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Streszczenie. W artykule przedstawiono zarys nowoczesnych narzedzi stuzacych do prawidtowe-
go targetowania potrzeb klientow. Ukazano zalety oraz zagrozenia zwigzane z ich wykorzysta-
niem. Przedstawione rozwigzania maja na celu ukazanie procesu ustalania odpowiedniej oferty
jednoczes$nie wskazujac mozliwosci interakcji z klientem wedtug nowych trendéw panujacych na
globalnych rynkach.

Wprowadzenie

Marketing stosowany w sprzedazy tradycyjnej, czyli stacjonarny nie do konca moze
by¢ przetozony 1:1 do wykorzystania w sieci. Strategie interpersonalne wykorzystywane
przez sprzedawcOw nie majg zastosowania w e-commerce. Biznes internetowy wigze si¢
z konieczno$cig glebokich analiz danych o klientach, poniewaz typowa rozmowa stosowana
w modelu stacjonarnym jest niemalze niemozliwa. Celem niniejszego artykutu jest ukazanie
mozliwych rozwigzan marketingowych, dzigki ktorym przedsigbiorstwa beda mogty sku-
tecznie dziata¢ w tej gale¢zi biznesu.

Zakupy online wynalezione zostaly przez Michaela Aldricha w Wielkiej Brytanii
w 1979 roku®, natomiast sam wyraz e-commerce, czyli handel internetowy, znalazt zasto-
sowanie w 1997 roku, za posrednictwem firmy IBM. W tym samym roku powstal pierwszy
sklep internetowy w Polsce. Pod koniec lat 90. ubieglego wieku catkowita abstrakcja byto
pojecie handel internetowy. Za sprawa postgpu technologicznego jest to obecnie najprez-
niej rozwijajaca si¢ gataz gospodarki. Obecnie egzystencja cztowieka pelna jest luksusu

1 www.aldricharchive.com.
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i wygody w porownaniu z poprzednim wiekiem. Zakupy bez wychodzenia z domu, nie sa
niczym nadzwyczajnym — a film science-fiction Jonathana Mostowa z 2009 roku — ,,Suro-
gaci” przestaje by¢ czyms§ nierealnym — to nowy trend. Wystarczy urzadzenie obstugujace
przegladarke internetowg, by naby¢ interesujacy nas towar lub ustuge. Internet daje mozli-
wo$¢ kupienia wszystkiego czego pragnie klient — zaczynajac od produktéw spozywczych,
poprzez ubrania, Srodki czystosci, kosmetyki, meble, bilety, na mieszkaniach, domach
i $rodkach transportu konczac. Dodatkowym argumentem ,,za” jest wiasnie anonimowos¢ —
oczywiscie subiektywna, poniewaz informacje o kliencie sg stale Zapisywanez, jednak kupu-
jacy nie uczestniczy fizycznie w kontakcie ze sprzedawca.

Nalezy wskaza¢, ze wszelkie informacje zostawiane sg w laptopach, smartfonach,
w systemach teleoperatorow, na platformach e-bankowosci i serwerach Google’a. Tak duze
ilosci danych ukazujg profil zainteresowan i preferencji uzytkownika. Specjalisci
z Cambridge, twierdza, Ze sama opcja ,,polubienia” na portalu spoteczno$ciowym Facebook
daje doktadny obraz osobowos$ci danej osoby. Cata ta wiedza ma jeden nadrzedny cel — jak
najdoktadniej dopasowa¢ oferte dla danej osoby i zmiang go w konsumenta, co pozwoli
zdoby¢ konkurencyjng pozycje na rynku (Drab-Kurowska, 2013, s. 501-507).

1. Istota Big Data

Komputerowe algorytmy i zaawansowana analityka to wedtug ekspertow Gartnera
glowne narzedzia duzych i $rednich firm w walce o klienta®. International Data Corporation
przewiduje, ze w roku 2019 wzrost naktadow na takie dane bedzie kilkudziesigciu procen-
towy 1 powinien osiggna¢ wielkos¢ 187 mld USD dla calej branzy. Analityka tego rodzaju
informacji i danych nosi nazwe Big Data.

