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E-COMMERCE

Globalne trendy w e-commerce

W ostatnich latach handel elektroniczny przeszedt
znaczacy transformacje, napedzang przez postep
technologiczny, zmieniajace sie oczekiwania kon-
sumentow oraz globalne wydarzenia wptywajace
na gospodarke. Rok 2025 przynosi nowe wyzwania
i mozliwosci dla sektora e-commerce, ksztattujac
jego przysztos¢ w kilku kluczowych obszarach.

£UKASZ EUKASIEWICZ
Operations Manager,
SwipBox Polska

Sztuczna inteligencja (Al) odgry-
wa coraz wickszg role w e-com-
merce, umoZ]iwiqjstc tworzenie
bardziej spersonalizowanych
doswi 1dczen zakupowvch Dzig-
ki zaawansowanym algorytmom
uczenia maszynowego firmy mogy
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W czasie rzeczywistym, oﬂruj ac
im produkty i ustugi dopasowane
do ich indywidualnych potrzeb.
Takie pode scie zwu;ksza satys-
fakcje i przeklada si¢ na wick-
sza lojalnos¢ wobec marki. Jed-
noczesnie rosngca obecnos¢ Al
w komunikacji sklania firmy do
poqzukwvmla rownowagi mnzdzx
automatyzacjg a ludzkim kontak-
tem, aby zachowa¢ autentycznosc
i zaufanie konsumentdw.

Rozszerzona i wirtualna
rzeczywistos¢ w zakupach online
Oczekiwania klientow dotyczg-
ce szybkosci dostawy stale rosng.

Dostawa nastepnego dnia staje si¢
standardem, a coraz wigcej firm
inwestuje w rozwigzania umozli-
wiajace realizacje zamowien tego
samego dnia. W Indiach sektor
tzZw. quick commerce zdominowal
rynek e-grocery, odpowiadaj ac za
dwie trzecie wszystkich zamowien
w 2024 1. Platformy oferujgce do-
stawy w przeciggu minut zyskaly
na popularnosci, cho¢ stoja przed
wyzwaniami zwigzanymi z ren-
townoscig i konkurencja poza du-
zymi miastami.

Technologie  rozszerzonej (AR)
i wirtualnej rzeczywistosci (VR)
zyskujq na znaczeniu, oférujzlc
klientom immersyjne doswiadcze-
nia zakupowe. Dzi¢ki nim konsu-
menci moga ,,przymierzac"7 pro-
dukty wirtualnie lub wizualizowa¢
je w swoim otoczeniu przed do-
konaniem zakupu. Integracja AR
i VR w platformach e-commerce
zwiqksza zaangazowanie i moze
prowadzi¢ do wyzszych wspol-
czynn ikow konwersj 1.

Automatyzacja proceséw

i obstugi klienta

Automatyzacja odgrywa kluczo-
wy rol¢ w zwickszaniu efektyw-
nosci operacyjnej.  Wykorzysta-
nie chatbotdw, s_ystcméw CRM
oraz mnarzedzi do  zarzgdzania
relacjami z klientami pozwala
na szybsza i bardziej efekeywna
obstuge, jednoczesnie redukujgc
koszty operacyjne. Automaty-
zacja procesow magazynowych
i logistycznych przyczynia si¢
do skrocenia czasu realizacji za-
mowien i zwigkszenia satysfakeji
klientéw. Ponadto coraz bardziej
istotne dla konsumentow stajg
si¢ kwestie zwiazane ze zrowno-
wazonym rozwojem i ckologia.
Klienci oczekuj:% od firm dzia-
tan prockologicznych, takich jak
redukcja opakowan, korzystanie
z materialow przyjaznych dla sro-
dowiska czy minimalizacja sladu
weglowego.  Przedsigbiorstwa,
ktore wdrazaja strategie zrowno-
Wazonego rozwoj, Zyskuj:} prze-

wage konkurcncyjnz} i budujq po-
Zytywny wizerunek marki.

