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Gteboka wiez z klientem
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eCommerce stoi obecnie na progu rewoluciji.

Przyzwyczailismy sie do Klienci maja juz tego stanu rzeczy dosc.
patrzenia na klientow Wedtug firmy Epsilon 80% konsumentow
przez pryzmat danych jest bardziej sktonnych do dokonania
behawioralnych i zakupu od marki, ktora zapewnia

informacji posrednich. spersonalizowane doswiadczenia. Obecne
Sama przyttaczajaca podejscie oparte na potaczeniu danych
ilos¢ odwiedzajacych w firts oraz third-party nie jest juz w stanie
potgczeniu z ograniczeniami zaspokoic tej potrzeby.

technologicznymi sprawity,
ze Klienci byli dla nas
anonimowi.
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Poczatki handlu

Handel rozpoczat sie jako proces komunikacji
miedzy jednostkami, skoncentrowanymi w matych
grupach. W naprawde odlegtej przesztosci kazdy

towar byt rzadki, a przez to cenny, personalizacja

nie byta wiec potrzebna . Nawet jednak w

starozytnosci, a potem w czasach klasycznych,

kupcy doktadnie znali potrzeby i gusta

swoich klientow, zaczynata bowiem juz kwitac %
konkurencja. W takich warunkach swobodne]

komunikacji wszyscy uczestnicy procesu mogli

jasno wyrazic swoje potrzeby.

Przeskoczmy do do XX wieku - i widzimy, ze niewiele sie zmienito. Wtasciciele
sklepow w wiekszosci obstugiwali klientow ze stosunkowo niewielkiego obszaru,
czesto znali swoich ich z imienia i nazwiska, relacje trwaty dosc¢ dtugo; znowu,
sprzedawcy doskonale znali potrzeby i pragnienia swoich klientow.
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Poczatki handlu

To jest Jeff Johnson. Byt pierwszym
petnoetatowym pracownikiem Nike.

W 1965 otworzyt pierwszy sklep

Nike w Kalifornii. Do kazdego klienta
podchodzit indywidualnie. Prowadzit
ich ewidencje, znat rozmiar butow

i ulubione kolory. Wykorzystywat
zgromadzone przez siebie informacje
wysytajac kartki swigteczne, listy
gratulacyjne po wygranych maratonach
i sprintach, a nawet dostarczat im
ksigzki, ktore mogty ich, zgodnie z jego
wiedzg, zainteresowac. Takie podejscie
legto u podstaw sukcesu Nike.
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Poczatki Handlu

Powstanie wielkich sieci handlowych
wymusito bardziej statystyczne
podejscie do klienta. Narzedzia

takie jak programy lojalnosciowe,
monitorujgce zawartosc przecietnego
koszyka, byty wykorzystywane do
ustalenia i biezacego zarzadzania
oferty sieci.

Jednak nowe narzedzia znalazty
zastosowanie nie dlatego,

ze anonimowosc klienta byta lepsza
niz osobiste kontakty.

Byta to koniecznosc, wynikajaca

z braku lepszych opcji — czyli lepszej
technologii.
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Ewolucja eCommerce

W sieci jestes anonimowy — dzis mozemy
sie smiac z takiego stwierdzenia. Jednak
sam fakt, ze taki zdanie jeszcze nie tak
dawno temu byto prawdziwe, powinien
sktaniaC do myslenia.

Czy naprawde znamy naszych klientow?
Czy naprawde tak wiele sie zmienito od
poczatku eCommerce?

Poczatkowo podmioty eCommerce nie
wiedziaty prawie nic 0 gosciach swoich
stron internetowych. Oczywiscie taka
sytuacja nie mogta trwac dtugo, wiec firmy
eCommerce zaczety korzystac z szerokiej
gamy narzedzi, aby pogtebic swoj wglad

| poznac klientow.
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Ewolucja eCommerce

Oprocz analizy danych o ruchu na stronie, narzedzia takie jak:

CRM (Customer Relations Management) w latach 90
MDM (Master Data Management), rowniez w latach 90
DMP (Data Management Platform) na poczatku 2000 r.
CDP (Customer Data Platform) w 2013 r.

byty wykorzystywane do zbierania ustrukturyzowanych i
nieustrukturyzowanych danych na temat znanych i anonimowych klientow.
Jaki byt cel wszystkich tych wysitkow?
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Ewolucja eCommerce

Chodzito o to, zeby zobaczy¢ i poznac ludzi
stojacych za anonimowymi danymi z ruchu na
stronie.

