PLAY

Personalizacja jako klucz do sukcesu ecommerce

Sopot 13.06.2014



PLAY

PLAY — najszybciej rozwijajgca sie sie¢ w Polsce

Komercyjny start B 16 Marca 2007

Baza klientéow B Ponadl1ll M

3cia najwieksza strona firmowa wg Gemius

www.play.pl : : : . :
i 22 4,9 min unique users i ponad 12 min wizyt miesiecznie

Ranking polskich B Rzeczpospolita grudzieh 2012

marek B Play najcenniejszg polskg marka telco
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PLAY

Porada | sprzedaz najtrudniejsza dla ecommerce

Digital (al)ready

pin, token, user
name/login

Authentication

electronic
documentation, scan,
pdf

,,Wet” signature tan: p?in, token,
verisign

atm, cards, bitcoin,
electronic transfers,
mobile, payments

Adyvice & Selling

Zrédifo: mBank 5



Sprzedaz POS

* Dialog ze sprzedawca

* Mozliwos¢ zadawania pytan
 \Wyjasnienia watpliwosci

« Zarzgdzanie oczekiwaniami
 Ptynny fallback / upgrade

« Utrzymanie uwagi klienta




Online

« Kanat pasywny bez interakc;ji i feedbacku
« Samoobstugowy

* Nie mozna dopytac

* Mozna niewtfasciwie zrozumiecC

« ,Jezeli nie znajde tego co chce

to porzucam proces”




PLAY

Przesztos¢: statyczny eshop

LLLLLLEY Leeeet

Jan, Manager, 36 lat, Anna, Specjalistka, 28 lat, Julia, Studentka, 21 lat, .
Szuka nowego smartfona Chce przedtuzy¢ kontrakt z niedrogim Regularnie dofadowuije prepaid na
telefonem www.play.pl

PLAY TELEFONY OFERTA OBStUGA KLIENTA

FiLubie to! | 1,9 min LZ +1 8248

)| )| S Wyprzedaz iPhone’éw  @Tg

d g B LTE
‘_) ‘ U _’.-'




PLAY

Przysztos¢: rekomendacje czasu rzeczywistego

LAY

otadowanie

o ’ R ) '\ Promocja
2 : " tdogos
SONY A A
XPERIA z2 X 1 % .. a majal e 15% EKSTRA
wnajpowszeisies 48 % H = ) x'@, za doladowanie
= & ] ]

'!
o g0 BN |

W promocji 15% ekstra za dotadowanie otrzymasz dodatkowe ztotowki.




Hybris ecommerce

. Modelowanie :
Profil klienta : Scenariusze
zachowania

Dynamiczne

Dynamiczny CMS zarzgdzanie ofertg

Dynamiczne

Testy A/B/N Responsive design wyszukiwanie
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PLAY

Personalizacja i zaangazowanie podnoszg chec zakupu

Unique Visitors Unique Engaged Visitors

. 4

Wizyta
Koszyk
Sprzedai 7,5%

Zrodio: emarketer



Narzedzia personalizacji podnoszg konwersje

T1 T2 T3 T4

Zrodio: dane wiasne






PLAY

Dziekuje za uwage!




Holistyczne spojrzenie na klienta — przyktadowa realizacja

SAP Forum, Czerwiec 2014

SAR4 IQUEST



iQuest Group
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Dwa wymiary

Personalizacja
oferty, tresci, komunikatu- zwieksza konwersje
zwiekszona konwersja - zwiekszona skutecznosc¢ oferty

domena kanatow “internetowych”

Kompleksowosc¢
peitna gama ustug
cross-sell i up-sell

domena kanatow “brick and mortar”

© 2014 SAP AG or an SAP affiliate company. All rights reserved. Public



Oferta linii lotniczych

« Kompleksowa oferta sprzedazy ustug dodatkowych - ancillaries
« To nie tylko bilet ale...
- Dodatkowy positek w trakcie podrozy
« Business lounge na lotnisku
« WIFI
« Hotel
 Limuzyna
« inFlight Duty free
« inFlight entertainment
« Seat upgrade

IQUEST



A to dopiero poczatek

Sprzedaz ancillaries na przestrzeni 5 lat

$30 000 000 000,00 $27 100 000 000,00

$22 600 000 0

$25 000 000 000,00
$21 460 000 000,00

$20 000 000 000,00

$13 470000

$15 000 000 000,00
$10 250 000 000,00

$10 000 000 000,00

$2 450 000

$5 000 000 000,00

2007 2008 2009 2010 2011 2012

IQUEST

Source: ©The Moodie Report - IdeaWorks Company Press Release — 05 June 2013



A to dopiero poczatek

« Przychdd z ‘ancillaries’ branzy lotniczej osiggnat 27.1 miliardow USD w roku 2012
« Spodziewany przychdd za 2013 to okoto 31 miliardow USD

