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E-COMMERCE

Bezpieczenstwo w e-commerce: ochrona
danych podstawa ciagltosci biznesu

Jednym z kluczowych wyzwan w branzy e-com-
merce jest zapewnienie klientom ciagtosci doste-
pu do ustug. W przypadku awarii lub nawet jedy-
nie kilkuminutowych probleméw technicznych,
uzytkownicy zazwyczaj nie czekaja na rozwigza-
nie problemu, aby dokonczyc zakupy, ale kieruja
sie do innego dostawcy czy serwisu.

Andrzej Niziotek

dyrektor regionalny na Europe
Srodkowo-Wschodnia, Veeam

Rynek jest dynamiczny i wyma-
gajacy pod katem utrzymywania
i zdobywania klientow, firmy sg
wiec pod duiq presja, aby utrzy-
ma¢ cigglos¢  dzialania biznesu.
Dodatkowo muszg si¢ tez mierzyé

ze stale zwickszajgey sie liczbg cy-
beratakow takich jak ransomware.
Nawet niewiclkic niedociagniecia
w ochronie zasobow moga nega-
tywnie odbi¢ si¢ na przedsigbior-
stwic nie tylko z finansowego, ale
rowniez prawnego czy wizerunko-
wego punktu widzenia.

Wrazliwe dane muszg
byé chronione

Jak wskazal raport Veeam Ran-

somware Trends Report 2023, az
85 proc. firm na swiecie co naj-
mniej raz bylo celem oprogramo-
wania ransomare w ubieg}ym roku.
Atak to kwestia czasu — przedsie-
biorstwa powinny zadac¢ sobie py-

tanie, nie czy a jak czesto beda jego
celem. Ze wzgledu na wrazliwy
charakter danych przetwarzanych
przez przedsi¢biorstwa z branzy e-
-commerce istotne jest, aby zasoby
te by]ly odpowiednio chronione.
W przeciwnym razie przestep-
cy mogg uzyska¢ dostep do dat
urodzenia, adresow zamieszkania
czy danych platniczych tysigey,
a czasem nawet milionow klien-
tow. Wazne jest zadbanie o budo-
wanie odpornoéci na ataki, stale
tworzenie kopii zapasowych oraz
posiadanie kompleksowego planu
odzyskiwania danych po wystapie-
niu sytuacji kryzysowej, aby mozna
bylo jak na]szybcu] odzvﬂkac 7250-
by i przywrocic dziatalnodé.

Ciqgios’c' dzialania

kluczowa dla biznesu

Momenty natgzonego ruchu na

. o

stronic mogg sprzyja¢ pojawianiu
si¢ probleméw z dostepnoscig do
us}u;:, W okresie p17eds’wi1tec7—
nym czy w trakcie zimowych lub
letnich wyprzedazy liczba uzyt-

kownikow  e-sklepow  znaczaco
rosnie, co przeklada sie na przecia-
zenia  serwerow. Cyberprzestqpcy
mogg wybiera¢ takie momenty, aby
wykorzysta¢ fake, ze uwaga firm
skupn si¢ na utrzymaniu plynne-
go dostepu dla khentow a ta po-
swiccana na bezpieczenstwo jest
oslabiona. Zwicksza to tez presje
na zaplacenie okupu za odzyskanie
dostepu do danych, gdyz kazda mi-
nuta bez dostqpu do nich oznacza
straty finansowe. Atak moze jed—
nak nastgpic¢ w niemal kazdej chwi-
li, wiec ochrona zasobow powinna
by¢ procesem i zadaniem cigghym.

Wedlug badania Veeam az 93 proc.
atakOw  ransomware wymierzo-
nych jest w kopie zapasowe. W ich
wyniku firmy catkowicie tracg na-
wet 39 proc. repozytoriow backu-
pu. Dlatego kluczows takeyky jest
zapewnienie, ze kopic Zapasowe s3

L . ;

niezmienne, nie mogy zosta¢ usu-
nicte lub uszkodzone. Zasadniczo
zlecane jest tworzenie backupu
zgodnie z zasada 3-2-1-1-0: firma
powinna mie¢ co najmniej trzy ko-

pie danych na dwoch roznych ro-
dzajach nosnikow, przy czym przy-
najmniej jedna z nich powinna si¢
znajdowa¢ w trybie offline, poza
sicdzib% ﬁrmy. Wreszcie, konieczne
jest upewnienie sig, ze kopie zapa-
sowe zostaly wykonane bezblednie,
co oznacza obowi: azkowe testowa-
nie procesu odzyskiwania zasobow,
aby mozna bylo go przeprowadzic
zgodnie z planem — co jest ozna-
czone przez 0.
Jak wskazala nasza analiza, od-
zyskanie danych i przywrocenie
dziatalnodci flrmv do stanu sprzed
ataku moze trwa¢ nawet ponad
3 tygodnie. Udany cyberatak to dla
przedsi¢biorstw ryzyko poniesienia
nie tylko konsekwencji finanso-
W')Ll’l ale tez prawnych, wizerun-
l\OW\ ich, a w efekeie zwigzanych
72 kursem akeji. Utrata zaufania
ochnth i potmcjalnych klien-
tow moze by¢ bardzo trudna do
nadrobienia. Dlatego odpowiednia
ochrona zasobow musi byc prio-
rytetem dla kazdego przedslqblor—
stwa z branzy e-commerce.
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BIZNES RAPORT

Zrownowazony e-commerce. Jakie dzialania
warto podjac na rzecz srodowiska?

Pomimo trudnej sytuacji finansowej zarowno

na rynkach swiatowych, jak i polskim - idea ESG
(ang. Environmental, Social and Corporate Go-
vernance) z powodzeniem zapuszcza korzenie

w biznesie, a e-commerce jest tego doskonatym
przyktadem. Coraz wiecej przedsiebiorcow zdaje
sobie sprawe, ze transformacja ekologiczna firm
jest niezbedna nie tylko pod katem budowania
pozytywnego wizerunku czy zdobywania zaufa-

nia konsumentow.

Joanna Legutko

wiceprezes, W.Legutko

Odpowiedzialny biznes, poza
wsparciem naszej planety, daje
rownicz realne  oszezednosci.
Tym bardziej
wej, postpandcmiczncj rzeczy-
wistosci, w obliczu Wysokiej

— dzialajac w no-

inflacji i obecnej sytuacji geopo-
litycznej — warto Wprowadzaé
nowe rozwigzania. Kazda, nawet
najdrobniejsza zmiana, nape¢dza
kolejng. Finalnie — duma z bycia
fair wobec srodowiska — nie po-
zwala si¢ zatrzyma¢ w dazeniu
do zeroemisyjnosci.

Pakowanie ,zero waste” si¢ oplaca
Jak pokazuja  raporty,
PwC, rynek e-handlu stale ro-
snie i rozwija si¢, ale doswiad-

m.in.

czam tego rowniez na przykla-
dzie wlasnej firmy.

Chege prowadzi¢ odpowiedzial-
ny biznes, rowniez w obszarze
e-commerce wystarcza podsta-
wowe i niezwykle proste dziata-
nia, takie jak wykorzystywanie
do pakowania zamowien karto-
now z drugiego obiegu w duchu

szero waste”. Od 4 lat z powo-
dzeniem dzialamy w ten spo-
sob, uzywajac kilkakrotnie tych
samych opakowaﬁ, nadajqc im
czasem 3, a nawet 4 zycie. Poza
realnym, pozytywnym wpl -
wem na srodowisko daje nam to
oszczgdnoéci siggajace 9o proc.
kosztow pakowania.

