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. Wprowadzenie

W ciggu ostatnich lat rynek handlu przeszedt gtebokg transformacje.
Pandemia i zwigzane z nig trudnosci, a takze zmieniajace sie preferencje
i oczekiwania klientéw wymusity na markach wdrazanie innowacyjnych
rozwigzan w komunikacji. Na ten obszar w duzym stopniu wptynat tez
postep technologiczny oraz wejscie na rynek konsumencki coraz
mtodszych pokolen budujgcych relacje online, ale takze pilnujgcych
spodjnosci i autentycznosci w komunikacji marek z klientami.

Nowoczesna komunikacja wymaga automatyzacji i wykorzystania
technologii dostosowanych do preferencji poszczegdlnych grup
docelowych. Komunikatory, chatboty, asystenci gtosowi, ale takze
sprawnie dziatajgce call center, staty sie niezbednymi kanatami interakcji.
Im mtodsi konsumenci tym bardziej oczekujg natychmiastowych
odpowiedzi i spersonalizowanych doswiadczen zakupowych.

Szczegdlnie istotnym zjawiskiem jest renesans popularnosci komunikacji
i konwersacji tekstowej co sprzyja rosngcej popularnosci RCS, czyli
interaktywnego SMS-a 2.0. Ten trend widoczny jest rowniez

w programach pocztowych, ktérych e-maile sg uktadane w formie
konwersacji, a takze komunikatorach typu Teams, Slack czy WhatsApp itp.
Klienci, gtdwnie ci mtodsi, zdecydowanie wolg otrzymywac wiadomosci
tekstowe.

Komunikacja tekstowa przeszta znaczng ewolucje w ostatnich latach.
Wspodtczesne rozwigzania, jak technologia RCS, wyniosty jg na nowy
poziom — oferujgc wiekszg interaktywno$é, bezpieczenstwo i atrakcyjng
oprawe wizualng. Dzi$ rozmowy wzbogacajag multimedia: zdjecia,
nagrania audio i wideo, ktdre staty sie ich naturalnym elementem.
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Nowoczesne kanaty komunikacji tekstowe] nie ograniczajg sie juz tylko
do funkcji sprzedazowych.

Raport “Przysztos¢ komunikacji firm z klientami” pokazuje, jakie
technologie, kanaty komunikacji i narzedzia sg najchetniej
wykorzystywane w komunikacji klienta z markg, z uwzglednieniem
podziatu na grupy pokoleniowe oraz podziatu komunikacji ze wzgledu na
cele (zakup, reklama, promocja, obstuga posprzedazowa). Wyniki zostaty
uzyskane w oparciu o wywiady pogtebione z przedstawicielami
najwiekszych sieci handlowych w Polsce, wybrane dane Tide Software

i Orange Polska oraz badanie ilosciowe CAWI przeprowadzone w grudniu
2024 roku na reprezentatywnej grupie 1017 dorostych respondentéw
(18-60+). Zadbalismy o przekrojowg analize rynku, badajgc opinie

i preferencje klientéw z réznych grup wiekowych:

Pokolenie Z Pokolenie Y/ Pokolenie X Baby
milenialsi Boomers/BB
(18-29) (30-43) (44-59) (60+)

Prezentujemy aktualne trendy rynkowe, preferencje konsumentéw oraz
stawiamy diagnoze, w jakim kierunku bedzie zmieniaé sie komunikacja
marek z klientami. Raport umozliwia identyfikacje kluczowych potrzeb
konsumentow oraz preferencji komunikacyjnych, na podstawie ktérych
mozliwe jest zwiekszenie satysfakcji, optymalizacja oferty oraz lepsze
dostosowanie strategii do oczekiwan rynku.



WPROWADZENIE

PRZYSZtOSC KOMUNIKACJI FIRM Z KLIENTAMI — Raport Tide Software i Orange Polska

Jolanta Hryniewicka
wiceprezes Tide Software

Komunikacja tekstowa przeszta znacznq ewolucje
w ostatnich latach. Wspdfczesne rozwiqzania, jak
technologia RCS, wyniosty jg na nowy poziom —
oferujgc wiekszq interaktywnosc, bezpieczeristwo
i atrakcyjng oprawe wizualng. Dzis rozmowy
tekstowe wzbogacajg multimedia: zdjecia, nagrania
audio i wideo, ktore staty sie ich naturalnym
elementem. Nowoczesne kanaty komunikacji
tekstowej nie ograniczajq sie juz tylko do funkcji
sprzedazowych, ale stuzq takze do nawigzywania
relacji z klientami.

RCS coraz czesciej postrzegany jest jako uzupetnienie
dotychczasowych kanatdw kontaktu z klientem.
Jednoczesnie tradycyjne formy, jak e-mail i klasyczne
SMS-y bedqg wcigz odgrywaty wazne role

w strategiach komunikacyjnych firm, m.in. ze
wzgledu na wysokq konwersje i tzw. response rate.

TideSoffware Wholesale

Michat Reutt
dyrektor rozwoju i marketingu wholesale
Orange Polska

Infrastruktura telekomunikacyjna jest tylko jednym z elementow
budowania przewagi konkurencyjnej na rynku telko. Wcigz pozostaje
gtownym zrédtem przychodow operatorskich, ale z perspektywy klienta nie
jest postrzegana jako wartos¢ sama w sobie. Dla odbiorcy liczq sie
komunikacja i zawartosc, czyli to, co moze zobaczyc, ustyszec i przeczytac.

| za takie ustugi gotowy jest zaptacic.

Telekomy troche przespaty okres bumu ustug OTT i z lekkim opdZnieniem
zaczynajq udostepniac m.in. nowoczesne kanaty komunikacji. Dzieje sie to
w momencie, gdy codziennosciq sq zaawansowane i jednoczesnie fatwe
w obstudze komunikatory.

Ich miejsce zajmuje bezpieczny RCS (Rich Communication Services). Jest on
nie tylko doskonatym, natywnym narzedziem do komunikacji
interpersonalnej (P2P), ale takze, a moze przede wszystkim, do
nowoczesnego business messagingu na urzqgdzeniach mobilnych.
Komunikacja miedzy markami a konsumentami nigdy nie byta tak prosta,
efektowna i efektywna. | jednoczesnie — co pokazuje nasz Raport — realizuje
ona potrzebe zaréwno tych pierwszych, jak i drugich.

Dlatego ciesze sie, ze Orange jest liderem na polskim rynku
w udostepnianiu RCS-a oraz w jego upowszechnianiu i promogji.
Najlepszym na to dowodem jest ten Raport, do ktdrego lektury zachecam.



. Trendy i technologie
w komunikacji z klientami



2. TRENDY | TECHNOLOGIE W KOMUNIKACJI Z KLIENTAMI

2.1 Systemy operacyjne: Android czy iOS?

Coraz wiecej aktywnosci konsumenci wykonujg mobile,
z poziomu telefonu czy tabletu, bez koniecznosci uzycia
komputera. Marki dopasowujg komunikacje do urzadzen
mobilnych, stawiajgc na atrakcyjng wizualnie oferte.

Klienci korzystajg najczesciej z telefondw z Androidem — Srednio
9 na 10 ankietowanych oséb uzywa wtasnie takich urzadzen, lecz
w grupie mtodszych klientdw ta tendencja zaczyna sie powoli
odwracac na korzys¢ iOS.

~

Pokolenie Y (milenialsi)
chetniej wybiera Androida

Popularnosé iOS w pokoleniu Y —
wieksza od sredniej,
zdecydowanie mniejsza niz w pokoleniu Z

Co czwarta osoba z pokolenia Z
korzysta z telefonu z systemem iOS

TideSoftware " Wholesale

Z jakiego systemu operacyjnego na telefonie Pan/Pani korzysta?
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9,71%

Ogolnie
1,68%

9,71%
85,25%

8,42%

25,26%

Generacja Z
8,42%
25,26%

® 66,32%

Generacja Y
0,71%
4,95%
10,95%

® 83,39%

Nie wiem

3,36% Z obu (na réznych telefonach)

iOS (iPhone)

® 85,25% Android

Z obu (na réznych telefonach)
iOS (iPhone)
Android

Nie wiem

Z obu (na réznych telefonach)
iOS (iPhone)

Android




2. TRENDY | TECHNOLOGIE W KOMUNIKACJI Z KLIENTAMI

2.2 Dominujace formy kontaktu

Telefon daje rézne mozliwosci komunikacji, ale najczestszym sposobem
komunikacji marek z uzytkownikami jest forma tekstowa — wiadomosci
e-mail lub SMS, a w dalszej kolejnosci rozmowy telefoniczne. Takze
chatboty czy komunikatory tekstowe sg bardziej popularne od
alternatywnych narzedzi gtosowych, czyli voicebotdw.

....................................................

— Wedtug naszych danych i statystyk za ubiegty rok
SMS-y byty najczesciej w 2024 roku wykorzystywane
przez firmy do przesytania klientom ofert

i informacji o promocjach. Jednoczesnie zauwazalny
jest dynamiczny wzrost popularnosci innych
narzedzi, takich jak MMS, VMS oraz RCS, czyli

tzw. interaktywny SMS nowej generacji.

