commerce'ach? Jak
jestes malutkim e-commerce, tam masz, wiesz, kilkunastu, kilkudziesieciu klientéw, to ty jeste§ w stanie nawet
obdzwoni¢ kazdego, bardzo go masz w sercu i to jest piekne. Natomiast pytanie, czy ty jestes w stanie zosta¢ z tym
standardem, jesli tych transakcji masz liczone w tysigcach? To jest tak naprawde twdj sprawdzian. Czy ty tego samego
klienta traktujesz w ten sam sposo6b? | tutaj uwazam, jest bardzo duze pole do dziatania, bo kazdy jak zaczyna, to méwi,
ze ten klient jest na pierwszym miejscu, a nie do konca. To jestem w stanie nawet z mojego doswiadczenia i pewnie Ty
tez tu jestes w stanie powiedzie¢, ze w tych e-commerce'ach, w ktérych kupujesz, gdy pojawi sie jeden maty zgrzyt,
jeden problem z twojg paczka, cokolwiek, odezwiesz sie i troche jestes$ traktowany, jak taki zbyteczny problem i w
ogodle: po co tutaj gosciu dzwonisz, jakby z czym Ty masz problem? Jak nie Ty, to przyjdzie nastepny i tak kupi. Tylko,
tutaj trzeba wiasnie wrécic¢ do tej statystyki. Ja jestem warty — ja juz przeszediem przez ten koszyk, ja juz wiem, ze ta
paczka do mnie przyszia, ja juz wiem, ze tam sie da kupi¢. Ja jestem o wiele, wiele bardziej cennym klientem niz kto$
Swiezo pozyskany, kto nie zdazyt kupi¢ i ma mnéstwo pytan, czy w ogdle ta transakcja dojdzie do skutku i jak w tym
sklepie sie zachowac. Wiec tutaj bardzo wazne jest, zeby o tych klientéw zadbac¢. To jest taka zmudna, codzienna
praca. | to jest i proste, i trudne, bo tak naprawde trzeba wdrozy¢ te procesy, trzeba mie¢ team, ktéry z dedykacja na tej
pierwszej linii frontu, codziennie, mozolnie bedzie przepychat sie z wszystkimi tymi trudnosciami. Bo to tez jest
naturalne, ze do naszego dzialu BOK nie beda sptywac¢ tylko i wylgcznie pochwaly, tylko w wiekszosci te trudne
sytuacje, wyzwania i problemy. | tutaj jest bardzo duze pole do popisu dla kazdego, kto startuje w e-commerce i
uwazam, ze nawet w tej kwestii mozna sie bardzo mocno wybi¢ w tej branzy.

G.F: Zgadza sie w 100 procentach. | to jest ta czes¢, ktorej poswieciliSmy duzo czasu i wiekszos¢ biznesow
bardzo duzo poswieca, czyli na to, jak pozyskiwa¢ klientéow, jak utrzyma¢, ale wielowatkowos¢é e-commerce to
jest tez produkcja i technologia jeszcze i to wszystko, co dookota, te aspekty prawne, teraz Omnibus wchodzi,
to tez komplikuje. Jak Ty znajdujesz czas, zeby to wszystko potaczy¢ (bo wy tez produkujecie), wymysli¢
kolekcje, jeszcze marketingiem sie zajaé, zdoby¢ klientéw. To jest dwa-trzy poziomy wyzej, niz jakbym tylko
sprzedawat produkty od dystrybutoréow czy sam bym byt dystrybutorem.



J.K: Doktadnie, jest tak, jak moéwisz. Mysle, ze w ktéryms$ momencie, tak jak patrzymy na nasz marketing, czyli w jakie$
takiej odroczonej gratyfikacji, jako pewnego rodzaju inwestycje, w ten sam sposéb musimy podej$¢ do budowania
teamu. Czyli budujemy go w pewien sposob zmudnie. Ta rekrutacja jest caly czas otwarta i szukamy wybitnych
jednostek do tego, zeby do nas dotgczyly, gdzies tam ziapaly tego samego bakcyla, ktéry my w sobie mamy. | dzi§
moge powiedzie¢ $miato, ze jestem dumny z naszego teamu, ze to tak wtasnie wyglada. To sg osoby, ktdre umiejg w
procesy, umiejg otoczy¢ sie i zbudowa¢ Srodowisko do wspétpracy z naszymi partnerami. | to jest bardzo istotne.
Jednoczesnie, tak jak mowie, trzeba to traktowac jako forme inwestycji, czyli w naszym przypadku, bez réznego rodzaju
procesow, bysmy daleko nie zajechali. Tak jak powiedziates, zupetnie inaczej wyglada taki e-commerce, gdzie jestes
dystrybutorem, ale wtedy tez dziatasz na innych marzach. My, bedac producentem, mierzymy sie z wyzwaniami innego
kalibru, bo jestesmy zalezni od wielu innych sktadnikéw, wielu czynnikéw, dostawcow itd. A na koncu to wszystko
musimy jeszcze gdzie$ tam wyprodukowac i pozniej tak jak mowisz sprzedac. Kiedy znajdujemy na to czas? Nie wiem,
tutaj tez chyba nie odkryje nic nowego. To wynika z jakiej$ tam pasji. W momencie, gdy to jest naprawde duzo pracy,
gdy startujesz ze swoim e-commerce i jesli kto$ sie tudzi, ze to bedzie taki overnight success, to moze tak nie wyjsc,
prawda? Oczywiscie, czasami dochodzg do nas jakie$ historie, ze kto$ po dwdch-trzech latach zrobit niestychany exit i
by¢ moze takie rzeczy sie zdarzajg, ale nie styszymy mnéstwa historii, gdzie kto$ naprawde przez lata rzezbit w tym
swoim e-commerce i jest mu ciezko. Idg trudne czasy, trzeba sobie to wprost powiedziec¢ i jakos¢ pracy, jaka wykonamy,
jakos¢ partnerow, jakimi sie otaczamy, jaki mamy zespodt, i jaki produkt dostarczymy do naszych klientéow, uwazam, ze to
koniec koncow najbardziej sie broni i tutaj przynajmniej my widzimy nasza najwiekszg przewage.

