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UX 0pakowan e-commerce

Na naszych oczach dochodzi do szybkiej ewolucji e-commerce
w sposobie traktowania nas, klientow. Jednym z przejawow tego
trendu s3 — coraz czesciej spotykane — dobrze zaprojektowane

opakowania.

ie wiadomo kiedy obok komento-

wania blogéw, memow, portali, za-

czeliSmy rozmawiac o e-zakupach.

Podobnie jak dawniej polecamy
sobie sklepy, marki i produkty. Czesto
robimy to réwniez przy uzyciu smartfo-
na. Przyznajemy gwiazdki, zostawiamy
opinie. Sami kierujemy sie ocenami
innych. Przyzwyczajeni do wygody cy-
frowego Swiata, tego samego oczeku-
jemy od zakupdow online, ktére zyskuja
coraz wiekszg popularnosé. Najlepiej
to widaé w okresie przedswigtecznym,
kiedy w recepcjach firm pojawiajg sie
zamoéwione przez pracownikéw paczki
z prezentami z catego Swiata. Niektére
z nich sg juz bardzo dobrze przystoso-
wane do logistyki i potrzeb uzytkowni-
ka, w tym réwniez jego doSwiadczenia
(user experience, UX).

Nie tak dawno temu...

Jeszcze kilka lat temu, zamawiajgc
dowolng rzecz w sieci, oczekiwatem
wytgcznie tego, ze nikt nie ukradnie
numeru mojej karty, a towar trafi do
mnie w catosci. Do dzi§ pamietam lek
przed pierwszym zakupem na porta-
lu internetowym ponad 15 lat temu.
W recepcji firmy, w ktérej wtedy pra-
cowatem, czekat na mnie niechlujnie
oklejony tasma, szaro-bury pakunek
z listem przewozowym. Przesytki cze-
sto otwieratem w biurze, nozem, bo
zakupiony przedmiot, np. ksigzka, zaj-
mowat wielokrotnie mniej miejsca niz
opakowanie. Prosciej byto schowaé¢ go
do teczki niz targa¢ razem z kartonem
przez cate miasto. DoSwiadczenie uzyt-
kownika w tych czasach obejmowato
takze sktadanie nieforemnego opako-
wania i wyrzucanie go na Smietnik do
nieoznaczonych pojemnikéw. Nawet
przez gtowe mi nie przeszto, zeby je
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zachowac na wypadek zwrotu. Od tego
czasu rynek e-commerce wykonat jed-
nak wiele krokéw naprzéd, a wraz z nim
zmienity sie opakowania, co widoczne
jest w dziataniach np. firm modowych
czy gigantéw branzy logistycznej.

Modne pudetka

Sie¢ eleganckich sklepéw jednej z hisz-
panskich firm odziezowych kusi nie-
powtarzalnym, przyjemnym zapachem
i przestronnymi przebieralniami. Cenie te
miejsca za komfort, czesto przymierzam
tam ubrania, a potem zamawiam online.
Nierzadko juz nastepnego dnia w recepcji
biura czeka na mnie zgrabne, kartonowe
pudetko z dyskretnym logotypem firmy,
zabezpieczone praktyczng folig, z racz-
ka przypominajaca aktéwke. Rzeczy sa
utozone ze smakiem. Panuje porzadek.

Bardzo podobnie dziata inna, bardzo
popularna hiszparnska firma modowa.
Jej opakowania réwniez sg zabezpie-
czone przed deszczem i wygodne do
przenoszenia. Jednak poza niewielkim
logiem widnieje na nich takze bardzo
wyrazny napis: ,Nasze pudetka sg
robione z pudetek z przesztoScig #re-
cykling” (Our boxes are made of boxes
with a past #recycling). lle oséb ziden-
tyfikuje sie z tymi wartoSciami firmy?
Majac na uwadze panujgcy za oknem
smog, sadze, ze coraz wiecej. Nie
mam watpliwosci, ze firmy przyjazne
Srodowisku beda sie dobrze kojarzyé
konsumentom - i wiecej sprzedawac.
Jak wida¢, swiat mody szybko rozszyfro-
wat, jaki UX zastosowaé, aby dopetnié
doswiadczenie zakupowe online.

