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Dla branży retail, która jest szcze-
gólnie zależna od efektywnego 
i  sprawnego przetwarzania dużej 
liczby transakcji, wprowadzenie 
Krajowego Systemu e-Faktur jest 
zarówno wyzwaniem, jak i  szansą 
na optymalizację operacji bizneso-
wych. Retail, będący dynamicznym 
i  złożonym sektorem, charakte-
ryzuje się wysoką częstotliwością 
wystawiania oraz odbierania faktur, 
co sprawia, że każda zmiana wpły-
wająca na procesy fakturowania 
wymaga szczególnej uwagi.

Korzyści dla fi rm i organów 
podatkowych
KSeF to rozwiązanie, które służy do 
wystawiania, przeglądania i odbie-
rania e-faktur. Ma na celu cyfryzację 
i usprawnienie systemu podatkowe-
go. Ten ruch jest odpowiedzią na 
potrzebę zwiększenia efektywności 
zarówno dla przedsiębiorstw, jak 
i  organów podatkowych, wpisując 
się w globalne tendencje digitaliza-
cji procesów gospodarczych.
Dla fi rm KSeF oferuje możliwość 
optymalizacji procesów faktu-
rowych przez automatyzację, co 
ma skutkować redukcją kosztów 

operacyjnych. System ten umożli-
wia szybsze przetwarzanie faktur 
i  szybszy zwrot VAT. Dodatkowo 
eliminuje potrzebę generowania 
i  przechowywania dokumentów 
w formie papierowej, co przyczynia 
się do obniżenia obciążeń admini-
stracyjnych.
Z  perspektywy organów podatko-
wych, KSeF ma zasadnicze znacze-
nie dla zwiększenia przejrzysto-
ści transakcji VAT. Umożliwiając 
dostęp do danych o  transakcjach 
w  czasie rzeczywistym, system 
ten stanowi skuteczne narzędzie 
w walce z oszustwami podatkowy-
mi oraz unikaniem opodatkowania. 
Poprzez automatyczną walidację 
i analizę danych, KSeF pozwala na 
szybkie identyfi kowanie nieprawi-
dłowości, co ma przyczynić się do 
zmniejszenia luki VAT.

Nowa data wciąż nieznana
KSeF został wprowadzony w Pol-
sce jako element strategii cyfry-
zacji i modernizacji systemu po-
datkowego, szczególnie w zakresie 
zarządzania i przetwarzania faktur 
VAT. System ten, od początku 2022 
roku, jest dostępny dla przedsię-
biorców w  trybie dobrowolnym, 
co oznacza, że fi rmy mogą, ale nie 
muszą jeszcze korzystać z e-faktur 
za pośrednictwem KSeF.
Pierwotnie obowiązek korzystania 
z KSeF miał wejść w  życie w  lip-
cu 2024 roku. Jednym z  głównych 
powodów zmiany tej daty jest 
wykrycie błędów technicznych 
i funkcjonalnych w systemie, które 

mogą zagrozić jego bezpieczeństwu 
i efektywności działania. Zidentyfi -
kowane problemy dotyczą między 
innymi kodu systemu, jego wy-
dajności oraz przepustowości nie-
zbędnej dla płynnego wystawiania 
i przetwarzania faktur przez fi rmy.
W  obliczu tych wyzwań, Mini-
sterstwo Finansów zdecydowało 
się zapowiedzieć przesunięcie ter-
minu obowiązkowego korzystania 
z KSeF. Nowa data wejścia w życie 
obowiązku zostanie ustalona do-
piero po przeprowadzeniu audytu 
informatycznego systemu. Celem 
tego audytu jest zapewnienie, że 
wszystkie istotne problemy zosta-
ną rozwiązane, co pozwoli na bez-
pieczne i  efektywne użytkowanie 
KSeF przez wszystkie przedsię-
biorstwa. Jednak obowiązek korzy-
stania z KSeF od lipca 2024 r. został 
wprowadzony za pomocą ustawy 
i  w  ten sam sposób musi zostać 
przesunięty, co wymaga współpra-
cy rządu z prezydentem.

Niepokojące statystyki
W odpowiedzi na planowane prze-
łożenie  KSeF fi rma Grant Th orn-
ton przeprowadziła badanie, które 
skupiło się na stopniu przygoto-
wania fi rm do wdrożenia systemu. 
Wyniki są niepokojące. Mniej niż 
połowa dużych i  średnich przed-
siębiorstw w  Polsce deklaruje, że 
jest w pełni lub w dużym stopniu 
gotowa na wprowadzenie KSeF. 
Co więcej, jedynie co piąta fi rma 
czuje się w  pełni przygotowana, 
a  co czwarta ocenia swój stopień 
gotowości jako duży.
Jednocześnie zainteresowanie te-
stowaniem dobrowolnego KSeF 
pozostaje niskie – jedynie co szósta 
fi rma zdecydowała się skorzystać 
z  tej możliwości, pomimo że sys-
tem jest dostępny od początku 2022 
roku. Większość, bo ponad 2/3 fi rm, 
nie podjęła żadnych kroków w kie-

runku wypróbowania systemu do-
browolnie, co wskazuje na szerokie 
pole do poprawy w zakresie świado-
mości i przygotowania.

Zagrożenia centralizacji
Wprowadzenie KSeF w Polsce sta-
nowi wyzwanie dla fi rm działają-
cych na rynku retail, które z natury 
swojej działalności generują i prze-
twarzają dużą ilość faktur. Do tej 
pory w  wielu przedsiębiorstwach 
proces obsługi faktur był zorganizo-
wany w sposób zdecentralizowany, 
co oznaczało, że dokumenty te tra-
fi ały bezpośrednio do określonych 
działów lub osób odpowiedzialnych 
za ich obsługę. Taki model pozwalał 
na sprawną weryfi kację i przetwa-
rzanie dokumentów zgodnie z we-
wnętrznymi procedurami.
Jednakże, z chwilą wdrożenia KSeF, 
zmieni się sposób, w  jaki faktu-
ry będą obsługiwane w  fi rmach. 
System ten centralizuje przepływ 
faktur, co oznacza, że wszystkie 
dokumenty będą trafi ać do jedne-
go, wspólnego punktu w  systemie. 
Głównym problemem jest ryzyko 
zakłócenia dotychczasowego, na-
turalnego przepływu dokumentów 
w fi rmie.
Dla przedsiębiorstw retailowych, 
które codziennie wystawiają i  od-
bierają znaczną ilość faktur, klu-
czowe staje się znalezienie sposo-
bów na zachowanie sprawności 
operacyjnej. Wymaga to nie tylko 
dostosowania systemów informa-
tycznych, ale również przeszkolenia 
personelu i ewentualnie restruktu-
ryzacji procedur wewnętrznych.

Rodzime rozwiązania najprostsze
KSeF został zaprojektowany z my-
ślą o  integracji z rodzimymi syste-
mami ERP, co oznacza, że fi rmy 
wykorzystujące lokalne rozwiązania 
ERP mają zazwyczaj zapewnioną 
płynną współpracę z  nowym sys-

temem e-faktur. Jednakże, przed-
siębiorstwa z  branży retail, które 
zdecydowały się na implementację 
zagranicznych lub własnych, spe-
cjalnie dostosowanych systemów 
ERP, mogą napotkać trudności 
związane z ich integracją z KSeF.
Problemy te wynikają przede 
wszystkim z różnic w standardach 
i  protokołach wykorzystywanych 
przez międzynarodowe systemy 
ERP, które mogą nie być w peł-
ni zgodne z wymaganiami KSeF. 
W przypadku autorskich rozwią-
zań wyzwanie jest jeszcze więk-
sze, ponieważ każda modyfi kacja 
lub aktualizacja systemu wyma-
ga indywidualnego podejścia 
i  dodatkowych nakładów pracy 
programistycznej, aby zapewnić 
kompatybilność z  polskim syste-
mem e-faktur.
Na rynku retail, gdzie efektywne za-
rządzanie procesami biznesowymi 
i logistycznymi jest kluczowe, każdy 
problem techniczny związany z in-
tegracją systemów może przekładać 
się na opóźnienia w przetwarzaniu 
transakcji, błędy w  dokumentacji 
czy nawet utratę danych. To z ko-
lei może mieć bezpośredni wpływ 
na płynność operacyjną fi rmy, jej 
zdolność do szybkiego reagowania 
na potrzeby rynku oraz utrzymania 
konkurencyjności.
Liczby przedstawione w  raporcie 
Grant Th ornton, jak i przedstawio-
ne wyzwania sugerują, że decyzja 
o przesunięciu wejścia w życie obo-
wiązkowego KSeF to dobra wia-
domość dla fi rm. Jednakże, przed-
siębiorcy nie powinni traktować 
tego jako okazji do zwłoki, lecz jako 
szansę na lepsze przygotowanie się 
do wdrożenia systemu. Edukacja, 
inwestycje w technologię oraz ścisła 
współpraca z doradcami i eksperta-
mi są elementami, które mogą po-
móc przedsiębiorstwom w skutecz-
nej adaptacji do wymogów KSeF.

SEKTOR 
RETAIL

prezes Zarządu Editel Polska

Tomasz Kuciel

Obowiązek, na który fi rmy nie są gotowe
Dla polskiej branży retail, wprowadzenie Kra-
jowego Systemu e-Faktur (KSeF) oznacza dużą 
zmianę, nakładającą na nią konieczność przysto-
sowania do cyfrowego fakturowania VAT i wy-
zwań związanych z nową, scentralizowaną struk-
turą przetwarzania dokumentów.
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Przedstawiciele sieci Jeronimo 
Martins podpisali list intencyj-
ny z  GS1 Polska na początku 
2024 roku. Wiodący na polskim 
rynku detalista, właściciel skle-
pów Biedronka, zobowiązał się 
do współpracy przy wdraża-
niu dwuwymiarowych kodów 
kreskowych na oferowanych 
produktach. Podobne listy in-
tencyjne podpisały wcześniej 
inne sieci handlowe: MAKRO, 
Żabka i Auchan. 