G.F: To ja w takim razie zapytam. Ustyszalem takie cos$, mialem takie wrazenie, nie wiem, czy doktadnie tak
powiedziates, ale chodzito o to, ze: no pasja, tutaj duzo pracy ciezkiej. | to racja, tylko jeszcze trzeba
podejmowaé dobre decyzje i nie popetnia¢ tak duzo btedéw. Ja kiedys$ widzialem, takie mam teorie, ze Ci
najlepsi przedsigbiorcy popetniaja btedy, natomiast oni potrafig sie poprawia¢ w ciagu jednej, dwéch iteracji. Ja
troche tak akceptuje, ze jest przedsiebiorcg nie jak Elon Musk, ktory jest super gwiazdka, tylko jestem gdzies
tam w drugiej, trzeciej lidze. On pewnie po jednym razie wyciaga wnioski i wie, o co chodzi, chociaz znam
historie, ze to wigcej im troche zajmuje, ale tez sa w innej branzy; strzelanie rakiet w kosmos to nie taka fatwa
gra. Natomiast ja mam wrazenie, ze jak nie jesteSmy na takiej pozycji jak Elon Musk, to nam zajmuje duzo
wiecej dojscie do tego prawidlowego rozwigzania. Popetniamy wiecej bledow i wiecej iteracji mamy, zeby to
wyszto. | to trzeba zaakceptowaé. Bledy sg okej. To wszyscy powtarzajg: ,, Trzeba robi¢ btedy, uczy¢ sie na
btedach”, ale ja widze, jak wiele ludzi robi btedy i te wnioski, ktére wyciagaja, sa kompletnie z dupy, brzydko
mowiac.

J.K: Chybione.

G.F: Chybione, o! tadnie powiedziane. Tak czasami jest, ze im mniej sie znamy, tym gorzej. Ty méwisz o
dobieraniu zespotu. | to tez pewnie si¢ nauczyliscie i macie pewnie nosa do wybierania zespotu. A z drugiej
strony, w zespole zarzadzajacym jestes Ty, Twoja zona, ktos jeszcze?

J.K: Tak, tak. My mamy taki jakby piecioosobowy dziat lideréw, gdzie tak do tego podchodzimy, ze majg bardzo duza
autonomie w obszarach, w ktérych dziatajg. Wiesz, bez dania tej autonomii i bez zaufania, na pewno nie bylibysmy w
tym miejscu, bo jak sam zauwazyte$, ja nie jestem w stanie wszedzie wrzuci¢ swoj nos i zadecydowac, czy
przesuwamy ten pionek troche w lewo, czy troche w prawo. To jest niemozliwe. Oczywiscie, to jest kwestia tego, jak
sobie zbudujesz te relacje i tez, jak mocno jeste$ w stanie zaakceptowac to, ze kto$ inny moze réwniez popetnic¢ btgd —
musi podjg¢ decyzje. Natomiast ja nie mam z tym problemu. Dla mnie to, o czym Ty moéwisz, o tych iteracjach, to ja
uwazam, ze wiekszym btedem jest niepodjecie decyzji lub podjecie jej za p6zno, anizeli podjecie btednej decyzji,
szybka iteracja i zmiana troche trakcji. To jest okej, ze podejmiemy ztg decyzje. W moim rozumieniu to jest kwestia tego,
zeby ja jak najszybciej zidentyfikowaé, ze ona byta w jakim$ sensie btedna i zeby szybko podjg¢ taka, ktéra zblizy nas
do tej dobrej drogi. | to tez jest kwestia takiego zaakceptowania, ze po tej drodze nigdy nie idziemy tak liniowo. To jest
petna sinusoida. Czasem przecinamy sie i mamy takg decyzje na 100%, ale to sie rzadko zdarza. Raczej to oscyluje,
gdzies$ tam sobie strzelamy. Troche jak z tymi indykatorami — wazne, zeby trakcja byta zachowana. | to nie jest tak, ze
w Excelu sobie policzyte$, ze to bedzie tak szto. Tak jak z tym rokiem byto teraz — kazdy zaczynat rok z jakimis
nadziejami, miat jakie$ wyzwania, cele itd., przyszta wojna i Swiat wygladat zupetnie inaczej. Albo sie dostosowujesz,
albo $lepo pedzisz w kierunku, ktéry miate$ zatozony. Wczesniej byta pandemia. Ja mysle, ze juz nikomu nie trzeba
ttumaczy¢, ze trzeba by¢ totalnie elastycznym, umiec sie szybko dostosowac. | po prostu, jesli tego nie zaakceptujesz,
bedziesz miat problemy. Ja w to mocno wierze, wiec to podejmowanie decyzji i timing tych decyzji sg istotne.

G.F: To ja dorzuce tutaj, bo méwimy o wielowatkowosci. Ja kiedy$s ustyszatem takie hasto, takie zdanie, ze:
»biznes jest prosty, tylko wystarczy robi¢ kilkadziesiat rzeczy dobrze”. Taka mantra jest. Méwimy o tym, ze tutaj
i marketing, i produkcja, i wybér ludzi i technologia i wiele, wiele jeszcze innych rzeczy, ktére majg wplyw. |
kazda z tych rzeczy trzeba robi¢ dobrze i kazda ma wplyw na nasz biznes. Szczegdlnie wydaje mi sie, ze jest
wazny wybér ludzi, ktérymi si¢ otaczamy. A z drugiej strony, nie wiem, czy Stuchacze znaja, czy Ty znasz:
zalézmy, ze mamy taki lejek, jak w sklepie e-commerce’owym mamy, i tam jest konwersja. Mamy tam w tym
lejku z pigé¢ etapow i kazdy etap poprawimy raptem o 15%, to ile bedziemy mie¢ finalnie na koncu wzrost
sprzedazy czy tam wzrost jakosci? Znasz odpowiedz Jarku? Strzelatbys w cos?