Rozwéj techno]ogii oraz ]ogistyki
sprawia, ze handel elekeroniczny
staje si¢ coraz bardziej glob dnv
Firmy rozszerzajg swoja dziatal-
nos¢ na nowe rynki, dostosowujac
oferty do lokalnych preferencji
i kulcur. Jednoczesnie, rosngca
konkurencja ze strony migdzyna-
rodowych platform  e-commer-
ce wymaga od lokalnych graczy
1ast>mzn0<u i innowacyjnosci
w podejsciu do klientow. Integra-
cja roznych kanalow sprzedazy,
takich jak sklepy internetowe,
aplikacje mobilne, media spolecz-
nosciowe czy punkty stacjonarne
pozwa]a na stworzenie sp(’)jnego
i wygodncgo doswiadczenia zaku-
powego. Przedsigbiorstwa z sek-
tora e-commerce mocno inwestujg
w rozwéj strategii omnichannel,
aby sprosta¢ oczekiwaniom kon-
sumentow i Zwigkszyé SWoja kon-
kurencyjnos¢ na rynku.
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E-commerce motorem wzrostu dla polskiej gospodarki

Najnowsze dane GUS wskazu-
ja na ujemne saldo obrotow
towarowych Polski w handlu
zagranicznym za okres sty-
czen-luty 2025 r. Deficyt wy-
niést 5 mld zt, co sktania do
poszukiwania nowych moto-
row wzrostu dla polskiej go-
spodarki. Jednym z nich moze
by¢ dynamicznie rozwijajacy
sie sektor e-commerce.

PETR ZAJiC
Managing Director CZ&PL ze Spring GDS

Obroty towarowe handlu  zagranicznego
w okresie stycznia i lutego br. Wynios}y W ce-
nach biezgeych 240,7 mld zt w eksporcie oraz
245,7 mld ztw imporcie. Ujemne saldo uksztal-
towalo si¢ na poziomie 5,0 mld zL W porow-
naniu z analogicznym okresem 2024 1. eksport
spadt 0 5,0 proc., a import wzrost o 1,1 proc.

Trudno ocenié szanse

Bilans handlowy Polski tylko ze Stanami Zjed-
noczonymi po dwdéch miesigcach tego roku
by} ujemny, wskazujz}c na przewage importu
nad eksportem. Deficyt wyniost 4,5 mld zt
(12 mld dol. / 1,1 mld euro). W tcym okresie
import z USA stanowit 5,4 proc. catkowitego
importu Polski, podezas gdy eksport do USA
odpowiada][ za 3,6 proc. calosci eksportu. Klu-
czowy role w obrotach handlowych z USA po
obu stronach odgrywaly towary mechaniczne.
Wsrod waznych polskich produktow ekspor-
towanych do Stanéw Zjednoczonych znalazly
si¢ rowniez meble, sprzet optyczny i fotogra-
ficzny oraz maszyny elekerycezne.

7 uwagi na coraz nowsze decyzje administra-
cji prezydenta Trumpa sytuacja handlowa jest
zbyt dynamiczna, aby trafnie oceniac szanse
na rozwé]. W tym kontekscie szczegélnq uwa-
ge przyciaga sektor e-commerce, keory global-
nic notuje stabilne wzrosty i wydaje si¢ by¢
przyszloscia nie tylko handlu, ale i logistyki.
Potwierdzaja to analizy brytyjskiego osrod-
ka Transport lnte]]igence (T4). \X/ed}ug wy-
nikow globalna wartos¢ ustug lo&ist\unvch
realizowanych na rzecz e-commerce wzrosnie
W 2025 I. 0 10,5 proc. 1/r, osiagajgc wartosc
ok. 496,5 mld euro. Dla poréwnania — w 2023 1.
wartos¢ ta wynosila 449,3 mld euro.

Dla polskich firm z branzy e-commerce klu-
czowe staje si¢ jednak wybranie odpowied-
nich rynkow do ekspansji. Cho¢ Stany Zjed-
noczone kusza wielkoscig, obecna niepewnos¢
polityczno-gospodarcza i wysoka konkuren-
cja mogg stanowic bariere. Znacznie bardziej
perspektywicznym i stabilnym rynkiem dla
polskich sprzedawcéw internetowych moze
okaza¢ si¢ Wielka Brytania.