Kody 2D: innowacja 
w handlu detalicznym 
GS1 DataMatrix oraz GS1 QR 
to kody dwuwymiarowe (2D) 

bazujące na standardach GS1. 
Są niewielkich rozmiarów, 
a  mogą przechować dużo 
więcej informacji niż tradycyj-
ny kod kreskowy. Pomieszczą 
dużo więcej informacji niż 
tylko numer GTIN, np.: numer 
partii, datę ważności i  numer 
seryjny. 
Co więcej, kody 2D można 
łatwo skanować, nawet gdy 
są nadrukowane na miękkich 
i  nieregularnych opakowa-
niach. Ich wdrożenie pozwala 
zwiększyć wydajność przy ka-
sach, poprawić efektywność 
zarządzania asortymentem 
i usprawnić obsługę klientów. 

Dzięki kodom 2D możemy rów-
nież usprawnić komunikację 
z konsumentami. Aby odczytać 
kod dwuwymiarowy, wystar-
czy zeskanować go za pomocą 
smartfonu. Klient może szybko 
odczytać skład produktów, co 
ułatwia podejmowanie świa-
domych decyzji zakupowych. 
Kody 2D mogą być wykorzy-
stywane do udostępniania ku-
ponów rabatowych, co zwięk-
sza atrakcyjność ofert sklepów 
i  zachęca klientów do częst-
szych zakupów.
 
Klienci i dostawcy Biedronki 
korzystają dzięki kodom 2D 
Kody 2D poprawiają także 
zarządzanie zapasami pro-
duktów spożywczych o  krót-
kim terminie przydatności do 
spożycia. Personel może auto-
matycznie kontrolować daty 
przydatności i  obniżać ceny. 
To także sposób na zwiększe-
nie bezpieczeństwa klientów. 

Kody dwuwymiarowe to tak-
że szybka i wygodna metoda 
dostępu do informacji o  pro-
duktach. Konsumenci Bie-
dronki będę mieli dostęp do 
szczegółowych danych o pro-
dukcie: opinii innych klientów, 
danych technicznych czy in-
formacji o recyklingu. 
–    Kody 2D to rewolucja 
w handlu. GS1 Polska wspiera 
polskie fi rmy w  ich wdraża-
niu. Ale to nie wszystko. Po-
magamy też wykorzystać ich 
potencjał do optymalizacji 
procesów biznesowych: po-
prawy efektywności logistyki 
i  zarządzania zapasami. Kody 
2D pomogą również w  zaan-
gażowaniu klientów poprzez 
szybki dostęp do informacji 
o  produktach, co sprzyja bu-
dowaniu więzi z  klientami 
oraz wpływa na ich lojalność 
–  podsumowuje Dariusz Jad-
czak, menedżer ds. Retail 
w GS1 Polska. 

SEKTOR RETAIL

GS1 DataMatrix 
oraz GS1 QR to kody 
dwuwymiarowe (2D) 

bazujące na standardach 
GS1. Są niewielkich 
rozmiarów, a mogą 

przechować dużo więcej 
informacji niż tradycyjny 

kod kreskowy. Pomieszczą 
dużo więcej informacji 
niż tylko numer GTIN, 
np.: numer partii, datę 

ważności i numer seryjny. 

BIEDRONKA POPULARYZUJE 
KODY 2D NA POLSKIM RYNKU
Sieć handlowa Jeronimo Martins podpisała 
list intencyjny z GS1 Polska. Umowa dotyczy 
wdrażania innowacyjnych kodów 2D: GS1 Da-
taMatrix oraz GS1 QR. Firma chce promować 
innowacyjne oznakowanie produktów, którego 
podstawą będą standardy GS1. 

Materiał partnera
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Nazwa fi rmy Kategoria Nazwa 
produktu

Opis produktu Czym się wyróżnia ten produkt?

Exorigo-Upos Software dla retailu SmartHUB SmartHub to modułowe rozwiązanie, które zapewnia prawidłową fi skalizację sprzedaży, integrację z KSeF, a także przyjazne środowisku 
e-paragony. Komplet usług w modelu SaaS obejmuje funkcjonalnościami cały zakres obszaru rejestracji i dokumentowania sprzedaży. 
SmartHUB w szczególności: fi skalizuje sprzedaż na drukarkach fi skalnych, dostarcza e-paragony i e-faktury uproszczone, wystawia i 
dostarcza e-faktury VAT do klientów końcowych lub systemów sprzedawcy, raportuje paragony i faktury VAT do systemów sprzedawcy, 
wystawione do zarejestrowanej sprzedaży, a także eksportuje fi skalne raporty dobowe. Fiskalizacja sprzedaży jest absorbującym procesem 
i wymaga szczególnej wiedzy. Jako producent urządzeń fi skalnych Exorigo-Upos poszerza ją od 30 lat. A automatyczną fi skalizacją 
zajmuje się od ponad 10. Obsługuje najbardziej newralgiczne procesy fi skalizacji sprzedaży dla największych sieci handlowych i retailerów 
w Polsce, więc swoim doświadczeniem zapewnia komfort i bezpieczeństwo klientom wybierającym rozwiązanie SmartHUB.

Unikalne rozwiązanie, które zapewnia 
e-paragony, fi skalizację sprzedaży 
online i offl  ine oraz integrację z KSeF. 

Ferag Poland Logistyka/
automatyka 
magazynowa

ferag.Denisort ferag.Denisort to modułowy sorter pionowy przeznaczony do przesyłek o wadze do 30 kilogramów. Kompaktowy, elastyczny i szybki w 
montażu system umożliwiający swobodę konfi guracji i zapewniający maksymalną wydajność nawet na niewielkich powierzchniach. 
Idealnie nadaje się do różnych zastosowań, takich jak e-commerce, handel detaliczny, B2B i 3PL. Denisort jest przeznaczony do 
sortowania wysyłek, przyjmowania towarów, zwrotów czy cross-dockingu. Obsługuje wszystkie rodzaje paczek z różnych materiałów i 
w dowolnym kształcie oraz umożliwia rozszerzenie wydajności sortowania w okresach szczytowych. Zalety: kompaktowa i modułowa 
konstrukcja, łatwa do rozbudowy, wysoka wydajność sortowania na małej powierzchni, idealny dla produktów nieregularnych, lekkich, 
okrągłych lub delikatnych, elastyczna konfi guracja i obsługa, krótki czas montażu i rozruchu, łatwe połączenie z systemem wyższego 
poziomu np. WMS, ergonomiczne i łatwe w obsłudze stanowiska pracy, sprawdzona i łatwa w utrzymaniu technologia Denisort.         

Modułowy system sortowania Denisort 
opiera się na zasadzie „toczenia, 
a nie przesuwania”. Koncepcja ta jest 
cechą charakterystyczną większości 
systemów intralogistycznych 
fi rmy Ferag i przyczynia się do 
ich optymalnej emisji CO

2
.

GS1 Polska Innowacje Kody GS1 2D Kody 2D, np. GS1 DataMatrix lub QR, to największa innowacja branży detalicznej od czasów pierwszego zeskanowania kodu kreskowego. Mogą 
one pomieścić dużo więcej informacji niż obecnie używane liniowe kody kreskowe EAN/UPC: GTIN, datę ważności, numer partii, numer seryjny, 
informacje na temat składników i alergenów, odnośniki do zdjęć i fi lmów produktowych, linki do recenzji i opinii klientów. Kody 2D można łatwo 
skanować, nawet gdy są nadrukowane na miękkich i nieregularnych opakowaniach. Ich wdrożenie pozwala zwiększyć wydajność przy kasach, 
poprawić efektywność zarządzania asortymentem i usprawnić obsługę klientów. Dzięki kodom 2D można również usprawnić komunikację z 
konsumentami. Aby odczytać kod dwuwymiarowy, wystarczy zeskanować go za pomocą smartfonu. Klient może szybko odczytać skład produktów, 
co ułatwia podejmowanie świadomych decyzji zakupowych. Kody 2D mogą być wykorzystywane do udostępniania kuponów rabatowych, co 
zwiększa atrakcyjność ofert sklepów i zachęca klientów do częstszych zakupów. Kody 2D poprawiają także zarządzanie zapasami produktów 
spożywczych o krótkim terminie przydatności do spożycia. Personel może automatycznie kontrolować daty przydatności i obniżać ceny. To także 
sposób na zwiększenie bezpieczeństwa klientów. Kody dwuwymiarowe to także szybka i wygodna metoda dostępu do informacji o produktach. 
Konsumenci będę mieli dostęp do szczegółowych danych o produkcie: opinii innych klientów, danych technicznych czy informacji o recyklingu.

Dzięki kodom 2D można usprawnić 
komunikację z konsumentami. 
Aby odczytać kod dwuwymiarowy, 
wystarczy zeskanować go za pomocą 
smartfonu. Klient może szybko 
odczytać skład produktów, co ułatwia 
podejmowanie świadomych decyzji 
zakupowych. Kody 2D mogą być 
wykorzystywane do udostępniania 
kuponów rabatowych, co zwiększa 
atrakcyjność ofert sklepów i zachęca 
klientów do częstszych zakupów. 

ODL Systemy 
informatyczne 
- oprogramowanie

 ERP ODL /
ODL POS

Oprogramowanie ODL przeznaczone jest dla fi rm handlowych, działających poprzez sieć sklepów oraz e-commerce. Oferuje 
funkcjonalności spełniające specyfi czne potrzeby branży mody oraz jubilerów, a także elektroniki oraz wyposażenia wnętrz i art. 
remontowych. System pozwala realizować strategię omnichannel poprzez centralne zarządzanie wieloma kanałami sprzedaży. 
Realizuje m.in. takie procesy jak zatowarowanie, sprzedaż i obsługa klienta, zarządzanie polityką cenową i promocjami, raportowanie 
wyników czy automatyczne księgowanie transakcji. System ERP ODL jest zaprojektowany w sposób otwarty i posiada rozbudowane 
API. Ma także odpowiednie wtyczki do wielu platform e-commerce oraz większości fi rm kurierskich. Architektura systemu pozwala 
na jego implementację jako całości, tj. ERP+POS lub zintegrowania modułu POS z posiadanym przez klienta systemem ERP.