J.K: Podejrzewam, ze to sie multiplikuje, kazdy ma wptyw. To jest jakby taka silnia, czyli kazdy jest mnoznikiem
kolejnego, czyli tak jakby procent sktadany. Tak mi sie po prostu wydaje, ze taka jest odpowiedz.

G.F: To wychodzi. Wystarczy pie¢ czynnikéw po 15% i wzrosnie nam obrét dwa razy. Czemu ja o tym mowie?
Bo czesto myslimy, ze musimy cos$ bardzo duzo poprawia¢ np. dwa razy cos poprawi¢, znaczaco poprawic. A
wystarczy wiele rzeczy odrobine poprawi¢ i nagle sie okazuje, ze wynik finalny jest dwa razy wigkszy. | jak
jeden z tych elementow jest zero, to wszystkie s zero.

J.K: Jeszcze tutaj dodatbym jedng rzecz. W przypadku takiego e-commerce, jakim my jestesmy, kiedy tak naprawde,
umowmy sie, codziennie jest milion rzeczy do zrobienia, to nie jest tak, ze my musimy siedzie¢ i bardzo mocno kreowac
co jeszcze moglibysmy poprawi¢. Takiego bugloga to mam niekonczgcego sie (co mozna by byto zrobi¢ lepiej). Tylko
teraz, mozesz sobie to wrzuci¢ do takiej bardzo prostej macierzy, gdzie jedna o$ to jest wplyw, jaki moze mie¢ Twoja
decyzja, a druga wysitek, ktéry musisz wlozy¢. | majgc ograniczone zasoby w matym zespole, tak jak w naszym
(relatywnie matym w poréwnaniu do jaki$ takich wielkich hegemonéw e-commerce'owych, gdzie u nas caty zespét to u
nich jest jeden dziat, ktéry rozkminia tylko i wytgcznie konwersje, jaki ma wptyw u nich na e-commerce albo zajmuje sie
analizg danych analitycznych). | teraz co ja mam przez to na mysli? Ze po prostu wybierajac jak najwiecej tych rzeczy,
gdzie relatywnie matym wysitkiem siegamy te nisko zawieszone owoce, matym wysitkiem mozemy przesunaé ten nasz
biznes odpowiednio daleko. Im lepiej bedziemy identyfikowac¢ te rzeczy, ktére powinniSmy zmieni¢, jednoczesnie
akceptowac te troche niedoskonatosci, no to bedziemy podejmowac finalnie lepsze decyzje. Bo to tez jest tak, ze
czasami podazamy za tym, co sie tak super Swieci. Czyli tu jako przedsigbiorca mam kolejny plan, kolejng wizje.
Pytanie, czy to rzeczywiscie bedzie miato wptyw na nasz biznes? Czy to rzeczywiscie popchnie caty ten wozek troszke
do przodu? Czy to jest w ogdle projekt, ktdry ja wrzucam na barki kilku oséb u nas w zespole i tak naprawde nic za nim
za bardzo nie stoi, ale pieknie wyglada, fajnie sie o nim moéwi i to nie jest moment na pewno na teraz, jezeli chodzi o
skale naszego biznesu? Wiec to tez jest bardzo wazny aspekt, ktéry my bierzemy pod uwage — jak podejmujemy te
decyzje.

G.F: Ja jeszcze bym dorzucit takie cos. Jak byta ta metafora, powiedziates ,,wybierajmy te nisko zawieszone
owoce”, to bym powiedzial: ,,nie zawsze warto”. To znaczy, mi si¢ skojarzyto takie cos, ze czasami jesteSmy w
takim biznesie, ze jesteSmy w ciaglym pozarze. Czasami warto si¢ zatrzymac i pozwoli¢, zeby kolejny hektar
lasu sie spalit, a wymysli¢ taka strategie, zeby w ogoéle catkowicie ugasi¢ ten las i wymysli¢ inng strategie na
podejscie do problemu, pomimo to, ze stracimy, nie wiem, dodatkowe dwa, trzy hektary lasu. Bo takie ciggte
bycie w pozarze powoduje, ze nigdy z niego nie wyjdziemy. Te pozary w niektérych firmach caly czas trwaja i,
trwaja i, trwajag i nie umiejg przesta¢. Jeden z powodoéw, dlaczego tak trwaja: bo nie ma procesow. | Ty
powiedziates, ze robicie procesy. | tak sie zastanawiam, macie je spisane? Jak do tego, do tych proceséw w
Waszej firmie podchodzicie?