,----------------------_-_-_----‘
Socoocoococoocoococococoonococonocoann

Kamil Paduch
dyrektor sprzedazy Tide Software
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Z ktora forma kontaktu ze strony sklepu internetowego/sieci handlowej
sie Pan/Pani spotkata?

E-mail

SMS

Rozmowa
telefoniczna

Chatbot

Komunikatory
tekstowe

Voicebot

RCS

Inne

85

61

14

293

291

Z narzedzi komunikacji tekstowej najczesciej wykorzystujemy
wiadomosci e-mail ze wzgledu na mozliwos¢ przesytania za ich
pomocq newsletterow do klientow. E-maile sq przez nas czesto
personalizowane. Wiadomosci SMS stuzq gtodwnie do wystania
przypomnienia poprzez informacje o nowym produkcie czy
rabacie. E-mail i SMS to nasze dwa gtéwne kanaty komunikacji.

962
868
593
Fragment wywiadu eksperckiego -~ -,
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2.3 Komunikacja gtosowa Przy strategii omnichannel czesto stosujg rozwigzania, takie jak
platforma CPaaS (Communication Platform-as-a-Service) — integrujgce
wszystkie formy komunikacji (gtos, SMS, MMS, VMS, e-mail, czat,

widgety, aplikacje call center, infolinie, komunikatory Messenger,
Prawie potowa klientéw kontaktuje si¢ z infolinig marki WhatsApp, RCS) oraz umozliwiajgce prowadzenie komunikacji zgodnie
handlowej gtdwnie po zakupie produktu. z RODO. Platforma CPaa$ stanowi centrum zarzadzania komunikacja

wielokanatowa, dzieki ktérej firmy moga budowac przewage na rynku.

Powodami kothakt.u z mfol.mlq sg najczesciej probIemY z na’1bytym ¢ st vl e e el .
produktem. Klienci oczekujg rozmowy z konsultantami, ktérzy beda

w stanie udzieli¢ bardziej szczegdtowych informacji niz te dostepne
na stronie internetowej czy w regulaminie sprzedazowym.

z klientami na dobre wkroczyt trend hiperpersonalizacji,
ktory jest mozliwy dzieki pozyskiwaniu danych

. P 0 zachowaniach i preferencjach konsumentdéw na
Kluczowe aspekty dla klientéw podczas kontaktu z infolinig: T J

podstawie zrodet — punktow styku kontaktow klientéw

szybka odpowiedz na potaczenie (65,6%) z markq. Personalizacja dotyczy nie tylko samych ofert

profesjonalna i uprzejma obstuga (56,1%) sprzedazowych, ale i sciezki zakupowej wraz z obstugg

posprzedazowq. Podejscie marek do konsumentow staje

rozwigzanie problemu przy pierwszym kontakcie (55,2%) it Bt s viie, @0 Gl Wl ol

mozliwos$¢ tatwego przekierowania do odpowiedniego dziatu
(54,5%)

z udostepnieniem wielu kanatdw do kontaktu i tgczeniem

pozyskanych danych w jeden ekosystem “per kazdy klient”.

2.4 Komunikacja wielokanatowa (omnichannel)

Marki stawiajg na komunikacje omnichannel, aby zapewnié klientom
spdjne, ptynne i bezproblemowe doswiadczenia zakupowe niezaleznie
od sposobu kontaktu. Poszczegdlne kanaty komunikacji i sprzedazy
uzupetniajg sie, podnoszac przy tym poziom customer experience.

Jerzy Klimaszewski
prezes zarzadu Tide Software
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— Chcemy, aby to klienci decydowali, jak kontaktujemy sie z nimi. Jedni wolq tradycyjng
forme kontaktu i rozmowe z konsultantem, inni preferujq e-maile, a czes¢ wybiera
wiadomosci tekstowe. Te ostatnie pozwalajg na zréznicowang forme komunikacji. Jezeli
jest to prosta oferta wysytamy standardowo SMS lub MMS. Jezeli informacja jest bardziej
rozbudowana lub chcemy urozmaicic jej tresc¢ o elementy graficzne, siegamy po kanat
RCS. Daje on duzo wiecej mozliwosci petnej prezentacji oferty. Idealnie sprawdza sie we
wszystkich kampaniach - od retencji, przez launch nowej oferty, po kampanie edukacyjne.
RCS wspiera takze tradycyjne formy kontaktu. Za jego pomocq nasi klienci mogq np.
okresli¢ preferowane godziny kontaktu telefonicznego. Dzieki temu rozmowa z naszym

doradcg nie bedzie kolidowata z innymi planami klienta.

Wiodzimierz Sokot
kierownik wydziatu zarzadzania kampaniami Orange Polska
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. Budowanie customer experience
przez marki (retail, e-commerce)



3. BUDOWANIE CUSTOMER EXPERIENCE PRZEZ MARKI (RETAIL, E-COMMERCE)

Konkretne i spersonalizowane komunikaty reklamowe
stanowigq dla klienta zachete do interakcji z marka,
a w przysztosci do dokonania zakupu.

Nowoczesny proces handlowy rozpoczyna sie juz na etapie komunikacji
oferty. Klienci nie ograniczajg sie tylko do roli biernego odbiorcy, lecz
chca kreowacé jego ksztatt z pozycji aktywnego uczestnika — tak, aby
proces handlowy stanowit skuteczng odpowiedz na ich aktualne
potrzeby.

Filary skutecznej komunikacji marek/sklepéw z klientami:

wiasciwa forma komunikacji, dopasowana do réznych grup
klientéw

odpowiednio dobrana czestotliwos¢ komunikacji

wiasciwa pora komunikowania sie z klientem i wysytania
informacji handlowych

Klienci oczekujg mozliwosci spokojnego i komfortowego zapoznania
sie z ofertami handlowymi. Szczegdlnie negatywnie odbierajg fakt, ze
w tym celu muszg przerwac inne czynnosci czy zmieniaé wczesniejsze
plany, by np. odebra¢ czy wykonac telefon.
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3.1 Wiadomosci tekstowe

-
Ponad 75% badanych wskazuje wiadomosci jako

\interakch z marka.

najdogodniejszg opcje komunikacji, poniewaz moze
je odczyta¢ w dowolnym miejscu i czasie. Wiadomosci
te mogg by¢ wzbogacone o multimedia lub umozliwiaé

_J

Respondenci otrzymujg wiadomosci ze strony marek 3,5 razy czesciej
w poréwnaniu z rozmowami telefonicznymi. Szczegdlnie najmtodsza
grupa ankietowanych preferuje te forme kontaktu, co moze wynikac
z jej wiekszego przyzwyczajenia do nowoczesnych technologii

i komunikatoréw. Wsréd generacji Baby Boomers o wiele wieksza
liczba respondentéw wskazata na komunikacje gtosowa, niz

w przypadku pozostatych grup wiekowych — niemal co trzeci BB
wybiera chetniej formy gtosowe komunikacji z markami.

Ciekawym zjawiskiem jest z kolei fakt, ze pokolenie Y (inaczej
milenialsi) nieznacznie czesciej wybiera gtosowa forme komunikacji
niz starsze od niego pokolenie X.

Ktdéra forme komunikacji Pan/Pani woli w kontakcie ze sklepami?

24,09%
75,91%

Gtosowg

0,

AT (rozmowa telefoniczna, voiceboty)
Tekstowa

75,91%  (SMS/MMS, komunikatory, RCS, e-mail)

11



3. BUDOWANIE CUSTOMER EXPERIENCE PRZEZ MARKI (RETAIL, E-COMMERCE) TideSoftfware ! Wholesale

Najczestsze formy komunikacji tekstowe;j:
e-mail
SMS/MMS
komunikatory
RCS
chatboty

Klienci wybierajg e-mail jako podstawowg forme komunikacji, z kolei
na telefon chetnie otrzymujg wybrane informacje np. o statusie
zamowienia czy tez aktualnych kodach rabatowych do wykorzystania.

Preferencje w komunikacji handlowej réznig od ulubionej formy
komunikacji w kontaktach prywatnych. W tym drugim wypadku
nieznaczna wiekszos¢ respondentéw wybiera forme gtosowg zamiast
tekstowe;.

3.2 Rodzaj informacji a ocena odbiorcy

We wszystkich grupach wiekowych najbardziej oczekiwang forma
komunikacji przez klientéw sg wiadomosci, ktére niosg za sobg
potencjalng korzys¢ np. kody rabatowe, dedykowane znizki czy aktualne
promocje oraz informacje o statusie zamowienia i dostawie.

