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Wprowadzenie

Na naszych oczach sektor handlu dynamicznie sie rozwija. Jednoczesnie

zmienia sie sposéb robienia zakupow oraz podejscie sprzedawcéw

do obstugi klienta. Aby dobrze zrozumie¢ zachodzace zmiany, przyjrzeliSmy
sie potrzebom, cechom i wyréznikom polskiego konsumenta. Zbadalismy

takze jego preferencje i sprawdziliSmy, za posrednictwem jakich kanatéw
dokonuje zakupdéw.

Duza role w zachodzacej rewolucji odgrywa zmiana przyzwyczajen
konsumentéw. Powtarzajacy sie od dziesiatek lat schemat, zgodnie
z ktérym klienci dokonywali zakupéw towaréw ulubionych marek
w pobliskich sklepach, odchodzi do historii. Transformacja cyfrowa
odmienita zwyczaje zakupowe, odlegtos¢ stracita na znaczeniu,
stopniata lojalnos¢ wobec marek.

Kolejnym czynnikiem napedzajacym zmiany jest rosnaca rola mediéw
spotecznosciowych i szanse, jakie daje markom wspétpraca z influencerami.

Portale spotecznosciowe sa dzi$ nie tylko zZrédtem inspiracji,
ale takze pelnoprawnym kanatem, za posrednictwem ktérego
obstugiwani sa klienci i w ktérym moga dokonywac zakupow.

Postep technologiczny sktania jednoczesnie do zadania pytania,

jak na dziatania konsumentéw wplyna rozwiagzania oparte o sztuczna
inteligencje lub wykorzystujace jej elementy. Juz dzi$ czes¢ sieci
handlowych stosuje je do budowy customer experience lub jego poprawy.
Wociaz otwarte pozostaje jednak pytanie, jak w dtuzszej perspektywie
sztuczna inteligencja wplynie na rozwdj handlu i czy ma szanse dokona¢
w nim rewolucji.

Analizujac te zagadnienia, wyrdzniliSmy w raporcie pieé filaréw handlu,

ktére naszym zdaniem stanowia podstawe do budowania nowoczesnego,
atrakcyjnego i godnego zaufania biznesu. Takiego, ktory potrafi sprostac
najnowszym wyzwaniom rynkowym i odpowiada na oczekiwania klientow.

Krzysztof Badowski

Partner PwC, lider zespotu handlu
i produktéw konsumenckich
w regionie Europy Srodkowo-Wschodniej
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E-handel - rosnaca potega

Rynek sprzedazy internetowej to segment, ktéry w Polsce dynamicznie
sie rozwija. Wedtug prognoz, w 2018 roku osiagnie on warto$¢ okoto

45 mld ztotych, zas w 2020 roku moze przekroczy¢ 60 mld ztotych.
Udziat handlu realizowanego w internecie w stosunku do handlu
detalicznego ogdtem stanowi okoto 5%, lecz w najblizszym czasie
bedzie zblizac sie do $redniej globalnej, ktéra wynosi 10%. W niektérych
krajach, takich jak Chiny, Korea Potudniowa, Niemcy czy Wielka
Brytania, odsetek ten jest jeszcze wyzszy.

W ostatnich pieciu latach liczba zarejestrowanych w Polsce sklepéw
internetowych wzrosta o 34%, wynoszac ponad 29 tysiecy na koniec
stycznia 2018 roku'. Warto podkresli¢, ze tylko 30% z nich przetrwa
dtuzej niz 8 lat ze wzgledu na duza konkurencje panujaca na rynku.
Co jest motorem wzrostu e-handlu? Dokonujgc zakupéw w sieci, klienci
moga poréwnywac ogromna liczbe produktéw i kupowa¢ przedmioty
z roznych kategorii, np. odziez, meble, AGD, ksigzki. Gdy tylko co$

im sie spodoba, maja mozliwo$¢ natychmiastowego zakupu o kazdej
porze dnia, bez koniecznosci czekania na kolejne wyjscie do sklepu.
Bezpieczenstwo zawieranych transakeji, dogodne warunki zwrotu
towarow i coraz szerszy wachlarz opcji dostaw czynig e-zakupy bardzo
atrakcyjnym rozwigzaniem.

Czy rosngca popularnos¢ e-handlu, umocniona wprowadzeniem
ograniczenia handlu w niedziele, oznacza koniec tradycyjnych sklepow?
Zdecydowanie nie. Wciaz wielu klientéw traktuje zakupy jako wydarzenie
o charakterze spotecznym i sposéb na spedzanie wolnego czasu.

1 Zrédto: Bisnode, Rynek e-commerce w Polsce w 2017/2018 roku
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Odwiedzanie tradycyjnych sklepéw taczy sie réwniez z pozytywnymi
doznaniami, ktére biora sie z bliskosci poszukiwanych przedmiotéw
oraz mozliwosci ich dotkniecia i sprawdzenia.

Dodatkowym atutem sieci sklepéw tradycyjnych jest zatrudnianie
wykwalifikowanych sprzedawcéw, stuzacych rada i mogacych
wspomoc klienta w dokonaniu optymalnego wyboru. 53% polskich
ankietowanych wskazato, ze jest usatysfakcjonowanych poziomem
wiedzy obstugi na temat dostepnego asortymentu. Jak widacd, jest
jeszcze duze pole do poprawy w tym obszarze i sklepy tradycyjne
w dalszym ciggu powinny doklada¢ staran w walce o klienta.

W opisanych wyzej aspektach nalezy upatrywacé gtéwnej przyczyny
tego, ze sklepy tradycyjne wciaz pozostaja najpopularniejszym kanatem
sprzedazowym. Co ciekawe, w stosunku do minionych lat ich pozycja
wyraznie sie umocnila. O ile w 2015 roku 36% uczestnikéw globalnego
badania stwierdzilo, ze odwiedza je przynajmniej raz w tygodniu,

o tyle w 2018 roku takich wskazan bylo juz 44%. Tym samym odsetek
odpowiedzi przekroczyt poziom tych z 2013 roku (42%).

45 mid z

moge wynies¢ wartos¢ rynku sprzedazy
internetowej w Polsce w 2018 roku.
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Réwnoczesnie w skali globu wyraznie widoczne sa zmiany w popularnosci
poszczegolnych kanatéw sprzedazy. W ostatnich latach zmalata liczba
Wykorzystanie kanalow sprzedazy na swiecie — zmiana w czasie konsumentéw dokonujacych zakupéw za posrednictwem komputeréw
stacjonarnych. O ile na swiecie w 2013 roku korzystato z nich
(przynajmniej raz w tygodniu) 27% uczestnikéw badania, o tyle
w tegorocznej edycji takich wskazan byto o 7 punktéw procentowych
mniej. W Polsce wskaznik ten wyni6st w 2018 roku 23%. Komputery
s coraz czesciej zastepowane przez urzadzenia mobilne — szczegélnie
44% dynamicznie ro$nie grupa kupujgcych za posrednictwem smartfonéw.
0Od 2013 roku urosta ona az o 10 punktéw procentowych w skali globu.
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W Polsce zakupdw z uzyciem smartfonu dokonuje przynajmniej raz

w tygodniu 17% badanych, w tym 7% codziennie. W ubiegtorocznym
badaniu za posrednictwem tego kanatu sprzedazy zakupéw dokonywato
przynajmniej raz w tygodniu 9% ankietowanych, a wiec mamy

do czynienia ze znacznym przyrostem. Przewidujemy, Ze wykorzystanie
smartfonéw do zakupdw i ptatnosci bedzie konsekwentnie rosnac
kosztem tradycyjnych komputerédw. Coraz wiecej osob posiada tego typu
urzadzenia i coraz czesciej z nich korzysta: w domu, w pracy, do nauki,
w czasie wypoczynku czy w transporcie miejskim. Smartfon jest
urzadzeniem bardziej osobistym i rzadziej wspoéldzielonym niz komputer.