Produkt wyróżnia się elastycznością 
w dostosowaniu do potrzeb klienta. 

Symfonia Systemy 
informatyczne 
- oprogramowanie

Symfonia Handel Symfonia Handel jest uniwersalnym narzędziem do obsługi wszystkich procesów handlowych, a modułowa konstrukcja powoduje, że dobierane 
są rozwiązania, których klient obecnie potrzebuje. System jest rozwiązaniem na zdarzenia, z którymi spotkała się większość fi rm prowadzących 
sprzedaż, takich jak: zamówienie przez klienta towaru, którego akurat nie ma w magazynie, zakup w złej cenie, gdy np. promocja na dany 
produkt już minęła, opóźnienie kompletacji i wysyłki zamówienia do klienta. Takich lub podobnych zdarzeń biznesowych można uniknąć dzięki 
wykorzystaniu Symfonia Handel wspierającego sprzedaż, zakupy i zarządzanie magazynem. Można także znacznie przyspieszyć, rozwinąć 
i zwiększyć sprzedaż, gdy dostęp do wszystkich ważnych informacji jest w jednym miejscu, są one aktualne, uporządkowane, a wiele czynności 
można wykonać mobilnie, za pomocą smartfona, a dodatkowo zamówienia pozyskiwane w wielu źródłach (np. przez handlowców, vanselerów, 
franczyzobiorców, punkty handlowe, internet) mogą być pakowane i wysyłane ze wspólnego dla wszystkich jednego nurtu magazynowego. 

 Uniwersalność produktu pozwala na 
obsługę wielu procesów sprzedaży, 
rozwiązuje wszystkie potrzeby klientów 
prowadzących sprzedaż online i offl  ine.

Mowa tu nie tylko o odpowiednio 
skonstruowanym urządzeniu, ale 
też łączności, bazach danych i całej 
logistyce. Wyobraźmy sobie upal-
ne lato i  przesyłkę z  produktami 
na majówkowego grilla, o  której 
odbiorca zwyczajnie zapomniał. 
Weźmy też pod uwagę wymaganą 
w razie awarii szybkość reakcji eki-
py serwisującej urządzanie. O  ile 

elementów trzeba zadbać, aby ta-
kie spożywcze przesyłki były w peł-
ni bezpieczne!
Moją wielką bolączką jest temat 
marnowania żywności. Uważam, 
że o  wiele bardziej naturalnym 
w  przypadku zamawiania szyb-
ko psujących się produktów spo-

żywczych jest wykorzystanie już 
istniejącej infrastruktury sieci 
małych sklepów czynnych przez 
znaczną część doby. Klient za-
interesowany produktem spoza 
ich standardowego asortymentu 
mógłby go zamówić on-line i ode-
brać w  godzinach pracy sklepu. 

Nie ma potrzeby inwestowania 
w nowe maszyny i całą infrastruk-
turę. Znacznie mniejsze jest też 
zagrożenie zepsuciem się zamó-
wionego produktu. Warto wyko-
rzystywać dostępne już narzędzia 
do zaspokajania zmieniających się 
potrzeb klientów.

Perspektywy rozwoju polskiego rynku retail
W Polsce bardzo popularne jest korzystanie z au-
tomatów paczkowych. Coraz więcej jest także 
chętnych do korzystania z lodówkomatów umoż-
liwiających zamawianie i odbieranie produktów 
spożywczych. Jednak, aby taka usługa mogła 
w pełni zaspokajać potrzeby klientów, np. w za-
kresie otrzymywania produktów szybko psują-
cych się, takich jak na przykład mięso, musi ona 
łączyć szereg elementów. 

współzałożyciel i prezes zarządu 
w Blulog

Zbigniew Bigaj

Retail to angielski termin oznaczający 
handel detaliczny. Jak wygląda ten ry-
nek w Polsce? Jak przedstawiciele branży 
usprawniają sprzedaż różnych towarów 
bezpośrednio konsumentom? Jakie tech-
nologie wykorzystują i jak w funkcjonowa-

niu pomagają im nowoczesne rozwiązania 
IT czy sztuczna inteligencja? Odpowiedź na 
te pytania znajdą Państwo w naszym ra-
porcie i zestawieniu najlepszych rozwiązań 
i usług dla sektora retail. 
Zapraszamy do lektury. 

Szanowni Państwo

Redakcja
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Automatyzacja różnych seg-
mentów handlu staje się kluczo-
wym elementem budowania 
przewagi rynkowej.  Od opty-
malizacji łańcuchów dostaw po 
personalizację zakupów – skle-
py chcą zapewnić konkuren-
cyjny customer experience na 
najwyższym poziomie. Z  dru-
giej strony zmiany legislacyjne 
koncentrują się na cyfryzacji 
różnych procesów w  retailu, 
więc wymagają, jak w przypad-
ku wystawiania e-faktur czy 
e-paragonów, zaangażowania 
rozwiązań IT.  
Aby sprostać oczekiwaniom 
konsumentów i  dopełnić na-
łożonych na nich obowiąz-
ków, retailerzy muszą sięgać 
po nowe technologie.  Jak 
pokazały wyniki badania Exo-
rigo-Upos i  Keralla Research 
– „RetailTech” – aż 70 proc. fi rm 
rozumie, że wyścig z konkuren-
tami wymaga nieprzerwanego 
rozwoju technologicznego. 
Deklarują one, że w ciągu tego 
roku nakłady na rozwój IT będą 
takie same lub wyższe. 
Retailerzy mierzą się jedno-

cześnie ze skutkami kryzysów 
ostatnich lat.  Badana setka naj-
większych fi rm w Polsce w prze-
ważającej części jako największe 
problemy wymieniła spadek 
popytu i wyhamowanie produk-
cji, potrzebę poszukiwania tań-
szych zamienników surowców 
oraz znaczny spadek marż.  

Retail przechodzi 
z omnichannel do 
omnicommerce 
Automatyzacja jest kluczowym 
trendem, jaki retailerzy z  du-
żych i  średnich fi rm zauwa-
żają najczęściej –  jak wynika 
z przywoływanego już badania 
RetailTech. Rozwój omnicom-
merce jest konieczny i  będzie 
postępował coraz szybciej.
–  Podejście omnichannel, któ-
re przez lata było tematem 
wielu projektów, dziś odda-
je pierwszeństwo koncepcji 
omnicommerce  –  mówi Anna 
Schabikowska, doradca Zarzą-
du w  Exorigo-Upos –  ponie-
waż  klienci naszych klientów 
oczekują już nie tylko zwy-
kłej dostępności marki online 

i offl  ine, ale spójnego doświad-
czenia zakupowego end-to-
-end niezależnie od kana-
łu – dodaje ekspertka.
Rośnie rola personalizacji, 
programów lojalnościowych, 
a  także digitalizacji w  placów-
kach offl  ine przy zastosowaniu 
inteligentnych półek z  elek-
tronicznymi etykietami czy 
kodami QR. Wzrasta znaczenie 
szybkiej, bezpiecznej i  zgod-
nej z  przepisami fi skalizacji 
oraz oczekiwana przez konsu-
mentów różnorodność modeli 
płatności i  metod fi nalizacji 
zakupów w różnych formatach 
sklepowych.

E-commerce nadal ma się 
dobrze – szczególnie w Polsce
Jak pokazuje badanie Publicis 
Grupe i GWI „Jesteś tym, co ku-
pujesz” – w odróżnieniu od glo-
balnych trendów,    w  regionie 

CEE, konsumentki i konsumen-
ci preferują robienie zakupów 
w sposób tradycyjny, osobiście. 
Jednak młodsi konsumentki 
i  konsumenci z  regionu wy-
kazują większą skłonność do 
korzystania z  e-commerce. Co 
ciekawe w Polsce jako jedynym 
kraju w  rejonie CEE zachodzi 
przewaga w  preferencji zaku-
pów online nad tymi offl  ine.
–  Właśnie w  e-commerce ob-
serwujemy największą w  re-
tailu dynamikę wdrażania in-
nowacji. Jeśli spojrzymy na AI, 
to właśnie w  sprzedaży online 
najszybciej nastąpiła adopcja 
–  rekomendacje produktowe, 
prezentacje produktów z  wy-
korzystaniem AR i  VR, opraco-
wywanie opisów produktów 
z  wykorzystaniem ChatGPT, 
chatboty i  obsługa zamówień 
– to tylko wybrane przykłady –
zauważa Anna Schabikowska.

Szansą na rozwój polskich 
fi rm jest wyjście za granicę
Otwieranie placówek w  innych 
krajach (szczególnie w  rejo-
nie CEE), sprzedaż e-commer-
ce (w  tym typu cross-border), 
wchodzenie w  sprzedaż sta-
cjonarną w  innych krajach tzw. 
pure players, czyli fi rm do tej 
pory sprzedających tylko onli-
ne. Opcji jest wiele, ale wszyst-
kie mają wspólny mianownik 
–  postęp technologiczny, który 
taki rozwój umożliwia. 
–  Transformacja  technologicz-
na retailu i dostępność różnych 
silników e-commerce czy roz-
wiązań typu product informa-
tion management (PIM) spra-
wiła, że dziś otwarcie się na 
sprzedaż poza granicami Polski 
jest dużo łatwiejsza niż kiedyś. 
Natomiast fi rmy, które oczekują 
wsparcia w  otwarciach stacjo-
narnych sklepów w  całej Euro-
pie mogą liczyć na wsparcie ta-
kich fi rm, jak nasza, które dbają 
kompleksowo o  niezbędne 
urządzenia fi skalne, systemy ka-
sowe i  serwisowanie zarówno 
hardware, jak i software – wyja-
śnia Anna Schabikowska. 

