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Szanowni Panstwo,

juz kilka lat temu wielu z nas podczas konferencji branzowych prognozowato, ze
zamiast co roku méwi¢ o kolejnym ,roku mobile”, lepiej podsumowac tak cata
dekade. Patrzac od strony rewolucji biznesowej, jaka wcigz przechodzimy, widaé,

ze sie nie mylilismy. Dekada mobile jest faktem, dlatego postanowiliSmy sprawdzic,
jak wygladaja narzedzia mobilne stosowane przez polskie firmy - sklepy stacjonarne
i e-commerce.

Podstawe naszego raportu stanowi badanie przeprowadzone przez IPSOS; mamy
pewnosé, ze zostato ono przeprowadzone rzetelnie i doktadnie pokazuje, jak fakty-
cznie wyglada mobile w polskich firmach. PoprosiliSmy przedstawicieli 200 z nich, aby
podzielili sie z nami swoimi doswiadczeniami dotyczagcymi narzedzi mobilnych wykorzy-
stywanymi do zdobywania i obstugi klientoéw. 100 z nich to reprezentanci firm dziataja-
cych w e-commerce, kolejnych 100 to przedstawiciele handlu tradycyjnego.

Na koniec zapytaliSmy rowniez samych klientéw o to, jak oceniajg oferty trafiajgce
na ich urzadzenia mobilne. Ta cze$¢ w doskonaty sposéb pokazuje, na co - jako firmy
i marketerzy - musimy byc¢ gotowi w ciggu najblizszych lat. Zdradzam: era mobile wciaz
trwa i trend nadal sie rozwija. W naszym badaniu skupili§my sie na 3 gtéwnych
obszarach: trendach, narzedziach i efektach. Kazdg czes¢ opatrzyliSmy komentarzem,
podkreslajagcym najwazniejsze wnioski. Mam nadzieje, Zze nasz raport stanie sie dla
Panstwa doskonatym zrédtem wiedzy o rynku i pozwoli w jeszcze lepszym doborze
konkretnych narzedzi marketingowych.

Zapraszam do lektury,

Grzegorz tysiuk
CEO SMSAPI
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»Epoka sklepéw” vs ,epoka targowiska” - cisnie mi sie na mysl po przejrzeniu wynikéw
raportu. Na czym polega réznica? W ,epoce sklepéw” do otwarcia placéwki potrzebnych
byto sporo zasobow i wiedzy. ,Epoka targowiska” to konkurencja ze strony amatoréw

- witasciwie kazdy moze na targu roztozy¢ swaéj koc i sprzedawac towary...

W handlu czy ustugach komunikacja jest rzecza kluczowa. Ale kiedy spojrzymy na
poroéwnanie ,sklepy stacjonarne” vs ,e-commerce” wida¢ wyraznie, ze sklepy stacjonarne
komunikuja sie bardziej. Czesciej uzywaja kampanii wielokanatowych, automatyzaciji,
RTM. E-commerce czesciej wykorzystuje ptatnosci mobilne - to nie dziwi, w sklepach
wirtualnych po prostu ptacenie online (w tym mobile) to mus.

Wiekszy odsetek sklepéw stacjonarnych inwestuje w komunikacje mobilna. Przyczyng
moze by¢ fakt, ze w sklepach internetowych juz wczesniej wydawato sie sporo. Czyzby
zatem ostawiony ,rok mobile” byt juz za nami i branza ,offline” po prostu odrabia straty?
Z tym bym nie przesadzat. To raczej sklepy internetowe maja troche do nadrobienia
w kwestii komunikacji z klientami. Kiedy czytam, jak duzy ich odsetek wysyta ,sperso-
nalizowane oferty handlowe” (np. 22% SMS-em vs 47% w sklepach stacjonarnych), wtosy

stajg mi deba. Przeciez porzadnie dopasowana oferta napedza caty krwiobieg firmy!

Stawiam whniosek, ze wérdd sklepéw internetowych jest bardzo duzo amatoréw, ktoérzy
zanizajg statystyki. Za brak skutecznej komunikacji zaptaca... zamknieciem sklepu.

Pawet Tkaczyk
CEO MIDEA




Trendy mobile w 2015

Wskazania firm, wielokrotny wybér
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Trendy mobile w 2015

Wskazania firm, wielokrotny wybér

E-commerce
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74% ® 63% 62%
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Zmiana wydatkow

na komunikacje mobilna
w 2015 w stosunku do 2014 roku

1.2

41%
firm odnotowato wzrost

oooooooooooooooooo

69%

Najczesciej wzrost
deklarowaty firmy
zatrudniajace
10-49 pracownikow.

nie wiem/trudno
powiedziec
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E-commerce
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48%
firm odnotowato brak zmian
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Zmiana wydatkow

1.2 na komunikacje mobilna Sklepy stacjonarne
w 2015 w stosunku do 2014 roku

51% 1%
firm odnotowato wzrost firm odnotowato spadek
...................................... 3%
: 9% :
A v
......... SREDNI WZROST +vccvv-- SREDNI SPADEK  +ccccceee
33% 50%
c Z o ¢ 0,
Najczesciej wzrost 36%
firm odnotowato brak zmian
deklarowaty firmy
zatrudniajace

10-49 pracownikow.

nie wiem/trudno . odmowa

powiedzie¢ odpowiedzi
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Udziat wydatkow
1.2 na komunikacje mobilng E-commerce

w budzecie marketingowym

78% FIRM DEKLARUJE WYDATKI NA KOMUNIKACJE MOBILNA

SREDNI
UDZIAL

30,1%

23% .

