83. Jak przenies$¢ sprzedaz B2B w branzy budowlanej do
internetu? - Bartosz Plich - SIG

Innowacja nie znaczy, ze to musi by¢ cos, co jest nowa technologig. Czasem to po prostu jest zrealizowanie
jakies potrzeby w sposodb, na ktéry ktos nie wpadt do tej pory. To nie chodzi o to, ze kazda rzecz
innowacyjna musi by¢ zwigzana z nowym softem, z nowymi jakimis sprzetami. Nie — czasem wystarczy
wymysli¢, jak odpowiedzie¢ na te rzeczywistg potrzebe klienta. Bo dla mnie innowacyjnos¢ to nie jest
sztuka dla sztuki. Nie chodzi o to, zeby zrobi¢ cos, co bedzie wiasnie fajne, fadne i takie bardzo fancy, tylko
co$, co bedzie uzyteczne. To jest moze moja definicja: zrobi¢ cos w taki sposéb, zeby byto cztowiekowi
fatwiej.

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

Grzegorz Fratczak: Czes¢ wszystkim! Dzisiaj zapraszam Was do podcastu z Bartkiem Pilchem z SIG.pl
- sporej firmy miedzynarodowej, gdzie Bartek zajmuje sie e-commerce i na Polske i na caly rejon.
Bedziemy dzisiaj rozmawia¢ o tym:

e jak ten caly e-commerce wigze sie miedzy sobgy;
e jak robi¢ innowacyjny e-commerce;
e jak to wszystko potaczy¢, zeby byta sprzedaz?

| tu bedziemy sie giéwnie skupia¢ na sprzedazy B2B, bo tym jest SIG, czyli sprzedaje srodki
budowlane i nie tylko do réznych partneréw w Europie i tez nie tylko, jesli dobrze robitem research.

No wilasnie, Bartku, do Ciebie pytanie, powiedz cos o sobie w kilku zdaniach, bo mysle, Ze sie
najlepiej przedstawisz.

Bartosz Pilch: Dzieki. Dzien dobry Panstwu! Nazywam sie Bartek Pilch i rzeczywiscie pracuje w firmie SIG.
SIG to miedzynarodowy dystrybutor materiatéw budowlanych. Sprzedajemy materiaty budowlane
gtéwnie w Europie, praktycznie w wiekszosci krajéw europejskich. Firma ma pochodzenie angielskie.
Nazwa jest skrotem od Sheffield Insulations Group. ZaczeliSmy od sprzedazy izolacji w latach 50, wiec to
jest firma z pewnga tradycja; od kilkudziesieciu lat juz na londyriskiej gietdzie.

Jezeli chodzi o sam e-commerce, to jest on w firmie nie najbardziej tradycyjnym modelem sprzedazy. Tak
bym to okreslit, poniewaz firma przez dziesiatki lat rozwijata sie w bardzo tradycyjnym modelu sprzedazy
B2B, ktoéra prowadzili gtdwnie nasi handlowcy — przedstawiciele handlowi jezdzacy do klienta, na budowy.
Gtéwnym grupa docelowa naszych klientdw sa firmy wykonawcze, ktére kupuja materiaty budowlane, a
pdzniej uzywaja ich po to, zeby wykorzystac je w procesie budowlanym.

Jezeli chodzi o i e-commerce, to w SIG-u e-commerce rozwijamy od roku 2016 w formacie e-commerce'u
typowo skierowanego do klientdw w B2B, natomiast opartego o koncepcje B2C-like, czyli uzytecznosci
znanych z serwiséw typowych dla klientéw indywidualnych. Innymi stowy, zatozylismy, ze jezeli ktos bedzie
korzystat z naszego e-commerce, a wczesniej kupowat w dowolnym sklepie internetowym (ksigzki buty,
piyty, czy cokolwiek innego), to powinien sobie poradzi¢, poniewaz funkcjonalnie ten serwis bedzie
wygladat analogicznie.

G.F: Zeby nasi Stuchacze mieli sposobnoéé umiesci¢ to sobie w jakimé kontekscie, to po pierwsze
mozecie wejs¢ na sklep SIG.pl. Z drugiej strony, jesli mozesz zdradzi¢, bo to w sumie jest duza spétka
i wszystko pewnie publikuje, jakie miescie obroty w tamtym roku w Polsce czy na swiecie?

B.P: Ja powiem moze jeszcze dwa stowa o mojej roli, bo ja dotaczytem do SIG-u, zeby postawié, mdwiac
kolokwialnie, e-commerce w Polsce. Natomiast w ostatnim czasie, w jesieni zesztego roku, dostatem
propozycje objecia roli grupowej, czyli odpowiedzialnos¢ za rozwdj omnichannelu. E-commerce jest
czesdcig zmiany naszego modelu sprzedazy w model omnichannelowy. W tej chwili odpowiadam za
wiasnie rozwdj omnichanneldw we wszystkich krajach grupy, ale bede sie odnosit gtéwnie do wynikéw



polskich, poniewaz to jest ta czes¢, o ktdrej na te chwilg, na podstawie dotychczasowej historii najwiecej
moge powiedzied.

Jesli chodzi o wyniki polskie za zeszly rok, to publikowalismy w mediach spotecznosciowych, dzielilismy sie
ta informacja, ze nasz obrét przez kanat internetowy przekroczyt 205 miliondw ztotych. Catkiem juz,
powiedziatbym, jak na tak naprawde szdsty petny rok dziatania tego kanatu (zawsze moze mogtoby byc¢
lepiej, no ale) wynik, ktéry gdzies tam daje powody do satysfakcji. | satysfakcjonujgce dla mnie jest réwniez
to, ze utrzymujemy kolejny rok bardzo wysoka dynamike. Rok do roku, mimo tego, ze ta baza juz jest
znaczaco wieksza niz w latach poprzednich, dynamika mocnych kilkudziesieciu procent jednak jest
utrzymana. Okej, ona spadta w stosunku do 2021, kiedy mieliémy dynamike na poziomie 140%, ale jednak
wzrost z tych 130 do 200 z hakiem versus niecate 60 do 130. Takze tak to wygladato.

