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ODROCZONE PEATNOSCI WSPIERAJA
PLYNNOSC FINANSOWA

E-commerce nie traci impetu i od poczatku pan-
demii znajduje sie w trendzie wzrostowym. Po-
lacy na state przeniesli czes¢ zakupow do online,
co z kolei wptyneto na kondycje sektora interne-
towych ptatnosci. Z raportu firmy Wordpay wy-
nika, ze do 2023 r. rynek odroczonych ptatnosci
wzrosnie na catym swiecie dwukrotnie.

Agata Lejman

Marketing Manager, AlQLabs

Badania wskazuja, ze odroczone
platnoéci po zakonczeniu pan-
demii utrzymajg wysoki trend.
Konsumenci, ktorzy na przestrze-
ni ostatnich dwoch lac zaczcgli ko-
; . ) .
rzystac z tego rozwigzania, cenig
sobie pozytywny wplyw na zacho-
wanie plynnosci finansowej oraz
stabilnos¢ budzetu. W naszym
kraju taka forma transakcji online
dopiero zyskuje na popularnosci.
Raport ,E-commerce w Polsce”
opublikowany przez Izb¢ Gospo-
darki Elekeronicznej wskazuje, ze
z odroczonych platnosci korzysta

6 proc. kupuj%cych w Internecie.
Dla porownania, w Niemczech
stanowig juz 20 proc. transakcji,
ale prognozy w ujeciu globalnym
jcdnoznacznic plasuj% te meto-
dq p}atnos'ci wirod kluczowych
trendow w e-handlu w najbliz-
szych lacach. Badanie ,,Polacy
w Internecie” Krajowego Rejestru
Dlugow pokazalo, ze 47 proc. ku-
pPYj %cych ma $wiadomos¢ o mozli-
wosci skorzystania z odroczonych
platnoéci, a zainteresowanie nimi
najczqéciej Wykazuj 3 osoby W wie-
ku 35-44 lata. Natomiast 18 proc.
rozwinq}o swéj e—portfel 0 nowe
narzedzie plamnicze, deklarujge,
ze juz korzysta Z tego rozwigzania.

Nowa generacja

Rozwdj oraz rosnaca popular-
nos¢ odroczonych platnosci wy-
nikaj:% Ze WZmozonego zaintere-
sowania mlodszego pokolenia,
keore do tej pory z reguly unika-

lo krétkoterminowego zadluze-

nia, nie korzystajgc na przyklad
z kart kredytowych. Ustuga szyb-
ko do nich przeméwi}a, ponie-
waz jest prosta, intuicyjna, ale
przede wszystkim od razu daje
realng korzys¢, co z ich perspek-
tywy jest czyms zupelnie natural-
nym oraz oczywistym. N arzqdzie
finansowe pozwala zrealizowac
platnos¢ po miesiacu lub nawet
péiniej, mimo ze produkt moz-
na naby¢ od r¢ki. Europejska
dyrcktywa PSD2 data mozliwosé
korzystania z bankowych metod
weryfikacji klientow podmiotom
spoza tego sekrora, umoi]iwiaj%c
uruchomienie sprzedazy ratalnej
takze mniejszym sprzcdawcom.
Jest to o tyle istotne, ze wedlug
szacunkow w Polsce tego typu
transakcje regu]amie realizuje
ok. 400 tys. uzytkownikow. Kon-
sument, ktory w wymagajacych
czasach pandemii, jest niepew-
ny swojej sytuacji ﬁnansowej,
v regu}y siega po opcje zakupu,
bedacy dla niego najbardziej
bezpieczna.  Odroczona  plat-
nos¢ wywiera zatem pozytywny
wplyw na sprzedaz oraz moze
byé Czynnikiem decydujz}cym
podczas wyboru sklepu, w kto-
rym klient nabgdzic dany to-
war. 7. perspektywy kupuj%cegq
jest to odpowiednie narzedzie
zarowno do zarzadzania domo-

wym budzetem, jak i zachowania
p1ynn0§ci. Warto rowniez WSpo-
mnied, ze w przypadku realizacji
zakupu wielu produkcow kon-
sument moze zakladaé, ze czgéé
z nich bedzie musial zwrocic.
Dzigki odroczonej platnosci nie
blokujc wowcezas swoich srod-
kow i moze je przeznaczyé na
inne transakcje.

Konsumenci w Internecie

gléwnie kupujq

Z raportu CBOS wynika, ze
najwiecej czasu w sieci sptzdza—
Ik najm}odsi, a prawie wszyscy
uzytkownicy Internetu korzy-
stajg z niego w domu. Ponadro,
65 proc. internautow w wieku
25-34 lata najczesciej realizuje
zakupy wlasnie drogg onlineo-
wa. Badania wskazuja, ze kon-
sumenci w Internecie przcdc
wszystkim  kupuja.  Przeniesli
sie z szeroko pojetego offlinen
miedzy innymi ze wzgledu na
pandemig. Sektor e-commerce
dzigki temu nadal intensywnie
rosnie, tym bardziej ze proces
nabywania produktow jest bar-
dzo szybki i komfortowy. Pra-
cownicy w Polsce i za granicy
z reguly otrzymuja wynagrodze-
nie w cyklu miesigcznym. Kon-
sumenta nie zawsze jednak sta¢
na realizach zakupéw. Nie kaz-

dy odktada sobie ,poduszke fi-
nansowa” i ma mozliwos¢ biezg-
cego korzystania Z promocji lub
reagowania na wypadek awarii
sprzgtu  domowego. Wszystko
to sprawia, ze bardzo czesto po-
trzebujemy gotowki tu i teraz,
ktérs( mozna swobodnie zwrdcic
za 10- 20 lub 45 dni.

Unikalnos¢  odroczonych  plat-
nosci po]ega na tym, ze konsu-
menta sta¢ natychmiast na zakup
dowolnego towaru w Internecie.
Co wigcej, jesli zwrot gotowki
nie nastapi na przyklad w ciagu
45 dni, sp}ata moze zostal roz-
lozona w czasie na dwanascie
wygodnych rat. Dodatkowym
rozwigzaniem  umozliwiajacym
reakcje na promocje lub ko-
niecznos¢ wymiany sprzetu do-
mowego, ktory ulegh awarii, jest
wirtualna karta z okreslonym
limitem finansowym. Odroczo-
ne platnosci rozwijajg si¢ jednak
nie tylko w kanale nowoczesnym.
Czgs¢ uzytkownikow nadal ceni
sobie zakupy stacjonarne, a de-
dykowana aplikacja, umozliwia-
jaca nabycie produktow od reki
na takich samych zasadach, jak
w przypadku transakeji online,
jest narzgdzicm, keore w najb]ii—
szych miesigcach zoptymalizuje
wielokanalowos¢ innowacyjnych
rozwi:}zaﬁ p}atniczych.
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CO W E-COMMERCE ZMIENI DYREKTYWA OMNIBUS?

W czasie sezonowych wyprzedazy nie raz styszy sie
o nieuczciwych praktykach sprzedawcow i celo-
wym zawyzaniu cen w okresach poprzedzajacych
obnizki, tak aby te wygladaty na szczegolnie atrak-
cyjne. Tegoroczne zimowe wyprzedaze to jednak
ostatnie, kiedy konsumenci moga czuc sie zagroze-
ni takimi nieuczciwymi praktykami. Na ich strazy
staje Omnibus, czyli unijna dyrektywa z 2019r.,

do ktorej zapisow do 28 maja 2022 r. musza dosto-
sowac sie kraje cztonkowskie UE. Wprowadza ona
zmiany w prezentacji informacji o obnizce, ale tak-
ze w innym kwestiach zwigzanych z e-commerce.

Aleksandra Zaliwska

Radca Prawny, partner zarzadzajacy KZ
Legal (Krzemienr Zaliwska Adwokaci
i Radcowie Prawni SKA)

Omnibus to zdecydowanie przy-
jemniejsza  nazwa Dyrekeywy
Parlamentu Europcjskiego i Ra-
dy (UE) 2019/2161 z 27 listopada
2019 I. zmieniajgcej dyrektywq
Rady 93/13/EWG i dyrekey-
wy Parlamentu  Europejskiego
i Rady 98/6/WE, 2005/29/WE
oraz 2011/83/UE w odniesie-
niu do lepszego egzekwowania
i unowoczesnienia unijnych
przepisow dotyczacych ochrony
konsumenta. Unia Europejska
Wdroiy]fa jaw celu dostosowania
swoich przepisow do obecnych
realiow rynkowych i kanalow
sprzedazy.