------------------------------------

nie wiem/trudno odmowa
‘ powiedzie¢ . odpowiedzi 0% ‘ 1-10% . 11-20% . 21-30% . 31%+
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Udziat wydatkow
1.2 na komunikacje mobilna

w budzecie marketingowym

/0% FIRM DEKLARUJE WYDATKI NA KOMUNIKACJE MOBILNA

SREDNI

UDZIAL
17,1%

Sklepy stacjonarne

28%

nie wiem/trudno odmowa
‘ powiedzie¢ . odpowiedzi 0% ‘ 1-10%

10
Komunikacja mobilna w biznesie. Trendy / Narzedzia / Efekty

® 250

. 31%+

SMSARI



Trendy w komunikacji

Wysytka Wysytka Wysytka Wysytka
POWIADOMIEN SPERSONALIZOWANYCH OGOLNYCH OFERT OFERT HANDLOWYCH
do klientéw w trakeie realizacji OFERT HANDLOWYCH HANDLOWYCH do zakupionych baz INNE
zamo6wienia / rozpatrzenia do wiasnej bazy klientéw do wtasnej bazy klientéw potencjalnych klientéw
zgtoszenia

84,1% 22,2% 17,5% 3,2% 9,5%

7,1% 27,3%

- —

35,7% 45,4% 50%
I I I
42,9% 9,1% 50%
I - I
14,3% 18,2%

W 2015 roku rozpoczelismy W 2015 korzystalismy Czestotliwos¢é w 2014 i 2015 roku W 2015 korzystalismy rzadziej Nie wiem / trudno powiedzie¢
korzystanie z tego typu narzedzi czesciej nizw 2014 nie zmienita sig nizw 2014
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1.3 Trendy w komunikacji
Wysytka Wysytka Wysytka
POWIADOMIEN SPERSONALIZOWANYCH OGOLNYCH OFERT
do klientow w trakcie realizacji OFERT HANDLOWYCH HANDLOWYCH
zamoOwienia / rozpatrzenia do wtasnej bazy klientéw do wtasnej bazy klientéw
zgtoszenia
65,0%’ 46,7}
17,8% 10,8%
— -
35,7% 35,1%
—— —
39,3% 46,0%
— —
3,6% 5,4%
3,6% 2,7%
] "

W 2015 roku rozpoczelismy W 2015 korzystalismy Czestotliwos¢é w 2014 i 2015 roku
korzystanie z tego typu narzedzi czesciej nizw 2014 nie zmienita sie
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SMS / Sklepy stacjonarne

Wysytka
OFERT HANDLOWYCH

do zakupionych baz
potencjalnych klientow

N

13,3%

37,5%

50,0%

12,5%

W 2015 korzystalismy rzadziej
nizw 2014

INNE

1,7%

Nie wiem / trudno powiedzie¢

SMS A



1.4 Trendy w komunikacji

Wysytka Wysytka
POWIADOMIEN SPERSONALIZOWANYCH
do klientéw w trakcie realizacji OFERT HANDLOWYCH
zaméwienia / rozpatrzenia do wtasnej bazy klientéw
zgtoszenia

'86,2% ’

2,1%
|

31,9%

55,3%

4,3%

6,4%

W 2015 roku rozpoczelismy W 2015 korzystalismy
korzystanie z tego typu narzedzi czesciej nizw 2014
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Wysytka
OGOLNYCH OFERT
HANDLOWYCH

do wtasnej bazy klientéw

3,4%

39,0%

52,5%

1,7%
3,4%

Czestotliwos¢ w 2014 i 2015 roku
nie zmienita sie

E-mail / E-commerce

Wysytka

OFERT HANDLOWYCH

do zakupionych baz
potencjalnych klientow

N

13,8%

7,7%

30,8%

53,8%

7,7%
|

W 2015 korzystalismy rzadziej
nizw 2014

INNE

6,4%

Nie wiem / trudno powiedzie¢

SMSAGAI



1.4 Trendy w komunikacji

Wysytka Wysytka
POWIADOMIEN SPERSONALIZOWANYCH
do klientéw w trakcie realizacji OFERT HANDLOWYCH
zaméwienia / rozpatrzenia do wtasnej bazy klientéw
zgtoszenia

60,7% 66,7%

3,6%

42,8%

48,2%

1,8%

3,6%

W 2015 roku rozpoczelismy W 2015 korzystalismy
korzystanie z tego typu narzedzi czesciej nizw 2014
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Wysytka
OGOLNYCH OFERT
HANDLOWYCH

do wtasnej bazy klientéw

4,5%

38,8%

47,7%

3,0%
6,0%

Czestotliwos¢é w 2014 i 2015 roku
nie zmienita sie

E-mail / Sklepy stacjonarne

Wysytka
OFERT HANDLOWYCH

do zakupionych baz
potencjalnych klientéw

‘

16,7%

57,2%

35,7%

7,1%

W 2015 korzystalismy rzadziej
nizw 2014

INNE

3,6%

Nie wiem / trudno powiedzie¢

SMS A



1.5 Trendy w komunikacji

odzi Pana
wnika entami? Pr

Z kto

firme 201

349, FIRM DEKLARUJE KORZYSTANIE Z SOCIAL MEDIA, Z CZEGO:

‘98%’

7,3% 5,6% 10,5%
|| | |
48,8% 36,0% 47,4%
I I I
39,0% 47,2% 31,6%
I I I
1,2% 5,6% 10,5%

I | |

3,7% 5,6%

] |

W 2015 roku rozpoczelismy W 2015 korzystalismy
korzystanie z tego typu narzedzi czesciej nizw 2014
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26,7%