G.F: Catkiem dobrze sobie radzicie, bym powiedziat. Tez trzeba uwzgledni¢ to, ze miescie duza baze
w postaci sporej firmy, ktéra juz wiele lat na rynku dziata. Przeksztatcenie klientéw z offline do online
pewnie bylo dla Was latwiejsze. Z drugiej strony, jak sobie drodzy Stuchacze wejdzZcie na strone
SIG.pl, no to strona to nie jest w najnowszych trendach tadnosci, wygladu i tak dalej. Powiedziatbym,
Ze jest troche taka nijaka, ale jak dzisiaj rozmawiatem z Pawlem Tkaczykiem na temat réznych
rzeczy, on miat takie swoje case'y, ze jak zrobili dla klienta (sprzedawcy bram) tadng strone, to sie
okazato, ze sprzedaz im padta. Wiec moze u Was tez tak jest, ze jakbyscie zrobili tadng strone, to by
klienci nie chcieli u was kupowaé. Budowlancy, ktérzy sa przyzwyczajeni bardziej do hardcorowych
wygladéw, niz super pieknego i estetycznego layoutu strony internetowej. Jak to u was jest?
Sprawdzaliscie?

B.P: Ta strona ma juz pare lat; to na pewno nie jest projekt z zesztego roku. Jestesmy w petni swiadomi, ze
pewne trendy sie zmienity. Co wiecej, pewne technologie tez sg w tej chwili dostepne, ktdrych nie byto
wtedy, wiec tak, to jest jeden z naszych elementéw, gdzie$ tam, ktéry mamy na naszej sciezce prac
rozwojowych. Natomiast fakty sa takie, ze rzeczywiscie w przypadku B2B, pewne elementy, ktére w B2C
przekreslaja serwis, moga nie miec znaczenia, a s3a takie, ktére w B2B sg konieczne, a w B2C s3 zupetnie
zbedny albo nieistotne. Tutaj faktycznie ta tadnos¢ strony jest mniej istotna od samej sciezki uzytkownika,
od wygody korzystania. Tutaj to jest zdecydowanie wazniejsze i na to zdecydowanie wiekszy nacisk
ktadziemy.

Zbieramy bardzo duzo insightdw od klientéw; rozbudowujemy nasz serwis w zdecydowanej wiekszosci w
oparciu o insight klientdw z naszej grupy docelowej tej, o ktérej moéwitem na poczatku. W zwigzku z tym
czasem to s3g takie informacje, ktére nawet dla nas, chociaz siedzimy juz w tej branzy pare lat, wydaja sie
dziwne, wrecz absurdalne momentami, ale okazuja sie czyms$, co zmienia reguty gry, bo rzeczywiscie
dostarczamy klientom pewna unikalng wartos¢ dodana. Tak jak wspomniatem na poczatku, postawilismy
na to B2C-like, czyli te uzytecznos¢ oparta o takie zakupy, ktdre klienci robig prywatnie. Powiem, ze nieraz
styszeliSmy pordwnania do znanych serwisdw, ze tak samo sie wyszukuje. To jest to, o co nam chodzito.
Natomiast to jest tylko podstawa dziatania w B2B. Musi by¢ wygodnie, ale oprécz tego, zeby to dawato
rzeczywistg wartos¢ dodana, trzeba poznac¢ tego klienta i zapewni¢ mu pewne funkcjonalnosci w serwisie,
ktdre sg mocno dedykowane dla tej grupy klientéw, dla tej branzy.

Ja tutaj moge podac kilka przyktadow. Jednym z takich elementdw, ktére na budowach sie rzeczywiscie
czesto dzieja, to jest gubienie dokumentéw. Po prostu taki jest fakt — ta branza nie jest nadmiernie
uporzadkowana. Z drugiej strony pod katem przepisdw zamkniecie inwestycji wymaga dostarczania
dokumentacji produktowej. To jest cos, co jest bardzo duzym utrapieniem dla firm wykonawczych, bo
jezeli inwestycja trwa iles miesiecy, no to jak sie pogubito czes¢ dokumentéw dotyczacych produktdw w
trakcie, to pdzniej przed odbiorem jest, jakby to powiedzie¢, akcja panika, zeby nie odnosic¢ sie bardziej do
fizjologicznych poréwnan - nagte gromadzenie, szukanie tych dokumentdéw po réznych stronach,
dzwonienia do handlowcéw. Dla nas to tez byto ktopotliwe, bo czesto nasi handlowcy nagle musieli rzuci¢
wszystko i dostarczy¢ dokument. | nam, i naszym klientom to zabierato sporo czasu. W zwigzku z tym,
znajac te sytuacje, zapewnilismy klientom mozliwos$é po prostu Sciggniecia tych dokumentdw z naszego
serwisu do kart produktéw. Tam, gdzie jest to potrzebne, bo tez nie do kazdego produktu jest to
wymagane. Tam, gdzie jest to wymagane przepisami, mamy dopiete te karty produktéw i nasi klienci
moga sobie je Sciagnac. Moga je sciagnac réwniez hurtowo, bazujac na pewnych funkcjonalnosciach juz
dedykowanych i zamknietych (bo tez nie wszystkie funkcjonalnosci, ktére sg w serwisie, sg dostepne dla
uzytkownika zewnatrz).

G.F: No wiasnie Bartek, bo jak rozmawialiSmy wczesniej, przygotowujac sie do tej rozmowy, to ja sie
zapytatem Ciebie, co Cie najbardziej kreci. | Ty powiedziatySmy, ze duzo sie dzieje we e-commerce, ze



to lubisz, ze duzo sie zmienia, zZe jest niepowtarzalnosé i ze jest duzo pola na innowacyjnosé. I to, co
mowisz, to pewnie to jest pewnego rodzaju innowacyjnos¢ w Waszej branzy - dokumentacja po
prostu przy produktach, ze mozna sobie to pobra¢ tak dalej - a w sumie to jest takie proste i
oczywiste.

