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olski rynek e-commer-

ce od lat nieustannie

part do przodu. Co

roku rozwijat sie

w tempie od 10 do

20 proc. W 2019 T.
wart byt juz ponad 61 mld zt.
W 2020 . eksperci spodziewali sie,
Ze Wzrost ten zostanie zachowany.
Mimo Ze na ostateczne podsumowa-
nia jest jeszcze za wezesnie, juz dzis
mamy pewnos¢, ze wynik w 2020 r.
bedzie rekordowy.

Jak wynika z raportu firmy PMR,

w pierwszej potowie roku wzrost
rynku w poréwnaniu z podobnym
okresem 2019 r. wynidst 26 proc. To
najwyzszy wynik od kilkunastu lat.
Przyczyny? Pandemia, zamkniete
sklepy i przestawienie strategii sieci
handlowych. Jednoczesnie to, co
stato sie w ciggu ostatnich miesiecy,
doprowadzi do ditugoterminowego
nasilenia trendéw obserwowanych
od lat. PMR uwaza, ze znaczenie
e-commerce bedzie bardzo rosto.
W 2019 r. rynek ten stanowit 11 proc.
catego rynku detalicznego w Polsce.
Za pie¢ lat bedzie to juz 20 proc.

KTO WYGRAL NA PANDEMII

Nie kazdy segment rynku e-com-
merce rést w ciagu ostatnich miesie-
cy w tak dynamiczny sposéb. Naj-
bardziej oczywisty byt gigantyczny
wzrost popularnosci takich produk-
téw, jak srodki higieny osobistej,
srodki odkazajace, rekawiczki czy
maseczki. W pierwszej fazie pande-
mii (marzec—kwiecien) olbrzymi
wzrost sprzedazy zanotowaty papier
toaletowy i makaron. — W jednym

z najpopularniejszych sklepéw in-
ternetowych wzrost sprzedazy my-
dta byt 24-krotny! — komentuje Ro-
bert Cwiertnia, konsultant ds. robo-
tyzacji proceséw biznesowych

w Crowe.

Druga grupa produktow wiaze sie
ze zwiekszeniem ilosci wolnego cza-
su, jakim dysponowali Polacy. Praca
zdalna sprawita, Ze nie jezdzono tak
czesto do biura. W dodatku wiele
firm catkowicie wstrzymato dziatal-
nos¢, wysylajac pracownikéw na
tzw. postojowe. W efekcie wzrosto
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dyrektor logistyki
kontraktowej,
Raben Logistics
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Ustatnie miesigce wzmocnity handel
internetowy w Polsce i na Swiecie. Kryzys
wynikajacy z pandemii redefiniuje potrzeby
konsumenckie i zmusza firmy, przywiazane
do tradycji w handlu, do zaistnienia ze sprze-
dazg online. Ma ta wptyw na rozwdj catego
sektara logistycznego, ktdry musi podazac
za wymaganiami rynku (defragmentacja
zamadwien, mniejsze jednastki w dystrybucji,
krotsze czasy dostaw]. Koniecznosc¢ inwe-
stowania w przysztosc¢ handlu online jest
efektem rosnacej konkurencji w tym

obszarze. Najwazniejszym wyraznikiem dla
operatora jest kompleksowosc: obstuga
procesow end-to-end, mozliwosc integra-

cji z e-sklepem, wydajny proces pakowania
wspierany przez profesjonalny WMS, integra-
cja EDI lub przez brokera z firmami kurierski-
mi, obstuga zwrotow itd.

Wzrost wydajnosci dla e-commerce wigze
sig przede wszystkim z rozwojem systemadw
wspierajacych procesy magazynowe. Dodat-
kowym elementem przy projektach o duzej
skali jest automatyzacja i robotyzacja, w tym
np. roboty pakujace i paletyzujace; sortery;
rozwigzania pick-2-light, pick by light,
goods-to-man, pick by weight, itp. Roboty-
zacja to tez rozwiazania RPA w administracji
czy obstudze klienta.

Grupa Raben obstuguje obecnie procesy
E-commerce w kilku magazynach w Europie,
a by zwigkszy¢ wydajnosc w dystrybucji pale-
towej wdrozyliSmy serwisy Home Delivery czy
PCD (potwierdzenie dostawy zdjeciem].
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zapotrzebowanie na produkty z seg-
mentu ,, dom i ogréd”. Chetnie kupo-
wane byly m.in. narzedzia czy akce-
soria do domu i na balkon. Robert
Cwiertnia uwaza, ze wzrost w innych
segmentach rynkowych jest zaska-
kujacy. Jak wynika z badan firmy Se-
nuto o 68 proc. wzrosta sprzedaz
odziezy i akcesoriow. Potwierdzaja
to badania Gemiusa — internauci od
poczatku pandemii kupowali naj-
chetniej przede wszystkim ubrania

— 69 proc. oraz buty 55 proc. Oprdocz
tego odpowiedzia na lockdown byto
wieksze zainteresowanie wyposaze-
niem swojego nowego miejsca pracy
(wzrost o 77 proc.).

Kolejny obszar biznesowy, ktory
najbardziej urést na rynku e-com-
merce to domowa rozrywka. Sprze-
daz konsol do gier zanotowata
5-krotny wzrost. Wiecej Polakéw
kupowato takze gry komputerowe.
Duze zainteresowanie elektronikq
wigzato sie m.in. z koniecznoscia
wyposazenia domowego biura. I tak
np. kamery internetowe osiagnety
az 27-krotny wzrost sprzedazy.

Nie wszyscy na pandemii wygra-
li. — Po drugiej stronie rankingu
branz, ktére najwiecej zyskaty
w ostatnich miesigcach, plasuja sie

eventy (spadek zainteresowania

0 46 proc.) czy tez branza tury-
styczna (-27 proc.). Branze, ktére
pozostaja na minusie to te ktére
podlegaja ograniczeniom prawnym
zwiazanym z kontrolowaniem roz-
przestrzeniania sie pandemii — ko-
mentuje Robert Cwiertnia. Jak za-
znacza, niezaleznie od branzy kaz-
da firma powinna przyjrze¢ sie tym
zachowaniom konsumentéw i wyjsé
im naprzeciw. — Najblizsze miesia-
ce dla wielu firm oznaczac¢ beda de-
biut w sieci, otwieranie sklepéw on-
line i szukanie nowych sposobéw
dotarcia do klientéw. Tym samym
pojawity sie nowe czynniki, wpty-
wajace na rozwoj branzy — mowi.

