


Y odqrodjsxvx jnmrtldms` fq`mhb` lhʑcyx nmkhmd 
a offline mhd l` ˬ`cmdfn ym`bydmh`- Jkhdmsnvh y`kdˬx+ ax jtohʁ 
ryxajn+ Ë`svn h oqyxidlmhd- Sn s`jhd oqnrsd+ ` idcmnbydˉmhd 
tak skomplikowane. 

Dlaczego - jako agencja digitalowa -tuxps{zmj̐nz!
nbufsjbÍ!p!pnojdiboofm@!

X!Cmvfsbol-!kv̳!ljmlb!mbu!ufnv!x!obt{fk!tusbufhjj!qs{zk˘mj̐nz-!!!!!!!!!!!!!!!!!!!
̳f!e{jbÍbnz!x!pqbsdjv!p!jef˘!Dvtupnfs!Kpvsofz/!Kftu!up!xqjtbof!!!!!!!
x!njtk˘!obt{fk!gjsnz-!{hpeojf!{!luʷsˆ!eptubsd{bnz!Qbsuofspn!
sp{xjˆ{bojb-!luʷsf!qpnbhbkˆ!jn!lt{ubÍupxbˈ!obklps{ztuojfkt{f!!!!!!!!!!!
emb!ojdi!efdz{kf!{blvqpxf!lpotvnfouʷx!x!Joufsofdjf/!
Cipˈ!{bknvkfnz!tj˘!pomjof-!up!ojf!x!pefsxbojv!pe!pggmjof/!
Xtqjfsbnz!obt{zdi!Qbsuofsʷx!x!kbl!obkmfqt{zn!joufhspxbojv!uzdi!
e{jbÍb˽/!Nbn!obe{jfk˘-!̳f!ufo!nbufsjbÍ!c˘e{jf!jotqjsbdkˆ!ep!
xqspxbe{bojb!qp{zuzxozdi!{njbo!x!Qb˽tuxb!gjsnbdi!x!evdiv!
pnojdiboofm!j!x!usptdf!p!qp{zuzxof!ep̐xjbed{fojb!lpotvnfouʷx/
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ưGjsnz!qpxjooz!ojf!uzmlp!cvepxbˈ!qvoluz!
tuzlv!lmjfoub!{!nbslˆ!)upvdi!qpjout*-!!!!!!!!!!!!!!!!!

bmf!tubsbˈ!tj˘!qs{fef!xt{ztuljn!cvepxbˈ!
qvoluz!{bvgbojb!)usvtu!qpjout*Ư/

Bddfouvsf!j!GbtijpoCj{oft/qm!ưKbl!lvqvkf!hfofsbdkb![Ư!312:



Y l`sdqh`Ët cnvhdry rhʑ9

Á Kbl!sp{xjkb!tj˘!f-dpnnfsdf!j!kblb!qs{zt{Íp̐ˈ!d{flb!
punkty stacjonarne?

Á Kbljf!tˆ!obt{f!vmvcjpof!lbobÍz!{blvqpxf@
Á [!kbljdi!pnojdiboofmpxzdi!sp{xjˆ{b˽!obkdi˘uojfk!
lps{ztubkˆ!lmjfodj@

Á Czy tolerujemy cenowe gafy?
Á D{z!up!qsbxeb-!̳f!lmjfou!pnojdiboofmpxz!xzebkf!xj˘dfk@
Á Kbl!cvepxbˈ!pnojdiboofm!Ƨkrok po kroku Ƨchecklista.
Á Czym jest marketing sensoryczny?
Á Kbl!lvqvkˆ!NÍpe{j@
Á Po co markom marketing konwersacyjny?
Á Kbl!cvepxbˈ!{bbohb̳pxbof!hsvqz!bncbtbepsʷx@!

Onym`ry cnˉvh`cbydmh` m`ryxbg O`qsmdqɰv9 

Á NjdibÍb!Kbxpstljfhp-!Ezsflupsb!et/!f-commerce                        
i strategii omnichannel w Rainbow Tours, 

Á Ìvlbt{b!Xʷkdjlb-!Ezsflupsb!Nbslfujohv!x!Njutvcjtij!
Motors.



E-dpnnfsdf!sp̐ojf!x!tjÍ˘

kv̳!uzmv!Joufsobvuʷx!

systematycznie kupuje online. 

X!3129!splv!xtlḇojl!ufo!xzoptjÍ!56%,        

b!x!3128!ptjˆhoˆÍ!54%. 

62%

lmjfouʷx-!kblp!d{zoojl!obkcbse{jfk!
npuzxvkˆdz!ep!spcjfojb!{blvqʷx!pomjof-!
vrj`ytid cnrsʑomnˉʁ b`Ëɿ cnaʑ-

75% 

Hfnjvt-!J{cb!Hptqpebslj!Fmfluspojd{ofk!ưF-commerce w Polsce. Gemius dla e-Dpnnfsdf!QpmtlbƯ!312:!