J.K: W poszczegdlnych dziatach oczywiscie mamy stworzone réznego rodzaju manuale, po to, zeby te role, jakiego$
pracownika, byly tatwo zastepowalne, czy to podczas jego nieobecnosci, czy zeby ktos$, kto nie jest z tego dziatu,
relatywnie szybko mogt wejs¢ i zatata¢ dziure, ktdra mogtaby powstac. Tez na przyktad korzystamy z takiego narzedzia
Miro i tam sobie mapujemy proces, ktory sie musi wydarzy¢ pod kgtem takim produkcyjnym. Tez nauczylismy sie tego,
zycie nas nauczyto, ze to juz nie jest ten etap, kiedy my mozemy powiedzie¢, albo ja moge przyj$¢, powiedzie¢: ,Hej,
mam pomyst’. Dobra robimy, ciach, ciach, ciach. Jest ogien, zapalamy i let's go na zywiot. Tylko po prostu nawet jak
mamy pewnego rodzaju pomyst, ja sie moge nim zajgé, ja go dowioze, dajmy na to, ze to jest temat karty produktu i on
dotyczy dwédch produktéw, ja tam naprawde wyszlifuje, wszystko sie zgadza. Pytanie, co zrobimy, jesli tych kart
produktéw w ten sposob bedziemy musieli zrobi¢ 100. Czy ja na to mam odpowiedz? Czy ja tymi zadaniami bede
musiat sie zajg¢, czy my juz od tego pierwszego zadania zastanowimy sie, czy na przyktad warto, czy cztowiek jest w
kazdym miejscu potrzebny, czy jest moze jakies bardziej optymalne rozwigzanie, czy usprawnienie, ktére moglibysSmy
zaaplikowa¢ do tego danego problemu? Jesli w ten sposob do tego podejdziemy i zrobimy to, powiedzmy, dwa razy
wolniej, niz gdybysmy tak na zywo sobie poszli (bo ja wiem, jak to zrobi¢) to koniec koncéow to bedzie duzo bardziej
sprawne dziatanie; w teamie bedziemy wiedzieli, jak do tego podejs¢ i z takiego lotu ptaka sobie wszystko zaplanujemy.
| to bedzie pdzniej tatwe do oddelegowania, jako taki gotowy know-how, jak to zrobi¢; zeby to oddac jakiemus
cztowiekowi w teamie czy nawet wypchng¢ na zewnatrz. Bo to tez jest tak, ze czasami moze musimy sie wesprzec
bardzo waskg wiedzg jakiegos konkretnego specjalisty. To sg piekne czasy, ze my nie musimy mie¢ tego specjaliste na
pokfadzie. Tego specjaliste mozemy mie¢ na pare godzin, ale on nam daje taki duzy lewar, ze po prostu te
specjalistyczng czes$¢ wiedzy, ktérg on ma, mozemy zaaplikowa¢ na kilka godzin miesiecznie do naszego biznesu i to
nas bardzo mocno popycha. Tutaj bardzo sobie to cenimy w przypadku na przyktad Facebook Adséw czy w przypadku
Google Adsow. My tak dziatamy po prostu: duzo rzeczy mamy in-house'owo, ale specjalistycznie lewarujemy sie w
waskich rzeczach ludzmi, ktérzy spedzajg w tym 24/7 i po prostu zjedli na tym zeby.

G.F: Ja tu tylko dodam, ze my mamy w firmie z 1600 stron instrukcji i proceséw spisanych i tez uzywamy Miro,
a jesli ktos pyta, jakie jeszcze narzedzie uzy¢, jakie narzedzie utatwi — Google Docs, dostep dla wszystkich,
pliki. Najprosciej, jak sie da. To jest moje zalecenie. Tworzy¢ najprosciej, jak sie da. Trzeba tylko sobie podzieli¢
i wiedzie¢, ze w Miro mozna zrobi¢ taki proces z lotu ptaka. Szczegoéty, instrukcje, listy kontrolne czy



jakiekolwiek inne rzeczy juz mozna w Google Docs; tam mozna podlinkowa¢ i to dziata. Odpowiednio utozy¢
foldery, pliki — tego jest od groma.

J.K: Dziatamy tez na ClickUpie, tam tez mamy mnéstwo réznego rodzaju proceséw wdrozonych. Czy to bedzie ClickUp,
czy jakiekolwiek narzedzie tego kalibru, jakas Asana itd. (na réznych narzedziach teamy dziatajg), to wszedzie jest
kwestia tylko wyboru takiego narzedzia, ktore jest najbardziej odpowiednie i bedzie pasowac i teamowi i Wam. Tak
naprawde to nie jest case narzedzia, to jest case Waszego codziennego podejscia do tego narzedzia: czy go bedziecie
uzywac i tak naprawde, czy Wasz team go bedzie uzywac. Ja to zawsze tak brzydko méwieg, ze jesli wdepniemy w kupe
i poperfumujemy sobie takiego buta to najczesciej od bedzie $mierdziat jeszcze bardziej niz wczesniej. Wiec to jest
kwestia naprawde naszego zachowania, naszego zaangazowania, zebysmy mieli te proces ogarniety i to
zaangazowanie. W przypadku takiego narzedzia: dobrze odpowiednio wdrozone do teamu i wtedy to ma szanse
powodzenia.

G.F: | teraz chcialem zmieni¢ troche temat, zaczag¢ co$s matego i pogada¢ o experience klienta. Czy jest dla
Ciebie customer experience (doswiadczenie klienta)? Jak Wy to robicie i czym to jest dla Ciebie?

J.K: Wiesz co, my sobie zidentyfikowaliSmy takg Sciezke naszego klienta, czyli takie réznego rodzaju punkty styku,
gdzie nam sie wydaje (albo caly czas identyfikujemy), gdzie ten klient spotyka sie z naszg marka. Od samego poczgtku,
kiedy nas zobaczy gdzies czy to w Google, czy gdzies na Instagramie. Gdziekolwiek nas zobaczy, to jest jaki$ jego
punkt styku. | pdzniej przechodzi przez réznego rodzaju inne takie punkty, gdzie kolejny raz rzucamy mu sie w oczy. | az
do momentu wejscia na strone, zakupu, kiedy przychodzi do niego paczka do domu, kiedy jg odpakuje, kiedy ma
problem z produktem z jakiego$ powodu, kiedy kontaktuje sie z nami ponownie itd. | to jest dla mnie experience klienta,
kiedy Ty po pierwsze jestes Swiadomy tych punktow, w ktorych ten klient ma z Tobg kontakt, dwa jeste$ Swiadomy,
gdzie sg Twoje stabosci, gdzie ten punkt powinien by¢ poprawiony i gdzie mogtby dowies¢ po prostu lepszg wartosc.
Przede wszystkim, jakbym miat wybra¢, gdzies umiesci¢ powiedzmy na mapie, takg grupe, o ktoérg szczegodlnie warto
zadbaé¢, to uwazam, ze duzo e-commerce'éw dba o ten etap przed zakupem (no bo naturalnie chcemy $ciagna¢ ruch,
chcemy by¢ atrakcyjni, chcemy, zeby ktos od nas kupit i tutaj caty sztab ludzi zawsze dziata, zeby te konwersje
podkreci¢, zeby byta wieksza sprzedaz), ale magia dzieje sie w obstudze posprzedazowej, wtasnie w tych sytuacjach,
kiedy pojawia si¢ jakikolwiek problem, kiedy my jesteSmy w stanie zawalczy¢ o tego klienta.