FIRMY DOSTOSOWUJA SIE DO ZMIAN
Przyktadem transformacji, ktéra
musiaty blyskawicznie wykonac
polskie firmy, jest Grupa CDRL,
wilasciciel marki odziezy Coccodril-
lo. Firma od kilku lat rozwijata
sprzedaz internetowa, ale gléwnym
zrédtem przychodéw byta sprzedaz
w sklepach stacjonarnych, m.in.

w centrach handlowych. W 2019 r.
przychody ze sprzedazy produktow
CDRL (nie przez sklep internetowy)
wynosity 104,4 mln zt. W 2020 r.
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ROBERT CWIERTNIA
konsultant ds. robotyzacii
procesdw hiznesowych

w Crowe

OTWARCIE SKLEPOW
NIE ZATRZYMALO E-COMMERCE

Bez watpienia Polacy kupuja w sieci duzo
chetniej i wigcej. Nie zmienit tego fakt, ze
galerie handlowe sa juz od dawna otwarte.
Witryny e-commerce notuja systematycz-

ny wzrost wyswietlen w wyszukiwarkach na
poziomie ponad 20 proc. Na poczatku pandemii
Polacy wstrzymywali sig z zakupami. Jednak po
pierwszym szoku zakupy w sieci zdecydowanie
przybraty na sile. Po odmrozeniu gospodarki

i mozliwosciach korzystania z zakupow sta-
cjonarnych trend zakupowy w internecie wciaz
jest dodatni. Wzrost ten nie dotyczy jednak
wszystkich branz w réwnym stopniu.

— zaledwie 81,4 mln zt (spadek
o ponad 22 proc.). Sprzedaz w skle-
pach detalicznych w Polsce spadta
0 32 proc. A w internecie wzrost
wynidst 61 proc. — tylko w drugim
kwartale az 165 proc.! — Na znacze-
niu nieustannie zyskuje rynek
e-commerce, a Grupa CDRL jest
beneficjentem tego wzrostowego
trendu. Pandemia spowodowata
znaczaca zmiane nawykéw zakupo-
wych, czego dowodem sa wzrosty
sprzedazy w sklepie internetowym.
Nasz kanat e-commerce w czasie
lockdownu cieszyt sie rekordowa
popularnoscia, a rozpoznawalnosé
naszej marki w internecie znaczaco
wzrosta. Wraz z otwarciem butikéw
w galeriach handlowych zaintere-
sowanie zakupami online nieznacz-
nie zmalatlo, ale nadal utrzymuje
sie na poziomie duzo wyzszym niz
przed rozpoczeciem pandemii.
Sklep internetowy generuje obecnie
wieksze marze, poniewaz wzrosta
sprzedaz nowych kolekgji za po-
Srednictwem tego kanatu — uwaza
Marek Dworczak, prezes zarzadu
CDRL.

Osiagniecie takich wzrostéw
byto mozliwe dzieki inwestycjom
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zakonczonym jeszcze przed pande-
mig — w styczniu br. CDRL wdrozy-
to np. nowy system klasy ERP i zu-
pelnie nowa platforme internetowa.
— RozpoczelisSmy tez sprzedaz
w sklepie internetowym na rynku
rumunskim. Modernizacja ta oraz
posiadane zaplecze logistyczne
sprawily, ze w czasie zamkniecia
galerii handlowych, e-commerce
stat sie gtdéwnym kanatem sprzeda-
zy na rynku polskim. Tak efektywny
rozwdj tego kanatu sprzedazy byt
mozliwy réwniez dzieki nowemu
magazynowi, ktéry zostat oddany
do uzytkowania na poczatku ubie-
gtego roku. JesteSmy bardzo zado-
woleni z efektywnosci dostaw, do-
brze réwniez sprawdza sie wdrozo-
ny przez nas system pétautoma-
tycznego zbierania towaru — mowi.
CDRL zdaje sobie sprawe, ze ten
trend sie utrzyma. — Nasza strategia
zaktada koncentracje na rozwoju
e-commerce i omnichannel — inwe-
stujemy wiec w IT i w dalszy rozwoj
systemu ERP — podsumowuje pre-
zes firmy.

DOKAD ZMIERZAMY?

Choc¢ pierwsza fala pandemii juz za
nami i prawdopodobnie lockdown

z prawdziwego zdarzenia juz nie be-
dzie miat miejsca, rynek e-commer-

30 PROC. KUPUJA-

CYCH W INTERNECIE

ROBI ZAKUPY
W SKLEPACH

ZAGRANICZNYCH.
LICZBATA ROSNIE
Z ROKU NAROK

ce w Polsce wcigz ma pole do popi-
su. Pokazuje to aktualny raport
firmy Gemius. W Polsce mamy
28,2 mln internautéw (prawie

85 proc. penetracji w catej popula-
cji). Z tego 73 proc. dokonato cho-
ciaz raz zakupu online.

Wsrdd niekupujacych najwieksza
grupe stanowia osoby w wieku 50+
(43 proc.) i 35—49 (34 proc.). Za-
mieszkuja oni najczesciej wsie
(30 proc.) i miasta od 50 do 200 tys.
mieszkancéw (27 proc.). Jakie sa
gtéwne powody, dla ktérych nie
zdecydowali sie na zakupy online?
Przede wszystkim wola oni fizycz-
nie obejrze¢ produkt przed zakupem
(az 43 proc. odpowiedzi). Osoby
starsze za wazny czynnik wskazuja

przyzwyczajenie do sklepéw trady-
cyjnych.

Osoby nieprzekonane do zaku-
péw online mogtyby zmienic¢ zda-
nie, jesli firmy oferowatyby nizsze
ceny dostawy, nizsze ceny produk-
téw, szybsze dostawy i bezpieczne
formy ptatnosci. Gemius sprawdzit
takze, co mogliby kupi¢ w pierwszej
kolejnosci. To m.in. odziez, sprzet
RTV/AGD, obuwie, telefony, kosme-
tyki, odziez sportowa oraz meble
i wyposazenie wnetrz.

Dostosowujac swoja firme do
rozwoju w branzy e-commerce,
warto takze pamietac o rosnacej
konkurencji zagranicznych firm.
Handel przez internet (szczegélnie
na terenie Unii Europejskiej) znosi
granice. Argumentem po polskiej
stronie sa najczesciej nizsze ceny
produktéw i koszt dostaw, ale na
horyzoncie jest powazny konkurent
— to Aliexpress nalezacy do chin-
skiego giganta Alibaba. Umozliwia
on zamawianie produktéw prosto
z Chin. Firma od kilku lat coraz
mocniej rozwija sie w Polsce wspét-
pracujac m.in. z InPostem. Obecnie
sprzedaz polskich produktéw przez
ta platforme jest niemal niemozli-
wa, a jednoczesnie Aliexpress zdo-
bywa coraz wieksza rozpoznawal-
nos¢ wsrdd kupujacych online. @
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LOGISTYKA KLUCZOWYM ELEMENTEM
W WALCE Z KONKURENCJA

Dawniej logistyka postrzegana byta jako koszt. Dzis jest to podstawowe narzedzie do tworzenia przewagi
konkurencyjnej - méwi Konrad Osiadacz, Senior Business Development Director w FM Logistic.

