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T ARTYKUU DOWIESZ SIE M.IN.:

° jakie znaczenie ma
obstuga posprzedazowa
w e-commerce,

o jakie sg sposoby na
poprawe customer
experience w obstudze
posprzedazowej,

° dlaczego warto budowa¢
spotecznosc wokot
marki,

o w jaki sposob wykorzystac
strategie referral-marke-
tingowe do zwiekszenia
zaangazowania klientow.
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ak podaje Gemius, 36% badanych uwaza, ze
chynnikiem, ktéry wptywa najbardziej na wybor
danego e-commerce, jest wczesniejsze pozytyw-
ne doswiadczenie z danym sklepem'. O czym to
Swiadczy? Jesli sprawisz, ze Twdj klient poczuje
sie dobrze, zaspokoi swojg potrzebe, a do tego
spetnisz jego oczekiwania oraz ztozone mu obiet-
nice brandowe, zyskasz 36% szans na to, ze do
Ciebie wrdci.

Proste, prawda? W praktyce bez problemu
poznasz czestotliwosé zakupdw w swoim sklepie
internetowym. Wystarczy, ze sprawdzisz liczbe
transakcji przeprowadzonych przez poszczegdl-
nych uzytkownikéw. Dzieki tym danym mozesz
obliczy¢ wskaznik CLV (customer lifetime value),
czyli wartos¢ klienta w czasie. Okresla on, ile do-
ktadnie jest warta Twoja relacja z klientem. Warto
dodag, ze na ten wynik wptywaja dwa parametry:
1. Srednia czestotliwos, z jaka uzytkownicy ku-

puja w danym okresie, np. rok.

2. Srednia warto$¢ pojedynczej transakgji, czyli
zamoéwienia lub koszyka - AOV (average order
value).

Kiedy planujesz wzrost w e-commerce, mozesz wptywac jednakowo na wartos$¢ koszyka oraz
czestotliwosé zakupdw. Obie te kwestie sg podstawa generowania wyzszego CLV. W odnie-
sieniu do kazdej z nich warto przyja¢ odrebna strategie.

j

W e-commerce kluczowym czynnikiem generujacym wysoki zwrot zinwestycji jest obstuga
posprzedazowa. Pomimo réznorodnosci elementéw, ktére wptywaja na ROI, takich jak
branza czy asortyment, wtasnie dbatosc oistniejacych klientow stanowi gwarancje sukcesu.
Odkryj narzedzia, ktére pomoga Ci skupic sie na obecnych konsumentach i przyczynia
sie do wzrostu Twojej firmy.

W marcu tego roku przeprowadzitem ankiete
wsréd ponad 100 e-commerce o obrotach 1min
zt do 85 min zt, ktérej celem byto zidentyfiko-
wanie, jakie parametry wykorzystuja sklepy, aby
analizowac i planowac rozwdj swoich biznesow.
Wyniki sa zaskakujace - zaledwie 5% badanych
bierze pod uwage CLV. Firmy w ferworze dazenia
do wzrostu skupiajg sie na poczatkowych eta-
pach cyklu sprzedazowego i zaniedbuja znacze-
nie etapu posprzedazowego, ktéry jest przeciez
kluczowy dla budowania lojalnosci klientow i re-
lacji z nimi.

Co wiecej, wedtug badan PayPo (operatora
ptatnosci odroczonych BNPL) lojalni klienci wy-
daja srednio o 87% wiecej i robig zakupy o 90%
czesciej niznowi?. W swietle tego samego badania
koszt utrzymania klientéw lojalnych jest siedmio-
krotnie nizszy niz cena pozyskania nowego na-
bywcy (CAC - customer acquisition cost) (tabela).

To oczywiscie uproszczone obliczenia, jednak
matematyka dostarcza niezaprzeczalnych dowo-
déw - budowanie odpowiedniego doswiadczenia
klienta (CX - customer experience) w obstudze

1. ,E-commerce w Polsce 2023" - raport Gemiusa, do-
step online: https://tiny.pl/d7pél.