Problemem  e-commerce  sa
nicadekwatne do zawartosci,
rozmiary opakowarﬁ. Poza zaje-
ciem niepotrzebnej przestrzeni
u przcwoinika i idz%cym za tym
Wiqkszym sladem wgglowym do-
chodzi wypelnienie, ktére weigz
bardzo czesto jest plastikowe.
Natomiast z kartonow, ktore
juz nie nadaj% sig do ponowne-
go uzytku, z latwosciag mozna
stworzyé wypelniacz tckturowy,
climinujac popularne ,poduszki

powietrzne”.  Wyeliminowali-

ém}* p]astikowe Zabezpieczenia
i zastgpilismy je opakowania-
mi, ktore nie nadawaly si¢ do
ponownego uzytku. Wystarczy
odpowiednio je pocia¢, aby
skutecznie zabczpicczyé towar.
Dodatkowo zastgpilismy plasti-
kowe tasmy do oklejania towaru
tymi papierowymi. Byé moze
banalne rozwigzanie, jednak
W Naszej firmie przynosi wy-
mierne korzysci.

W zredukowaniu ilosci wyko-
rzystywanego przez firmg pa-
pieru pomoze takze przejécie
na w pclni clcktroniczny obicg
dokumentow, w tym e-fakeury.
Zamiast dolgczaé je do paczki,
mozna wys}ac' je e-mailem.

_Iakos'c', szezero$e i doktadnos¢é
eliminujg zwroty

Cho¢ korzystne dla przewozni-
kow — zdecydowanie szkodliwe
dla planety sg zwroty towardw.
Badania przez
SaleCycle  pokazujg, ze naj-

zrealizowane

czestszym  powodem  zwrotow
jest uszkodzony lub zniszczony
produke, a kolejna przyczyna to
niezgodnos¢ przcdmiotu z opi-
sem. Zasadne zatem jest stwier-
dzenie, ze odpowiedzialny e-
-handel to przede wszystkim
transparentnos¢ i sprawiedli-
wos¢. Niezbedne jest stale kon-
trolowanie jakos’ci i eliminowa-
nie szkodliwych czy wadliwych
partii. Biznesowo, w pcrspckty—
wic krotkofalowej moze si¢ to
wydawa¢ nieoplacalne, jednak
biora[c pod uwage d}ugotcrmi—
nowe cele przedsi¢biorstwa, jest
si¢ zdecydowanie na plus.

Kluczowy role odgrywaja row-

niez szczegolowy opis, a takze
fotografie, oddajace fakeyczny
wyglad towaru. Jakos¢ to dhugie
lata pracy, ale opis i fotografie
to zmiany, ktdre mozna Wpro-
wadzi¢ bardzo szybko.

Wybor sposobu dostawy

E-commerce idzie w parze
z transportem i jak to w zyciu
bywa — s3 pary 1epiej i gorzej
dobrane. Nie kazdy moze sobie
zdawal z tego sprawe, dlatego
wazng role odgrywa edukacja
konsumentow. Warto, aby e-
—sklcp oferowal mozliwosci do-
stawy do punktow odbioru czy
do  paczkowych
gdyi Wedlug badan takie spo-
soby dostawy ograniczaja emi-
sj¢ CO, nawet o 75 proc. w po-
réownaniu do dostawy do domu.
Konsumenci bardziej
cenia sobie mozliwos¢ odbioru
paczki w dogodnym dla nich
a lokalizacji punktow
i automatow jest coraz wiecej,

!
automatow,

coraz

czasie,

co ulatwia przekonanie klien-
tow do wyboru wlasnie tego
sposobu dostawy.

Odnawialne zrodta energii
W e-commerce
Popularnos¢ odnawialnych
zrodel energii staje si¢ coraz
wicksza, a branza e-commerce
chetnie z nich korzysta. Kazde,
nawet najmniejsze przedsi¢bior-
StWO moze prowadzié dzialania
biznesowe, ktore nie maja nega-
tywnego wplywu na srodowisko.
[dealnie, gdyby przykladem byl
najwicksi gracze, jednak liczg si¢
kazde dziatania, podjgtc na rzecz
naszej picknej planety.

Rola sztucznej inteligencji w e-commerce

Jak wynika z badania SearchNode, az 96 proc.
wtascicieli sklepow online wierzy, ze sztuczna in-
teligencja wywiera pozytywny wptyw na ich biz-
nes. Narzedzie ChatGPT zdominowato w ostat-
nim czasie narracje w branzy nowych technologii
i Internetu. Swoja odpowiedz na oprogramowa-
nie oparte na Al juz szykuje Google.

tukasz tukasiewicz

Operations Manager,
SwipBox Polska

Amerykanski  gigant  planu-
je launch autorskiej aplikacji
Bard. Zmiany, czekajace global-
ng gospodarke, s3 nieuniknione
i nie oming rowniez sektora e-

-commerce, kt(’)ry juz teraz jest
jednym z glownych beneficjen-
tow  wszechobecnej  digitaliza-
cji. Sztuczna intcligcncja to zdol-
nos¢ maszyn do wykazywania
ludzkich umiejetnosci, jak ro-
zumowanie, zdolnos¢ do nauki,
planowania oraz kreatywnosc.
W duiym uproszczeniu, Al zaste-
puje prace ludzkiego umystu. Za
wigkszos¢ cyfrowych rozwigzan
odpowiada uczenie maszynowe,
czyli charakterystyczna dla sys-
temu  komputerowego zdolnos¢
samodzie]nego uczenia sie. Kon-
centruje si¢ wokol tzw. Big Data
— zebrane dane $3 W pierwszej ko-

le'noéd opracowywane, a nastep-
nie na ich podstawic tworzy sic
odpowiednie algorytmy i modele.
Dzigki zaawansowanej analizie
maszyna potrafi nie tylko zreali-
zowac konkretne zadania, ale tak-
7e zmierzyé si¢ z zupe}nie nowym
problemem.

Wiodgca rola w gospodarce

Firmy dzialajace w  branzy
e-commerce coraz Czqéciej siega-
ja po machine learning, realnie
poprawiajgc Wyniki sprzcdaiy.
Jeszeze do niedawna tego typu
narzedzia  byly  zarezerwowa-
ne Wy}qcznie dla biznesowych
lideréw. Obecnie nie brakuje
zoptymalizowanych  rozwigzan
dla mniejszych podmiotow, co
sprawia, ze sztuczna inteligencja
zaczyna odgrywa¢ wiodacy role
w calej gospodarce. W e-com-
merce wirtualni asystenci oraz
chatboty sa juz wlasciwie podsta-
wowym  standardem. Swmtowy
ynck sztucznej inteligencii jest

jednym z najszybciej rozwijaja-
cych sig. Dla zdecydowanej wick-
szosci firm Al stanowi priorytet
w okreslaniu plfméw oraz kie-
runkow rozwoju. Jej wplyw mo-
zemy juz teraz zaobserwowac na
wielu plaszczyznach. Wystarczy
wspomniec o branzy medycznej,
ﬁnansowcj, przcmyslowcj oraz
logistycznej. To jednak dopiero
poczatek, tym bardziej ze przewi-
dywany wzrost rynku sztucznej
inteligencji w 2027 roku moze
przekroczy¢ wartos¢ 407 bln do-
larow. Tylko w ubieglym roku byt
natomiast wart 86,9 bln dolarow.