Ostatnie miesigce przyniosty duza
zmianeg na rynku e-commerce. Jak
wptyneto to narynek logistyczny?

W 2018 r. wartos¢ rynku e-commerce
przekroczyta magicznag bariere 50 mld zt.
Spodziewali$my sie, ze z roku na rok
utrzymane zostanie tempo wzrostu 15,
18 proc. Na 2020 r. estymowano, ze
wartos$¢ rynku e-commerce osiagnie
poziom 70 mld zt. Wedtug badan prze-
prowadzonych przez agencje Catchers,
po uwzglednieniu wptywu pandemii
mozemy oczekiwaé nawet wyniku na
poziomie 100 mld z}! Biorac pod uwage
fakt, ze obstuga branzy e-commerce
wymaga czasami nawet 3-krotnie
wiekszej powierzchni niz obstuga tra-
dycyjnego kanatu retail, bedzie to mia-
to znaczacy wptyw na rynek po-
wierzchni magazynowych i caty
taricuch dostaw.

Zmiana w patrzeniu na logistyke?
Intensywny rozwoj kanatu e-commerce
spowodowat, ze firmy zmienilty podejscie
do oczekiwan i roli logistyki. 20 lat temu
logistyka byta gtéwnie postrzegana jako
koszt. Obecnie pozwala osiagnac prze-
wage nad rynkowymi rywalami, co naj-
lepiej pokazuja dziatania pure-play
retaileréw czy firm stawiajacych na
omnichannel. Koniecznos¢ szybkiego
przyjecia towaru w magazynie i udostep-
nienia do sprzedazy, bltyskawiczna kom-
pletacja i wydanie zaméwien do dorecze-
nia tego samego dnia, duze wahania
dzienne aktywnosci, wspétpraca z wielo-
ma firmami kurierskimi czy logistyka
zwrotdw, to tylko nieliczne wyzwania,
ktérym musi sprosta¢ magazyn obstugu-
jacy kanat e-commerce. Tradycyjny ma-
gazyn z regatami paletowymi nie poradzi
sobie z nimi.

Jakie cechy powinien mieé magazyn,
aby sprostaé wymaganiom stawianym
przez branzg e-commerce?

Dwa czynniki determinujace miejsce,

w ktérym magazyn ma stanac to: odle-
gtos¢ od oddziatu/sortowni kuriera oraz
dostepnos¢ sity roboczej. Blisko$¢ firm
kurierskich ma wptyw na godzine od-

bioru zaméwien/paczek. Im pdzniejsza,
tym lepiej dla operatora i jego klienta.
Wskaznik bezrobocia i stabilny dostep
do sity roboczej, na ktéra zapotrzebo-
wanie w logistyce dla e-commerce jest
znaczaco zwiekszone, sa elementami
kluczowymi dla jako$ci catej operacji.
Po ustaleniu powyzszych czynnikéw
mozemy przejs$é¢ do tematdéw zwigza-
nych z samym magazynem.

Czyli warto inwestowaé w automatyke?
Popyt na takie rozwigzania jest nadal
w wiekszym stopniu generowany przez
firmy, ktére w kwestii logistyki dziataja
w modelu in-house i zaktadaja zwrot

z poniesionej inwestycji w dtuzszym
okresie. Operatorzy logistyczni, dla
ktdrych czesto okres zwrotu wyznaczo-
ny jest poprzez dtugos¢ trwania umowy
z klientem, stawiajg na rozwigzania
manualne z wigkszym zaangazowa-
niem ludzkiej sity roboczej. To z kolei
wplywa na bardziej rozbudowana po-
wierzchnie socjalng, ktéra powinny
miec¢ uzywane przez nich obiekty. Na-
rastajgce trudnosci z dostepnoscia sity
roboczej na rynku oraz dalszy wzrost
udziatu operacji dla e-commerce zmu-
sza operatoréw logistycznych do zmia-
ny postrzegania kosztéw wdrozenia
rozwigzan automatycznych z krétko-

na dlugoterminowe inwestycje w przy-
szto$¢ ich biznesu. Odwrécenie relacji

z ,,cztowiek do towaru” na ,,towar do
cztowieka” — gdzie automatyczny proces
kompletacji zamdéwienia odpowiada za
przemieszczenie towaru w magazynie do
pracownika w strefie pakowania — wyda-
je sie nieuniknione.

Czy trudno obecnie znalez¢ magazyn
gotowy do obstugi e-commerce?

Z uwagi na przyspieszony wzrost udziatu
sprzedazy online w handlu detalicznym
firmy dziatajace w tym kanale stana

w pewnym momencie przed nieuchronna
potrzeba rozbudowy powierzchni logi-
stycznej, co umozliwi ich dalszy rozwoj.
Jednym ze sposobéw bedzie dtugotermi-
nowy najem powierzchni od dewelopera,
oraz wilasna inwestycja w wyposazenie
magazynu i automatyka z wydtuzonym
okresem zwrotu. Innym rozwiazaniem
bedzie nawigzanie wspdtpracy z operato-
rem logistycznym posiadajacym witasne
obiekty magazynowe, oferujacym krotsze
okresy najmu i bardziej elastyczny spo-
s6b rozliczania sie za wykorzystywana
powierzchnie i $wiadczona ustuga (pay
per use) przy uzyciu przygotowanej

juz automatyki, ktéra to z kolei pozwala
w dtuzszym czasie wygraé wyscig

o klienta. ®

Y
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iedy wiele firm
zamykato lub
mocno ogranicza-
o dziatalnos¢,
logistyka zwigza-
na z e-commerce
miata problem z realizacjg zamo-
wien i dostaw. Poszukiwani byli
pracownicy oraz powierzchnie do
wynajecia. — Wzrost liczby Pola-
kow kupujacych przez internet,
ale tez niepewnosc¢ dotyczaca do-
staw produktéw, sktonily firmy
do zabezpieczania wiekszej ilosci
przestrzeni logistycznej. To z ko-
lei przetozyto sie na wzrost zapo-
trzebowania na taka powierzch-
nie. W pierwszej potowie 2020 r.
wynajeto niemal 2,43 mln mkw.
To rekordowo duzo, o 25 proc.
wiecej niz w tym samym okresie
zesztego roku i o 6 proc. wiecej
niz w najbardziej intensywnym
dotychczas pétroczu w 2018 r.

— komentuje Agata Czarnecka,
dyrektor w dziale Badan Rynku

i Doradztwa, CBRE.