2. J. Kaleta, ,3 sposoby na budowanie lojalnosci klienta
e-commerce”, dostep online: https://tiny.pl/d7Itm.
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AOV - sredni koszyk

100 z+ 187 zt (+87%)

Czestotliwos¢ zakupow

3 5,7 (+90%)

CLv

100x3=300zt 187x5,7=1065,9

Koszt pozyskania transakgcji

70 z+ 10 zt (7 razy mniej)
3x70=210zt 5,7x10=57 zt

Zysk

300-210=90 z¢ 1065,9 -57=1008,9 zt

© TABELA

Poréwnanie kosztéw
pozyskania nowych klientéw
z kosztami utrzymania
statych

Zrodto:

© WSKAZOWKA

posprzedazowej, a tym samym ksztattowanie
lojalnosci kupujacych, najzwyczajniej sie optaca.

JAK ZADBAC O CUSTOMER EXPERIENCE
Spraw, aby Twdj klient poczut sie wyjatkowo juz
od pierwszego zakupu. To spowoduje, ze chetniej
do Ciebie powrdci.

Nie traktuj powracajgcych klientéw tak samo jak nowych - pomézim szybciej odnalezé pro-

dukty, ktére juz kupowali, doradz artykuty dopasowane do ich indywidualnych preferenciji
i historii zakupow. Nie zapomnij zapytac¢ o wczesniejsze doswiadczenia i opinie.

-
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$wietnym rozwigzaniem, ktére otwiera nowe horyzonty w personalizacji doswiadczen za-

kupowych, jest marketing automation.

1. Przyktadem moga byc¢ inteligentne ramki rekomendaciji, ktére wyswietlaja sugerowane
produkty na podstawie historii przegladania i zakupoéw klienta oraz uwzgledniajg rézne
modele behawioralne przy dostosowywaniu oferty. To powoduje, ze strategie upsellin-
gowe i cross-sellingowe wznosza si¢ na zdecydowanie wyzszy poziom. Innymi stowy:
marketing automation, dzigki zebranym danym, umozliwia zarzadzanie doswiadczeniem
uzytkownika i pozwala wyswietlac¢ réznym osobom zupetnie inny uktad strony gtéwnej
czy nawet catego sklepu.

2. Drugi scenariusz godny rozwazenia dotyczy komunikacji e-mailowej. Jesli oferujesz
produkty, ktére kupuje sie cyklicznie, np. srodki higieniczne czy suplementy, mozesz
przypomniec klientowi, ze jego zapas za chwile sie skonczy. Cata sztuka polega na tym,
aby odbiorca docenit Twojg wiadomos¢ i nie poczut sie przy tym atakowany, dlatego
tres¢ powinna zosta¢ odpowiednio zakomunikowana (ramka 1).

RAMKA 1

6 PODSTAWOWYCH ELEMENTOW WIADOMOSCI DO STALEGO KLIENTA

wskaze date.

. &

1. Pokaz, jakie produkty klient ostatnio zamawiat.

2. Dodajprzycisk, ktory przekieruje klienta do uzupetnionego (poprzednim
zamowieniem) koszyka, a nawet umozliwi przejscie od razu do ptatnosci.

3. Zadbaj o to, aby informacje w koszyku byty czytelne i dostosowane do
urzadzenia, za ktérego pomoca klient kupowat.

4. Wyswietl propozycje produktowe, o ktérych klient mégt zapomniec lub
nawet nie pomysleé, w formie sekgji ,inni kupowali tez”.

5. Zapytajklienta, kiedy przypomnie¢ mu o kolejnych zakupach - niech sam

6. Po zakupie popros o opinie - skoro nabywca korzysta z Twoich rozwigzan,
jest zaangazowany, to czemu nie poprosi¢ go o przystuge?