B.P: Tak dokfadnie, ale innowacja nie znaczy, ze to musi by¢ cos, co jest nowa technologig. Czasem to po
prostu jest zrealizowanie jakiej$ potrzeby w sposéb, na ktéry ktos nie wpadt do tej pory. To nie chodzi o to,
ze kazda rzecz innowacyjna musi by¢ zwigzana z nowym softem, z nowymi jakimis sprzetami. Nie —
czasem wystarczy wymysli¢, jak odpowiedzieé na te rzeczywista potrzebe klienta. Dla mnie innowacyjnosé
to nie jest sztuka dla sztuki. Nie chodzi o to, zeby zrobi¢ cos, co bedzie witasnie fajne, tadne i takie bardzo
fancy, tylko cos, co bedzie uzyteczne. To jest taka moja definicja: zrobi¢ cos w taki sposob, zeby byto
cztowiekowi tatwiej.

G.F: Tak, tylko ja sie z Tobg nie zgodze co do jednego, ze nikt na to nie wpad}. Ja mysle, ze Wasi
konkurenci od dawna pewnie widzieli to i czuli te same problemy, co Wy, tylko jakos tam nikt nie
skupit sie, na tym, zeby to zrobi¢. Moze stwierdzit, ze to nie jest warte w ogéle swieczki, bo moze za
skomplikowane, bo przeciez jak mamy doda¢ te dokumentacje do kazdego produktu, no to troche
roboty jest. Tych produktéw tez macie przeciez.

B.P: To jest mndstwo roboty. Ja powiem, o co mi chodzito. To, ze jest taki problem, to ludzie wiedza, tylko
nie wpadli na to, ze mozna go relatywnie ,prosto” rozwigzad, prostym rozwigzanie. O to mi chodzito.

G.F: Nie wiem, jak u Was to sie rozwigzato. Wiesz, robimy sklepy i dla mnie to jest bardzo proste. Te
funkcjonalnosci, o ktérych powiedziates, nie sg jakos skomplikowane technologicznie z mojego
punktu widzenia. Natomiast najwiecej roboty to chyba jest dodawanie do tych tysiecy produktéw
tych dokumentéw i zeby one sie zgadzaly i zeby aktualizacje byly odpowiednie. Ja nie wiem, czy te
produkty na przyktad w czasie sie zmieniaja, wiec zeby troche tak jakby zamraza¢ te dokumenty dla
poszczegdlnych zaméwien i czaséw. Wiec tu pare rzeczy pewnie wychodzi.

B.P: Tak i tu wiasnie jest duzo takich niuansdw, ktére wynikaja ze znowu z tej specyfiki branzy, bo
faktycznie produkty sie zmieniaja. Po prostu dostawca zmienia na przyktad swdj katalog: czes¢ produktéw
wylatuje, czes¢ z drobnymi zmianami, dostaje nowe dokumenty, bo nowy indeks produktéw. W procesie
budowlanym trwajacy X miesiecy te dokumenty jeszcze ze starej partii tez klienci musza dostac. Takze
tutaj jest sporo takich niuanséw, ktdre trzeba, jak to mdwimy, rozwali¢ w szczegdtach, zeby pdzniej to
rozwigzanie dziatato dobrze.

G.F: To z ciekawosci, konkurencja juz wzieta to rozwigzanie dla siebie? Skopiowata je?

B.P: Wiem, ze nasza konkurencja pracuje nad rozwigzaniami troszke powigzanymi z tym, co my zrobilismy,
tak.

G.F: Czyli to znaczy, ze nie tak tatwo skopiowac?

B.P: Nie, nie tak tatwo. tatwo jest postawic¢ taka podstawowa funkcjonalnos¢ zakupowa. Natomiast ja
podam jeszcze kilka przyktadow takich specyficznych dla tej branzy. Zdecydowana wiekszos¢ zakupow w
B2B, przynajmniej w tym budowlanym, to s zakupy zwiazane z kredytem kupieckim, ale tez z
mozliwoscig wykorzystania tej samej puli kredytdw w zakupach stacjonarnych w tym samym czasie. Wiec
tutaj to jest kwestia rozwigzania, jak to zrobi¢, zeby klient mégt kupié, wykorzystujac te podstawowa forme
ptatnosci jednoczesnie, zeby kupit w ramach swojego limitu, a nie dublowat go czy tam zwielokrotnit
poprzez zakupy w réznych kanatach. Takze tutaj ta omnichannelowos$é jest mimo wszystko szalenie
istotna, na przyktad w zakresie tych zakupow, wtasnie w ramach limitu kredytowego.

Inna kwestia to jest zarzadzanie cenami. W branzy materiatdw budowlanych B2B ceny s3 praktycznie
indywidualne dla klientéw. Biorac pod uwage X tysiecy klientow i 80 tysiecy produktéw z indywidualnymi
cenami, to pokazuje, jakie jest wyzwanie zwigzane z wydajnoscia systemu, zeby to wszystko dziatato
sprawnie, ptynnie, no i zeby znowu klient miat te same warunki zaréwno w Swiecie rzeczywistym, jak i w
Swiecie cyfrowym. | tego typu dylematdw, jak pewne rzeczy rozwigzad, jest oczywiscie wiecej. Ja tez nie
chce podawac gotowych rozwigzan na tacy, bo obawiam sie, ze kto$ z naszej konkurencji moze nas
stuchac.

G.F: Pewnie stucha; pozdrowienia.



B.P: Doktadnie, pozdrowienia. Natomiast po prostu to sg wyzwania, z ktérymi trzeba sie zmierzy¢, wiec to
nie jest tak, ze sie postawi sklep z pudetka i powie: ,No dobrze, jedziemy! Tutaj, ustawimy sobie ceny,
wszystko bedzie super”. No niekoniecznie.