53,3%

20,0%

Czestotliwos¢é w 2014 i 2015 roku
nie zmienita sie

13% 12%

18,2% 20,0%

| |

54,5% 10,0%

I |

27,3% 50,0%

| I
20,0%
|

W 2015 korzystalismy rzadziej
nizw 2014

Social Media / E-commerce

1%

100%

Nie wiem / trudno powiedzie¢

SMSAGAI



Z ktorych : :
wnika entami? Prosze powiedziec, jal
zedzi przez Panali firme w 201

_/

1.5 Trendy w komunikacji Social Media / Sklepy stacjonarne

3719% FIRM DEKLARUJE KORZYSTANIE Z SOCIAL MEDIA, Z CZEGO:

You .
Tube \8J

‘ 94% ’ 44% 21% 15% 11% 9% 4%
10,5% 11,1% 47,1% 16,7% 22,2% 14,2% 66,7%

| | I | | | I
52,6% 38,9% 35,3% 50,0% 33,4% 42,9% 33,3%
I I I I I I I
30,3% 50,0% 17,6% 33,3% 22,2% 42,9%

| I | I | I

2,6% 22,2%

L} |

4,0%
|

W 2015 roku rozpoczelismy W 2015 korzystalismy Czestotliwos¢é w 2014 i 2015 roku W 2015 korzystalismy rzadziej Nie wiem / trudno powiedzie¢
korzystanie z tego typu narzedzi czesciej nizw 2014 nie zmienita sie nizw 2014
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1.6 Trendy w komunikacji

Wiasna
APLIKACJA
MOBILNA

68,2%

Aplikacje mobilne
E-commerce

APLIKACJE MOBILNE
AGREGUJACE OFERTY
ROZNYCH FIRM
(np. Grupon, Qpony, Droply)

13,3%

—-—

40,0% 14,3%

I —

40,0% 71,4%

I I

6,7% 14,3%

-
W 2015 roku rozpoczelismy W 2015 korzystalismy Czestotliwos¢ w 2014 i 2015 roku W 2015 korzystalismy rzadziej
korzystanie z tego typu narzedzi czesciej nizw 2014 nie zmienita sie nizw 2014
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Nie wiem / trudno powiedzie¢
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1.6 Trendy w komunikacji

Wiasna
APLIKACJA
MOBILNA

81,3%

Aplikacje mobilne
Sklepy stacjonarne

APLIKACJE MOBILNE
AGREGUJACE OFERTY
ROZNYCH FIRM

(np. Grupon, Qpony, Droply)

7,7%
-
38,5% 20,0%
I —
46,1% 60,0%
— S
7,7% 20,0%
-
W 2015 roku rozpoczelismy W 2015 korzystalismy Czestotliwos¢ w 2014 i 2015 roku W 2015 korzystalismy rzadziej

korzystanie z tego typu narzedzi czesciej nizw 2014 nie zmienita sie
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nizw 2014

Nie wiem / trudno powiedzie¢

SMSARPI



Whioski

Najwazniejszy trend

Zaréwno sklepy stacjonarne jak i e-com-
merce wskazujg ptatnosci mobilne jako
najwazniejszy trend w komunikacji mobilnej
w 2015 roku.

Komunikacja mobilna

Wyraznie wida¢ wzrost wydatkéw na komunika-
cje mobilna, co ciekawe byt on wiekszy w przy-
padku tradycyjnego handlu (51%) niz e-commer-
ce (41%).
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Inne popularne trendy

Na dalszych miejscach znajduja sie: kampanie
wielokanatowe, automatyzacja i marketing
oraz geolokalizacja.

Wydatki na mobile

W przypadku e-commerce wydatki na narze-
dzia mobilne stanowig srednio 30% budzetu
marketingowego, natomiast w sklepach stacjo-
narnych 17%.

17%

N\
"

Zbiezne trendy

Popularnosc¢ trendéw wskazywanych przez firmy
byta taka sama zaréwno w przypadku sklepéw
tradycyjnych jak i e-commerce, réznity sie jedynie
wartosci procentowe.

Budzet marketingowy

W przypadku 25% firm w branzy e-commerce
dziatania mobilne stanowig ponad 31% budzetu
marketingowego, w handlu tradycyjnym takich
firm jest zaledwie 3%.

3%

SMSARI



Tak jak wraz z czasem zmieniajg sie trendy, tak samo zmieniajg sie narzedzia marke-
tingowe oraz ich popularno$é. W erze mobile niemozliwe jest niestosowanie narze-
dzi do komunikacji mobilnej - o ile oczywiscie naszym celem jest dotarcie do klienta,
a nie prowadzenie biznesu dla samej przyjemnosci bez zyskow.

Chociaz mogtoby sie wydawaé, ze narzedzia do komunikacji mobilnej beda
w gtéwnej mierze wykorzystywane przez branze e-commerce, to nie do konca jest
to prawda - sklepy stacjonarne w wiekszosci przypadkéw nie pozostajg w tyle!
Obrazuje to kierunek wielokanatowosci, czy automatyzacji marketingu nie tylko
w dziataniach on-line.

Zapraszam do zapoznania sie z czescig raportu, w ktérej mozna przeczytaé jakimi
kanatami mobilnymi docierajg do klientéw sklepy stacjonarne i e-commerce, w jakim

stopniu i w jaki sposéb wykorzystywane sg poszczegdlne narzedzia do komunikacji
mobilnej z klientem.

