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Szanowni Panstwo,

Mamy swiadomosc¢ tego jak szybko rozwija sie rynek e-Commerce w Polsce. Ciggta
potrzeba zmian i rosngce potrzeby klientéw nieustannie wymuszajg na sprzedawcy
podazanie za nowymi trendami i rozwigzaniami.

Witasnie z tego powodu we wspotpracy z portalem www.magazyn-ecommerce.pl
przygotowalismy niniejszy e-book, ktory bedzie Panstwa ,przewodnikiem” po swiecie
e-commerce. Z przyjemnoscig przekazujemy w Panstwa rece kompendium wiedzy z za-
kresu sprzedazy, logistyki, bezpieczenstwa oraz poznania potrzeb klienta, ktére pomoze
jeszcze lepiej zapoznac sie z rynkiem e-Commerce i odnalez¢ sie w Swiecie e-Handlu.

Zycze Panstwu mitej lektury i sukceséw w sprzedazy internetowe.

Karolina Trela — Product Manager e-Commerce
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Sprzedaz internetowa jest nie do zatrzymania

E-commerce w erze pandemii to koniecznos¢ przyspieszonej digitaliza-
cji sklepdw, ktére dotychczas prowadzity jedynie sprzedaz w punktach
stacjonarnych. Inwestycja w nowe technologie to obecnie ,by¢ albo nie
by¢” w branzy handlowej, dlatego oprogramowanie sklepu interneto-
wego powinno byé funkcjonalne, intuicyjne w obstudze i zapewniajace
szerokie mozliwosci integracji.

Pandemia zmienita wiele sfer naszego codziennego zycia. Jedng z nich sg zakupy.
W czasie lockdownu znaczng czesc¢ zakupdw robilismy online. Co ciekawe, pojawity sie
e-sklepy oferujgce towary dotychczas niekojarzone z e-commerce. Przyktadowo sprze-
daz w sieci rozpoczeli producenci szwajcarskich zegarkéw. Do niedawna producenci
towarow luksusowych wzbraniali sie przed sprzedazg online, ttumaczac, ze ich nabycie
musi by¢ wyjatkowym doznaniem i wykracza to poza zwykta transakcje kupna-sprze-
dazy. Na e-handel zdecydowaty sie m.in. Hublot, Zenith czy Ulysse Nardin. W interne-
cie pojawit sie tez przeciwny biegun. Dziatania e-commerce rozpoczety second handy.
Czescigj niz dotad decydujemy sie tez na zakup kursow i szkolen oraz innych form
ksztatcenia dostepnych online.
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Zakupy online w czasie pandemii
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Zrodto: Mastercard
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Wzrost popularnosci e-sklepdw oznacza, ze praktycznie kazdy przedsiebiorca moze
i powinien rozpoczg¢ przygode z internetowg sprzedazg i skorzystac¢ na trwajgcym na
naszych oczach boomie e-commerce. Wedtug raportu ExpertSender ,Zakupy online
w Polsce 2020" juz 80% Polakow z dostepem do internetu robi tg droga zakupy, z czego
50% wydaje na nie ponad 300 zt miesiecznie.

Wznoszaca fala

W 2020 liczba sklepdw internetowych w Polsce wzrosta w sumie o 7,8% — zarejestro-
wano 11,8 tys. nowych sklepéw. Na poczatku stycznia 2021 r. w Polsce byto zareje-
strowanych prawie 44,5 tys. sklepdw internetowych — 0 21,5% wiecej niz rok wczesniej.
Badania rynku pokazuja, ze ruch w kanatach internetowej sprzedazy w czasie pandemii
odnotowat gwattowny wzrost. Pod koniec 2019 r. sektor e-commerce stanowit zaledwie
5,5% udziatu w handlu, podczas gdy w szczycie pandemii sprzedaz online podwoita sie,
osiaggajgc wynik 12% . E-zakupy zyskuja coraz wiecej zwolennikéw — obecnie 73% pol-
skich internautow deklaruje, ze kupito towary przez sie¢. Takg samg deklaracje w 2019r.
ztozyto 62%, a w 2017 — 54% badanych?.

Rozwoj polskiego e-handlu w 2020

) U2 1 il

11,8 tys. 4,4 tys. 44 tys. 21,5%

nowych e-sklepéw liczba wzrost branzy
sklepow zawiesito sklepéw online e-commerce
internetowych dziatalnosé w Polsce w 2020

Zrodto: Badanie Bisnode, a Dun & Bradstreet Company

Wartos¢ polskiego rynku e-commerce w 2019 r. wyniosta 50 mld zt. Ubiegtoroczne
prognozy mowity rowniez, ze na koniec 2020 r. bedzie to nawet o 20 mid zt wiecej.
Wedtug wyliczen Poczty Polskiej, przed pandemig szacowano, ze rynek e-commerce

T Santader Bank Polska.
2 Gemius Polska.

3 https://www.statista.com/outlook/243/146/ecommerce/poland
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pod koniec roku osiggnie wartos¢ do 70 mld zt. Juz teraz wiadomo, ze to moze by¢ od
100 do 120 mid*.