7%

Polakdéw codziennie dokonuje
zakupdow za pomocq smartfonu.
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Sklep Komputer Tablet Telefon
tradycyjny komoérkowy

® 2013 @ 2014 @& 2015 @ 2016 @ 2017 @ 2018

Polacy na zakupach 5



Erl Rozwdj rozwigzan mobilnych
1z

Handel w obliczu niedzielnego zakazu

Jednym z két zamachowych dalszego rozwoju e-handlu moze staé sie
obowiazujacy w Polsce od 1 marca zakaz handlu w wybrane niedziele.
W naszym przekonaniu wejscie w zycie tej ustawy spowoduje w pierwszym
okresie znaczace zmiany na rynku handlu detalicznego — miedzy

innymi masowa probe renegocjacji uméw najmu w centrach handlowych.
Wedtug naszych szacunkéw moze to dotyczy¢ nawet 30% obowigzujacych
obecnie kontraktéow.

Réwnoczesnie ustawa nie ogranicza handlu w sklepach internetowych.
Obecnie granica miedzy sklepem online a tradycyjnym zaciera sie,
przez co sprzedawcy maja okazje wyjs¢ do klientéw z zupelnie nowa
oferta. W miejsce gigantycznych salonéw wystawowych moga
postawi¢ na rozwiazania chmurowe lub aplikacje mobilne i umozliwi¢
odwiedzajacym ogladanie oferty na ich wtasnych telefonach. Inna
opcja wykorzystania rozszerzonej rzeczywistosci (AR) i symulowanie
wykorzystania oferowanych produktéw, na przyktad uktadu mebli

we wnetrzu mieszkania lub domu.

0
Jug teraz 2 3 /O respondentow

gamawia przez internet produkty pierwszej
potrzeby, a 37% zamierza to robié.
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Jakie produkty Polacy kupuja w sieci?

Odziez i obuwie

Leki i kosmetyki

Ksiazki, muzyka, filmy i gry wideo
Meble i wyposazenie domu
Elektronika uzytkowa i komputery
Produkty do majsterkowania
Zabawki

Urzadzenia AGD

Sprzet sportowy/turystyczny
Bizuteria/zegarki

Produkty spozywcze
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Obecnie kanaly elektroniczne i tradycyjne pltynnie sie uzupetniaja

— klienci chetnie dokonuja zakupéw w internecie, a nastepnie odbieraja
zamowione produkty osobiscie. Najpopularniejszymi towarami
kupowanymi przez internet sg odziez i obuwie (79% Polakéw kupito

je online przynajmniej raz w ciagu roku), kosmetyki (75%), ksiazki,
muzyka, filmy i gry video (73%), meble i wyposazenie domu (62%)
oraz komputery i elektronika (61%). Respondenci sa najmniej sktonni
do nabywania za posrednictwem tego kanatu produktéw spozywczych,
ale to sie powoli zmienia.

Z naszego badania wynika, ze w ciagu najblizszych 12 miesiecy az 47%
Polakéw jest sktonnych robi¢ zakupy spozywcze online (50% mezczyzn
144% kobiet), a 36% nie ma tego w planach. Juz teraz 23% respondentéw
zamawia przez internet produkty pierwszej potrzeby (kawe, herbate,
detergenty, artykuly higieniczne), a 37% zamierza to robi¢. Z réznego
rodzaju aplikacji zakupowych korzystato w 2017 okoto 41% Polakéw?.
Aczkolwiek tylko za pomoca czesci z nich uzytkownik moze nabywaé
towary — pozostate zawieraja gazetki zakupowe, kupony i kody rabatowe.
W maju 2018 roku najpopularniejszymi aplikacjami z kategorii e-handlu
byly aplikacje Rossmann (13,9% zasiegu i 3,3 mIn uzytkownikéw),
OLX.pl (10,5% i 2,9 mln) oraz Allegro (8,5% i 2,35 mln)3.

2 Zrédto: Spicy Mobile, Mobigate Report (2017)
3 Zrédto: Gemius/PBI (maj 2018)
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Nowe modele biznesowe

Pomimo ze globalne platformy sprzedazowe, takie jak Amazon czy Alibaba,
zbudowaly silna pozycje na swiecie, w Polsce wciaz do zagospodarowania
pozostaje spora czes¢ rynku. Nad Wista niekwestionowanym liderem
jest Grupa Allegro, ktéra w 2017 roku posiadata 39% udziatéw

w segmencie e-handlu pod wzgledem wartosci kupowanych produktéw*.
Na drugim miejscu znalazt sie eBay z udzialem na poziomie 3,2%

(w 2013 roku byto to 5,5%), a na trzecim — Amazon z 3% (spadek

0 1,4 punktu procentowego w poréwnaniu z 2013 rokiem). Zyskujacy

na popularnosci serwis AliExpress, bedacy czescig holdingu Alibaba,
posiada 1,3% udziatéw, a Zalando — 1,8%. Biorac pod uwage popularnos¢
witryn e-commerce w polskiej sieci, liderem jest ponownie Allegro

z liczbg uzytkownikéw wynoszaca 17,2 mln (zasieg 61,8%), nastepnie
OLX.pl z 16,3 mln klientéw (zasieg 58,7%) oraz Ceneo.pl, ktére odwiedza
10,3 mln Polakéw (zasieg 37,1%)°.

Kluczem do sukcesu w internecie jest personalizacja oferowanych
reklam i ustug, a takze budowanie kompleksowych doswiadczen klienta.
Wielu sprzedawcow stara sie znalezé nisze i realizowac innowacyjne
strategie. Przykladowo, serwis Boxed.com oferuje klientom zakupy

w opakowaniach hurtowych. Nizszy poziom cen produktéw wynika

ze stosunkowo waskiej gamy dostepnych artykutéw. Oferta skierowana
jest zaréwno do odbiorcéw prywatnych, jak i do przedsiebiorcéw.

W Polsce warty uwagi jest serwis internetowy szopi.pl. Za jego
posrednictwem mozliwe jest dokonywanie zakupow w réznych
sieciach handlowych, takze tych nieposiadajacych wlasnych sklepow
internetowych, np. w Lidlu i Biedronce. Kupujacy podaje swoj adres

i sprawdza, z ktérych sklepéw ulokowanych w poblizu moze otrzymac
zakupy. Produkty sa dostarczane w jednej dostawie z réznych miejsc.

4 Zrédto: Euromonitor International
5 Zrédto: Gemius/PBI (maj 2018)
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Inne podejscie prezentuja dziatajace w Niemczech sklepy Kilenda, Otto
czy Tchibo, ktére umozliwiaja wypozyczanie odziezy dla niemowlakéow

i dzieci, przy okazji promujac nowe produkty. Wpisuja sie tym samym

w coraz powszechniejszy trend — rosnacej popularnosci uzyskiwania
dostepu do przedmiotdw, a nie ich nabywania. Jeszcze inny model
testuje w Stanach Zjednoczonych Sephora. Sie¢ przeksztalcila wybrane
sklepy w salony wystawowe, ktérych gléwna funkcja ma by¢ inspirowanie
klienta. Dzieki rozwinietemu taiicuchowi logistycznemu spétka byta

W stanie znaczaco ograniczy¢ stany magazynowe i wysyla zaméwienia
bezposrednio z magazynow.



