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E-sklepy a e-ustugi

Szacuje sie, ze w Polsce dziata
ok.20tys.sklepow internetowych

Ta liczba stale rosnie pomimo, ze sklepy s3
dos¢ podobne do siebie i tylko dostarczaja
efekty masowej produkcji

Dzieki duzej dozie automatyzacji sklepy
internetowe sg bardzo efektywne

Czy mozna w podobny sposob swiadczyc
ustugi?



Co rozni ustugi od handlu?

W ustugach wyroby zawsze zalezg od
zamowienia

Towar wykonany dla jednego odbiorcy jest
bezuzyteczny dla innego

Trzeba odebrac i poprawnie zinterpretowac
dane dotyczgce zamowienia

Realizacja zamowienia zwykle drozsza niz
dostarczenie porownywalnego produktu z
tasmy, dla bardziej wymagajgcego odbiorcy



Rodzaje ustug

Finansowe — bankowe, ubezpieczeniowe

Produkcyjne — wyrdb produktu wedtug
specyfikacji odbiorcy

Doradcze — produktem jest informacja scisle
zalezna od tresci zlecenia

Przetworcze — ustuga polega na
przeksztatceniu towaru klienta



Przyktady 1

Zamawianie samochodu z wyposazeniem z
menu

Zamawianie oklejenia samochodu reklama

Zamawianie indywidualizowanych wyrobow
cukierniczych

Zamawianie muzyki do filmu(kompozycja)
Zamawianie piosenki okolicznosciowej(tekst)

Poszukiwanie opiekunki do dziecka



Przyktady 2

Rezerwacja ustug bezposrednich
Fotografia na papierze i na gadzetach

Gadzety reklamowe z nadrukiem,
grawerowaniem lub naszywka logo

Forma plastyczna tworzona przez artyste ze
wzoru foto i opisu otoczenia



Codziennosc¢ E-ustug

* Cukiernia zapytuje klientow o to czego by

chcieli nakazujgc im wypetni¢ tekstem jedno
pole

 Kompozytor dla realizacji muzyki do filmu kaze
sie kontaktowac e-mailem, telefonem, a
najchetniej spotkac osobiscie

* Firma tuningujgca samochody kaze pisac na e-
maila o tym czego klient oczekuje



Wady

e Klientom trudno jest sie zorientowac czego
mogqg zadac. Ich zlecenia sg ostrozne(tj. mato
oryginalne i o niskiej wartosci) albo nazbyt
rozdmuchane(koszty, mozliwosci).

* Dtugi dialog moze nie interesowac klienta,
<tory w pospiechu znajdzie innego dostawce.

* Dostawcom trudno jest zgdac zabezpieczenia
odbioru zlecenia i zdarza sie, ze ponoszg straty



Sposob

* Przyblizyc realizacje ustugi do zakupu w
sklepie internetowym jako sprawnego
schematu obstugi klienta i realizacji zlecen

e Jasno zarysowac granice w jakich klient moze
zgdac wykonania ustugi

* Konkretnie i stanowczo okresli¢ koszty ustugi,
co powinno pozwoli¢ na zabezpieczenie
finansowe realizacji ustugi



Etapy realizacji e-ustugi

o

Oferta wykonania ustugi jako listy wyboru

-

Wskazanie na liscie wyboru ustugi do wykonania

S ———

Wizualizacja efektu wykonania ustugi

- —

Zatwierdzenie ustugi do wykonania

—

Efekt wykonania ustugi

t—



Prezentacja oferty

* Prezentacja oferty powinna bycC spojna z
wypetnieniem i przekazaniem formularza z

danymi
* Mozna to np. zrealizowac przez przyktady,
ktore automatycznie wypetnig formularz

* Trudniejsze opcje formularza powinny
odwotywac sie do wizualizacji




Przyktady

* W katalogu dostepne sg przyktadowe realizacje
pojazdow, w ktore klikniecie prowadzi na strone z
odpowiednio wypetnionym formularzem do
modyfikacji

* W katalogu dostepne sg przyktadowe realizacje
tortow, klikniecie prowadzi na strone z odpowiednio
wypetnionym formularzem

W katalogu dostepne sg fragmenty roznie
realizowanej muzyki filmowej klikniecie wypetnia
formularz wstepng charakterystyka np.
iInstrumentarium, nastrojem itp.



Wskazanie ustugi do wykonania

W miare mozliwosci petna definicja ustugi
powinna miescic sie na jednej stronie lub
umozliwiac powroty do wczesniejszych opcji

* Sprawdzenie formularza powinno wykluczac
warianty niemozliwe do wykonania,
objasnianiajac to i nie ograniczajgc wszystkich
mozliwosci

* Warianty mato praktyczne powinno sie
sygnalizowac ostrzezeniami



Przyktady

 Samochdéd mozna opisac kolorem nadwozia, obiciem
foteli, wykonaniem deski rozdzielczej

* Tort mozna opisac¢ definiujgc ksztatt(okragty,
prostokatny, wielokat, ksztatt jakiegos przedmiotu),
wielkos¢, kolory, sktad cukierniczy, ozdoba np. z
fotografii.