Neutralnosé oraz

szybkos¢ dziatania

Najwigkszg zaleta sztucznej in-
teligencji W c-commerce  jest
oszczqdnoéé czasu oraz pienigdzy.
Implementacja wielu tego typu
narzgdzi wspiera  ograniczanie
kosztow osobowych. Neutralnose
oraz szybkos¢ dzialania mechani-
zmow Al wplywa z kolei korzyst-

nie na doswiadczenie uiytkowni—
ka, ktéry niemal od qui otrzymuje
odpowiedz na pytanie lub rozwig-
zanie problcmu. Dzigki temu, ze
do konsumenta trafia spersona-
lizowana oferta lub tresci oparte
0 jego preferencje czy poprzednie
zakupy, rosnie szansa, ze fmalnie
zdecyduje si¢ on na transakeje.
Dzigki zbieraniu danych uzytkow-
nikdw mozna dostosowad oraz
sproﬁlowac’ miqdzy nnymi reko-
mendacje  produktowe, przekaz
reklamowy lub oferty specjalne.
To z kolei wspiera sprzedai i prze-
klada si¢ na skuteczniejsza kon-
wersj¢. Miliardy kliknigc¢, miliony
zawieranych transakeji i tysigee
sklepow online — kompleksowa
Weryﬁkacja Wszystkich dzmych bez
watpienia stanowi olbrzymie wy-
zwanie. Sztuczna inteligencja jest
zatem kluczowa w analizie takiej
ilosci informacji. Ulatwia nie tylko
pozostanie na bie?zgo 7 Wymaga-
niami rynku, ale nawet wyprzedzi¢
dopiero nadchodzace trendy.



E-COMMERCE

30 CZERWCA - 6 LIPCA 2023R.  GAZETA FINANSOWA 13

Automatyzacja magazynu

Z jednej strony mozemy mowic o tym, ze auto-
matyzacja i robotyzacja wptywaja na efektyw-
nosc¢ w branzy e-commerce. Z drugiej jednak, ze
to raczej koniecznosc zwiekszenia wydajnosci

i efektywnosci w e-handlu wptywa na wzrost
popularnosci rozwigzan automatycznych. Ro-
snace oczekiwania konsumentow i coraz wieksza
konkurencja sprawiaja, ze przedsiebiorcy, dla
ktorych e-commerce jest istotnym segmentem
dziatalnosci, nie maja wyjscia i musza inwesto-

wac w technologie.

Guilhem Vicaire

Central Europe Business Solution
Director, FM Logistic

Wiodqce tcc]mo]ogie

Dla scktora e-commerce, ktory
w ostatnich latach micrzy} si¢ ze
znacznym wzrostem wolumenow,
szezegOlnie wazny jest aspekt do-
kladnosci i popmwnos'Ci w reali-
zacji zamowien. FM Logistic stale
monitoruje wsz_ystkie najnowsze
technologie i ana]izuje ich przydat—
nos¢ w tym zakresic. W ten sposob
cksperci firmy wyroznili 2 kluczo-
we obszary: kompletacja i pakowa-
nie zamowien, keorych automaty-

zacja przynosi najwigksze efekty.
W przypadku kompletacji domi-
nujg trzy wiodgce technologie:

+ Robotic order to person: opar-
te na robotach takie jak Locus,
w przypadku keorych roboty z za-
mowieniami 3 kierowane do pra-
cownikow magazynowych przypi-
sanych do konkretnego obszaru,
ktérzy pobieraj% quany towar z re-
gatow

« Shelves to person: np. Geeks,
w ramach ktorego regaly same pod-
jezdzaja do stanowisk kompletacii.
+ Goods in bin to person: Auto-
store, wysoce Wydajne rozwigzanie
zwickszajgce kilkukrotnie pojem-
nos¢ magazynu, z systemem wy-
szukiwania ASRS, ktéry dostarcza
pojemnik z danym towarem do
stanowiska kompletacii.

Przy pakowaniu natomiast nie-
zbedne staly si¢ innowacyjne roz-
wigzania w zakresie optymalizaciji
wiclkosci opakowan. Majg one na
celu ograniczenie pustych prze-
strzeni, a tym samym zmniejsze-
nie ilosci materialu wypelniajgce-
O SLOSOWANego W paczee, a tym

samym optymalizacji przestrzeni
w samochodzie.

W obliczu wyzwan

Od lat zauwazamy tez widocz-
ny nie tylko w logistyce problem
z zasobami. Nie ma ludzi do pra-
cy, a procesy s3 coraz bardziej
skomplikowane. Co wiecej, jesli
chodzi o e-commerce, mamy tutaj
wyrazne szczyty aktywnosci, np.
poniedziatki sg czesto dwa albo
dwa i pé][ raza Wigksze niz weorki,
srody itd. Oznacza to, ze bardzo
trudno dopasowaé zasoby tak,
zeby by¢ w stanie obstugiwac te
SZCZYtOw3 aktywnos’c’. Pojawia si¢
wiec  koniecznos¢  zastosowania
narzgdzi, keore nie tylc maj3 za-
St%pié ludzi, ile sprawié, ze mamy
w ogole mozliwos¢ generowania
Wystarczajz}cych ilosci paczek na
godzing, zeby obslugiwac rynek.
Automatyzacja pozwala rozwig-
zaé ten prob]em.

Automatyzacja i robotyzacja
Druga kwestia to, jak juz wspo-
minalem, rosngce oczekiwania

konsumentow.  Dzisiaj  coraz
powszechniejsze sa takie ofer-
ty, keore gwarantujg dostarcze-
nie towaru np. nast¢pnego dnia
rano przy zlozeniu zamowienia
do godziny 16.00. To znaczy, ze
w tym czasie towar musi by¢
przygotowany, zapakowany, wy-
stany do kuriera, keory musi go
dostarczy¢ w obiecanym kliento-
wi czasie. Przy takiej kumulacj
zamowien ich zrealizowanie bez
okreslonego sprz¢tu w ogole nie
byloby mozliwe. Automatyza-
cja magazynow, ktéra pozwala
przedsi@biorstwom zwiqkszyc’
niezawodnos¢, ma jednoczesnie
wplyw na jakos¢ ustug i przede
Wszystkim szyb]<o§é ich realiza-
¢ji, a to, w e-commerce sprawa
coraz bardzicj kluczowa.
Automatyzacja i robotyzacja
Wp}ynqu tez na zmiang szero-
ko rozumianego procesu maga-
zynowania w logistycc i wzrost
popularnosci  magazynow  typu
omnichannel, czyli takich, keore
sg w stanie obstuzyc i dostarczy¢
towar do tradycyjnych sklepow,
ale tez do konsumentow indywi-
dualnych kupuj%cych w 1‘6Znych
miejscach. Procesy w takich ma-
gazynach $3 wiec znacznie bar-
dziej kompleksowe i wymagajg
zaawansowanych systeméw tech-
nologicznych i, co nawet bar-
dziej istotne, informatycznych.
Efektywne zarzgdzanie przeply-
wem danych jest niezqune do
skutecznego dziatania magazynu
omnichannel.
Korzystzmie zZ innowacyjnych
rozwigzan  automatycznych  to
koniecznos¢,  w szczcgélnos’ci
dla dynamicznie rozwijajacej sie
branzy e-commerce. Jednak warto
pamiqtac', 7e optymalne wdroze-
nie nowych i efekeywnych narze-
dzi wymaga dobrego przygoto-
wania i dopasowania narzedzi do
potrzeb, dlatego w tym zakresie
warto polegac na doswiadezonym
i wizn‘_ygodnym partnerze.