3 trendy zmieniające handel detaliczny w Polsce 
Spośród trendów, które mają wpływ na retail, 
kilka jest szczególnie wartych uwagi. Exorigo-
-Upos, czyli główny polski dostawca technologii 
i usług dla retailerów w rejonie CEE, przybliża 
wybrane trzy z nich.

Anna Schabikowska, doradca Zarządu w Exorigo-Upos

Materiał partnera

Etap dostawy znacząco wpływa na 
wrażenia zakupowe –  szczególnie 
jeśli chodzi o decyzje podejmowane 
przy wirtualnej kasie. Dotyczy to za-
równo kupowania odzieży, kosme-
tyków, narzędzi, jak i  zamawiania 
jedzenia – w  każdej takiej sytuacji 
wysoka jakość obsługi na ostatniej 
mili zmniejsza dystans między mar-
ką a  klientem, kładąc podwalinę 
pod dobrą, długofalową relację. Aż 
84  proc. konsumentów deklaruje, 
że nie zrobi ponownie zakupów 
u  sprzedawcy po jednym  złym do-
świadczeniu związanym z  dosta-
wą[1]. Co więcej, za sprawą szerokie-

go wachlarza aplikacji, metod i form 
przez Internet kupujemy coraz 
częściej. Właśnie dlatego spełnienie 
oczekiwań co do jakości produktu 
to jedynie połowa sukcesu. Za drugą 
odpowiada logistyka.
Doświadczenie klienta nie kończy 
się z  chwilą fi nalizacji zakupu. Od 
tego, jaki produkt dostanie i jak go 
dostanie, zależy jego ocena i zaufanie 
do fi rmy. Jeśli (w zależności od spe-
cyfi ki) towar kilkukrotnie dojedzie 
zgnieciony czy rozsypany, klient nie 
wróci do danego sklepu, nie dlate-
go, że produkty są złe, a dlatego, że 
jego doświadczenie pogorszyło się na 
ostatnim etapie drogi. Właśnie dla-
tego dostawy traktuje się dziś jako 
przedłużenie wizerunku marki.

Im szybciej, tym lepiej 
– w mojej branży też?
Obecnie przesyłki kurierskie są 
najbardziej popularną formą do-
stawy w Polsce i  stanowią ponad 
połowę wszystkich zamówień 
– najczęściej możemy się ich spo-

dziewać w ciągu 3-4 dni roboczych. 
Dzień i konkretna godzina dostar-
czenia pozostają jednak nierzadko 
elementem zaskoczenia. Nie lu-
bimy czekać, a wraz z  rozwojem 
technologicznym i  dostępnością 
aplikacji oferujących dostawy „tu 
i  teraz” podnosimy wymagania. 
Szybkie dostawy nie dotyczą jed-
nak już wyłącznie gastronomii, czy 
sektora spożywczego. Nie chodzi 
tu również o  walkę na minuty, 
a  raczej o  zaoferowanie klientom 
opcji dostawy tego samego dnia, 
w weekendy, a  także wieczorami. 
Polski rynek dopiero zaczyna na 
takie potrzeby odpowiadać – m.
in. właśnie dlatego stale przekazu-
jemy handlowcom, czego oczekują 
klienci i  dlaczego dotyczy to też 
ich biznesu. Na szybką dostawę 

(od pół h – do godziny) za grani-
cą mogą liczyć klienci np. Apple'a, 
Nike'a,  Zary, czy Ikei. Zarówno 
przy dowozie jedzenia, leków, jak 
i odzieży, czy kosmetyków, obsługa 
kurierska odgrywa ogromną rolę 
– i fakt ten dostrzega coraz więcej 
przedsiębiorstw. 

Czy da się to zrobić samemu?
Oferowanie własnej dostawy to dla 
wielu kompromis między kontrolą 
nad całym procesem (pod wzglę-
dem szybkości i  jakości obsługi) 
a  kosztami zarządzania. Sprzedaw-
cy zaznaczają jednak, że wdrożenie 
samodzielnych dostaw wymaga od 
nich myślenia w  nowych katego-
riach (zatrudnienia, logistyki, kon-
taktu z klientem) i często łączy się 
z  trudnościami, których skutki 
rosną lawinowo. Chodzi np. o sytu-
acje, w  których samochód ulegnie 
usterce, pracownik odpowiedzialny 
za dostawy się rozchoruje lub popyt 
na zamówienia okaże się zbyt wysoki 
względem możliwości ich realizacji. 
Zatrudnienie dostawcy może wiązać 
się też z wyzwaniami logistycznymi 
– w  przypadku dużej ilości zamó-
wień, jedna osoba nie będzie w stanie 
obsłużyć wszystkich w  rozsądnym 
czasie, a w dni, kiedy zapotrzebowa-
nie jest mniejsze, utrzymanie dodat-
kowego etatu może generować stra-
ty. Jednocześnie, dla niewielkiego 

sklepu czy nawet sieci, koszt utrzy-
mania odpowiedniej fl oty pojaz-
dów (zwłaszcza w dobie rekordowo 
wysokich cen paliw) często okazuje 
się zbyt wysoki. To prowadzi do po-
wstania niszy, na którą odpowiadają 
platformy logistyczne bazujące na 
najnowszych zdobyczach techno-
logicznych –  to np. geolokalizacja 
kurierów, zrównoważona fl ota czy 
ekonomiczne planowanie tras do-
staw przy wykorzystaniu sztucznej 
inteligencji, co umożliwia dostarcze-
nie produktu w różne zakątki miasta 
w jak najkrótszym czasie. W świecie 
handlu czas jest na wagę złota – czy 
raczej satysfakcji klienta. Dla świa-
domego przedsiębiorcy ta jest o tyle 
cenniejsza, że przekłada się na solid-
ną relację, która jest najlepszym wy-
znacznikiem sukcesu w biznesie.
To temat warty przeanalizowania, 
szczególnie gdy zainteresowanie 
zakupami rośnie, a handlowcy mu-
szą mierzyć się z  rygorystycznymi 
oczekiwaniami klientów co do cza-
su dostawy i przejrzystości jej reali-
zacji, ale też z bardziej złożonymi 
przejazdami kuriera, większą liczbą 
zwrotów itp. Nowoczesna fl ota ma 
za zadanie sprostać tym wyzwa-
niom. Tym samym może stanowić 
otwartą dłoń wyciągniętą w  kie-
runku klienta. A to gest, który nie 
zostanie przez niego zapomniany.
1. Inc, 2022

Otwarta dłoń wyciągnięta do klienta 
W dobie walki o kurczące się portfele klientów, 
retailerzy zaczynają baczniej przyglądać się każ-
demu elementowi doświadczenia klienta. Wciąż 
jednak wiele z nich zapomina o tym, co następu-
je po podjęciu decyzji o zakupie – odpowiedniej 
jakości dostawie produktu do klienta.

General Manager w Stuart

Agnieszka Majewska

Obecnie przesyłki 
kurierskie są najbardziej 

popularną formą dostawy 
w Polsce i stanowią 

ponad połowę wszystkich 
zamówień – najczęściej 

możemy się ich 
spodziewać w ciągu 3-4 

dni roboczych. 
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Warto od razu na początku za-
znaczyć, że ten rodzaj strategii 
biznesowej, mimo że niesie wiele 
wartości, nie jest jednak właści-
wy dla każdego rodzaju biznesu. 
Wymaga od organizacji wdroże-
nia odpowiednich rozwiązań oraz 
wyeliminowania wyzwań związa-
nych z procesami w danej fi rmie.
Istotą omnichannel jest zachowa-
nie synergii pomiędzy dostępny-
mi kanałami sprzedaży. Dotyczy 
to każdej jego formy –  nieza-
leżnie od tego, czy dany biznes 
funkcjonuje stacjonarnie, jako 
sklep internetowy czy w  aplika-
cji mobilnej.

Pakiet korzyści z omnichannel 
praktycznie dla każdego
Wielokanałowość jest kluczowym 
elementem wielu organizacji, 
przynoszącym korzyści zarów-
no fi rmom, jak również konsu-
mentom. W  handlu detalicznym 

sprzedaż w  omnichannel jest 
rozwiązaniem, które pozwala być 
jeszcze bliżej klienta i na bieżąco 
odpowiadać na jego potrzeby.
Istotnym aspektem jest zacho-
wanie przez marki spójności we 
wszystkich punktach styku. Sy-
nergia między kanałami pozwala 
na utrzymanie jednolitego prze-
kazu, designu i  jakości obsługi. 
Lepsza współpraca między ka-
nałami sprzedaży pozwala efek-
tywniej wykorzystywać zasoby. 
Dostęp do danych, które znajdują 
się w jednym ekosystemie, ułatwia 
personalizowanie ofert i  jeszcze 
dokładniejsze zrozumienie po-
trzeb klientów. W efekcie sprawia 
to, że fi rmy stają się konkurencyj-
ne, a klienci mają lepsze doświad-
czenia zakupowe.
Tak w  ostatnich latach zmieniał 
się polski rynek e-commerce – na 
horyzoncie perspektywa dalszych 
wzrostów
W  trakcie pandemii Covid-19 
nastąpił skokowy przyrost wo-
lumenu i  liczby użytkowni-
ków w  e-commerce. Następnie 
branża zaczęła tracić impet, by 
spaść  o  kilkanaście procent na 
koniec 2023 roku. Sytuacja na 
rynkach zagranicznych może 
wskazywać, że trend ten ulegnie 
zmianie i w  2024 roku będziemy 
mogli spodziewać się ponownych 
wzrostów. Nikt jednak nie powi-

nien się spodziewać i liczyć na tak 
wysokie przyrosty, jak to miało 
miejsce w trakcie pandemii.
Jak wynika z danych PwC, wartość 
polskiego rynku e-commerce wzro-
śnie w  2027 roku do 187 miliar-
dów  złotych. Dziś szacowana jest 
na ponad 94 mld zł.