56% 58% 47% 52% 53% 51% 42% 44% 34%

Bddfouvsf!j!GbtijpoCj{oft/qm!ưKbl!lvqvkf!hfofsbdkb![Ư!312:

E-dpnnfsdf!sp̐ojf!x!tjÍ˘

Ncrdsdj a`c`mxbg+ jsɰqyx onm`c onËnvʑ y`jtoɰv y c`mxbg j`sdfnqhh oqnctjsnvxbg 
cnjnmtiɿ nmkhmd- Vrj`˪mhj sdm y qnjt m` qnj qnˉmhd+ vd vryxrsjhbg fqto`bg vhdjnvxbg-

Generacja Z Millenialsi Generacja X

Hbe̳fuz!fmfluspojd{of!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!Npeb!!!!!!!!!!!!!!!!!!!Vspeb-!qjfm˘hobdkb!djbÍb



Njnp!sptoˆdfk!tqs{feb̳z!joufsofupxfk-!tlmfqz!
tubdkpobsof!p!txˆ!qs{zt{Íp̐ˈ!nphˆ!czˈ!tqplpkof!Ƨdipˈ!
nvt{ˆ!tj˘!{njfojˈ!j!{ztlbˈ!opxf!gvoldkpobmop̐dj/

Lpotvnfodj!epdfojbkˆ!tlmfqz!tubdkpobsof!{b!t{fsplj!
xzcʷs!upxbsʷx-!luʷsf!np̳ob!epuloˆˈ-!tqsʷcpxbˈ-!!!!!!!!!!!!!!!
qpxd̂ibˈ///!

Nbslj!tˆ!ufhp!dpsb{!cbse{jfk!̐xjbepnf!Ƨpunkty fizyczne 
up!njfktdb!tqpulb˽!x!sfbmv-!atctiɿbd cnˉvh`cbydmh` 
jkhdmsɰv h onyv`k`iɿbd m` cnym`mh`/!Xb̳ob!kftu!
bunptgfsb!xo˘us{b-!busbldkf-!lpngpsu!spcjfojb!{blvqʷx-!
bmf!ubl̳f!{bqbdi!d{z!nv{zlb/

Dpmmjfst!Joufsobujpobm!ư[blvqz!qfÍof!xsb̳f˽Ư!3129

Qs{zt{Íp̐ˈ!tlmfqʷx!tubdkpobsozdi

QpÍˆd{fojf!xsb̳f˽-!epcszdi!ep̐xjbed{f˽!j!tqs{feb̳z!
pomjof!up!t{botb!emb!nbsfl-!cz!tqfÍojˈ!pd{fljxbojb!
lmjfouʷx!qped{bt!jdi!Btrsnldq Intqmdx h atcnv`ʁ -
v`ˬmd i`j mhfcx cnsɿc - Customer Experience.



ICS!ưB!Tuvez!pg!57111!Tipqqfst!Tipxt!Uibu!Pnojdiboofm!Sfubjmjoh!XpsltƯ

@ˬ 62$ {!obt!{bxjfsb!usbotbldkf!x!xjfmv!lbobÍbdi/!
Xtlḇojl!ufo!{!splv!ob!spl!sp̐ojf/

Dp!xj˘dfk-!dpsb{!d{˘̐djfk!lvqvkfnz!uf!tbnf!
qspevluz!j!nbslj!x!xj˘dfk!oj̳!kfeozn!lbobmf!
{blvqpxzn-!oq/!sb{!lps{ztubkˆd!{!mbqupqb!bmcp!
ufmfgpov-!joozn!sb{fn!jeˆd!ep!tlmfqv!
stacjonarnego. 

Didfnz!lvqpxbˈ!xjfmplbobÍpxp"

73%

20%

7%

Mpkbmop̐ˈ!xpcfd!lbobÍv

x!xjfmv!lbobÍbditylko offline tylko online

S`jѾ Bgbdlx lhdʁ lnˬkhvnˉʁ vxanqt-



22%

32%

11% 10% 9% 8% 40%

2018

2019

14% 12% 8% 7% 27%

J{cb!Hptqpebslj!Fmfluspojd{ofk!ưPnoj-Dpnnfsdf/!Lvqvk˘!xzhpeojfƯ!312:!

Omnichannel Ƨbez tego ani rusz

B̳!40% {!obt!ojf!nb!vmvcjpofhp!njfktdb0lbobÍv!{blvqʷx"

Sklepy stacjonarne

Platformy zakupowe, np. Allegro

Sklepy internetowe

Nfejb!tqpÍfd{op̐djpxf

Tlmfqz!npcjmof-!bqmjlbdkf!npcjmof!tlmfqʷx

Nie mam ulubionego miejsca

Jsɰqd lhdirbd y`jtonvd idrs Svnhl tktahnmxl>



Jak zatem speĠniĻ 

oczekiwania klient·w?



Wzhpeof!{blvqz-!x{cphbdpof!p!xsb̳fojb!