Gtowne motywy zakupow online to przede wszystkim oszczednos¢ czasu, dostep do
towarow, ktorych nie ma w sklepach stacjonarnych, nizsza cena, szybka dostawa do
domu lub wybranego punktu, a takze mozliwos¢ ztozenia zamowienia o dowolnej porze.
E-sklepdw nie obowigzuje zakaz handlu w niedziele, a wygoda przeszukiwania setek
ofert w domowym zaciszu przekonuje w obecnych czasach jeszcze bardziej — mozna
tatwo unikna¢ ttoku w galeriach handlowych. Co wazne, COVID-19 przyspieszyt rozwdj
e-commerce wsrod 55-60-latkow. W badaniu przeprowadzonym dla Elavon przez Ipsos
Mori 32% badanych w tym wieku przyznato, ze w czasie izolacji spotecznej zwiekszyli
swoje wydatki w internecie w poréwnaniu do okresu sprzed wprowadzenia lockdownu.

Wsparcie lideréw

E-commerce w erze post-covid to z jednej strony szansa dla handlowcow, a z drugiej —
koniecznos¢ przyspieszonej transformacji cyfrowej sklepéw, ktére dotychczas funkcjo-
nowaty tylko w Swiecie offline. Inwestycja w nowe technologie to obecnie ,by¢ albo nie
by¢" w branzy handlowej. Moze sie wydawac, ze sprzedawanie przez internet to bardzo
prosta sprawa. Wystarczy zatozy¢ sklep z uzyciem ktéregos z darmowych narzedzi, ewen-
tualnie dodac jeszcze konto w mediach spotecznosciowych i gotowe. Ale to nieprawda.
Konkurencja w internecie jest ogromna i szybko rosnie, a potencjalni i obecni klienci sg
dostownie bombardowani ofertami roznych marek we wszystkich kanatach komunikaciji.

Firmy, ktore wigza swojg przysztosc z e-commerce, muszg postawi¢ na budowanie
bazy lojalnych klientéw i na nowoczesne rozwigzania, takie jak automatyzacja i wielo-
kanatowos¢ marketingu. Epidemia koronawirusa stata sie dla wielu przedsiebiorcow
katalizatorem zmian, zwracajgc ich uwage na koniecznos¢ inwestycji w nowoczesne
rozwigzania technologiczne. Wszystko po to, by dostosowac sie do nowych nawykow
zakupowych konsumentow i wyréznic sie na tle konkurencji.

— Rozpoczynajac sprzedaz w internecie, warto wybra¢ profesjonalng, a zarazem
intuicyjng i prostg w obstudze platforme e-commerce, ktéra sprawdzi sie zarowno
w prowadzeniu sprzedazy dla klientéw indywidualnych (B2C), jak i biznesowych (B2B).

4 Dane Poczty Polskiej, wrzesien 2020 r.

Sprzedaz internetowa jest nie do zatrzymania —m

Sprzedaz
internetowa

jestniedo
zatrzymania

E-sklep
to logistyka

E-zakupy moga
by¢ bezpieczne

Zeby odnie$¢
sukces, trzeba
dobrze zna¢
klientow

Klienci lubig
wytyczone
szlaki

Case Study.
Opis realizacji
wdrozenia
Comarch




Oprogramowanie e-sklepu powinno by¢ w petni zintegrowane z systemami klasy ERP,
co zapewnia kompleksowg obstuge procesow biznesowych. Sklep internetowy zapewni
stabilng prace, intuicyjng obstuge oraz integracje z zewnetrznymi platformami e-com-
merce — informuje Karolina Trela, Product Manager e-Commerce, Comarch?®.

Platformy e-commerce

W czasie pandemii gwattownie wzrosta rowniez liczba sprzedawcéw internetowych: od
poczatku roku przybyto blisko 3,4 tys. sklepdw online®. Napér chetnych do rozpoczecia
przygody z e-commerce przezyty rowniez najwieksze serwisy: od marca do czerwca
tego roku nowy sprzedajacy rejestrowat sie na Allegro srednio co pie¢ minut’ — w rezul-
tacie liczba sprzedawcow na koniec czerwca wyniosta 117 tys.® Przy wyborze oprogra-
mowania sklepu internetowego wazne sg mozliwosci integrowania wtasnych e-sklepow
z platformami e-commerce. Najwazniejszg marka w handlu internetowym w Polsce
jest Allegro (na podstawie badania YouGov Brandindex firmy Inquiry) — ponad potowa
internautéw w Polsce korzystata z tego serwisu przynajmniej raz w ciggu ostatniego
miesigca. Kolejna marka w polskim Internecie, OLX (nalezgca takze do grupy Allegro),
jest na dalekim drugim miejscu — tylko 13% respondentéw korzystato z tego serwisu
w tym samym okresie.

e@m

° Produkty dla sprzedazy internetowej od Comarch; https://www.comarch.pl/erp/sprzedaz-internetowa/.
¢ Bisnode Polska dla Rzeczpospolitej.
7 Dane za Allegro.

8 Dane za Allegro.
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Top 10 firm e-commerce w Polsce

W ktdrych sklepach internetowych robites/as zakupy w ciggu ostatniego miesigca?
Wskaz sklepy, o ktorych mozesz powiedzie¢, ze jestes ich zadowolonym klientem.