Obserwujemy stale zainteresowanie pol-
skich e—sklepow rynkiem brytyjskim, keory
mimo wyzwan po Brexicie pozostaje cd—
nym z najwickszych i najbardzicj Ll’l}OHl’lVCl’l

rynkow e-commerce w Europie, ze sprzeda-
za przekraczajaca 100 mld euro w 2024 1.
Polskie firmy czgsto oferujg produkey wyso-
kiej jakosci w konkurencyjnych cenach, co
jest doceniane przez brytyjskich konsumen-
tow. Naszym zadaniem jest ulatwienie tego
procesu. Sprawna obstuga celna, efektywne
i sledzone opcje dostawy pozwalaja polskim
przedsi¢cbiorcom  skutecznie  konkurowac
i budowa¢ swoja pozycje na rynku UK.

W obliczu wyzwan

Ekspansja zagraniczna polskiego e-commer-
ce, cho¢ obiecu]'%ca, wigze sie rowniez z wy-
zwaniami. Firmy muszg bprostaé barierom
logistycznym, zrozumie¢ specyfike lokal-
nych ry nkow i preferencje konsumentow,
porz adzié sobie z kwestiami regulacyjnymi
i celnymi (szczegolnie w przypadku rynkow
spoza UE, jak Wielka Brytania), a takze kon-
kurowac z silnymi graczami lokalnymi i glo-

balnymi. Sukces wymaga nie tylko atrak-
cyjnego produkeu, ale rowniez inwestycji
w marketing, obslugg klienta i niezawodn%
logistyke ostatniej mili.

Mimo trudnosci rozwoj cksportu poprzez ka-
naly e-commerce wydaje si¢ by¢ jedng z naj-
wazniejszych szans dla polskmh firm na dy-
wersyfikacje rynkow zbytu i budowanie silnej
pozycji miedzynarodowej w obliczu zmienia-
jacej si¢ globalnej sytuaciji gospodarcze.

Coraz wiecej e-sklepow oferuje ptatnosc¢
za pomoca Click to Pay

Click to Pay to wspierany przez Mastercard i Visa globalny standard ptatnosci karta
w internecie. Pozwala na szybkie, wygodne i bezpieczne zakupy online.

Dzieki Click to Pay proces ptatnosci onli-
ne odbywa sie w kilka sekund i w kazdym
miejscu wyglada tak samo - bez wzgledu
na to, gdzie kupujemy i jaka karta ptacimy.
Ustuga jest dostepna u takich dostawcow,
jak AutoPay, PayU, Przelewy24 oraz Tpay.
Trwaja prace wdrozeniowe u pozostatych
dostawcdw bramek ptatniczych, agentow
rozliczeniowych oraz duzych merchan-
téw i platform e-commerce’'owych.

Mitosnicy zakupdw moga skorzystac
Z tego rozwigzania w coraz wiekszej licz-
bie e-sklepdw. Click to Pay pozwala kon-
sumentom dokonywac zakupéw bez ko-
niecznosci wpisywania danych i numeru
karty przy kazdym zaméwieniu oraz jed-
noczesnie zapewnia wysoki poziom bez-
pieczenstwa transakcji online. Rozwigza-
nie oparte jest na technologii tokenizacji
danych karty, co oznacza, ze rzeczywiste
dane zastepowane sg unikatowym toke-
nem, dzieki czemu sg chronione. Tokeni-
zacja uznawana jest aktualnie za najlep-
sze dostepne rozwigzanie zwiekszajace
bezpieczenstwo ptatnosci cyfrowych.

- Zdaniem konsumentéw transakcje w in-
ternecie powinny by¢ przede wszystkim

szybkie, wygodne i bezpieczne. Najlepiej,
aby odbywaty sie za pomocg jednego
klikniecia, w tle, nie wymagaty zadnych
dodatkowych czynnosci oraz byty powta-
rzalne, czyli odbywaly sie wszedzie i za
kazdym razem w taki sam sposéb. | wia-
$nie takie udogodnienia oferuje Click to
Pay - komentuje Joanna Erdman, preze-
ska Fundacji Polska Bezgotowkowa.