G.F: Jest to duzo wyzwan. Nie umiem sobie wyobrazi¢ w ogdle, jak z punktu widzenia zarzadzania
firma, zarzadza¢ wieloma cenami dla klientéw. Ja z zasady mam jedna cene dla wszystkich klientow,
bo bym sie pogubil, kto, ile ma, jaka ma cene i z tym jest taka rentownosg, tu jest taka...

B.P: Ja powiem tak, to zeby jeszcze troszke skomplikowad, w naszej branzy jeden klient moze miec wiele
cen na ten sam produkt. Na przyktad zaleznie od miejsca dostawy, poniewaz s3 tak zwane ceny
inwestycyjne, czyli jest jakas jakis duzy temat, duza inwestycja i na te konkretng inwestycje klient moze
mie¢ wynegocjowane jeszcze dodatkowo atrakcyjniejsze ceny. | takich inwestycji moze miec 5, na kazda
inna ceny, a oprécz tego ceny generalne, ktéry ma swoje, wiec tutaj jest wiecej zmiennych.

G.F: To ja chyba wole swéj biznes w takim razie. Natomiast wspomniates o tym, ze szukacie takich
insightéw, czyli po prostu rozmawiacie z klientami, ktérzy podrzucaja Wam rézne rozwigzania. |
powiedz mi, jesli mozesz zdradzi¢ (konkurencji tez), jak to w ogdle jest wdrozone? Czy po prostu
kazdy handlowiec ma obowiazek co tydzien zada¢ 3 pytania jednemu klientowi, czy jak to jest? To
jest ciekawe, bo ja czesto jak rozmawiam z ré6znymi witascicielami sklepéw mniejszych, wiekszych,
zadaje pytanie o to, co jest ich wyréznikiem. | sklepy zazwyczaj méwia:

- ,No mamy 30-dniowy zwrot”.

- 4TO jest standard, a nie wyréznik” - méwie.

- yMamy super opieke”.

- ,No, ale to jest standard. Czym sie réznicie?”.

RO6znig takie standardy, ktére nie s obecnie w e-commerce wyréznikami. A z drugiej strony, jak sie
pytam, czy pytali sie wtasnych klientéw, dlaczego u nich kupuja; dlaczego nie konkurencji, oni
mowia, Ze s3 tego pewni. Ja méwie, ze to chyba Wam sie wydaje, dlaczego klienci u was kupuja. Bo
jesli nie zapytaliscie, to nie wiecie, czemu wybrat wasz produkt, a nie konkurencji. Czy jest tanszy, czy
moze fadniejsza strona? Ostatnio moja zona robita zakupy jakiegos kursu internetowego, to tam
wsciektosci dostawata, a byla zdeterminowana, poniewaz chciata usunaé¢ jeden produkt z koszyka,
nie udato sie, zrobily sie dwa i tak dalej. W ogodle masakra jakas. Okazato sie, ze jedynym
rozwigzaniem byto po prostu robienie w trybie incognito, ale byta zdesperowana, zeby to dokoniczyé¢.
Ciekawe, ile klientek nie kupito, bo nie umiato sobie z tym poradzi¢. No wlasnie, jak te insighty
zdobywaé?

B.P: Mamy kilka metod. To nie jest jeden rodzaj, na ktéry postawilismy i tylko jego sie trzymamy. Z jednej
strony, to jest takie najbardziej oczywiste, po prostu badamy klientéw. Robimy badania ilosciowe i
jakosciowe i to jest chyba taka najbardziej masowa rzecz, ktérg mozna zrobié¢. Nie wyznaczamy naszym
handlowcom zadan pod tytutem ,zapytaj sie o trzy rzeczy w e-commerce", bo uwazamy, ze to bytoby
sztuczne. Natomiast duzo jezdzimy z handlowcami do klientéw - jezdzimy na wspdlne wizyty. | tutaj
mamy dwie grupy klientdw: mamy klientéw, ktdrzy sa naszymi klientami takimi juz, powiedziatbym, od
dawna e-commerce'owymi czy klientami, ktérzy uczestniczg w naszym programie lojalnosciowym. Czesto
Z nimi mamy juz nawet nawigzany zespdt e-commerce i marketingu, ktéry razem pracuje nad tymi
tematami e-commerce'owymi. Ma wrecz osobiste relacje z niektérymi klientami, wiec czasem mozemy po
prostu zapytac. No bo to, ze jestesmy w internetach, jak mozna by powiedzie¢, to nie znaczy, ze osobiste
relacje zanikaja. Wrecz przeciwnie.

Taka obawa: ,Przyjdzie sprzedaz internetowa i nas wszystkich pozwalniaja”, w firmach handlowych, ktére
dziataty tradycyjnie, jest, mysle, dosy¢ powszechna. My troszke inaczej do tego podeszlismy. Sprzedaz
internetowa jest dla nas narzedziem do budowania efektywnosci. W zwigzku z tym nigdy naszym celem
nie byto obnizenie kosztéw poprzez zwalnianie pracownikéw i tez nigdy nie byto celem wyrugowanie
handlowcéw z catego procesu wspodtpracy z klientami. Ten proces po prostu nieco inaczej wyglada.
Zadania handlowca sag nieco inne, ale w duzym stopniu ciekawsze, poniewaz one sg witasnie bardziej
powigzane z budowaniem tych bezposrednie relacji, z taka indywidualizacje obstugi, na ktérg mocno
stawiamy. | dzieki temu, poniewaz jezdzimy z handlowcami do klientéw, nawet takich, ktdrzy jeszcze do
e-commerce nie sg przekonani, bo w tej branzy zamdwienia niekoniecznie sg standardowo przesytane
przez internet, mozemy po prostu klientdw zapytac. | nie pytamy, szczerze powiedziawszy, o to, co by



chcieli mie¢ w serwisie, jaka nowa funkcjonalnosé, tylko pytamy o to, w czym moglibysmy im po prostu
pomaoc w takim codziennym prowadzeniu biznesu.