Zawod analityka zyskuje na znaczeniu praktycznie z kazda minuta, bowiem na $wie-
cie przybywa coraz wiecej danych, ktore nie tylko warto mie¢, ale rowniez trzeba nimi od-
powiednio zarzadzaé¢®. Stuszne zatem bedzie stwierdzenie, ze obecnie bez analityki coraz
trudniej prowadzi¢ jakikolwiek biznes.

Krytyczna analiza literatury przedmiotu wykazuje, ze analitycy, ekonomisci i znawcy
rynkow finansowych okres$laja mianem Big Data tendencj¢ do szukania, pobierania, gro-
madzenia 1 przetwarzania dostgpnych danych. Jest to metoda legalnego gromadzenia infor-
macji z przer6znych zroédet w celu ich analizowania. Wnioski ptynace z analizy moga by¢
nastepnie wykorzystywane w celach uzytecznych dla przedsiebiorstw. W trakcie analizy
tworzony jest profil konsumenta, ktéry mozna wykorzysta¢ w kolejnym etapie, np. w celu
zwickszenia sprzedazy. W Big Data najwickszy nacisk kladziony jest na przetwarzanie
informacji 1 praktyczne wykorzystywanie wnioskow jakie z nich ptyna. Na drugi plan scho-

2 Sa to: wick, wyksztalcenie, zawdd, miejsce zamieszkania i pracy, zarobki, kredyty, histo-
ria transakcji 1 zakupow a przede wszystkim wyszukiwania w przegladarkach internetowych.

3 Www.gartner.com.

4 www.karierawfinansach.pl.
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dzi gromadzenie i archiwizowanie pozyskiwanych danych. Analiza Big Data jest kluczowa
w dziatalnosci e-commerce”.

Nalezy podkresli¢, ze rownolegle do biznesu, analiza Big Data znalazla swoje zasto-
sowanie rowniez w administracji publicznej. Infrastruktura informacyjna administracji pu-
blicznej (panstwa) to zbidr procedur, modeli, systemow, zasobow informacyjnych oraz
ludzkich, ktorych zadaniem jest zgodne z prawem gromadzenie, przechowywanie, przetwa-
rzanie i udostgpnianie informacji w celu realizacji zadan publicznych (Blizniuk, Szafranski,
2006, s. 11).

Popularno$¢ narzedzia Big Data ulega ciggtemu i znacznemu wzrostowi, jeszcze do
niedawna bylo ono wykorzystywane glownie przez analitykow poteznych korporacji,
a obecnie siegaja po nie $rednie a nawet male przedsiebiorstwa. Tendencja ta wynika z gro-
madzenia uzytecznych informacji, dzigki ktérym przedsigbiorstwa zyskuja znaczng przewa-
ge konkurencyjna. Odpowiednie wykorzystanie technologii i technik informacyjnych po-
zwala na wytwarzanie w zadanym terminie produktow zindywidualizowanych, przystoso-
wanych do potrzeb poszczegblnych klientow (Budziewicz-Guzlecka, 2013, s. 106). Pomaga
przedsigbiorstwom w szybszym dostarczaniu produktow i ustug, ktore sg lepiej dostosowane
do potrzeb ich klientow. Wedlug definicji Gartnera, Big Data to zbiory informacji
o duzej objetosci, duzej zmiennosci lub duzej réznorodnosei. Dane te wymagaja nowych
form przetwarzania w celu wspomagania podejmowania decyzji, odkrywania nowych zja-
wisk oraz optymalizacji procesow. Osiagnigcie tych zatozen mozliwe jest dzigki analizie
oraz odpowiednim sposobom przedstawiania konkluzji. Big Data to nie tylko gromadzenie
i przetwarzanie danych, ale przede wszystkim wnioskowanie i wizualizacja danych, nie-
zbedne dla uzyskania okreslonych korzysci biznesowych®.