Zapisy unijnej dyrektywy wy-
magaja zmian w ustawach re-
gulujacych prawa konsumenta.
W Polsce pocz%tkowo zmiany
mialy wejs¢ w zycie juz od stycz-
nia 2022 1., termin ten zostal
jednak przesunicty. Znamy juz
ich zakres i mamy za sobg etap
konsultacji spolccznych. Weigz
czekamy na zakonczenie proce-
su legislacyjnego, niemniej jed-
nak wiadomo, ze nowe przepisy
muszg zacza¢ obowigzywac od
28 maja.

Warto podkresli¢, ze sklepy
beda zobowigzane dostosowad
do nowych prchiséw nie tylko
swoje biezace funkcjonowanie,
ale takze regulaminy sprzedazy
oraz pozostale dokumenty doty-
czgce sprzedazy i funkcjonowa-
nia sklcpu.

Stop nieuczciwym wyprzedaiom
Podnoszenie cen przed startem
wyprzedazy, aby pozniej zapro-
ponowac  klientom  rzekomo
atrakeyjng znizke, to niestety
prakeyka wykorzystywana przez
sieci handlowe.

Omnibus  wprowadza jednak
znaczace zmiany w zakresie in-
formowania przez sprzedaw-
cOw o obnizkach cen towarow
i us}ug, dati%c do Wyeliminowa—
nia nieprawidlowosci.

Przede wszystkim, zgodnie z dy-
rektywy, w kazdym przypadku
obok informacji o obnizonej
cenie towaru lub uslugi musi

zostal przedstawiona takze in-
formacja 0 Najnizszej cenie tego
towaru lub ustugi, jaka obowig-
zywala w okresie 30 dni przed
wprowadzeniem obnizki.

Jesli dany towar lub ustuga zo-
stal wprowadzony do sprzedazy
w okresie krotszym niz 30 dni,
nalezy poda¢ informacje o jego
najnizszej cenie, ktdra obowi%—
zywata w okresie od dnia startu
jego sprzcdaiy do dnia wprowa-
dzenia obnizki.

W przypadku produkeow ule-
gajqcych szybkiemu zepsuciu
lub posiadajacych krotki termin
przydatnoéci, obok obniioncj
ceny trzeba zamiescic¢ informa-
cje¢ o cenie sprzed pierwszego
zastosowania obnizki.
Dyrektywa wskazuje, ze nale-
zy bra¢ pod uwage okres, kto-
ry nie moze byc krotszy niz 30
dni przed zastosowaniem ob-
nizki ceny. Polski ustawodawca
uznal, ze zasadne jest przyjecie
30—dni0wcg0 terminu, nato-
miast szczegolowe kwestie zwig-
zane ze sposobem uwidacznia-
nia informacji 0 obniionej cenie
oraz wyjatki od rzeczonego obo-
wiazku regulowa¢ ma rozpo-
rzadzenie, ktore wyda Minister
wlasciwy do spraw gospodarki.
Nalciy podkres’lic’, 7€ pOwyzsze
zasady beda obowigzywac za-
rowno w przypadku sprzedazy
offline, czyli przedstawiania
cen w sklepach stacjonarnych,
jak i online w sk]cpach interne-
towych, ale takze w reklamach
towaréw lub ustug, w keorych

PFGZC‘HEOWQJ’I& ]CSt cena towaru.

Wiqksza transparentnos'c'

sklepu internetowego

Polacy pokochali zakupy online,
do czego przyczyni}a si¢ z pew-
noéciz} pandemia i ograniczony
dostgp do handlu. Nie inaczej
jest w okresach wyprzedazy.
Wedlug badania Allegro i SW
Research 30 proc. responden-
tow podezas wyprzedazy kupu-
je Wqucznic W sk]cpach online.
Zatem nie wedrowki miedzy
sklepowymi potkami, ale wyszu-
kiwarki ﬁltruj:}ce towary oraz
propozycje sklepu internetowe-
go kicruj:% naszymi zakupami.
Jednak czy wiemy, co i dlaczego
podpowiada nam dany sklep?

Nie i to takze zmienia Omnibus,

[INUM Credit
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wprowadzajscc regulacje doty—
czjce prezentowania plasowania
produktéw lub uslug.

Sklepy online oraz platformy

sprzedazowe bedg w obowigz-
ku ujawniaé gléwne parame-
try decydujace o widocznosci
produktow  przedstawianych
konsumentowi w wyniku wy-
szukiwania. Mowa tutaj o pa-
rametrach, kcore odpowiadaj%
m.in. za ulokowanie danej oferty
W wynikach WyszukiwaniaA To
np.: stosowane przez platforme
wskazniki oceny jakosci towa-
row lub ustug, crafnos¢ stow,
ogolny ranking sprzedawcy, ce-
chy wizualne oferty, jakos¢ ob-
stugi klienta.

Warto zaznaczyé, ze nie chodzi
tutaj o przcdstawianic calcgo
mechanizmu dzialania i stoso-
wanych algorytméw, ale ogol-
nych informacji dotyczacych
glownych parametrow decydu-
jqcych 0 pozycjonowaniu ofert.
Ma to zapewni¢ wickszg trans-
parentnos¢ dziatania i dac klien-
towi swiadomos¢, co ma wp}yw
na to, ze proponowany jest mu
taki, a nie inny produkt.

Koniec pisania opinii za klientow

Tym, co czgsto jest istotng prze-
stanky do podjecia decyzji zaku-
powej, s3 opinie innych klien-
tow. Nicktorzy zastanawiaja sic
jednak, czy aby na pewno czytaja
opinie tych, ktérzy kupili dany

<
1

produkt lub skorzystali v uslugi,
czy moze jednak copywritera
marki. Omnibus zadziala takze
w tym zakresie. Za nieuczci-
wa praktyke uznawane bedzie
wprowadzanic  konsumentow
w blad poprzez powolywanie si¢
na opinie o produkcic pocho—
dzgce od konsumentow, ktorzy
tak naprawde nie uzywali dane-
go produktu.

Abysmy nie mieli do czynienia
Z nicuczciwos’ci% rynkow% ko-
nieczne bedzie wskazanie przez
sprzedawce uzasadnionych i pro-
porcjonalnych dzialan, jakie po-
dejmuje on w celu weryfikacji
takiej opinii.

Dodatkowo za wprowadzenie
w blad bedzie si¢ réwniez uzna-
wac zamieszezanie (lub zlecanie
publikacji innej osobie) innych,
nieprawdziwych opinii lub re-
komendacji konsumentow.

Zmiany na platformach
sprzedazowych

Nowe przepisy dotyczy¢ beds
wlascicieli popularnych plat—
form handlowych, a takze sprze-
dawcow ofcruj%cych za ich po-
srednictwem swoje towary.

Po pierwsze, za nieuczciwg
praktykq handlowq uznane
bedzie nieudzielenie informa-
Cji o tym, czy sprzcdaj%cy jest
przedsicbiorcg. Nowo projek-
towane przepisy zakladaja, iz
informacja ta bgdzie udzielana

dostawcey platformy na podsta-
wic oswiadczenia, a tym samym,
na dostawcy platformy nie be-
dzie Ci%iy} obowi%zek Weryﬁ—
kacji tego stanu rzeczy. Warto
podkreélié, ze jeieli Sprzedawca
nie jest przedsi¢biorca, prawa
konsumentow, keore Wynikaj%
z unijnego prawa ochrony kon-
. . .

sumentow, nie majg zastosowa-
nia do umowy z nim zawieranej.
Dostawca platformy bedzie mu-
sial takze wskazac jasny podzial
obowigzkéw  dotyczacych  za-
warcia umowy, czyli wyjasnic,
jakic obowi%zki odno$nie do
umowy ma sprzedawca, a ja-
kie dostawca platformy. To za-
pewni konsumentowi jasnoéé,
kto ma jaka odpowiedzialnos¢
i np. do kogo moze zglosié si¢
w momencie reklamacji. Warto
podkresli¢, ze nie wystarczajgce
bedzie przekazanie takich infor-
macji jedynie w regulaminie lub
innych tego typu dokumentach.
Podsumowujge, przed  sprze-
dawcami, a przede wszystkim
sklepami online, stoi koniecz-
nos¢  dostosowania wszelkiego
rodzaju dokumcmacji i rcgula—
minow, a przede wszystkim pro-
cedur dzialania sklepu i obstugi
klientéw do nowych przepiséw.
Aby nie zagubi¢ si¢ w gaszezu
wymagan, warto skonsultowac
te kwestiq zZ ekspertem $wiad-
czgeym ustugi prawne z zakresu
e-commerce.
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Polacy wydaja coraz wiecej w sieci

Obecnie zakupy w sieci regularnie robi 60 proc.
Internautow, jak podaje I1zba Gospodarki Elek-

tronicznej*

. Polski rynek e-Commerce nalezy do

najszybciej rozwijajacych sie w Europie - jego
wartosc na poczatku 2021 r. przekroczyta

100 mld zt, a od trzech lat w KRS przybywa

ok. 25 proc. sklepow internetowych rocznie. Dzis
w Polsce zarejestrowanych jest 51 tys. sklepow
internetowych, ale az 3 z nich znajduje sie w ztej
lub bardzo ztej sytuacji finansowej.