Grzegorz Btazewicz
CEO, SalesManago




Korzystanie z narzedzi
2.1 komunikacji mobilnej

z klientami
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Korzystanie z narzedzi
2.1 komunikacji mobilnej

z klientami
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Wysytka Wysytka
POWIADOMIEN SPERSONALIZOWANYCH
do klientéw w trakcie realizacji OFERT HANDLOWYCH

zamoéwienia / rozpatrzenia
zgtoszenia

84,1%

23 Codziennie

Wykorzystywanie
narzedzia komunikacji

do wtasnej bazy klientéow

22,2%

7,1%
|
7,1%
|
42,9%
14,3%
14,3%

14,3%

Kilka razy

Komunikacja mobilna w biznesie. Trendy / Narzedzia / Efekty w tygodniu

Wysytka
OGOLNYCH OFERT
HANDLOWYCH

do wtasnej bazy klientéw

17,5%

9,1%
|
27,3%

63,3%

Kilka razy Raz lub kilka
W miesigcu razy w roku

Wysytka
OFERT HANDLOWYCH

do zakupionych baz
potencjalnych klientow

3,2%

50,0%
I
50,0%
Rzadziej niz Nie wiem/
raz w roku trudno powiedzie¢

INNE

9,5%

SMSAGAI



Wysytka
POWIADOMIEN

do klientéow w trakcie realizacji
zamoéwienia / rozpatrzenia
zgtoszenia

65,0%

Wykorzystywanie
narzedzia komunikacji

Wysytka
SPERSONALIZOWANYCH
OFERT HANDLOWYCH

do wtasnej bazy klientéow

46,7%

3,6%
|
3,6%
|
60,7%
|
28,5%
3,6%
24 Codziennie Kilka razy
Komunikacja mobilna w biznesie. Trendy / Narzedzia / Efekty w tygodniu

Wysytka
OGOLNYCH OFERT
HANDLOWYCH

do wtasnej bazy klientéw

61,7%

2,7%
| |
73,0%

24,3%

Kilka razy Raz lub kilka
W miesigcu razy w roku

Wysytka
OFERT HANDLOWYCH

do zakupionych baz
potencjalnych klientow

13,3%

12,5%
—_—
12,5%
-—
75,0%
Rzadziej niz Nie wiem/
raz w roku trudno powiedzie¢

INNE

1,7%

SMSAGAI



Wysytka
POWIADOMIEN

do klientéow w trakcie realizacji
zamoéwienia / rozpatrzenia
zgtoszenia

86,2%

25

Wykorzystywanie
narzedzia komunikacji

Wysytka

SPERSONALIZOWANYCH
OFERT HANDLOWYCH

do wias|

nej bazy klientéw

50,0%

14,9%

23,4%

36,2%

23,4%

2,1%

Codziennie
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Kilka razy
w tygodniu

Wysytka
OGOLNYCH OFERT
HANDLOWYCH

do wtasnej bazy klientéw

62,8%

11,9%
11,9%
50,8%
20,3%

5,1%

Kilka razy
W miesigcu

Wysytka
OFERT HANDLOWYCH

do zakupionych baz
potencjalnych klientow

13,8%

23,1%
23,1%
15,4%

38,4%

Raz lub kilka Rzadziej niz
razy w roku raz w roku

INNE

6,4%

SMSAGAI



Wysytka
POWIADOMIEN

do klientéow w trakcie realizacji
zamoéwienia / rozpatrzenia
zgtoszenia

60,7%

26

Wykorzystywanie
narzedzia komunikacji

Wysytka

SPERSONALIZOWANYCH
OFERT HANDLOWYCH

do wtasnej bazy klientéow

66,7%

14,3%
16,1%
57,1%
10,7%

1,8%

Codziennie Kilka razy
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Wysytka
OGOLNYCH OFERT
HANDLOWYCH

do wtasnej bazy klientow

79,8%

10,5%

17,9%

|

53,7%
I
14,9%

1,5%

1,5%
1

Kilka razy Raz lub kilka
W miesigcu razy w roku

Wysytka
OFERT HANDLOWYCH

do zakupionych baz
potencjalnych klientow

16,7%

14,3%
[
7,1%
|
28,6%
|
50,0%
Rzadziej niz Nie wiem/
raz w roku trudno powiedzie¢

INNE

3,6%

SMSAPI



2.4

‘98%’

34,1%

34,1%

24,4%

4,9%

2,5%
1
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Wykorzystywanie
narzedzia komunikacji

You
Tube

43%

8,3%
|
5,6%
u
38,9%
38,9%
2,7%

L}

5,6%
u

Codziennie

23%

26,3%
|

21,1%
42,1%

10,5%

Kilka razy
w tygodniu

| \

18%

20,0%
|
53,3%

26,7%

Kilka razy
W miesigcu

Raz lub kilka
razy w roku

Social Media / E-commerce

13%
18,2%
—
54,5%
—
27,3%
—
o
Rzadziej niz
raz w roku

S4.9%, FIRM DEKLARUJE KORZYSTANIE Z SOCIAL MEDIA, Z CZEGO:

N

12%

60,0%

30,0%

10,0%
|

Nie wiem/
trudno powiedzie¢

1%

100,0%

SMS A



Wykorzystywanie
2.4 narzedzia komunikacji

You
Tube

‘94%’

Social Media / Sklepy stacjonarne

3719% FIRM DEKLARUJE KORZYSTANIE Z SOCIAL MEDIA, Z CZEGO:

B B @O
= " N

44% 9% 21% 15% 11% 4%

43,4% 14,3% 29,4% 8,3% 33,3%
— - — - —
34,2% 5,5% 28,6% 47,1% 33,3%
— ] — — —
19,8% 41,7% 42,8% 17,6% 41,7% 33,3% 66,7%
— — — -— — — —
1,3% 41,7% 5,9% 16,7% 44,5%