Profesjonalna poczta e-mail dla biznesu od dhosting.pl

Analizujac rynek ustug poczty e-mail dla firm
mozna zaobserwowac bardzo duzj polaryza-

cje rozwiazan jak i ofert. Z jednej strony mamy
zaawansowane rozwigzania umozliwiajace m.in.
wspolna prace na dokumentach (Office 365,
Google Workspace), z drugiej strony rozwigzania
typowo hostingowe, ktore traktuja poczte e-mail
jako jeden z elementow sktadowych rozwigzan.

Ustugi hostingowe nie oferu-
ja odpowiednio wysokiej po-
wierzchni  dyskowej, poziomu
bezpieczenstwa oraz wsparcia
technicznego, ktéry odpowiadat-
by na potrzeby przedsiebiorcy
zatrudniajacego  kilkudziesieciu
pracownikéw. Rozwiagzania od
Microsoft i Google charekteryzu-
ja sie imponujacymi mozliwoscia-
mi, jednak z drugiej strony model
rozliczeniowy oparty na cenie za
kazde z kont e-mail powoduje,
ze zaimplementowanie ustugi
w $redniej wielkosci przedsie-

biorstwie kosztuje nawet kilkana-
$cie tysiecy ztotych miesiecznie.

Firma dhosting.pl wdrozyfa roz-
wigzanie dedykowane dla $red-
nich i duzych przedsiebiorstw,
ktére wymagaja odpowiednie-
go poziomu bezpieczenstwa
i wrazliwosci na ochrone danych
w atrakcyjnym modelu opartym
na rozliczeniach wylgcznie za po-
wierzchnie dyskowa.

Infrastruktura Poczty Biznesowej
zostata zaprojektowana w opar-

ciu o wnioski z kilkunastu lat
doswiadczen w oferowaniu pro-
fesjonalnych ustug poczty e-mail

$wiadczonych dla kilkudziesieciu
tysiecy firm. Gwarantuje SLA na
poziomi 99,9+ proc. w skali roku

i miesci sie w najwiekszy Data
Center w Polsce o standardzie
TIERII.

Majac na uwadze w sposéb szcze-
goélny kwestie bezpieczenstwa,
dhosting.pl oferuje najdtuzszy
backup skrzynek e-mail w Polsce
—az 180 dni. Klienci majq takze do
dyspozycji mozliwos¢ dwuetapo-
wej autoryzacji kont oraz samo-
dzielnego zarzadzania filtrami
antyspamowymi.

Poczte Biznesowa od dhosting.pl
wybrato juz kilka tysiecy przed-
siebiorcéw, korporacji (w tym
m.in. Samsung) oraz instytugji.

Materiat partnera
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Budowanie przewagi konkurencyjnej
w branzy e-commerce dzi¢ki automatyzacji

Z roku na rok wzrasta udziat zakupow interneto-
wych w catosciowej sprzedazy detalicznej. Wsrod
gtownych wyzwan, z jakimi mierza sie zespo-

ty IT w branzy e-commerce, s miedzy innymi
sezonowosc¢ oraz luka kompetencyjna zwigzana
z dostepnoscia specjalistow IT. Odpowiedz na nie
moze stanowic¢ automatyzacja.

Witold Zukowski
Country Manager na Polske, Red Hat

Ulatwia ona  zarzadzanie infra-
strukturg informatyczna, a pra-
cownikom pomaga zyskac prze-
kreatywne  zadania

wspierajgce rozwijanie us]fug i bu-

!
strzen  na

dowanie przewagi konkurencyjnej.

Z narzedzi do automatyzacii korzy-

staw Polsce juz 59 proc. firm z sek-
! . 1

tora dobr konsumpeyjnych®.

Sposob na sezonowos¢

Wiele sklcpéw intcrnctowych mie-
rzy si¢ z wyzwaniami zwigzanymi
z sezonowoscia. Ruch w e-sklepach
gwa]ftownie wzrasta w niektc’)rych
okresach roku, takich jak swicta
czy wyprzedaze. \X/plywa to na
przeciazenia serwerOw i opoznie-
nia w dzialaniu sklepow, a w nie-
keorych  przypadkach  powoduje
nawet catkowity paraliz dzialania
serwisow. Pomocne w rozwigzywa-
niu takich probleméw $3 TOZWig-
zania chmurowe, konteneryzacja
i automatyzacja. Pozwal;{jq one na
dostosowywanie zasobow do bie-
zacych potrzeb. W okresie wzmo-
zonego ruchu chmura umozliwia
zwigkszenie mocy obliczeniowe;.

Pozniej zakres wykorzystywanych
uslug mozna z powrotem zmnicj-
szy¢ do stalego poziomu. Po obstu-
zeniu zwigkszonej liczby zapytan
nic ma tez koniecznosci utrzymy-
wania infrastrukeury ,na zapas”. Ta
mozliwos¢ 1atwcgo skalowania jest
kluczowa w branzy e-commerce.

W przypadku jednej z duzych firm
zajmujacych si¢ handlem elekero-
nicznym Wprowadzeme kontene-
ryzacji i automatyzacji pomoglo
zmnicjszy¢  liczbe  incydentow
zwigzanych z dzialaniem systemu
az 0 97 proc.

Branza e-commerce korzysta z na-
rz¢dzi bazujgeych na  sztuczne
inte]igencji. Mozliwos¢ ich zasto-

) .

sowania rowniez w procesie auto-
matvzup niesie dodatkowe korzy-
sci dla tego sektora. Jest szansa dla
mniej doswiadezonych uzytkowni-
kéw na samodzuln% automatyza-
cje procesow. Dla doswiz 1dczon) rch
administratorow  wykorzystanie
SI w automatyzacji to mozliwos¢

odcigzenia z koniecznosci formu-
fowania niskopoziomowywh zadan.