Zgodnie z definicjami, Big Data przedstawiono jako model zwany — ,4V”, co
w praktyce oznacza':

—  Volume — ilo$¢ danych, liczona w tera- lub peta bajtach,

—  Variety — r6znorodnos¢ danych, ktore pochodzg z réznych, czesto niespdjnych ze
sobg zrodet,

—  Velocity — szybkos¢ naptywania nowych danych i ich analizy, w czasie zblizonym
do rzeczywistego,

— Value — warto$¢ danych; z masy nieistotnych informacji, wyodrgbnia te najwaz-
niejsze.

Z kolei polska wersja modelu przedstawia si¢ nastepujgco:

—  wykorzystanie — wykorzystaj najpierw wewnetrzne (wlasne) zasoby danych,

—  wnioskowanie — umiejetnie stosuj techniki analityczne, uzyj ekspertow,

— wzbogacanie — wzbogacaj wlasne dane o informacje z rynku, uzywaj stownikow
i baz referencyjnych,

° http://unima2000.pl.
6 .
Tamze.
! http://rynekinformacji.pl.
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—  weryfikacja — koniecznie weryfikuj hipotezy i wnioski.
Podstawows zaletg Big Data jest mozliwo$¢ analizowania zroznicowanych danych
o zachowaniach oraz preferencjach odbiorcow towarow i ustug. Wykorzystywanie takich
narzedzi ma sens przede wszystkim na rynku masowym i ustug wykorzystywanych na r6zne
sposoby przez duze i wewngtrznie zréznicowane grupy uzytkownikow.

2. Obszary wykorzystania Big Data

Istnieje wiele roznych obszarow zwigzanych z obstuga klienta, gdzie mozna wykorzy-
sta¢ mozliwosci Big Data. Najbardziej naturalng strefa wydaje si¢ marketing
i dziatania zwigzane z segmentacja klientow, oceng ich preferencji, wyceng dlugotermino-
wej wartosci klienta badz optymalizacja cen i procesow obshugi. Zastosowanie Big Data we
wspotczesnym biznesie pozwala firmom uzyskac realng przewage konkurencyjng. Osrod-
kom badawczym pozwala zwickszac¢ efektywnos$¢ prowadzonych eksploracji. Analiza du-
zych wolumendéw danych jest wykorzystywana w sektorach: finansowym, telekomunikacji,
opieki zdrowotnej, biotechnologii, w badaniach naukowych (zwlaszcza badaniach kosmicz-
nych), branzy internetowej (szczegdlnie e-commerce), w reklamie, turystyce, serwisach
spotecznosciowych, portalach informacyjnych, a takze przemysle i energetyce oraz ustlugach
o globalnym zasiggu®.

Big Data ma duzy potencjal, by kreowa¢ zachowania konsumentoéw. Na podstawie
zgromadzonych danych mozna stworzy¢ i doktadnie sprecyzowac profil ich potrzeb i sku-
tecznie podsuwa¢ im idealne rozwigzania. Diugofalowe dziatania tego typu maja szanse
przyczyni¢ si¢ do powstania na rynku przewagi konkurencyjnej na rzecz przedsigbiorstw,
ktore zdecydowaly sie na uzycie narzedzi Big Data”.

Bankowo$¢ — banki w najszerszym i najdojrzalszym ujeciu implementuja rozwigzania opar-
te na analityce Big Data. Instytucje te wyr6zniaja przede wszystkim trzy kluczowe obszary
o najwigkszym potencjale: kompleksowe zarzadzanie ryzykiem, cyberbezpieczenstwo oraz
zarzgdzanie wiedzg o kliencie i relacjami z klientami. Do tej pory zagadnienia te byly trak-
towane jako odrgbne obszary biznesowe. W nowym podejsciu majg wspdlny mianownik,
a elementem spajajacym je jest szczegotowa wiedza o kliencie. Wiedza ta jest dostepna
W czasie rzeczywistym i udostgpniana za posrednictwem réznych systemoéw pobierajacych
informacje z obszaréw Big Data.