Rafat Gadomski
CEO, Advox Studio

Powszechng bolgezky polskiego
handlu elektronicznego jest zalo-
zenie, ze do sukeesu i efektywnej
sprzedazy wystarczy zalozenie
sklcpu internetowego oraz jego
uruchomienie i wystawienie to-
Tymczasem wlasciwe
okreslenie grup docelowych i do-

/
Warow.

stosowanie do nich dzialah mar-
ketingowych, poznanie potrzeb,
zainteresowan i przyzwyczajen
konsumentéw oraz zrozumienie
tego, co zacheca i zniecheca ich
do zakupéw w danym sklepie,
jest absolutnie kluczowg lwe-
stig w prowadzeniu tego typu
biznesu.

RN .
Postanowilismy  wiec

sprawdzié, juk 1co Polzlcy l(upuj'%
w Internecie w 2021 1. Zapyta-
lismy ich m.in. o czestotliwose
Lakupov\ online, wydatki w tym
kanale oraz o najezesciej W}bm—
rane produkety.

Y4 internetowych

konsumentéw kupuje online

raz w tygodniu lub cz¢sciej

7 raportu Advox »Lwyczaje
e-zakupowe Polakow 2021”7 wy-
nika, Ze juz 28 proc., a wige nie-
mal Y5 respondentow, kupuje
przez Internet raz w tygodniu
lub czqécicj, a blisko 3 proc.
nawet codziennie. Wiegkszose,
bo blisko 6o proc., robi to raz
lub kilka razy w miesigcu. Az
44 proc. przyznaje, z¢ na zwigl'—
szenie czqstotliwoéci robienia
przez nich zakupow w Incer-

wplyw  miata
pandemia. ngSlOd osob, ktore

necie znaczny
zauwazyly te zaleznos¢, 61 proc.
na skali od o do 1o, gdzie 0 ozna-
czalo, ze ta czgstotliwos¢ nie
zwickszyla si¢ prawie weale a 10,
7e mbiz} zakupy juz ty]ko przez
Internet, wskazalo  wartosci
6 lub WYZSZE. Blisko po}owa ku-
puj;}cych online przecietnie wy-
daje ta droga mig¢dzy 1o1 a 300 z1
miesi¢cznie. Ponad Vs Wyda]e
pomiedzy 301 a 500 zI miesigez-
nie, a niecale 20 proc. pomigdzy
51 a 100 zL. Niecale 10 proc. wy-
daje powyzej 500 zt miesi¢cznie.

Mobilne aplikacje zakupowe

w Polsce nie 53 tak

popularne, jak na swiecie
Najpopularniejszymi  urzgdze-
niami, za keorych posrednic-
twem Polacy IOI’)I% zakupy w In-
ternecie, pozostaja  komputer
stacjonarny lub laptop, wska-
zane przez ponad polowe bada-
nych. Ponad 1/4 uzywa do tego
puegl adarki na smartfonie lub
tablecie, a niemal ' korzysta
z aplikacji mobilnych i platform
zakupowych. Coraz wigcej osob,
szezegolnie mlodych, ceni sobie
wygode robienia zakupow w do-
wolnym miejscu i czasie, dlate-
go mobile commerce, zwany tez
mCommercem, jest dzis niezwy-

kle waznym aspektem dzialan
pmkhend\mh Z mobilnych apli-
kacji zakupowych, keére w Pol-
sce dOpl(,l”O rosng w sile, korzy-
sta juz 70 proc. uzy thownikdw
smartfonow na swiecie.

Najczegsciej online kupujemy
odziez, najrzadzicj
oprogramowanie komputerowe
Polacy przez Internet kupujg
jui w zasadzie Wszystko, nawet
ubezpieczenia, ktore wskazalo
20 proc. badanych, oraz samo-
chody i Czqéci samochodowe,
wskazane przez 24 proc. bada-

99

Juz 28 proc,,

a wiec niemal 1/3
respondentow,
kupuje przez Internet
raz w tygodniu lub
czesciej, a blisko

3 proc. nawet
codziennie. Wiekszos¢,
bo blisko 60 proc.,
robi to raz lub kilka
razy w miesigcu.

nych. Najczgs’cicj kupowunymi
online 1<:1L'egori:1mi produkt(’)w
od lat pozostaja odziez i do-
datki, keore w raporcie Advox
wskazalo 62 proc. responden-
téw. Na drugim miejscu znala-
zlo si¢ obuwie — 56 proc. odpo-
wiedzi, a na trzecim kosmetyki
i perfumy — 49 proc. odpowie-
dzi. Najrzadziej kupowane on-
line produkty to oprogramo-
wanie komputerowe (13 proc.
materialy
wykonczeniowe

odpowiedzi)
budowlane i

oraz

(14 proc.). ]uL €O 5. internetowy
konsument robi ta drogg zakupy
spozywcze. W sumie az 8o proc.
internetowych
po Zakupach dodajc swoje re-

!
konsumentéw

cenzje produktow na stronach
sklepow internetowych. Wiele
sklepow nie chee dawa¢ klien-
tom mozliwoéci recenzowania
swoich produkcow, obawiajac
sic negatywnych wypowiedzi,
ale to blad. Mozliwos¢ zapo-
znania si¢ z opiniami zwyklych
uzytkownikow zwigksza “aufa-
nic klientow do sprzedajacych.
Raport ,Zwyczaje e- /l]\LlPO\Kt‘
Polakow 2021” powstal na pod-
stawie Wynikéw badania zreali-
Zowanego metodz} CAWTI przez
firm¢ badawczg w dniach 13-20
L .
wrzesnia 2021 na grupic repre-
zentatywnej 1000 0s6b.

REKLAMA

ladchodzi nowy elommerce.

Pracujemy inteligentnie. Pracujemy z Al

Fast White Cat
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Szanowni Panstwo

E-commerce rosnie w site. Pandemia przyspieszyta rozwéj tego kanatu
sprzedazy, otwierajac Polakéw na zakupy online. Rosnace zaintereso-
wanie zdalnymi zakupami to takze nowe wzywania dla przedstawicieli
branzy. Jakie produkty pozwalaja mu sie preznie rozwija¢, aby mogli

dostarczac klientom bezpiecznie i sprawnie towary i ustugi? Zaprasza-
my do analizy naszego zestawienia najlepszych produktéw i ustug dla
e-commerce. Warto tez poswiecic czas na lekture tekstow przygotowa-
nych przez ekspertow swiadomych potrzeb i mozliwosci rynku.

Redakcja
ZESTAWIENIE NAJLEPSZYCH PRODUKTOW | UStUG DLA E-COMMERCE
Kategoria Nazwa Nazwa Opis produktu Czym sie wyréznia ten produkt?
produktu
IT Alfavox Alfa Cogno Alfa Cogno Analytics to system opracowany przez Alfavox, miedzynarodowego eksperta z zakresu customer experience i budowania technologii Potaczenie zaawansowanej analityki
Analytics dla rozwoju biznesu. To system sztucznej inteligencji umozliwiajacy precyzyjne zweryfikowanie i zbadanie potencjalnego odbioru emocjonalnego i systeméw technologicznych z obszaru
danego komunikatu jeszcze przed jego publikacja. Co wiecej, okresla optymalny timing i pozwala w sposéb strategiczny opracowac plan uczenia maszynowego z wiedza z zakresu
komunikacji oraz jej typ, tak, by zmaksymalizowac ich efektywnos¢. Jedng z funkcjonalnosci systemu jest Intent Score — zastrzezony wskaznik psychologii behawioralnej daje narzedzie
miary Alfa Cognoproprietary, ktéry bada reakcje na komunikaty/przekazy w czasie rzeczywistym. Odpowiednio wykorzystane narzedzie daje o potengjale biznesowym i komunikacyjnym
mozliwosdi strategicznego wptywu na decyzje zakupowe, postawy konsumenckie czy reakgje spoteczne wobec waznych biezacych tematéw. na nieosiagalng dotychczas skale.