To jest niesamowite, jak my czesto jestesSmy w stanie przeku¢ klienta, ktéry jest niezadowolony w naszego wiernego
fana na dlugi czas. | to, co chciatbym tutaj powiedzie¢, ja uwazam, ze zaréwno zadowolony klient, jak i mocno
niezadowolony, to jest podobna szansa. Dlaczego? Bo ja uwazam, ze w obydwu przypadkach taki klient otwiera sie na
nas emocjonalnie i mamy szanse, zakorzeni¢ sie u niego w gtowie duzo mocniej. | teraz oczywiscie, w przypadku
takiego zadowolonego klienta, to jest oczywiste, ze on jest zadowolony, bedzie pisat opinie, wigc zostawmy go z boku
(my sie o tym dowiemy pdzniej, ze dostaliSmy jakies$ pie¢ gwiazdek, bo kto$ jest z nas zadowolony), ale skupmy sie na
tym niezadowolonym. Bardzo czesto wystarczy, ze taki dziat obstugi klienta go po prostu wystucha, odpowie mu na jego
potrzeby, zaproponuje mu rozwigzanie nawet nie skrojone na jego potrzeby, tylko zestaw kilku rozwigzan, tak jak na
przyktad my to robimy. Jesli jest jakis problem, staramy sie, aby ta decyzja, jak ten problem ma by¢ rozwigzany, byta
wcigz po stronie klienta, czyli dajemy mu scenariusz czterech gotowych rozwigzan, z ktérego moze wybrac. A gdyby sie
okazalo, ze to wciaz nie jest satysfakcjonujgce, to jest pole do jakiego$ manewru. | oczywiscie mozna sie zastanowic,
czy takie dziatania sg efektywne, ale tutaj wracam znowu do tego wykresu nowi a powracajgcy klienci. Jesli my mamy
zidentyfikowane lifetime value, jesli wiemy, ze taki klient, ktéry z nami zostanie, wyda u nas cztery razy wiecej, niz klient
nowy itd., jesli jesteSmy tego $wiadomi, jesli to jest Was biznes, to sie to totalnie optaca. Wiec jesli méwimy o
experience klienta, to jest dla mnie to, jak my do tego podchodzimy, czyli staramy sie podchodzi¢ kompleksowo, na
réznych szczeblach. Wiadomo, ze teraz powiedziatem o tym do$¢ ogdlnie. Jesli bySmy mowili o konkretnym punkcie
styku, moglibysmy wejs¢ w szczegodty, ale gdyby miata z tego wybrzmie¢ jedna rzecz, to ta obstuga posprzedazowa, to
jest cos, czym uwazam, ze mozna skras¢ serce klientéw i tu jest bardzo duze pole do tego, zeby sie wyréznic.

G.F: A co wedtug Ciebie wigkszos$¢ e-commerce’'ow nie robi w obstudze posprzedazowej, a warto, zeby zaczeli?

J.K: Mysle, ze takim totalnym standardem jest to, zeby dowozili to, co obiecali, czyli Ty czujesz sie zaopiekowany, jezeli
masz problem z paczka. Ty jako konsument nie musisz wiedzie¢, ze to kurier mogt nawali¢ z jakg$ rzecza, ze sklep Ci
w tym pomoze, ze otrzymasz zwrot na czas, ze bedziesz mogt wymieni¢ produkt bez przeszkdd, ze jesli cos z tym
produktem sie wydarzy, to wcigz mozesz wroci¢ do sklepu, ze sklep czy tam marka bedzie mie¢ z Tobg jakas relacje i
bedziesz czutl, ze ten Twoj glos jest styszalny i masz wptyw na pewnego rodzaju zmiany w tej marce. Patrzgc na nas, to
jest tak, ze wypuszczamy czasem jaki$ produkt, i w naszej ocenie on jest produktem idealnym, no bo tak zaktadamy,
jezeli on wychodzi na rynek, ale tak naprawde, walidacja tego konkretnego produktu, powiedzmy, niech to bedzie jakis
tam top, sweter, cokolwiek, odbywa sie w momencie, kiedy klienci go wezma; jesli to przejdzie przez setki rak i
dostaniemy ten feedback zwrotny. Na przyktad: po pierwsze chcemy opinie od klientéw i postaramy sie o opinie od
klientdw, dwa zaangazujemy tego klienta, czy poprzez mailing, czy poprzez grupe na Facebooku, czy poprzez to, ze
zrobimy konkretne call to action do tego, zeby wprowadzi¢, by¢ moze jakies zmiany w tym produkcie, to takie osoby
nawet jak czujg, ze co$ z tym produktem byto dla nich nie tak, one widzg, ze my nad tym produktem pracujemy w
kolejnej iteracji, oni czujg sie jakby wspottwoérca tego rozwigzania. Wiec tutaj jest bardzo duzo watkéw, ktore gdzies tam
w takiej obstudze postsprzedazowej mogg zaistnie¢. To te w zaleznosci od tego, czym e-commerce sie zajmuije.



Totalnie ciezko to jest przetozy¢; nie chciatbym tak z kapelusza rzuca¢ komu$ ztotych rad. My dziatamy w branzy
fashion, wigc ja to naturalnie odnosze do naszych produktéw, ale tutaj, wierze w to, ze jest mnéstwo hackéw; kazdy
mogtby gdzies tam sobie do swojego produktu to zaaplikowac.

G.F: A gdzie takich hackéw szukac¢?