11,1% 14,3% 11,1%

[ - [
1,3% 11,1%
1 [

@ @ @ @ @
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Wykorzystywanie

narzedzia komunikacji

29 Codziennie
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Witasna

APLIKACJA
MOBILNA

68,2%

53,3%
13,3%

26,7%

6,7%
|

Kilka razy Kilka razy
w tygodniu W miesigcu

APLIKACJE MOBILNE
AGREGUJACE OFERTY
ROZNYCH FIRM

(np. Grupon, Qpony, Droply)

31,8%

14,3%
14,3%
28,6%

42,8%

Raz lub kilka Rzadziej niz
razy w roku raz w roku

Nie wiem/
trudno powiedzie¢

SMSAAI



2.5

Wykorzystywanie
narzedzia komunikacji

Wiasna

APLIKACJA
MOBILNA

Codziennie Kilka razy Kilka razy
Komunikacja mobilna w biznesie. Trendy / Narzedzia / Efekty w tygodniu w miesigcu

Aplikacje mobilne
Sklepy stacjonarne

APLIKACJE MOBILNE
AGREGUJACE OFERTY
ROZNYCH FIRM
(np. Grupon, Qpony, Droply)

31,3%
60,0%
—
40,0%
Raz lub kilka Rzadziej niz
razy w roku raz w roku

Nie wiem/
trudno powiedzie¢

SMSARI



2.6

Wysytka
POWIADOMIEN

do klientéw w trakcie realizacji

zamowienia / rozpatrzenia
zgtoszenia

SMs 84,1%

Wysytka
POWIADOMIEN

do klientéw w trakcie realizacji

zamowienia / rozpatrzenia
zgtoszenia

E-MAIL (86 2%
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Wykorzystywanie

Wysytka
SPERSONALIZOWANYCH
OFERT HANDLOWYCH

do wtasnej bazy klientéw

\

22,2%

Wysytka
SPERSONALIZOWANYCH
OFERT HANDLOWYCH

do wtasnej bazy klientéw

50,0%

Komunikacja mobilna w biznesie. Trendy / Narzedzia / Efekty

narzedzia komunikacji

Wysytka
OGOLNYCH OFERT
HANDLOWYCH

do wtasnej bazy klientéw

‘

17,5%

Wysytka
OGOLNYCH OFERT
HANDLOWYCH

do wtasnej bazy klientow

Porownanie SMS / e-mail

E-commerce

Wysytka
OFERT HANDLOWYCH

do zakupionych baz
potencjalnych klientéw

3,2%

Wysytka
OFERT HANDLOWYCH

do zakupionych baz
potencjalnych klientow

N

13,8%

INNE

9,5%

INNE

6,4%

SMSAPI



Wykorzystywanie

2.6 narzedzia komunikacji
Wysytka Wysytka Wysytka
POWIADOMIEN SPERSONALIZOWANYCH OGOLNYCH OFERT
do klientéw w trakcie realizacji OFERT HANDLOWYCH HANDLOWYCH
zaméwienia / rozpatrzenia do wtasnej bazy klientow do wtasnej bazy klientéw
zgtoszenia

SMS 65,0% 46,7%
Wysytka Wysytka ) Wysytka
POWIADOMIEN SPERSONALIZOWANYCH OGOLNYCH OFERT
do klientéw w trakcie realizacji OFERT HANDLOWYCH HANDLOWYCH
zamowienia / rozpatrzenia do wtasnej bazy klientéw do wtasnej bazy klientow
zgtoszenia
E-MAIL — 60,7% 66,7%
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Poroéwnanie SMS / e-mail

Sklepy stacjonarne
Wysytka
OFERT HANDLOWYCH
do zakupionych baz INNE

potencjalnych klientéw

N |

13,3% 1,7%
Wysytka
OFERT HANDLOWYCH
do zakupionych baz INNE

potencjalnych klientow

‘ |

16,7% 3,6%

SMSAPI



Whioski

Ow

Najwazniejsze narzedzie

Zaréwno sklepy stacjonarne, jak i e-commerce
jako najwazniejsze narzedzie w roku 2015
wskazywaty e-mail.

Wykorzystywanie SMS

Narzedzie SMS wykorzystywane jest gtéwnie do
wysytki powiadomien o statusie zaméwienia/zgto-
szenia on-line (84%). W przypadku sklepéw stacjo-
narnych jest bardziej réznorodnie: wysytka powia-
domien o statusie (65%), wysytka ogdlnych ofert do
witasnych baz klientéw (62%), wysytka spersonalizo-
wanych ofert do wtasnych baz klientéw (47%).

84%
65%
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Inne popularne narzedzie

Kolejnymi najpopularniejszymi narzedziami do
komunikacji mobilnej sg social media i SMS-y.

Wykorzystywanie e-mail

Narzedzie e-mail przez e-commerce jest wykorzy-
stywane gtéwnie do wysytki powiadomien o sta-
tusie zamowienia/zgtoszenia (86%). W tym samym
celu sklepy stacjonarne korzystajg z e-mail w 61%
- czesciej wykorzystuja to narzedzie do wysytki
ofert do swoich baz klientéw.

86%

N\
"

Zbieznosc¢ narzedzi

Popularnos$¢ narzedzi jest bardzo podobna w przy-
padku sklepéw stacjonarnych, jak i e-commerce,
jednak wystepuja duze réznice w wykorzystaniu
poszczegdblnych narzedzi.