W trakcie Covid-19 nawyki 
zakupowe konsumentów w Polsce 
zmieniły się diametralnie
Pandemia koronawirusa z  jednej 
strony przewartościowała podej-
ście konsumentów do dokony-
wania zakupów, zmieniając ich 
nawyki. Izolacja w domach nieja-
ko wymusiła na klientach dosto-
sowanie się do zmian. Te osoby, 
które nie robiły researchu w sieci, 
nauczyły się nowej umiejętności, 
wchodząc nawet na jeszcze wyż-
szy poziom. Bardzo dużo osób 
przy użyciu popularnych stron 
i  aplikacji składało zamówienia 
na produkty pierwszej potrzeby, 
elektronikę czy też odzież i obu-
wie. W wielu przypadkach te przy-
zwyczajenia zostały już z nami na 
stałe. Okazuje się, że dziś nawet 
8 na 10 klientów szuka produktu 
w Internecie, zanim zrobi zakupy 
w sklepie stacjonarnym.
Według PwC stałym efektem pan-
demii jest jeszcze częstsze wykorzy-
stywanie smartfona jako kanału za-
kupowego. 45 proc. ankietowanych, 
biorących udział w badaniu tej fi r-
my badawczej, deklaruje częstsze 
korzystanie z  tego narzędzia od 
momentu wybuchu pandemii.
Z  drugiej jednak strony,  pande-
mia wymusiła także na fi rmach 
adaptację do nowej cyfrowej rze-
czywistości.

3 rady dla właścicieli e-sklepów, 
o których powinni pamiętać
1. Zrozumienie potrzeb klientów

Przedsiębiorcy prowadzący e-skle-
py powinni mieć świadomość, co 
jest najistotniejsze dla kupujących. 
Po pierwsze to cena, a  po drugie 
dostępność produktów czy usług.

2. Dostosowanie łańcucha dostaw
Właściciele sklepów internetowych 
powinni mieć pewność, że łańcuch 
dostaw wrócił na odpowiednie tory 
i  został ponownie skalibrowany. 
Celem jest utrzymanie dostaw do 
koszyka podstawowego.

3. Bycie na bieżąco 
ze zmieniającymi się 
priorytetami klientów
Nawyki konsumentów ewoluują. 
Kluczem jest przywiązywanie jesz-
cze większej wagi do ceny i warto-
ści oraz dokonanie ponownej oceny 
relacji z klientami.

E-commerce jest ważny, ale 
nie zapominajmy o sklepach 
stacjonarnych – kierunki rozwoju
Sklepy stacjonarne z kolei po zna-
czących spadkach „odwiedzalno-
ści”, spowodowanych lockdow-
nami, systematycznie odzyskują 
klientów. W  długiej perspektywy 
sytuacja ta wydaje się stabilna. 
Z  całą pewnością przedwcześnie 
obwieszczono schyłek sklepów 
działających w  offl  ine. Świadczy 

o  tym m.in. to, że klienci kupują 
dziś „smart w omni”.
Jeśli chodzi o perspektywy rozwo-
ju sprzedaży stacjonarnej w Polsce 
w  2024 roku oraz w kolejnych la-
tach, spodziewamy się podwyżek 
cen sprzętu elektronicznego. Elek-
tronika nie zanotowała żadnych 
zmian w  tej kwestii od 2  lat, co 
z perspektywy biznesu w dłuższym 
czasie jest szansą dla fi rm z branży 
na poprawę poziomu marżowości.
Przewidujemy także, że w  proce-
sach obsługi klienta coraz większą 
rolę będą odgrywać rozwiązania 
oparte o AI, a  usługi okołosprze-
dażowe jeszcze bardziej zyskają 
na znaczeniu przy wyborze przez 
klientów konkretnego sklepu.

Korzyści i wyzwania 
związane z implementacją 
rozwiązań omnichannel na 
polskim rynku retail
W  Komputronik mamy świado-
mość, że zachowanie elastyczno-
ści w  kontakcie z  klientem oraz 
odpowiednia strategia biznesowa, 
dostosowana do target grupy, są 
czymś oczywistym. Od wielu lat 
budujemy nasz biznes w oparciu 
o  wielokanałowość. Bardzo do-
kładnie badamy też naszą grupę 
docelową. Z  naszych ostatnich 
analiz wynika, że 75  proc. użyt-
kowników Komputronika to oso-
by w wieku 18-44 lat.
Patrząc szerzej, z naszej perspek-
tywy omnichannel rozumiany 
jako przenikanie się kanałów 
sprzedaży i obsługi klienta, funk-
cjonuje od kilku lat. Wspomniana 
na początku tego tekstu pande-
mia tylko przyspieszyła integrację 
działań. W  naszej fi rmie pole-
ga to w  tym momencie bardziej 
na optymalizacji procesów niż 
na faktycznej integracji działań 
w  omnichannel, ponieważ pro-
ces ten funkcjonuje sprawnie od 
wielu lat. Każda branża czy fi rma 
mają jednak swoją specyfi kę.

Świetlana przyszłość 
omnichannel w Polsce
Podsumowując, perspektywy 
rozwoju polskiego rynku retail, 
niezależnie od tego, czy dotyczą 
e-commerce, czy handlu stacjo-
narnego, są bardzo obiecujące. 
Oczekiwania klientów wymaga-
ją od fi rm dostosowania się do 
zmieniających się warunków ryn-
kowych. Kluczową rolę odgrywa 
w tym wszystkim tytułowa syner-
gia. Tylko równowaga w  omni-
channel pozwoli fi rmom odnieść 
prawdziwy sukces.

dyrektor sieci sprzedaży 
w Komputronik

Marcin Mordak

Izolacja w domach niejako 
wymusiła na klientach 

dostosowanie się do 
zmian. Te osoby, które 

nie robiły researchu 
w sieci, nauczyły się nowej 

umiejętności, wchodząc 
nawet na jeszcze wyższy 

poziom. 

W omnichannel liczy się przede 
wszystkim synergia
Omnichannel jest podejściem do sprzedaży, ofe-
rującym klientom spójne doświadczenia zakupo-
we, niezależnie od kanału, który wybiorą. Jego 
nazwa to zlepek łacińskich i angielskich słów. 
Po łacinie „omnis” oznacza wszystko, cały lub 
każdy. Natomiast „channel” w języku angielskim 
– kanał lub drogę. Dodając do siebie te dwa czło-
ny, otrzymujemy „wielokanałowość”.

Perspektywy rozwoju 
polskiego rynku retail, 

niezależnie od tego, czy 
dotyczą e-commerce, czy 
handlu stacjonarnego, są 

bardzo obiecujące. 
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System ERP ODL 
Oprogramowanie do zarządzania siecią sklepów detalicznych

•  Wsparcie zarządzania przedsiębiorstwemWsparcie zarządzania przedsiębiorstwem we wszystkich kluczowych obszarach  we wszystkich kluczowych obszarach 
tj. Zakupy, Sprzedaż B2B i B2C, Logistyka, Finanse i Księgowość, E-commercetj. Zakupy, Sprzedaż B2B i B2C, Logistyka, Finanse i Księgowość, E-commerce

•  Możliwość realizacji Możliwość realizacji strategii Omnichannelstrategii Omnichannel  w formule jednego centrum   w formule jednego centrum 
dowodzenia  dla wszystkich kanałów sprzedaży i obsługi klientadowodzenia  dla wszystkich kanałów sprzedaży i obsługi klienta

•  IntegracjaIntegracja Systemu ERP  Systemu ERP  ODL ze specjalistycznym sprzętem i oprogramowaniem ODL ze specjalistycznym sprzętem i oprogramowaniem 
niezbędnym w branży retail: sklepy internetowe, terminale płatnicze, niezbędnym w branży retail: sklepy internetowe, terminale płatnicze, 
czytniki, kolektory danych, fi rmy kurierskie, bramki wejściowe itp. czytniki, kolektory danych, fi rmy kurierskie, bramki wejściowe itp. 

•  Możliwość implementacji Możliwość implementacji Modułu POSModułu POS i zintegrowania  i zintegrowania 
go z posiadanym systemem ERP go z posiadanym systemem ERP 

ODL Sp. z o.o., ul. Cokołowa , -  Warszawa, tel.:    , www.odl.com.pl, handlowy@odl.com.pl

Technologia jest dziś w  handlu 
kluczowa do tego stopnia, że pra-
cownicy tego sektora już nie wy-
obrażają sobie, jak mogliby bez niej 
funkcjonować. Jak wynika z rapor-
tu Slack, przygotowanego na bazie 
ankiety przeprowadzonej wśród 
dyrektorów i menedżerów z  sek-
tora sprzedaży, niemal wszyscy są 
zgodni co do jednego: technologia 
stała się nieodłączną częścią funk-
cjonowania nowoczesnej dystry-
bucji towarów. Tego zdania było 
96 proc. ankietowanych.

Cyfrowe odbicie 
dystrybucji i sprzedaży
Przepływ informacji w handlu jest 
kwestią podstawową. Firmy z tego 
sektora, które korzystają dziś z na-
rzędzi cyfrowych, otrzymują dzięki 
nim m.in. możliwość kontakto-

wania się pracowników, dostęp 
do bazy danych oraz zdolność do 
generowania różnych informacji. 
Mogą to być analizy czy rapor-
ty, dotyczące wyników sprzedaży 
w określonym okresie, miejscu lub 
grup produktowych. Odpowiednie 
narzędzia służą także digitalizacji 
organizacji pracy, obejmując gra-
fi ki pracowników, plan zadań do 
wykonania czy raportowanie – od 
najbardziej podstawowych, po ob-
szerne analizy. 
Większość respondentów z  bada-
nia przeprowadzonego dla Slack 
podkreśliła, że usprawnienie pro-
cesów w  fi rmie, zwłaszcza w  za-
kresie komunikacji, może być 
kluczowe do rozwiązania wielu 
współczesnych problemów. Przy-
kładowo, zatrzymanie cennych 
pracowników pierwszej linii może 
być skuteczne dzięki poprawie wa-
runków pracy. Wyniki pokazują, 
że aż 95 proc. uczestników badania 
uważa za istotne zwiększenie dzia-
łań służących integracji pracowni-
ków z organizacją.
Systemy wspierające zarządza-
nie i  organizację pracy, np. kla-
sy SFA  –  sales force automation, 
umożliwiają automatyzację nie tyl-
ko pracy handlowców, ale też prze-

pływu informacji. Powodują, że 
wiele procesów w organizacji moż-
na przeprowadzić po prostu spraw-
niej i  szybciej. W  ramach jednego 
rozwiązania menedżerowie mogą 
przydzielać zadania i  otrzymywać 
dane o wynikach, które następnie 
mogą poddawać analizie. Ograni-
czona zostaje zatem liczba rozpro-
szonych kanałów komunikacji do 
jednego systemu, co w  oczywisty 
sposób ułatwia pracę. A  to tylko 
niewielki wycinek możliwości roz-
wiązań SFA, jeśli chodzi o optyma-
lizację procesów.