MAGAZYNY ROSNA NA ZNACZENIU
To, ze logistyka przestaje by¢ kosz-
tem, a staje sie wazna czescia wal-
ki o Kklienta i zwiekszenie zyskow,
stato sie jasne dla firm z branzy juz
dawno. W ostatnich miesiagcach do
gry wszedt jeszcze jeden czynnik

— bezpieczenstwo catego biznesu.

— Magazyny miaty bardzo waz-
na role zwtaszcza w pierwszych
miesigcach pandemii, kiedy wiele
sklep6éw byto zamknietych. Po-
zwolity przechowac towary, ktére
normalnie trafityby do tradycyj-
nych punktéw sprzedazy. Dodat-
kowo nowoczesne i efektywne
obiekty pozwolity obstuzy¢ zwiek-
szona liczbe zaméwien — uwaza
Kamil Szymanski, dyrektor dziatu
powierzchni magazynowych
i przemystowych firmy doradczej
Savills.

W dodatku branza logistyczna
musiata zdaé bardzo trudny egza-
min. W ciggu roku musi ona pora-
dzi¢ sobie z kilkoma peakami
sprzedazowymi: m.in. w listopa-
dzie i, najwiekszym, w grudniu,
przed swietami. Tymczasem
w marcu, kwietniu i maju sklepy
internetowe zanotowaty zblizona
liczbe zamoéwien do tej ze szczyto-
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DEWELOPERZY NIE SZALEJA Z BUDOWA NOWYCH
MAGAZYNOW. NIEPEWNOSC, ZWLASZCZA ZWIAZANA
Z KWESTIA FINANSOWANIA INWESTYCJI

I POTENCJALNEGO ZAINTERESOWANIA KUPUJACYCH
MAGAZYNY, MOZE SPRAWIC, ZE NA RYNKU MNIEJ BEDZIE
PUSTYCH PRZESTRZENI DO WZIECIA ,,0D ZARAZ"

wych momentéw grudnia, kiedy
zwykle dopada nas szat przedswia-
tecznych zakupow.

— Niektore z firm, zwlaszcza ku-
rierskich, decydowato sie wrecz na
czasowe dobranie dodatkowej po-
wierzchni, by méc obstuzy¢ wszyst-
kich klientéw — dodaje ekspert
Savills. Ponadto duze firmy odczuty
zachwianie globalnym tanicuchem
dostaw. W efekcie coraz wiekszy na-
cisk bedzie ktadziony na nearsho-
ring, czyli przeniesienie produkcji
blizej rynkéw zbytu i jej wieksze
zdywersyfikowanie. — Polska, dzieki
swoim atutom, ma szanse by¢ jed-
nym z beneficjentéw nearshoringu.
Na nasza korzys¢ przemawia duzy
lokalny rynek zbytu, strategiczne
potozenie w Europie i wcigz konku-
rencyjne koszty zatrudnienia. Do
tego dochodzi dostepnosé wysokiej
jakosci powierzchni magazynowej
i przemystowej oraz atrakcyjnych,
dobrze skomunikowanych gruntéw
pod kolejne inwestycje — twierdzi
Kamil Szymanski.

— Plany sa ambitne. Najwiecej
magazyndéw przybedzie w woje-
wodztwach §laskim i mazowieckim,
w ktérych powstaje po ponad
400 tys. mkw. przestrzeni logistycz-
nej. Wyjatkowo intensywnie rozwija
sie Warszawa, gdzie buduje sie dwa
razy wiecej niz jeszcze rok temu
— az 125 tys. mkw. To efekt rosnace-
€0 znaczenia magazynow miejskich,
,yostatniej mili” i trendu dopasowa-
nia inwestycji do potrzeb najemcy.
Duzo przestrzeni przybedzie takze
w woj. lubuskim i pomorskim,

w ktérych w sumie powstaje prawie
500 tys. mkw. budynkéw magazyno-
wych — opowiada Agata Czarnecka.

eohuwie.pl
stworzyto niezwy-
kte jak na polskie
warunki sklepy
online w galeriach
handlowych.
Rosnaca popular-
no$¢ omnichan-
nel rodzi wielkie
wyzwania przed
logistyka

NOWE TRENDY

Jak zaznacza ekspertka CBRE, obec-
nie goracym tematem jest kwestia
technologii przyspieszajaca prace
w magazynach. To odpowiedz na
wysokie koszty zwigzane z zatrud-
nieniem pracownikéw, a w niektd-
rych lokalizacjach (np. okolice Po-
znania czy Wroctawia) z bardzo
mala liczba oséb, ktére mogtyby
pracowa¢ w magazynach. Firmy nie
maja innego wyjscia, jak tylko inwe-
stowac w roboty, tasmy usprawnia-
jace transport czy bardziej wydane
systemy kompletacji zamdéwien.

Automatyzacja to tylko element
wiekszego zjawiska, jakim jest ko-
nieczno$¢ zwiekszenia wydajnosci
funkcjonowania na rynku. Sklepy
robia to m.in. przez poszukiwanie
mniejszych kosztow wykonywania
dostaw, a takze lepsza wydajnosé
przy przygotowywaniu towarow.

W podobnym kierunku zmierzaja
firmy kurierskie. — Firmy kurierskie
wspolpracujace z e-sklepami musza
stale inwestowac¢ w rozwigzania po-
prawiajace efektywnos¢ proceséw
operacyjnych, a takze ostatniego,
kluczowego etapu doreczenia pacz-
ki, czyli , ostatniej mili”. Tylko
dzieki nowoczesnej infrastrukturze,
innowacyjnym narzedziom i zopty-
malizowanym tanicuchom dostaw
mozna obstuzy¢ duza liczbe paczek
nadawanych w e-sklepach — méwi
Rafat Nawtloka, prezes zarzadu DPD
Polska.

Ciekawym zjawiskiem na rynku
logistyki w kontekscie ,,ostatniej
mili” jest znaczenie duzych cen-
tréw handlowych. W tym momencie
znajduja sie w nich sklepy, ktére
stanowia gléwny punkt stycznosci
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WPLYW PANDEMII NA RYNEK MAGAZYNOWY

a koniec pierwszego kwartatu

2019 r. taczna ilosc pawierzch-
ni magazynowej oddanej do uzytku
w Polsce wynasita 16,3 min mkw,
oraz 2 min w budowie. Okoto 25
proc. popytu na powierzchnie
generowaty renegaocjacje i prze-
dtuzenia umdw najmu — pozostata
czes$c to nowe umowy. Pierwszy
kwartat 2020 r. zostanie gtownie
zapamigtany w kontekscie pande-
mii COVID-19. Jak ta wptyneta na
rynek powierzchni magazynowych
w Polsce? Pierwszy kwartat 2020
r. zamkngliSmy z taczng po-
wierzchnig 19 min mkw. oddanych
do uzytku i 2,2 min mkw. w budo-
wie — czyli wzrost wzgledem roku

z klientem. Coraz czesciej takie
punkty traktowane s jednak jako
miejsca odbioru towaréw lub tez
przestrzenie do przejrzenia produk-
toéw, a nastepnie ich zakupéw w in-
ternecie. Zmierzamy w kierunku
pelnej integracji sklepéw z handlem
w internecie. — Dzieki temu mozli-
we bedzie taczenie niezastepowal-
nych doswiadczen ze sprzedazy na
zywo z wykorzystywaniem danych
o preferencjach konsumenta, do-
stepnych obecnie przede wszystkim
w kanale online — wyjasnia Agata
Czarnecka z CBRE.