Interesujacy i prokliencki model biznesowy zbudowata na rynku
amerykanskim sie¢ pizzerii Domino’s — 60% zamdéwien sktadanych

jest za posrednictwem kanatéw cyfrowych. Dzieki platformie Domino’s
Anyware pizze mozna zamdwic na kilka sposobéw: dzwoniac,

wysylajac SMS, uzywajac aplikacji, strony internetowej oraz korzystajac
z komunikatordw, takich jak Slack czy Facebook Messenger. Dodatkowo
istnieje opcja zlozenia zamdéwienia glosowo za posrednictwem Amazon
Echo czy Google Home, a takze przy uzyciu Smart TV Samsunga, smart
watchy czy rozwiazania Smart Car Sync opracowanego przez Forda.
Uzupelnieniem jest mozliwo$¢ wystania tweeta z emotikonem pizzy

czy wreszcie za pomoca aplikacji Zero click, ktéra 10 sekund po otwarciu,
bez dodatkowych kliknie¢, umozliwia zamdwienie pizzy. Platforma tgczy
konsumentéw i wszystkich franczyzobiorcéw koncernu, zapewniajac
jednorodne narzedzie zamawiania, obstugi klientéw oraz ptatnosci.
Catlos¢ wspiera dziatajacy bez przerwy tancuch logistyczny, dostarczajacy
pizzeriom specjalne ciasto, oraz system dostaw do klienta, w ramach
ktérego Domino’s eksperymentuje z dronami na kotach czy pojazdami
wypiekajacymi pizze w drodze do klienta.

Z kolei amerykanska firma Lowe’s opracowata aplikacje na smartfony,
ktora nie tylko umozliwia prezentacje i wybdr produktéw

czy wykorzystanie kuponéw. Dokladnie tak, jak Google Maps czy Waze,
zapewnia precyzyjna, wizualna nawigacje po olbrzymich sklepach,

aby klienci bez problemu dotarli do towaru, ktéry zamierzaja naby¢.
Bardzo podobne rozwigzanie oferuje w Polsce Leroy Merlin. Co wiecej,
Lowe’s, podobnie jak Walmart, testuje w swoich sklepach autonomiczne
roboty. Niektdre z nich to urzadzenia jezdzace po sklepach — skanujgce
towary oraz ceny, sprawdzajgce zatowarowanie, poprawnos¢ cen

i kompletnos¢ oferty. Inna generacja urzadzen — OSHbot i Pepper

- to roboty stuzace do obstugi klienta, ktére potrafig zrozumieé¢ angielski
i odpowiada¢ w naturalnym jezyku. Sa tez w stanie skanowac produkty
czy karty lojalnosciowe, sprawdzic cene, zaprowadzi¢ klientéw

do odpowiedniej pétki, na ktdrej znajduje sie towar, a nawet doradzic¢
im w wyborze w oparciu o historie zakupéw czy ich preferencje.

Rozwdj rozwigzan mobilnych
d

Grzegorz Laptas

Dyrektor
w zespole strategii
i operacji, PwC

66

Dominujqcym trendem w zachowaniach konsumentéw w ostatnich
latach jest convenience, czyli dqzenie do jak najwiekszej wygody

i oszczednosci czasu. Technologie rewolucjonizujqce handel
umozgliwiajq osigganie tej wygody w sposéb niedostepny tradycyjnymi
metodami. Urzqdzenia mobilne pozwalajq oderwaé zakupy online
od biurka, na ktérym stoi domowy komputer, i dokonywac ich

w dowolnym momencie. Aplikacje mobilne sq budowane tak,

aby byly maksymalnie przyjazne dla uzytkownika i dawaty mu
intuicyjne, naturalne doswiadczenie w poréwnywaniu, wybieraniu
i kupowaniu produktow.

Kolejnym krokiem na tej drodze sq rozwigzania oparte

na rogpozgnawaniu gtosu, dzieki ktérym bedziemy mogli kupowac,
w ogdle nie dotykajqc ekranu, oraz technologie oparte na koncepcji
internetu rzeczy i inteligentnego domu, ktére w zamysle majq
wyeliminowa¢ koniecznos¢ dziatania konsumenta w procesie
gzakupowym. Siri znana z urzqdzen firmy Apple, Alexa z Amazona
czy Cortana dziatajqca w srodowisku Microsoft sq rozwigzaniami,
z ktérych jug teraz mogq korgystaé polscy uzytkownicy. Firma
Kogifi niedtugo przedstawi polskq wersje jezykowq wymienionych
systemow, dzieki czemu wyszukiwanie tresci, wydawanie polecert

i robienie zakupow bedzie dostepne dla jeszcze wiekszej liczby
uzytkownikow. Jest to miedzy innymi szansa dla oséb starszych,
ktore zmagajq sie z wykluczeniem cyfrowym. Zamiast szukac czegos
w smartfonie, bedq mogty gtosowo komunikowac sie ze swoim
telefonem i wydawaé mu polecenia.

Polacy na zakupach
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Elastycznos¢ modelu biznesowego

Zwyczaje zakupowe Polakéw
w erze cyfrowej

Zwyczaje i przyzwyczajenia konsumentow zwigzane z kupowaniem ‘ ‘
towaréw od lat byly ogromnym ulatwieniem dla sprzedawcéw. Pozwalaly
przewidzied, jak zachowajg sie konsumenci i odpowiednio sie do tego
przygotowac. Klienci pozostawali lojalni wobec ulubionych marek

i przez lata kupowali sygnowane ich logotypami produkty, zachecani

do tego akcjami promocyjnymi. Ta przewidywalno$¢ zachowan pozwalata
znaczaco ograniczy¢ ryzyko i koszty sprzedajacych. Zachodzaca

w ostatnich latach transformacja cyfrowa bezpowrotnie odmienita
panujacy tad. Spowodowatla zanik rutyny i wplyneta na catkowitg
przebudowe preferencji zakupowych.

W najblizszym czasie bedq sie rozwijac rogwigzania umogliwiajqce
przewalutowywanie ptatnosci — to dobra wiadomosé¢ dla polskich
klientow, coraz czesciej robiqcych zakupy na zagranicznych
platformach. Dzis to wtasnie wysokie koszty transakcji sq wskazywane
przez Polakéw jako jedno z najwagniejszych ograniczen
zniechecajqcych do korgystania z produktéw platniczych za granicq,
zaréwno w Swiecie wirtualnym, jak i tradycyjnym. Siegajq one
czesto 5-7% wartosci transakcji — sktada sie na to przeliczenie

Adam Splawski - : : : o
s , . . ptatnosci wedtug tabeli kursowej banku i/lub prowizja
& : nacy . w zespole ustug korgystajq z nietradycyjnych rozwiqzarn pozwalajgcych na tanie
rozporzadzalny oraz dostep do najnowszych technologii. Gdzie zmiany doradczych dla sektora

dokonywanie ptatnosci za granicq, takich jak cho¢by Revolut
lub karty wielowalutowe, wprowadzane coraz smielej do oferty
i promowane przez banki.

sa najbardziej widoczne? Przede wszystkim w wyborze kanatéw finansowego, PwC
zakupowych, sposobie dostaw, a takze w zrédtach inspiracji zakupowych.
Istnieja juz cale kategorie produktéw nabywanych w znaczacym odsetku
w internecie.

Zaledwie 10% kupujacych online dokonuje zakupéw w sklepach
zagranicznych, podczas gdy europejska srednia to 30%°. Jednak

w najblizszym czasie odsetek ten bedzie systematycznie rost. Polacy
najchetniej nabywaja towary w internetowych sklepach niemieckich 2 5 ()/
(25%), chinskich (20%) i holenderskich (14%), wydajac rocznie prawie O
244 euro wewnatrz Unii Europejskiej (§rednia unijna to 235 euro) , . Lo
oraz 135 euro poza wspdlnota. Najsilniejsza motywacja do zakupow konsumen.tow l.{up e kSqukl’
transgranicznych sa konkurencyjne ceny, wezesniejsze pozytywne muzyke, filmy i gry wideo
do$wiadczenia i niskie koszty dostawy. tylko lub gtéwnie online.