Odpowiedi na lukq kompetencyjnq
i budowanie doswiadczen klienta

Zgodnie z raportem IDC ,do 2025
roku?, 90 proc. firm na swiecie od-
czuje kryzys zwigzany z brakiem
umicjetnosci [T Te przedsi¢bior-
stwa, ktore ,zdecydujg si¢ na in-
westycje w platformy cyfrowe oraz
techniki maszynowego,
mogy liczy¢ na wzrost wydajnosci
do 40 proc. do 2025 roku™. Branza
e-commerce to coraz rzadzie]' wy-

uczenia

lycznie proste postawienie sklepu
internetowego do dystrybucji pro-
duktow. Coraz czgsciej wykorzy-

stuje  zaawansowane technologie,
kQPCI‘\ mentalne rozwigzania ba-
dajace zachowania uzytkownikow
czy mikroserwisy, do rozwijania
keorych potrzebni sa wykwalifi-
kowani  specjalisci.  Automatyza-
cja infrastruktury informatycznej
pomaga 7w1qks7ac efekt\wnosc
pracownikow, odciazajac ich z po-
wtarzalnych, manualnych zadan
takich jak np. zarzadzanie chmura,
konfigurowanie systemow czy ak-
tua]izacje oprogramowania.
Obsluga serwisow sprzedazy inter-
netowej i utrzymanie systcméw IT
pochlania czas specjalistow, wigze
sie tez z ryzykiem bledow i opoz-
nien wynikajgeych z koniecznosci
recznej konfiguracji systemow czy
aktualizacji. Automatyzacja tych
proceséw umozliwia 7e§p0}0m
IT skupienie si¢ na kluczowych
aspektach funkcjonowania sklepu
internetowego, takich jak np. bu-
dowanie doswiadczenia  klienta.
Moga np. rozbudowywac aplika-
cje 0 nowe funkcje, pracowa¢ nad
programami lojalnosciowymi, po-
o . .
prawia¢ user experience zwigzany
z korzystaniem ze strony, pracowac
nad przyspieszaniem obsugi zamo-
wien itp. Dodatkowo wdrozenie
w firmie nowoczesnych rozwiz&zaﬁ
zwiz}zanych Z automatyzacjy czy
Wirtualizch% pomaga przyci%"lé
utalentowanych specjalistow IT.
[1] Monitor Tmnsfo; macji Cy ﬁowq Biznesu.
Edycja 2023. KPMG.
[2] IDC FutureScape: Worldwide Future of
Work 2022 Predictions, Doc # US47290521,
Oct 2021
3] IDC FutureScape: Worldwide Future of
Work 2023 Predictions, Doc # US48711022, Oct

2022

Sztuczna inteligencja i uczenie maszynowe
W e-commerce

Wspotczesni konsumenci codziennie wchodza

w interakcje z niezliczong iloscia tresci w sieci.

W wysoce konkurencyjnym, szybko zmieniaja-
cym sie cyfrowym swiecie personalizacja staje
sie dla marek narzedziem, ktore pozwala wyroz-
ni¢ sie i dotrze¢ do wymarzonej grupy klientow.
Jednym z podstawowych dziatan w e-commerce
jest dostosowywanie tresci do indywidualnych
preferencji uzytkownikow, co pozwala lepiej zro-
zumiec ich potrzeby. Przektada sie to na wyzszy
poziom lojalnosci ze strony konsumentow i po-
maga zwiekszy<¢ zwrot z inwestycji. Aby osiggnac
te rezultaty, firmy coraz czesciej w swoich dziata-
niach marketingowych wykorzystuja generatyw-

ng sztuczng inteligencje.

Niklas Enge

dyrektor regionalny Nordics i Polska,
Progress

Aby '11{ nljlcpiq W}l\OI’Z\ rstaé
potenc]al gener: mfwne] Al firmy
musza zapewnic sobie dostep do
wysokiej jakosci danych istotnych
dia odbiorcow. Powmny rowniez
stale testowa¢ i optymalizowac

spersonalizowane tresci, tak aby
zmaksymalizowa¢ ich oddﬂlh—
wanie na docelowych odbiorcow.
Spcrsonalizowanc tresci powsta-
jace na bazie generatywnej sztucz-
nej inteligencji wydaja si¢ jednym
z przelomow, na keory czekala
branza e-commerce.

Nawiqzac' gigbsze
relacje z klientami
Al umozliwia wlascicielom biz-
nesow i marketerom nawigzywa-
nie glebszych relacji z klientami
i osiagganic lepszych wynikow
w prowadzonych kampaniach re-
klamowych‘ Nie mozna jcdnak
T .
zapomina¢ O  {ransparentnosci.
Firmy korzystajace z najnowszych
technolo&,n w procesach tworze-
nia i dostarczania konsumentom
tresci powinny udziela¢ informa-
¢ji na temat sposobu gromadzenia,
wykorzystania i ochrony danych.
Zapewnienie klientom mozliwo-
. .. .
sci rezygnacji z otrzymywania
spersonalizowanych tresci lub

uwzglednienia ich danych w mo-
delach sztucznej 11’1t€]1g€1’1(‘]1 sta-
nowi dodatkowe potwierdzenie
zaangazowania firm w praktyki
zgodne z etycznymi standardami,
o ktorych nie mozna zapomina.
Znaczenie generatywnej Al w per-
sonalizowaniu tresci na duza skalq
bedzie stale rosto. By nie straci¢
zaufania  klientow, ﬁrmy de}
musialy postawi¢ na przejrzystosé
dzialania i rcspcktowanie wzglq—
dow etycznych podcezas korzysta-
nia z tej technologii.

Otwarta komunikacja

Przcdsiczbiorstwa muszg otwarcie
mowic¢ o wykorzystaniu sztucznej
intcligcncji, przykladaj:gc najwyz-
sza wage do najbardziej wrazli-
wych kwestii zwiazanych z pry-
Watnos’ciq czy tendencyjnos’ciq
danych. Ten ostatni aspeke stano-
wi problcm w 65 proc. przcdsig—
biorstw — tak wynika z badania
Progress ,Data Bias: The Hidden
Risk of AI" z 2023 roku. Jedno-

czesnie 51 proc. badanych uwaza,
ze brak swiadomosci istnienia zja-
wiska tendencyjnosci danych oraz
niedocenianie jego negatywnego
wp}ywu quzie stanowil barierg
w rozwiazywaniu tego problemu.
Sztuczna inte]igencja na pewno
odegra duzg role w branzy. Ulatwi
dzialania programistom i marke-
terom, ktorzy nieustannie pracuja
nad znalezieniem jeszcze skutecz-
niej%zych sposéb na dotarcie do
odpowwdme] grupy konsumen-
tow, oferujgc im tresci skrojone na
miarg. Z drugiej strony skorzystaja
tez klienci, keorzy bedg miec pew-
nos¢, ze najnowsze tcchnologic
dzialaja, by zapewnic¢ im najlepsze
doswiadczenie zakupowe. Nale-
zy tez pamiqtac’, ze konsumenci
sa dzi$ bardzo swiadomi, dlate-
go beda wymaga¢ od firm oceny
potencjalnego wplywu sztuczne;
inteligencji na kwestie ochrony
danych i ich stronniczosc. Firmy
muszy zatem korzystac z tej tech-
nologii w sposéb etyczny.
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Rewolucja w handlu: fenomen quick commerce
i dark store

Wraz z rozwojem technologii i postepujaca cyfry-
zacja spoteczenstwa, handel elektroniczny stat
sie nieodtaczna czescig naszego zycia. Klienci po-
szukuja wygody, szybkosci i tatwosci w zakupach
on-line, co prowadzi do powstawania nowych
modeli biznesowych takich jak quick commerce
oraz dark store. Oba zjawiska odzwierciedlaja
ewolucje e-commerce i zmieniajace sie trendy
zakupowe Polakéw. Kupujemy mniej a czesciej.
Gtownymi odbiorcami sklepow g-commerce s
osoby mtode, cenigce aspekt wygody oferowany
przez internetowych retailerow. Co warto wie-
dziec o coraz popularniejszym trendzie w swiecie

e-commerce?
Beata Grosicka

Business Development and Client
Service Director, GlobalSM

Q-commerce - co to

whasciwie jest?