Wykorzystywanie
social mediow

Zdecydowanie najczesciej wykorzystywanym do
komunikacji mobilnej z klientem medium spoteczno-
Sciowym jest Facebook. Co ciekawe, wykorzystywane
jest ono w podobnym stopniu przez sklepy stacjonar-
ne (94%) i e-commerce (98%).

94%

SMSARI



Zeby takie rozwiazania mogty by¢ optacalne, koszty musza sie zwrdci¢

- zatem dziatania te muszg przynosi¢ zamierzony efekt. Wykorzystujac
narzedzia do komunikacji mobilnej, sklepy stacjonarne i e-commerce licza
wiec na osiagniecie swoich celéw - jednak najpierw muszg one by¢ dokta-
dnie zdefiniowane.

W ponizszym rozdziale odnalezé mozna odpowiedzi na pytanie jakie
cele przyswiecaja polskim biznesom? | czy udaje im sie je osiggac? Czy
efekty dziatan s3 zadowalajace?

Nalezy pamietac, ze komunikowanie ma tylko wtedy sens, gdy druga
strona chce stucha¢ - dlatego sprawdzono réwniez oczekiwania odbiorcéw
w réznych grupach wiekowych, z r6znym wyksztatceniem oraz mieszkaja-
cych w miastach réznej wielkosci.

Andrzej Ogonowski
marketing and PR director, SMSAPI

AN -
Wimy, "ngg
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Gtowny cel

komunikacji mobilnej

Zwiekszenie lojalnosci

Pozyskanie obecnych klientow
nowych klientéw (zwiekszenie czestotliwosci
zakupow)

46% 26%
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Zwiekszenie wydatkow
klientéw podczas
pojedynczego zakupu
(tzw. ,podwyzszenie
wartosci paragonu”)

11%

Usprawnienie komunikacji
w zakresie operacyjnej
obstugi klientéw Inne
(powiadomienia,
informacje o statusie, itp.)

12% 1%

Nie wiem,
trudno powiedzie¢

4%

SMSAPI



Pozyskanie
nowych klientéw

40%
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Gtowny cel

komunikacji mobilnej

Zwiekszenie lojalnosci
obecnych klientow
(zwiekszenie czestotliwosci
zakupow)

30%

Komunikacja mobilna w biznesie. Trendy / Narzedzia / Efekty

Zwiekszenie wydatkow
klientéw podczas
pojedynczego zakupu
(tzw. ,podwyzszenie
wartosci paragonu”)

18%

Usprawnienie komunikacji
w zakresie operacyjnej
obstugi klientow Inne
(powiadomienia,
informacje o statusie, itp.)

7% 3%

Nie wiem,
trudno powiedzie¢

2%

SMSAPI



Ocena skutecznosci

w skaliod 1 do 10

Wysytka Wysytka Wysytka
SPERSONALIZOWANYCH OGOLNYCH OFERT OFERT HANDLOWYCH
OFERT HANDLOWYCH HANDLOWYCH do zakupionych baz

do wtasnej bazy klientéw

do wtasnej bazy klientow

potencjalnych klientéw

18% 14% 7%

| | |

47% 34% 29%
| | I
19% 30% 38%
| I L
16% 22% 26%

| | L

Firmy zatrudniajgce powyzej 50 pracownikéw lepiej oceniajg skutecznosé wysytek ofert przez SMS

Skuteczne (8-10) Umiarkowana ocena Nieskuteczne (1-3) Nie wiem / trudno powiedzie¢

skutecznosci (4-7)
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Skuteczne (8-10)

38

Wysytka

SPERSONALIZOWANYCH
OFERT HANDLOWYCH

do wtasnej bazy klientéw

31%
38%
20%

11%

Umiarkowana ocena
skutecznosci (4-7)

Komunikacja mobilna w biznesie. Trendy / Narzedzia / Efekty

Ocena skutecznosci
w skaliod 1 do 10

Wysytka
OGOLNYCH OFERT
HANDLOWYCH

do wtasnej bazy klientow

26%

44%

N
N
o°

00
Io\"

Nieskuteczne (1-3)

Wysytka

OFERT HANDLOWYCH

do zakupionych baz
potencjalnych klientéw

10%

37%

w
(o)}
N3

=
N
°

Firmy zatrudniajgce powyzej 50 pracownikéw lepiej oceniajg skutecznosé wysytek ofert przez SMS

Nie wiem / trudno powiedzie¢

SMSAGAI



Ocena skutecznosci
w skaliod 1 do 10

Wysytka Wysytka Wysytka
SPERSONALIZOWANYCH OGOLNYCH OFERT OFERT HANDLOWYCH
OFERT HANDLOWYCH HANDLOWYCH do zakupionych baz
do wtasnej bazy klientéw do wtasnej bazy klientéw potencjalnych klientow

32% 26% 12%
I I |

46% 55% 31%

L | | L
13% 14% 36%
| | L
9% 5% 21%

| | L

Firmy zatrudniajace 10-49 pracownikdw najwyzej oceniajg skutecznosé wysytek kazdego rodzaju ofert przez e-mail.

Skuteczne (8-10) Umiarkowana ocena Nieskuteczne (1-3) Nie wiem / trudno powiedzie¢

skutecznosci (4-7)
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Skuteczne (8-10)

40

Wysytka

SPERSONALIZOWANYCH

OFERT HANDLOWYCH

do wtasnej bazy klientéw

Umiarkowana ocena
skutecznosci (4-7)

Komunikacja mobilna w biznesie. Trendy / Narzedzia / Efekty

Ocena skutecznosci
w skaliod 1 do 10

Wysytka
OGOLNYCH OFERT
HANDLOWYCH

do wtasnej bazy klientow

28%
53%
17%

2%

Nieskuteczne (1-3)

Wysytka
OFERT HANDLOWYCH

do zakupionych baz
potencjalnych klientéw

15%

38%

33%

14%

Firmy zatrudniajace 10-49 pracownikdw najwyzej oceniajg skutecznosé wysytek kazdego rodzaju ofert przez e-mail.