6 7rédlo: Poczta Polska, Cross border e-commerce. Szansa czy zagrozenie? (2017)
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Elastycznos¢ modelu biznesowego

Rozwdj ptatnosci mobilnych

Dynamicznie zmieniajq sie takze nawyki zwigzane z ptatnosciami

— szybko ro$nie popularno$¢ ptatnosci mobilnych. Juz 21% ankietowanych
z Polski i 23% na Swiecie zadeklarowato, ze zlozylo zamodwienie

i oplacito je przy uzyciu smartfonu. Co stanowi site napedzajaca
dynamiczny rozwdj ptatnosci mobilnych? Z jednej strony banki chca
wyrdznic sie na rynku poprzez wprowadzenie nowinek i innowacji,

co takze przektada sie na wzmocnienie relacji z klientem. Dodatkowo,
polscy konsumenci, ktdrzy przez ostatnie lata polubili dokonywanie
platnosci przy uzyciu karty, poszukujg kolejnych utatwien, do ktérych
zaliczaja sie platnosci za pomoca smartfonu.

Majac na uwadze wysoki poziom innowacyjnosci polskiego rynku
platniczego, rodzi sie pytanie o dalsze kierunki jego rozwoju.

W naszym przekonaniu w krétkim terminie nastgpi dalsza popularyzacja
ptatnosci mobilnych, a najbardziej wyczekiwanym rozwigzaniem w tym
obszarze zaréwno przez ekspertéw, jak i spora czes¢ swiadomych klientéw,
jest udostepnienie ustugi Apple Pay. W sredniej i dlugiej perspektywie
mozemy spodziewac sie dalszego przenoszenia funkeji ptatniczych

na réznego rodzaju urzadzenia — nie tylko do bankowych aplikacji
mobilnych, ale réwniez do rzeczy codziennego uzytku, takich jak
pierscionek czy lodéwka — oraz przenikania doswiadczenia ptatniczego
klienta pomiedzy $wiatem tradycyjnym i wirtualnym.

12 Polacy na zakupach

39%

respondentow z Polski chetnie
optaca codzienne zakupy,
korzystajqc z ptatnosci
mobilnych. 31% ankietowanych
nie stosuje tej formy ptatnosci.




Nowe trendy: pochwata doswiadczen
i wypozyczanie débr

Sytuacja ekonomiczna Polakéw w ostatnich latach znaczaco sie poprawita.
Spada inflacja i bezrobocie, rosna pensje, zas poziom optymizmu polskich
pracownikéw nigdy nie byt tak wysoki. Wyniki naszego badania pokazaty,
ze 22% polskich ankietowanych jest przekonanych, ze ich sytuacja
finansowa napawa ich optymizmem i planuja oni wyda¢ w najblizszych
12 miesiacach wiecej niz w minionym roku. 25% zadeklarowato, ze wyda
nieznacznie wiecej. Wydatki 34% ankietowanych nie ulegna zmianie,
jedynie 11% zadeklarowalo, ze wyda mniej niz zesztym roku.

Na co Polacy przeznaczaja pienigdze? Coraz wiecej osob wyzej ceni
wydatki na doswiadczenia niz przedmioty. Wsréd ankietowanych
zapytanych o to, na co przeznaczaja srodki pieniezne, 33% przyznato,
ze zaczeto wiecej wydawac na doswiadczenia, takie jak podréze,
szkolenia, jadanie na mieScie, wydarzenia kulturalne, zas 30%
przeznacza wieksze sumy na zakup nowych rzeczy. Co ciekawe, dotyczy
to wszystkich grup wiekowych, natomiast jesli chodzi o pte¢, bardziej
sktonne wydawac pienigdze na doswiadczenia sa kobiety. Wptyw

na zmiane zachowan konsumenckich Polakéw ma przede wszystkim
cheé spedzania czasu z rodzina i znajomymi (tak wskazato 48%
ankietowanych), zmiana zyciowych priorytetéw (41%), okres zycia,
w jakim sie znajduja (39%) i che¢ inwestowania w siebie (38%).

Elastycznos¢ modelu biznesowego

)
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Elastycznos¢ modelu biznesowego

Drugim trendem, ktéry mozna zaobserwowac¢ wsréd polskich
konsumentéw, jest che¢ wypozyczania débr i posiadania dostepu

do wybranych ustug akurat wtedy, gdy ich potrzebuja. Sukces
wypozyczalni rowerdw miejskich w najwiekszych polskich miastach
pokazuje, ze Polacy przyjmuja takie rozwigzania z duzym entuzjazmem
i cenig mozliwo$¢ posiadania rzeczy tylko na chwile, zgodnie

z biezaca potrzeba. Wiele przedmiotéw jest tez dostepnych w formie
cyfrowej w chmurze (ksigzki, muzyka, filmy, mapy) i nie ma potrzeby
pozyskiwania ich na wytacznos¢. Taki model umozliwia z jednej strony
ograniczenie kosztéw, zas z drugiej — oszczednos¢ miejsca. Wsrdd
doébr konsumpcyjnych, jakie Polacy najchetniej chcieliby wypozyczac,
znajduje sie samochod (44%), inne srodki transportu, takie jak rower
lub skuter (39%), sprzet sportowy i turystyczny (39%), sprzet

do majsterkowania i prac domowych (35%). 23% ankietowanych
stwierdzito, ze niczego nie chcialoby pozyczac.

14 Polacy na zakupach

Jakie produkty Polacy byliby sktonni wypozyczaé
lub sie nimi dzieli¢?
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',h:.\‘ Zdobycie i utrzymanie zaufania klientéw

Drugiej szansy nie bedzie

W ostatnich latach znaczaco stopniat sentyment klientéw do ich
ulubionych marek. Co trzeci klient na swiecie zraza sie do ulubionej
marki juz po jednym ztym doswiadczeniu, ktdre jest z nia zwigzane’.
W przypadku ankietowanych z Ameryki Lacinskiej az potowa

jest sktonna zrezygnowac z produktéw firmy, ktéra rozczarowata
ich chociaz raz. Na tym tle wyr6zniaja sie mieszkancy Stanéw
Zjednoczonych — mniej niz 20% zraza sie do marki po jednokrotnym
ztym doswiadczeniu, dopiero po kilku potknieciach sktonnych

do rezygnacji jest blisko 60% respondentéw. Wyniki te pokazuja,

ze firmy powinny dokladac wszelkich staran, by dbac o satysfakcje
klienta, ktory staje sie coraz bardziej wybredny i wymagajacy.

Co trzeci klient na swiecie
graza sie do marki po jednym ztym
doswiadczeniu z niq zwigzanym.

7 Zrédho: PwGC, Experience is everything: Here’s how to get it right (2018)
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Marka, z ktdra sie rozmawia

Swiadome budowanie wizerunku marki to wspétcze$nie ogromne
wyzwanie. Z jednej strony klienci oczekuja wysokiej jakosci towaréw

i obstugi, a z drugiej - liczy sie dla nich autentycznos¢ firmy

i transparentno$¢ jej modelu dzialania, cen czy produktéow.
Fundamentalne znaczenie ma tez fakt, ze wspdtczesni nabywcy ufaja
recenzjom i rekomendacjom. Opinie przyjacidt i rodziny, a niekiedy
nawet oséb nieznajomych, ktére prezentuja je na tamach mediéw
spotecznosciowych lub blogéw, maja wiekszy wptyw na wybory zakupowe
niz komunikaty kontrolowane przez sprzedawcdw, takie jak reklamy,
promocje czy atrakcyjna polityka cenowa.

Z naszego badania wynika, ze az 58% ankietowanych szuka inspiracji

w mediach spotecznosciowych. Dla przyktadu, Instagram dla wielu oséb
stanowi zrodlo pomystéw na prezent, stylizacje lub aranzacje wnetrz.
Juz w dziewieciu krajach na $wiecie uruchomiono opcje oznaczania
przedmiotu ze zdjecia i dodawania szczegétowych informacji o produkcie
ijego cenie wraz z linkiem do strony, gdzie mozna go kupi¢. W ten sposéb
droga od inspiracji do dokonania zakupu znacznie sie skraca.