DLACZEGO OPINIE TO SWIETY GRAAL
DZIALAN POSPRZEDAZOWYCH
Czy opinia o Twoim sklepie internetowym ma
znaczenie? Oczywiscie, ze tak! Stad tak waznym
dziataniem posprzedazowym jest dbatosc o ten
element - nie tylko w kontekscie wyszukiwarki czy
marketplace’ow (jesli tam dziatasz). Zadbaj takze
o user-generated content, czyli wszystkie materiaty,
ktdre klienci tworza na twdj temat - zdjecia, recen-
zje, opinie, relacje w social mediach, komentarze itd.
Funkcja opinii jest bardzo wazna, poniewaz
komentarze o Twoim sklepie sg traktowane przez
ludzi jako polecenia od ,znajomego” (cztonka tej
samej spotecznosci). W ten sposéb mozesz kiero-
wac zainteresowanie uzytkownikéw do produktow
w ramach up- lub cross-sellingu.

(©) IAPAMIETAJ

Opinie oraz inne materiaty UGC wptywajg na lo-
jalnos¢ odbiorcéw marki. Klienci sa zadowoleni,
ze sklep, w ktérym kupuja, cieszy sie renoma, a to
utwierdza ich w przekonaniu, ze nie powinni szu-
kac alternatywy gdzie indziej.

Z opiniami wigze sie tez konkretna praca do
wykonania, bo nie zawsze wszystko idzie zgodnie
z planem. Kiedy pojawia sie problem w postaci
negatywnego komentarza, nie zostawiaj go bez
odzewu. Krytyczna opinia bez reakcji jest postrze-
gana kilkukrotnie gorzej niz realne okolicznosci,
jakie za nig stojg. Dodatkowo wzbudza wiele obaw
wsrod klientdw. Z kazdej takiej sytuacji zawsze
jest jakie$ wyjscie, wiec zadbaj o jej odpowiednie
rozwiazanie. ©

© WSKAZOWKA

Kazdemu zdarzajg sie potknigcia, ale te, ktére
transparentnie naprawisz, przyniosg Ci wiecej
dobrego niz kolejne pozytywne komentarze. Po-
kazesz w ten sposob, ze Twoja marka stucha gtosu
swoich klientéw oraz reaguje i buduje wokét siebie
spotecznosé, ktdra jest dla niej wazna. Z kolei sam

Lposzkodowany” moze stac¢ sie Twoim najbardziej
lojalnym nabywca.

e A
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Znam przynajmniej kilka sytuacji, w ktérych wtasci-
ciel firmy osobiscie zadzwonit do kilku najlepszych

i najmniej zadowolonych klientéw, aby im podzie-
kowac badz przeprosic¢ ich za przebieg wspotpracy.
Takie dziatania odbijaja sie szerokim echemiponow-
nie przypominaja Twoim klientom, jaka marka jestes.

. J
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CZY WARTO BUDOWAC SPOLECZNOSC
Marki, ktére maja zaangazowang spotecznosc, od-
notowuja znacznie lepsze wyniki w kampaniach
oraz rozwijajg sie szybciej niz te, ktére jg dopiero
buduja lub jej nie posiadaja. O zaletach budowania
spotecznosci wokdt marki przeczytasz w ramce 2.
( )
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W trakcie pandemii ludzie, pozbawieni mozliwosci
spotykania sie ze soba, poszukiwali alternatywnych

metod kontaktu ze znajomymi, rodzing czy przyja-
ciotmi. Z pewnoscia pamietasz tez akcje, w ktérych

markiapelowaty do swoich spotecznoscio pomoc

w tych trudnych czasach i jednoczes$nie same

wspieraty obserwatoréw webinarami, konkursa-
mi, zabawami czy sama angazujacg komunikacja.
W tym okresie internet byt wypetniony interak-
cjami, ktére zaspokajaty podstawowe potrzeby

spoteczne jego uzytkownikow. Dla jednejz marek

klubow fitness przygotowalismy kiedys strategie

zmniejszenia liczby rezygnaciji z karnetéw w okre-
sie wakacyjnym. Obejmowata ona serie rozgrywek

oraz konkurséw w klubach i miedzy klubami. Wysy-
talismy tematyczne, spersonalizowane wiadomosci

do kazdego klubowicza. Mierzylismy liczbe wejs¢

do sitowni, wynikiindywidualne i grupowe oraz za-
checalismy odbiorcéw do realizacjiich celow, ktére

wspieraty przy okazji wynik klubu.