G.F: Bartek, tak mowiliSmy o tej innowacji, o tych réznych rzeczach i ja sie zastanawiam. Bardzo
czesto s3 rézne hype'y, czy takie gorgce tematy kazdego roku. Obecnie chyba najwiekszy hype, to
jest ten ChatGPT, czyli sztuczna inteligencja. No, ale marketing i e-commerce ma kilka takich
hype’éw, ktére byly ostatnio. Jakie widziate$ hype’y w ostatnim roku? Takie, w ktére widziates, ze nie
wchodzié, bo i tak nic z tego nie bedzie, albo moze troche pézniej. Jak to jest u Ciebie?

B.P: Ja powiem moze, patrzac z perspektywy firmy, w ktérej pracuje. Na hype'y patrzymy jednak troszke
bardziej pod katem mozliwosci ich wykorzystania w prowadzeniu biznesu. Na przyktad dla nas takim
hype'em, ktéry gdzies byt ciekawy i przygladaliSmy mu sie dosyé mocno w ostatnim okresie, byto fast
delivery. One oczywiscie mocno szarpnety do przodu branze e-grocery. | chwata im za to, bo to jest branza,
ktéra byla, moim zdaniem, niedoreprezentowana online. To byfta taka rzecz, ktérg gdzies tam
prébowalismy analizowac czy to jest cos, co moze nam w jakis sposdb pomac. | sg dwie strony medalu:
uzytecznos¢ dla klienta i optacalnosé biznesowa. No i tutaj trzeba te dwie rzeczy gdzies ze sobg spiaé, bo
jezeli zrobimy cos, co jest fantastycznie nawet uzyteczne, ale w zyciu na to nie zarobimy, no to szkoda to
robi¢. Jednak firma pracuje w sposéb taki, zeby zadowoli¢ klienta jak najbardziej, ale po to, zeby zarabiac. |
tutaj mysle, ze tak jest z tymi hype'ami, ze warto sie zastanowi¢, czy z tego bedzie pozytywy ROI.

G.F: Tak. W ogole trzeba nauczy¢ sie odsiewac te rézne rzeczy i wiedzie¢, w ktére zainwestowac czas,
w ktore zainwestowaé pienigdze, zeby to miato zwrot. Ja mysle, ze chyba najwiekszym takim
wskaznikiem jak to rozpoznawaé, jest czy to jest spdjne z nasza strategia i pomystem na biznes i czy
to w ogodle jakos diametralnie nam pomoze, zmieni, czy tylko troche. Bo to tez jest tak, ze czesto
szukamy troche bardziej zielonej trawy niz teraz mamy. My uzywamy na przyktad w firmie Asany do
zarzadzania zadaniami i zawsze jak mi przychodzi pomyst do poprawy, to méj wspélnik Mirek mowi:
»Hej, ale czy to bardzo nam zmieni rzeczywistosé¢? Bo jesli tylko troche, to moze nie warto w ogéle
zmieniaé, bo to nie ma sensu”. | ja mam takie wrazenie, ze z tymi hype’ami tak, troche jest; zeby sie
nauczy¢ odsiewaé - czy ha pewno ham zmienia.

B.P: Tak, zdecydowanie.

G.F: Chcialem w sumie przejsé¢ do kolejnego tematu, bo to, co Was wyréznia, to co robicie dobrze - i
byé moze stad takie wyniki, te wzrosty kilkadziesigt procent rok do roku - to jest to, ze Wasz
omnichannel bardzo fajnie wspoétgra. Bo macie z jednej strony jeden e-commerce, ale macie, z tego,
co mi moéwites, 240 handlowcéw, 50 ponad oddziatéw. To jest wielki organizm! Zeby to wspélnie
dziatato i tak dalej. To jest wyzwanie, zeby z jednej strony offline’owa firme przekonaé do online’u. Z
drugiej strony, zeby tam sobie nie zrobi¢ krzywdy i kuku.

B.P: Oj jest.

G.F: Z trzeciej, jak wymysli¢ te platforme. W sumie to jest tez wyzwanie - jak przekonac¢ klientéw,
ktorzy do tej pory korzystali z handlowcéw, zeby zaczeli korzystaé¢ z platformy, a nie caly czas
zawracali glowe handlowcom. To chyba dtuga droga byta przez te 6 lat, co?

B.P: Ja powiedziatbym, ze nie tyle byta, ile wcigz jest, bo oczywiscie apetyty mamy o wiele wieksze, niz
aktualne wyniki. Chociaz rzeczywiscie tak, to jest dtuga droga. To jest zmiana podejscia do biznesu i
powiedziatbym, ze to jest zmiana modelu biznesowego bardziej niz sama kwestia platformy internetowe].
Jednak dosy¢ duzo czasu poswiecilismy na analize, na prace koncepcyjne, na zaprojektowanie przysztego
modelu biznesowego, zdajac sobie sprawe, ze w wielu obszarach bedzie wymagat zmian. | to jest taki,
powiedziatbym, bardziej change management, niz wtasnie taki hype'owy projekt odpalenia jakiegos super
nowego, ciekawego rozwigzania, ktére zdechnie za dwa miesigce. Tak tez mozna tylko pytanie, co jest
priorytetem, oczywiscie.

G.F: A jak przekonaliscie handlowcéw, zeby z Wami, z dzialem e-commerce wspétpracowali?
Zdradzisz czy to jest tajemnica?