Patrzac na CDP dostrzezesz, ze platforma taka
jest zbudowana wokot idei 360, jednolitego
profilu klienta, jednego zrodta prawdy dla
wszystkich dziatow firmy. Dopiero druga
generacja CDP odniosta sukces w e kwestii.

eCommerce probowat przezwyciezyc
ograniczenia technologiczne, aby przywrocic
gteboka, osobistg wiez z klientem, znang od
samych poczatkow handlu.

Czemu?
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Ewolucja eCommerce

Najbardziej rozpowszechnione strategie marketingowe
w eCommerce to do dzis:

Last touch ROAS, stosowany do oceny powodzenia kampanii
Spray and Pray, czyli masowe podejscie do komunikacji marketingowej
i reklamy.

eCommerce dziatat na slepo, a klienci w koricu mieli tego dosc.

Regulatorzy rynkow odpowiedzieli na rosngce zniecierpliwienie klientow,

tworzac nowe, znacznie bardziej restrykcyjne przepisy dotyczace prywatnosci.

Big Tech podazyt zas sladami regulatorow, eliminujac sledzace pliki cookie.
Wkrotce znikna nawet pliki third-part cookie.
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Ewolucja eCommerce

Ale nawet najnowsze, CDP 2 generacji bazuja na
potaczeniu danych first oraz third-party.
To tez efekt technologicznych ograniczen.

Takie CDP pozwalajg na budowe ujednoliconych
profili klientow, a takze personalizacje
komunikacji, rozumiang jako stworzenie
wystarczajacej liczby segmentow, aby wygodnie
pomiescic wszystkich klientow firmy.

W 2022 roku jednak, technologia zrobita
ogromny krok naprzod. W koncu mozliwe,
szerokie wykorzystanie danych zero-party
umozliwia nam hiperpersonalizacje naszej
komunikacji i budowanie prawdziwie intymnej
wiezi z klientem.
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Wspotczesny eCommerce

®@OOO

Dane zero-party

S3a to informacje podane bezposrednio przez klienta, swiadomie i dobrowolnie
udostepniane. W przeciwienstwie do danych first i zero-party, dane

zero-party to wszelkiego rodzaju informacji potrzebne przez firmom

I udostepniane bezposrednio przez klientow.

Przykiad

Dane zero-party mozna wyjasnic za pomoca analogii do sklepu stacjonarnego. Kiedy ktos
podchodzi do wyspy na ktorej wystawiony jest jakis produkt, wszystko, co wie, to fakt, ze chce
kupic przedmiot z tej wyspy. Czesto mnogosc¢ dostepnych opcji jest przeklenstwem. Pracownik
sklepu wowczas podchodzi do takiej osoby i zaczyna zadawac pytania. Pyta o preferencje klienta,
warunki, o to w jaki sposob bedzie korzystat z tego przedmiotu. Opierajac sie na uzyskanych
informacjach pomaga klientowi wybrac przedmiot, ktory bedzie mu najbardziej odpowiadat.

W tym przyktadzie dane typu zero-party to informacje, ktore klient przekazuje sprzedawcy, ktore
pomagaja wytypowac odpowiedni produkt.

Doktadng roznice miedzy danymi zewnéetrznymi, wtasnymi i zerowymi wyjasnilismy w naszym
ebooku.
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Wspotczesny eCommerce

Dzisiejsza technologia taczy dane
first-party z danymi zero-party w celu
hiper-personalizacji komunikacji.
Hiper-personalizacja opiera sie na
hiper-segmentacji.

Tradycyjnie, eCommerce dzieli
klientow na segmenty wedtug cech

demograficznych, psychograficznych,

behawioralnych i geograficznych.

Hipersegmentacja
to cos wiecej.