Ale trend zwigzany z zaufaniem do rekomendacji innych ludzi nie oznacza,
ze dzialy marketingu sa na straconej pozycji. Wyniki naszego badania
pokazuja, ze 40% ankietowanych w Polsce odwiedza strony firmowe
sklepow lub marek i szuka na nich inspiracji. Dla 17% atrakcyjne sa

tez przesylane przez firmy newslettery, ktore coraz czesciej zawieraja
promocyjne lub spersonalizowane oferty. Po stronie dzialéw marketingu
jest nie tylko dbanie o strone internetowa i media spoteczno$ciowe

oraz skuteczne promowanie produktéw, ale réwniez odpowiednie
reagowanie na kryzysy wizerunkowe.

Zdobycie i utrzymanie zaufania klientéw ',‘:’\‘

44

Marta Marczak

Dyrektor w zespole
ds. strategii marki,
PwC

Pod wptywem wzrostu znaczenia mediéw spotecznosciowych

w naszym codziennym gyciu zmienit sie sposob myslenia
marketerow o budowaniu marek i ich relacji z konsumentami.
Dzis marki przestajq by¢ tylko podmiotami sprzedazowymi, a stajq
sie aktorami gycia spotecznego — kreatorami i symbolami kultury
zarazem. Marki, ktére sq tego swiadome, budujq swojq pozycje

w oparciu o misje, ktérq pragnq realizowad, a przestrzern mediow
spotecznosciowych daje im szanse na manifestacje tych pogladow.
Dzieki mediom spotecznosciowym marka odchodzi od roli nadawcy
komunikatéw, a staje sie partnerem w dialogu z konsumentami,
dzieki czemu jest bogata w tresci w takim stopniu, w jakim jeszcze
nigdy nie byta.

Media spotecznosciowe to przestrzen, w ktorej budowana wokat
marki spotecznos¢ ludzi ma szanse spotkac sie, wymieniaé
doswiadczeniami, podejmowac wspdlne dziatania. Dla marek

to szansa na budowanie angazujqcej relacji z tymi, ktorzy sie z niq
utozsamiajq, ktorzy chcq pozostawaé z nig w statym i intensywnym
kontakcie, traktujqc jq jako jednego z,,dobrych znajomych”

z Facebooka czy Instagrama. Partnerski lub nawet przyjacielski
status tej relacji wigze sie jednak z oczekiwaniem uczciwosci,

a nawet transparentnosci. Marka nie moze oszukiwac ,,swoich
gnajomych”, naciqgac, puszy¢ sie i udawac kogos, kim nie jest,

bo wtedy najpewniej taka znajomos¢ szybko sie zakoriczy.

Polacy na zakupach
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Gdzie w internecie Polacy szukaja inspiracji zakupowych?

Vs T ., 557
Porownywarkacen <= [N NN 43%
Strony sklepéw detalicznych E s 40%

Strony z produktami réznych marek & D 29%

&
Wiadomosci e-mail od producentéw/ =3 0
sieci detalicznych %y I 17%

Blogi I 15%
Prasa i magazyny cyfrowe g] - 9%
L

Media spotecznosciowe

Aplikacje na urzadzenia przenosne

Zadne z powyzszych 96 [l 7%
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Media spolecznosciowe — autentycznosé
to podstawa

W ostatnich latach gtebokiej przemianie ulegt sposéb, w jaki firmy
komunikuja sie z konsumentami. Media spotecznosciowe spowodowaty,
ze konsumenci znacznie czesciej zabierajg gtos i formutujg za ich
posrednictwem coraz bardziej rozbudowane oczekiwania. Czesto
sygnalizuja réwniez, ze wsréd czynnikéw pozakosztowych przy
dokonywaniu wyboru duze znaczenie ma dla nich zaufanie do marki.
Media spoteczno$ciowe moga by¢ zatem dobrym narzedziem

do jego budowy. Ciekawie prowadzony fanpage i skupiona wokot
niego spolecznos¢ konsumentéw sa nieoceniong wartoscia dla firmy.
Wiele z mikro-marek stata sie stawna wtasnie dzieki mediom
spoteczno$ciowym, by przywotac¢ takie marki odziezowe jak RISK
made in Warsaw czy Mr. GUGU & Miss GO.

Analizujac aktywno$¢ uzytkownikow, mozna zidentyfikowac ich potrzeby
i stara¢ sie na nie odpowiadaé. Jednak dobre wyczucie nastrojéw
konsumenckich to nie wszystko. Istotna jest szczero$¢, przejrzystosé
prowadzanych dziatan i komunikacji, a takze jawnos¢ zrédet,

z ktérych pochodza wykorzystywane przez firme surowce czy sktadniki.
Nieodzowna jest takze konsekwencja w dziataniu, wysoki poziom
oferowanych ustug i produktéw, a przede wszystkim dbatosé

o satysfakcje klienta. Elementem szczegdlnie cenionym przez nabywcow
jest przyznawanie sie przez firmy do popelnionych btedéw. To wszystko
tyczy sie nie tylko silnych i znanych marek, ale takze tych dopiero
wkraczajacych na rynek. Nieprecyzyjne komunikaty, brak szczerosci
wobec klientéw i proby bagatelizowania problemoéw czesto rodza
ogromng nieche¢ konsumentéw, a w efekcie spadek zaufania do marki.

Zdobycie i utrzymanie zaufania klientéw ',‘:’\‘

Marta Marczak

Dyrektor w zespole
ds. strategii marki,
PwC

66

Aby spotecznosé zgromadzona wokot marki ,,zyta” (czyli byta
trwata i przynosita marce korgysci), marka powinna jq umiejetnie
moderowad, wpasowujqc sie w gusta swojej grupy docelowej,
dbajqc przy tym o zachowanie wizerunku i manifestujqc wyraznie
swojq tozsamosé. Wazne jest monitorowanie spotecznosci, zwtaszcza
wypowiedzi na temat marki, aby szybko reagowac na panujqce
nastroje i rogzumiec, z kim rozmawiamy.

Na polskim rynku sztuke moderowania spotecznosci do perfekcji
opanowaty polskie trenerki fitnessu: Ewa Chodakowska

i w szczegdlnosci Anna Lewandowska. Marka tej ostatniej,

Foods by Anne, plasuje sie na pierwszym miejscu instagramowych
profili w kategorii Zywnos¢ — deklasuje konkurencje zaréwno
liczbq fandow, jak i stopniem ich aktywizacji. Sukces Foods by Ann
to efekt promowania marki przez blogeréw i influencerow

(w tym samq wlascicielke), za czym stata przemyslana strategia
aktywnosci w mediach spotecznosciowych.

Z kolei za autentycznos¢ nalezy docenic profil Ministerstwa Dobrego
Mydta — marki naturalnych, recznie robionych kosmetykow,

ktorq zatozyty dwie siostry. Jezyk komunikacji marki jest bliski

i bezgpretensjonalny, zamieszczane tresci odnoszq sie do wydarzen
dnia codziennego, mowiq o sukcesach i niepowodzeniach, co tym
dobitniej podkresla tozsamos¢ firmy.

Polacy na zakupach
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Sztuczna inteligencja coraz
powszechniejsza

Wyniki naszego badania pokazuja, ze na $wiecie 10% respondentow
posiada urzadzenia oparte o sztuczna inteligencje, takie jak roboty

czy asystenci osobisci (Amazon Echo i Google Home). Z kolei niemal

co trzeci badany przyznal, ze planuje zakup takiego urzadzenia. Polskie
wyniki prezentuja sie bardzo interesujaco — nasz kraj uplasowat sie

w pierwszej dziesiatce panstw, gdzie liczba uzytkownikéw urzadzen
wspomaganych sztuczng inteligencja jest najwyzsza. 13% ankietowanych
zadeklarowato, ze je posiada, a 40% wyrazilo che¢ ich zakupu.