Firmy telekomunikacyjne — potrzebujg Big Data, aby minimalizowa¢ ryzyko odchodzenia
klientow do konkurencji. Dziatania koncentrujg si¢ na poszukiwaniu sposobow zwiekszenia
lojalnosci i oferowania klientom bardziej spersonalizowanych ustug. Analiza wielkiej iloSci
danych o konsumentach, umozliwia niwelowanie tego zagrozenia. Metody wizualizacji
przeptywu zdarzen pozwalaja szybko wyodregbnia¢ zdarzenia prowadzace do przechodzenia

8 www.weh.gov.pl.

9 http://unima2000.pl.
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klientéw do konkurencji. Analiza pozwala na podejmowanie dzialan zaradczych. Prawidto-
we wykorzystanie analityki prowadzi do precyzyjnego zdefiniowania potrzeb grup konsu-
mentow, w tym okreslenia elementow ustug, na ktérych szczegblnie tym grupom zalezy™.
Efektem podjetych dziatan jest tworzenie sprofilowanej i1 konkurencyjnej oferty,
z ktorej klienci skorzystaja przedhuzajac umowe z operatorem.

Sieci handlowe — dzieki duzym zbiorom danych moga prognozowac popyt na swoje pro-
dukty. Moga réwniez przewidywac¢ sprzedaz nowo wprowadzanych towar6w na podstawie
informacji uzyskanych z internetu. Dzieki Big Data poznajg preferencje klientow i $ledzg
efektywnos$¢ tancuchow dostaw. Dzigki wykorzystaniu Big Data, sieci handlowe sg w stanie
rozwija¢ efektywne systemy rekomendacyjne, proponujace klientom produkty i towary,
ktorymi mogliby by¢ potencjalnie zainteresowani. Za pomoca analizy predykcyjnej firmy
handlowe sg w stanie przewidzie¢ potrzebe konsumenta przed jej rzeczywistym powsta-
niem. Obecnie duze portale internetowe stosujg te¢ technike, gdy na podstawie analizy da-
nych dotyczacych cyklicznych zakupow sg w stanie przewidywac, kiedy skoncza si¢ zaku-
pione artykuty i proponowa¢ oferte lepsza niz konkurencja. Segmentowanie danych o prefe-
rencjach klienta i ich przetwarzanie pozwala przewidywa¢ kolejne kroki zakupowe. Dzigki
temu e-sklep moze zaproponowac produkty komplementarne do juz nabytych, dostosowujac
oferte do okolicznosci.

E-commerce — Big Data znajduje praktyczne zastosowanie w e-handlu i szeroko rozumia-
nej branzy internetowej. Skutecznie rozwigzuje problem bezosobowej relacji z klientem,
analizujgc informacje przez niego pozostawione pozwalajgc dopasowac oferte do indywidu-
alnych potrzeb i preferencji. E-przedsigbiorcy oszczedzajg czas, rekomendujac klientom
adekwatne produkty i ustugi oraz zapewniaja sprawna obshuge reklamacji i zwrotow dzigki
efektywnej reakcji na smsowe, telefoniczne lub mailowe zgtoszenie.

Logistyka — przyktadem zastosowania Big Data w optymalizacji procesow logistycznych,
moze by¢ wdrozenie w firmie spedycyjnej, ktora wykorzystuje dane z komputeréw pokta-
dowych zamontowanych w kilkudziesigciu tysigcach pojazdow, uzywajac ich do monitoro-
wania m.in. predkoscei, kierunku jazdy czy zuzycia paliwa. Otrzymywane informacje stuza
do wytyczania najlepszego planu trasy oraz, wspolpracujac z innymi systemami, pozwalaja
reagowac na zmiany preferencji klientow w bardzo krotkim czasie. Efektem takiego wyko-
rzystania danych jest mozliwos$¢ szybkiego modyfikowania trasy kierowcow, uwzgledniajac
w nich nowe miejsca zatadunku i wydania przesytek.