Najmniej chetnie klienci czytajg natomiast przypomnienia o zakupach
w koszyku oraz newslettery i ankiety satysfakcji. Sg to informacje
przypominajgce o marce, ale z punktu widzenia klienta nie daja
konkretnej korzysci.
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SMS

E-mail
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Ogodtem

Kody rabatowe
obowigzujgce
w okreslonym czasie

Informowanie
0 zmianach statusu
zamoéwienia
i dostawie

Zyczenia urodzinowe
ze specjalng znizka
z tej okazji

Dokument
elektroniczny
potwierdzajgcy zakup

Dostep do katalogow
online

Informowanie
o0 howosciach
w ofercie

Baby Boomers

Informowanie
0 zmianach statusu
zamowienia
i dostawie

Kody rabatowe
obowigzujgce
w okreslonym czasie

Zmiana (obnizenie)
ceny produktow,
ktére oglgdatem/am

Dokument
elektroniczny
potwierdzajgcy zakup

Dostep do katalogow
online

Informowanie
o0 howosciach
w ofercie

Pokolenie X

Kody rabatowe
obowigzujgce
w okreslonym czasie

Informowanie
0 zmianach statusu
zamoéwienia
i dostawie

Zyczenia urodzinowe
ze specjalng znizka
z tej okazji

Dokument
elektroniczny
potwierdzajgcy zakup

Dostep do katalogow
online

Informowanie
o aktualnych
promocjach lub
wyprzedazach

TideSoffware

GeneracjaY

Kody rabatowe
obowigzujgce
w okreslonym czasie

Informowanie
0 zmianach statusu
zamoéwienia
i dostawie

Zyczenia urodzinowe
ze specjalng znizka
z tej okazji

Dokument
elektroniczny
potwierdzajgcy zakup

Dostep do katalogow
online

Podziekowania za
dokonanie zakupu
z indywidualnym
kodem rabatowym na
zakupy

Generacja Z

Kody rabatowe
obowigzujgce
w okreslonym czasie

Informowanie
0 zmianach statusu
zamoéwienia
i dostawie

Zyczenia urodzinowe
ze specjalng znizka
z tej okazji

Dokument
elektroniczny
potwierdzajgcy zakup

Informowanie
o aktualnych
promocjach lub
wyprzedazach

Dostep do katalogow
online

Wholesale
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3.3 Czestotliwos¢ komunikacji Czy chciat(a)by Pan/Pani, aby marki kontaktowaty sie z Panem/
Panig w ramach kampanii informacyjnych lub promocyjnych?

Wigkszos¢ konsumentéw — blisko 80% — oczekuje 12,32%
kontaktu z markami, ale chcg, by komunikacja byta

prowadzona w przemyslany sposéb.
12,32% Tak, regularnie

. . 7 V4 . . Vd . . .e 9 i
Kluczowe preferencje klientéw odnoénie czestotliwosci komunikacji: e Tl ells 2 Wil

32.12% Jak, ale tylklo w istotnych

sprawach
o, Nie, nie chce, aby marki
\ 34,73% e sie ze mng keomu»rlﬂkowaiy
wiekszos$¢ klientow preferuje 32,12%
regularny kontakt z markami
najwieksza grupa oczekuje komunikacji p N

marek w istotnych sprawach
Preferowang przez klientow czestotliwoscig komunikacji
ze strony marek jest ,,raz w tygodniu” dla promog;ji,

kody znizkowe i rabaty to informacje, ktére klienci chetnie nowosci, kodow rabatowych.

otrzymuja nawet kilka razy w tygodniu \ J

Klienci sg sktonni wybraé opcje “codziennie” gtéwnie w przypadku
jednorazowych kodéw rabatowych na zakupy lub informacji
o aktualnych promocjach.
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konkretnym, bo po prostu ciezko jest utrzymac ich uwage, wiec to
jest taka zmiana chyba najwieksza.

® 13,0% Rzadziej niz raz w miesigcu

8,9% g
11,9% . q
7.0% Informacje o promocjach 4TTTTTTTTTTTTTossomossoomossooosssoooosoooosoooooooooe-
11,9% Codziennie ! — Czestotliwos¢ wysytki mozna postrzegac jako kolejny .
19,0% 2-3 razy w tygodniu ) . . o oo I
19,0% ywiyg ' element istotnej roli personalizacji w komunikacji :
34,4% Raz w tygodniu ' o . '
18,9% 189% R o v handlowej. Klienci wolq dedykowane i konkretne .
,9% Raz w miesigcu ' ]
o mE e e e v informacje, ktore dajg im potencjalng korzys¢ zakupowq :
o 8% W ogle ' niz ogdine tresci, przy ktérych muszq poswiecaé dodatkowy
34,4% E czas na to, by ewentualnie znalez¢ dla siebie handlowy i
y  konkret. Potwierdzajqg to nasze wnioski :
7.2% E z przeprowadzonych wywiadow rynkowych. Wiadomosci i
16,7% : 5 ) . . . . :
6,3% ’ Informacje o kodach znizkowych 'z jasno sformutowanym wezwaniem do dziatania oraz :
16,7% ienni ] . 24 . Aol
‘ CeemETl : zachety wskazujgce na realng korzys¢ konwertujqg najlepiej. :
19,4% 2-3 razy w tygodniu ' :
19,5% 30,8% Raz w tygodniu E i
1458 19,5% Raz w miesigcu k% !
® 63% Rzadziejnizrazw miesigcu 0000 T TTTTTTTTTTTTTmmmmmmmmmmssmmmssommmssomnossonnoeentt
® 72% Wogole Jolanta Hryniewicka
30,8% wiceprezes zarzadu Tide Software
5,3%
10,4% Informacje o newsletterach . .
s3% Codziennie (PSS Seeeeeeeessssesesemey Fragment wywiadu eksperckiego -~~--,
10,4% 2-3 razy w tygodniu ' W kontekscie zmieniajgcych sie preferencji klientéw w zakresie i
— rvzodni E otrzymywania wiadomosci, jako pierwsza mysl przychodzi mi i
13,0% 55 19 0 Razwitygodniu y mftodsze pokolenie, ktore teraz zaczyna wchodzi¢ na rynek. W ich |
1 27,3% Raz w miesigcu ' przypadku trzeba by¢ bardzo zwieztym w przekazie i bardzo

® 190% W ogole

..................................................................

27,3%
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3. BUDOWANIE CUSTOMER EXPERIENCE PRZEZ MARKI (RETAIL, E-COMMERCE) TideSoftfware ! Wholesale

3.4 Pora komunikacji

4 )

Wiekszos¢ klientow, ponad 45% — nie ma
preferencji co do otrzymywania wiadomosci
promocyjnych w konkretnym dniu tygodnia.
Pozostali preferujg najczesciej wiadomosci

Najczesciej preferowanym przedziatem czasowym na kontakt
ze strony sklepu/marki sa godziny: 12:00-20:00 w tygodniu
oraz w weekendy.

romocyjne w poniedziatek lub pigtek.
Duza grupa klientéw (ponad 30%) nie ma sprecyzowanych preferencji jesli L P vl P P13 )

chodzi o dzien i godzine otrzymywania informacji od ulubionych sklepéw.
Daje to duzg elastycznos¢ w planowaniu przez marki kampanii
z wykorzystaniem wiadomosci tekstowych.

W jakich godzinach chciat(a)by Pan/Pani otrzymaé wiadomosci Jaki dzien tygodnia jest najlepszy na otrzymywanie wiadomosci
z ulubionych sklepéw? promocyjnych?
W dni robocze W weekendy
16,62%
16,99% 15,13%
38,66% 4,01%
45,10% .
17,09% 19,89% >/00%
5,32%
6,63%
7,00% 19,33% 12,61%
[s)
26,89% 3,73% 7,00%
16,99% 0Od 8 do 12 15,13% Od 8 do 12
17.09% Od 12 do 16 19.89% Od 12 do 16 16,62% Poniedziatek ® 12,61% Pigtek
26,89% 0Od 16 do 20 19,33% 0Od 16 do 20 4,01%  Wtorek ® 7,00% Sobota
6,63% Po 20 7,00% Po 20 560% Sroda ® 3,73% Niedziela
® 32,40% Nie ma znaczenia ® 38,66% Nie ma znaczenia 5,32% Czwartek O 45,10% Nie ma znaczenia
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3. BUDOWANIE CUSTOMER EXPERIENCE PRZEZ MARKI (RETAIL, E-COMMERCE)

3.5 Komunikacja dostosowana do rynku

Im bardziej spersonalizowana komunikacja, dostosowana do
klientow co do pory kontaktu, formy czy czestotliwosci, tym

lepsza ocena marki i customer experience — kompleksowych
doswiadczen klientéw.

Marki wykorzystujg profesjonalne narzedzia, by wpisaé sie w preferencje
klientéw dotyczgce komunikacji handlowej. Prowadzone badania
skutecznos$ci oraz ankiety satysfakcji sg Zzréodtem istotnego feedbacku

od konsumentéw oraz pozwalajg identyfikowac i naprawiaé btedy.

Czy w ciggu ostatnich 3 miesiecy miat/a Pan/Pani wyjatkowo
pozytywne doswiadczenia w komunikacji z jaka$ marka, ktorymi
chciat(a)by Pan/Pani sie podzieli¢?