Nie wiem / trudno powiedzie¢

SMS A



34 w skaliod 1 do 10

Ocena skutecznosci . .
Social Media / E-commerce

Z ktorych z tych narzedzi Pana/i firma korzy nniej oc

komunikacji z klientami? Jak

33% 12% 3% 4% 2% 2%
| | | | | 1 1

50% 52% 39% 34% 31% 20% 16%
I | I | I | |

10% 13% 32% 32% 25% 37% 37%

| | | | | I I
7% 23% 26% 30% 42% 43% 45%

| | | | I I I

Skuteczne (8-10) Umiarkowana ocena Nieskuteczne (1-3) Nie wiem / trudno powiedzie¢

skutecznosci (4-7)

SMSAAI

Komunikacja mobilna w biznesie. Trendy / Narzedzia / Efekty



Ocena skutecznosci

32% 10%
— |

53% 49%
I I
12% 22%

| ——
3% 19%

] _—

Skuteczne (8-10)
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w skaliod 1 do 10

5% 6%

| u
33% 34%
| |
30% 28%
| |
32% 32%
| |

Umiarkowana ocena
skutecznosci (4-7)

Social Media / Sklepy stacjonarne

Z ktérych z tych narzedzi Pana/i firma korzysta obecnie przynajmniej od czasu do czasu w celu
komunikacji z klientami? Jak ogélnie ocenia Pan/i skutecznosci poszczegélnych sposobow
komunikacji mobilnej?
2% 2% 5%
1 1 |
28% 21% 18%
| | |
29% 33% 38%
| | ]
41% 44% 39%
| | ]

Nieskuteczne (1-3)

Nie wiem / trudno powiedzie¢

SMSAAI



Ocena skutecznosci Aplikacje mobilne

3.5 w skali od 1 do 10 E-commerce
Wiasna APLIKACJE MOBILNE
AGREGUJACE OFERTY
APLIKACJA ROZNYCH FIRM
MOBILNA

(np. Grupon, Qpony, Droply)

32%
19% 7%
| |
43% 38%
L .|
11% 28%
| I
27% 27%
L L

Skuteczne (8-10) Umiarkowana ocena Nieskuteczne (1-3) Nie wiem / trudno powiedzie¢
skutecznosci (4-7)
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Ocena skutecznosci
35 w skaliod 1 do 10

Whtasna
APLIKACJA
MOBILNA

13%
46%
13%

28%

Skuteczne (8-10) Umiarkowana ocena
skutecznosci (4-7)

44
Komunikacja mobilna w biznesie. Trendy / Narzedzia / Efekty

Aplikacje mobilne
Sklepy stacjonarne

APLIKACJE MOBILNE
AGREGUJACE OFERTY
ROZNYCH FIRM

(np. Grupon, Qpony, Droply)

31%

5%

46%

24%

N
n
o®

Nieskuteczne (1-3) Nie wiem / trudno powiedzie¢

SMSAAI



50%

40%

30%

20%

10%

0%

3.6 Oczekiwania Odbiorcow

SMS

Na ile ogolnie taka forma promocji produktéw i ustug wydaje sie Panu(i) zachecajaca do skorzystania?

OFERTY HANDLOWE OTRZYMANE SMS-EM OCENIANE JAKO ZaChecajace , ZE WZGLEDU NA WIEK ODBIORCY

29,3%

18,2%

15-19 lat 20-24 lata
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25,2%

25-29 lat

16%

30-39 lat

16,4%

40-49 lat

8,7%

50-59 lat

13,9%

59+ lat

SMSAGAI



ki . dbi . Jaka forma otrzymywania ofert
3.6 Oczekiwania Odbiorcow handlowych na telefon wydaje sie Panul(i)

Polacy ogotem + wiek najbardziej odpowiednia?

POLACY 15+ WIEK
— wiek 15-19 wiek 40-49
30%  me— 30%  me—
13% == 16%  ==m
. 13% == 3% U
SMS
wiek 20-24 wiek 50-59
41%  me— 21%  weem
22% - — 8% -
% @ 15% 8% m
wiek 25-29 wiek >59
E-MAIL 36%  m— 16% e
30% - — 5% =
— 10% == 3% U
|
wiek 30-39
0 @ 24%  me——
APLIKACJA 18% ===
na smartfonie 9% -
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ki . dbi . Jaka forma otrzymywania ofert
3.7 Oczekiwania Odbiorcow handlowych na telefon wydaje sie Panul(i)

Pol stem + wyksztatceni : - c i
olacy ogotem + wyksztatcenie najbardziej odpowiednia?

POLACY 15+ wyksztatcenie
PODSTAWOWE

M5 ZAWODOWE @
E-MAIL SREDNIE

c 7+
APLIKACJA WYZSZE

na smartfonie
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Jaka forma otrzymywania ofert
handlowych na telefon wydaje sie Panul(i)
najbardziej odpowiednia?

3.7 Oczekiwania Odbiorcow

Polacy ogotem + wielkos¢ miejscowosci

POLACY 15+

WIES

MIASTO

(<50 000)

MASTO

E-MAIL

(50 000-200 000)

c 7+
APLIKACJA WYZSZE

na smartfonie

(>200 000)
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Oczekiwania Odbiorcow
o 74 powyzej 15 roku zycia otrzymuje oferty
3393/0 POIa kow handlowe na telefon komoérkowy

i
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Whioski

©

Gtowny cel komunikacji
mobilnej

Zaréwno sklepy stacjonarne (40%), jak
i e-commerce (46%) jako swoj gtowny cel
okresélajg pozyskanie nowych klientéw.