J.K: W Waszej kreatywnosci. Mysle, ze bardzo fajnie szukac¢ ich nie w gtowie foundera, tylko w gtowie osoby, ktéra jest
na pierwszej linii frontu. Czyli podejdzcie sobie do swojego dziatlu BOK, wezcie te osobe, ktdra rozwigzuje najwiecej
probleméw z klientami, usigdZcie z nig na pét godziny i porozmawiajcie, jakie sg problemy lub to Wy wezZcie z te
stuchawke. Taki founder czy ktokolwiek kto chciatby bardzo rzuca¢ tymi pomystami z kapelusza — by¢ moze warto
wejs¢ w konkretne dziatania w BOK-u i na przykiad przez jeden dzien wejs¢ 100% w maile. Tak jak mowig, strategii jest
wiele, ale tam szukajcie odpowiedzi. Tutaj nie trzeba naprawde jakiego$ genialnego, kreatywnego spotkania, tylko
wystarczy zapyta¢ osobe, ktdra jest najblizej tego problemu. A ja wierze, ze najblizej jest osoba, ktéra wtasnie rozmawia
z Waszymi klientami i ona ma mndstwo takich rozwigzan. Ona Wam powie wszystko, co tym klientom nie odpowiada,
co nie pasuje, co mozna bytoby zmieni¢. | nie musicie prowadzi¢ Zadnych badan, zadnych czestych ankiet, tylko to juz
jest taki pierwszy sygnat, ktory mozecie zebrac i tak naprawde wdraza¢ gotowe rozwigzania.

G.F: Jesli ktos chciatby postucha¢ wiecej o doswiadczeniu klienta, to polecam Wam 45. odcinek z Oskarem
Lipinskim z Daagu, ktéry byt zafascynowany tym. Miedzy innymi mowit o tym, jak pozyskuje wiedze, skad
pozyskuje. To tam mozecie postucha¢. Warto wejs¢ i robi¢. Ja sie z Tobg zgadzam, ze to w sumie mato oséb
robi. Mato osé6b robi to, zeby porozmawia¢ z ludzmi, ktérzy obstugujg i spyta¢ sie co zrobi¢, co poprawi¢, jak
poprawi¢. Te osoby, ktore sg na pierwszej linii zazwyczaj wiedzg i to sg bardzo tanie rozwigzania do wdrozenia.
Kiedy$s moj kolega, ktéry prowadzit ksiegarnie internetowa, to bylo jakies 8-9 lat, i te dziewczyny, ktére musiaty
pakowa¢ te paczki, on sie ich zapytat: ,,co by Wam utatwito prace?”. Bardzo niewielu szefow w ogdle o to pyta.
One moéwig: ,Wiesz co, gdybys podwyzszyt nam te stoliki, bo nas plecy bolg i cos tam jeszcze z paczkami
zrobit, jakies drobne rzeczy, to bytoby tatwiej. Albo tam jeszcze jakbys dwa klikniecia usunat, bo tam po prostu
bez sensu to klika¢ w tym systemie, bo to tylko wydtuza proces, to bedzie git”. Te same trzy osoby za rok robity
dwa razy wiecej paczek niz na poczatku.

J.K: Warto mie¢ taki team spirit, takie nastawienie w zespole, ze jesli do nas, do tych os6b decyzyjnych, przyjdzie jakas
informacja zwrotna, ze co$ mozna zrobi¢ lepiej, to naszg podstawg musimy by¢ wdzieczni do tego teamu, ze takie
informacje zwrotne mamy. U nas na przyktad swietnie sprawdza sie w tej kwestii Slack. Mamy réznego rodzaju kanaty,
tak jak pewnie w wigkszosci firm, ale ta otwarto$¢ na to, zeby byt upgrade jakies$ rzeczy, ktéra mogtaby dziata¢ czy to od
strony koszyka, e-commerce, cos klienci zgtosili, to nie ma, tak naprawde tygodnia, zeby jakies takie requesty u nas nie
wpadaty od obstugi klienta, ze zauwazyli jakas$ rzecz. Kwestia taka, ze on od nas lideréw musi wyptyng¢ taka informacja
do zespotu nizej, zeby identyfikowali powtarzalne problemy, zeby byli wyczuleni na to, ze jesli ustyszg trzeci raz
podobny case, no to powinnam im sie zapali¢ lampka, powinni to odnotowacé i powinni do nas z tym przyj$¢. | czesto to
jest niestychane, jak jakie$ specjalne dziaty, czy to marketingowe, czy wiasnie jakie$ zajmujace sie analizg danych
siedzg przed flipchartem, przed jaka$ tablicg i zastanawiajg sie, jakie zrobi¢ rozwigzania, kiedy wystarczyloby podejs¢
do osoéb, ktére sg najblizej problemu. Czasami ta osoba, ktéra jest, najblizej problemu: jest na produkcji i to ona
doktadnie wie, co sie dzieje pdzniej w piatym, széstym, siodmym kroku klienta i dlaczego pewien produkt zachowuje sie
w taki czy w inny sposéb, czy przez zte opakowanie itd. To, co méwie, ze musimy identyfikowa¢ zawsze u zrddta, zndw
jest pewnego rodzaju trywializmem. Natomiast uwazam, ze w tej prostocie jest najwieksza magia. Czesto o tym
zapominamy. Szukajmy tych prostych rozwigzan, nie komplikujmy sobie zycia. | jesli o to zadbamy, to w wiekszosci
przypadkow, przynajmniej z naszego doswiadczenia jest tak, ze juz bedziemy wyréznia¢ sie na rynku.

