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Sprostac¢ rosnacym oczekiwaniom konsumentéw

Powszechny dostep do Internetu zupetnie odmienit
mechanizmy zakupow konsumenckich i aktualnie
obserwujemy w petni wyksztatcony ekosystem

ustug zwigzanych z e-commerce. Wartosc polskiego
e-handlu w 2020 r. szacowana jest na kwote nawet

70 mld zti wzrosnie z 50 mld wydanych w 2019
(raport Interaktywnle cnm} Polska jest dzis

13. najszybciej rozwijajacym sie rynkiem e-commerce
na swiecie, branza stara sie wiec sprostac rosnacym

oczekiwaniom klientow.
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Coraz wieksze wyzwania e-com-
merce, przed jakimi stojg dzis sprze-
Cl:mlt}’, to owoc aktualnych wenddw
i zachowan konsumentow. Analirycy
prze‘mdu;a ie do 2021 r. globalna
wartos¢ e-commerce osigenie 5 bilio-
now dolarow, ale jest to nadal ulamek
wartosci globalnepo rynku sprzedaiy
detalicznej. Wyraznie widad, 7e han-
del elektroniczny ma wiaz poteiny
potencjal rozwojowy, o czym $wiad-
cza aktualne trendy dominujace na
rozwinietych rynkach krajow azja-
tyckich i euroadantyckich.

Biznes w fazie

dynamicznego wrrostu

E-biznes wyraznie wyszedt z fazy
powstawania i jest na etapie inten-
sywnepo wrrostu. Wielcy pracze
wyznaczaja dzis standardy funkcjono-
wania ustug, do keorych musza dosto-
sowad sie, w miare swoich mozliwosd,
sredni i mniejsi przedsiebiorcy. Akmu-
alnie mamy do czynienia z w pelni
wyksztatconym ekosystemem ustug,
w ktorym biora udzial takie inne
branie m.in. finansowa, logistyczno-
-transportowa czy ubezpieczeniowa.
Dostrzegly one potencjal rozwojowy
e-commerce i staly sie jego aktywnym
uczestnikiem. Rynek zakupéw online
systemartycznie rosnie takie w naszym
kraju, dlatepo moina uznaé, ze 2019
r. nalezat do zakupdw online, w keo-
rym -:rbsenﬁ.-mem} szybkie zmiany
w zachowaniach ml-_upmﬂfa:h Pola-
kow przenoszacych sie coraz czescie]
do sieci. E-zakupy robi juz 62 proc.
polskich intemnautéw, ktorzy wy-
daja frednio 224 # miesiecznie (ba-
dania Gemius). Wzrmostowy trend nie
zwalnia od diuiszepo czasu, dlatepo
przedsiebiorcy oferujacy swoje pro-
dukty i uslugi w Internecie musza
sledzi¢ najnowsze zmiany i zastana-
wiac sie nad nieustannym uspraw-
nianiem procesu sprzedazy. Firmy,
ktore potraha dostosowad sie do ro-
snacych wymagan e-klientow, mogg
liczy¢ na suleces.