Contact Center | Altar Al Contact Al Contact Center to platforma contact center, ktéra zapewnia wielokanatowa komunikacje z klientami i obstuge wszystkich kluczowych Prestizowa nagroda e-Commerce Polska Awards

Center proceséw na styku z nimi. Telefon, chat, email, sms, formularz www, click2call, videochat, Messenger, Facebook Wall, WhatsApp — wszystko w kategorii BEST TOOL FOR E-COMMERCE
w jednym narzedziu! Produkt zdobyt w 2021 prestizowa nagrode e-Commerce Polska Awards w kategorii BEST TOOL FOR E-COMMERCE 2021 przyznana przez przedstawicieli
przyznawang przez przedstawicieli najwiekszych e-commerce w Polsce. Platforma pozwala stworzy¢ profesjonalne centrum kontaktu z Twoja najwieksze e-commerce’y w Polsce.
firma. Buduje historie kontaktu z kazdym klientem. Automatyzuje powtarzalne czynnosci w obstudze klienta, takze z wykorzystaniem chathota
i voicebota, kategoryzatora maili i predefiniowanych szablondw odpowiedzi. Tickety oraz elastyczna obstuga procesowa spraw, czy tez zhieranie
zg6d, automatyczne kampanie telemarketingowe i ankiety satysfakgji — to dzieje sie samo! Platforma contact center monitoruje zgtoszenia
klientéw i kontroluje terminy ich realizacji. R6zne tryby realizacji kampanii telemarketingowych pozwalaja obstuzy¢ nawet trzy razy wiecej
leaddw sprzedazowych w tym samym czasie, bez zwiekszania zasobdw. Otwarta na integracje z réznymi systemami dziedzinowymi.

IT Comarch Comarch Ustuga sklepu internetowego dla matych, $rednich i duzych firm w petni zintegrowana z systemami do zarzadzania Comarch ERP. Bezposrednia integracja z systemami Comarch

e-Sklep Comarch e-Sklep umozliwia prowadzenie sprzedazy zaréwno w modelu B2 C, jak i B2 B. Integracja z systemem ERP pozwala na ERP zapewniajaca kompleksowa obstuge
kompleksowgq obstuge catego procesu zamowienia, zarzadzania haza towaréw oraz kontrahentéw, a takze przeprowadzanie operagji wszystkich proceséw biznesowych.
logistycznych, w tym integracje z kurierami, Poczt Polska, Paczkomatami i innymi dostawcami. Oprécz tego Comarch e-Sklep
zapewnia wiele funkgji i modutéw umozliwiajacych skuteczny e~handel, miedzy innymi integracje z platformami aukcyjnymi,
hurtowniami, systemami pfatnosci online, poréwnywarkami cen oraz narzedziami wspierajacymi dziatania marketingowe. Comarch
e-Sklep pozwala na zakupy z poziomu przegladarki internetowej oraz z aplikacji mobilnych pracujacych nai0S, oraz Android.

Ustuga dhosting.pl Elastyczny Elastyczne skalowanie to system, ktéry nie pozwala na przerwy w dziataniu stron WWW, poniewaz w odpowiednim momencie przydziela Elastyczny Web Hosting to wydajny hosting,

hostingowa Web Hosting | dodatkowe zasoby w postaci CPU, RAM czy powierzchni NVMe. Te 53 rozliczane na zasadzie pre-paid — klient dotadowuje konto zdefiniowana ktory nie ogranicza i automatycznie
przez siebie kwota, ktdra wykorzystywana jest do elastycznego skalowania zasobdw. W podstawowym pakiecie klient otrzymuje 1 GHz dopasowuje sie do potrzeb stron WWW.
(PU, 2 GB RAM oraz 50 GB powierzchni NVMe. Te parametry beda wystarczajace dla wigkszosci klientéw. Firma dhosting.pl zatrudnia
ponad 50 pracownikéw i dziata na rynku hostingowym od 15 lat. Z ustug firmy korzysta ponad 40 tys. klientéw. Elastyczny Web Hosting
to unikatowa ustuga, ktdrej nie mozna pordwnac z zadna inng dostepna na rynku. t3czy w sobie zalety hostingu wspétdzielonego,
serwera dedykowanego oraz chmury obliczeniowej, dzieki czemu strony klientéw moga dziatac bez wzgledu na obciazenie.

Marketing Digitree Group | SARE SARE jest rozwiazaniem skierowanym przede wszystkim do bizneséw dziatajacych w ecommerce, prowadzacych takze sprzedaz stacjonarng. SARE jest rozwiazaniem elastycznym, a specjalisci

Automation Autorski system realizuje spersonalizowana i zautomatyzowana komunikacje email, SMS, web push oraz umozliwia przeprowadzanie firmy wskazuja partnerom biznesowym tylko
badan ankietowych. Posiadamy autorska platforme CDP (Customer Data Platform), ktdra integruje informacje o zachowaniu i transakcjach te rozwiazania, ktére realnie wptywaja sie na
konsumentéw z réznych systeméw (CRM, ERP, GA, programy lojalnosciowe itp.). Pozwala to zbudowac profil 360 dla kazdego uzytkownika. wzrost ich biznesu. Firma do kazdego partnera
System bazuje na module scoringowym wzbogaconym o analize RFM, ktdry umozliwia tworzenie segmentéw uzytkownikéw o podobnych biznesowego podchodzi indywidualnie, biorac
zachowaniach. Na podstawie zgromadzonych danych system wysyta zautomatyzowang, personalng i skuteczng komunikacje. Technologia petng odpowiedzialnos¢ za catosciowe wdrozenie
w systemie SARE jest oparta o uczenie maszynowe, wskazujac najbardziej efektywne i preferowane miejsce interakgji z uzytkownikami. marketing automation oraz jego efekty, dodajac
Nowoczesne rozwiazania systemu umozliwiaja stata obserwacje, analize zmian i zaleznosci pojawiajacych sie w zachowaniach do catej wspdtpracy element edukacyjny.
konsumentéw — dzieki temu SARE na biezaco weryfikuje czynniki, ktére wptywaja na efektywnos¢ dziatari marketingowych.

Platnosci eService Platnosci eService rozwija swojg oferte adresowang do sektora uzytkownikéw ustug mCommerce. Wspdlnie ze sprawdzonym i doswiadczonym partnerem Innowacyjne potaczenie rozwiazan ptatniczych

mobilne dla mobilne bedacym miedzynarodowym dostawca stacji fadowania samochodow elektrycznych, stworzyt rozwiazanie dedykowane dla firm, ktére chca dla wygody i bezpieczeristwa w procesie

sieci tadowarek wtadowarkach | oferowac ustugi tadowania samochodéw elektrycznych. Dziata ono z wykorzystaniem ,szytej na miare” aplikacji mobilnej, za pomoca ktdrej mozna obstugi zakupu oraz ptatnosci na stacjach

samochodéw elektrycznych | tatwo zainicjowac tadowanie samochodu, a po jego zakoficzeniu uregulowac naleznos¢, wygodnie finalizujac transakcje pfatnicza w smartfonie. fadowania pojazdow elektrycznych.

elektrycznych Ptatnosci realizowane w aplikacji s3 w petni zgodne z PCI DSS, co zapewnia im najwyzszy poziom bezpieczeristwa. Uzytkownik aplikacji moze w niej
tez bezpiecznie zapisac dane swojej karty, dzieki czemu w przysztosci bedzie mdgt jeszcze szyhciej dokonac ptatnosci za kolejne tadowanie.

produkty GS1 Polska Podstawowy | Numer GTIN jako podstawowy identyfikator dla produktéw sprzedawanych w internecie: sklepy internetowe i marketplace’y. Numer GTIN Jest unikatowy, uniwersalny i globalny.

i ustugi dla standard (Globalny Numer Jednostki Handlowej) to unikalny i rozpoznawalny na catym swiecie numer identyfikacyjny jednostki handlowej (produktu

e-commerce identyfikacyjny | lub ustugi), wobec ktérej zachodzi potrzeba wyceniana, zamawiania lub fakturowania w dowolnym punkcie faricucha dostaw. GTIN pozwala

GST—numer | wyszukiwaci pordwnywac produkty w sklepach internetowych. Zastosowanie numeru GTIN — jako identyfikatora produktu w sklepie internetowym