W odpowiedzi na potrzeby

i oczekiwania konsumentow

Click to Pay to odpowiedz na potrzeby
i oczekiwania konsumentéw kupujacych
w sieci. Ich odsetek na przestrzeni ostat-
niej dekady wzrést niemal dwukrotnie,
a liczba zarejestrowanych sklepéw in-
ternetowych powiekszyta sie dwa i pot
raza - pokazuja dane Izby Gospodarki
Elektronicznej. Wedtug prognoz polski ry-
nek e-commerce do 2027 r. bedzie wart
187 mld z¥'. Z punktu widzenia konsu-
mentow najwazniejsze znaczenie w pfat-
nosciach internetowych ma szybkos¢,
wygoda i bezpieczenstwo transakgji. Po-
nadto dla kupujacych online kluczowym
czynnikiem decydujacym o dokonaniu
pierwszego zakupu w internetowym skle-
pie, z ktérego wczesniej nie korzystali, jest

dostepnos¢ fatwego sposobu pfatnosci
- potwierdzito to 21 proc. respondentéw
w badaniu IAB. Polacy do tego stopnia
przyktadaja wage do sposobu ptacenia,
ze brak preferowanej formy ptatnosci na
stronie internetowej e-sklepu staje sie
czestym powodem porzucenia koszyka
przez kupujacego.

- Dzieki Click to Pay nie musimy zapamie-
tywac haset ani wpisywac kodéw bezpie-
czenstwa czy traci¢ czasu na drobiazgowe
przepisywanie cyfr. To znaczne uprosz-
czenie i skrocenie procesu zakupowego
dla klientéw, co réwniez finalnie moze
przetozyc sie na konwersje zakupdw i wy-
niki sprzedazowe e-sklepdéw. Click to Pay
nie tylko poprawia doswiadczenia zaku-
powe konsumentéw, ale takze zapewnia
bezpieczenstwo transakcji online, a ten
aspekt dla kupujacych na odlegtos¢ ma
priorytetowe znaczenie - podsumowuje
Joanna Erdman.

Wiecej informacji: https.//polskabezgotow-
kowa.pl/dla-ciebie/click-to-pay/

1. Zrédto: Pwc.com
materiaf partnera
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Ekspansja wymaga przygotowania

Wejscie na zagraniczny rynek nie powinno by¢
decyzjg podjeta pod wptywem impulsu czy na
zasadzie ,,skoro konkurencja juz tam jest, my tez
powinnismy”. Ekspansja to strategiczny projekt,
ktory wymaga przygotowania w kilku kluczowych
obszarach: operacyjnym, technologicznym, praw-

nym i marketingowym.

AGNIESZKA HAPONIK
marketing menedzer w Packeta
Poland & Germany

Przed wejsciem na nowy rynek
kluczowe jest zebranie rzetel-
nych danych i doglebna analiza
specyfiki danego kraju. Pierw-
szym krokiem powinno byé
wykorzystanie dostgpnych in-
formacji chngtrznych — warto
przezma]izowaé ruch na stronie
internetowej, dane z CRM czy
histori(; transakcji, aby spraw-
dzi¢, czy dany kraj juz teraz ge-
neruje zainteresowanie wsrod
klientow. Rownie wazne sa czyn-

niki makroekonomiczne, takie
. . . . ! .

jak liczba uzytkownikow inter-
netu, $rednia wartos¢ zamowien
czy sila nabywceza mieszkancow.

Przeanalizowa¢ potencjat

\X/ybierajz}c nowy rynek, warto
zaczg¢ od przeanalizowania jego
potencjalu — nie tylko pod ka-
tem wiclkosci i dynamiki sprze-
dazy online, ale takze konkuren-
cji, sily nabywezej, preferenciji
zakupowych i dominujgcych
platform  zakupowych. Narze-
dzia, takie jak Google Trends,
pomoga zidentyfikowac sezono-

Lo :

wos¢ i zmiany w zainteresowa-
niu danymi produktaml a Go-
ogl Marketr Finder umozliwi
porownanie potencjatu roznych
krajow pod wzgledem sprzedazy
onlmu Analiza konkurencji jest
rownie istotna — dzigki Similar-
Web czy Senuto mozna spraw-
dzi¢, jakie ﬁrmy dominuj% na

danym rynku i jak wyglada ich
strategia marketingowa, z kolei
za pomocy Keyword Planner
przeanalizujemy frazy kluczowe

dla strategii SEO.