B.P: Nie chciatbym wszystkiego pewnie powiedzie¢, natomiast my bardzo dbamy o to, zeby handlowcy
mieli poczucie bezpieczernstwa z tym dziataniem poprzez wykorzystanie platformy e-commerce. Z drugiegj
strony jest to platforma, ktéra zapewnia naszym handlowcom duzo fajnych funkcjonalnosci, ktérych nie
wida¢ na zewnatrz, bo one sg dedykowane dla pracownikéw. Wiec tutaj sa rzeczy, ktére mi po prostu
pomagaja w biezacym generowaniu sprzedazy. To czasem sg dosy¢ proste rzeczy, ktére sg znowu takim
efektem znajomosci pracy handlowca, czy tez po prostu stuchania, co méwia. Czyli taki otwarty kontakt



mamy i oni wiedza, ze moga nam otwartym tekstem powiedzieé, ze cos jest nie tak albo cos by sie
przydato.

I mamy takie funkcjonalnosci, ktére wiemy, ze nasi handlowcy wykorzystujg w terenie, bo maja po prostu
fatwy dostep do niektérych informacji, tatwy dostep do danych z poziomu telefonu. Bo oczywiscie
platforma jest dostosowana do mobilnosci. Tutaj akurat platforma jest [ns 29:52], takze ile$ rzeczy, ktére do
tej pory musieli weryfikowaé, na przyktad dzwonigc do oddziatu, moga zweryfikowa¢ w pare sekund,
siegajac do telefonu. To jest to, ze tez te uzytecznosci dla nich pomagaja im, wydaje mi sie, przetamac
pewna nieufnosé i wiasnie budowacd to zaufanie miedzy nami. Zreszta cyfry pokazuja, ze to, co méwilismy
na poczatku przed wdrozeniem o tym, ze nasz e-commerce nie jest budowany po to, zeby kogokolwiek
zwolni¢ czy zastapic, teraz widzimy, ze to jest prawda.

Robilismy niedawno takie podsumowanie tych pierwszych lat. Zweryfikowaliémy ilos¢ handlowcéw
pracujacych w ostatnim miesigcu przed testowym uruchomieniem e-commerce'u w 2016 roku (to byta
druga potowa) i zweryfikowalismy teraz w styczniu tego roku. To jest takie Swieze poréwnanie. W ciggu
tych kilku lat ilos¢ handlowcéw nam wzrosta. | takie sg fakty. Teraz tatwiej nam jest o tym rozmawiac tez
wewnetrznie, bo juz nie méwimy, ze nikogo nie bedziemy zwalniac i to nie jest po to, zeby cie zastgpi¢
kolego, ktory jestes handlowcem, tylko pokazujemy: ,Stuchaj, no takie sa fakty. Przez ostatnich pare lat tak
wygladata nasza rzeczywistos¢ i w te strone rozwijamy biznes”. Nam nie zalezy na tym, zeby zwalniad.
Zalezy nam na tym, zeby budowac sprzedaz w coraz bardziej efektywny sposéb. Innymi stowy, chcemy
szybciej zwieksza¢ nasza sprzedaz, niz zwiekszamy ilos¢ zatrudnionych osdb. Natomiast, powiedziatbym
tak: jakies takie wstepne obawy zawsze beda, jezeli méwimy o organizacji, ktéra dobrze dziatata w modelu
tradycyjnym. Ten change management, niezaleznie od tego, czego ta zmiana dotyczy, jest wyzwaniem.

G.F: Okej, wielkie dzieki. Ja chciatbym tez dowiedzie¢ sig, bo u Was ten marketing i ten e-commerce
dziata mocno i na siebie pewnie wptywa i tam sie tak wiesz ,,przenika”. Jak to u Was to dziata? Macie
oddzielne dzialy, wspétpracujecie jakos, zeby one wspétgraly ze soba, zeby sie nie kiécity, zeby
e-commerce mogt wspiera¢ marketing, a marketing, mégt wspiera¢ e-commerce? Przeciez
marketing pewnie tez te sklepy zwykte wspiera. Jak analizujecie, co zmieniaé, co poprawia¢ w
poszczegélnych dziatach?

B.P: To troche jak byto z Rzeczpospolita Obojga Naroddéw. Najpierw byta unia personalna. Zaczelismy od
dwdch osobnych panstw, czyli byto Wielkie Ksiestwo Litewskie i Korona. Najpierw byt marketing w firmie, a
nastepnie dopiero ja zostatem zatrudniony, zeby uruchomi¢ e-commerce. Wiec ten e-commerce byt
budowany wtedy od podstaw, a pdézniej marketing zostat, ze tak powiem, dotgczony do dziatéw, ktdrymi
sie zajmuje i no i powstata ta unia personalna. Ale mysle, ze ona jest coraz bardziej juz taka uniq realng i
pracujemy razem, wspolnie. Realizujemy wspdlne projekty, ktére sg takie offline’nowo- online’owe.

Tak jak moéwie, ta strategie omnichannel to w naszym przypadku nie jest tylko buzzword, tylko
rzeczywiscie, gdzies wierzymy w taki rozwdj sprzedazy. | on niesie ze soba konsekwencje réowniez w
dziataniach marketingowych, bo przyktadowo nasz program lojalnosciowy jest programem, w ktérym nasi
klienci zdobywaja punkty niezaleznie od tego, w jaki sposéb dokonajg zakupu — czy te sg zakupy w naszym
serwisie internetowym, czy u handlowca, czy przez telefon, czy w oddziale - nie ma to najmniejszego
znaczenie. Natomiast cate konto klienta jest w naszej platformie e-commerce'owej, wiec jezeli chcesz
uczestniczy¢ w programie lojalnosciowym, no to, to konto gdzies tam masz. Wiec tak czy inaczej, uczymy
klientéw korzystania z tej platformy, niekoniecznie zaczynajac od zakupdw; czesto od innych elementow.
Jednym z nich jest program lojalnosciowy. | tutaj dziatania marketingowe sg mocno nastawione na
utrzymanie klienta, pogtebianie jego lojalnosci. To jest ta cze$¢ zwigzana z wygrywaniem udziatu w
portfelu klienta.