GTIN zwany — sprzyja lepszemu pozycjonowaniu strony. Wg wewnetrznych badar firmy Google wspétczynnik konwersji produktow posiadajacych ten

tez kodem EAN | identyfikator moze wzrosna¢ nawet o 20 proc., a wspétczynnik klikalnosci nawet o 40 proc. Oznacza to, ze wiecej os6b odwiedza witryne, wiec
szanse na zakup rosna. Numer GTIN jest obowiazkowym atrybutem produktowym na wielu platformach sprzedazowych, korzystaja z niego
takie platformy jak Amazon, eBay czy Google. Réwniez najwieksza platforma sprzedazowa w Polsce — allegro.pl wprowadzita numer GTIN jako
atrybut obowigzkowych w wiekszosci swoich kategorii produktowych. Postugiwanie sie numerem GTIN pozwala na budowe rozbudowanych
katalogéw produktowych, stuzy do porzadkowania listingdw, pozwala na optymalizacje proceséw zarzadzania danymi produktowymi

Rozwiazanie 1Al IdoSell IdoSell to polska platforma sklepowa rozwijana przez IAl. W tym momencie to najbardziej efektywny sprzedazowo SaaS w kraju. Tylko w 2021 r. GMV IdoSell to w tym momencie najbardziej efektywna

e-commerce (taczna wartos¢ sprzedanych towaréw) w e-sklepach IdoSell wyniosto ponad 14 mld zt. IdoSell od ponad 21 lat wspéttworzy sklepy internetowe, sprzedazowo polska platforma sklepowa (z GMV
ktrych sprzedaz rosnie dwukrotnie szybciej niz srednia rynkowa. Oferuje zaawansowane technologicznie narzedzia i funkcjonalnosci, ktére na poziomie 14 mid zt). IdoSell od ponad 21 lat
pozwalaja na duzg sprzedaz i ciagty rozwoj biznesu. IdoSell wspétpracuje z takimi partnerami jak InPost, Klarna, Facebook, Google, Wish, Amazon. oferuje sklepom internetowym kompleksowa
W sierpniu ubiegtego roku do grupy IdoSell dotaczyta wegierska platforma sklepowa Shoprenter (spétka IAl kupita pakiet wiekszosciowy tej firmy). obstuge, zaawansowane technologicznie narzedzia

i funkcjonalnosdi, ktére pozwalaja na duzg sprzedaz
i ciagty rozwdj biznesu — réwniez za granica.

Ptatnosci online | ING Bank Slaski | imoje Imoje to ustuga odbierania ptatnosci online, gtéwnie dla sklepdw internetowych oraz firm, ktdre chciatyby pobierac zaptate za swoje ustugi lub Imoje to pierwsze bankowe ptatnosci online
produkty w sieci. Dostepna jest dla klientéw firmowych ING Banku Slaskiego i oferuje wszystkie najpopularniejsze metody ptatnosci jak: BLIK, szybkie posiadajace kompleksowg oferta dla e-commerce,
przelewy (pay-by-link), ptatnosci karta oraz odroczong ptatnos¢ imoje ptace pézniej. Od niedawna jako uzupetnienie oferty bank rozwija platforme oferujace szerokie spektrum innowacyjnych
leasingowa Lease Now w dwdch wariantach: odrebny panel lub w opcji bezposredniej integracji na sklepie internetowym. Z kolei dla bardziej rozwigzan m.in.: imoje pface péZniej, Lease
wymagajacych firm posiadamy ustuge SAIO, czyli kompleksowa robotyzacje proceséw biznesowych, ktdra istotnie obniza koszty oraz wptywa na Now, SAIO oraz dostep do innych instrumentéw
efektywnos¢ i konkurencyjnosc. Imoje wraz z komplementarnymi ustugami to znakomite narzedzie wspierajace rozwdj firm i sklepéw internetowych. | finansowych oferowanych przez ING Bank Slaski.

Transport Kuehne-+Nagel | KN Omni Chain | KN OmniChain to rozwiazanie do kompleksowego zarzadzania logistyka eCommerce. Zapewnia ono petng integracje systemowa, od potaczen Spéjne rozwiazania dla kazdego procesu,

i logistyka dostawcow z oprogramowaniem e-sklepu do wybranych firm kurierskich, szybki i bezbtedny przeptyw informacji w czasie rzeczywistym, obstuge pozwalajace na elastycznie i precyzyjnie
dokumentdw sprzedazowych i bezpieczeristwo danych wrazliwych. Dzieki KN OmniChain proces logistyczny jest dostosowany do asortymentu, reagowanie na wymagania odbiorcow.
struktury dostaw, dziennej liczby zlecen czy godzin odbioru przesytek. Kuehne+Nagel realizuje proces logistyczny dla eCommerce, zapewniajac
elastyczny model sktadowania towardw, obstuge zwrotéw i reklamacji oraz tworzac skalowane rozwiazania pod zwiekszajaca sie sprzedaz.

Ustugi firmy w zakresie eCom spetniaja najwyzsze standardy jakosci i wydajnosci, z ktdrych czerpia korzysci klienci na catym swiecie. W Polsce
Kuehne-+Nagel zarzadza dedykowanym obstudze e-sklepéw centrum logistycznym w Swiecicach, gdzie obstuguje m.in. firme Huel.

e-commerce: Olza Logistic Jednaumowa | Dla kazdego rozwijajacego sie e-sklepu krajowy rynek kiedys okaze sie za maty. Rozpoczecie sprzedazy za granica wiaze sie z wyborem Wszystkie elementy skutecznej

wielokanatowa — wiele firm kurierskich, ktore sprawnie dorecz przesytke w kazdym kraju i zrobig to w oczekiwany przez klientéw sposob. Operator logistyczny logistyki transgranicznej e-commerce

logistyka spedydji doreczajacy wielokanatowo paczki np. w Czechach, czesto nie ma jednak réwnie sprawnego taricucha logistycznego w Rumunii. zostaty zebrane w jednym miejscu,

transgraniczna Z kolei podpisywanie oddzielnych uméw z najlepszymi kurierami w kazdym kraju, integrowanie réznych systemow i sama obstuga w ramach jednej, prostej umowy.
wysytek to duze wyzwanie. Ustuga logistyki cross-border dla e-commerce oferowana przez Olze Logistic wymaga podpisania tylko
jednej umowy. W jej ramach klient ma do dyspozycji najlepsze firmy kurierskie i wygodne, wielokanatowe doreczenia (home delivery,
punkty odbioru, paczkomaty) w kazdym kraju docelowym oraz jeden system do obstugi paczek. Ustuga obejmuje takze serwis pobran
oraz petng logistyke. zwrotéw. To znaczace utatwienie dla wiasciciela e-sklepu oraz wygoda dla jego zagranicznych klientéw.
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Podazajac za klientem

Do 2025 r. 75 proc. globalnej sity roboczej beda
stanowic millenialsi*. Wzrost liczby pracowni-
kow myslacych ,,cyfrowo” zmienit bieg tradycyj-
nych zakupow B2B. Mimo to nadal czes¢ przed-
siebiorstw dziatajagcych w tym modelu niewiele
wie o mozliwosciach wykorzystania internetu

w celach marketingowych. Tymczasem strate-
gia marketingowa firmy z sektora B2B musi dzis$
uwzgledniac dziatania w sieci jako obligatoryjne,
a nie jako jedna z mozliwych opcji.

Sebastian Kopiej

ekspert, PR Commplace

Nadrzednym  trendem,  keory
wplywa na wszystkie firmy na
rynku B2B, jest to, jak zmieniaja
si¢ klienci. Ci natomiast coraz bar-
dziej przypominajg konsumentow
B2C. W koncu poza godzinami
pracy prywatnie kupujg od sprze-
dawcow internetowych B2C. I ro-

biac to od lat.

Strona www, ktora sprzedaje

W wickszosci przypadkow, kupu-
jacy B2B podejmujy decyzje, za-
nim skontaktuja si¢ bezposrednio
z firmy i jej dzialem sprzedazy. Jak
to mozliwe? W swoich poszuki—
waniach najczqéciej opierajy  si¢
wylacznie na tym, co znalezli na

stronie  internetowej firmy. Bio-
rgc to pod uwage, w skali od 1 do
10, jak wazne jest posiadanie do-
brej witryny? Szczerze m(’)wigq
powiedzialbym, ze 11. Pierwsze
wrazenie robi sie raz. Strona in-
ternetowa otwiera drzwi do lej-
ka konwersji. To czesto pierwszy
punkt stycznosci  potencjalnych
odbiorcow z mark%. Patrzgc na
statystyki, uiytkownik decyduje
srednio w ciggu 5-10 sekund o po-
zostaniu lub opuszczeniu strony.
To oznacza, ze firmy majg bardzo
ograniczony czas, by zaintereso-
wa¢ klientow i utrzyma¢ ich uwa-
ge. Strategia marketingowa firmy
z sekrora B2B musi sie wiec opiemé
na profesjonalnej witrynie inter-
netowej. To pierwszy krok w bu-
dowaniu 1‘elacji. Wed}ug szacun-
kow, 84 proc** nabywcow B2B

v pokolcnia milenialsow uwaza, ze
w ich pracy niezbgdne sg urzgdze-
nia mobilne. Ten fake takze warto
uwzg]qdnié, projektujz}c strong.