Okreslié¢ strategic

Nastepnie firma powinna okre-
§li¢ strategie produktow;} i ce-
nowg — czy wchodzi na rynek
z pelnym portfolio, czy tylko
Z Wybranzc ofert:{? Czy cennik
wymaga dostosowania do lokal-
nych realiow? Nalezy pamigtac,
ze w krajach, takich jak Czechy
czy Wegry, klienci bardzo ak-
tywnie korzystaja z porowny-
warek cenowych i s3 wrazliwi
na cene, ale jcdnoczcénic coraz
czqéciej szukajz} produktéw uni-
kalnych, niedost¢epnych lokal-
nie. Z kolei np.d Chorwaci cenig
polskie marki i z powodu ogra-

%9

Wybierajac nowy
rynek, warto zacza¢ od
przeanalizowania jego

potencjatu.

niczonej liczby lokalnych pro-
ducentow chqtnie kupuj% W za-

granicznych e-sklepach.

Kolejnym kluczowym obszarem
jest lokalizacja sklepu interne-
towego — nie tylko jezykowa,
ale takze funkcjonalna. Ozna-
cza to m.in. dostosowanie UX/
UI, waluty, metod platnosci oraz
warunkow dostawy i zwrotow.
Analiza tych aspektow pozwoli
uniknac kosztownych bledow
i lepiej dostosowa¢ ofertg. Ko-
rzystajac  z raportéw branzo-
wych oraz dostepnych narzedzi
analitycznych mozna  znacz-
nie zwigkszyc szanse na sukces
i skutecznie zaplanowaé wcjécic
na nowy rynek.

Logistyka to jedno z najwaz-
niejszych  ogniw  calego  pro-
cesu — Wybér odpowicdnich
przewoznikow, sprawny model
transparentne  kosz-
ty dostawy oraz szybki czas

!
ZWTOTOW,

realizacji zamowien decydujy
0 konkurcncyjnoéci C—sklcpu.
W regionie CEE duze znaczenie
majg punkty odbioru i automary
paczkowc, ktore w wielu kraj ach
s3 preferowang formg dostawy.
Dobra prakeyky jest wspolpraca

z partnerami, ktorzy oferujg ob-

%9

To, co dziata w Polsce,
niekoniecznie zadziata
np. w Rumunii czy
Chorwacji. Rynki
roznig sie nie tylko
sezonowosciag
kampanii, ale tez
kanatami dotarcia,
jezykiem przekazu
i popularnoscia
influencerow.

stuge na wielu rynkach, wspot-
pracujac z lokllnym1 dobrze
znanymi firmami, oraz oferujg
rozne formy dostawy — Home
Delivery, punkty odbioru, au-
tomaty paczkowe. Przykladem
moze by¢ Packeta, ktéra daje
dostep do ponad 6o operatorow
w 33 krajach w ramach jednej
umowy i integracji, ale jcdno—
czesnie ma wlasna najwickszg
sie¢ OOH w Czechach, Stowacji
i \X/qgrzech. Warto Wspomnieé
o tym, ze to whasnie niedopa-
sowana logistyka jest jcdnym
z glownych powodow porzuca-
nia przez konsumentow koszy-
a zakupowego w e-commerce
cross-border.

Nie mozna tez pominqé obs}ugi
klienta i komunikacji — w lokal-
nym jqzyku, Z uwzglgdnicnicm
roznic kulturowych. Nawet naj-
lepiej zaprojektowany e-com-
merce nie zbuduje lojalnosci
klienta, jesli kontake odbywa si¢
tylko po angielsku lub po pol-
sku. Klienci muszg mie¢ poczu-
cie, ze kupuja lokalnie — a nie
u ,anonimowego” zagranicznego
sprzedawcy. Obecnie, w erze Al,
zapewnienie tlumaczen oraz ob-
stugi w lokalnym jezyku staje si¢
coraz prostsze i Lftkt_yWHlL]\ZL
Na koniec strategia marketingo-
wa. To, co dziala w Polsce, nieko-
niecznie zadziala np. w Rumunii
czy Chorwacji. Rynki roznig si¢
nie tylko sezonowoscia kampa-
nii, ale takze kanatami dotarcia,
jezykiem przekazu i popularno-
éciz} influenceréw. Warto zacz%é
od testow A/B, wspotpracy z lo-
kalnymi agencjami i niewiel-
kich kampanii pilotaiowych, by
zrozumie¢, co naprawde dziala
w danym kraju

Sukces za granicg nie dzieje
si¢. przypadkiem. Tylko firmy,
keore potrakeujg cross-border
strategicznie, a nie jako ekspe—
ryment, maja szans¢ na trwaly
sukces za granica.
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BEZ Al ANI RUSZ

Rosngce koszty, coraz wyzsze oczekiwania klien-
tow i ztozonos¢ technologiczna sprawiaja, ze
sprzedawcy detaliczni znajdujg sie pod coraz wiek-

sza presja.