Jest oczywiscie druga cze$¢ zwigzana z pozyskiwaniem nowych klientéw, ale tu mysle, ze czes¢ tych
dziatan to jest wspieranie i dawanie handlowcom narzedzi, bo w B2B jednak [ns 35:04] komunikacja nie za
bardzo ma sens, bo tutaj sie ptaci za zasiegi, ktére niekoniecznie dla nas sg istotna. Bardziej zajmujemy sie
celowana komunikacja marketingowa, ale tez coraz mocniejsza internetowa. Réznymi formami — nie chce
w tej chwili wchodzi¢ w szczegdty tej komunikacji, bo to tez jest cos, co powiedzmy, nie jest typowe jeszcze
dla tej branzy, wiec zostawmy, zeby jak najdtuzej nie byto.

G.F: Czyli co nie dato sie zrobi¢ dwoéch krolestw z dwoma ksigzetami? To jest cos, co daje do
myslenia, ze czasami trzeba zrobi¢ te unie personalna.

B.P: To znaczy, ja mysle, ze to byt pewien naturalny ruch, poniewaz ja cate zycie zajmowatem sie tez
marketingiem. Na skutek pewnych zmian w firmie, okazato sie, ze to byta opcja, ktéra wydawata sie wtedy



najsensowniejsza. | tak bym to zostawit; nie chciatbym oceniaé, czy rzeczywiscie byta, ale mysle, ze wyniki
tez pokazuja, ze najgorsza na pewno nie byta.

G.F: No gratuluje.

B.P: Mysle, ze jest mozliwe tez dziatania niezaleznie. Wiesz, to nie jest tak, ze jest jeden model. Po prostu to
jest kwestia wtasciwego modelu dla danej organizacji. Nie ma jakiegos takiego uniwersalnego: to jest
dobry model, a to jest zty. To tez jest kwestia ludzi, ktdrzy za pewne obszary odpowiadajg — czy potrafig ze
soba wspdtpracowad, czy nie, prawda?

G.F: Tak. Bartek to ostatnie 5 pytan do Ciebie. Takie pytania koficowe. Mam tak3 serie i pytam
réznych gosci o to samo praktycznie. Powiedz mi w takim razie po pierwsze: jaka jest Twoja super
moc w e-commerce? Nie byto tatwo.

B.P: Czy ja mam jakie$ super moce? To jest dobre pytanie, ale nie wiem, czy ja mam jakie$ super moce w
e-commerce. Mysle, ze niekoniecznie w e-commerce, ale taka bardzo duza ciekawos¢ Swiata. To jest cos,
co mi pomaga w wielu miejscach, bo szukam takich rozwigzan, ktére czasem wydaja sie kompletnie od
czapy, a pézniej okazuje sieg, ze po jakis tam drobnych dostosowaniach moze co$ z nich wyjsé. Wiec to jest
takie taka rzecz. Nie chciatbym cytowac prezydenta, ze ciggle sie ucze, ale cos w tym jest [Smiech].

G.F: Pozdrawiamy. Ja kiedys ustyszatem, Ze biznes jest prosty — wystarczy robi¢ kilkadziesiagt rzeczy
naraz, dobrze.

B.P: Bardzo celne.

G.F: W e-commerce jest tez tak, ze wiekszo$¢ rzeczy na siebie wplywa. | tam zazwyczaj pomiedzy
tymi rzeczami nie jest dodawanie a iloczyn, wiec jak gdzies jest zero, to generalnie wszedzie jest
zero. | trzeba o te wszystkie rzeczy zadba¢ na wystarczajacym poziomie. Okej, ale to drugie pytanie.

B.P: Ja jeszcze tylko, odniose sie do tego, co powiedziates o zadbaniu. Wiesz, bo jest jeszcze jedna rzecz, na
ktdra ja ktade bardzo duzy nacisk albo duzo swojej uwagi poswiecam — dbanie o ludzi. E-commerce
czasem tak sie kojarzy, ze jest technokratyczny, jakies tam internety, jakies technologie, ale to sg ludzie,
ktdrzy to tworza. | dla mnie moze to jest bardziej ta super moc, to jest wtasnie dobieranie wiasciwych ludzi
do wiasciwych zadan i w druga strone wiasciwych zadan dla wiasciwych ludzi. Wtedy oni moga robic to,
co ich kreci, co im sprawia rados¢ i wtedy naprawde mozna wykrecac¢ duzo lepsze, ciekawsze rzeczy niz jak
sie robi ,po prostu musze przyjs¢ do roboty”.

G.F: Tak. Zgadzam sie w 100 procentach, ale nie rozwijam. A co Wam pomogto zrobi¢ jaki$ ogromny
krok milowy w ostatnim roku? Co takiego byto, ze czutes, ze przeskoczytes albo co Wam pomaga
ogodlnie przeskakiwac takie kroki milowe?

B.P: Nie wiem, czy to byto w zesztym roku, bardziej powiedziatbym w 2021, takim duzym krokiem byta
mocna wspodtpraca w kontekscie programu lojalnosciowego i wiasnie takie urealnienie tej unii, o ktérej
modwitem, miedzy marketingiem i e-commmerce. Czyli takie naprawde granie do jednej bramki, coraz lepsze
rozumienie sie. | to pézniej ma pewne przetozenie na catg organizacje. Wydaje mi sie, ze to jest bardzo
wazne.

Oczywiscie sg elementy wspierajace z zewnatrz. No oszukujmy sie, ze wszystko jest wynikiem tylko i
wytacznie tego, co sie samemu zrobi. Na pewno do rozwoju e-commerce przyczynita sie pandemia. Co
bysmy nie moéwili, jednak mysle, ze w kazdej branzy w wiekszym lub w mniejszym stopniu byto czuc¢ jakies
efekty. Takze to jest jeden z takich elementéw zewnetrznych. Drugim sa czynniki demograficzne. Nasza
branza z kolei jest taka branza, gdzie ewidentnie czu¢ gdzies taki powiew zmian, czyli przekazywania tych
bizneséw otwartych 30 lat temu do kolejnego pokolenia, czyli do osdb, ktére juz sg rzeczywiscie bardziej
technologiczne i korzystajg z tego w bardziej naturalny sposéb niz osoby, ktére maja w tej chwili po 70 lat
(ktdre czesto tez fantastycznie potrafig sie nauczy¢, ale nie jest to dla nich tak naturalne, jak dla oséb w
wieku czterdziestoletnim).