Sprzedaz
internetowa

jestniedo
zatrzymania

= grupa: Cata Polska
= okres badania: lipiec-wrzesiert 2020

= wskazniki: obecny klient, satysfakcja

Procent klientéw

(ostatni miesigc) S AL
1. Allegro 53% 1. Allegro 53%
2.0LX 13% 2. empik.com 24%
3. rosmann.pl 12% 3.0LX 22%
E-sklep
) to logistyka
4. Aliexpress 9% 4. rosmann.pl 22%
5. empik.com 9% 5. mediamarkt 13%
6. lidisklep 7% 6. Zalando 13%
E-zakupy moga
7. mediaexpert 5% 7. Aliexpress 12% by¢ bezpieczne
8. Zalando 5% 8. Decathlon.pl 12%
9. castorama 4% 9. lidisklep 11%
Zeby odnie$¢
10. mediamarkt 4% 10. e-obuwie 9% sukees, trzeba
dobrze zna¢

klientow

Zrédto: YouGov Brandindex firmy Inquiry

91% badanych Polakow zadeklarowato, ze niezaleznie od sytuacji zwigzanej z COVID-19

Klienci lubi
bedzie dalej korzysta¢ z zakupow online. Najprawdopodobniej, wpisujac sie w utartg w'ye{’ycézinf

juz sciezke konsumenta robigcego zakupy przez internet, ktérego pierwszym krokiem 225l

jest wejscie na strony najwiekszych platform handlowych jak np. Allegro. Az 34%°

° IR Center: https://ircenter.com/2020/09/28/jak-polacy-szukaja-i-kupuja-produkty-w-internecie/ Case Study.
Opis realizacji
wdrozenia
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respondentéw wskazato takie platformy handlowe jako punkt, w ktérym rozpoczynaja
poszukiwanie produktow online. Dla poréwnania tylko 12% badanych swdj proces za-
kupowy zaczyna na stronach wyszukiwarek (Google). Dlatego wazne jest, aby e-sklep
zapewniat integracje z najpopularniejszymi w kraju i na $wiecie platformami sprzeda-
zZowymi.

- Nasze rozwigzanie e-commerce, Comarch e-Sklep, umozliwia kazdemu biznesowi
wielokanatowg sprzedaz. Nie tylko poprzez wtasny e-sklep, ale rowniez poprzez sprzedaz
na popularnych platformach e-commerce Allegro i Ebay czy tez wystawienie produktow
na Ceneo oraz Google Zakupy. Proces sprzedazy zintegrowany jest z systemem ERP.
Przyktadowo dane asortymentowe oraz zamowienia synchronizowane sg pomiedzy
e-sklepem a systemem ERP automatycznie. Dzieki temu klienci uzyskujg informacje
o dostepnosci towaru w czasie rzeczywistym. Synchronizowane sg kartoteki towarowe,
czyli produkty wraz z opisami, atrybuty, towardw, zdjecia towardw, stany magazynowe,
oraz cenniki. Wspieramy takze nowotworzone punkty odbioru osobistego, a w przypad-
ku otwarcia sklepu stacjonarnego w galerii handlowej rowniez zapewniamy sprawdzanie
standw magazynowych towaru w czasie rzeczywistym oraz we wszystkich kanatach
sprzedazy. Z drugiej strony synchronizowane sg automatycznie zamowienia ze wszyst-
kich zintegrowanych platform oraz e-sklepu dzieki czemu mogg byé natychmiastowo
rozliczone w systemie ERP — wylicza Karolina Trela.

Logistyka to podstawa e-commerce

Zadowolenie klientow, zapewniajgce lojalnos¢ i powtdrne zakupy, to rowniez efekt
sprawnych procesow w magazynie, ktére decydujg o czasie realizacji zamowien. Sys-
tem ma wspiera¢ catosciowy rozwoj biznesu, w tym istotny jest program zapewniajacy
wspotprace z magazynem. Ma on kluczowe znaczenie w obszarze dostarczenia i roz-
liczenia zamowienia, obstugi klienta w tym zwrotow i reklamacji i zaopatrzenia sklepu
w wysprzedany asortyment.

Przy wyborze odpowiedniego oprogramowania warto bra¢ pod uwage, by wdrozenie
pracownikéw do pracy z systemem byto tatwe, a obstuga magazynu i kwestia komple-
tacji zamoéwien, a co za tym idzie obstuga klientow nie stanowita problemu.

Logistyka w sklepie internetowym zwykle rozumiana jest jako przyjecie, a nastepnie
wydanie towaru. Tymczasem sktada sie na nig znacznie wiecej nieraz wieloetapo-
wych procesow. Przedsiebiorca musi m.in. kontrolowac¢ stany magazynowe, kwestie
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zaopatrzenia u swoich dostawcow, realizowac procesy pakowania, kompletacji i dosta-
wy — wysytki do klienta w jak najkrotszym czasie po zakupie w e-sklepie, by¢ przygoto-
wanym do obstugi zwrotdw i reklamacji itp. A dla klientéw szczegdlnie istotny jest czas
realizacji zamowien — to obok ceny kluczowy wskaznik wptywajgcy na ocene danego
sklepu internetowego. W jaki sposdb poprawic funkcjonowanie tego elementu? Nalezy
zwrdci¢ uwage na automatyzacje procesow.

— Dzieki automatyzacji realizacji zamowien firmy e-commerce mogg usprawnic
procesy logistyczne w magazynie, co znaczaco wptywa na terminowosc¢ realizacji do-
staw, a takze skutecznie ogranicza liczbe btedéw. System WMS w firmie e-commer-
ce we wspotpracy z oprogramowaniem ERP minimalizuje czas zwigzany z podjeciem
do realizacji zamowienia klienta, pozwala na szybkie wyszukanie towarow do wysyiki
oraz ich prawidtowe przygotowanie do transportu. Dzieki odpowiedniej organizacji ma-
gazynu, np. przypisaniu stref do dedykowanych magazynieréw, kompletacja towarow
moze by¢ bardzo wydajna. System ERP zapewnia m.in. sprawne ewidencjonowanie
i rozliczanie sprzedazy planowanie zaopatrzenia, wspotprace z kurierami, nizsze kosz-
ty administracyjne i przede wszystkim ogranicza mozliwos¢ pomytki — podsumowuje
Karolina Trela™.