SALESsflmanago

S
‘MM‘

®@OOO

Customer Intimacy

-
N


https://www.facebook.com/automatyzacjamarketingu
https://twitter.com/SALESmanago
https://www.linkedin.com/company/5134015/
https://www.youtube.com/channel/UCXftcOG74qwJsNfU7ox07HA

Wspotczesny eCommerce

Wedtug Capgemini hiper-segmentacja to ,zaawansowane dostosowywanie
ofert, tresci i Customer Experience w czasie rzeczywistym na poziomie
indywidualnym”.

Nie chodzi wiec o tworzenie zaledwie kilku segmentow, na tyle pojemnych,
by pomiescic stosunkowo duze grupy ludzi. Hiper-segmentacja to
tworzenie jak najwiekszej liczby segmentow, czasami tylko na chwile,
nawet dla jednego klienta, aby zapewni¢ niezwykle spersonalizowane
Customer Experience.

Jest tylko jeden warunek, aby takie dziatanie miato sens — takie segmenty
muszg byC uzyteczne. Dzisiejsza technologia spetnia ten warunek.
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Wspotczesny eCommerce

Hiper-segmentacja oparta na danych
typu zero-party prowadzi do hiper-
personalizacji komunikacji. To z kolei
prowadzi do stworzenia gtebokiej wiezi
miedzy marka a kazdym jej klientem.

Innymi stowy, jest to doktadnie ten
sam proces, ktory Jeff Johnson
przeprowadzat ze swoimi klientami,
ale online, wspierany przez
najnowoczesniejszg technologie,

z tysigcami klientow na catym swiecie
Ww czasie rzeczywistym. To witasnie
nazywamy Customer Intimacy.
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Wspotczesny eCommerce

Jak kazda znaczaca, prawdziwa relacja, Customer Intimacy pogtebia sie
z biegiem czasu.

Przez caty cykl zycia zmienia sie relacja klienta z marka. Poczatkowo klienci
moga bycC niechetni dzieleniu sie szczegdtami ze swojego zycia, wiec
pierwsze nasz prosby o informacje powinny byc¢ stonowane, najlepiej zeby
towarzyszyta im namacalna zacheta. Innymi stowy: nic na site! Kluczowe jest
tutaj dostosowanie sie do tempa klienta.

W miare rozwoju relacji ludzie zaczynajg ufac markom i decydowac,

jak intymne powinny byc ich interakcje. Kiedy relacja wzbudza wieksze
zaangazowanie, zwieksza sie szansa na zdobycie cennych danych w celu
lepszego dopasowania komunikacji. Ale w koncu to zrobisz. 79% klientow
jest chetnych do dzielenia sie istotnymi informacjami o sobie w zamian za
kontekstowe interakcje, w ktorych ich potrzeby sg rozumiane. (Salesforce)
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Wspotczesny eCommerce

Stosujagc podejscie Customer Intimacy:

Eliminujemy taktyke znienawidzonego przez klientow Spray and
Pray, a jednoczesnie zwiekszamy AQV, bo up-selling jest tatwiejszy,
gdy lepiej poznasz swojego klienta,

Pozbywamy sie strategii ROAS last touch do mierzenia efektow
kampanii i przechodzimy na podejscie CLV ROI, znacznie bardzigj
optacalne w dtuzszej perspektywie,

Optymalizujemy koszty marketingu redukujac coraz wyzsze koszty
akwizycji. Utrzymanie lojalnych klientow nie jest az tak drogie.

Wchodzimy w buty Jeffa Johnsona, czyli stosujemy strategie, ktora

kazdy w eCommerce chciat moc stosowac, ale nie miat, az do dzis,
odpowiedniej technologii.
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Wspotczesny eCommerce
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Termin ,,Customer Intimacy”
ukuliSmy, myslgc o naszym
podejsciu do przysztosci
eCommerce, wizji CDP w tej
przysztosci i narzedziach, ktore
tworzymy, aby te przysztosc¢
urzeczywistnic.
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Wspotczesny eCommerce

Dzieki takim funkcjom jak:

Customer Preference Center
Wishlist zero-party data z Personal Shopping Inbox

Website Personalization

a takze wszystkim naszym funkcjom Marketing Automation, utatwiajgcym
wykorzystanie danych zero-party, zaczelismy myslec o SALESmanago jako o

Customer Intimacy Platform.
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