13,03%
7,21% 50,50%
50,50% Nie
29,26% Tak
29,26% 7,21% Nie wiem/nie pamietam

® 13,03% Inne

PRZYSZtOSC KOMUNIKACJI FIRM Z KLIENTAMI — Raport Tide Software i Orange Polska
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Wsrad klientow pozytywne lub neutralne doswiadczenia
w komunikacji z markami dominujg. Ponad 80% badanych
wskazuje na brak negatywnych doswiadczen.

Czy w ciggu ostatnich 3 miesiecy miat/a Pan/Pani wyjatkowo
negatywne doswiadczenia w komunikacji z jaka$ markg, ktorymi
chciat(a)by Pan/Pani sie podzieli¢?

2 26% 5,34%
, )

12,32% ‘ 80,08% Nie

12,32% Tak
2,26% Nie wiem/nie pamietam

® 534% Inne

80,08%

Wsrod pozytywnych doswiadczen klienci doceniajg zwtaszcza
otrzymywanie wiadomosci z ofertami promocyjnymi i kodami
znizkowymi, ktére pozwalajg naby¢ im potrzebne produkty w nizszych
cenach. To pokazuje, ze personalizowane oferty otrzymywane nawet
codziennie majg pozytywny wptyw (customer experience).

Zwracajg takze uwage na sprawng i kompleksowa komunikacje z dang
marka na kazdym etapie procesu sprzedazowego.
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3. BUDOWANIE CUSTOMER EXPERIENCE PRZEZ MARKI (RETAIL, E-COMMERCE)

Przyktadowe opinie konsumentéw:

,Wystana wiadomos¢ SMS oraz powiadomienie w aplikacji mobilnej
Z opisem promocji i znizkq, ktora byta dosc korzystna dla klienta.”

opinia o sieci sklepéw spozywczych

,Przestana wiadomos¢ z informacjq o tym, co mam w koszyku.
Dostatam réwniez rabat na ten zakup.”

opinia o sieci sklepow z ubraniami

TideSoffware Wholesale

3.6 Nowe standardy komunikacji

s

N

\

Badani preferuja proste i szybkie formy kontaktu z marka.
Wsrod TOP3 nowych standardéw komunikaciji
marketingowej wskazujg: mozliwosc sledzenia zamowienia
poprzez link w SMS, mozliwos¢ odpowiadania na
wiadomosci SMS, przyciski CTA (ta funkcjonalnos¢ jest
dostepna w komunikatorach i w RCS).

Czy ktorys z ponizszych elementéw nowych standardéw komunikacji marketingowej pomoze Panu/i w zakupach?

Sledzenie zaméwienia na zywo poprzez linkw SMS
Mozliw 0$¢ od powiadania na wiadomosci SMS wysytane przez marke
Przyciski typu , kup teraz”, ,przejdz do strony” — w wiadomosci SMS

Personalizowane oferty dopasowane do Twojej historii zakup éw

Szybki dostep do pomocy np. z poziomu SMS dotyczacej
potwierdzenia zakupu

Interaktywne grafiki i filmy dotyczace produktow
Interaktywne katalogi produktéow w wiadomosci SMS
Czat ze sklepem w wiadomosci SMS

Nic z powyzszych

Inne

PRZYSZtOSC KOMUNIKACJI FIRM Z KLIENTAMI — Raport Tide Software i Orange Polska

349

340

310

282

249

229

203

198

32
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. RCS - interaktywne SMS-y
przysztoscig komunikacji?


https://www.freepik.com/free-photo/portrait-woman-using-smartphone-night-city-lights_15855620.htm#from_element=detail_alsolike

4. RCS - INTERAKTYWNE SMS-Y PRZYSZLOSCIA KOMUNIKACII?

4.1 RCS zyskuje na znaczeniu — wartos¢ rynku RCS w Polsce

W komunikacji firm z klientami rosnie znaczenie jednego z narzedzi
komunikacji mobilnej, jakim jest RCS (Rich Communications Services),
zwany tez ,SMS-em 2.0” czy ,interaktywnym SMS-em”.

Globalny rynek RCS Business Messaging (RBM) rozwija sie w szybkim
tempie — wedtug prognoz Mobilesquared w 2026 roku jego warto$é moze
siegng¢ 1 mld USD.

Globalny rynek RCS Business Messaging (RBM) wykazuje najwyzszg
dynamike wzrostu wsrdd wszystkich kanatéw komunikacji biznesowej.

W Polsce, mimo mniejszego rynku niz w Europie Zachodniej czy Ameryce
Pétnocnej, technologia ta ma realny potencjat, by zmieni¢ komunikacje
konwersacyjna.

Polski rynek RCS dla firm, wedtug konserwatywnych szacunkéw lideréw
tego rynku Tide Software i Orange Polska, bedzie rést w tempie ok. 126%
w latach 2025-2030.

Wartos¢ polskiego rynku RCS w latach 2025 - 2030 (mIn PLN)

91

30

2025 2026 2027 2028 2029 2030
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CAGR - $rednioroczny wzrost rynku RCS — prognoza dla Polski
w latach 2025-2030

Polska
2025/2026 276%
2026/2027 203%
2027/2028 99%
2028/2029 74%
2029/2030 48%

Estymacja Sredniorocznego wzrostu (CAGR) dla technologii RCS zostata
wykonana w oparciu o dane:

procent wzrostu globalnego rynku RCS w latach 2023-2028
(zrodto: dane Mobilesquared)

procent wzrostu wydatkéw na marketing w latach 2024-2028
(zrodto: Statista)

wzrost liczby abonamentdw na state tgcza szerokopasmowe na
100 oséb w latach 2021-2022 (zrédto: Swiatowa Organizacja
Wiasnosci Intelektualnej)

szacunki Tide Software i Orange Polska ruchu A2P
(application to person) dla SMS

rozwaj rynku OTT (Over-the-Top) i jego wptyw na rynek
komunikacji mobilnej
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4. RCS — INTERAKTYWNE SMS-Y PRZYSZLtOSCIA KOMUNIKACJI? TideSoftfware ! Wholesale

Wzrosty globalnego rynku RCS w poszczegdlnych latach zostaty

skorygowane o stosunek wzrostu wydatkéw na marketing w Polsce do

wzrostu wydatkéw na marketing na swiecie w odpowiednich latach oraz

stosunek wzrostu liczby abonamentéw na state tacza szerokopasmowe PRt S

0 2921_2022 ,(Je,St to Jgden ze .WSkf\ZHIkOW p')0_2|omu adopcp_ " Wida¢ juz wyraznie ogdlnoswiatowy wzrost wykorzystywania RCS :
technologii wedtug Swiatowej Organizacji Wtasnosci Intelektualnej).

w komunikacji interpersonalnej i biznesowej. To nie przejsciowa
moda, ale staty trend, ktdry potwierdzajq dane Grupy Orange
w Europie oraz Afryce.

Znajduje on potwierdzenie takze na lokalnym rynku operatorskim
w Polsce, gdzie obserwujemy systematycznie rosngcq liczbe
uzytkownikdw. Specyfika naszego rynku, na ktorym wciqz dominujg
telefony z Androidem, od poczqtku sprzyjata popularyzacji RCS-a.
Teraz jest jeszcze bardziej korzystna, po decyzji Apple ogfoszonej
jesieniq zesztego roku o udostepnieniu RCS dla uzytkownikéw
systemu iOS.

Ale model telefonu nie jest jedynym powodem, dla ktérego nasi
klienci coraz chetniej korzystajq z ustugi RCS. Duze znaczenie ma
takze kwestia sposobu, w jaki na co dzien z niego korzystamy.
SMS-y i MMS-y odbieramy i wysytamy na natywnym
oprogramowaniu smartfona, bez koniecznosci instalacji
dodatkowych aplikacji. Podobnie jest z RCS-em, ktory dodatkowo
oferuje bogate multimedia, statusy odczytania i interaktywnosc.

Radostaw Turek
kierownik produktow hurtowych Orange Polska
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4. RCS - INTERAKTYWNE SMS-Y PRZYSZLOSCIA KOMUNIKACII? TideSoffware Wholesale

RCS — angazujaca komunikacja marek z klientami. RCS jest dostepny dla uzytkownikéw Androida, a od jesieni 2024 stopniowo
takze na iOS, poczagwszy od wersji oprogramowania iOS18.