Q-commerce to koncepcja, keo-
ra faczy elementy e-commerce,
dostaw na zadanie i handlu deta-
]icznego. Po]ega na tym, iz sk]epy
online oferujg natychmiastowe do-
starczenie zamowien, nawet w cig-
gu kilku minut. W przeciwieﬁstwie
do tradyeyjnego e-commerce, gdzie
czas dostawy WYNOsi zazwyczaj kil-
ka dni, g-commerce koncentruje
sic na blyskawicznej realizacji za-
mowien. Quick commerce kojarzy
si¢ zazwyczaj z dobrami konsump-
cyjnymi szybko zbywalnymi lub
codziermymi produktami. ]ednak
dzigki rozwigzaniom technologicz-
nym i optymalizacji 1ogistycznej
coraz wigcej firm dolgcza do nowe-
go sposobu pracy.

Firm dziahtj:gcych na rynku q-com-
merce prz>7b}wa z réinych branz
i przyjmujg one rozne modele
biznesowe. Mozemy wsérdd nich
wyroznic startupy, keore buduja
od poczatku caly model, inwestuja
we wlasne magazyny i zatrudniajg
wiasnych kurierow. Drugi model
biznesowy opiera si¢ na wspotpra-
cy z lokalami gastronomicznymi
i dostawie dan prosto z restauracji.
Trzeci rodzaj graczy to detalisci
i duze sieci handlowe, keore wspol-
pracuja z operatorami 1ogistyczny—
mi, dzigki czemu dowozg klientom
zakupy w modelu quick. Oferta
poszczegolnych firm rowniez jest
zroznicowana: jedni gwarantujg
darmowa dostawg przy kwocie
minimalnej zamowienia, drudzy
okreslaja stawki za dostawe uzalez-
nione od lokalizacji badz wartosci
zamowienia. Marki réinia} sie rOw-
niez pod kqtcm lokalizacji/zusigguz
z nicktorych aplikacji/ustug moze-
my korzysta¢ w okreslonych dziel-

nicach, a w innych przypadkach na
terenie ca}ego miasta.

Dostawy Same Day Delivery
klucze do sukcesu?

Ustuga q-commerce czgsto stano-
wi przewage konkurencyjng. Co-
raz wigcej producentow dostrzega
koniecznosé wprowadzcnia ta-
kiego rozwiazania. Nie sa to juz
jedynie firmy z branzy spozyw-
czej. Przykladowo, niektore skle-
py obuwnicze rowniez dysponuja
dostarczeniem  wybranych pro-
duktdow w ten sam dzien — wska-
zuje Beata Grosicka, Business
Development and Client Service
Director, GlobalSM.

W celu spelnienia oczekiwan hi-
pcrszybkiej dostawy powstaja tzw.
Dark store, czyli magazyny prze-
znaczone wylacznie do  obslugi

online. Roznia si¢ one od sklepow
tradycyjnych, poniewaz nie sg do-
stepne dla klientéw na micjscu. Sg
to zamkniete przestrzenie, w kto-
rych personel zbiera zamowienia
online i przygotowuje do wysyl-
ki b%dz' odbioru przez kurierow.
Wnetrze sklepu jest szezegolowo
zaplanow;mc, by zminimalizowac
czas zbierania produktéw. Bardzo
czesto czas kompletowania zamo-
wienia przez pracownikéw opty-
malizowany jest dzicki aplikacji.
Kompetencje technologiczne i sys-
temy Zarzgtdz:mia zaopatrzeniem
. LT

i zamowieniami s3 w tym segmen-
cie ustug kluczowe. ,Ciemne skle-
py” czesto pojawiajg sic w dogod—
nych lokalizacjach, blisko centrum
miast by umozliwi¢ podstawowq
funkcjonalnosc¢ biznesu gecommer-
ce — szybka dostawe.

Pandemia byla jednym z glow-
nych czynnikow, keory popchnal
branz¢ quick commerce do przo-
du. Obostrzenia spoleczne, dy-
stans i tryb pracy zdalnej skloni-
ly konsumentow do zamawiania
produkeéw do domu. Dodatko-
wo wygoda, urbanizacja i szybki
tryb zycia wplynely na zmiang
zwyczajow  zakupowych  konsu-
mentéw. Warto jednak wiedzied,
7e pojawi]fy sie juz pierwsze wat-
pliwosci  dotyczace  dziatalnosci
dark-storow np. w Amsterdamie
lub Barcelonie. Zarzuty dotyczq
mLin. tego, ze takie punkty utrud-
niajg spokojnc funkcjonowanie
spolecznosci mieszkajgcej blisko
nich. Nasuwa sic wiecc pytanie,
W ktérym kierunku rozwinie sie
ten trend w Polsce i czy rowniez
zaczng nam one przeszkadzac.

Komu stluza technologie?

Z nowych technologii korzystaja wszyscy, chociaz niektorzy o tym nie wie-
dza. Nowoczesne rozwigzanie sg zazwyczaj gteboko zaszyte w procesach,
lecz to dzieki nim pozyczki mozna wyptacac w kilka minut. W ustugach fi-
nansowych, wszystko, co robimy, robimy dla wygody klienta. Zadowolony
klient, to zazwyczaj lojalny klient, a w swiecie, w ktorym lojalnos¢ konsu-
mencka od lat pozostaje w defensywie, to nieoceniony walor.

Tomasz Gtodowski

dyrektor marketingu i sprzedazy,
Smartney

Dlatego procesy tworzymy

z mysla o wygodzie klienta,
dzieki wykorzystaniu
technologii

Stworzylismy  krétki  wniosek,
w ktérym uzywamy danych po-
bieranych z otwartej bankowosci,

natychmiastowe potwierdzenie
tozsamosci oparte o AlS, szybka
analize dochodu i ryzyka kredy-
towego, w ktérej znowu wspie-
rajg nas Otwarta Bankowos¢,
rozwigzania oparte o sztuczng
inteligencje czy wewnetrznie
zbierane dane. Decyzje kredyto-
wa wydajemy zatem praktycznie
W czasie rzeczywistym - a dzieki
ptatnosciom natychmiastowym
klient otrzymuje $rodki w ciggu
kilku minut. Stale monitorujemy
wskazniki takie jak time to yes,
time to no, time to cash czy mi-
krokonwersje. Optymalizujemy je,
wykorzystujac najnowsze rozwia-
zania technologiczne zintegrowa-

ne z naszymi bazami danych oraz
wewnetrznie tworzonymi narze-
dziami IT.

Klient nie ma swiadomosci, jak
wiele technologii kryje sie pod
procesem decyzyjnym, ktory trwa
$rednio 60 sekund.