Firmy z branzy e-commerce po-
winny takze przemysle¢ sama
strukture swojej logistyki. Przeni-
kanie sprzedazy stacjonarnej z in-
ternetowa to jedno, ale na rynku
wida¢ takze ciekawe zastosowa-
nia... magazynoéw. — Niektore firmy
tworza tez swoje showroomy
W magazynach, zwtaszcza w obiek-
tach SBU mieszczacych sie w obre-
bie miast — méwi Kamil Szyman-
ski, dyrektor w firmie Savills. Takie
inwestycje przydadza sie wraz

poprzedniego. Dobrym znakiem
jest to, ze popyt byt generowany
gtéwnie przez nowe umaowy najmu,
ktore stanowity okota 82 proc.
wszystkich transakcji (o 7 proc.
wigcej niz w roku 2019). Znaczace
zwigkszenie zapotrzebowania na
powierzchnie magazynowe i ustugi
logistyczne byto odczuwalne ze
strony firm dziatajgcych w kanale
e-commerce. Przyspieszone
tempo rozwoju tego kanatu, oraz
to, ze logistyka dla e-commerce
potrzebuje Srednio okota 3-krotnie
wigcej powierzchni operacyjnej niz
ta dla kanatu tradycyjnego znalazto
pozytywne przetozenie na rynek
powierzchni magazynowych.

z wieksza popularnoscia ustug
typu same day delivery, czyli bty-
skawicznych dostaw. W tym za-
kresie firmy powinny samodziel-
nie znalez¢ wiasny patent i dosto-
sowac go do charakteru swoich
klientéw i ich lokalizacji. ®

KILKA LAT TEMU
EOBUWIE.PL ZREWO-
LUCJONIZOWALO
BRANZE E-COMMER-
CE, OTWIERAJAC

SKLEPY STACJONAR-
NE. LACZENIE
SWIATOW ONLINE

| OFFLINE BEDZIE
POSTEPOWALO

RAFAL NAWLOKA
prezes zarzadu DPD Polska
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SKUTECZNA LOGISTYKA W E-COMMERCE

Bardzo waznym elementem tancucha dostaw jest
jego pierwszy etap, czyli poprawne przygotowanie
paczki do wysytki. Chcac zwigkszy¢ skutecznosc i wy-
dajnos¢ nadan, e-sklepy moga skorzystac ze wsparcia
firm kurierskich, ktére oferuja nowoczesne rozwigzania
IT pozwalajace np. szybko twarzy¢ listy przewozowe,
obstugiwac wysyiki seryjne, a takze daja tatwy dostep do
profesjonalnych materiatéw do pakowania.

Tylko odpowiednio nadana paczka jest gotowa
do ,dalszej drogi”, ktérej kolejny etap powinien byc
zoptymalizowany, co wptywa na sprawnosc i ohniza
koszty dostawy. DPD Polska, otwierajac nowe sortownie,
podnosi swojg wydajnosé i dazy do lokalnej centralizacji
procesow logistycznych, co usprawnia i przyspiesza
procesy, obniza koszty i zmniejsza emisje dwutlenku
wegla. Oprocz dwdch centralnych sortowni w Strykowie
i Rawie Mazowieckiej oraz Warszawskiej Regionalnej
Sortowni w Parzniewie, obstuge paczek utatwi odby-
wajaca wiasnie rozruch inwestycja w Rudzie Slaskiej.
Obiekty te wyposazone sa w najnowoczesniejsze tech-
nologie automatyzujace obstugg przesytek.

Najwazniejszym etapem tancucha dostaw w fir-
mie kurierskiej jest ,,ostatnia mila”, czyli etap, ktary
decyduje o zadowoleniu konsumenta oraz lojalnosci
wobec e-sklepu i kuriera przy ponownych zakupach.
Efektywnosc tego etapu wzrasta, gdy e-nabywca ma
do dyspozycji rozwigzania umozliwiajagce mu zarzadza-
nie przesytka, takie jak interaktywne powiadomienia
Predict i aplikacja www.mojapaczka.dpd.com.pl, dzigki
ktérym mozna z tatwoscia skontaktowac sig z kurierem
i ustali¢ termin doreczenia. ,Ostatnia mila” przebiegnie
sprawniej, jesli odbiorcy dostang mozliwos$¢ wyboru
miejsca dostawy. DPD Polska rozwija wiec sie¢ ponad
2,5 tys. punktéw nadan i odbioréw DPD Pickup oraz
DPD Pickup Oddziatéw Miejskich, w ktérych konsumenci
moga nadac lub odebraé przesytke w najdogodnigjszym
terminie, a takze na miejscu przymierzy¢ zamowione
ubrania i w razie koniecznosci od razu nadac zwrot.
Bardzo waznym czynnikiem decydujacym o zadowole-
niu odbiorcéw na ,,0statniej mili” tancucha dostaw sa
zabezpieczenia zwigzane z przeciwdziataniem pandemii
COVID-18. Z jednej strony daja kansumentom komfort,
z drugiej upraszczaja procedure odbioru paczki.

Wspétpraca z firma kurierska, ktéra zapewnia
sprawne i efektywne procesy logistyczne to dla sklepéw
internetowych oszczednosé czasu, pieniedzy i gwaran-
cja zadowolenia e-konsumentéw.

MATERIALY PRASOWE



WZROST E-HANDLU:
GLOWNE WYZWANIA DLA FIRM KURIERSKICH

Zwigkszone zainteresowanie zakupami internetowymi niesie za sobg nowe wyzwania. Zwigzane sa one
nie tylko z obstuga logistyczng wiekszego wolumenu przesytek, ale takze z podniesieniem wydajnosci
magazyndw, usprawnieniem floty pojazdéw dostawczych czy zatrudnieniem wigkszej liczby kurieréw

i pracownikéw magazynowych.