@© PRIYKLAD 3 (CD.)

Reszte zrobili ludzie, ktérzy namawiali znajomych do wspdélnych treningdéw i podkreslali przy
tym wyjatkowosc swojego klubu. Efekt: 50% mniej rezygnacji w poréwnaniu z analogicznym
okresem poprzedniego roku.

Pamietaj, ze budowa spotecznoscito domena
nie tylko wielkich firm. Ta strategia sprawdzi sie
wszedzie tam, gdzie jest na nig odpowiedni po-
myst, nawet w trudnej branzy (przyktad 4).

RAMKA 2

© JAKIE KORZYSCI DAJE MARCE ZAANGAZOWANA SPOLECINOSE

1. Umozliwia prowadzenie badan w grupie odbiorcéw i dopracowywanie
produktu, ustugi czy tez catej oferty zgodnie z sugestiami klientow.

2. Pozwalanastworzenie ambasadoréw marki z najbardziej zaangazowanych
oso6b. Nie dos¢, ze sg onilojalni, to dodatkowo przyciggaja innych do Twojego
sklepu - ta grupa klientéw powinna byc¢ dla Ciebie najwazniejsza.

Wskazéwka: Warto rozwazy¢ wprowadzenie programow referral-marketingowych.
Bazuja one na zatozeniu, ze najbardziej zadowoleni klienci polecaja Twoja oferte
zupetnie nowym klientom w zamian za dodatkowe benefity.

3. Broniwdobie kryzysu. W takich momentach spotecznosé czesto angazuje
sie na Twoja korzys$¢. Zdarza sie, ze klienci samodzielnie znajdujg rozwigzanie
problemu i minimalizujg jego negatywne konsekwencje.

. &
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trudnych tematéw w przystepy sposob.

8tyg

YOUR+KAYA 10 lutego

Zrédto: Instagram.com

1. Your KAYA, marka z preparatami do pielegnacji intymnej -uméwmy sie,
ze nie jest najtatwiejszy komunikacyjnie asortyment - rozkochata w sobie
swojg spotecznosc. Dla tej firmy swobodne moéwienie na temat owtosienia
nanogach u kobiet czy eliminacji wilgociizapachu potu spod i spomiedzy
piersi to standard. Naturalno$é, zrozumienie i brak zahamowan, aby na-
zywac codzienne, ludzkie sytuacje - to doprowadzito do sukcesu marki.
Spotecznosé ceni ja sobie za autentycznosc i umiejetnosé poruszania

- . 3 Ty q yourkaya + Obserwuj
Moje pacha po goleniu Moja pacha na drugi dzief

f) yourkaya Dla pach, ktére regulamic
widza si z maszynka do golenia:

> Regenerujace serum na
podraznienia w kulce
= Serum na wrastajgce whoski w kulce ~CInPost
lera7 w promodji od -10% do nawet
-25% (przy zapisie do newslettera i na
SMS) " ¥

#yourkaya #promocja #walentynki
Komiks

Dla Ciebie v

* iyl (s Jasie znig widze o, / - S F = == ¥ Mina Paczkusia bezcenna &
raz w tygodniu, a nogi widza sie raz | / | “w
w miesiqeu i Zyje nam si dobrze v

&tvo. 6 nolubiei Odnowiedz
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Liczba polubien: 2181