Tego rodzaju urzadzania najbardziej popularne sg w panstwach Azji
Poludniowo-Wschodniej, gdzie konsumentéw cechuje duza otwarto$é
oraz mniejsza troska o bezpieczenistwo i prywatnosé w sieci.

Kluczowe jest wskazanie, co mozemy uznac za sztuczng inteligencje,
bowiem nie zawsze jest to jasne. Urzadzenia oparte na automatyzacji

i algorytmach to tylko zaawansowane technicznie rozwiazania, a nie
przyktady sztucznej inteligencji. Pod tym pojeciem nalezy umieszczac
tylko i wyltacznie samouczace sie, autonomiczne urzadzenia. Poki co
asystenci osobisci, tacy jak Google Home i Amazon Echo, to rozwigzania
dalekie od idealu. Reaguja na komendy, jednak nie rozumiejg kontekstu
sytuacji i nie potrafig poprawnie identyfikowa¢ wzorcéw zachowan.

To sprawia, ze trudno jeszcze przesadzic, jaki jest ich rzeczywisty wpltyw
na procesy sprzedazowe. 49% respondentéw z Polski posiadajacych
urzadzenia wykorzystujace rozwigzania z zakresu sztucznej inteligencji
zadeklarowalo, ze wydaje na zakupy tyle samo pieniedzy, ile przed ich
pozyskaniem. 18% respondentéw stwierdzito, ze wydaje wiecej.

Posiadanie urzadzen ze sztuczna inteligencja
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a' Rozwigzania oparte na sztucznej inteligencji

Sztuczna inteligencja i algorytmy
w handlu

13% |

Polakdéw posiada urzqdzenia
wspomagane przez sztucznq
inteligencje

40%

planuje ich zakup

Zastosowania sztucznej inteligencji w handlu mozemy podzieli¢ na trzy
obszary. Po pierwsze, to coraz precyzyjniejsze, samouczgce sie algorytmy
odpowiadajace za personalizacje, segmentacje, dopasowywanie do grupy
odbiorcéw reklam oraz rekomendacje produktéw i ustug. Po drugie,

to rozwigzania odpowiedzialne za komunikacje z konsumentem oraz
jego obstuge, np. CRM, MA i DMP, dostarczane przez twércéw platform,
takich jak Google, Facebook, Amazon, Alibaba, Tencent, SAP, Salesforce,
Adobe czy Oracle. Po trzecie zas — sztuczna inteligencja w handlu to caly
obszar optymalizacji pakowania, realizacji zamdwien, magazynowania
oraz logistyki poprzez zastosowanie odpowiednich algorytméw oraz
robotéw, by przywota¢ przyktad Amazona, Ocado czy Alibaby.

Niemniej na rynku nie spotykamy jeszcze zbyt wielu przykladéw
wykorzystania sztucznej inteligencji w handlu, rozumianej w sposéb,
jaki zostat przedstawiony we wczesniejszej sekcji. Duzo cze$ciej mamy
f S . do czynienia z Internetem Rzeczy (IoT), analiza danych, rozszerzong
%ﬁl ' rzeczywistoscia (AR) i automatyzacja. Dla przyktadu, Sephora

- opracowala aplikacje Virtual Artist, ktéra umozliwia klientom

za pomoca rozszerzonej rzeczywistosci zobaczenie, jak na ich twarzy
w czasie rzeczywistym wygladaja wybrane kosmetyki do makijazu.
Podobne rozwiazanie opracowata IKEA — klienci moga zobaczy¢,
jak w ich wnetrzu prezentowad sie beda wybrane meble.

HERE'S YOUR ORDER)

W inny sposéb najnowsze technologie zastosowata Coca-Cola.

Wraz ze spétkami technologicznymi koncern opracowat rozwigzanie
,connected cooler”. Coca-Cola wykorzystuje kamery i sensory oraz
rozwigzania z obszaru internetu rzeczy w celu monitorowania lodéwek
w punktach sprzedazy. Badana jest na przyktad praca agregatu

oraz zuzycie energii elektrycznej, a takze czestotliwosc korzystania

z samych lodowek, ktéra mierzy sie liczba otwar¢ drzwiczek.
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Automatyzacja i algorytmy sa réwniez wykorzystywane do profilowania
i segmentacji klientéw. Sprzedawcy juz teraz rozpoczeli wykorzystywanie
technologii rozpoznawania twarzy, by przy pomocy analizy danych
biometrycznych identyfikowac¢ schematy zachowan klientow.
Technologia ta moze wspoméc obstuge klienta chociazby poprzez
odpowiednie rozmieszczanie produktéw i aranzacje samego sklepu.

Z drugiej strony konsument majacy problem z wyborem najodpowied-
niejszego dla siebie towaru, ma mozliwos¢ otrzymania wsparcia
glosowego, wizualnego lub tekstowego.

W tym miejscu wypada wspomniec¢ o pierwszym w historii bezobstugowym
sklepie spozywczym Amazona, ktéry otwarto w Seattle. Kupujacy sa
$ledzeni przez kamery i setki sensoréw podczas przemieszczania sie

po lokalu. Algorytmy nie tylko rejestruja wktadane do koszykéw towary,
ale réwniez braki na poélkach i nieprawidtowo odstawione produkty.
Klient na koniec nie musi nawet skanowac¢ produktéw, bowiem optata
jest automatycznie pobierana z jego konta przy wyjsciu ze sklepu.

Z kolei sie¢ supermarketéw Hema nalezaca do holdingu Alibaba taczy

w sobie sklep tradycyjny i online. Klienci pobieraja specjalna aplikacje

na smartfon, za pomoca ktérej skanuja kody produktéw. Otrzymuja
woweczas szczegotowe informacje o wybranych towarach oraz
rekomendacje innych produktéw na podstawie tego, co juz znajduje

sie w ich koszyku. W Hema jest réwniez mozliwos$¢ przygotowania positku
z tego, co akurat kupiliSmy i zjedzenia go na miejscu. Zakupy mozna tez
robi¢ bez wychodzenia z domu, wysylajac swoje zaméwienie online.

Rozwigzania oparte na sztucznej inteligencji @

.

Michal Kreczmar

Dyrektor
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Niezwykle ciekawy obszar Al to interfejsy glosowe nowej generaciji,
ktcre szturmem podbijajq domy i smartfony klientéw. Komputery
wreszcie rogumiejq, co do nich méwimy i odpowiednio reagujq

na nasze komendy. Mozemy na przyktad gtosem zamowic Ubera,
,Wwlozy¢” produkty do koszyka, kupi¢ dobra cyfrowe, wykonac przelew,
a nawet sterowac rogwiqzaniami smart home. Inne zastosowania
to rogpognawanie oraz zrozumienie przez sgtucznq inteligencje obrazu
(computer vision), wykorzystywane zarowno do identyfikacji oséb,
jak i towaréw w sklepach offline, odnajdywania podobnych
produktéw do tych ze zdje¢ wykonanych smartfonem, a nawet
prezentowanie powiqzanych z produktami ze zdje¢ inspiracji.
Dobrym przyktadem jest Pinterest Lenses podsuwajqcy np. przepisy
kulinarne z jabtkami, ktorym grobilismy zdjecia.