E-commerce stoi przed szansg

Zmiana modelu nawykow konsumenckich to szansa na rozwdj dla catego sektora han-
dlu w sieci. Jest zbyt wczesnie, by jednoznacznie prognozowac, jak w efekcie epidemii
zmieni sie branza e-commerce. Wyciggajgc wnioski z kryzysu z lat 2008-2009, ktory byt
jednym z wazniejszych czynnikow rozwoju e-handlu, mozemy przypuszczac, ze obecna
sytuacja utrwali obserwowane ostatnio tendencje. W wyniku epidemii koronawirusa
zmienig sie preferencje konsumentow. Ich otwartos¢ na zakupy w e-sklepach prawdopo-
dobnie pozostanie z nami przez dtugi czas. W poprzednich miesigcach ludzie przekonali
sie, ze handel internetowy jest czesto jeszcze bezpieczniejszy, bardziej wydajny i tanszy
niz zakupy w sklepie stacjonarnym. Warto skorzystac z dobrej koniunktury, nawigzujac
wspotprace z doswiadczonym dostawcg e-sklepow.

Autor: Marcin Ztoch

9 Produkty do gospodarki magazynowej od Comarch: https://www.comarch.pl/erp/magazyn
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Case study

Firma Kentex od 30 lat dziata na polskim rynku bielizny i rajstop. Wkraczajgc
na pole e-commerce firma postawita na zapewnienie klientom kompleksowej
obstugi oraz wielokanatowej sprzedazy.

Jednym z elementéw wdrozenia Comarch e-Sklepu, na ktéry postawit Kentex,
byta integracja sklepu ze sprzedazg na Allegro i Ceneo. Dzieki rozwigzaniom
mozliwym w Comarch ERP problemem przestata by¢ prezentacja stanow ma-
gazynowych w wielu kanatach sprzedazy. Ponadto zamowienia ze wszystkich
Zrédet automatycznie sg importowane do systemu Comarch ERP Optima.

Co istotne, z Comarch e-Sklep korzystajg takze handlowcy podczas prezentaciji
towardw u klientéw. Za pomoca narzedzia sktadajg zamowienia, dlatego szablon
dostosowano do sprawnego i szybkiego przeglagdania oferty na tablecie, czy
telefonie, oczywiscie wraz z podglagdem tabeli rozmiaréw i koloréw.

Wiecej o wdrozeniu Comarch e-Sklepu w firmie Kentex przeczytasz tutaj >>>
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Zintegrowana sprzedaz internetowa

Niezaleznie od wielkosci e-sklepu wtasciciel musi mie¢ petng kontrole
nad wszystkim, co sie w nim dzieje. Tylko wtedy jest w stanie sprawnie
zarzadzac firma, planowac strategie dziatania i promocji. Jezeli sklep
internetowy korzysta jedynie z oprogramowania e-commerce, ma nie-
wielkie mozliwosci Sledzenia e-biznesu. Jesli jednak postawi na opro-
gramowanie klasy ERP, nadzér bedzie petny.

Sprzedaz internetowa w Polsce rozwija sie dynamicznie. Jednym z k&t zamachowych
rynku e-commerce okazata sie pandemia. Pojawity sie nowe e-sklepy, a juz istniejgce
poszerzyty swojg dziatalnos¢. Przy zamknietych placdwkach stacjonarnych internet to
ogromne zrodto potencjalnych klientow.

Jeszcze kilka lat temu wielu wiascicieli sklepdw internetowych, rozpoczynajac dziatal-
nos¢, traktowato sprzedaz w sieci jako dodatkowe zrodto dochodu. Nie dysponowali
zbyt duzymi funduszami na rozpoczecie sprzedazy internetowej, co oznacza, ze wie-
le sklepdw internetowych byto i ciggle jest prowadzonych w oparciu o podstawowy
system e-commerce wspierany przez oprogramowanie finansowo-ksiegowe. W takich
sklepach czesto wiele operacji musi by¢ prowadzone recznie, a pracownicy nie maja
dostepu w czasie rzeczywistym do informacji o produktach, aktualnych stanach ma-
gazynowych, cennikach i promocjach. Gotowe oprogramowanie sklepu internetowego
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moze by¢ zrodtem ktopotow, takich jak m.in. btedne adresowanie przesytek czy utrzy-
mywanie dalekiego od optymalnego poziomu zapasow. Co wiecej, brak automatyzacji
w przeptywie danych skutkuje rowniez opdznieniami w dostawie zamowionych towardw,
co ma bezposrednie przetozenie na niezadowolenie klientow, wiekszg liczbe zwrotow
i w efekcie — utrate przychoddw.

— Fundamentalnym zagadnieniem w procesie tworzenia naszego rozwigzania Co-
march e-Sklep jest integralnos¢ z systemami klasy ERP. Nasze rozwigzanie jest integral-
na czescig systemdéw Comarch ERP, co daje naszym klientom kompleksowg obstuge
procesow biznesowych. Zaczynajgc od zarzadzania stanami magazynowymi, poprzez
integracje z firmami kurierskimi oraz zarzadzanie bazg klientéw, az po procesowanie
zamowien i finalne wystawienie dokumentow rozliczeniowych. Dodatkowo integracja
e-Sklepu z systemem ERP pochodzgcym od jednego producenta gwarantuje stabil-
nosc dziatania i tatwy proces integracji — podkresla Karolina Trela — product manager
e-Commerce, Comarch.