G.F: Ja czuje dreszcze, jak o tym opowiadasz, bo jest mi to bardzo bliskie. 12 lat temu zainteresowatem sie
metodg Kaizen — metoda malych krokéw poprawy. Polecam ksigzke o Kaizen. Ja juz teraz Wam nie podam
zadnego tytutu, bo juz dawno nie czytalem. Mnie jest to bliskie i warto si¢ tym zainteresowaé, poszuka¢. Tutaj
liderem od zawsze byta Toyota, ktéra wtasnie mate usprawnienia traktowata priorytetowo, zeby mie¢ najwyzsza
jakosé. | gdzies wida¢, ze te sukcesy swoje ma, bo chyba niedawno nawet stata sie¢ liderem sprzedazy
samochodéw na swiecie. Z drugiej strony nie wiem, czy Ty wiesz, czy sobie Stuchacze zdajecie sprawe.
Wyobrazcie sobie taka hale produkcji samochodéw. Tam jest linia produkcyjna. | teraz cztowiek, ktory przy tej
linii pracuje, czyli czlowiek, ktéry cos spawa, przykreca i tak dalej, kazdy z nich ma prawo pociagna¢ za linke,
jesli zauwazy, ze jest problem albo btad w danym samochodzie. Co sie dzieje? Cala linia sie zatrzymuje. To w
ogole jest niewyobrazalne, ze taki cztowiek ma prawo to pociagnaé.

J.K: Jakie to jest zaufanie do teamu, gdzie my tak naprawde jako liderzy czesto dajemy o wiele mniejszego kalibru
zaufanie do naszego teamu. | to jest niesamowite wiasnie, zebySmy my naszg postawg jako founderzy, CEO, liderzy,
zwat jak zwat, zebysmy my byli otwarci na to, komunikowali do zespotu: ,Hej, jak dzieje sie co$ dobrego w firmie, to
nawet mi o tym nie musisz mowié, bo gdzies ta informacja do mnie przyjdzie i ona moze przyj$¢ z op6éznieniem, ale jak
dzieje sie co$ ztego, to prosze, przyjdz’. Ja moja postawg nie bede miat ztego dnia, pokazywat, ze bede sfrustrowany,
ze kto$ do mnie przyszedt znéw z problemem, bo co$ sie nie udato. Tylko my powinnismy by¢ wdzieczni, bo koniec
koncow to jest to, na czym nam zalezy. My musimy identyfikowaé jak najszybciej te wszystkie wyzwania, kamyczki,
ktore stojg. Powiedziate$ o tym lejku, o tych 15%. Ja jestem totalnym fanem tego, ze tak naprawde my obecnie zyjemy



w takich czasach, ze wszystko chcielibySmy mie¢ instant, ze wtasnie jest overnight success (szybki sukces), ze kto$
znalazt nagle jaki$ produkt, ktérego pozada caty Swiat i nagle od ciebie to kupuje, wyjezdza paletami. Tak naprawde to
jest jakas utopia. Wystarczytoby codziennie popychaé¢ o ten jeden procent. Wybraé sobie w tygodniu kazdy dzien: tu
pcham sobie SEO, jak zaczynam, tu pcham sobie codziennie co$. Tylko tu jest kwestia takiego mindsetu sportowca, ze
codziennie jestem o ten jeden procent lepszy w jakim$ aspekcie. Patrzysz rok w tyt i méwisz tak: ,Kurcze, jestesSmy
dumni. Dowiezlismy wspaniatg robote. To jest niesamowite, gdzie jesteSmy i wyglada jak kawat przepracowanej roboty”,
ale codziennie to tak nie wygladato. Codziennie pchaliSmy sobie woézek o tej jeden przystowiowy procent. Tylko nie
pchasz go tylko w stoneczne dni, tylko pchasz go, jak jest pochmurno, jak przychodzi jesien, jak juz jest wczesnie
ciemno, jak wszystkim sie nie chce, a Tobie sie chce. To jest cata magia, ze jak ten taki taran lecisz sobie codziennie
lekko do przodu. Uwazam, ze to jest bardzo istotne i niedoceniane.

G.F: Ja tu tylko skoncze te historie, bo nie skonczytem.
J.K: Przepraszam, ze Ci przerwatem.

G.F: Spoko. Ten, kto doczekal, to doczekat. Bo to jest wazne wtasnie, co robig liderzy po tym, jak ten pracownik
z linii produkcyjnej w tej Toyocie pociagnie za sznurek i cata linia produkcyjna stoi. Oni wszyscy zaczynaja mu
bi¢ brawo. Czemu? Bo si¢ odwazyt. Bo to jest ogromne obcigzenie i odpowiedzialnos$¢. Zatrzymuje prace
wszystkich pracownikow, ktorzy sg na linii produkcyjnej, a w Toyocie, jak sie produkuje, to pewnie kilkadziesiat
osob stoi. Tam kazda minuta jest przeliczona. | wszyscy zaczynajg mu bi¢ brawo za to, ze odwazyt sie
pociagnaé, bez wzgledu na to, co on tam zobaczyt. Oczywiscie, jak jest jakis, méwigc brzydko, idiota, ktory
przez pomytke zrobil... ale zazwyczaj ludzie to ciagna, wtedy wchodzi szybko druzyna, ktéra rozpoznaje
problem i od razu naprawia, i tak dalej. Oni si¢ nauczyli, ze to jest duzo bardziej pozyteczne, niz w ogéle nie
robi¢ tego. Takim akcentem chce to zakonczy¢. Méwites o zachowaniu lidera, wiec to jakby catosciowo domyka
to, jak dawac¢ ludziom zaufanie i pozwalaé¢ na wtasng odpowiedzialnos¢ itd.

Jarek, wielkie dzieki za t¢ rozmowe. PrzekroczyliSmy pewnga rzecz, czyli pierwsza godzine rozmowy, pewnie tak
wyjdzie. Wielkie dzieki i powiedz mi, czego Ci zyczy¢ w nadchodzacym roku?

J.K: Dzigki réwniez za rozmowe. Czego mi zyczy¢? Mysle, ze poczucia sensu tego, co robie i prywatnie, i zawodowo.
Bo czuje, ze jak to poczucie sensu jest i jest gdzie$ gteboko to i kryzys niestraszny i tatwiej sie zyje.

G.F: A zeby nie bylo, jeszcze tak stodko, to wtasnie sobie przypomniatem, ze mam jeszcze ostatnie pie¢ pytan
do Ciebie. Takich standardowych pytan na koniec. Co Ty na to?