Pojawiajq sie juz przyktady szerokiego wykorgzystania algorytmoéw
sztucznej inteligencji w catych organizacjach. Przyktadowo,

w Speedfactory Adidasa zamdwienie spersonalizowanego towaru

w sklepie internetowym inicjuje rozpoczecie produkcji w catkowicie
grobotyzowanej fabryce. Po 5 godzinach gotowe buty z wydrukowanq
w technologii 3D podeszwq mogq wyruszy¢ ze zrobotyzowanego
magazynu wprost do klienta. Algorytmy sztucznej inteligencji
wykorgystywane dotychczas przez platformy cyfrowe

do usprawniania ustug, takich jak Netflix, Spotify, Google Maps/Waze
czy Ubera, pojawiajq sie w zupetnie nowych branzach. 1% odziezy
sprzedawanej przez amerykariskq gietdowq spétke StitchFix

to towary private label, ale... ,,wygenerowane komputerowo”

na podstawie analizy atrybutéw dotychczas sprzedawanych
produktéw, opinii konsumentow, ciqglego testowania oraz
wykorgystania data science.
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@ Rozwigzania oparte na sztucznej inteligencji

Uzytkownicy urzadzen wykorzystujacych
sztuczna inteligencje

Kto najchetniej korzysta z rozwiazan bazujacych na sztucznej inteligencji?
Jak wynika z przeprowadzonego badania, na swiecie uzytkownikami

sa najczesciej mezczyzni w wieku od 18 do 34 lat, dokonujacy zakupéw
za pomoca telefonu komdrkowego, codziennie lub przynajmniej raz

w tygodniu. Czesto korzystaja oni z platnosci mobilnych oraz co do
zasady preferuja robienie zakupow w sieci. Cechuje ich takze luzniejsze
podejscie do kwestii bezpieczenstwa w sieci. W przypadku polskich
ankietowanych, 15% mezczyzn i 12% kobiet wskazato, Ze posiada
urzadzenia wykorzystujgce sztuczna inteligencje, wiec réznica pomiedzy
plciami nie jest duza.

Jak wyglada sylwetka globalnego konsumenta korzystajacego z rozwigzan
sztucznej inteligencji? Przywiazuje on wieksza wage do rekomendacji
niz do ceny produktu. Poszukuje inspiracji na blogach i w mediach
spotecznosciowych, jednoczesnie rzadziej korzystajac z internetowych
poréwnywarek cenowych. Jest takze zainteresowany wspotdzieleniem
débr — dotyczy to nawet obuwia. Preferuje zakupy artykuléw codziennego
uzytku w opakowaniach hurtowych, oczekujac przy tym szybkich dostaw.
Z optymizmem patrzy na swoje finanse, a planujac wydatki, szuka okazji
do zdobywania nowych do$wiadczen, ptacac za treningi fitness, warsztaty
kulinarne czy atrakcje sportowe.
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_’ i Wykorzystanie dronéw w logistyce

Zamowione towary na wyciagniecie reki

Wysytka towaréw zamoéwionych przez internet to jedno z wiekszych
wyzwan, przed jakimi stajg firmy z sektora handlowego. Rynek KEP,
czyli przesylek kurierskich, ekspresowych i paczkowych, jest w Polsce
bardzo rozbudowany, a jego warto$¢ w roku 2018 szacowana jest

na okoto 5,7 mld ztotych. Oznacza to wzrost w ostatnich szesciu latach

0 69%. Srednia cena przesyltki krajowej ksztaltowata sie w 2015 roku

na poziomie okoto 11-12 zlotych. Wybér efektywnego i godnego zaufania
partnera z obszaru logistyki to jeden z istotnych elementéw sprawnej
obstugi klientéw. Czas i koszt dostawy oraz ewentualne komplikacje
zwigzane z wysytka moga skutecznie zniecheci¢ potencjalnych nabywcéw.

Zwrot i co dalej?

Omawiajac kwestie zwigzane z logistyka, warto przyjrze¢ sie blizej
tematowi wspomnianych przez respondentéw zwrotow, bedacych
istotnym elementem procesu obstugi zaméwienia. Przy sprzedazy

za posrednictwem kanatéw elektronicznych sa one duzym wyzwaniem,
z ktérym musi poradzi¢ sobie przedsiebiorca. Pojawia sie na przyktad
pytanie, jak szybko towary moga wrdci¢ do oferty (np. w przypadku
zamdwienia przez internet i zwrotu do sklepu — czy powinny by¢ odsytane
do magazynu centralnego). Niestety wiele firm nie jest w stanie podotaé
duzej fali przesytek zwrotnych. Z tego powodu sprzedajg innym spétkom
zwrécone przez konsumentéw towary bez przeprowadzenia kontroli ich
jakosci, te zas eksportuja je za granice.

Innym rozwigzaniem jest pozostawienie w rekach klienta towaréw

0 nizszej wartosci i zwrot pieniedzy. Firmom pozwala ograniczy¢ to
koszty i koniecznos$¢ budowy tancucha logistyki zwrotnej. W przypadku
platform umozliwiajacych wypozyczanie towaréw obstuga zwracanych
towarow jest jeszcze bardziej zawita. Przedsiebiorcy musza sprawdzac,
czy zwracany przedmiot jest w dobrym stanie, a nastepnie wyprac go,
wyczysci¢ lub przeprowadzi¢ niezbedne naprawy.
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Dostawa — im szybciej, tym lepiej

Zwiekszajace sie tempo zycia i mozliwos¢ zrobienia zakupéw o kazdej
porze na urzadzeniu mobilnym powoduja, ze konsumenci chca
dostawac zamoéwione towary coraz szybciej. W praktyce oznacza

to juz nie dni, a godziny. 36% ankietowanych Polakéw oczekuje dostawy
nastepnego dnia po ztozeniu zamdéwienia, zas 35% respondentow
chciatoby mie¢ w swoich rekach zakupiony towar w przeciagu dwéch
dni od dokonania transakcji. Tego samego dnia swdj zakup chciatoby
otrzymac 11% respondentéw.

Warto podkresli¢, ze wielu konsumentéw jest gotowych poniesé
dodatkowe koszty, aby otrzymad swoja paczke szybciej. 23% polskich
respondentéw jest sktonnych doptacié, aby przesytka dotarta do nich

w ciagu 3 godzin (to mozliwe np. w duzych aglomeracjach miejskich),

a za dostawe tego samego dnia dodatkowg optate moze ponies¢ 40%
respondentéw. 25% klientéw dodatkowo zaptaci za dostawe kolejnego
dnia po zakupie. Stale rosnace oczekiwania kupujacych powoduja,

ze sprzedawcy musza szuka¢ nowych sposobdw pozwalajacych zwiekszaé
tempo dostaw i to pomimo stale rosnacego natezenia ruchu oraz mocno
obciazonych terminali logistycznych i centréw magazynowych.

Innowacyjne rozwigzania logistyczne obejmuja na przyktad dostawy
kurierskie bez koniecznosci podawania adresu — kurier lokalizuje odbiorce,
araczej jego telefon. Producenci samochodéw osobowych testuja
rozwigzanie polegajgce na udostepnianiu bagaznika samochodowego
kurierowi poprzez generowanie unikalnego kodu pozwalajacego

na otwarcie bagaznika i wrzucenie przesytki do auta stojacego

na przyktad na parkingu firmowym. Z kolei firmy Marble i Starship
stworzyly niewielkich rozmiaréw autonomiczne roboty do dostarczania
zamoéwionych towaréw, ktdre poruszaja sie po chodniku jak piesi.

Wykorzystanie dronéw w logistyce ,’ i
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O ile na etapie samego zakupu online technologie sq juz bardzo
zaawansowane, o tyle kwestia logistyki zakupdw pozostaje
barierq, bo wciqz w dugzym uproszczeniu mamy do wyboru
odebrac samodzielnie zakupy w fizycznym punkcie lub skorzystaé
z kuriera. To pierwsze zajmuje czas konsumenta, a drugie jest

w Polsce dos¢ drogie. Tanie i bardzo szybkie (nawet jednogodzinne)
ustugi kurierskie sq jednq z gtownych przyczyn niezwykle szybkiego
rozwoju rynku online na przyktad w Chinach. Rozwiqzania last
mile bedq w mojej opinii najwazniejszym przetomem przyspieszajgcym
rozwdj e-handlu w Polsce. Nie jest dzis jednoznaczne, czy bedq to
systemy automatycznych punktow odbioru, urzqdzenia vendingowe
potqczone z aplikacjami mobilnymi, drony czy po prostu szybka

i tania logistyka w modelu podobniym do Uber Eats.