Mnożące się zadania można 
ułatwić lub zautomatyzować
Jeszcze dekadę temu sklepy deta-
liczne były miejscem, w  którym 
klienci dokonywali po prostu za-
kupu towarów. Dziś sklepy speł-
niają znacznie więcej funkcji. We 
wspomnianym wcześniej badaniu 
prawie połowa ankietowanych 
(46  proc.) wskazała, że ich sklepy 
oferują także usługę „kup online, 
odbierz w  sklepie”. 4  na 10 pla-
cówek świadczy niestandardowy 
merchandsing, tyle samo przepro-
wadza rutynowe kontrole zapa-
sów. Pracownicy mają coraz więcej 
zadań, co niekoniecznie wiąże się 
ze zwiększaniem liczebności per-
sonelu. To może wpływać negatyw-
nie m.in. na jakość wykonywanych 
zadań. Mimo sporego obciążenia 
pracowników tymi dodatkowymi 
zadaniami, stosunkowo niewielki 
odsetek sprzedawców detalicznych 
prowadzi działania, które mogłyby 
tutaj pomóc. Chodzi o ułatwianie 
przeprowadzania zmian, które za-
pewnia zaledwie 29 proc. ankieto-
wanych fi rm. 
Często zajmowanie się merchandi-

singiem przez pracowników skle-
pów wynika z umów z producen-
tami. To właśnie na sklepach może 
ciążyć obowiązek zadbania o stan-
dardy ekspozycji i  ten obszar jest 
brany pod uwagę przy rozliczeniu 
kontraktu. Na szczęście weryfi ka-
cja może być wsparta przez tech-
nologię rozpoznawania obrazu. 
Dzięki AI przedstawiciele produ-
centa mogą szybko sprawdzić, czy 
standardy są spełnione, a  system 
dostarcza jednoznacznych danych 
i  usprawnia w  ten sposób współ-
pracę sklepu i producenta.

Więcej wydatków na technologie
Jakich narzędzi używają dziś pra-
cownicy handlu? Ponad trzech na 
czterech (77  proc.) uczestników 
ankiety mówi o  poczcie elektro-
nicznej. Inne powszechnie sto-
sowane rozwiązania obejmują 
oprogramowanie do zarządzania 
zapasami (używa ich 48 proc.), czat 
(używany przez 47 proc.) i oprogra-
mowanie do zarządzania zadania-
mi (używane przez 44 proc.). 

Ponieważ technologia jest postrze-
gana dziś jako kluczowa dla no-
woczesnych operacji handlowych, 
większość detalistów przewiduje, 
że ich roczne budżety na innowa-
cyjne wdrożenia w sklepach w cią-
gu najbliższych trzech lat wzro-
sną. Spodziewa się tego dwóch 
na trzech uczestników badania 
(68 proc.). Co piąty (21 proc.) uwa-
ża, że budżety wzrosną znacznie, 
a blisko połowa (47 proc.) ocenia, 
że wzrosną nieznacznie. Zaledwie 
6 proc. jest zdania, że budżety ich 
organizacji w  najbliższych latach 
będą obniżane. 
Współcześnie, większość pracow-
ników handlu korzysta z różnorod-
nych narzędzi, z których najpopu-
larniejsze to poczta elektroniczna, 
oprogramowanie do zarządzania 
zapasami, czat oraz oprogramo-
wanie do zarządzania zadaniami. 
Zdaniem 77  proc. uczestników 
ankiety, poczta elektroniczna jest 
kluczowym narzędziem. Ponadto 
48 proc. z nich używa oprogramo-
wania do zarządzania zapasami, 
47 proc. korzysta z czatu, a 44 proc. 
stosuje oprogramowanie do zarzą-
dzania zadaniami. 
Z  uwagi na znaczenie technologii 
w dzisiejszych operacjach handlo-
wych, większość detalistów prze-
widuje wzrost rocznych budżetów 
na innowacje w  sklepach w  ciągu 
najbliższych trzech lat. Badanie 
wykazało, że 68  proc. responden-
tów spodziewa się wzrostu budże-
tów, przy czym co piąty (21 proc.) 
uważa, że wzrost będzie znaczący, 
a  niemal co drugi (47  proc.) pro-
gnozuje niewielki wzrost. Tylko 
6 proc. respondentów sądzi, że bu-
dżety ich organizacji będą obniża-
ne w przyszłości.

Biznes, w tym handel, coraz bardziej 
polega na technologii
W biznesie mamy coraz więcej technologii. 
Szczególnie widoczne jest to w handlu, który 
dzięki innowacjom rozwija się w sposób wyjąt-
kowo dynamiczny, zapewniając dziś konsumen-
tom szeroki wybór produktów i coraz lepsze 
doświadczenia zakupowe. To dzięki uspraw-
nieniu i optymalizacji procesów związanych z 
zakupami, zaopatrzeniem, ale także organizacją 
pracy i przepływem informacji. 

Head of Sales, Sagra Technology

Adam Sienkiewicz

Większość pracowników 
handlu korzysta 
z różnorodnych 

narzędzi, z których 
najpopularniejsze to 
poczta elektroniczna, 
oprogramowanie do 

zarządzania zapasami, 
czat oraz oprogramowanie 
do zarządzania zadaniami. 
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Automatyzacja odpowiedzią 
na rosnącą konkurencyjność
Wprowadzenie platform B2B do 
sprzedaży hurtowej jest swego ro-
dzaju reakcją na zmieniające się 
warunki rynkowe, gdzie szybkość, 
efektywność i  personalizacja stają 
się kluczowymi czynnikami suk-

cesu. Hurtownicy, którzy wdraża-
ją te rozwiązania, mogą znacząco 
poprawić swoją pozycję na rynku, 
zwiększając zadowolenie klientów 
i efektywność operacyjną.
Automatyzacja handlu w  hurcie 
może obejmować m.in. kwestię 
przyjmowania zamówień online, 
automatycznego generowania do-
kumentów sprzedażowych, a  na-
wet wsparcia w  ofertowaniu czy 
informowaniu o terminach dostęp-
ności poszczególnych produktów 
w magazynie. Efektem wprowadze-
nia nowoczesnej platformy sprze-
dażowej B2B może być oszczędność 
nawet 75 proc. czasu niezbędnego 
dotychczas na wykonywanie po-
wtarzalnych zadań przez zespół 

sprzedażowy i  znacząca poprawa 
poziomu obsługi klientów.
Ci w dowolnym momencie mogą 
uzyskać dostęp do najważniejszych 
informacji, takich jak indywidu-
alne warunki cenowe, dostępność 
produktów czy statusy zamówień 
i  rozliczeń, mając zarazem moż-
liwość  złożenia o  każdej porze 
nowych zamówień, które zostaną 
przekazane do realizacji automa-
tycznie. Skutkuje to znacznym 
przyspieszeniem całego proce-
su sprzedaży, w  ramach którego 
klient musi już czekać na kontakt 
z  konsultantem i  przedstawienie 
przez niego oferty.
Należy przy tym wspomnieć o tym, 
że oszczędność czasu przedstawi-
cieli handlowych nie oznacza, że 
handlowcy staną się zbędni. Prze-
ciwnie – ich czas może zostać wy-
korzystany na bardziej strategiczne 
i złożone zadania, takie jak choćby 
zadbanie o  obecnych czy poszu-
kiwanie potencjalnych klientów 
i budowanie długofalowej przewagi 
konkurencyjnej fi rmy.

Daj się zapamiętać 
dzięki technologii
Ucyfrowienie oferty w  sprzedaży 
B2B przekłada się na zwiększenie 
rozpoznawalności marki w  tym 
segmencie. Nowoczesne narzę-

dzia do obsługi klienta pozytyw-
nie wpływają bowiem na odbiór 
marki, budując wizerunek fi rmy 
dynamicznie rozwijającej się i sta-
wiającej na najnowsze rozwiązania 
technologiczne. 
To jednak nie wszystko. Hurtowa 
sprzedaż za pośrednictwem plat-
formy online to możliwość bar-
dziej czytelnej prezentacji oferty 
uzupełniającej, wyróżnienia nowo-
ści, kompleksowego ukazania peł-
ni asortymentu czy najnowszych 
rekomendacji. Oznacza to niespo-
tykane dotąd możliwości technolo-
giczne mające potencjał zwiększa-
nia średniej wartości zamówienia, 
co jest rozwiązaniem doskonale 
znanym w handlu detalicznym.
Automatyzacja sprzedaży przy 
pomocy platformy B2 B to wresz-
cie szansa na pozyskanie nowych 
klientów, a nawet dotarcie do no-
wych segmentów klientów, którzy 
wcześniej – choćby ze względu na 
potencjalnie wysokie koszty ob-
sługi wynikające z  konieczności 
przyjmowania zamówień z pomocą 
przedstawicieli handlowych – byli 
oceniani jako mało opłacalni.