J.K: Dajesz.
G.F: Krétko, jednym zdaniem. Jaka jest Twoja supermoc w e-commerce?
J.K: Ze umiem popatrze¢ na wiele watkéw z lotu ptaka i gdzie$ tam potgczyé kropki.

G.F: Okej. Co Ci lub Waszej firmie pomogto zrobi¢ krok milowy, zeby przeskoczy¢ jaki§ tam prég obrotu czy
prog czego, co to byto?

J.K: Zestawienie swojej wiedzy z kims$, kto ma o wiele wiekszg wiedze ode mnie. | to jest taki jakby mindset sportowca
typu: szukasz trenera w odpowiedniej dziedzinie. Bardzo to zawsze polecam, czy to bedzie jakis mentor, czy ktos, kto
Wam moze szybko podpowiedzie¢, zebyscie po prostu nie popetniali tych btedéw i wszystkiego musieli sie nauczy¢ na
swojej skorze. Jesli macie mozliwos¢, to siegajcie opinii od oséb, ktére sg duzo bardziej doswiadczone, pytajcie. Te
osoby czesto sg bardzo otwarte i to sie niesamowicie moze sie przetozy¢ na Was biznes.

G.F: Ale to méwisz o takim incydentalnym wsparciu czy o takim stalym wsparciu takiej osoby?

J.K: Réznie. | state wsparcie takie do pewnego momentu. Ja wiesz, jak wchodzitem do e-commerce, to nie miatem
pojecia, czym jest e-commerce. To tez nie byt méj pierwszy raz, kiedy startowatem od zera w jakiej$ dziedzinie, w
jakims biznesie. Wiec tak naprawde przechodzgc raz pewng droge, Ty wiesz, ze te modele sg powtarzalne. Po prostu
musisz zebra¢ inny zestaw narzedzi, inny zestaw umiejetnosci, ale sg ludzie, ktérzy sg najlepsi w branzy, widzieli
mnoéstwo sklepdw i Ty, zamiast przez dwa lata kreci¢ sie w kétko i cos tam sobie odkry¢, jestes w stanie to zrobi¢ w dwa
miesigce i dostaé, ze tak powiem, na tacy taki feedback.

G.F: Okej, czyli po prostu wzigé¢ doradce, ktéry tam byt, gdzie Ty jestes, ktéry Ci pomoze i z nim zderzy¢ swoje
mysli. | to méwimy o kazdym obszarze. Ja sam korzystalem czy to incydentalnie, czy w cyklu dwu, czy
trzytygodniowym.

J.K: Tak.
G.F: Z jakiej rzeczy, ktéra zrobitles w e-commerce, jestes najbardziej dumny?

J.K: Mysle, ze z edukacji, ktérg robimy i ze postawilismy na dywersyfikacje tego ruchu, chociaz nam wiele czesto tez
madrzejszych gtéw mowito, ze na fashion to raczej za pézno.



G.F: Okej, skad czerpiesz wiedz¢ o e-commerce?

J.K: Od ludzi, mysle, ze najbardziej. Blogi, podcasty, tutaj tez ukton w Twojg strong, bo tak jak wspomniatem chyba na
ostatnim podcascie, to tak top 3.

G.F: Dzieki.

J.K: Jest taka stynna trojka podcastéw e-commerce'owych w Polsce, ktdrg sie stucha i ja po prostu tez nie ukrywam, ze
gdzies tam sobie scrolluje po tytutach i patrze, gdzie mam problem, gdzie potrzebuje takiego lewara w postaci wiedzy.

G.F: A jak duzo czasu poswiecasz na nauke e-commerce w tygodniu?

J.K: Troche ciezko powiedziec, bo ja jak w cos wchodze, to ptywam. Wchodze w to i po prostu mnie nie ma. Jade sobie,
stucham sobie jakiego$ podcastu, gdzies sobie co$ poczytam, kto$ rzuci jaki$ watek, tutaj sobie potgcze kropki, gdzies
wyjdzie jakas publikacja tu czy tam, tu jaki$ raport. Nie mam wydzielonych w kalendarzu slotéw. Po prostu czasem
przychodzi tez taki moment jak listopad, ze jest taki nawat pracy, ze to tak totalnie po tebkach sie sprawdza, ale czasem
mozna w to wejs¢.

G.F: | najwazniejsze, moze nie najwazniejsze, ale ostatnie pytanie. Jakie masz najwieksze wyzwanie, w
obecnym roku, ktéry bedzie, w e-commerce? Dla Ciebie albo ogélnie ktére widzisz dla branzy.

J.K: Chciatbym wdrozy¢ takie narzedzia, zeby$my zoptymalizowali produkcje, zebysmy zbierali dobrze dane z ré6znych
obszaréw i finalnie, zebym wiedziat, ze mozemy doj$¢ do takich narzedzi, gérnolotnie moéwigc, business intelligence,
zebysmy mogli sobie zarzadza¢ tym naszym biznesem w takim sposob, ze bedziemy mie¢ dobrg informacje zwrotng z
tego, co sie wewnatrz dzieje, bo im bardziej sie rozwijamy, im wiecej jest watkéw, tym trudniej jest za tym wszystkim
nadazyc¢ i to jest takie duze wyzwanie, przed ktérym stoimy. | chcieliby$Smy mie¢ takg headlessowg wersje zbierania tych
danych, zebySmy sobie puzzel po puzzlu mogli wpinaé i zebySmy zbudowali taki ekosystem, ktory bedzie ze sobg
rozmawiat i dawat nam fajne informacje zwrotne.

G.F: Jarku, to tego wszystkiego, co mowites wczesniej i teraz, Ci zycze w przysztym roku. Zeby tak sie stato. |
wielkie dzieki za rozmowe!

J.K: Dzigki wielkie Grzegorz za zaproszenie. Dzigki, ze wytrwaliscie do konca i stuchaliscie. Czes¢!

G.F: Do ustyszenia i do zobaczenia. Mysle, ze pare tematow jeszcze zostalo, ale to juz moze nastepnym razem.
Dzieki!