Jak wynika z najnowszego raportu
Salesforce ,Connected Shoppers”,
rozwigzaniem moze byc sztuczna
inteligencja agentowa (Al agents).
Az trzy czwarte przedstawicieli
brzmiy deta]icznej uwaza, ze juz
w ciggu roku technologia ta bedzie
kluczowa dla utrzymania przewagi
konkurencyjne;j.

Presja z kaidej strony

Raport  przeprowadzony — wsrod
8350 konsumentdw i 1700 decyden-
tow 7z sekrora handlu detahcmego
pokazuje, ze sprzedawcy detaliczni
zmagajq si¢ z wieloma wyzwaniami.
Rosngce koszty pozyskania klien-
tow, Zwroty towarow, inﬂacja, za-
cieta konkurenc]'a oraz zmieniajace
si¢ zachowania konsumentow po-
Woduj:% znaczace ObCi%ZCl’liC marz.
W odpowiedzi na te wyzwania
detalisci stawiaja na dwie glowne
strategie:  sztuczng inteligencj(;
oraz unified commerce — koncep-
cj¢ integrujaca kanaly sprzedazy,
dane klientdw i operacje na jedne;j
platformic.

- Kiedy detalisci }%CZSC swoje kana}y

sprzedaiy, dane klientow i operacje
na jednej platformie, tworzg spojne
doswiadczenie zakupowe 7arOWno
online, jak i w tradycyjnym skle-
pie. Takie podejscie zwicksza pro-
duktywnos’c’ i wspiera rozwéj ca}ej
firmy — podkresla Michelle Grant,
dyrektor ds. strategii i analiz rynku
detalicznego w Salesforce.

Zlozone sciezki Zakupowe
konsumentow

Podczas gdy sklepy fizyczne nadal
odgrywaj% wazna ro]g ich udzial
w zakupach spada — z 45 proc.
w 2024 1. do prognozowanych
41 proc. w 2026 1. Jednoczesnie
wydatki  cyfrowe  konsumentow
rozpraszajg si¢ miedzy marketpla-
cami, stronami decalistOw, mar-
kowymi sklepami  internetowymi
i aplikacjami dostawczymi - za-
miast koncentrowaé si¢ w jcdnym
kanale.

Al agents — nowe

otwarcie dla handlu

W odpowiedzi na te zmiany de-
talisci zwigkszajg inwestycje w Al

— 76 proc. z nich deklaruje, ze
w ciggu roku przeznaczy na ten
cel wiecej srodkow. Obszarem,
w ktérym sztuczna intcligcncja
agentowa znajduje najszersze za-
stosowanie, jest obstuga klienta.
Agenci Al mogg automatycznie
odpowiadac na zapytania, sledzi¢
zamOwienia czy obslugiwaé ZWTO-
ty przez ca]f% dobq, odciqiaj%c
tym samym pracownikow, kto-
rzy moga skupié si¢ na zadaniach
o wyzszej wartosci dodanej.

Jednoczesnie  detalisci  planujg
wdrozenia agcntéw Al takze w in-
nych obszarach: optymalizacji stron
internetowych i kampanii marke-
tingowych, szkoleniu pracownikéw
czy zarz%dz:miu stanami magazy-
nowymi.

— Agenci Al to ko]ejna fala inno-
wacji — cyfrowa sila robocza, ktora
zmienia sposéb skalowania dzia-
tan, obstugi i komunikacji z klien-
tami oraz zarz%dzania operacjami
— méwi Michelle Grant.

Unified commerce napqdza
efektywnosc agentow Al

Aby agenci Al mogli dziata¢ sku-
tecznie, potrzcbuj% dostgpu do
danych z roznych systemow. Lep-
sze 1 bardziej zintegrowane dane
umoZ]iwiajz} szybsze i bardziej sper-

sonalizowane odpowiedzi. Tym-

czasem wiele system(')w wcigz po-

zostaje od siebie odseparowanych,

co stanowi wyzwanie zarowno dla

pracownik(')w, jak i klientow.