Wraũenia 

i doŝwiadczenia

Omnichannel

Customer

Journey

Ojf{c˘eob!kftu!tusbufhjb-!luʷsb!!!!!!!!!!!!!!!!!!
eb!lmjfoupxj!np̳mjxp̐ˈ!tqʷkofk!
lpnvojlbdkj!{!nbslˆ!qpqs{f{!sʷ̳of!
lbobÍz/!

Bmf!pnojdiboofm!nvtj!czˈ!
x{cphbdpoz!p!np̳mjxp̐ˈ!cvepxbojb!
xsb̳f˽!j!ep̐xjbed{f˽!lmjfouʷx/!

Ubljf!tˆ!pd{fljxbojb!xtqʷÍd{ftozdi!
lpotvnfouʷx-!luʷs{z!didˆ!
joufhspxbˈ!tj˘!xplʷÍ!nbsfl-!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!
b!uf!nphˆ!up!xzlps{ztubˈ-!cvevkˆd!
bncbtbepstljf!tqpÍfd{op̐dj/



J`s`qyxm` Ryxl`ʶrj`
Client Service Team Supervisor w Bluerank

ưPnojdiboofm!up!dpsb{!cbse{jfk!qpqvmbsof!qpefk̐djf-!dp!xb̳of-!!!!!!!!!!!!!!!!!
ojf!uzmlp!x!btqfldjf!ufpsfuzd{ozn"!E{jfkf!tj˘!ubl-!qpojfxb̳!dpsb{!
xj˘dfk!lmjfouʷx!pd{flvkf!tqʷkofhp!ep̐xjbed{fojb!{blvqpxfhp/!
E{jtjfkt{z!lmjfou!kftu!cbse{p!̐xjbepnz-!ob!kfhp!mpkbmop̐ˈ!xqÍzxb!!!!!!!!!!!
x!ev̳zn!tupqojv!xzhpeb-!{!kblˆ!np̳f!{spcjˈ!txpkf!{blvqz/!!!!!!!!!!!!
Epuzd{z!up!nj˘e{z!jooznj!qpmjuzlj!eptubx-!qspnpdkj-!sbcbuʷx-!!!!!!!!!!!!!!!!!!
lbsu!mpkbmop̐djpxzdi-!{xspuʷx-!sflmbnbdkj!d{z!xznjboz!upxbsv/!

Csbl!ubljfhp!tqʷkofhp!qpefk̐djb!x!qpmjuzdf!qspxbe{pofk!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!
qs{f{!nbslj-!qpxpevkf!gsvtusbdk˘!lmjfouʷx-!dp!{!lpmfj!np̳f!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!
tj˘!cf{qp̐sfeojp!qs{flÍbebˈ!ob!tqbefl!tqs{feb̳z/!

Kfeozn!tÍpxfn-!lpojfd{ob!kftu!lpodfousbdkb!ob!lmjfodjf-!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!
a nie na przychodach. W mojej opinii, to solidna podstawa 
tlvufd{ofk!qspnpdkj!psb{!fgfluzxofk!tqs{feb̳z/!

X!obkcmj̳t{fk!qs{zt{Íp̐dj!nbslj!qpxjooz!qpÍp̳zˈ!ev̳z!obdjtl!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!
ob!joufhsbdk˘!qpt{d{fhʷmozdi!lbobÍʷx!tuzlv!{!lmjfoufn-!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!
dp!pd{zxj̐djf!ojf!kftu!boj!Íbuxf!boj!ubojf-!cp!vojgjlbdkb!xt{ztuljdi!
upvdiqpjouʷx!xznbhb!qplpobojb!ojf!uzmlp!cbsjfs!ufdiopmphjd{ozdi-!
bmf!d{˘tup!pshboj{bdzkozdi/!Ojfnojfk!xbsup!qpekˆˈ!xztjÍfl-!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!
cp!x!eÍv̳t{fk!qfstqfluzxjf!up!tj˘!pqÍbdj"Ư



Omnichannel Ƨup!tzofshjb!tqs{feb̳z!pomjof!j!pggmjof-!
luʷsf!tˆ!{joufhspxbof!j!v{vqfÍojbkˆ!tj˘!ubl-!ax y`odvmhʁ 
jkhdmsnl  bnq`y kdoryd cnˉvh`cbydmh` y`jtonvd Ƨ
tqfstpobmj{pxboˆ!j!tqʷkoˆ!pctÍvh˘!ob!lb̳ezn!fubqjf!
̐djf̳lj!{blvqpxfk/!

Up!pgfspxbojf!lpotvnfoupxj!xzhpeofhp!sp{xjˆ{bojb-!
cf{!x{hm˘ev!ob!up-!x!luʷszn!lbobmf!mvc!lbobÍbdi!
lpoubluvkf!tj˘!{!nbslˆ;strona www, sklep internetowy, 
sklep stacjonarny, social media, czat, infolinia.  

Co daje Omnichannel?

Jkhdms ltrh lhdʁ onbytbhd+ ˬd jtotid sn+ bydfn 
potrzebuje, w dogodnym dla siebie czasie,                       
h cnjË`cmhd v s`jh ronrɰa+ v i`jh bgbd-