2. Innym przyktadem moze by¢ Instagram InPostu. Firma ta, mimo wyzwan
zwigzanych z budowaniem i angazowaniem spotecznosci, uzyskata im-
ponujacy wynik ponad 33 tys. obserwujacych. To osiagniecie, jakiego

nie powstydzitby sie niejeden e-commerce z branzy fashion czy beauty,
ktére z natury dysponuija bardziej przyciggajacymi tresciami niz paczka,
paczkomat i przedtuzony termin odbioru. Wprowadzenie maskotki marki-
uroczej kartonowej postaci o imieniu Mat - byto $wietnym zagraniem.
Teraz Mat wystepuje jako $mieszek, stodziak czy ekspert zinfolinii InPostu.
Dodatkowo marka bawi sie z odbiorcami i pokazuje im kreatywne tre-
$ci, takie jak krzywy paczkomat w Pizie, obraz paczkomatu z podpisem
,dostawa jak malowana” czy posta¢ Mata z hastem nawigzujagcym do
piosenki:,,Kolorowe sny, kiedy ja odbieram Ciebie”. To tylko probka, ale
z catg pewnoscig InPost zna sie na efektownym kreowaniu wizerunku
i dzieki temu zdobywa lojalnych odbiorcow.

@ inpostpl

@ inpostpl Paczkomat jest internazionale 0 € #lnPo
#Paczkomat #Kurier #Paczka #5zybkieNadania #Me
#CityBreak #Piza

Dla Ciebie v
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Liczba polubier: 1636

16 lutego

Zrédto: Instagram.com

Przyktady dowodza, ze warto utrzymywac
kontakt ze swojag spotecznoscia. Pytaj jg wprost,
co Twoja marka mogtaby robi¢ lepiej, aby jeszcze
trafniej dostosowac sie do klientow. Takie dziatania
bardzo mocno przektadaja sie na lojalnosé nabyw-
céw iich zadowolenie z zakupdw.

() IAPAMIETAJ

Twdj sklep ma okreslong grupe odbiorcéw. Dane
demograficzne z Google Analytics to dopiero
wstep do zrozumienia ich potrzeb. Jest wiele niu-
ansow, ktore nalezy odkryé, aby budowac spotecz-
nos¢. Gdy juz Ci sie to uda, zdobedziesz odpowied-
nich klientow, ktérzy beda z precyzja interpretowac
kazdy Twoj przekaz, co pozwolina wzniesienie Wa-
szej relacji na wyzszy poziom.

JAKIE ROZWIAZANIA MOZESZ WPROWA-
DzIC, ABY SPELNIC OCZEKIWANIA KLIENTA
Dostawa i zwroty sa wazna czescig obstugi po-
sprzedazowej. Wspomniany juz raport Gemiusa
mowi, ze 82% badanych wybiera automaty pacz-
kowe jako podstawowg forme dostawy, z czego
93% to paczkomaty InPostu. W kontekscie zwro-
tow 95% uzytkownikdw wskazuje InPost jako pre-
ferowang opcje®. Te statystyki dos¢ jasno pokazuja
konkretny trend. Klienci pragna wygody i swobo-
dy w odbieraniu i nadawaniu paczek, co daje im
ta wtasnie firma. Mimo to wiele sklepow interne-
towych pomija ten fakt i narzuca kupujgcyminne,
mniej pozadane formy dostawy i zwrotu.

Czesto tez sie wydaje, ze e-commerce celo-
wo ukrywajag informacje o warunkach dostawy
izwrotéw. W zaktadce ,dostawa i zwroty” zamiast
konkretow odwiedzajacy znajduje nieprzejrzyste,
skomplikowane zdania, ktére przypominajg zawite
dokumenty prawne i zrazajg do czytania. Marka,
ktéra chce by¢ postrzeganajako ,fajna”, powinna
zachecac do kontaktu, a nie odpychaé. Dlaczego
wiec nie uproscic procesu zwrotu i nie przedstawic
go w formie przystepnego schematu?

Wspomniane badanie pokazuje, ze jednym
z trzech podstawowych czynnikdw, jakie wptywa-
ja na wiarygodnosc sklepu, jest wtasnie czytelna
informacja o zwrotach i reklamacjach (26% bada-

nych). Zadbaj o te komunikaty, poniewaz aktualne
analizy e-commerce wskazujg na niewykorzystany
potencjat w tym obszarze.