Optymalizu]', optymalizu]',
optymalizuj

Poniewaz wickszos¢ decyzji zaku-
powych zaczyna si¢ od Wyszukiwa—
nia, strategia marketingowa firmy
powinna uwzglgdniac’ narzgdzia,
dzifzki ktérym witryna ﬁrmy po-
jawi si¢ na pierwszych pozycjach
wyszukiwarki Google. Im wyzej,
tym wiceej 0sob ja odwiedzi. Nie
bez powodu eksperci ds. marketin-
gu ktada nacisk na SEO. Skuteczne

pozycjonowanie oznacza przewa-

»

ge. Jcéli konkurcncja sprzcdajc te
same produkty lub ustugi, ta firma,
keorej witryna jest lepiej zoptyma-
lizowana niz inne, z duiym praw-
dopodobienstwem wyprzedzi
konkurencje. Dlatego naszym ce-
lem we wspotpracy z klientami jest
staly wzrost widocznosci ich stron
w wyszukiwarce Google na wszyst-
kie frazy zwigzane z ofertg firmy.

Kieruj ofert¢ do swojego

klienta idealnego

W SEO B2B nie mozna ignorowaé
znaczenia  tworzenia  szczegolo-
Wych person. Strategia marketin-
gowa firmy nie bedzie bez tego
skuteczna. W koncu im  wiecej

przcdsigbiorstwo wie o swoich
odbiorcach i ich wymaganiach,
tym celniej moze do nich dotrzec.
— Persona kupujgcego to abstrak-
cyjny obraz idealnego klienta,
oparty na danych jakosciowych
i ilosciowych, pochodzgeych z ba-
dan rynku i konkurencji, oraz ist-
niej%cych proﬁ]ach klientdéw. Nie
chodzi o opisanie potencjalnych
odbiorcow biznesowych, ale o wy-
. .7
generowanie zestawu spostrzezen,
keore mogg by¢  wykorzystane
przez dzia]y marketingu, sprzeda—
zy i produktow, do podejmowania
swiadomych decyzji i madrzej-
szych inwestycji w odpowiednie
narzedzia dotarcia. Wickszos¢ firm
b(;dzie miala kilka réZnych 0S0-
bowosci kupujgeych.  Niezwykle
wazne jest, aby wiedzied, kim sg ci
ludzie, jakie sg ich problemy, gdzie
spedzajg czas online i nie tylko. Im
wiecej dzmych, tym 1epiej. Moze to
poméc w rozbiciu strategii na kon-
kretne obszary dzialania i dobra-
nie Odpowiednich instrumentow
dla kazdego z nich, zamiast przyj-
mowania jcdncgo uniwcrsalncgo
podejscia, ktore zazwyczaj nie
dziata w przypadku B2B.
hetps:/fwww.sana-commerce.com/blog/
bzb-ecommerce-trends/
#* - heeps://www.zoho.com/inventory/artic-
les/bzb-ecommerce-website-best-marketing-

-tips.heml

Rosnace znaczenie kanatu eCommerce a przysztos¢ handlu w Polsce

Dzis nikomu nie trzeba ttumaczyc, jakie znacze-
nie ma e-commerce dla rozwoju zaréwno matych,
rodzinnych firm, jak i wielkich korporacji. Polski
rynek handlu online w 2020 r. przekroczyt wartosc
100 mld zt, a prognozuje sie, ze w ciggu nastep-
nych pieciu lat urosnie do prawie 170 mld zt.

Sylwia Dymkowska
Pawet Gliniak

eksperci Biura Strategii i Rozwoju
Produktow eService

Zmianom towarzyszy¢ beda
rowniez coraz wieksze wymaga-
nia klientéw. Juz teraz widzimy,
Ze ustugi, ktére jeszcze niedawno
uwazane byly za innowacyjne,
sg traktowane jako standard. Po-
woduje to bardzo silne wzmoc-
nienie konkurencji i wymagan
stawianych branzy Fintech. Wy-
pracowane w odpowiedzi na
nie rozwigzania ksztattujg i beda
ksztattowac przyszto$¢ handlu
w Polsce i poza nia.

Pomijajac wielokrotnie przeana-
lizowane oddziatywanie pande-
mii na rynek eCommerce, warto
rowniez podkreslic wplyw, jaki
mialy na niego przemiany tech-
nologiczne i spoteczne. W ich
efekcie pojawity sie nowe trendy,
z ktérymi muszg sie zmierzy¢ do-
stawcy ustug. Wsréd najciekaw-
szych uwage zwraca hiperper-
sonalizacja, czyli wykorzystanie

sztucznej inteligencji, uczenia
maszynowego, inteligentnych
czujnikéw oraz btyskawicznej
transmisji danych w handlu. Ro-
$nie tez znaczenie niewidzia-
nych technologii, czyli efektu
sprawiajacego, ze tak mocno
wpisuje sie ona w zycie cztowie-
ka, ze staje sie niedostrzegalna.
Niezmiennie wida¢ réwniez staty
wzrost mCommerce, dzieki kto-
remu jednym kliknieciem w apli-
kacji na smartfonie mozemy
zrobic¢ szybkie zakupy lub ptaci¢
za paliwo na stacji benzynowe;j.
Rozwiazania mobilne stanowia
juz ponad potowe liczby transak-
¢ji w handlu online.

Trendy

Powyzsze trendy majg odzwier-
ciedlenie w rozwijajacych sie ka-
tegoriach eHandlu. Jednga z nich
jest gqCommerce, czyli sprzedaz
z btyskawiczna dostawa. W ostat-
nich miesigcach w Polsce pojawi-
ty sie aplikacje, ktore oferuja reali-
zacje zamowienia nawet w ciggu
15 minut. Obecnie koncentrujg
sie one gtéwnie na produktach

spozywczych, ale wida¢ wsréd
nich szybko rosnaca konkurencje
ze strony nowych graczy - w tym
rowniez przedsiebiorstw, ktore
do tej pory oferowaty wylgcznie
sprzedaz stacjonarng. qCom-
merce w duzych miastach moze
kojarzy¢ sie z tzw. dark sto-
ries — rozsianymi po catym mie-
$cie sklepami bedacymi magazy-
nami i miejscem zaopatrywania
kurieréw realizujacych dostawy.
Dzieki temu czas, jaki uptywa od
chwili zakupu produktéw do ich
dostawy, staje sie bardzo krotki
- w koncu g przed Commerce
wzieto sie od stowa,quick”.

Kolejnym nowym trendem, ktéry
nierozerwalnie wiaze sie z rozwo-
jem Internetu rzeczy, jest aCom-
merce. Jego filozofia polega na
tym, ze klient moze dokonac
zakupu produktu lub ustugi nie
tylko w wybranym przez siebie
miejscu i czasie, ale nawet bez
wiasnego, bezposredniego zaan-
gazowania. Przyktadem aCom-
merce moze by¢ dziatanie inte-
ligentnej lodéwki, czy ekspresu
do kawy smart. Urzadzenia te sa
zdolne do samodzielnego wysy-
tania informacji o potrzebnych
produktach, tworzac w ten spo-
sob liste zakupdw. Nastepnie jest
ona przekazywana bezposrednio
do sklepu, ktéry realizuje zamo-
wienie i dostarcza je whascicielowi
lodéwki czy ekspresu. Rozwigza-
nie aCommerce sprawdzi sie row-

niez, kiedy na przykfad w drodze
na lotnisko chcielibysmy poprzez
zintegrowanego z aplikacjg asy-
stenta gtosowego - gtosowo ku-
pi¢ ubezpieczenie albo wynajac
pokdj hotelowy.