* Muzyke do filmu definiujemy zatgczajgc sam film oraz
wymagania odnosnie instrumentacji(orkiestra,
elektroniczna, rockowa), z powtarzajgcym sie
tematem lub bez itd.



Wizualizacja 1

* Jesli to mozliwe system powinien prezentowac
sposob w jaki ustuga zostanie zrealizowana

* Jesli to mozliwe wizualizacja powinna byc
automatyczna bez obcigzania kosztami klienta
| producenta

* Jesli jednak wizualizacja bedzie wymagata np.
pewnego naktadu pracy ludzkiej to jej
sporzgdzenie moze wymagac zazgdania od
klienta zaliczki



Wizualizacja 2

* Wizualizacja moze byc grafikg, dzwiekiem,
animacjg itp. W zaleznosci od typu ustugi

* Jeden zestaw danych moze prezentowac kilka
wizualizacji tej samej ustugi z réznych punktow
widzenia

* Wizualizacja moze byC znacznie uproszczona w

stosunku do ostatecznego efektu, co powinno
zostac jasno podkreslone



Przyktady

 Samochod mozna zaprezentowac w formie
symulacji 3d z odpowiednio pokolorowanymi
elemntami uzupetnionymi zlecanymi detalami

* Tort mozna zaprezentowac¢ w formie symulacji
3D, nadanie ksztattu niektérym elementom,
moze wymagac pracy cztowieka

* Muzyke filmowg da sie zaprezentowac
wytgczznie przez jej zrealizowanie przez
kompozytora, ale dla bardzo krotkiego
wybranego pprzez niego fragmentu filmu



Zatwierdzenie ustugi do wykonania

* Jesli wizualizacja nie spetnia wymagan
uzytkownika to moze on powrécic do
wypetniania formularza by zmodyfikowac
zamowienie az do momentu gdy bedzie
zadowolony wizualizacja

e Zatwierdzenie ustugi bedzie zazwyczaj
wymagato wptaty naleznosci za wykonanie
ustugi



Przyktady
e Z chwilg kiedy klient bedzie gotow zamoéwic
samochod bedzie musiat zaptacic¢ jego cene.
Prawdopodobnie przelewem.

e 7 chwil3g kiedy klient bedzie zadowolony z

tortu moze zaptacic za niego kartg lub
orzelewem z ewentualng dostawg do domu
ub odbiorem z cukierni

 Jesli fragment muzyki i cena spetnia
oczekiwania klienta to moze zaptacic przez
internet. Muzyke otrzyma w ciggu kilku dni
internetem lub na ptycie potgczong z filmem.



Efekt wykonania ustugi

* Jesli jest to produkcja na zlecenie to moze
zostac dostarczona drogg pocztowa

* Jesli wykonanie ustugi wymaga udziatu
elementu w posiadaniu klienta to musi on by¢
wczesniej dostarczony ustugodawcy lub
ustugodawca musi przybyc by go na miejscu
uzupetni¢ swojg ustuga



Przyktad: Torty i inne ciasta

e Obrys wypieku
— Ksztatt wypieku: okragty, prostokatny, inny
— Rozmiary gtowne

— Figurka na wierzchu: para mtoda, chtopak,
dziewczyna, samochdd, dom

e Powierzchnia
— Z fotografii

e Zawartosc cukiernicza: masa tortowa, sernik,
jabtecznik, galaretka



Formularz

« C © www.cs.put.poznan.pl/aurbanski/tort.php W N

ksztalt okraghy -
na wierzchu brak -
ciasto warstwy 1 od gory: smietankowe | » | grubosc: 0 cm
‘I ciasto warstwy 2 od gorv: brak ~ | grubosc: 0 cm
| ciasto warstwy 3 od gory:| brak ~ | grubosc: 0 cm '
ciasto warstwy 4 od gory: brak + | grubosc: 0 cm
zobacz

Fa




Dlaczego warto Swiadczy€ e-ustugi?

* Konkurencja wsrod sklepow internetowych
jest zabdjcza, coraz czesciej decydujg kapitat i
nozycja rynkowa, a nie pomyst na biznes

« Swiat e-ustug to szansa na bogatszego klienta z
ciekawszymi potrzebami

e E-ustugi niekoniecznie muszg by¢ Swiadczone
wytgcznie przez maszyny, czesto nie ma
alternatywy dla sprawnego fachowca-
cztowieka



Od czego zaczayc?

Poznac proces realizacji ustugi w tradycyjny
Sposob
Probowac umiesci¢ wykonanie ustugi w

pewnym szablonie mozliwym do zdalne;
realizacji

Doktadnie zaprojektowac formularz
zleceniowy

Przeanalizowac rozne warianty wizualizacji
ustugi



Dziekuje
Za UWage