36%

ankietowanych chciatoby

otrzymywadé zamdéwione w internecie

towary nastepnego dnia
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Jak szybko Polacy chcieliby otrzymywac Za jaka szybkos$¢ dostawy internetowych
przedmioty zakupione w internecie? zakupow Polacy byliby sktonni doptacié?
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Drony w logistyce przysztosci

W dobie poszukiwania alternatyw w zwiazku z permanentnym brakiem
zasobéw ludzkich w logistyce, temat dronéw nabiera szczegdélnego
znaczenia. Drony umozliwiaja nie tylko poprawe szybkosci i jakos$ci
procesow inwentaryzacyjnych w magazynach. Rozwiazanie to daje
wiele innych mozliwo$ci zwiekszenia efektywnosci i doktadnosci
proceséw. Dlaczego nie pokusic sie o optymalizacje procesu
przyjmowania dostaw do magazynu z pomoca dronéw? Dlaczego

nie wykorzysta¢ dronéw do kontroli jakosci palet na wyj$ciu z magazynu
poprzez wykonywanie zdjec i przesylanie ich w czasie rzeczywistym

do wszystkich zainteresowanych? Nadal wiele rozwigzan z uzyciem
dronéw w procesach transportowych czy magazynowych jest na etapie
testowania. Jedno jest jednak pewne — za 10 lat tradycyjna logistyka
bedzie tylko wspomnieniem.

Musi ona przejs¢ istotna przemiane, gdyz obok natezenia ruchu

oraz obcigzenia infrastruktury operatoréw logistycznych, ktopotem

jest réwniez hatas i zanieczyszczenie powietrza. Czy w obliczu tych
probleméw drony moga przynies¢ oczekiwana rewolucje i odmienic
wypracowane schematy dostaw? Od kilku lat trwaja pilotazowe
programy, ktorych celem jest analiza mozliwosci wykorzystania dronéw
do dostarczania paczek. Sa one realizowane miedzy innymi w Stanach
Zjednoczonych i Rwandzie (dziata tam firma dostarczajaca dronami
krew do trudno dostepnych regionéw kraju). System dostaw przy uzyciu
tych urzadzen uruchomita w niektérych regionach Chin firma JD.com
—jeden z rynkowych potentatow.

Wykorzystanie dronéw w logistyce _’ i

Polacy na zakupach

29



_’ ' Wykorzystanie dronéw w logistyce

17% polskich ankietowanych zadeklarowato, ze zaufatoby dronom

i zgodziloby sie na dostawe kazdego towaru za ich pomoca. 26%
stwierdzilo, ze bytoby sktonnych skorzystac z ustug drona tylko w przypadku
mniej wartosciowych produktéw. Wieksze zaufanie do dronéw
przejawiajg mezczyzni, wsrdd ktorych 22% chcialoby otrzymac ta droga
kazdy towar, bez wzgledu na jego wartos¢. Wsrdd kobiet odsetek ten
wynidst 13%. Taki rozktad odpowiedzi stanowi istotna wskazéwke

dla firm i pokazuje, w jaki sposdb moga zindywidualizowac opcje dostawy,
biorac pod uwage pte¢ kupujacego.

Dostawa za pomoca drona stwarza jednak szereg wyzwan i wymaga
opracowania modelu, na bazie ktérego ta forma doreczen miataby
funkcjonowac w firmie. W zaleznosci od potrzeb i przyjetego modelu
biznesowego, drony moga dostarczac wieksze paczki z hurtowymi
zamoéwieniami lub realizowac¢ drobne dostawy. Kolejna kwestia
wymagajaca doprecyzowania jest sposéb doreczenia paczki finalnemu
odbiorcy. To dzi$ jeden z bardziej skomplikowanych elementéw
taricucha dostaw.
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Wizja drona dostarczajqcego paczke z magazynu na balkon
klienta jest jeszcze wciqz mato realna. Wiekszej szansy upatruje
we wspdétpracy pomiedzy operatorami dronéw i firmami
zarzqdzajqcymi paczkomatami. Co wazne, dron musi sie tadowac,
dlatego wigja kuriera, ktory obstuguje paczkomaty za pomocq
drondw, jest bardziej prawdopodobna. Dron, po umieszczeniu
paczkiw odpowiednio zaprojektowanej wrzutni paczkomatu,
mogtby skorzystaé z tadowarki zainstalowanej na paczkomacie
lub na dachu samochodu kurierskiego. Taki model testuje

juz DHL, ktory w ramach testow w Bawarii uruchomit ,,Skyports”,
czyli paczkomaty, do ktorych towary przylatujq dronami.

Kolejng opcjq jest dostarczanie paczek dronami do odbiorcow
na przyktad na terenie zamknietego osiedla. Pojazd kuriera
wjezdzatby na osiedle, zas drony dostarczatyby przesytki

na balkony klientéw. Tego rodzaju rozwiqzania sq jug testowane.
W koncepcyjnym modelu Daimler zaproponowat, aby przesytka
ze sklepu czy magazynu trafiata przy uzgyciu drona bezposrednio
do kuriera znajdujqcego sie we wskazanym rejonie, a nastepnie
by dostarczat on jq do finalnego odbiorcy.

Wykorzystanie dronéw w logistyce ,’ i

Dopracowania wymagaja takze kwestie techniczne — przyktadowo

po zmroku maleje skuteczno$é automatycznych systeméw optycznych,
co moze wplywac na bezpieczenstwo lotu. Jednak ograniczenia
techniczne w duzej mierze zostaly juz przezwyciezone. Drony sa przeciez
od ponad 20 lat wykorzystywane do celéw militarnych. Faktyczna
przeszkode stanowia regulacje prawne. W wielu miejscach przepisy wciaz
nie zezwalajg na wykonywanie lotéw po zmroku. Co wiecej, w wiekszosci
krajow zachodnich takie dostawy sa niemozliwe z uwagi na zakaz lotéw
nad ludzmi, ale i to moze sie wkrétce zmieni¢. Unia Europejska pracuje
obecnie nad koncepcja U-Space, ktéra w ciggu dwdch lat ma uregulowaé
przestrzen powietrzng nad Europg, stworzy¢ infrastrukture zarzadzania
ruchem drondw, a takze uchwali¢ prawo wspierajace bezpieczne
wdrazanie innowacyjnych ustug opartych o drony.

Warto rowniez zwroci¢ uwage na zagadnienia spoteczne, ktére moga
przeszkodzi¢ w powszechnym stosowaniu dronéw. Sg to urzadzenia
wyposazone w kamery i moga by¢ traktowane jako zagrozenie

dla prywatnosci. W niektérych krajach nawet ustuga Google Street View
zostata z tego powodu znaczaco ograniczona. Nalezy tez pamietac,
ze technologie dronowe beda musiaty by¢ testowane przez dtugi czas,
podobnie jak ma to miejsce w przypadku innych innowacyjnych
technologii, na przyktad samochodéw autonomicznych. Zarysowane
powyzej problemy nie zamykaja jednak na dtugie lata mozliwosci
wykorzystania dronéw w handlu. W dalszym ciggu moga przyczynié
sie one do podniesienia efektywnosci prowadzonej dziatalnosci,

jak chociazby poprzez biezace monitorowanie i aktualizowanie stanu
zapasOw magazynowych.
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Metodyka badania

Badanie zostato przeprowadzone
metodq CAWIw 27 krajach

na reprezentatywnej probie

22 481 o0séb.

Liczba polskich ankietowanych
wyniosta 350 o0s6b.
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