E COMARCH
e-Sklep

©.

Wsrod wiascicieli e-sklepodw powszechna wydaje sie mysl, ze inwestowanie w inne

systemy do obstugi cyfrowego biznesu jest niepotrzebnym wydatkiem - ,do pro-
wadzenia e-sklepu powinno wystarczy¢ dedykowane rozwigzanie”. | tak moze by¢
w rzeczywistosci — przy niewielkiej skali biznesu. Jednak z czasem, wraz z rozwojem
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firmy, klientéw, kontrahentéw, mozliwosci platformy e-commerce moga okazac sie
niewystarczajgce, poniewaz nie zapewniajg kompleksowego zarzgdzania e-sklepem.
Wtasciciele sklepow poszukujg rozwigzan, ktdre umozliwityby im zwiekszenie wydaj-
nosci, poprawe jakosci i konkurencyjnosci. Na tym etapie warto poszukac rozwigzania,
ktore pozwoli na rozwdj e-biznesu. Baza rozwoju powinien by¢ system ERP (Enterpri-
se Resource Planning).

System e-commerce vs ERP

System e-commerce odpowiada za:

Najpopularniejsze moduty ERP

= sprzedaz (prezentowanie oferty, = magazynowanie,
przyjecia, zamdwienia klienta), = zarzgdzanie zapasami,
» proste zarzgdzanie magazynem = Sledzenie realizowanych dostaw,
(ptaskie stany magazynowe), = planowanie produkgji,
= ksiegowanie ptatnosci, = zaopatrzenie,
= marketing (tworzenie baz = sprzedaz,
subskrybentéw, wysytanie = zarzadzanie relacjami z klientami,
newsletterow, program = ksiegowose,
lojalnosciowy). = finanse,
= zarzgdzanie zasobami
ludzkimi (ptace, kadry)

Zrodto: ekomercyjnie.pl

Centralne sterowanie

System ERP to oprogramowanie, ktore stuzy do kompleksowego zarzadzania zasobami
firmy. Umozliwia tatwe gromadzenie, przechowywanie, analizowanie i porownywanie
danych. Oprogramowanie ERP charakteryzuje wspodlna baza danych — czyli miejsce,
w ktérym gromadzone sg wszystkie informacje potrzebne do skutecznego prowadzenia
firmy. Na przyktad szczegdtowe informacje (dostarczane przez pracownikéw podczas
wprowadzania danych kontrahentéw, fakturowania, ksiegowania), dotyczgce sprzeda-
zy — np. liczba zamowien, stan ptatnosci, suma sprzedazy netto, stany magazynowe
czy dane teleadresowe klientow.
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Oprocz tego system ERP moze wesprze¢ codzienne zadania wprowadzajgc mecha-
nizmy automatyzujgce. Przyktadowo: jesli zdefiniujemy stany minimalne produktow
w magazynie, bedzie on automatycznie generowat zamodwienie na towary, ktore sie
konczg. Dzieki temu nie trzeba analizowa¢ standw magazynowych. System wykona to
automatycznie i przygotuje gotowe zamaodwienia.

Systemy ERP cechuje modutowosé. Dzieki temu samodzielnie decydujesz, z jakich funk-
cjonalnosci korzystasz.

Gtéwne korzysci z wykorzystania systemu ERP

mioz A

wysokie eliminacja ryzyka popetnienia btedu
bezpieczenstwo (nie ma koniecznosci wprowadzania
przechowywania tych samych danych w réznych
danych modutach

03 @, 04 () 05 (2
szybki dostep efektywne zauwazalna
do analiz zarzadzanie redukcja
biznesowych czasem pracy kosztow

Zrodto: ekomercyjnie.pl

Modutowa budowa

System ERP dopasowuje sie do konkretnych wymagan firmy. Oprogramowanie ERP
sktada sie z modutdw, czyli narzedzi odpowiadajgcych za konkretne dziaty firmy (m.in.
handel, magazyn, ksiegowos¢, kadry ptace, produkcja, projekty czy CRM). Kazdy z nich
odpowiada za inny obszar dziatania firmy, ale dane sg dostepne we wspdlnej bazie.
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Dzieki temu kadra zarzgdzajaca zyskuje wglad np. do zestawien finansowych, do kto-
rych dane zaciggaja sie z roznych dziatow firmy.

To nie koniec korzysci, bo m.in. sprawdzenie stanéw magazynowych, wystawienie au-
kcji na platformach e-commerce typu Allegro, Amazon, Ebay czy Empik, zamowienie
kuriera odbywaja sie z jednego miejsca. Z systemem ERP zapomina sie o aktualizacjach
poziomow sprzedazy, gdyz baza danych aktualizuje sie automatycznie i jest widoczna
dla wszystkich uzytkownikow systemu. Pozwala to na lepszg komunikacje miedzy pra-
cownikami, szczegodlnie magazynu i dziatu sprzedazy. Wprowadzenie do sklepu interne-
towego systemu ERP umozliwia zapanowanie nad procesami w firmie.

Dzieki modutowosci systemu mozliwe jest dostosowanie jego funkcjonalnosci do aktu-
alnej sytuacji firmy oraz jego rozbudowe wraz z pojawiajgcymi sie nowymi potrzebami.
Takie wydzielenie funkcjonalnosci sprawia, ze systemy ERP sprawdzajg sie zarowno
w matych, srednich, jak i duzych firmach, niezaleznie od branzy.