« 81 proc. detalistow wskazuje, ze

niccfél{t}wne procesy i technologic

obnizaja produktywnos¢ pracowni-

kow sklepow.

* 49 proc. klientow zrezygnowa-

lo z zakupu z powodu trudnosci
. R

w procesie zamowienia.

Dobr:} Wiadomos’ciq jest fake, ze
az 86 proc. sprzedawcow ma juz
wdrozone lub planuje wdrozenie
strategii unified commerce. Dzigki
polaczeniu operacji miedzykanato-
wych i migdzydzialowych na jednej
platformie mozna zwigkszy¢ efek-
tywnos¢, poprawi¢ doswiadezenie
klienta i maksymalnie Wykorzystaé
mozliwosci Al

Konsumenci sg gotowi na er¢ Al

Transformacja handlu nie dotyczy
wqucznic firm. Konsumenci row-
niez coraz czescicej korzystajg z Al
— 39 proc. z nich uzywa sztucznej
mtehéenc i do odkrywania produk-
tow, a wstod przedstawicieli poko-
lenia 7 odsetek ten siega az 54 proc.
Pokolenie Z jest 10-krotnie bardziej
sklonne do regularnego wykorzy-
stywania Al niz baby boomers.

]Csh chodzi o zastosowania agen-
tow Al konsumenci s9 s7c7eg0]—
nie zainteresowani obsluga przez
nie programéw 10jaln0§ci0wych
i zwrotow. Drugim najwaznicjszym
przypadkiem uzycia Al z perspek-
tywy klientow — zgodnym z prio-
rytetami detalistow — jest obstuga
klienta. Co wigcej, 63 proc. przed-
stawicieli pokolenia 7 wyrazilo
che¢, by agenci Al mogli kupowac
produkty w ich imieniu.

Zaufanie ma jednak kluczowe zna-
czenie dla dalszego rozwoju tej
technologii. Na pytanie, co 7w1§1<—
szyloby zaufanie do agentow Al
konsumenci  wskazali: ochroml
prywatnosci i bezpieczenstwo da-
nych, mozliwos¢ facwego wlaczania
i wylaczania funkeji, koniecznosc
zatwierdzenia przed dokonaniem
zakupu, przejrzystosc co do sposo-
bu wykorzystania danych, dostep-
nos¢ wsparcia ludzkicgo w obslu-
dze klienta.

— Dane méwi;} jasno: zaréwno de-
talisei, jak i konsumenci zmierzaja
w kierunku przyszlosci z agen-
tami Al — mowi Michelle Grant.
— Sukees bedzie jednak zalezal
od spehnienia potrzeb obu stron:
stworzenia technologicznego fun-
damentu po stronie firm oraz za-
pewnienia zaufania i przejrzysto-
sci dla klientow.

Sztuczna inteligencja redefiniuje handel detaliczny

Handel detaliczny wchodzi w nowa ere dzieki
sztucznej inteligencji (Al), ktéra automatyzuje klu-
czowe procesy i usprawnia zarzadzanie tancuchem
dostaw. Przektada sie to na wyzszg efektywnos¢

i lepsze wyniki finansowe.

Firmy, keore skutecznie wdraza-
ja te tcchnologic, osiggaja wyzszy
zwrot z inwestycji i zwickszajg
swoja konkurencyjnos¢. 56 proc.
firm z sektora handlu detaliczne-
go korzysta z Al od ponad trzech
lat, co Wskazuje na Wiqksze do-
$wiadezenie w por(’)wnaniu Z in-
nymi sekrorami — Wynika 7 ra-
portu KPMG  International  pt.
JIntelligent retail. A blueprint for
creating value through Al-driven
transformation”, w ktorym przed-
stawiono m.in. przyklady wykorzy-
stania Al w branzy. Najwickszym
wyzwaniem zwigzanym z wdraza-
niem Al w handlu dctalicznym s3
obawy o bezpicczenstwo danych
i prywatnos¢, wskazywane przez
38 proc. firm.