W dobie dynamicznego rozwoju komunikacji konwersacyjnej, RCS daje

nowe mozliwosci interakcji pomiedzy marka z klientami i pozwala na

szybkie przeprowadzenie ich przez proces zakupowy. Obstuga multimediéw wysokiej jakosci — pozwala na wysytanie
wiadomosci z zatgcznikami (wideo, audio, obrazy) o wysokiej
rozdzielczosci i rozmiarze nawet do 100 MB

Kluczowe przewagi technologii RCS:

— Wzrost zastosowania wiadomosci RCS przez marki handlowe Brak limitu znakéw — pozwala na tworzenie rozbudowanych tresci,
funkcjonalnosci znane z komunikatordw np. czaty grupowe

i potwierdzenia otrzymania wiadomosci czy udostepnianie lokalizacji.

pokazuje duzq site tego narzedzia, jako nowej technologii
messagingowej, a zarazem bezposredniej i atrakcyjne wizualnie

Dziata ,,natywnie” — to znaczy nie wymaga instalowania
dodatkowych aplikacji

formy komunikacji z klientami. Sprzyja budowaniu ptynnych
i efektywnych konwersacji, wspieranych przez nowoczesne

rozwiqzania — sugestie odpowiedzi, wysokiej rozdzielczosci Przyciski interaktywne w tre$ci wiadomosci, czyli CTA (call to action)

multimedia, chatboty i sztucznq inteligencje — co umozliwia szybkq np. zarejestruj sie, kup teraz

interakcje na linii marka-klient. Duze znaczenie ma tez . . . . oLt
Narzedzie stale rozwijajace funkcjonalnosci w odpowiedzi na

potrzeby rynku np. wspierajgce obstuge procesu reklamacyjnego
i zwrotow

postepujgca homogenizacja ekosystemu wiadomosci tekstowych
np. “otwarcie” urzqdzen Apple na RCS-y czy tez zastgpienie przez

Samsung swojej aplikacji do wiadomosci aplikacjq od Google. Wysoki poziom bezpieczenstwa komunikacji (zweryfikowany

nadawca) — zamiast numeru telefonu odbiorca widzi nazwe
podmiotu

Bogate i angazujgce wizualnie tresci

Jerzy Klimaszewski
prezes zarzadu Tide Software
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TideSoftware " Wholesale

4.2 Interaktywne przyciski w RCS

..................................................................

— RCS tgczy w sobie dwa obszary korzysci dla uzytkownikow. Oferuje
funkcjonalnosci, ktére znane sq z komunikatordw, a jednoczesnie

dziata ,,natywnie” jak SMS — nie wymaga od uzytkownikéw Gtéwne zalety interaktywnych przyciskow w RCS dla klientéw i marek:
instalowania zadnych dodatkowych aplikacji. Zas dla marek
Dla marek

ktorzy doceniajq interaktywnosé, ciekawgq forme wizualng i szybkos¢ Dla klientéw

kontaktu.
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..................................................................

E handlowych stanowi nowy, bezpieczny kanat dotarcia do klientdw,

Jolanta Hryniewicka
wiceprezes zarzgdu Tide Software

L

mozliwos¢ bezposredniej reakcji na
oferte, czyli bezpiecznego przejscia na
strone sklepu i poznania szczegoétow

opcja dokonania natychmiastowego
i bezpiecznego zakupu przez klientow,

nawet z poziomu wiadomosci, bez
przechodzenia na zewnetrzne strony

mozliwos¢ podpiecia Google Pay
i docelowo Apple Pay

mozliwos¢ pdzniejszego Sledzenia
statusu zamowienia w czasie
rzeczywistym

skrécona droga konwersji od
otrzymania wiadomosci przez klienta
do dokonania zakupu

rozwinieta analityka, mozliwos¢

pozyskania wiekszej ilosci danych
o kliencie niz np.

w przypadku tradycyjnego SMS-a

lepsze dopasowanie kolejnych dziatan
W oparciu o pozyskane dane —
hiperpersonalizacja

widoczny status odczytania wiadomosci
przez klienta
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4.3 RCS a cyberbezpieczenstwo

RCS stanowi skuteczny sposob przeciwdziatania
cyberzagrozeniom.

Technologia RCS faczy zaawansowane mozliwosci komunikacyjne
z funkcjonalnosciami, ktdre ograniczajg ryzyko atakow ze strony
cyberprzestepcéw i podnoszg poziom bezpieczenstwa tej komunikaciji.

Filary bezpieczenistwa RCS chronigce uzytkownikéw przed smishingiem
i phisingiem — najpopularniejszymi metodami wytudzania danych
osobowych i finansowych:

Prerejestracja nadpisu nadawcy, czyli autoryzowany bot — firmy
korzystajgce z RCS w komunikacji z klientami muszg zweryfikowac
swojg tozsamosc i zarejestrowac nadpis (nazwe pojawiajgcy sie
w polu nadawcy) u operatora lub dostawcy ustug. Uzytkownicy
zyskujg wiec pewnos¢, ze otrzymane wiadomosci pochodzg od
autentycznych nadawcow, a nie od podszywajacych sie pod nich
cyberprzestepcow.

Wbudowane mechanizmy zgtaszania podejrzanych wiadomosci —
uzytkownicy mogg jednym kliknieciem zgtosié¢ podejrzane
wiadomosci do operatoréw czy dostawcow ustug, ktérzy
niezwtocznie moga przystapi¢ do analizy zagrozenia

i przeciwdziataé zagrozeniom np. poprzez blokowanie kolejnych
wiadomosci od takiego nadawcy. Te mechanizmy oparte sg czesto
0 rozwigzania Al.
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Bezpieczenstwo danych w ramach RCS Business Messaging

(RBM) — zaawansowany mechanizm ochrony, poprzez szyfrowanie

chronione sg wiadomosci przesytane ,,miedzy urzagdzeniami
uzytkownikéw a serwerami Google”, jak réwniez ,miedzy
serwerami Google a partnerami obstugujgcymi wiadomosci”.

"""""""""""""" Fragment wywiadu eksperckiego ~----*

RCS oferuje wieksze mozliwosci w zakresie personalizacji
i wzbogacenia komunikatow — grafiki, rozbudowane oferty oraz
petniejszy przekaz tresci. Dzieki temu nie trzeba ograniczac sie
w liczbie znakdw, a komunikacja staje sie bardziej atrakcyjna
wizualnie.

..................................................................
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5. POKOLENIA | ICH PREFERENCJE KOMUNIKACJI Z MARKAMI

5.1 Pokolenie Z (1995-2012)

Charakterystyka

nie wyobrazajg sobie zycia bez
internetu, technologii i mediow
spotecznosciowych

w tej grupie jest najwiekszy odsetek
posiadaczy iPhone’ow

komunikujg sie gtéwnie mobile,
doceniaja forme wideo

skoncentrowani na swoich potrzebach,
chcg je szybko realizowac

oczekuja interakcji z markami; majg
wysokie wymagania, trudno utrzymac
ich uwage na dtuzej

przywigzujg wage do bezpieczenstwa
swoich danych

Kluczowe cechy w komunikacji
handlowej

wykorzystanie formy mobilnej
w komunikacji (zwtaszcza e-mail);
wiadomosci wzbogacone o elementy
wizualne (obrazki, filmy)

komunikacja SMS w wybranych
przypadkach np. kody rabatowe

wykorzystanie nowych technologii
np. RCS

personalizowanie ofert zgodnie
z zainteresowaniami; oferty dopasowane
do historii zakupowej

komunikacja oparta na okazjach
i ofertach promocyjnych, a nie
nagrodach i programach lojalnosciowych

dbatos¢ o bezpieczenstwo danych
klientow
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5.2 Pokolenie Y (1980-1994)

Charakterystyka

aktywnie korzystajg z technologii
i mediéw cyfrowych; uznaja je za
integralng czesc¢ zycia

stawiajg na swoj rozwdj oraz poswiecajg
czas na pasje

skrupulatnie sprawdzajg oferty przed
dokonaniem zakupu, bojg sie przegapic
okazje zakupowe (FOMO)

cenig ekskluzywnos¢, indywidualizm
i posiadanie wtasnego stylu

przywigzujg wage do bezpieczenstwa
swoich danych

lubig nowosci i cenig marki, ktore je
oferuja

Kluczowe cechy w komunikacji
handlowej

mozliwos¢ wyboru preferowanej formy
komunikacji

wykorzystanie formy mobilnej
w komunikacji (zwtaszcza e-mail);
wiadomosci z wzbogacone o elementy
wizualne (obrazki, filmy)

umozliwienie czatu z marka, np. poprzez
RCS oraz mozliwos¢ sledzenia
zamowienia na zywo poprzez link
w SMS, RCS

status zweryfikowanego nadawcy
wptywa pozytywnie na gotowosc do
klikniecia w linki w wiadomosciach

personalizowanie ofert zgodnie
z zainteresowaniami; oferty dopasowane
do historii zakupowej

dbatosc¢ o bezpieczenstwo danych
klientéw

Wholesale
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5.3 Pokolenie X (1965-1980)

Charakterystyka

zaznajomieni z technologiami
i wykorzystujacy je w codziennym zyciu

wykorzystujg narzedzia online do
szukania produktéw (strony www;,
newslettery itp.)

cenig wysokg jakos¢ produktéw i marki,
ktére majg dtugg tradycje na rynku

szukajg okazji zakupowych, promocji itp.