@© PRIVKLAD 5

Pewnie nieraz zdarzyto Ci sie kupi¢ co$ na Zalando i zwrdécic¢ towar z jakiego$ powodu. Ten
niemiecki sklep wysytkowy wszystkie kluczowe informacje zawart w pierwszym zdaniu:,, 100
dnina bezptatny zwrot”, i umozliwit przejscie do wygodnego procesu zwrotu z doktadnym
opisem, jak go przejsé.

@ WSKAZOWKA

Jesli nie mozesz pozwoli¢ sobie na skomplikowane rozwigzania, poniewaz technologia czy
logistyka Ci na to nie pozwalaja, skorzystaj z takich narzedzi jak WygodneZwroty.pl. To kom-

pleksowe i gotowe rozwigzanie, ktére utatwi zycie Twoim klientom.

DLACZEGO PROSTE ROZWIAZANIA
SA NAJLEPSZE
Celowo nie poruszytem kwestii programow lojal-
nosciowych. Dlaczego? Uwazam, ze dobry pro-
gram lojalnosciowy daje w dtuzszej perspektywie
sporg przewaga konkurencyjng oraz motywuje
klienta do zostania ze sklepem na dtuzej, jednak
powinien by¢ uszyty na miare. Wiekszos$¢ zna-
nych mi programow to po prostu kolejne formy
rabatowania dla zalogowanych uzytkownikéw.
Nie twierdze, ze to Zle, ale w mojej ocenie nie jest
to decydujace dla lojalnosci klienta. Dodatkowo
przygotowanie infrastruktury technicznej i inte-
gracja $wiata offline z online wigza sie z duzymi
kosztami, ktére nie zawsze musza by¢ priorytetem
w rozwijaniu obstugi posprzedazowej.

Jestem zwolennikiem znacznie prostszych
rozwigzan, ktére przynosza wymierne korzysci.

Czasem wystarczy poprawi¢ responsywnosc stro-

ny, utatwi¢ przegladanie produktow czy zmienié 3 E-commerce w Polsce 2023" -
serwer. To przyniesie szybkie efekty, ktore przetoza raport Gemiusa, dostep online:

sie na znacznie lepsze do$wiadczenie klienta. © https://tiny.pl/d7p6l.
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Wprowadzenie odpowiednich form kontaktu jest pozadane przez klientow. Czasem bedzie
toinfolinia, a czasem czatbot, ktéry zapewnia podstawowe informacje i odpowiada na pytania
w pdznych godzinach wieczornych - wtedy, kiedy Twoja grupa docelowa moze przegladac
oferte online.
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Jesli zalezy Ci na odpowiedniej obstudze po-
sprzedazowej, stuchaj gtosu klientdw, z ktérymi
masz juz wstepnie wypracowana relacje. To oni
powiedza Ci, co im przeszkadza, a co docenia-
ja. Kluczowe jest, aby ich aktywnie stuchac i nie
wahad sie prosic¢ o opinie, np. w formie prostych
badan ankietowych czy tez badania satysfakcji
NPS (ramka 3). Zebrane informacje umozliwig
Ciocene obecnego stanu Twojego biznesuijego
oferty oraz wskazg kierunki dalszego rozwoju.
Dzi$ walka o lojalnego klienta to jedna z najbar-
dziej podstawowych i najkorzystniejszych stra-
tegii dziatania.

(©) IAPAMIETAJ

Lojalny klient:

«  jesttanszy w utrzymaniu i wydaje wiecej,
ma dtuzszg ,zywotnosc” jest wieksza,

« poszukiwania nowosci zaczyna od Twojego
sklepu,
angazuje sie w Twoje aktywnosci,
generuje UGC w formie opinii, komentarzy czy
polecen,

. staje sie Twoim ambasadorem i przycigga ko-
lejnych klientéw.