Wyzszy poziom biznesu

— Posiadanie systemu ERP daje wtascicielowi e-Sklepu kontrole nad procesami
sprzedazy w firmie. Poczgwszy od kontroli stanéw magazynowych oraz ich automa-
tycznej aktualizacji zarowno w samym e-Sklepie, jak i wspotpracujgcymi z naszym
rozwigzaniem platformami e-commerce, przyktadowo Allegro. Systemy Comarch ERP
to réwniez sprawne zarzgdzanie bazg klientéw, mozliwos¢ nadawania im specjalnych
rabatow, limitow kredytowych lub indywidualnych cen, ktére potem sg prezentowane
po zalogowaniu w e-Sklepie. Do systemu ERP automatycznie sptywajg zamowienia
ztozone przez nasze rozwigzanie e-commerce, Co przyspiesza proces realizacji zamo-
wienia. Integracja z firmami kurierskimi i generowanie listéw przewozowych, a nastepnie
automatyczne wystanie tej informacji do e-Sklepu oraz mailowo do klienta dodatkowo
usprawnia caty proces i daje klientowi mozliwos¢ sledzenia zamdwienia. Bezposrednia
integracja z systemami Comarch ERP umozliwia wygenerowanie elektronicznej faktury
dla klienta tuz po rozliczeniu zamowienia oraz wystanie jej w wiadomosci e-mail wraz
z informacjg o zrealizowaniu zamdwienia. Korzysci z takiej integracji jest bardzo duzo.
Warto rowniez podkresli¢, ze Comarch e-Sklep moze zostac zintegrowany z jednym
z czterech systeméw Comarch ERP w zaleznosci od wielkosci firmy. JesteSmy zatem
w stanie zapewni¢ oprogramowanie i mikroprzedsiebiorstwom, i duzym firmom — pod-
kresla Karolina Trela.
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Dzieki zintegrowaniu oprogramowania e-commerce z systemem klasy ERP firma ma
mozliwosc¢ obstugi wszystkich elementow zwigzanych ze sprzedazg, takze tych bardzo
zaawansowanych, niedostepnych w wiekszosci rozwigzan e-commerce. System ERP
daje m.in. takie funkcjonalnosci, jak: kompleksowa administracja magazynem lub wie-
loma magazynami w roznych lokalizacjach, tworzenie zaawansowanych analiz, zwigza-
nych nie tylko ze sprzedaza, ale takze z 0golng kondycja firmy, petng obstuga ksiegowo-
Scii kadr, tatwg i szybkg obstugg wielu sklepéw. Systemy klasy ERP zapewniajg jednak
gotowe rozwigzania przeznaczone do catosciowego zarzgdzania firma, uwzgledniajgce
wszystkie obszary jej dziatalnosci.

Nie tylko wtasciciel firmy skorzysta na zintegrowaniu systemu ERP z oprogramowaniem
e-commerce. Zyska takze pracownik, gdyz duza czes¢ obowigzkdw zostanie zauto-
matyzowana, dzieki czemu pracownicy bedg mogli skupi¢ sie na mniejszej ilosci zaje¢
wymagajacych ich bezposredniego udziatu. Ponadto przeptyw informacji bedzie ptyn-
niejszy, nie bedzie problemow z przekazywaniem czesciowo zrealizowanych zamaowien
innym pracownikom oraz zniknie potrzeba wielokrotnego przepisywania tych samych
danych, przechowywanych w réznych programach. W efekcie skroci sie czas realizacji
zamowien i wyeliminowane zostang pomyiki i przeterminowane zadania.

Klienci sklepu internetowego, mimo ze nie bedg swiadomi tego, jakie oprogramowanie
jest wykorzystywane w e-sklepie, rowniez odniosg szereg korzysci. Przede wszystkim
zamowienia beda realizowane duzo szybciej. Uzyskajg pewnosc, ze towar jest rzeczy-
wiscie dostepny w magazynie i nie beda narazeni na ryzyko pomytek, np. wystanie
paczki pod inny adres. Dodatkowo bedg mie¢ dostep do zawsze aktualnych informaciji
dotyczgcych oferty sklepu. Nie mniej wazng sferg dziatalnosci e-commerce jest zapa-
nowanie nad zwrotem towarow. Dzieki systemowi ERP system zwrotow w e-sklepie
moze by¢ realizowany w prosty oraz szybki sposéb. Ponadto oprogramowanie ERP,
stale aktualizowane przez producenta, umozliwia sprawng obstuge zwrotoéw w zgodzie
z obowigzujgcym prawem. Zwrotow towarow nie nalezy bagatelizowac. Zaprojektowa-
nie tego procesu przektada sie na zaufanie klientéw, a przyjmowanie zwrotéw pomaga
budowac reputacje marki jako otwartej na potrzeby klientéw i godnej zaufania. Przemy-
slana polityka zwrotow i odpowiednie narzedzia IT optymalizujg koszty pracy sklepu
internetowego.
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Korzysci z integracji ERP i e-commerce

/\/\/\
N

W W W W
= = = =T

18% 25% 22% 25%

lepsze redukcja mniej mniej recznego
dos$wiadczenie poziomu btedow wprowadzania
klienta zapasow danych

Zrodto: easyerp blog

Przemyslany wybér

Wybierajgc system ERP, nalezy zwroéci¢ uwage, by jego funkcjonalnosci byty dostoso-
wane do pracy sklepdw internetowych.