Idealnie dopasowana

oferta pozyczki - to jest to,
czego oczekuje klient

Nie musi wiedzie¢, czego chce,
ale my musimy wiedzie¢, co mu
zaoferowac. Dzieki technologii je-
steSmy w stanie przedstawi¢ mu
oferte, ktéra nie tylko spetnia jego
oczekiwania, ale wrecz je czasem
wyprzedza. Oczywiscie odpowia-

damy na wniosek. Ale wraz z de-
cyzja kredytowa pokazujemy catg
kwote, ktérg mozemy pozyczyc.
A jesli w czasie analizy danych
pobranych za posrednictwem
otwartej bankowosci oparte o SI
algorytmy zauwaza, ze dla klien-
ta korzystna bytaby konsolidacja
zobowigzan, to mu jg zaoferu-
jemy. Ale tylko w takiej sytuacji
- rozwigzanie jest zaprojektowa-
ne tak, by poprawia¢ sytuacje fi-
nansowg naszych klientéw, a nie
dodatkowo jg obcigza¢. Celem
nie jest sprzedaz za wszelka cene.
Pokazujemy, ze finanse moga by¢
madre i da sie pozycza¢ madrzej,
dlatego proces zaprojektowali-
smy tak, by do kazdego wniosku
podchodzi¢ indywidualnie. To je-
dyne takie rozwiazanie na rynku.
Lojalnos¢ buduje sie réwniez po
tym, jak pienigdze znajda sie na
koncie klienta. Dlatego obstuga
posprzedazowa i dbato$¢ o bez-
pieczenstwo s takie wazne. Nie
tylko korzystamy z rozwigzan an-

tyfraudowych, ale réwniez staran-
nie analizujemy zbierane dane.
Zaszywamy wiele zabezpieczen
w naszych procesach. Poczawszy
od starannego marketingowe-
go targetowania, poprzez akcje
edukacyjne, wewnetrzne reguty
i wykorzystywanie technologii
wspierajgcych nas w wykrywa-
niu nieprawidtowosci. Autorskie
rozwigzania CRM pomagaja nam
podtrzymywac kontakt z klienta-
mi i oferowa¢ im promocje two-
rzone specjalnie dla nich, oraz
sprawiaja, ze obstuga pozyczki dla
obu stron jest bardzo intuicyjna.
Nie da sie dostarcza¢ nowocze-
snych ustug bez stale aktuali-
zowanych technologii. Zreszta,
doktadnie taka jest nasza misja.
Sprawi¢, by z finanséw zaczeto
korzysta¢ w madry i przemyslany
sposob. Szybciej, wygodniej i bez-
pieczniej. Dlatego tak chetnie
klienci polecajg nas znajomym
i rodzinie - nasze cele sg po pro-
stu zbiezne!
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Sztuczna inteligencja zrewolucjonizuje

sprzedaz i obstuge klienta

Z danych miedzynarodowej firmy doradczej Ke-
arney wynika, ze w przysztym roku juz 1/5 pra-
cownikow bedzie korzystata w swojej pracy z Al,
a szczegolnie zmieni to obszar sprzedazy i obstu-
gi klienta. Sztuczna inteligencja stanie sie wspar-
ciem codziennych dziatan, zwiekszajac precyzje
analiz i przyspieszajac je, ale tez pomoze w do-
tarciu do klienta i poprawi z nim kontakt.

Maciej Gawinecki

partner i dyrektor zarzadzajacy,
Kearney Ignite

Juz 70 proc. organizacji deklaruje,
ze planuje, projekeuje lub wdra-
za transformacje dot. danych oraz
Al \X/lqkssz z nich nie pom{da
jednak w tym obszarze spojnej wi-
zji 1 strategii, a ponad polowa pro-
jektéw, nie przynosi pozyt)wnych
efekeow w ciggu pierwszych trzech
lat. Jak wiclkie znaczenie bedzie
mialfa sztuczna inteligencja i na co
zwroci¢ uwage wdrazajgce ja do or-
ganizacji?

Sztuczna inteligencja przyciggne-
ta uwage wielu firm, a szczegolnie
dzialow sprzedazy i obslugi klien-
ta. To wlasnie one mogg znaczgco
zwigkszyé SW0j3a cfektywnos’c’ dzicz—
ki wdrozeniu tej technologii do
organizacji. 7 szacunkow Kearney
wynika, ze réznica w zyskownosci
miedzy pionierami, ktorzy jako
pierwsi Wykorzystuj% Al w sprze-
dai}f i obstudze klienta, a maru-
derami — niechgtnie wdrazajacy-
mi zmiany zwigzane ze sztuczng
inteligencj, potencjalnic  bedzie
Wynosié az 81 proc. Warto jednak
zdawac sobie sprawe z tego, jak du-
Zym wyzwaniem jest Wprowadzcnic

sztucznej inteligenqi bo az od 70
do 85 proc. projektow typu ,data/
Al transformation” nie przynosi
pozytywnych efektow finansowych
w ciggu pierwszych 3 lat.

W ramach Analytical Impact In-
dex Kearney sprawdzil, co spra-
wia najwigksze trudnosci podczas
wdrazania Al u ponad 150 firm.
Podstawowy wniosek jest taki, ze
czlonkowie zarzgdow nie wiedza ja-
kie przypadki uzycia (use-cases) Al
moga wplyna¢ na ich biznes i jak
wespra ich konkretne dziatania biz-
nesowe. Trudno jest tez im okreslic,
kedre rozwigzania moga przynieéé
zysk, a.co za tym idzie Wybraé ich
dostawce, bo przy nieznanej do
tej pory technologii, nie jest fatwo
okresli¢, jakie dzialania rzeczywi-
scie bgd% Cfcktywnc. Wyzwaniem
jest tez funkcjonowanie wewnetrz-
nych dzialow IT, w keorych czlon-
kowie Zarzqdéw czesto nie WidZé}
kompetencji do rozwijania Al lub
dzial nie wspotpracuje z biznesem.
Zdarza si¢ tez, ze nawet mimo po-
siadania juz narzedzi, rozwiazan
i partncréw, pracownicy organiza-
¢ji nie przyjmuja zmian i nie korzy—
staja z nowych mozliwosci.

Sztuczna inteligencja

zmieni codzienng prace
Wdrozenie Al z pewnoscia wply-
nie na proces sprzedazy i obslugi
klienta. Przede Wszystkim dzigki
sztueznej  inteligencji  wzrosnie
precyzja analiz, dzicki czemu wy-
niki pozwo]% na podejmowanie
dokladniej dostosowanych  dzia-

tan. Al przyspieszy tez prace, bo
w zaleznosci od wydajnosci obli-
Czeniowej sprzetu moze generowaé
wyniki nawet w przeciggu sekund.
chnoczcsmc dostarczy optymal-
ne wyniki, bez W7gjlqdu na opinie.
Sztuczna inteligencja juz teraz
moze zbudowa¢ bardzo precyzyjny
model klienta, wykorzystujgc dane
i gczac informacje z wielu kana-
low/ p]atﬁ)rm. Moze rowniez po-
moc w dotarciu do klienta poprzez
przys’picszanic budowania ofert
opierajgeych si¢ na wewngtrznych
bazach danych, ale tez personali-
ZUjgc je, a nawet automatyzujac
punkty kontakeu. Jest to szczegol-
nie przydatme w przypadku pro-
wadzenia dzialalnosci na rynku
e-commerce.