Bardzo ciekawym i réwnie szyb-
ko rozwijajacym sie kierunkiem
jest reCommerce, ktérego popu-
larnos¢ wiaze sie z rosnacym zna-
czeniem nurtu less-waste. Polega
on m.in. na powtérnym wpro-
wadzeniu do obrotu produktéw
uzywanych.Ten model sprzedazy
to nie tylko szansa na poprawe
wizerunku firm dziatajacych np.
w branzy fast-fashion. To réwniez
ciekawa oferta dla matych firm
ustugowych, ktére ze wzgledu na
specyfike swojej oferty — np. nie-
dostepnos¢ niektorych kategorii
towaréw, proponujg produkty
po odnowieniu. Sprawdza sie to
w takich branzach jak jubilerstwo,
meble czy moda, ale takze mo-
toryzacja. Co wiecej, biorac pod
uwage sytuacje na Swiatowym
rynku podzespotéw elektronicz-
nych, reCommerce w coraz wiek-
szym stopniu moze rozwingc sie
rowniez rynku elektroniki, szcze-
gdlnie takich produktéw jak tele-
fony czy laptopy.

Zasada synergii
Mimo Ze kazdy z wymienionych
kierunkdbw eCommerce jest

w pewnym sensie oddzielnym
rynkiem, podobnie jak w przy-

padku omnichannel, kluczo-
wym elementem wydaje sie wy-
stepujgca miedzy nimi synergia.
W momencie, kiedy inteligentna
zmywarka zamawia kapsutki
(aCommerce), dostawcg moze
by¢ jedna z firm oferujacych bty-
skawiczne dostawy (qCommer-
ce). Ten przykfad doskonale ob-
razuje, wazna role, jaka w branzy
Fintech odgrywajg partnerstwa
pomiedzy firmami dziatajgcymi
w poszczegolnych ,podsekto-
rach”. Pojawianie sie kolejnych
pomystéw ogranicza tylko wy-
obraznia product designerow,
partner managerow i rosnacych
mozliwosci  technologicznych.
Aby nie zosta¢ w tyle, strategie
dalszego rozwoju eCommerce
musza opiera¢ sie na analizie
trendéw, doswiadczen klientow
i zarzadzania danymi. Wymaga
to réwniez zacie$niania wspot-
pracy miedzy firmami korzysta-
jacymi z eCommerce a dostaw-
cami tych ustug.

Aby ktorekolwiek z przedstawio-
nych rozwigzarh mogto zaistnie¢
na rynku i stac sie skutecznym na-
rzedziem sprzedazy, niezbedna
jest dobra wspotpraca z dostawca
ustug pfatnosci online. Przy jego
wyborze warto zatem kierowac
sie nie tylko ofertg cennikowa, ale
tez jego podejsciem do kwestii
innowacji z oraz jego mozliwosci
elastycznego przygotowywania
produktéw,szytych na miare”.
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Klucz do rozwoju e-commerce

Wykorzystanie sztucznej inteligencji w e-commerce
nie jest juz wizja rodem z przysztosci, ale niezbed-
nym elementem strategii wielu firm, ktore chca
przetrwac na tym wymagajacym rynku.

W 2020 1. tynck Al byl wart
62,35 mld dolaréw'. Szacuije sig, ze
do 2025 . urosnie on do 190,61 mld
dolarow, aby w 2030 r. osiggnac
prawie 16 bln dolaréw — oznacza to
wzrost Towny 26 proc. Swiatowego
PKB*. Te imponujgce prognozy
mogg martwi¢ wiascicieli matych
sklepéw internetowych. 7 ich po-
zycji trudno konkurowac z gigan-
tami e-commerce inwestujgcymi
ogromne srodki w nowe technolo-
gie. Niemniej to wlasnie ich spraw-
ne wdrozenie zadecyduje o tym,
kto utrzyma si¢ na szczycie rynku
e-commerce w branzy modowej.

Pandemia ZNACZACO zmienila po-
trzeby i zachowania kliencow,
a branza e-commerce musiala
szybko dostosowac si¢ do nowe;j
sytuacji. Konsumenci, zmuszeni do
Wyjs’cia ze swojej strefy komfortu,
w blyskawicznym tempie oswajali
si¢ z zakupami online. Na koniec
2020 roku liczba akeywnych uzyt-
kownikéw e-commerce w Europie
wyniosta prawie 480 mln osob,
w 2021 1. prawdopodobnie prze-
kroczy po’l miliarda’. W Polsce az
85 proc. badanych internautow

dcklarujc, ze po zakonczeniu pan-
demii bedzie dokonywa¢ zakupow
online z tg sama czestotliwoscia,
jak podczas niej*. 7 jednej strony
daje to malym firmom interneto-
wym ogrom mozliwosci, z drugicj
Strony stwarza nowe wyzwania
wymagajace sprnwnych i przemy-
s’lanych reakcji.

Mate firmy cheg technologii,

ale nie potraﬁz} ich Wdroiyé

Dzis tylko 7 proc. firm nie wyko-
rzystuje sztucznej inteligencji, co
nie oznacza, ze nic s3 nia zainte-
resowane’. Decyzja o inwestycji
W innowacyjne rozwigzania tech-
nologiczne wiaze si¢ z wieloma
wyzwaniami. Przedsi(;biorcy na-
rzekaja m.in. na brak wystarcza-
jacych kompetenciji, wiedzy lub
informacji, od czego zaczac.

— W tej branzy jest wielu projek-
tantow, ktorzy z pomoca malych
zespolow tworzg naprawde nie-
samowite rzeczy. Nie zawsze s3 to
wiclkie nazwiska, ale majg poten-
cjal, by ze swoimi unikalnymi de-
signami trafi¢ do klientdw z caicgo
swiata. Jednak w takim matym biz-

nesie doskonalos¢ operacyjna jest
najwazniejszym czynnikicm na
drodze do sukcesu — a ta wymaga
otwartosci na innowacje. Korzys’ci
7 7astosowania sztucznej inteligen—
¢ji 1 uczenia maszynowego w biz-
nesic mozna by dlugo Wymicniaé.
Do tych bardziej oczywistych nale-
za chatboty, ktdre poprawiaja user
experience i pomagaja zautomaty-
zowac odpowiedzi na powtarzalne
pytania. Niemniej, w tej technolo-
gii thwi znacznie wickszy poten-
cjal — zauwaza Konrad Kierklo,
CEO Miinto.

Jakie inne technologie poma-
gaja w usprawnieniu dzialania

e—sk]epu?

Al informuje o produktach

Jesli marka posiada w magazynie
wiele pozycii, klientowi tatwo jest
sic pogubi¢ wsrod zalewu infor-
macji. Dlatego niezbedne sa tech-
nologie pomagajace w zarzgtdza—
niu metadanymi produktow. Jesli
wlasciciel sklepu  internetowego
uwzgledni w opisic kazdego pro-
duktu wszystkie jego cechy, tj. na-
AYS marki, styl, kolor, fason itd.,
ulatwi to nie tylko wyszukiwanie
klientowi wymarzonego produk-
tu, ale takze usprawni dzialanie
algorytmow  analizujgcych  dane.
W konsekwencji  katalogowanie
produktow staje si¢ proste, wyszu-

kiwarka na stronie pomaga klien-
tom znalez¢ to, co chcac a dzigki
odpowiednio  zaprogramowanej
analityce fatwo mozna  spraw-
dzi¢, keore arcykuly byly wyjae-
kowo popularne w danym okresie
—izczym mogio to byé zwigzane
(np. poszezegolne swigta, pory
roku, ale rowniez nagle zmiany
pogodowe). To z kolei pomaga
zrozumie¢ sklepowi internetowe-
mu, jak przygotowaé si¢ do nad-
chodzacego sezonu i jakie towary
powinny znalez¢ sic w magazynie.
—  Opisywanie wszystkich pro-
duktow jest dos¢ czasochlonnym
zadaniem, a poniewaz  wszyscy
jesteémy ludZmi, w trakcie tego
procesu moga pojawic sie jakies li-
terowki lub bigdy, keore utrudnig
klientowi zakupy. W tym miejscu
z pomocy przychodzi sztuczna
inteligencja — szczegolnie w przy-
padku grafik. Al jest w stanie roz-
pozna¢ produkty przedstawione
na zdjeciach i pomée w ich opisa-
niu na tyle sprawnie, ze czlowicko-
wi pozostaje jedynie potwierdzié,
ze wszystko zostalo prawidlowo
oznaczone — mowi Marek Brach,
CTO w Miinto.

Hiperpcrsona]izacja

Sztuczna inteligencja oraz za-
awansowana analityka pomaga
e—sklepom w  zbieraniu d;mych

o odwiedzajgeych i ich upodoba-
niach — a co za tym idzie, podcj—
mowaniu decyzji 0 tym, W j aki
sposob si¢ do nich dostosowac.
Juz od kilku lac Funkcje hiper—
personalizacji sa  chwalone za
mozliwosé zaspokojcnia potrzcb
klientow w jeszeze bardziej szeze-
gotowy sposob niz kiedykolwiek
wczeéniej —teraz okazuje sie, ze 53
one pomocne szezegOlnie w przy-
padku  sklepéw  internetowych
ze sporym asortymentem. Az
42 proc. konsumentow twierdzi,
7e porzuci}o zakupovw koszyk,
poniewaz przytloczyta ich liczba
dostepnych produkcow?”. Zastoso-
wanie personalizacji oznacza, ze
strona moze od razu zasugerowac
im artykul, keory prawdopodob-
nie im si¢ spodoba — w ten sposob
klient nie traci czasu na przegla-
danie wiclu stron pozycji, keore
nie maja dla niego znaczenia.