Specyfi ka sektora B2B
Sektor hurtowy wymaga odpowied-
niego podejścia, jeśli chodzi o two-
rzenie oprogramowania. System 

taki musi być przede wszystkim 
elastyczny – z jednej strony zapew-
niając możliwość integracji z  pro-
gramem fi nansowo-magazynowym, 
a z drugiej dając opcję na dostoso-
wanie poszczególnych rozwiązań do 
specyfi ki sprzedaży w danej branży. 
W przypadku klientów operujących 
na rynku hurtowym kluczowa jest 
także wysoka wydajność. System 
musi mieć zdolność do obsługi na-
wet kilku tysięcy zamówień dzien-
nie oraz idących w setki tysięcy kar-
totek produktowych. 
Jak w praktyce wygląda automaty-
zacja sprzedaży hurtowej? Platforma 
„wyręcza” pracowników w  takich 
zadaniach jak m.in. przyjmowanie 
zamówień, prezentacja indywidu-
alnych cen oraz dostępności pro-
duktów, prognozowanie przyszłych 
zamówień, ofertowanie czy obsługa 
procesu reklamacyjnego.
Ciekawym kierunkiem rozwo-
ju platform do automatyzacji 
sprzedaży B2B jest wykorzystanie 
sztucznej inteligencji, która może 
przyczynić się do dalszej optyma-
lizacji obsługi klienta. Na uwagę 
zasługuje na przykład możliwość 
wdrożenia narzędzi AI do bezob-
sługowego przyjmowania zamó-
wień telefonicznych albo prowa-
dzenia rozmów głosowych z  już 
istniejącymi klientami.

Organizacje z  branży retail coraz 
lepiej radzą sobie ze zbieraniem 
danych o  klientach. Aktywności 
podejmowane przez użytkowni-
ków od momentu wyszukiwania 
informacji o produkcie, przez kom-
pletowanie koszyka, po fi nalizację 
transakcji, zapełniają informacjami 
fi rmowe systemy. Te stają się data 
hubami dostarczającymi komplek-
sowej wiedzy o zachowaniu i nawy-
kach konsumentów. Co więcej, nie-
które badania[1] dowodzą, że część 
klientów wyraża chęć samodziel-
nego dzielenia się swoimi danymi 
z  daną marką, jeśli wiązałyby się 
z tym dla nich określone korzyści. 
Jednocześnie klienci stają się coraz 
bardziej wymagający i oczekują ob-
sługi na najwyższym poziomie. Nie-
ustannie zmieniające się nawyki za-

kupowe nakładają na sprzedawców 
konieczność skoncentrowania się 
na personalizacji oferty, oferowaniu 
szybszych i  wygodniejszych opcji 
dostawy oraz płynnej obsłudze 
procesu zakupowego. Słowem – za-
pewnienia klientowi najlepszych 
możliwych doświadczeń na wszyst-
kich etapach podróży zakupowej. 
Dla przedsiębiorców z  branży re-
tail coraz trudniejszym zadaniem 
jest kategoryzacja klientów według 
ich zachowania lub potrzeb. Co-
raz częściej oczekują oni bowiem 
spersonalizowanych doświadczeń, 
na przykład oferty i  rabatów do-
pasowanych do preferencji czy 
historii zakupów. Efektywne wy-
korzystanie posiadanych zbiorów 
danych  na potrzeby optymalizacji 
wszystkich tych procesów wymaga 
z kolei środków na inwestycje, od-
powiedniego know-how i  kompe-
tencji albo właściwego doboru tech-
nologii. I wtedy zwykle ujawnia się 
podstawowe wyzwanie organizacji 
– dług technologiczny.

Wszyscy jesteśmy zadłużeni
Dług technologiczny to zjawisko 
związane ze wzrostem kosztów roz-
woju i utrzymania projektów oraz 
infrastruktury IT, wynikające z wy-
boru nieoptymalnych technologii 
oraz braku lub niewystarczających 
inwestycji w modernizację. Jest to 
także sytuacja, w  której narzędzia 
i technologie stosowane przez orga-
nizację są przestarzałe lub nieade-
kwatne do jej obecnych potrzeb.
Jak wskazuje raport DXC Techno-
logy  „Embracing modernization: 
from technical debt to growth” 
48  proc. respondentów z  branży 
retail uważa, że istnieje głęboki 
związek między długiem technolo-
gicznym a  zdolnościami transfor-
macyjnymi organizacji i  że ma on 
znaczący wpływ na rozwój fi rmy. 
Dług może kumulować się nie tylko 
jako przestarzała architektura IT 
–  to również dług w obszarze do-
świadczeń (gdy jakość usług świad-
czonych przez przedsiębiorstwo 
jest nieadekwatna do aktualnych 
oczekiwań klientów) oraz w obsza-
rze danych. Ten ostatni występuje, 
gdy dane fi rmowe są niespójne, 
uszkodzone lub nieprawdziwe. 
Obecnie każda fi rma, niezależnie 
od swojej wielkości ani segmentu 
rynku, potrzebuje dostępu do da-
nych, by móc podejmować trafne 
decyzje. Dlatego wiele organizacji 
priorytetowo traktuje moderniza-
cję procesów zarządzania danymi. 
Kluczowe znaczenie ma tu przemy-
ślana strategia zbierania informacji, 
wsparta odpowiednimi technolo-

giami, które umożliwią ich skutecz-
ne wykorzystanie. Innymi słowy 
–  odpowiednie podejście do tzw. 
metabolizmu danych, czyli natu-
ralnego procesu przetwarzania in-
formacji w organizacji. To właśnie 
trafna kombinacja polityki gro-
madzenia danych i  nowoczesnych 
narzędzi stanowi kluczową odpo-
wiedź na rosnące zapotrzebowanie 
w tej dziedzinie.

Platformy danych na pomoc
Sprzedawcy, którzy dla większej 
wygody klientów muszą dziś funk-
cjonować wielokanałowo, powin-
ni zadać sobie pytanie, jakie dane 
mogą wygenerować z każdego ka-
nału (np. płatności, ruch, zacho-
wanie, porzucenia koszyka i  inne) 
i  jak na tej podstawie tworzyć 
modele predykcyjne. W  branży 
retail wyzwaniem są dodatkowo 
rozproszone źródła danych, przy-
należne do różnych sub-brandów, 
różne ich defi nicje i  granulacja. 
Uporządkowanie tego stanu rzeczy 
może ułatwić organizacji zbiera-
nie danych ze wszystkich kanałów, 
a w  kolejnym kroku również ich 
monetyzację.
By zachować prawidłowy obieg 
danych i umożliwić odpowiednie 
wnioskowanie, organizacje wdra-
żają platformy danych –  systemy 
generujące spostrzeżenia na pod-
stawie zgromadzonych zasobów 
informacji, wyposażone w  funk-
cjonalności zarządzania wiedzą. 
Takie scentralizowane systemy 
zapewniającą pracownikom ła-

twy dostęp do narzędzi i danych 
w jednym miejscu. 

Wykorzystać dług
Dla organizacji obciążonych dłu-
giem technologicznym podjęcie 
wysiłku transformacyjnego jest 
sprawą kluczową. Bez nowoczesnej 
platformy technologicznej i wspar-
cia IT nie ma dziś mowy o wydaj-
nym zarządzaniu całym doświad-
czeniem klienta, związanymi z tym 
procesami i łańcuchem dostaw. 
Odpowiedzialność ta nie spoczywa 
wyłącznie na działach IT. Przywią-
zanie do zasobów lokalnych staje 
się coraz bardziej nieuzasadnio-
ne –  głównie z  uwagi na rosnące 
koszty. Jednocześnie rozwiązania 
chmurowe zapewniają wymaganą 
elastyczność i  skalowalność. W  tej 
sytuacji odejście od przestarzałych 
rozwiązań wymaga fundamental-
nej zmiany w  sposobie myślenia 
o  strategii rozwoju – nie tylko in-
frastruktury teleinformatycznej, ale 
fi rmy jako całości. Procesy transfor-
macyjne muszą więc rozgrywać się 
również –  a może przede wszyst-
kim –  na najwyższych szczeblach 
zarządczych. 
Zła wiadomość związana z długiem 
technologicznym jest taka, że jest 
on nie do uniknięcia i prędzej czy 
później zmierzy się z nim każda or-
ganizacja. Ale jest też wiadomość 
dobra – można to zjawisko obrócić 
na swoją korzyść jako podstawę re-
wizji obowiązujących w organizacji 
procesów i narzędzi.
 [1] „Adyen Retail Report”, 2023

Analytics Eastern Europe IT Director 
w DXC Technology

Michał Kowalczuk

Jak wykorzystać dane do pełnej cyfryzacji w retailu?
Wyzwaniem dzisiejszego świata retailu jest umie-
jętność odpowiedzi na globalne zawirowania 
geopolityczne, ryzyka bezpieczeństwa łańcuchów 
dostaw i umiejętnośc radzenia sobie z długiem 
technologicznym, przy jednoczesnym utrzymaniu 
wysokiej konkurencyjność i potrzebie odpowiedzi 
na rosnące wymagania klientów. W dzisiejszych 
warunkach nie da się wytyczyć poprawnego kursu 
bez wiedzy płynącej ze zgromadzonych i przetwo-
rzonych przez fi rmę danych.  

założyciel i prezes CStore

Dawid Paszek

Zautomatyzować hurtową sprzedaż B2B
Większość osób myśląc o platformach sprzedaży 
online, ma przed oczami marketplace’y, w ra-
mach których fi rmy oferują pewne produkty 
klientom detalicznym. Ucyfrowienie handlu nie 
dotyczy jednak tylko detalu, bo i rynek hurtowy 
coraz chętniej sięga po rozwiązania, które po-
zwalają automatyzować procesy sprzedażowe, 
a co za tym idzie znacząco optymalizować czas 
i zasoby. Jak więc wygląda automatyzacja sprze-
daży w sektorze B2B i jakie dokładnie korzyści 
niesie dla hurtowników?
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Jakie narzędzia najlepiej wykorzy-
stać? Im bardziej różnorodne, tym 
lepiej. To strona internetowa, e-ma-
il, chat czy social media, przy czym 
bardzo ważne jest zapewnienie płyn-
nego przejścia między nimi. Retail 
nie zapomina jednocześnie o trady-
cyjnych rozwiązaniach – nadal skła-
danie zamówień czy reklamacji jest 
możliwe przez telefon, co preferuje 
szczególnie starsze pokolenie.
Standardem staje się personalizo-
wanie komunikacji i  dostosowy-
wanie obsługi do indywidualnych 
potrzeb klientów, czego podstawą 
jest zapamiętywanie ich preferencji 
i historii zakupów. Firmy retailowe 
posiadają tego rodzaju dane, a  ich 
wykorzystanie umożliwia analizę 
tego, co konsumenci kupują, jak 
często, jaka jest wartość zamówie-
nia, czy do zakupu doszło bezpo-
średnio na stronie fi rmy, czy przez 
przekierowanie, a  jeżeli tak, to 
z jakiego portalu. To źródło warto-

ściowej wiedzy na temat zachowań, 
potrzeb i oczekiwań klientów oraz 
skarbnica informacji na temat ich 
lojalności.