E-handel blizej konsumenta

Przecietny e-konsument jest dzis

bombardowany olbrzymia iloscia in-

formacji praktycznie we wszystkich
dostepnych kanatach komunikagji.
Punkr zakupu przesuwa sie coraz bli-
zej konsumenta i jest to trend, ktory
bedzie dominowat nie tylko w2020,
ale talcie w przyszlosci. Od przedsie-
biorcy zalety jakos¢ preekazywanych
informacji i czy dociera ona do wia-
sciwej erupy odbiorcow. Coraz wiece]
firm zdaje sobie sprawe, jak wainy dla
klienta jest kontakt z marka zw. cu-
stomer experience (ang. ,doswiadcze-
nie kdienta”) i w jaki sposob relacja ta
wplywa na jego przyszle decyzje za-
kupowe. nie liczy sie wszystko:
od ceny produkwu, poprzez obshuge
i moiliwos¢ szybkiepo kontakiu
z konsultantem, do formy i szybko-
sci dostawy. Niezmiernie waine jest
wzbudzenie zaufania klienta do marki
oraz skuteczne podazanie za jepo gu-
stami, a te potrafia by¢ bardzo rdine.
W ostatnim czasie coraz czesciej
obserwujemy dynamiczny rozwoj
ustug premium oraz systemow abo-
namentowych. Najwieksi gracze na
rynku wprowadzaja do swojej oferty
dodatkowe tunkcje dostepne tylko
w platnej, wyiszej wersji. Jako przy-
ktad moie postuiy¢é YouTube Pre-
mium, kiory oferuje brak reklam
oraz ekstra tresci dostepne takie
w wersji offline, kore moina scia-
enac na lapropa lub smartfona. Od
niedawna mamy mo#liwosc korzy-
stania z uslug Allepro Smart, Em-
pik Go oraz Amazon Prime — widac
wyrazny trend do kompensowa-
nia koszedw nadzwyczajnych uslup
wprowadzajac za nie dodatkowe, za-
rwyczaj niewielkie oplaty.

Pomimo ze polski rynek szybko
adaptuje nowe technologie i nasze
rodzime ustugi e-commerce stoja
na wysokim poziomie, nadal wiele
pozostaje do zrobienia, szczegolnie
w zakresie zakupéw mobilnych.
Jest to bardzo wyrainy trend po-
party danymi —w 2019 juz 17 proc.
badanych przynajmniej raz w ty-
eodniu dokonalo zakupéw po-
przez smartfona i jest to prawie
dwukrotny wzrost w poréwna-
niu do roku 2018, edy robito to
jedynie 9 proc. internautow (ba-
dania Gemius). Moina dostrzec
tutaj wyraznie zachodzaca rmiane,
ktora zaczyna przechodzic z po-
pularnego hasta ,mobile first” do
~only mobile”. Coraz czeiciej bo-
wiem konsumenci przegladaja
sklepy internetowe i dokonuja za-
kupu za pomoca swoich smart-
fonow, nierzadko laczac wizyte
w sklepie stacjonarnym (fzyczny
kontakt z produktem) z poszuki-
waniem informacji w Internecie.

Aktualnie rynek jest na tvle rozwiniety

1 nasycony. ze w wickszosci segmentow
marze pozostaja wysrubowane do granic
mozliwosci. Duzvm wyzwaniem dla
branzy slaje si¢ wicc automatvzacja

1 optvmalizacja procesu przygolowania

1 dostarczenia zamowienia wraz z opcja
same day delivery (ang. ..dostawa w ten
sam dzien”), zachowujac przy tym
wysoki poziom swiadezonych ushug.

Zakupy mobilne wiaia sie bezposred-
nio z platmosciami dokonywanymi za
pomocy smartfonéw. Bardzo wazne
jest utrzymanie ciaglosci doswiad-
czeni zakupowych, tak wiec mobilna
wizyta powinna zakonczyé sie moi-
liwoscia zaplaty w ten sam sposob.
Trend ten zauwazyla firma Google,
ktora z dufym powodzeniem wdro-
iyla swoja usluge Google Pay, blyska-
wicznie zdobywajaca rzesze nowych
wrytkownikow. Aplikacja maksymal-
nie upraszeza proces zaplaty i znacz-
nie ularwia zakupy na urzadzenin
mobilnym. Oczywistym jest, e im
dokonanie plarnosci jest larwiejsze,
tym wicksza szansa, ze uiytkownik
ja shnalizuje. Badania prowadzone
na konsumentach wyraznie wska-
zuja, 2e prawdopodobienstwo porzu-
cenia k warasta, gdy sklep nie

zroznicowanych opgji plamo-
sci, takich jak PayPal, PayU czy Blik.