- Sredni roczny przychdd na 1 pasazera waha sie pomiedzy 26 do 56 dolaréw

20%0 wzrostu

IQUEST

Source: ©The Moodie Report - IdeaWorks Company Press Release — 05 June 2013



Customer journey - Od zamowienia az po powrot

PERSONALIZED ' T
S ENHANCED CHECKIN CUSTOMER INTIMACY L COMMUNITY
b J ., J “ p, B
%F(Af‘NCQ ?.ii(?f,éf LOCATION/ARPORT- \ SHARE YOUR
ENHANCED BOOKING | SERVICES | BASED SUGGESTIONS | EXPERIENCE |
: ’
J _ ) 1
{ DUTY FREE J MOBILE CATALOGUE RECOMMENDATIONS
ST . BROWSE ~ FOR NEXT VACATION )
AIRPORT EXTRA- /
4 OPTIONS ARRIVAL REVIEW LOYALTY
DESTINATION BENEFITS AND
BUY VALUABLE | MOBILE CHECKIN | OPTIONS ) - OPTIONS )
EXTRA OPTIONS '
’ surexTsear | NOTIFICATIONS
r
| o J \ NOTIFICATIONS ON
BUILD COMMUNITY MOBILE AIRLINES PROFILE-BASED OFFERS
’ | HOTEL J HINTS )
J
| SPECIAL MEAL J ) PLAN NEXT ADVENTURE
ONE STOP SHOW ‘ J Moilbi ptg%mss through MOBILE,
4 J

PROGRAM LOJALNOSCIOWY

WYSZUKIWANIE | ZAMOWIENIE PODCZAS PODROZY

PO POWROCIE




Spersonalizowana i kompletna oferta

Member 10

a‘J k) q:-ul" :'"' jadrian, nu:;@nues
T&ERS -

e Search e Passengers ° Payment e Confirmation

Counals  Aeali  Amloph * St oka ot 3¢ Q ﬁ a;D | oo
T el TRAEL FEATURED | HOWCAN | ALFURSAN 3¢ SAUDIA "?)
% SAUDIA™ INFORATION. | FARES | WEHELP! | LOVALTY
|

° Search e Fights 0 Passengers e Payment o Confirmation

b Step 2 - Select your dates
Please seecta date combination o the caendar show below,

From Parls, France to Kuala L, Malaysia
Passengers ; 1 Adult Cabin : Guest

e, KoL

MODIFY SEARCH
From Parls, France to Kuala L, Malaysia
p . = o
W ‘V[&\RCIIF(;R ru;m | 07 HR 00 MIN
2 > [EBMANAGEBOOKINGS | (ICHECKINONLINE | (©) FLIGHT STATUS Fidy  Swdy  Swdy  Mondny  Tuesdy  Wedesdy  Thsdy
27 June 28 June. 29 June 30 June 01July 02July 03 July. \Jeddah
‘ JED
o B a m u m ™ ‘r;’;:: noseat 955 955 867 055 noseat 820
Pas (C0G) Kualumpu (KUL) = M- @\ @
s g 853 853 75 853 0 seat ns § 1 o\
ORtmm @ Ouliy AdvascedSeacs O 20 June. . o » o
MO R 87 997 899 987 o seat 853 . g _- | P
Adsk O lnfet 21 June DURATION  DEPART  CONNECTION  ARRVE ] DEPART  CONNECTION  ARRIVE
L m no seat 987 987 E 899 987 no seat 853
;‘m M noset mseX  neset  moset  noset  noseX
JED Jeddah RUHRyach
. o 16 4 | 45 - 1%
‘h ;‘ﬁ:;: noseat 987 987 899 987 noseat 953 11:15 18:10-0050 1400 S st L 45min 16:00 17350015 06:46 o
21he RUHRyadh
a g - 43166
10mn 1800 1y 06:10

Home Page Price Metrics Flight Detalls

IQUEST



Spersonalizowana i kompletna

5 hr 05 min
Stopover
duration in Jeddah
Teavel with Travel Featured How can AMursan
Saudis Information Fores we help 7 Loyalty
o Dopart - 20 May RIM'“ 0
b HH OS5 MIN
Jeddah
JED
Selected
ancdlarie
00:20 4 HR 46 MIN
Paris Riyadh
RUH
Selected
ancillane

19
e 11:15 aee
TSZOH: 10:30 1520-22:00

15hr g JED Jaddah
tomn 1205 a0

Copyright © Saudia Alrfines 2014 al rights reserved

13:00 14288 19608

1420 18408 20108 27608 385 min 16:35
10:30 12518 25098 27908 a0 1500

VIP - personalized ancilary,
based on loged in user

About us

oferta

Wedlc:
Mr N::":v (D m

8v833

Total cost: 45808

13:00
Kuala L
KUL

N :, Ancillarie

‘>‘(/'/@K'D"i-; ;\gm
216:00
Kuala'L
CDG

- Inactive

ancillane

06:10 [EE) 15098 17908
06:10 13008 15098 17008
06:10 13993 15998 1790$

S

IQUEST



Zasady przewodnie

5 hr 05 min
Stopover
duration in Jeddah

Teavel with Travel Featured How can AMursan Welicome /
Saudia Information Fores we help 7 Loyalty bout us Mr. Nassar \? m