1. GVR, Artificial Incelligence Market Size, Share
& Trends Analysis Report

2. PwC, Global A;’[iﬁcizl] Inrelligence Study:
Exploiting the AT Revolution

3 eCommerce News, Over 500 million ecommerce
users in Europe in 2021

4. PwC, Strategies that are winning. E-commerce
leaders on digiml markering

5. McKinsey & Company, The state of Al in 2020
6. Gartner, 3 Barriers to Al Adopion

7. iAdvize, Why is Shopping Cart Abandonment

a Problem for Retailers

Traktuj klientéw indywidualnie, nawet jesli masz ich 10 min

Jak trafic ze spersonalizowanym komunikatem
handlowym do klienta, ktory na randke z wy-
brang przez siebie markg symultanicznie uzywa
swiata online i osobiscie dotyka jej produktow
w sklepach stacjonarnych?

-

€

-
Karolina Macionczyk

Customer Success Director,
Digitree Group

OdpowiedZ wydaje sie prosta,
cho¢ jest wypadkowa szeregu
zmian oraz budowania proce-
sow, ktére moga trwaé w orga-
nizacji miesigcami. Na czym one
polegaja? Na zapewnieniu, ze
w kazdym punkcie styku klienta
zmarka zaproponujemy mu taka
oferte, ktéra zaspokoi potrzebe
w czasie, w ktérym jej oczekuje
i bez wzgledu na miejsce, w kté-
rym sie znajduje. Na tym polega
idea transformacji omnichannel.
Stawiajac odbiorce komunikatu
W centrum gwarantujemy mu,
ze zostanie obstuzony w spojny
sposob, niezaleznie od miejsca
styku z marka.

Przyjrzyjmy  sie  dziataniom
omnichannel wdrozonym przez
marke ZARA. Poza placowkami
stacjonarnymi, ZARA oferuje

klientom sprzedaz online, za-
rowno przez strone WWW, jak
i aplikacje mobilna. Robiac zaku-
py w sieci, firma zapewnia bez-
ptatny zwrot takze w sklepach
stacjonarnych. Wszystko odby-
wa sie bez zbednych formalno-
éci, takich jak podawanie danych
osobowych czy okazywanie
paragonu. Wystarczy, ze sprze-
dawca zeskanuje kod QR i zwrot
zostanie przyjety w kilka sekund.
Kreacja pozytywnego doswiad-
czenia na linii klient-marka staje
sie dzi$ kluczowym punktem
osiggania przewagi konkuren-
cyjnej, a przede wszystkim daje
klientowi poczucie niebywatego
komfortu.

Zapros klienta w podroz
zhappy endem

Klient ery postpandemicznej
zdaje sobie sprawe, ze marka
zrobi wszystko, aby mu stuzy¢.
Oczekuje trafionej komunikacji
i spojnosci w ofercie cenowej,
a przede wszystkim wygody
w dokonywaniu zakupéw. Jak
zatem wej$¢ na droge transfor-
macji omnichannel? Zaczynajac
od podstaw, czyli odpowiedzi na
pytanie kim jest nasz klient oraz

jakie ma oczekiwania w stosun-
ku do marki.

Nowoczesne systemy CDP (Cu-
stomer Data Platform) integruja
informacje o zachowaniu i trans-
akcjach konsumentéw z réznych
kanatéw. taczenie danych po-
chodzacych z CRM, ERP, czy Pro-
gramoéw  Lojalnosciowych staje
sie fundamentem indywidualne-
go podejscia do klienta. Zanim
zaczniemy tworzy¢ wihasciwe
procesy komunikacji, nalezy zde-
finiowac¢ pojecie personalizacji.
Aby wyjasni¢ czym jest, cho¢ na
chwile musimy zamieni¢ sie rola-
mi i wejs¢ w przystowiowe buty
klienta. Takie empatyczne po-
dejscie rysuje nam marketerom
droge do osiggniecia efektywno-
$ci, stawiajac na pierwszym miej-
scu nie tylko realizacje potrzeb,
ale i oczekiwan konsumenckich.
W dobie digitalizacji, nie tyl-
ko stworzenie odpowiedniego
komunikatu, ale wybdr czasu
i miejsca jego dystrybucji staja
sie kluczowe do osiggania wy-
znaczonych celéw. Dysponujac
wiedzg o aktywnosci klientow
w online, jak i w offline, wycho-
dzimy naprzeciw zmieniajacym
sie  nawykom konsumenckim
i spetnianiu ich potrzeb. Dzieki
nowoczesnym  technologiom,
takim jak uczenie maszynowe,
kazda sciezka zakupowa moze
by¢ zoptymalizowana tak, aby
pomoc klientowi podejmowac
trafne decyzje.

Raz tu, raz tam - gdzie
jestklient?

Czy precyzyjne kierowanie ko-
munikacji z wykorzystaniem wie-
lu kanatéw to juz omnichannel?
Niektdre Zrodta zawezajg znacze-
nie wytacznie do dziatarh kampa-
nijnych. Przygladajac sie jednak
przedstawionej na poczatku de-
finicji oraz przede wszystkim sta-
wiajac klienta w centrum, nalezy
kreowa¢ procesy budujace diu-
goterminowa lojalnos¢.

Dzisiejszy cyfrowy Swiat zapew-
nia mnogos¢ miejsc, gdzie marka
ery pre-meta powinna istnie¢. So-
cial media to juz nie tylko Facebo-
ok czy Instagram. Rosnaca popu-
larnos¢ takich platform jak Tik-Tok
czy Pinterest, powinna zmieniac¢
optyke patrzenia nie tylko dzia-
téw marketingu, ale na wszystkie
procesy zachodzace w organiza-
¢ji. Obecnos$¢ omnikanatowa nie
ogranicza sie do prowadzenia
kampanii. To bycie z klientami
i dla klientéw, a przede wszystkim
rozumienie ich potrzeb. Pamietaj-
my, ze kontakt czy pomoc realizo-
wana z wykorzystaniem jednego
kanatu czesto monetyzuje sie
w innym, a mierzenie tego spe-
dza sen z powiek niejednemu
specjaliscie.

Wiemy juz, ze kazdy konsument
ma wiasne nawyki i mape do-
Swiadczen. Juz nie tylko sam
produkt i jego cechy powoduja
decyzje o zakupie, ale caty pro-
ces sprzedazowy, obstugi i kanaty

komunikacji, z ktérymi sie styka.
Analizujac spektrum zachowan
uzytkownika online czy zjawiska
ROPO (Research Online, Purcha-
se Offline - szukanie produktow
w sieci i zakup stacjonarny) oraz
reverse ROPO (szukanie produk-
téw stacjonarnie i zakup online),
musimy pamieta¢, ze nie beda
one dobrze skalkulowane, jesli
nie stworzymy odpowiedniego
klucza, czyli modelu atrybugiji.
Dzieki informacjom dostarczo-
nym w tym modelu otrzymu-
jemy wiedze jak, gdzie i kiedy
konsument wchodzi w interakcje
zmarka. Whasciwie dobrane para-
metry pozwalajg w trafny sposéb
rozdzieli¢ wptyw kazdego kanatu
na finalizacje $ciezki konsumenta,
czyli zakup. W efekcie markete-
rzy moga optymalizowac swoje
dziatania uwzgledniajac omni-
-potrzeby konsumentéw, popra-
wiajac tym samym wskaznik ROI.
Pomiar, analiza zaleznosci i za-
chowan oraz weryfikacja kana-
tow komunikacji, ktére rezonujg
z klientem sa kluczowymi kroka-
mi do zwiekszania efektywnosci
kampanii, lojalizacji uzytkownika,
zwiekszenia jego wartosci (wskaz-
nik Lifetime Value) i dalszej alo-
kacji budzetu. Nowe technologie
wykorzystywane przez markete-
réw czesto nazywane s3 techno-
logiami przysztosci, ale z punktu
widzenia konsumenta stajg sie
standardem, ktérego uzytkownik,
w tym takze Ty i ja, oczekujemy.
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