Dostawa lduczem do sukcesu

Kolejnym aspektem zachodza-
cych zmian jest proces dostawy
towaru, czyli poprawienie doswiad-
czen klientow w kowestii wypodnepo
i szybkiego dostarczenia im pro-
duktu. Powoli konczy sie era, w keo-
rej sklepy internetowe moga walczyc
o ufytkownikow jedynie cena.

tualnie rynek jest na tyle rozwiniety
i nasycony, 7e w wickszosci sepmen-

tOW marie pozostaja wysrubowane
do granic moiliwosci. Duiym wy-
zwaniem dla branzy staje sie wiec
automatyzacja i optymalizacja pro-
cesu przygotowania i dostarczenia
zamGwienia wraz z opcja same day
delivery (ang. ,dostawa w ten sam
dzien”), zachowujac przy tym wysoki
poziom swiadczonych ustug,

Kluczowa role zaczyna odgrywac
rozwdj sieci dystrybucyjnych i mak-
symalnie skrocony czas dostawy,
dlatego tez specyfika zamdwien wy-
maga reorganizacji magazynow i spo-
sobdw transportu.  Obserwujemy
w tym zakresie wiele dzialan bizne-
sowych i tak DHL podpisal umowy
z Zabka, Poczta Polska poszerzyta za-
kres punktéw odbioru, a InPost na-
wiazal wspolprace z Aliexpress. Sg
to tylko niektore przykdady zauwa-
zalnego trendu, w Lmryrn klienci
oczekuja odbioru zaméwienia poza
swoim miejscern zamieszkania i pracy
oraz w coraz popularniejszych w Pol-
sce automatach paczkowych i punk-
tach PUDO (ang. ,pick up drop
off”). Te ostatnie zlokalizowane s3
w najczesciej odwiedzanych miej-
scach, czyli na terenie osiedli, centrow
handlowych i glownych szlakow ko-
munikacyjnych. Umoiliwia to roz-
wigzanie problemu tzw. ,ostatniej
mili”, czyli dostawy przesytki do od-
biorcy bez udziatu kuriera z ktorym

nie trzeba sie juz umawial. Klient ma
moiliwosc odbioru towaru w wygod-
nym dla siebie miejscu i czasie.
Lopistyka staje sie dzis jednym
z istotnych narzedzi, kore umoi-
liwia utrzymanie lub zdobywanie
przewagi konkurencyjnej na rynku.
Przedsiebiorstwa dzialajace w branzy
e-COMIMErce 4 ZMUsZone uczyc sie
na klientach, ich zachowaniach oraz
sposobach, w jaki kupuja. Konsu-
menci oczekujg zas nowych, coraz
wyeodniejszych form dokonywania
zakupow i dostawy towardw. Do-
starczenie produktu w dniu zamo-
wienia oznacza przelamanie wainej
bariery i zniwelowanie najwicksze]
przewagi tradycyjnych zakupow
nad kupnem online — szybkie prze-
kazanie produktu w rece klienta.
Wedtug badan, next-day delivery
oczekuje ai 36 proc. konsumen-
tow, a w cigeu dwoch dni kolejne
35 proc. badanych (badania Ge-
mius). Jest to wyrainy tend i wy-
zwanie, ktoremu powinna i stara
sie sprostac brania e-commerce.
Trzeba przy tym pamietaé, e sku-
teczna i szybka dostawa obejmuje
dzi$ glownie najwicksze metropolie,
a obszary wiejskie i mniejsze miej-
scowosci s3 w tym wizeledzie nadal
stabo zapospodarowane.

Innowacyjne narzedzia

wspieraja e-commerce
Przedstawione aspekty to jedy-
nie czes¢ z wyrwan dla branzy e-
-commerce, ktore nalezy wrziaé pod
uwage, jesli chcemy efekrywnie ska-
lowaé biznes online. Przyszlosé na-
lezy takie do wdrazanych coraz
chetniej procesow automatyzacji
sprzedaiy oraz eksperymentowania
z narzedziami wykorzystujacymi ta-
kie trendy jak sztuczna intelizencja
(AI), machine learning, big data czy
silniki rekomendacji — jestesmy jesz-
cze tutaj na poczatku drogi. Wazny
jest fakt, 7e wickszos¢ z dziatan kda-
dzie silny nacisk na nowe technolo-
gie | procesy obstugi klienta. Faczy je
7as 1o, Ze skupiaja sie na konsumen-
cie oraz jego coraz bardziej wygoro-
wanych potrzebach i o tym nalezy
przede wszystkim pamietac.