* Przede wszystkim pokaza¢ wszystkie potrzebne

informacje ale
e Zachowac lekka strukture , sprytnie korzystajac
Z miejsc na stronie (n.p. czas lotow w breadcrumbie)

* Unikac redundantnych informacji

IQUEST



Zasady przewodnie

5 hr 05 min

Stopover
duration in Jeddah

Teavel with Travel Featured How can AMursan ¢ Wedicome @ E
Saudis Information Fores we help 7 Loyalty - Mr, Nassar

Total cost: 45808

o Dopart - 20 My ﬂlm-a‘- A

13:00
Kuala L

KUL

Ancillarie

@ KD in process
of selection

* Propozycja pomocnych ancillaries, ktore sg
konfigurowalne, ze wzgledu na lot, lokalizacje czy
cel podrdzy (oferta jest zalezna od lotniska
docelowego)

IQUEST



Zasady przewodnie

5 hr 05 min
Stopover
duration in Jeddah

Saudia Information Fores we help 7 Loyalty R Mr. Nassar

Teavel with Travel Featured How can AMursan Wedlcome /
@ 2]

Jeddah

JED

* Doktadnie opisac szczegoty podrozy, przy okazji
oferujac ustugi utatwiajgce samg podroz (tu : WIFI
lub executive lounge na lotnisku przesiadkowym)

IQUEST



Zasady przewodnie

Teavel with Travel
Saudia Information

Selected
ancdlarie

* Proponowane i wybrane ustugi muszg by¢ wyrazne
zaznaczone, by dac jasny i czytelny przekaz
klientowi, a przy okazji nie zastoni¢ najwazniejszych

.;%m,,e informacji o podrézy

Selected
ancillane

15hr : JED Jacidah
tomn 1205 msaiie 1

Copyright © Saudia Alrines 2014 all rights reserved



Zasady przewodnie

e Sugestie dla ustug powinny by¢ odpowiednio
spersonalizowane — mozliwa jest integracja
z zewnetrznymi systemami lojalnosciowym czy
segmentacjg platformy hybris

RUH

19hr

20108 27608 a5 min
) 21 hr

25008 27098 10min

VIP - personalized ancilary,
based on loged in user IOUEST
L]



Zasady przewodnie

e Utfatwij wybor alternatywnych potaczen klientowi

‘51:: 11:15 ‘.I’g&muo 13:00 14288 19608 1021“: 15:00 Tr";som! 06:10 [ET 15008 17908

1g°n: 10:30 RS 14.20 18408 20108 27008 3,:?,;: 16:35 ‘;?Zm 06:10 13008 15098 17008
Jeckdoh ED Jeddah

omn 12:05  JRUEMR 0:30 1218 2sees 27088 2N 15:00  peecs  06:10 13998 16088 1708

VIP - personalized ancilary, N

Copyright © Saudia Alrfines 2014 all rights reserved based on loged in user IOUEST

Saue



Spersonalizowana i kompletna oferta

5 hr 05 min
Stopover
duration in Jeddah
Teavel with Travel Featured How can AMursan Wellcome
Saudia Information Fores we help 7 Loyalty About us Mr. Nassar @ E
Total cost: 45808
& HR 05 MIN 1 Y 13:00
Jeddah {885 Kuala L
JED BHE KUL
g : < » Ancillarie
m Alrport Limousine 1008 L “/ @ (‘p b4 =) in process
/ 3 g 3 {2 > of selection
=3 St
E L
B 2 = 2 1
= =
Riyadh | &5 & e Kuala' L
RUH ! £ = :
Selected ; f | & : X Inactive
ancillarie TavLs o — P - - ] ancillarie
| | | =
E}] [B] [F DURATION  DEPAAT
190 Jaddeh : 21 hr RUH Fiyach
AT B e A 200 14288 19668 e 15:00  THERD 06:10 [T 1s0es 17988

e Corazem i odpowiednio skomponowane

da intuicyjny i fatwy w obstudze interfejs
IQUEST



MOBILE check-in, inFlight duty free, inFlight entertainment

s A g

Sign In

marcusemailcom

Forgot your s

Log In

« T Flight Information H

111 Jur

09:30AM >
Pe

5 Fxit Seat
{1 Upgrade your cabin

| &2 Rent A car

NEXT

My Flight

Fragrances

« T Plane Seats

SA1239

« T Check In

Seats

lion
Eau de toilette

Product

Corhrm

Shopping Cart

Airlines 9433 Boeing 22

‘ Flight Nurr

Check-In

Contrm

Miles

W< T checkin

& Wenta car

H BockA Hotel fcom 2508

Confirm

Card

IQUEST



We never let project fail

Krzysztof Molin
Business Development
iQuest Technologies

krzysztof.molin@iquestgroup.com

IQUEST