3. Big Data w Polsce

Przyktadem na nieefektywne inwestycje bez ustugi Big Data jest rynek reklam
internetowych. Polscy przedsigbiorcy chetnie si¢gaja po ten rodzaj komunikatow per-
swazyjnych nie wykorzystujac nawet w potowie drzemigcych w nich mozliwosci —

10 Wigcej na temat marketingu ustug telekomunikacyjnych zob. (Czaplewski, Maziarz,
Windekilde, 2006).
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ukazuje ostatnie badanie GUS™. Efektem tego sa strony WWW przepetnione niechcia-
nymi banerami i nachalnie wyskakujacymi okienkami. Mimo dostepnosci zaawansowa-
nych narzedzi do targetowania, czyli selekcji konsumentdéw, tresci marketingowe na
polskich stronach internetowych bezwiednie przeptywaja niemalze catkowicie na zasa-
dzie chybit trafit. Taki sposob bardzo tatwo irytuje internautow, czego efektem jest
instalowanie przez okoto 42% z nich wtyczek blokujacych reklamy. Jedna z recept jest
rozwazenie wykorzystania Big Data marketing, co pozwoli precyzyjniej dopasowac
przekaz uwzgledniajgc potrzeby i zainteresowania klientow. Pokazuje to, ze bez anali-
tyki danych, prowadzenie biznesu jest utrudnione.

Na polskim rynku zauwazalne jest bledne przekonanie przedsiebiorcow, ze analityka
danych to rozwiazanie zarezerwowane dla duzych graczy. Tymczasem z technologii tej
moga z powodzeniem korzysta¢ firmy z sektora MSP. Analityka Big Data to technologia
elastyczna. Dopasowanie jest mozliwe do kazdej skali dziatalnosci przedsigbiorstwa. To
wylacznie firma decyduje, jakiego rodzaju danych i o jakim stopniu szczegbétowosci potrze-
buje. Zakres danych i sposob analizy determinuje catkowity koszt przedsigwzigcia.

4. Kierunki rozwoju systemow opartych na Big Data

Analiza dostepnych danych to sposdb na dopasowanie ofert, jednak kontakt z klientem
to kolejny krok w drodze do idealnej oferty. Kontakt miedzyludzki coraz czesciej przenosi
sie ze $wiata realnego do internetu. Jedng z glownych form komunikowania si¢ sg portale
spotecznosciowe, dzieki ktorym ludzie podtrzymujg znajomosci, czesto sporadyczne ale
wystarczajace na potrzeby biznesu.

Tworzenie sklepow internetowych jest czasochtonne i czgsto problematyczne. Trzeba
zapewni¢ dziatanie na réznych systemach operacyjnych, jak Windows, 10S, Android. Mu-
sza by¢ zapewnione formy platnosci, mozliwo$¢ wysytki, gwarancji — co tworzy gaszcz
umow 1 aplikacji do potgczenia z systemami operacyjnymi. Dobrze zbudowany sklep to
jedna strona medalu — aby zaistnie¢ w biznesie internetowym potrzeba zainteresowa¢ klien-
téw do wejscia na strong. Im wyzej w wyszukiwaniach przegladarki, tym wigksza szansa na
zainteresowanie sklepem i finalizacja transakcji. Wiaze si¢ to z naktadami na pozycjonowa-
nie stron. Nie gwarantuje to niestety duzej sprzedazy. Klient jest bardziej skory do zakupow
od osoby, ktorej ufa, ktora zna lub przynajmniej kojarzy. Z tego powodu sprzedaz za po-
srednictwem portali spotecznos$ciowych daje duze szanse sukcesu w handlu.