Samo przeprowadzenie badan to jednak za
mato - potrzebne jest tez ustawienie parametrow
catego procesu sprzedazy i potaczenie danych
biznesowych z marketingowymi. Wtasnie zesta-
wienie tych dwdch zrédet zobrazuje Ci, gdzie
masz jeszcze potencjat rozwoju, w ktérym miejscu
dzieje sie co$ ztego, a gdzie generujesz najwieksza

wartosc dla firmy

RAMKA 3

Era pracy wytacznie na danych z Google Ads
czy Google Analytics to juz przesztosc. Dzis te pa-
nele sa jednymi z wazniejszych zrédet informacii,
ktére oczywiscie nalezy analizowac, ale rowniez
agregowac i przetwarza¢ w innym srodowisku, AUTOR: PAWEE PAEKA
np. Power BI, Tableau czy choéby Looker Studio

(do tego bedzie potrzebna jeszcze hurtownia da- e o

nych, aby zebra¢ je wszystkie w jednym miejscu,

np. Google BigQuery). Warto zaznaczy¢, ze zesta- Co-owner i digital strategy advisor w ad-
wienie tych danych ze sprzedaza orazinformacja- cookie. Zajmuje sie optymalizacjg proce-
mi o klientach daje powazne narzedzie do analizy sow biznesowych i digitalowych w e-com-

i budowania wzrostu kazdego biznesu w obstudze merce.

posprzedazowej.

TWOJ KLIENT JEST NAJWAZNIEJSZY
Priorytetem jest klient, bo to on ptaci, co bezpo-
$rednio przektada sie na finansowanie zespotu,
biura, magazynu, narzedzii przede wszystkim ge-
nerowanie zysku do dalszego rozwoju. Strategia
skupiona wokot obstugi posprzedazowej moze
znacznie przyspieszy¢ rozwoj firmy i co ciekawe,
kosztuje znacznie mniej pozyskiwanie nowych
nabywcéw. Wiele firm zaniedbuje ten aspekt, dla-
tego zapewnienie odpowiedniego doswiadcze-
nia moze stac sie Twoja przewaga konkurencyjna,
szczegodlnie gdy rywalizacja w zakresie performan-
ce marketingu czy SEO jest nieréwna. @
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Juz dzis$ zacznij weryfikowac procesy posprzedazowe w swoim e-commerce, popros klientéw

o udziat w badaniu NPS i spetnij ich oczekiwania. Z pewnoscig odwdzieczg sie kolejnymi
zakupami, a moze nawet przyciagna kolejnych nabywcow.

© JAK 0BLICZYE POZIOM SATYSFAKCJI KLIENTA (NPS)

. &

NPS, czylinet promoter score, to parametr wykorzystywany w celu Dbaj o nich, poniewaz to wielka wartosc dla firmy. Promotorzy
zbadania poziomu satysfakcji klienta ze wspdtpracy z dang marka. chetnie udzielg rekomendaciji, zostawig opinie czy tez pokaza
Okresla sie go na podstawie cyklicznej ankiety wéréd grupy od- Twdj sklep znajomym.

biorcéw, zwykle w postacijednego pytania:,Czy polecit(a)bys nasz Obliczanie NPS
sklep?”. Ankietowani odpowiadaja w skali od O do 10.
+  OcenaodOdo6-grupakrytykéw - najczesciej mieli negatyw- NPS =

ne do$wiadczenia zmarka, a ich problem nie zostat rozwigzany promotorow krytykow
poprawnie. Zapytani o Twéj sklep, wyrazg sie na jego temat
krytycznie. Przyktad:
. Ocenaod7do 8-grupaobojetnych - zwykle nie maja zdania s Liczbakrytykow =4.
o sklepie. Kupuja w nim, ale nie s3 lojalni. Sa za to podatni na Liczba obojetnych =18.
wptywy innych podmiotéw, wiec warto zadbad, aby cze$¢ z nich + Liczba promotorow =10.
przekonwertowac na cztonkdw kolejnego segmentu. tacznie w badaniu wziety udziat 32 osoby.
« Ocena od 9 do 10 - grupa promotoréw - najbardziej lojal- NPS = (10/32 x100%) - (4/32 x100%) = 31% - 13% =18%

na grupa klientéw, ktérzy chetnie poleca Twoje ustugi innym.

procentowy udziat _ procentowy udziat
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