przywigzujg wage do bezpieczenstwa
swoich danych

komunikacja gtosowa vs tekstowa —
podobne proporcje jak w pokoleniu Y

Kluczowe cechy w komunikacji
handlowej

zréznicowane kanaty dotarcia

personalizowane oferty, dopasowane do
zainteresowan i wczesniejszych zakupow

petne i rzetelne informacje o ofercie,
jasna informacja o korzysciach

kontakt tekstowy preferowany przez
SMS/e-mail, a nie komunikatory;
wiadomosci wzbogacone o elementy
wizualne (obrazki, filmy)

dbatos¢ o bezpieczenstwo danych
klientow

szybki dostep do pomocy ze strony marki

PRZYSZtOSC KOMUNIKACJI FIRM Z KLIENTAMI — Raport Tide Software i Orange Polska

TideSoffware

Wholesale

5.4 Pokolenie Baby Boomers (1946-1964)

Charakterystyka

coraz bardziej adaptuje sie do nowych
technologii

chetnie kupuja stacjonarnie, wracajg do
wczesniej oglagdanych produktéw jesli
np. dostang powiadomienie o obnizce
ceny

komunikujg sie telefonicznie
w wiekszym stopniu niz mfodsze
pokolenia

przywigzujg wage do bezpieczenstwa
swoich danych

majg od lat ulubione marki i produkty,
wykazujg dla nich wiekszg cierpliwos¢
w razie problemoéw

zwracajg duzg uwage na ceny, okazje
i promocje

Kluczowe cechy w komunikacji
handlowej

zastosowanie tradycyjnego przekazu
i bazowanie na wartosciach

stosowanie nowoczesnych form
komunikacji z umiarem

kontakt tekstowy preferowany przez
SMS/e-mail, a nie komunikatory;
wiadomosci wzbogacone o elementy
wizualne (obrazki, filmy)

petne i rzetelne informacje o ofercie,
jasna informacja o korzysciach

oferty dopasowane do zainteresowan
i wczesniejszych zakupow,
personalizowanie ofert np. poprzez
stosowanie imienia klienta

zagwarantowanie wysokie] jakosci

obstugi w catym procesie sprzedazy oraz
przejrzystej polityki zwrotéw

27



5. POKOLENIA | ICH PREFERENCJE KOMUNIKACJI Z MARKAMI

T T Fragment wywiadu eksperckiego -~~~

Zmieniajg sie trendy i preferencje klientow w zakresie
otrzymywania wiadomosci. Na pewno chcemy korzystac
z wysytania wiadomosci w sposob wygodny, prosty oraz w real
time. Znajomosc¢ budowania baz danych, behawioralnych
zachowan i preferencji klientdw sq dla nas bardzo wazne i to
przektada sie tez na korzysci dla klientow.

Wazne tez, do jakich grup odbiorcow kierowany jest przekaz,
dlatego ze rdzni ludzie majg rozne preferencje. Jedni
przeglgdajqg gazetke drukowang, a inni wolg korzystac
z aplikacji. Ludzie szukajq korzysci dla siebie i z pozytywnymi
emocjami patrzq na marki, ktore takie korzysci sq gotowe
zaoferowac.

5.5 Pokolenie Z na zakupach

Postawy zakupowe pokolenia Z w pewnym stopniu réznig sie od
starszych grup klientéw, cho¢ maja tez punkty wspdlne.

Kwestie, ktore dla pokolen X i Y sg priorytetem, u Z zajmujg dalsze

miejsce w hierarchii potrzeb. | odwrotnie — to, co dla Z jest najwazniejsze,

u innych nie budzi takich emociji.

\

Ponad 82% Zetek preferuje komunikacje konwersacyjna
np. poprzez komunikatory, RCS zamiast rozméw
telefonicznych.
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Ktéra forme komunikacji Pan/pani woli w kontakcie ze sklepami?

75,97% 24,03%
GeneracjaY
o, Gtosowg (rozmowa
2R telefoniczna, voiceboty)
o, Tekstowg (SMS/MMS,
B komunikatory, RCS, e-mail)
17,89%
82,11%

Generacja Z

Gtosowg (rozmowa
0,
LU telefoniczna, voiceboty)

Tekstowg (SMS/MMS,

=2, L% komunikatory, RCS, e-mail)

Wholesale
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Zdecydowana wiekszo$¢ ,, Zetek” preferuje otrzymywanie od marek
wiadomosci tekstowych wzbogaconych niekiedy o elementy graficzne
(SMS/MMS, komunikatory, RCS, e-mail). Pokolenie Y jest bardziej otwarte
na rozmowy telefoniczne czy wiadomosci gtosowe (VMS) w komunikacji.

Co dla Zetek oznaczajg nowoczesne formy komunikacji:

personalizowane oferty dopasowane do historii zakupowe;j
klienta

mozliwos$¢é odpowiadania na wiadomosci SMS wystane przez
marke

opcja $ledzenia statusu zamdwienia na zywo przez link w SMS-ach

Z nowoczesnych narzedzi do komunikacji marketingowej najbardziej
pomocne dla pokolenia Z sg interaktywne przyciski w wiadomosciach
SMS, takie jak: , kup teraz”, ,przejdz do strony”, ,, poznaj wiecej
informacji”. Na drugim miejscu wskazane byty zas personalizowane oferty
dopasowane do historii zakupdw.
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Czy ktorys z ponizszych elementéw nowych standardéw komunikacji marketingowej pomoze Panu/i w zakupach?

Generacja Y Generacja Z

Mozliwos¢ odpowiadania na wiadomosci
SMS wysytane przez marke

Sledzenie zamdwienia na zywo
poprzez link w SMS

Przyciski typu , kup teraz”, ,przejdz
do strony” —w wiadomosci SMS

Czat ze sklepem w wiadomosci SMS

Personalizowane oferty dopasowane
do Twojej historii zakupéw

Interaktywne katalogi produktow
w wiadomosci SMS

Szybki dostep do pomocy np. z poziomu
SMS dotyczacej potwierdzenia zakupu

Interaktywne grafiki i filmy
dotyczace produktow

Inne

Przyciski typu ,kup teraz”, ,przejdz
do strony” —w wiadomosci SMS

Personalizowane oferty dopasowane
do Twojej historii zakupow

Mozliwos¢ odpowiadania na wiadomosci
SMS wysytane przez marke

Sledzenie zamdwienia na zywo
poprzez link w SMS

Interaktywne grafiki i filmy
dotyczace produktéw

Szybki dostep do pomocy np. z poziomu
SMS dotyczacej potwierdzenia zakupu

Interaktywne katalogi produktow
w wiadomosci SMS

Czat ze sklepem w wiadomosci SMS

Inne

Dla pozostatych grup wiekowych klientéw najbardziej przydatnymi nowoczesnymi rozwigzaniami sg: sledzenie zamdéwienia na zywo poprzez link
w SMS oraz mozliwo$¢ odpowiadania na wiadomosci SMS wystane przez marke. Osoby z pokolen X, Y, BB wskazywaty najwazniejsze dla Zetek
interaktywne przyciski na miejscach 3-5.
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5.6 Sigma, czyli marka podziwiana przez Zetki

Mtodzi klienci chetnie korzystajq z marek, ktore odpowiadajg na ich
potrzeby, kierujg spersonalizowany przekaz oraz umozliwiaja szybkie
i proste zakupy.

Sigma — mtodziezowe stowo 2024 roku w plebiscycie Wydawnictwa
Naukowego PWN - to okreslenie fajnej, pewnej siebie, Swiadomej swojej
wartosci i honorowej osoby, ktéra moze imponowad innym. Ze stowem
,Sigma” i reprezentowanymi przez nig wartosSciami najbardziej
identyfikujg sie osoby z generacji Z, ktére odnoszg je takze do marek
handlowych.

Sigma w oczach Zetek jest marka, ktora:

kieruje sie potrzebami klienta i dopasowuje do nich swoje
dziatania

zaleznie od tematu, kontaktuje sie najczesciej raz w tygodniu lub
raz w miesigcu

w wiadomosci umieszcza konkretne informacje, stanowigce
korzysé dla klienta

umozliwia jednym kliknieciem zakupy i interakcje z klientem

personalizuje wiadomosci i dopasowuje je do zainteresowan
klienta

szybko odpowiada na zapytania i oferuje kompleksowg obstuge
procesu zakupowego
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lojalnosc i otwartosc klientow
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6. PERSONALIZACJA = LOJALNOSC | OTWARTOSC KLIENTOW

Prawie potowa ankietowanych oséb chce
spersonalizowanych promocji dostosowanych do ich
zainteresowan i historii zakupowej.

W 2025 roku gtéwne wyzwanie dla marek stanowi dostosowanie sie do
rosnacych oczekiwan klientéw dotyczacych personalizacji komunikacji
handlowej. Przyjmuje ona czesto forme hiperpersonalizacji, czyli idzie
o krok dalej niz pozyskiwanie uwagi odbiorcy i budowanie
zaangazowania.

Opiera sie na danych historycznych i dopasowuje komunikacje z klientem
do jego przewidywanych oczekiwan — te ostatnie okreslane sg na
podstawie wczesniejszych decyzji zakupowych oraz zwigzanych z tym
upodoban i potrzeb.