MATERIAL POWSTAL WE WSPOLPRACY Z PARTNEREM

owaczesne firmy kurierskie musza

zadbac o wygode i bezpieczenstwo

odbiorcow paczek, pracownikdw

i wspotpracownikdw, zapewnic
komfort mieszkaricom miast i wspierac
partnerow hiznesowych, ktérymi sa dzia-
tajace ,,na petnych obrotach” e-sklepy.

SPRAWNE | SZYBKIE NADANIA
Zwigkszenie liczby zamowien w poczat-
kowej fazie pandemii karonawirusa spo-
wodowato przejsciowe spigtrzenia zama-
wien w sklepach internetowych, ktdre nie
nadazaty z nadawaniem wigkszej liczby
paczek. Firmy kurierskie odpowiedziaty
na to zapotrzebowanie szybkao i sprawnie,
zwigkszajac mobilizacjg wtasnych sieci
kurierskich i wprowadzajac madyfikacje
procedur i systemow informatycznych.
DPD Polska od wielu lat rozwija narzedzia,
ktare utatwiajg e-sklepom codzienne
dziatania. Nowoczesne rozwigzania IT
sprawdzajg sig w sytuacjach zwigk-
szonego zainteresowania e-zakupami.
Ustuga DPD Online pozwala usprawnic
wewnetrzne procesy operacyjne. Dzigki
niej mozna m.in. szybka tworzyc listy
przewozowe, dokonywac kompleksowe-
go rozliczenia proceséw logistycznych,
obstugiwac wysytki seryjne. Wigksze
sklepy wykorzystujace systemy aukcyjne
lub magazynowo-sprzedazowe maja do

dyspozycji tzw. moduty wysytkowe. Po
zainstalowaniu stajg sig one integralnymi
elementami programow do zarzadzania
stanami magazynowymi i sprzedaza.
Partnerzy moga skorzystac z e-sklepu
DPD Polska (https://sklep.dpd.com.pl],

w ktdrym dostepne sa materiaty eksplo-
atacyjne do pakowania i zabezpieczania
zawartosci przesytek.

W TROSCE 0 SRODOWISKO NATURALNE
| LOKALNA SPOLECZNOSC

Wigcej przesytek w sieci to intensywniej-
sza obecnosc marki DPD w zyciu kon-
sumentdw. Doreczenia realizowane za
posrednictwem samochoddw kurierskich
majg wptyw na zycie mieszkancow miast.
Majac tego swiadomose, DPD Polska juz
od trzech lat rozwija sie¢ DPD Pickup
Oddziatow Miejskich zlokalizawanych

w dzielnicach mieszkalnych i bizneso-
wych w duzych osrodkach. Oddziaty,

w ktdrych mozna wygodnie nadac, ode-
brac lub zwrdci¢ zamawienie, realizuja
dargczenia rowerowe (w tym rowerami
cargo), na skuterach oraz piesze. Chcac
racjonalizowac ruch kotowy, DPD Polska
rozwija narzedzia i ustugi, ktore uspraw-
niaja procesy dostaw, jednoczesnie
dajac klientom wigcej mozliwosci. Ustuga
DPD Predict i jej rozszerzenie aplikacja
www.majapaczka.dpd.com.pl pozwalaja

okreslic moment dargczenia przesytki
i utatwiaja kontakt z kurierem.
Dziatania te, a takze odswiezanie
floty, wprowadzanie do niej aut elek-
trycznych, instalowanie o$wietlenia LED
i paneli fotowoltaicznych w oddziatach,
zakup certyfikowanegj ,zielonej energii”
oraz selektywna zhidrka odpadaw to
efekt strategicznych, dalekosigznych
decyzji DPDgroup podejmowanych
pod hastem DrivingChange™ w ohliczu
wyzwania, jakim jest utrzymywanie
zZrownowazonego rozwaoju przy jedno-
czesnym wzroscie e-commerce.

BEZPIECZENSTWO NAJWAZNIEJSZE
Dzis klienci oczekuja, ze przesytke
dowiezie kurier, ktdry przestrzega
zasad bezpieczenstwa. Potrzeba
ochrony zdrowia nadawcdéw, odbiorcow
i dorgczajacych to nowe zadanie, ktare
nieoczekiwanie los postawit przed cata
branzg w 2020 r. Wobec zagrozenia
zdrowia publicznego firmy kurierskie
juz na samym poczatku pandemii
musiaty podjac niestandardowe
dziatania i szybko zmodyfikowac swoje
ustugi. DPD Paolska od razu wprowadzita
dodatkowe zahezpieczenia. W pierwszej
potowie lutego wszyscy pracownicy

i wspotpracownicy zostali przeszkoleni,
otrzymali instruktaz higieniczny zgodny
z zaleceniami Gtéwnego Inspektora
Sanitarnego i Ministerstwa Zdrowia.
Kurierzy dostali srodki zahezpieczenia
osohistego i realizowali nowa procedure
doreczenia ,pod drzwi”, a w przypadku
przesytek do rak wtasnych z jednorazo-
wym, unikalnym kodem PIN.

Chot nie wiadomo, jak dtugo potrwa
pandemia i co przyniosa nam nastgpne
miesigce, wszystkie paczki dostarczane
beda z zachowaniem wszelkich zale-
canych zasad bezpieczenstwa. Czgsc
zastosowanych modyfikacji najprawdo-
podobniej zastanie z nami na diuzej jako
sensowne usprawnienia zgodne z no-
wymi preferencjami kansumentéw.  ®

Y
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O KLIENTA

Nowe technologie, bezpieczne ptatnosci i optymalizacja biznesu.
Oto, jak poprawic swoja skuteczno$¢ w walce o klienta w e-commerce.

otezny wzrost
obrotéw w rynku
e-commerce cieszy
kazdego, kto han-
dluje przez internet.
Problem w tym, ze
jesli myslimy o roz-
woju w tej branzy, to dzi$ nie moze-
my hamowac rozwoju i przejadac¢
zyski. Na naszych oczach dzieje sie
bowiem rewolucja — jesli nie sko-

rzystamy z okazji, za kilka lat pozo-

stanie nam tylko walczy¢ o prze-
trwanie.

JAK POZYSKAC KLIENTA

W poczatkowych miesigcach pande-
mii pozyskanie klienta byto wzgled-

nie tatwe i tanie. Rzadzity media
spotecznosciowe, czasem promocja
na platformach sprzedazowych.

Wraz z rozwojem konkurencji

MOTOREM NAPEDOWYM
E-COMMERCE SA MEDIA SPOLECZ-
NOSCIOWE. MARKA POWINNA

KORZYSTAC NIE TYLKO ZE ZNANEGO
FACEBOOKA, ALE TAKZE NOWYCH
| POPULARNYCH JAK TIKTOK
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i wiekszej dojrzatosci rynku to sie
zmieni. — Paradoksalnie z tego
wzgledu obecnie agresywna polity-
ka marketingowa i duze naktady na
nia moga przynies¢ trwate efekty
w przysztosci — komentuje Robert
Cwiertnia, konsultant ds. robotyza-
cji procesow biznesowych w Crowe.