Czy odbiorca chce otrzy-
mywac oferty mobilnie?

Ponad 33% Polakéw w wieku powyzej 15 lat

otrzymuje oferty handlowe na telefon komdrkowy.

Az 44,3% badanych dopuszcza mozliwosc¢ skorzy-
stania z tak dostarczonej oferty.

33%

44.3% v—
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Inne wazne cele

Kolejnymi istotnymi celami sklepdéw stacjonarnych
i e-commerce s3a: zwiekszenie lojalnosci obecnych
klientow (odpowiednio: 30% i 26%), zwiekszenie
ich wydatkéw podczas pojedynczego zakupu (18%
i 11%) oraz poprawa dziatania procesu obstugi
klienta (7% i 12%).

Jaka forme komunikacji
preferuje odbiorca?

Polacy najchetniej odnosza sie do ofert handlowych
przekazywanych przez SMS (25%). Przez e-mail
informowanych o ofertach chce by¢ 14% respon-
dentéw, zas poprzez aplikacje 7%.

25%

14%

7% ==

Skutecznos¢ komunikaciji

W opinii badanych firm najbardziej efektywnym
narzedziem do komunikacji mobilnej jest wysytka
spersonalizowanych ofert handlowych do wtasnej bazy
klientéw, niezaleznie od wykorzystanego narzedzia.

Jaki odbiorca chce
otrzymywacé SMS?
Najwieksza grupg odbiorcéw, ktérzy chcg otrzy-
mywac wiadomosci SMS zawierajgce oferty
handlowe, s3 osoby w wieku 20-24 lata (29,3%)
oraz 25-29 lat (25,2%).

29,3%

25,2% v—

SMSARI



Dane dostarczone przez IPSOS s3 na pewno bogatym Zzrédtem wiedzy
dla kazdego polskiego marketera. Badania te pokazujg w jaki sposéb
w erze mobile zmienia sie nasz $wiat, sposob docierania do klienta, ale
takze dlaczego musimy podazaé w tym kierunku, w strone oczekiwan
klientéw.

Pierwszy nasuwajacy sie wniosek dotyczy efektéw wykorzystania
narzedzi marketingu mobilnego. Wiekszos¢ firm - zaréwno w handlu
tradycyjnym, jak i e-commerce - jako gtéwny cel podaje pozyskanie
nowych klientéw. Jednoczesnie za skuteczniejsze uwazajg wysytke

spersonalizowanych ofert do wtasnej bazy klientow. Oczywiscie jest

to bardzo dobry kierunek, gdyz jest zgodny z dziataniami opartymi

o permission marketing. Sam marketing ma sie bardzo dobrze i prawie
we wszystkich badanych obszarach z efektéw zadowolonych jest
ponad 50% firm.

Zastanawiajace sg réwniez dane dotyczace Social Media: choé€ ciggle
kréluje Facebook, to inne serwisy majg procentowo niewiele wskazan
w kategorii najwyzszej skutecznosci. Polskim firmom nadal brakuje
zaufania do, nawet juz nie tak mtodych, serwiséw spotecznos$ciowych.

Bardzo ciekawie prezentuja sie oczekiwania odbiorcéw dotyczace
checi otrzymywania ofert handlowych na urzadzenia mobilne. Wida¢
tutaj ciekawy trend - najbardziej zainteresowang tym sposobem
komunikacji grupa sa osoby z najatrakcyjniejszych grup komercyjnych,
czyli w wieku 20-29 lat, mieszkarncy duzych miast z wyksztatceniem
wyzszym. Co najwazniejsze, az 44% z nich chce korzystac z takich
ofert, wiec cata reszta pozostaje w rekach marketeréw, ktérzy powinni
im je dostarczy¢. Oczywiscie wazna bedzie forma, tresé i czestotliwosé
komunikacji, jednak taki wynik to bardzo dobra wiadomos¢ - szczegél-
nie dla rozwigzan marketing automation i kampanii wielokanatowych.




Instytut badawczy IPSOS na zlecenie SMSAPI przeprowadzit w pierwszym kwartale
2016 roku badanie telefoniczne wsrod polskich przedsiebiorstw. W badaniu brali
udziat przedstawiciele firm e-commerce oraz handlu tradycyjnego. W tej drugiej
branzy dodatkowym kryterium udziatu w badaniu byto zatrudnianie minimalnie
dziewieciu pracownikéw. Do rozmowy z naszym ankieterem zapraszaliSmy osoby
odpowiedzialne za budzety marketingowe i sprzedazowe.

W efekcie przeprowadzilismy 200 wywiadéw (po 100 na e-commerce oraz handel
tradycyjny) z firmami reprezentujacymi sprzedaz zréznicowanego asortymentu
(najczesciej pojawiajace sie kategorie to: wyposazenie domu i ogrodu - 13%,
produkty spozywcze - 10%, odziez, bielizna, buty - 11% oraz akcesoria, bizuteria,
zegarki - 10%).

Badania dotyczace oczekiwan odbiorcéw przeprowadziliémy na liczbie 1010 polskich
respondentéw, powyzej 15 roku zycia oraz zamieszkatych na terenie catego kraju.

Tomasz Rakowski
Senior Project Manager IPSOS

13% 10% 11% 10%

wyposazenie produkty odziez, bielizna, akcesoria, bizuteria,
domu i ogrodu spozywcze buty zegarki
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