Poprzez personalizacje klienci rozumiejg konkretne dziatania marki, takie
jak:

indywidualizacje komunikacji reklamowej i oferty

dopasowanie ofert i promocji do zainteresowan i wczesniejszej
historii zakupowej

uszanowanie preferencji dotyczacych czestotliwosci i kanatéw
kontaktu ze strony sklepu/marki

mozliwos$¢ wyboru optymalnej formy kontaktu ze strony klienta

uzyskanie szybkiej odpowiedzi na pofaczenie w przypadku
kontaktu poprzez infolinie

Im mtodsza grupa oséb, tym bardziej zalezy jej na personalizacji
przekazu reklamowego. Wsrdd Zetek ponad potowa pytanych
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(50,53%) uznaje te kwestie za bardzo istotng lub istotng. Che¢
otrzymywania spersonalizowanych wiadomosci handlowych od firm jest
wsrdd przedstawicieli pokolenia Z nieco wyzsza niz w pokoleniu Y.

Czy istotna jest dla Pana/Pani personalizacja przez firme wiadomosci?

859%  11,67%
10,55% Ogdlnie
11,67% Bardzo istotna
29,41% Istotna
39,78% Nie zwracam na to uwagi
29,41%

10,55% Nieistotna
39,78% '€l

® 38,59% Kompletnie nieistotna

GeneracjaZ

7,37% Bardzo istotna

43,16% Istotna

34,74% Nie zwracam na to uwagi
34,74% 10,53% Nieistotna

43,16%
® 4,21% Kompletnie nieistotna

7,42%

8,13% ‘ Lo

Generacja Y

14,84% Bardzo istotna

33,57% Istotna

36,04% Nie zwracam na to uwagi
36,04% 33,57% 8,13% Nieistotna

® 7,42% Kompletnie nieistotna
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Niezaleznie od wieku, klienci oczekuja, by przychodzace
oferty promocyjne przede wszystkim byty zgodne z ich
zainteresowaniami oraz dopasowane do historii zakupowej.

wsrod miodszych klientéw (Y, Z) wiekszy jest odsetek
oczekujgcych spersonalizowanych promogji

mtodsi klienci w wiekszym stopniu oczekujg ofert powigzanych
z wczesniejszg historig zakupowa

wiecej Zetek czeka na propozycje produktow uzupetniajgcych
zakupy niz na wiadomosci dostosowane do lokalizacji

najwiecej klientéw oczekujacych uzywania przez marki ich imienia
jest w grupie BB
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--------------------------------------------------------

— Klienci doskonale wiedzg, ze marki zbierajq i potem
dysponujq ich danymi. Systemy analityczne sq tak
zaawansowane, ze marki doktadnie znajq historie
wyszukiwania i zakupdw swoich klientdw. Ci ostatni
naturalnie oczekujq wiec, ze marki bedq podchodzic¢
do nich bardziej indywidualnie i wykorzystajq zebrane
dane do przygotowania oferty dopasowanej pod

oczekiwania i preferencje.

Kamil Paduch
dyrektor sprzedazy Tide Software

"""""""""""" Fragment wywiadu eksperckiego -=--~,

Wsrdd funkcjonalnosci oferowanych przez obecne narzedzia
komunikacji najwazniejsza jest personalizacia — mozZliwosc
dostosowania komunikacji do konkretnych uzytkownikow. Kazdy
klient ma swoje preferencje, a personalizacja pozwala dopasowac
kanat komunikacji do ich indywidualnych potrzeb. Cho¢ mobilne
formy komunikacji sq obecnie bardziej skuteczne, wciqz istniejq
klienci preferujgcy e-maile.
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7. NAJCZESTSZE BtEDY W KOMUNIKACJI MAREK

Klienci oczekujg dopasowania kanatow komunikacji do ich
preferencji i szybkich reakcji na zapytania czy zgtoszenia
klientow.

7.1 Obnizanie customer experience - jak tego unikna¢

Jakich dziatan powinny unika¢ marki prowadzac komunikacje z klientami:

ignorowanie preferencji klientéw co do formy, czestotliwosci
i kanatéw komunikacji

wysyfanie niespersonalizowanych i niedostosowanych
wiadomosci do preferencji klientéw i ich historii zakupowe;j

cringe content — wysytanie tresci, ktére zamiast zainteresowania
powodujg u odbiorcy zazenowanie lub dyskomfort

niewtfasciwa komunikacja w trakcie obstugi posprzedazowej
(realizacja zamdwienia, reklamacje itp.)

zbyt dtugi czas oczekiwania na kontakt ze strony marki

nieatrakcyjne programy lojalnosciowe
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Czy w ciggu ostatnich 3 miesiecy miat/a Pan/Pani wyjatkowo
negatywne doswiadczenia w komunikacji z jaka$ markg, ktorymi
chciat(a)by Pan/Pani sie podzieli¢?

»Komunikacja z chatbotem sklepu odnosnie brakujgcych pozycji
z zamdwienia. Chatbot nie byt w stanie udzieli¢ pomocy i nie bardzo
rozumiat co sie do niego pisze. Obstuga przez konsultanta rowniez
pozostawiata wiele do Zyczenia.”

Sklep spozywczy/aplikacja

»1ak, sklep internetowy azjatycki. Wysytajqg bardzo natretne
i irytujgco ucigzliwe wiadomosci, zaréwno po zakupie towardw,
jak i po dodaniu kolejnych produktow do koszyka zakupowego.”

Azjatycki sklep online

,Doliczony koszt dostarczenia przesytki w wysokosci 13 zt mimo
podanego kodu znizkowego z darmowgq dostawgq. Firma nie
odpowiada na wiadomosci wystane przez formularz na
stronie. Brak potwierdzenia ztoZzenia zamdwienia.”

Odziezowy sklep online

,Marka ma bardzo trudny kontakt z klientem zwtaszcza
w przypadku procesu reklamacyjnego.”

Aplikacja do zamawiania taksowek
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7.2 Jak nie odstraszyc¢ oferta?

Ponad 43% badanych po pewnym czasie rezygnuje
z uczestnictwa w programach lojalno$ciowych marek ze

.. ce s s . — Historia naszych programow lojalnosciowych ma juz prawie
wzgledu na brak atrakcyjnej oferty i jej niedopasowanie.

¢wierc wieku. Jeden z pierwszych i zarazem najbardziej

W ich odczuciu programy lojalnosciowe nie spetniaty swojej rolii nie rozpoznawalnych na rynku nazywat sie "ldea Profit". Uczestniczyto

dawaty oczekiwanych korzysci przy zakupach. Najczestsze powody w nim prawie milion klientéw sieci dwczesnego PTK Centertel.

rezygnacji to: Od tego czasu wiele sie zmienito. Obecnie mechanizmy lojalizujgce

brak atrakcyjnej oferty sq "zaszywane" w konkretnych ofertach i produktach, tak aby

aktywizowac konkretne grupy klientow. Dobrym przykfadem jest
zbyt duza czestotliwos¢ otrzymywanych wiadomosci J SR A P :

ustuga ,,im dtuzej, tym lepiej” Nju Mobile, w ktdrej powiekszamy
niedopasowana do preferencji i potrzeb komunikacja ze strony marki paczki GB za staz. Skutecznie do marki przywiqzujq takze réznego

W niektdrych przypadkach nie byt to jednak wynik btedéw w komunikaciji typu niespodzianki, ktdre nasi klienci regularnie mogq znalez¢

marek, gdyz czes¢ klientéw dotgczata do programu lojalnosciowego tylko w aplikacji "Mdj Orange".
dla uzyskania jednorazowego rabatu lub zapisywata sie przypadkowo.

P eeeeeeesesneeeessmey Fragment wywiadu eksperckiego -~ -,

Obserwujemy roznice w reakcjach klientow na wysytane im
wiadomosci SMS — skutecznos¢ wiadomosci zalezy od
dopasowania ich tresci. Im bardziej spersonalizowane
komunikaty, tym lepszy odbior klientow. Co wiecej, technologia
SMS ewoluuje — rozwdj komunikacji RCS pozwala, by wysytac
bogatsze wizualnie tresci i bardziej interaktywne formy przekazu.