— Integracja e-Sklepu z systemem ERP powinna by¢ przede wszystkim intuicyjna
dla uzytkownika. Wtasciciel sklepu internetowego, korzystajgc z systemu ERP, powi-
nien w prosty sposéb maéc zarzadza¢ swoim asortymentem, aktualizowac informacje
o towarach z jednego miejsca zaréwno w zakresie cen, opisow, zdjec, jak i obszarow
zwigzanych z pozycjonowaniem takiego towaru w sieci. Kolejng wazng kwestig jest au-
tomatyczna wymiana danych pomiedzy systemem ERP a e-Sklepem, co jest znacznym
utatwieniem dla uzytkownika i pozwala na skupienie sie na innych procesach w firmie.
Bardzo wazng kwestig jest rowniez wybor oprogramowania ERP. Najlepszym rozwigza-
niem jest wybér oprogramowania od jednego producenta, co zniweluje problemy z inte-
gracjg oraz wymiang danych pomiedzy e-sklepem a systemem ERP. Takie rozwigzanie
oferuje firma Comarch — podsumowuje Karolina Trela.

Jak to wyglada w praktyce? Na przyktad z poziomu oprogramowania ERP mozna usta-
wi¢ parametry komunikacji z e-sklepem. Z e-Sklepu pobieramy informacje o zamadwieniu,
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razem z danymi teleadresowymi, sposobem ptatnosci czy dostawy zamdwienia. Po
przetworzeniu zamoéwienia system ERP aktualizuje w sklepie internetowym status za-
mowienia. Sklep internetowy moze wiec poinformowac swojego klienta o zmianie sta-
tusu, wysytajgc mu komunikat mailem. Z systemu ERP do sklepu internetowego moze
by¢ rowniez wystana informacja o numerze listu przewozowego wygenerowanego do
konkretnego zaméwienia.

Zintegrowanie e-sklepu z systemem ERP zapewni wyzsze przychody i wieksze zado-
wolenie klientow. Wszystko dzieki lepszemu planowaniu zapasow, redukgji btedow przy
wprowadzaniu danych i skréceniu czasu realizacji zaméwien. Coraz wiecej firm de-
cyduje sie na inwestycje w system ERP. Zarzgdzanie sprzedazg z jednego miejsca to
olbrzymie utatwienie, ktore stworzy przewage konkurencyjna.

Autor: Marcin Ztoch

Case study

Logistyka w sklepie internetowym zwykle rozumiana jest jako przyjecie, a nastep-
nie wydanie towaru. Tymczasem sktada sie na nig znacznie wiecej nieraz wielo-
etapowych procesow. Przedsiebiorca musi m.in. kontrolowac stany magazyno-
we, kwestie zaopatrzenia u swoich dostawcoéw, realizowac procesy pakowania,
kompletacji i dostaw, a takze musi by¢ przygotowany do obstugi zwrotéw i rekla-
macji itp. Dla klientow szczegdlnie istotny jest czas realizacji zamowien — to obok
ceny kluczowy wskaznik wptywajgcy na ocene danego sklepu internetowego.

W jaki sposéb poprawi¢ funkcjonowanie tego elementu? Nalezy zwrécic¢ uwage
na automatyzacje proceséw. Aby byta skuteczna niezbedne jest skorzystanie
z systeméw do obstugi przedsiebiorstwa, np. Comarch ERP XL, czy Comarch
ERP Optima oraz rozwigzania do zarzgdzania magazynem, np. Comarch WMS.

Przeptyw danych miedzy e-sklepem a oprogramowaniem klasy ERP i system
WMS (Warehouse Management System) moze znaczgco usprawni¢ sprzedaz

i logistyke towarow.

Wiecej o systemach ERP i WMS przeczytasz tutaj >>>
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E-sklep to logistyka

Podstawg dziatania kazdego sklepu internetowego jest logistyka. To
od mozliwosci wykorzystywanego systemu informatycznego zalezy
dostepnos¢ towaréw, czas dostawy produktéw oraz koszty state pro-
wadzonej sprzedazy.

Logistyka wptywa dzisiaj na funkcjonowanie prawie wszystkich sektoréw rynku. Jednym
Z gtéwnych obszaréw jest handel, a przede wszystkim eksplodujacy z powodu pande-
micznych ograniczen — e-commerce. Wartos¢ polskiego rynku e-commerce w 2019
r. wyniosta 50 mld zt. Ubiegtoroczne prognozy mowity, ze na koniec 2020 r. bedzie to
nawet 0 20 mld zt wiecej'. Pandemia koronawirusa i spowodowane przez nig ogranicze-
nia w handlu tradycyjnym sprawity, ze w koficowym rozrachunku sektor e-commerce
prawdopodobnie zyska jeszcze wiecej. Handel w sieci jest nie do zatrzymania. Polacy
niezaleznie od sytuacji zwigzanej z COVID-19 bedg stale korzysta¢ z zakupdw online.
Najlepszych przedsiebiorcow prowadzacych sprzedaz internetowg wyrdznia sposob
komunikowania sie z klientami, a takze potrzeba dbania o pozytywne doswiadczenia
zakupowe klientéw. Pozytywne emocje zwigzane z zakupem sktaniajg co trzeciego
polskiego internaute do ponownego skorzystania z ustug e-sklepu?. Obstuga klienta