Być wszędzie 
Obecnie trudno byłoby znaleźć 
sklep retailowy albo sieć handlo-
wą, która nie miałaby e-sprzedaży, 
albo nie była obecna w  zewnętrz-
nym kanale sprzedaży online, na 
przykład na Allegro czy Amazonie. 
Obecność na międzynarodowych 
marketplace’ach to także pierwszy 
krok do tego, aby postawić pierw-
sze kroki w sprzedaży międzynaro-
dowej bez konieczności ponoszenia 
wysokich kosztów związanych z in-
westowaniem w  otwarcie sklepów 
stacjonarnych.
Coraz więcej fi rm dostrzega po-
tencjał drzemiący w  przekształce-
niu swoich platform e-commerce 
w marketplace’y, na co zdecydowały 
się już takie sieci, jak Modivo, Super-
-Pharm, Black Red White, Home-
&You czy Decathlon. Wykorzystują 
one potencjał swoich sklepów in-
ternetowych, aby rozszerzyć kate-
gorie asortymentowe i proponować 
swoim klientom gamę produktów 
wykraczającą poza ich własną ofertę. 
Stając się platformą handlową dla 
innych fi rm, wzmacniają pozycję na 
rynku i zwiększają rozpoznawalność 
marki. Pozwala im to jednocześnie 
zwiększyć przychody, gdyż generują 

zysk z  prowizji od sprzedaży pro-
duktów innych fi rm.

Najważniejsze: przewidywanie 
i rzetelna komunikacja
Z uwagi na to, że sprzedaż staje się 
coraz bardziej wielokanałowa, a za-
mówienia mogą być dokonywane 
poprzez stronę internetową fi rmy 
lub platformę zewnętrzną, coraz 
częściej tworzone rozwiązania, 
które integrują cały system obsługi 
klienta – od natychmiastowego wy-
słania potwierdzenia zakupu, a na-
stępnie informacji o statusie zamó-
wienia, po obsługę zwrotów. 
Oprócz szybkości w  odpowiada-
niu na pytania, czy rozwiązywaniu 
problemów klienta kluczowe jest 
planowanie. Wiele fi rm przekonało 
się np. o tym, jak ważne jest zabez-
pieczenie odpowiednich zasobów 
do obsługi zgłoszeń w  przypadku 
wzmożonego ruchu zakupowego 
przy okazji promocyjnych okresów 
przedświątecznych czy Black Fri-
day. Brak sprawnego kontaktu ze 
strony sklepu może skutkować ne-
gatywnymi konsekwencjami, czego 
przykładem jest niedawne urucho-
mienie usługi e-commerce przez 
jedną z dużych sieci spożywczych. 
Klienci czekali na tę usługę i przyję-
li ją z zadowoleniem i ciekawością. 
Problemy, jakie się pojawiły przy 
niezrozumiałych anulacjach dostaw, 
zostały pogłębione przez nieporad-
ność fi rmy w obsłudze irytujących 
się klientów. Przykład ten pokazuje 
konieczność przewidywania ewen-
tualnych komplikacji na etapie 
sprzedażowym i  posprzedażowym 
oraz wagę profesjonalnej i  przyja-
znej obsługi, wreszcie – jasnej i peł-
nej komunikacji. Standardem ryn-
kowym jest podawanie wszystkich 

niezbędnych informacji i  danych 
kontaktowych już w  pierwszym 
mailu potwierdzającym zakup, co 
ułatwia wejście na stronę www lub 
bezpośrednio do aplikacji. Popula-
ryzacja zakupów z poziomu telefo-
nów komórkowych wymusza na fi r-
mach przyjazność podejścia w tym 
zakresie.
Coraz silniejszym trendem jest 
automatyzacja obsługi klienta, 
wdrażanie chatów, chat botów, 
również w  obsłudze telefonicznej. 
Do tego rodzaju obsługi Polacy się 
przyzwyczajają, choć pierwsze do-
świadczenia były dla nich irytujące 
– nie chcieli rozmawiać z robotem, 
oczekiwali kontaktu z człowiekiem. 
Wraz z udoskonalaniem tego rodza-
ju narzędzi i  skalą wykorzystania 
sztucznej inteligencji przychodzi 
docenianie ich skuteczności w  sy-
tuacjach takich jak pozyskiwanie 
informacji na temat płatności czy 
połączeń lotniczych. 

Różnorodność, wybór i… ekologia
Standardową praktyką jest zapew-
nianie różnorodności opcji dostaw 
oraz ich ceny. To klient – w zależ-
ności od swoich preferencji  –  de-
cyduje na etapie zamówienia o od-
biorze osobistym, w  automacie 
paczkowym czy też wskazuje na 
usługę kurierską. Chce mieć wybór 
przedziałów czasowych i  informa-
cje o  kosztach –  jeżeli zależy mu 
na niższej cenie, poczeka dłużej 
albo odbierze przesyłkę osobiście. 
Coraz większy przy tym wpływ na 
proces decyzyjny i lojalność klienta 
ma szybkość wysyłek i terminowość 
dostawy. Firmy zdają sobie sprawę, 
że mają one wpływ na budowanie 
ich przewagi konkurencyjnej, stąd 
propozycje w rodzaju dostawa „the 

same or next day delivery”. 
Prostota i  szybkość odnosi się nie 
tylko do procedury zakupu i  do-
stawy, ale też zwrotu. Zabiegając 
o  konkurencyjność fi rmy, wydłu-
żają terminy bezpłatnego zwrotu 
nawet do trzech miesięcy.
Wartościowym trendem są bez 
wątpienia oczekiwane przez coraz 
większe grono klientów rozwiąza-
nia ekologiczne. Polacy zwracają co-
raz większą uwagę na poszanowanie 
środowiska, tym samym sposobu 
dostaw i opakowania, jego wielkość 
czy wypełnianie niepotrzebnymi 
foliami. Oczekują ekonomicznych 
i ekologicznych rozwiązań, elimino-
wania plastiku, ograniczania zuży-
cia papieru, a jeżeli już używanego, 
to z recyklingu. Pojawiającym tren-
dem jest zwrot opakowań w przy-
padku regularnych zamówień tych 
samych produktów, zamawianych 
np. w fi rmach zajmujących się cate-
ringiem dietetycznym.

Customer Experience is king
W  fi rmach dbających o  obsługę 
klienta tworzone są stanowiska, 
których celem jest dbałość o jakość 
obsługi (quality assurance), budo-
wanie dobrych praktyk, w tym w sy-
tuacjach spornych. Przy obecnej 
koniunkturze, silnej konkurencji 
i rosnącej świadomości konsumen-
tów fi rmy nie mają wyboru – mu-
szą monitorować satysfakcję klienta 
i całą ścieżkę zakupową, by dosko-
nalić procesy sprzedażowe i  lojali-
zować użytkowników. Wspierając 
fi rmy w rekrutacjach managerskich 
na co dzień, dostrzegam rosnące 
zainteresowanie tematyką zwią-
zaną z customer experience. Kom-
petencje i wiedza w  tym zakresie 
są wymagane w wielu działach, na 
różnych poziomach i stanowiskach.
Firmy szukają osób, które potrafi ą 
patrzeć strategicznie na obszar ob-
sługi klienta, przeanalizować ścież-
ki zakupowe użytkownika i  jego 
punkty styku z marką. Na tej pod-
stawie powstają rekomendacje co 
do dalszego kontaktu z  klientem, 
a to z kolei daje pole do popisu dla 
rozwijającego się marketing auto-
mation. 

Retail czerpie doświadczenia 
z innych branż
Rozwiązania dotyczące obsługi 
klienta są uniwersalne. Firmy reta-
ilowe czerpią z własnych doświad-
czeń, wykorzystują też wiedzę 
z rynku – wprowadzając rozwiąza-
nia, odnoszą się często do bench-
marku takich liderów, jak IKEA, 
Allegro czy Zalando, ale też innych 
branż. Obserwują również sektory 
telekomunikacji lub bankowości.
Nadrzędnym celem jest zadowo-
lenie klienta. Nawet w przypadku 
sporu co do jakości produktu fi rmy 
przychylają się do reklamacji, oba-
wiając się nadwyrężenia zaufania 
kupujących. Wychodzą z  założe-
nia, że niezadowoleni klienci nie 
skorzystają więcej z  ich usług lub 
podzielą się negatywną opinią. Po-
noszone więc często dość wysokie 
koszty są uznawane przez fi rmy 
za niezbędne, jeżeli chcą utrzymać 
wysoki poziom obsługi i troszczą się 
o wizerunek.

Omnichannel a najlepsze praktyki 
w obszarze obsługi klienta
Najistotniejszą praktyką, by nie powiedzieć stra-
tegią w obszarze obsługi klienta, dostaw i zwro-
tów jest bez wątpienia podejście omnichanne-
lowe – obsługa musi być zapewniona poprzez 
różne kanały i na wszystkich etapach ścieżki 
zakupowej – sprzedaży, dostawy i zwrotów.

Partner Digital & E-Commerce 
Practice w Wyser, Executive Seaach

Anna Iwanicz
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