Luke w tym miejscu wypehia nowa ustuga o nazwie PayEver'?. Ustuga zostata uru-
chomiona w grudniu 2013 roku przez Artura Schlaht i Viktora Butsch. Jej celem jest ula-
twienie wejscia na rynek oraz dziatania dla kazdego rodzaju przedsigwzigcia bez wzgledu na
wielko$¢™. PayEver polega na scaleniu gtownych portali spotecznosciowych jak Facebook,

1 http://stat.gov.pl.
12 https://getpayever.com.
13 https://payever.de.
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Twitter, Snapchat, Google+ wraz z platnosciami i innymi niezb¢dnymi elementami. Tworzy
wirtualne pudetko z e-commersowymi narzedziami. Dzieki aplikacji w tatwy sposob mozna
uruchomi¢ sprzedaz np. na Facebooku. Dzigki sprzedazy na portalu spotecznosciowym
mamy mozliwo$¢ kontaktu ze ,,znajomymi”, co pozwala na skuteczniejszg sprzedaz. Klient
i sprzedawca nie sa bezimienni. Umozliwia to mozliwo$¢ rozmowy online migdzy stronami.
Dzigki takiemu narzedziu mozna kojarzy¢ checi zarowno sprzedazowe, jak i zakupowe.
Klient zalogowany moze wysyta¢ che¢ zakupu pewnego towaru w okreslonym przedziale
cenowym, a aplikacja pozwala na wystanie potrzeb do odpowiedniego sprzedajacego, oferu-
jacego wymagane produkty. Ustuga daje mozliwos¢ prowadzenia wszelkiego rodzaju staty-
styk sprzedazowych, rozliczeniowych czy reklamacyjnych w jednej aplikacji. Daje to moz-
liwo$¢ minimalizowania kosztow pracowniczych czy backoffice (nie ma potrzeby prowa-
dzenia biura).

Podsumowanie

Big Data jest narzgdziem, ktore pomaga przedsigbiorstwom lepiej poznaé otoczenie
konsumentow. Jak kazda nowa technologia, narzedzie to budzi pewne watpliwosci sygnali-
zowane przez spoleczenstwo, a Wiaza si¢ one z obawa przed nadmierng ingerencja anality-
kow w zycie prywatne, w celu osiagnigcia celow sprzedazowych.

Granica jest do$¢ delikatna 1 wiele zalezy od przedsigbiorcow — czy wykorzystuja
dostgpna technologiec w sposob etyczny i niewyrzadzajacy szkod aktualnym i przysztym
uzytkownikom. Istotna jest $wiadomo$¢ obowigzujacego prawa i wyedukowana kadra. Nad
prawidlowoscig ich dziatan czuwajg instytucje, ktore coraz intensywniej zajmujg si¢ zagad-
nieniem ochrony danych osobowych, skutecznie bronigc konsumentow przed nadmierng
inwigilacja.

Potaczenie dobrze skomponowanej oferty, bazujacej na preferencjach klienta uzyska-
nych z odwiedzanych stron internetowych oraz znajomo$¢ osoby zaufanej, ktora oferuje
towar daje przewage na rynku. Artykut nie ma na celu proponowania konkretnych aplikacji
— celem jest ukazanie $wiatowego kierunku rozwoju w kontaktach z klientem. Potaczenie
kilku narzedzi w $wiecie wirtualnym pokazuje nowy trend i konieczno$¢, aby istnie¢ i moc
skutecznie rozwija¢ biznes. Swiat wymaga ciagtego dostosowywania do wymogoéw klienta —
a dostosowanie jest gwarantem sukcesu w biznesie.
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INNOVATIVE MARKETING E-COMMERCE
— TRACKING CUSTOMER PREFERENCES
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Summary. The base of article is to show how big changes are made in last two decades in ways
of communicate with client. The institute of traditional marketing need to be totally transform
and adapted to new reality. Success of company is to predict customer needs. Nowadays internet
and social media are place where “conversation” take place. Analysis of this area is require to
company development.
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