Radostaw Turek
kierownik produktow hurtowych Orange Polska

..................................................................
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8.1 Obawy klientow zakresie przetwarzania ich danych Oczekiwane przez klientéw dziatania, ktére najbardziej zwiekszajg ich
przez marki handlowe poczucie, ze udostepnione dane osobowe sg bezpieczne:
Ponad 90% ankietowanych udostepnia swoje dane kontaktowe w celach posiadanie certyfikatow bezpieczenistwa — ponad 54%

zakupowych, lojalnosciowych lub do newsletteréw.
SO J v informowanie o dodatkowych zabezpieczeniach — niemal 43%

Najwiecej czyni to “od czasu do czasu” lub “tylko w wybranych
sklepach”, cho¢ spora grupa przyznaje, ze czesto udostepnia swoje dane
w celach zakupowych.

brak incydentédw zwigzanych z kradziezg danych osobowych —
ponad 42%

Niezaleznie od wieku, klienci podkreslajg potrzebe jasnej komunikacji
polityki przetwarzania danych i ochrony prywatnosci przez marki. Wéréd
najwiekszych potencjalnych zagrozen zwigzanych z udostepnianiem
danych wskazuja:

wyciek danych

kradziez danych

wzrost liczby przychodzacych potgczen telefonicznych
zbyt wielkg liczbe wiadomosci reklamowych
niepozadane kontakty telefoniczne

Dwukrotnie wiecej klientoéw obawia sie wycieku czy kradziezy danych niz
utraty prywatnosci. Bardziej bojg sie tez oni nadmiaru telefondw niz
przychodzgcych wiadomosci tekstowych. Wsréd pokolenia Baby
Boomers, ktdre jest najbardziej przywigzane do rozméw telefonicznych,
réwnie mocna jest obawa przed kradziezg danych, jak i przed zbyt duzg
liczbg telefondw od obcych.
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8.2 Rola zweryfikowanych nadawcéw Jakie jest Pana/Pani zdanie na temat bezpieczeistwa danych, ktére
firmy przechowujg za Pana/Pani zgoda?

Prawie potowa klientéw bardziej ufa linkom od 17.32%
zweryfikowanych nadawcow.

59,48%

Dla 48% klientéw status zweryfikowanego nadawcy posiadany przez
marki wptywa na ich gotowos¢ do klikniecia w link, w poréwnaniu 15615 59,48% Nie/nie mam zdania
z wiadomosciami z numeru telefonu. Nadal jednak zachowujg ostroznos¢ ’ 7.84%
i sprawdzajg, czy wiadomos¢ wyglada prawdziwie. Niemal 2 na 5 klientéw

nie zwraca uwagi na pochodzenie linku i otwiera go, jesli tres¢

wiadomosci wyda sie interesujgca. 7,84%

Pozytywne
15,36% Negatywne
® 17,32% Inne

Ponad 59% klientéw nie ma zdania lub wyraza opinie neutralng na temat
bezpieczenstwa swoich danych przechowywanych przez organizacje.
15% wyrazito opinie negatywng, wskazujacga, ze marki nie sg w stanie
odpowiednio zadba¢ o wtasciwy poziom zabezpieczenia udostepnionych
im danych.
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8.3 Zagrozenie danych, a reakcje klientéw

W przypadku kradziezy czy wycieku danych badani, niezaleznie od
pokolenia, reagujg bardzo zdecydowanie:

ponad 40% badanych natychmiast rezygnuje z ustug oraz
programoéw lojalnosciowych marki

niemal 30% wyraza zaniepokojenie, lecz czeka na reakcje
firmy, zanim podejmie ostateczng decyzje

Najwiekszy odsetek badanych wskazujgcych na natychmiastowg
rezygnacje z ustug marki po wycieku danych jest wsrdd starszych pokolen
X i Baby Boomers.

Zetki sg najbardziej sktonne poczekac na reakcje firmy zanim zrezygnuja
z jej ustug.
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Jak wyciek lub kradziez danych wptywa na Pana/Pani zaufanie do
firmy?

3,45%

8,03%
4,01% ‘
43,51%

12,04%

28,94%

Trace zaufanie i natychmiast rezygnuje z ustug oraz programoéw

43,51% . 2
lojalnosciowych

28.94% Jestem zaniepokojony/a, ale czekam na reakcje firmy, zanim

podejme decyzje
12.04% Whptywa to na moje zaufanie, ale nie rezygnuje z korzystania z ustug
5 (P
firmy
4.01% Nie ma to dla mnie duzego znaczenia, jesli firma szybko naprawi

sytuacje

® 8,03% Trace zaufanie i ograniczam zakupy, ale nie rezygnuje catkowicie

® 3,45% Nie ma to na mnie zadnego wptywu
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Jak wyciek lub kradziez danych wptywa na Pana/Pani zaufanie do

firmy?
Generacja Y 4,59%
6,01%
7,07%
13,43%
29,33%
Generacja Z
6,32%
7,37%
3,16%
17,89%

34,74%

39,58%

29,33%

13,43%
39,58%

7,07%

® 6,01%

® 4,59%

TideSoffware

Trace zaufanie i natychmiast rezygnuje z ustug oraz programéw lojalnosciowych
Jestem zaniepokojony/a, ale czekam na reakcje firmy, zanim podejme decyzje
Wptywa to na moje zaufanie, ale nie rezygnuje z korzystania z ustug firmy

Nie ma to dla mnie duzego znaczenia, jesli firma szybko naprawi sytuacje

Trace zaufanie i ograniczam zakupy, ale nie rezygnuje catkowicie

Nie ma to na mnie zadnego wptywu

43,51% Trace zaufanie i natychmiast rezygnuje z ustug oraz programow lojalnosciowych

34,74% Jestem zaniepokojony/a, ale czekam na reakcje firmy, zanim podejme decyzje

43,51%

17,89% Wptywa to na moje zaufanie, ale nie rezygnuje z korzystania z ustug firmy

3,16%

® 7,37%

® 6,32%

Nie ma to dla mnie duzego znaczenia, jesli firma szybko naprawi sytuacje
Trace zaufanie i ograniczam zakupy, ale nie rezygnuje catkowicie

Nie ma to na mnie zadnego wptywu
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Jak wyciek lub kradziez danych wptywa na Pana/Pani zaufanie do
firmy?

Generacja X

47,90% Trace zaufanie i natychmiast rezygnuje z ustug oraz programow lojalnosciowych

2,40%
47.90% 27,25% Jestem zaniepokojony/a, ale czekam na reakcje firmy, zanim podejme decyzje
9,22% . . . . . !
9,22% Wptywa to na moje zaufanie, ale nie rezygnuje z korzystania z ustug firmy
2,40% Nie ma to dla mnie duzego znaczenia, jesli firma szybko naprawi sytuacje
® 10,22% Trace zaufanie i ograniczam zakupy, ale nie rezygnuje catkowicie
27,25%

® 3,01% Nie ma to na mnie zadnego wptywu

Baby Boomers

olo
5,67% '\f?

4,12% 44,33% Trace zaufanie i natychmiast rezygnuje z ustug oraz programow lojalnosciowych

29,90% Jestem zaniepokojony/a, ale czekam na reakcje firmy, zanim podejme decyzje
14,43% 44,33%
14,43% Wptywa to na moje zaufanie, ale nie rezygnuje z korzystania z ustug firmy
4,12% Nie ma to dla mnie duzego znaczenia, jesli firma szybko naprawi sytuacje

® 5,67% Trace zaufanie i ograniczam zakupy, ale nie rezygnuje catkowicie

29,90% ® 1,55% Nie ma to na mnie zadnego wptywu
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9. Podsumowanie

Raport “Przyszto$¢ komunikacji firm z klientami” pokazuje, ze klienci w kazdej grupie wiekowej w wiekszym lub nieco mniejszym stopniu korzystaja
ze zdobyczy technologicznych. Automatyzacja, sztuczna inteligencja i nowe standardy, takie jak RCS, zmieniajg sposdb, w jaki marki docierajg do
konsumentow. Klienci oczekujg wygody, szybkosci, atrakcyjnego przekazu i personalizacji — a firmy, ktére najlepiej dostosujg sie do tych wymagan, zyskaja
przewage konkurencyjna.

Raport pokazuje, ze mobilna komunikacja — od e-maili i SMS-6w po interaktywne wiadomosci RCS — staje sie kluczowym kanatem kontaktu w wielu
grupach wiekowych.

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

— Rynek komunikacji tekstowej wkracza w nowq ere. W ciqggu najblizszych lat wzrost wykorzystania technologii RCS moze osiggnqc trzycyfrowg,
a nastepnie silnq dwucyfrowg dynamike. To oznacza, ze wzrost ten moze przewyzszy¢ tempo, w jakim polski rynek adaptowat od 2015 roku
ptatnosci mobilne. Obecnie RCS — to innowacja, ktdra zdobywa zaufanie firm i klientdéw, a jej potencjat jest ogromny.

Przyjecie RCS przez Apple w 2024 roku otworzyto droge do globalnej popularyzacji tej technologii. W Polsce, gdzie smartfony obstugujgce RCS
stanowiq coraz wiekszq czes¢ rynku, firmy zyskujg nowy, interaktywny kanat komunikacji, ktory tqczy najlepsze cechy SMS-6w i aplikacji mobilnych.
W najblizszym czasie mozemy spodziewac sie gwattownego wzrostu jego wykorzystania miedzy innymi w marketingu, obstudze klienta i sprzedazy.
Interaktywnosc, multimedialnosc i bezpieczeristwo to silne przewagi RCS.

W nadchodzgcych latach RCS moze stac sie standardem wielokanatowej komunikacji — podobnie jak SMS-owe przelewy staty sie fundamentem
nowoczesnych ptatnosci.

g g g g g g g g

...............................................................................................................................................

Jerzy Klimaszewski
prezes zarzadu Tide Software
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