Al wspiera rozwéj

handlu detalicznego

Sztuezna inteligencja  rewolucjo-
nizuje handel detaliczny, wprowa-
dzaj%c innowacje w persona]izacji
oferty, dynamicznym  ustalaniu
cen i precyzyjnym prognozowaniu
popytu. Dziqki automatyzacji ob-
stugi klienta oraz analizie danych
W czasie rzeczywistym ﬁrmy moga
zwickszac efektwmosc operacyjng
i popr.iwmc do$wiadezenia kon-
sumentow. — Sektor handlu de-
taliczncgo stoi przcd wyzwaniem
dostosowania si¢ do rosnacej roli
sztucznej inteligencii. Firmy, keo-
re juz wdrozyly Al dostrzegaja
jej realny Wplvw na optymalizacje
kosztow i poprawe jakosci obslugi
klientow. W obliczu presji inﬂacyj—

nej i zmicniaj:gcych si¢ prcfcrcncji
konsumentow narzedzia Al pozwa-
laja szybciej reagowac na trendy
rynkowe oraz efekt}wniej zarzy-
dzac stanami magazynowymi i po-
litykzg cenowy. Warto zwrocié uwa-
g, ze az 47 proc. detalistow uznaje
Al za kluczows dla ich dziatalnosci,
co pokazuj e, z¢e tcchnologic te prze-
stzﬂy byé jedynie eksperymentem,
a staly si¢ standardem w branzy
— mowi Piotr Grauer, Partner As-
sociate w zespole fuzji i przejec
w dziale Deal Advisory, lider do-
radzewa dla sektora dobr konsump-
cyjnych w KPMG w Polsce.

Sztuczna inteligencja napedza
transformach biznesowq

— priorytety organizacji

Firmy na c:ﬂym Swiecie coraz cze-
éciej siegaja po sztuczng inte]igen—
cje, aby realizowal strategiczne
cele i zwigkszaé SWOj3 konkuren-
cyjnos¢. Jak wynika z raportu ,In-
telligent retail. A blueprint for
creating value through Al-driven

transformation”, organizacje naj-
czesciej wykorzystuja Al do po-
prawy jakosci obslugi klienta oraz
usprawnienia procesu podcjmowa—
nia decyzji — na te obszary wskaza-
lo po 42 proc. respondentow.

Polski e-commerce rozwija si¢ dy-
namicznie. Sila tego rozwoju nie
thwi wylgeznie w skali, ale takze
W inteligencji dzialania. Podobnie
jak na calym swiccie coraz wigcej
firm wdraza rozwigzania wykorzy-
stujace sztuczng inteligencje nie
po to, by eksperymentowad, lecz
by budowac rcaln;} przewage. Al
wspiera  podejmowanie  decyzji,
umozliwia szybszg reakej¢ na zmia-
ny popytu oraz pozwala efekryw-
ni¢j dotrze¢ do klientow poprzez
personalizacje zakupow. Wspiera
rowniez, optyma]izach proceséw
operacyjnych. Zgodnie z badaniem
KPMG 67 proc. firm odnotowalo
poprawe efekeywnosci, a ponad
70 proc. spodziewa si¢ Wyrainego
wzrostu ROI w ciggu najbliiszego

roku dzigki wdrozeniu rozwigzan
opartych na Al Al nie tylko staje
si¢ narzedziem wykorzystywanym
punktowo, ale w prakeyce umoz-
liwia zupelnie nowe podejscie do
klienta i operacji, np. intcligcnmc
chatboty obstugujace 24/7, dyna-
miczne systemy cenowe, wirtualne
przymierza]nie czy Al ana]izujacce
dane spuedalowe W czasie rze-
czywistym — mowi Leszek Oreyn-
ski, dyrekeor, lider ds. Data Science
i Al w KPMG w Polsce.

Bariery zwigzane z Al

z perspektywy detaliscow
Najwiqkszym wyzwaniem  we
wdrazaniu Al w handlu detalicz-
nym pozostajq obawy 0 bczpic—
czenstwo danych i prywatnos¢, na
keore wskazuje 38 proc. firm. Kolej-
ne bariel‘y to braki kompetencyjne
w zakresie Al (27 proc.) oraz niska
jakos¢ danych (27 proc.), co poka-
zuje, ze przeszkody technologiczne
1 organizacyjne wcigz hamuj;} T0Z-
Wéj sztucznej inteligcncji.
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