G.F: Okej, a powiedz mi, z jakiej rzeczy, ktora zrobites w e-commerce, jestes najbardziej dumny?

B.P: Wtasnie tak szukam w gtowie, co by mozna odpowiedzie¢ na to pytanie. Na pewno ogdlnie rzecz
biorac, to jestem bardzo dumny z tego, ze w tak ciezkiej e-commerce'owo branzy — bo branza budowlana,
zwtaszcza ta B2B, jest taka branza tradycyjna. Pamietam zamodwienia na kawatku od ptyty
gipsowo-kartonowej przyniesione do oddziatu z budowy. To jest rzeczywistos¢, ktérag miatem okazje
pozna¢, rozpoczynajac prace nad e-commerce’em. | styszac ,To sg nasze zamdwienia” — oczywiscie to byt
skrajny przyktad, ale ze udato sie jednak tak duzo ilos¢ klientdw zacheci¢ do korzystania z rozwigzan



internetowych, to jest cos, co uwazam, za naprawde spory sukces. | takie cos, co jak sobie pomysle o tym,
to mi sprawia taka rados¢, ze sie udato.

G.F: Okej, a skad czerpiesz wiedze o e-commerce?

B.P: Z internetu [$miech], bo skad czerpac wiedze o e-commerce, jak nie z internetu. Znowu, tak naprawde
to nie jest jedno zrodto. Korzystam z réznych zrédet internetowych. Sporo czytam, bo tak jak mowitem,
lubie szuka¢ réznych inspiracji. Bardzo duzym zrédtem dla mnie jest takie taka grupa Digital Experts Club
— to jest grupa osoéb, ktére te e-commerce'y tworza, zarzadzajg nimi. Naprawde ludzie, ktdrzy maja
ogromna wiedze i chca sie nig dzieli¢. To jest taka grupa, ktdérg mam ogromna przyjemnosé wspottworzyd i
uwazam, ze to jest miejsce, gdzie bardzo duzo ciekawych kawatkéw wiedzy udato mi sie pozyskac.
Oczywiscie to s3 tez platformy spotecznosciowe. Na przyktad na Linkedlnie dosy¢ duzo ciekawych rzeczy
mozna w pewnych miejscach znalezé.

To tez s3 ksigzki, niekoniecznie stricte o e-commerce, czyli jaka technologie wybra¢ do mailingu, ale
bardziej biografie autoréw lub (nie wiem, czy mozna tak powiedziec¢) biografie firm. To troche niezbyt
trafne okreslenie, ale na przyktad bardzo mi sie spodobata ostatnio ksigzka o historii Netfliksa ,Gdy reguta
jest brak regut’. Juz tytut jest bliski mojemu sercu, wiec chetnie jg przeczytatem. | rzeczywiscie sporo
ciekawych rzeczy; bardziej z podejscia do zarzadzania niz do samego e-commerce, ale to jest firma jednak
mocno technologiczna, wiec troche takich ciekawostek tez mozna wyciggnac.

G.F: Tak to tez czytam i tez mnie zafascynowato, jak maja to pouktadane i jak pracowali. Tam jest
pokazane, ze to wiele lat pewne rzeczy sie wdraza.

Powiedziatas, ze na Linkedlnie czerpiesz z pewnych miejsc - to od jakichs oséb, ktére obserwujesz
czy bardziej jakich$ grup na Linkedlnie? Bo tak sie zastanawiam.

B.P: | jedno, i drugie; czy nawet z jakie$ obserwacji haset/hasztagdw, bo czasem tez w ten sposdb mozna
sobie ten kontent od nieznanych oséb wytapac.

G.F: Okej, a to jak duzo czasu poswiecasz w tygodniu na nauke?

B.P: Trudno mi powiedzie¢. Nie mierzytam tego, na ile siedzenie gdzies tam i przegladanie Slacka Digitale
Experts Club, czy to jest 30 minut dzisiaj. Trudno mi powiedzie¢, natomiast to jest taka rzecz, ktéra po
prostu robie tez dlatego, ze mi to sprawia pewna przyjemnosc. Wiec nie jest to na zasadzie ,z zegarkiem w
reku mam sigé¢ i poczytac”.

G.F: A co uwazasz za najwieksze wyzwanie w obecnym roku przed e-commerce?

B.P: Rentownos¢. Moim zdaniem, wiele wskaznikdow makroekonomicznych wskazuje, ze to bedzie trudny
rok ekonomicznie. W zwigzku z tym spodziewam sie duzej presji na marze, po prostu. | utrzymanie
rentownosci. Nie tylko dla e-commerce'dw, bo umdwmy sie dla wszystkich bizneséw, bedzie bardzo
istotne, no bo umdowmy sieg, warto jednak przezyc.

G.F: Bartek, dziekuje Ci bardzo za ten caly wywiad, za poswiecony czas. Powiedz mi, czego Ci zyczy¢
w nadchodzacym roku?

B.P: Jak powiem, ze zdrowia, to moze zabrzmi jak truizm, ale mysle, ze to jest to, czego warto kazdemu
zyczyC. | energii. Jak sie ma zdrowie i energig, to pdzniej mozna rézne, dziwne rzeczy robic.

G.F: Cata reszte wlasnymi rekami zrobimy. Wiec tego Ci zycze — duzo energii i zdrowia - i dzigki, ze
bytes z nami.

B.P: Dziekuje bardzo. Do zobaczenia!