Skuteczne i tanie reklamy to te-
mat, ktéry wielokrotnie poruszali-
$my na tamach ,, My Company Pol-
ska”. Tu skupmy sie na innych roz-
wiazaniach. Pierwsze to optymali-
zacja strony internetowej. Warto
Sledzi¢ m.in. trendy w stowach klu-
czowych w wyszukiwarkach i tak
operowac nazwami, opisami czy
linkami swoich produktéw, by tra-
fia¢ w aktualne , zapotrzebowanie”.
Najprostszym (i darmowym) narze-
dziem jest Google Trends (https://
trends.google.com/trends/).

Inne rozwiazanie to doktadna
analiza Google Analytics (system,
ktéry powinni$my mieé¢ potaczony
Z nasza strona internetowa).
Przede wszystkim mozemy tam
uzyskac¢ doktadne informacje
o tym, kto, kiedy i w jaki sposéb
dociera na naszg strone i co tam
robi. Waznym trendem jest dopaso-
wanie naszej oferty (oraz strony)
do potrzeb uzytkownikow korzy-
stajacych z urzadzen mobilnych.

— Okoto 70 proc. ruchu w interne-
cie generowane jest przez urzadze-
nia mobilne. Trend ten obserwuje-
my juz od kilku lat i w tym kontek-
Scie 2020 r. nie wydaje sie przeto-
mowy, lecz jest kolejnym etapem
ewolucji. Jednoczes$nie jest to juz
ostatni dzwonek dla sprzedawcéw,
ktorzy hasto Mobile First traktowa-
li z przymruzeniem oka — dodaje
ekspert Crowe.

Optymalizacja strony ma kluczo-
we znaczenie, jesli chcemy zwiek-
szy¢ poziom konwersji. Na przyktad
53 proc. uzytkownikéw wersji mo-
bilnej zamyka strone internetowa,
jesli taduje sie ona dtuzej niz 3 sek.
Wiele oséb woli dokonywac zakupu
przez komputer stacjonarny, wcze-
$niej jednak ogladajac produkty na
smartfonie.

Whniosek? Stworzenie narzedzia,
ktére pozwoli np. na tatwe przenie-
sienie koszyka zakupowego do
urzadzenia, ktére nastepnie stuzy
do finalizowania transakcji.

Ciekawa i wcigz niezagospodaro-
wanag hisza jest grupa starszych
klientéw. Im wyzszy wiek, tym
mniejsza otwarto$¢ na zakupy w in-
ternecie. Jak wynika z badari Gemiu-
sa, taki model zaopatrywania sie
w towary i ustugi wybiera najrza-
dziej grupa 0séb powyzej 55. roku
zycia. Liderami sa najmtodsi (do 35.
roku zycia). Dlatego juz niebawem
to wlasnie przyciagniecie starszych
klientow stanie sie okazja do zwiek-
szenia przychodéw ze wzgledu na
mniejsza konkurencje w tym seg-
mencie. Jak to osiggnac¢? Produkty
dopasowane do ich potrzeb, bardzo
prosty sposéb robienia zakupow
(przemyslany proces zakupowy,
wrecz prowadzacy za reke) gwaran-
cja bezpieczenstwa zakupow
i przede wszystkim unikanie wpa-
dek, przez ktore stracimy zaufanie.
Badania pokazuja, ze Klienci, ktérzy
nie robili nigdy zakupéw przez in-
ternet, majg gorsza opinie o e-com-
merce niz te osoby, ktdre regularnie
je robia.

Inna szansa to wyjscie poza gra-
nice kraju. Sprzedaz na Zachodzie
jest trudniejsza niz w Polsce (m.in.
ze wzgledu na wyzszy koszt dosta-
wy, ale tez znacznie wieksza kon-
kurencje), ale marze s3 znaczaco
wyzsze. Wiele polskich marek na
sprzedazy za granica generuje
wiekszo$¢ przychoddw — taka stra-
tegia jest mozliwa i skuteczna.

Nowym zjawiskiem w Polsce jest
popularnosc tzw. asystentéw gtoso-
wych. To narzedzia, ktére umozli-
wiaja m.in. tatwe zakupy. W na-
szym kraju technologia ta nie jest
tak rozwinieta jak np. w panstwach
angielskojezycznych, ale juz teraz
Alexa (Amazon), Siri (Apple) czy
Asystent Google stuza do wyszuki-
wania haset w internecie. To z kolei
rodzi nowe wyzwania.

— Niby nic, a oznacza to w rze-
czywistosci duza zmiane. Szukajac
w ten sposob w sieci produktéw,
zupelnie inaczej formutujemy za-
pytania, uzywamy innych wyra-
z6w, odmieniamy je, podajemy
wiecej szczegbtéw dotyczacych po-
szukiwanych produktéw czy ustug.
Bedzie to miato istotne konsekwen-
cje w wyszukiwaniu i pozycjonowa-
niu naszej oferty — komentuje Ro-
bert Cwiertnia.
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OTWORZ SIE NA NOWE TECHNOLOGIE

irtualne przymierzalnie, urzadzenia od wir-

tualnej rzeczywistosci, zakupy przez asy-
stentow gtosowych. To narzedzia, ktdre na razie
s3 nisza, ale coraz czesciej stuza do uzyskania
przewagi kankurencyjnej na rynku e-commerce.
Inwestuja w nie wielcy gracze. Np. do grupy CCC
nalezy narzedzie esize.me, ktdre umozliwia ze-
skanowanie stopy i nastepnie dohdr pasujacego
obuwia, a Ikea ma wirtualne planery mebli.
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MALE FIRMY SZUKAJA
NOWYCH ROZWIAZAN

Pandemia COVID-19 jest wyzwaniem dla
spoteczenstw i gospodarek na catym
Swiecie, a e-handel jest jednym z miejsc,
gdzie te zmiany zwyczajow zakupowych
konsumentéw sa najbardziej istotne. Gdy na
poczatku pandemii wiele sklepow zostato za-
mknigtych, priorytetem stato sig umozliwie-
nie konsumentom bezpiecznych i wygodnych
zakupow bez wychodzenia z domu. Z danych
Visa wynika, ze w 14 europejskich krajach

w czerwcu br. liczba transakeji online karta
Visa wydanych w tych krajach wzrosta o co
najmniej 20 proc. (w poréwnaniu z czerwcem
2019 r.]). W Polsce ten wzrost byt jeszcze
wigkszy i wyniast 30 proc. Ponadto w kwiet-
niu, pierwszym miesigcu zamknigcia polskiej
gospodarki, 5 proc. posiadaczy kart Visa

w naszym kraju zaptacito nimi w internecie
po raz pierwszy. Visa wychodzi naprzeciw
potrzebom matych firm i we wspétpracy

z partnerami, pomaga im w szybkim odnale-
zieniu sig na rynku e-commerce, zapewniajac
im potrzebne do tego narzedzia, srodki i do-
Swiadczenie. Pod koniec czerwca ogtosili-
$my ogolnoswiatowsa inicjatywe, w ramach
ktarej Visa pomoze 50 min matym firmom
zaadaptowac sie i wznowic dziatalnosc

w nowej rzeczywistosci oraz zacheci klientow
do wspierania lokalnych przedsigbiorcéw

i spotecznosci. W Europie dziatania obejma
ponad 8 min matych firm.