Robert LIS

Jak robia to giganci
branzy e-commerce

Od kiedy inny znany sklep wysytkowy
wprowadzit 100-dniowg polityke zwro-
téw, liczgc od momentu odbioru prze-
sytki, chetnie korzystam z jego ustug.
Czasami prosciej jest cos zamoéwic,
przymierzyé, a jesli z jakichs powoddow
nie pasuje — zwyczajnie odestac, co
jest bardzo tatwe. List zwrotny przycho-
dzi z opakowaniem. Wystarczy wtozyé
produkt do prostej w obstudze paczki,
zaznaczy¢ zwrot na stronie internetowej
i jednoczesnie zaméwic przez nig kurie-
ra. Ten bardzo dobrze przemyslany sys-
tem przygotowat opakowania na przyje-
cie podwdjnej dawki cioséw zwigzanych
z droga powrotng. A bywa ich w sumie
az 50! Dochodzi do nich w czasie pako-
wania, transportu do sortowni, przekie-
rowania, dostawy do punktu odbioru,
otwierania i kolejnych etapéw podrozy
w przypadku nieobecnosci odbiorcy lub
zwrotu produktu.

Wreszcie mamy ksiegarnie online,
ktéra wyrosta na globalng korporacje




i, de facto, firme logistyczna oferujaca
tak wiele produktéw, ze nawet nie bede
prébowat wymieniac ich kategorii. Skup-
my sie wytgcznie na opakowaniach.
A te jeszcze niedawno przysparzaty
firmie ztych opinii w sieci. Sam na
przestrzeni lat wielokrotnie kupowatem
W niej przewaznie ksigzki. Szkoda, ze
nie zachowatem tych wszystkich karto-
néw... To bytoby niezwykte Swiadectwo
zmiany podejScia firmy do opakowan.
Zresztg w sieci nic nie ginie, wiec sto-
sowanie karykaturalnie duzych paczek
w stosunku do wielkosci produktu tatwo
znaleZzé. To sie oczywiscie bardzo szyb-
ko zmienia. Wspomniana korporacja
wysyta coraz wiecej tzw. frustration
free package (czyli ,bezstresowych opa-
kowan”), pozbawionych oryginalnych,
jednostkowych pudeteczek. Czasami,
jak w przypadku stuchawek, bardzo
nieprzyjaznych w obstudze.

Na mnie jednak w ostatnim czasie
najwieksze wrazenie zrobito pudetkio,
ktére — jak czytamy w dokumentach —
nadaje sie do pakowania, przechowywa-
nia i transportu matych, prostokatnych
przedmiotéw o réznych rozmiarach,
np. ksigzek, CD czy DVD. | to najlepiej
je opisuje. Ksztattem przypomina ono

koperte. Dzieki taSmie perforowanej ta-
two sie je otwiera. Scianki odpowiednio
wzmocniono. To jeden z przyktadow, jak
w tej ksiegarni wysytkowej, ktora jak
mato kto zna sie na e-commerce’owym
UX, przystosowano opakowanie do po-
trzeb klienta i tanicucha dostaw.

Piec prostych zasad

Kiedy obserwuje zmiany zachodzace
w opakowaniach stosowanych w handlu
elektronicznym, zastanawiam sie, dla-
czego branza juz na samym poczatku
nie skorzystata z dobrych regut stoso-
wanych w sprzedazy tradycyjnej — jak
na przyktad ,pie¢ prostych zasad” (5
easies). Dwie z nich, czyli ,tatwe do
otwarcia” i ,tatwe do recyklingu”, nie
ulegtyby zmianie. Pozostate trzy moim
zdaniem mozna bytoby zmieni¢ na:
¢ tatwe do spakowania — brak koniecz-
nosci uzycia tasmy,
e tatwe do rozpakowania (frustration
free packaging),
e tatwe do ponownego uzycia (odesta-
nia).
Moze warto zada¢ sobie pytanie,
czy wolicie, zeby opakowanie waszych
produktéw byto pozytywnie kojarzone
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przez klientéw, czy raczej by stawato
sie niechcianym odpadem? Pytanie
to dotyczy zaréwno e-commerce, jak
i rynku tradycyjnego.
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Robert LIS

kierownik ds. marketingu w DS Smith
Packaging, koordynuje opracowanie
strategii marketingowych kluczowych
produktow i ustug, prowadzi warsztaty
z klientami w Impact Centre oraz odpo-
wiada za catoksztatt dziatan marketin-
gowych firmy w Polsce.
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