W ciggu nastqpnych kilku lat
sztuczna inteligencja bedzie zaste-
powa¢ powtarzalne i czasochfonne
z punktu widzenia cztowicka czyn-
nosci. Dzicki niej beda wykonywa-
ne szybciej, bardziej precyzyjnie
oraz implementowane na coraz
bardzicj Zréinicowanych ctapach
dziatania, w coraz Wiqkszej liczbie
branz. Juz maja miejsce pionierskie
zastosowania Al przy przygotowy-
waniu korespondencji do klien-
tow, tekstow  marketingowych,
grafik i filmow oraz dzialaniach

SEO.  ChatGPT

zdecydowanie

zainspirowal do  eksperymento-
wania z technologia generative Al
w marketingu i sprzcdaiy poza tra-
dycyjnym obszarem chatbotow.

Mozliwosci wprowadzenia

Al do przedsigbiorstwa

Sposobem wdrazania Al do sprze-
dazy i obslugi klienta moze by¢
zastosowanie logiki ,Start Small to
Scale Fast”. Zaklada ona zaczynanie
od malych dziatan, skalowanych
w czasie. W pierwszej ko]ejnoéci
warto opracowa¢ mozliwosci za-
stosowania  sztucznej intcligcncji,
keore szybko i wyraznie wplyng na
biznes. Dzialania muszg by¢ proste
oraz udowadnia¢ SW0j3 wartos¢ dla
organizacji, a automatyzacja prze-
biega¢ w trybie przyspieszonym.
Natomiast w kolejnych krokach
duze znaczenie majg wu;ksze zmia-
ny, wplywajgce na cata kulture firmy
i budu jace cﬂ} infrastrukeure. War-
to wspiera¢ zwyczaje pracownikéow
zwigzane z Al oraz w codziennej
pracy stosowac nowe narzedzia. To
tez moment na opracowanie kon-
kretnych modeli, struktury organi-
zacyjnej, zestawu oprogramowania,
optymalizacji i integracji.

Co ciekawe, wickszos¢ dziatan nie
wymaga bczpoérednicj znajomos’ci
tej technologii. Przy wdrazaniu
rozwi%zaﬁ zwiz}zanych z Al wazne

$q takie kroki jak okreslenie ce-
low, wprowadzenie konkretnych
zasad, automatyzacja, obserwac]’a
i analiza oraz prognozy. Dogleb-
ne zrozumienie Al jest niczbgdnc
ty]ko u pojedynczych specj alistow.
Natomiast najwitzkszego Zaangazo-
wania wymaga wewnetrzna praca
organizacji. Nalezy tez pamictac
o procesie cigglego uczenia, aby
opracowane rozwiazania stale by]fy
doskonalone i dostosowywane do
kolejnych zmian.

Sztuczna inteligencja to zdecydo-
wanie przelom w wielu branzach,
a szczegélnie w sprzedaiy i obstu-
dze klienta, co moze tez znaczgco
wyplynac na caly rynck e-commer-
ce. Najwickszy zysk osiagng fir-
my, ktore najszybdq WplOW&dZ%
7m1any Al zautomatyzuje wiele
dzialan i pozwoli na dokladniejsze
analizy oraz bardziej efekcywny
kontakt z klientem. Mimo to nie
bedzie w stanie zastapic czlowieka,
a stanie si¢ jego wsparciem, poma-
gajac mu odnosic¢ jeszeze wigksze
sukcesy. Jednak w trakcie wdraza-
nia tej technologii nalezy pamic-
tad, ze jest to duze wyzwanie dla
calej organizacji. Najwiecej zaan-
gazowania wymaga przede WSZySt-
kim wewngtrzna praca nad zmiang
i odpowiednim wykorzystaniem
mozliwosci tych technologii.

Jak nowe technologie pomagaja w personalizacji oferty?

Jak wskazuje raport The State of Personalization
2023, ponad potowa konsumentow deklaruje, ze
dzieki spersonalizowanej ofercie zostajg statymi
klientami marki. Dane te wyraznie wskazuja, ze
to, co niedawno wydawato sie jedynie wyrozni-
kiem na rynku, dzis jest juz koniecznoscia. Jak
wykorzysta¢ nowoczesne technologie do stwo-

rzenia specjalnej oferty?

Jakub Jurdziak

dyrektor ds. Data Mining i wsparcia
CRM, Credit Agricole

Pcrsonalizacja stala sie jcdnym
z wazniejszych trendow w biznesie.
Za jednym klikni¢ciem w aplikacji
klient moze Zobaczyé to, o odpo—

wiada jego aktualnym potrzebom.
Nie musi wiedzied, czego w tej
chwili powinien szukac — bo sys-
tem sam to podpowiada. Coraz
wiceej firm inwestuje w tego typu
rozwigzania, poniewaz dajg one
szereg korzyéci: od optymalizacji
kosztow az po lokalizacje klien-
tow. Jak wynika ze wspomnianego
raportu, az 78 proc. firm wskazuje,

ze najcenniejszym zrodlem do per-
sonalizacji sg dane wlasne. Zamiast
ogélnych komunikatow, coraz wie-
cej marck bedzie stawialo na indy-
widualny przekaz — i to w kazdym
kanale. Klient nie jest dzi$ ,numer-
kiem w tabeli”, a realna osobg: ze
SW0jq historiz}, potrzcbami i aspira-
cjami. Ten nurt okreslany jest jako
empatyzacja biznesu.

Narzedzie godne uwagi

Jedng z technologii, ktora zastu-
guje w tym zakresie na szczegél—
ne wyrdznienie, jest narzedzie do
personalizacji ofert i komunika-
tow w czasie rzeczywistym. To
rozwigzanie, keore dobrze spraw-
dza si¢ w bankowosci, z ktorej
konsumenci korzystaja kazdego
dnia. Propozycie, keore wys’wie—

tlaja im si¢ w aplikacji badz serwi-
sie, sa dobierane na podstawie ich
indywidualncgo proﬁlu behawio-
ralnego, historii interakeji z ban-
kiem czy geolokalizacji. Polacze-
nic danych z dotychczasowych
i blGZ%Q_YLh dzialan podejmowa-
nych przez klientow pozwala traf-
niej dobierac ofertq.

Dlaczego analiza w czasie rzeczywi-
stym jest tak wazna? Pozwala ona
maksymalnie w ciagu kilkudzie-
sigciu’ milisekund  zinterpretowac
sytuacje i zachowania klientow.
Umozliwia to szybkie reagowanie
na zmiany, a tym samym — Wiqkszq
clastycznosc.

Skrojone na miare
Klienci doceniaja fake, ze dosta-
j3 propozycje skrojone na miare

ich bieiz}cych potrzeb. Co wiecej,
. . Y

system mozna zintegrowac z roz-
nymi kanatami kontakeu. Ozna-
cza to, ze mozna przeprowadzic
np. kampani¢ w mediach spo-
]fecznos'ciowych czy mai]ingowsc,
bazujgc na skutecznej analityce
danych. Narzgdzie, keore stuzy do
personalizacji, moze by¢ rowniez
wsparciem w dzialaniach komu-
nikacyjnych marki.

Nowoczesne — technologie,  nie-
rzadko  wykorzystujace sztuczna
inte]igench, usprawniajg Obs}ugq
klienta, pozwalajg rozbudowacé
pomce] produktéw i dostarczajq
poglebione dane do analizy. Z kolei
konsumentom pozwwla':% htwicj
kor7s sta¢ z bankowosci i otrzymy-
wac tylko takie oferty, ktore sg do-
pasowane do ich oczekiwan.
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