https://trends.google.com/trends/
https://trends.google.com/trends/

Potwierdzaja to liczby. Do 2023 1.
na catym Swiecie az 8 mld urzadzen
bedzie miato dostep do asystenta
glosowego. Rynek glosowego wyko-
nywania zaméwien wzrosnie do
2022 r. do 40 mld dol.

SZYBKOSC | BEZPIECZENSTWO

Jak zaznacza Robert Cwiertnia, Pola-
Cy maja coraz mniejsza tolerancje na
dtugi czas dostawy produktéw. Mimo
ze rosnie popularno$¢ np. dostaw

z Chin, to wcigz zamoéwienia od pol-
skich dostawcow powinny przycho-
dzi¢ jak najszybciej. — To kolejna
szansa na budowe przewagi konku-
rencyjnej. Klient bedzie jeszcze bar-
dziej wymagajacy w kwestii czasu,
zwlaszcza gdy 48 godz. stato sie juz
standardem. W kolejnych miesigcach
mozna sie spodziewac, ze klienci co-
raz bardziej beda oczekiwaé dostawy
towaru tego samego dnia, w ktérym
dokonali zakupu. Zachodnioeuropej-
ski e-commerce juz wie, Ze nie ma
od tego odwrotu. Firmy, ktére infor-
muja o doreczeniu przesytki w ciggu
3—4 dni wydaje sie, ze beda skazane
na porazke — dodaje.

Waznym elementem procesu za-
kupowego w internecie sa ptatnosci.
Podstawa sa bezpieczne narzedzia,
ktére umozliwiaja swobodne optaca-

h

nie zamdéwien nie tylko za pomoca
szybkich przelewéw z bankéw, ale
takze ptatnosci BLIKIEM oraz apli-
kacjami mobilnymi. Przyktadowo,
dla 57 proc. badanych przez Gemius
dostepno$¢ réznych form ptatnosci
jest motywujaca do zrobienia zaku-
péw w konkretnym sklepie. Mtodsi
uzytkownicy sg bardziej otwarci na
zakupy mobilne. Nie mozna jednak
zapominac o tradycyjnym ptaceniu
przy odbiorze. Mimo nowych tren-
déw weiaz platnosé gotdwka u ku-
riera jest na drugim miejscu pod
wzgledem wybieranych sposobéw
optacenia zaméwienia.

Dzieki rozwojowi fintechdw po-
wstaja takze zupelnie nowe narze-
dzia, choc¢by odroczone ptatnosci.
Duzi gracze oferuja np. ptatnosé po
30 dniach od zamdéwienia.

AUTOMATYZACJA W E-COMMERCE
Szybsze realizowanie proceséw na
rynku e-commerce to nie tylko ob-
stuga magazynu. To takze m.in.
szybka ksiegowo$¢ oraz system
CRM, ktéry umozliwi nam btyska-
wiczne przygotowanie zamoéwienia
zaraz po uzyskaniu potwierdzenia
wykonania wptaty. Szybciej mozna
robi¢ takze powtarzalne czynnosci,
takie jak tworzenie stron nowych
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POMYSt NA CELNA KAMPANIE? WYKORZYSTAJ
NIEDZIELE NIEHANDLOWA, BY ZACHECIC KLIENTOW
DO WEJSCIANASWOJA STRONE. WTEDY HANDEL
PRZEZ INTERNET ZNACZNIE ROSNIE, SZCZEGOLNIE JESLI
POGODA ZA OKNEM JEST ZtA

produktéw czy obstuga zwrotéw.
Technologie czy aplikacje, ktére nam
W tym pomagaja, sa coraz tansze

— nalezy wiec traktowac je jako in-
westycje.

System obstugi zamdéwien to
wielka inwestycja, ale automatyza-
cja dotyczy takze najmniejszych
czesci sktadowych biznesu. Przy-
ktad? Chatboty dostepne na stro-
nach internetowych czy mediach
spotecznosciowych. Prosty chatbot
oferuje Messenger Facebooka,
ale w internecie sg tez inne proste
i darmowe narzedzia, ktére mozna
wykorzystac¢ do stworzenia bardziej
skomplikowanych ,, rozméw”. Po co
je tworzy¢? Ograniczamy czas, ktory
musimy poswieci¢ na odpowiedz na
najbardziej powtarzalne pytania,
takie jak czas dostawy, mozliwo$¢
wyboru sposobu dostarczenia za-
mowienia czy nawet telefon do
sklepu lub procedure obstugi zwro-
tow. ®
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PRZYCIAGNIJ | UTRZYMAJ KLIENTA

Firma z branzy e-commerce powinna potozy¢ nacisk
na powigkszanie hazy potencjalnych klientow. Nalezy
m.in. maksymalnie wykarzystywac budzet wydany na
akwizycje ruchu na stronie. Klienci najczesciej szukaja
najlepszej oferty na rynku, dlatego trzeba poszukac
ciekawych zachet. Jedna z nich jest kupon znizkowy

z mozliwoscig wykorzystania w ciggu pét roku. W budo-
waniu bazy klientéw z pomoca przyjda takze narzedzia
jak inteligentne popupy czy zapisy na Webh Push wbudo-
wane w przegladarke. W procesie zdobywania pierwszych
zakupow lub pracy nad retencja klientaw dzisiaj, jak nigdy
dotad, istotne jest dopasowanie oferty do indywidualnych
oczekiwan.

Sztuczna inteligencja analizujaca dziatania klientow
na stronie czy w aplikacji jest w stanie wygenerowac
polecane dla konkretnego odwiedzajacego produkty.
Roéwniez analiza zachowan i odpowiednia komunikacja
oparte na mechanizmach behawioralnych pomoze wybic
sig z thumu konkurencji za pomoca wiadomosci na temat
przecen ogladanych przez klienta produktow, ponownej
dostepnosci produktu/rozmiaru czy tradycyjne przy-
pomnienia o apuszczonym koszyku lub przegladanym
produkcie.
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