T https://www.statista.com/outlook/243/146/ecommerce/poland

2 Raport Gemius dla e-Commerce Polska, E-commerce w Polsce 2020.
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pozostaje kluczowym czynnikiem przyciggajacym konsumentéw. W dobie cyfryzaciji
zmieniajg sie jednak oczekiwania i potrzeby. Klienci sg bardziej Swiadomi, zaangazo-
wani i wymagajacy. Potrzebujg statego kontaktu, pozytywnych emocji oraz rzetelnych
informacji. Wspoétczesny konsument ma do dyspozycji media spotecznosciowe, porow-
nywarki czy fora z opiniami o produktach i jakosci obstugi. Dokonuje wiec $wiadomego
wyboru oczekujac przy tym szczerej i ciggtej komunikacji z marka, mozliwosci podziele-
nia sie opinig, zwrocenia uwagi na problemy. Zakup to dopiero poczatek relacji, a nie jej
koniec. Jednym z najwazniejszych czynnikdw majgcych wptyw na opinie klientow jest
logistyka. Towar zakupiony w e-sklepie musi jak najszybciej dotrze¢ w nienaruszonej
formie do kupujacego.

Serce e-sklepu

Sklepy internetowe oferujg klientom kilka podstawowych modeli odbioru zakupow.
Paczke moze m.in. przywiez¢ kurier, mozemy odebrac¢ jg z automatu czy w placowce
nadawczo-odbiorczej. Aby zapanowac nad dostawami i réznorodnoscig oczekiwanych
przez klientow modeli dowozow, e-sklepy wykorzystujg zaawansowane systemy infor-
matyczne. Zaréwno do zarzgdzania samym procesem sprzedazy, jak i magazynem,
ale takze logistyka.

— W przedsiebiorstwach handlujgcych w internecie systemy IT moga obstugiwac nie
tylko procesy sprzedazy, logistyczne i zakupowe. Systemy ERP odpowiadajg za bardzo
szerokie spektrum procesow. Poczgwszy od typowo wewnatrzfirmowych, jak np. za-
rzadzanie kadrami, Srodkami trwatymi i rozrachunkami, poprzez obstuge obiegu zadan
i dokumentdw, koriczac na obstudze procesdw zaopatrzenia i sprzedazy nie tylko za po-
mocg sklepu internetowego, ale rowniez sklepdw stacjonarnych, sprzedazy za pomoca
przedstawicieli mobilnych oraz elektronicznej wymiany dokumentdéw z kontrahentami —
mowi Piotr Kurowski, product manager systemu Comarch WMS.

Najwazniejszg czescig sklepu internetowego jest, niewidoczny z zewnatrz dla klientow,
magazyn. Posiadanie wtasnego magazynu to chyba najbardziej oczywiste rozwigzanie.
Wtasciciel e-sklepu sprzedaje wytgcznie to, co fizycznie ma we wtasnym magazynie.
Plusem takiego rozwigzania jest, ze ma catkowity wptyw na realizacje zamdwienia.
Towar moze wystac btyskawicznie, co na pewno przetozy sie na zadowolenie klien-
ta. Minusem jest, ze zakup towaru wymaga zwykle sporych naktadow finansowych.
Oczywiscie mozliwe sg takze inne modele internetowej logistyki. Popularny jest just-in-
-time. Polega on na udostepnieniu na stronie sklepu petnej oferty dostawcow. Towar
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zamawiamy jednak w hurtowni czy u dystrybutora dopiero gdy klient ztozy zamowienie.
Model ten wymaga integracji z bazg produktow dostawcy, tak aby w naszym sklepie
automatycznie wyswietlaty sie jedynie dostepne produkty. Z kolei fulfillment to peten
outsourcing logistyki magazynowej. W tym modelu prowadzenie magazynu zlecamy
firmie zewnetrznej. Taki outsourcing ustug logistycznych, poza samym sktadowaniem,
obejmuije tez przyjmowanie dostaw, a takze pakowanie i wysytke zamowien. Jednak nad
kazdym z przyjetych przez e-sklep modeli powinien panowac system informatyczny.

Niezbedny element

Wiele oséb, ktére sg dopiero na starcie przygody z e-commerce, uwaza, ze program
magazynowy nie jest im potrzebny. Jesli jednak sklep sie rozwija, rosngce obroty i asor-
tyment sprawiaja, ze bez odpowiedniego systemu magazynowanie wiekszej ilosci towa-
ru moze prowadzi¢ do wielu problemoéw. Dobry program klasy WMS (ang. Warehouse
Management System, system do zarzgdzania magazynem) pozwoli utrzymac porzadek
i w petni kontrolowac stany magazynowe.

Wybrane funkcje Comarch WMS

01 & 02 (5) 03 5

bezbtedna kontrola sprawna lokalizacja
lokalizacja przebiegu kazdej partii towaru
towarow magazynowego i kazdej pojedynczej

w magazynie przesyiki

04 ¢

0co0o

automatyzacja
operacji

05 (1) 06 2

realizacja
wieloetapowych
procesow przyjec,
przesunie¢ i wydan

optymalizacja
czasu pracy

zrodto: Magazyn E-Commerce Polska
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— Rozwigzanie tego typu, zintegrowane z systemem ERP i platformami e-commerce,
pozwala na sprawng organizacje wysytek towaréw do odbiorcow. Mozliwosci automa-
tyzacji przeptywu informacji pomiedzy e-commerce a WMS pozwalajg na przekazanie
informacji do magazyniera o potrzebie wydania towaru z zamdwienia w kilka chwil po
jego potwierdzeniu i optaceniu w sklepie internetowym. Zaawansowane systemy WMS
pozwalajg rowniez na tgczenie kilku zamdwien w jedno zadanie dla magazyniera. Dzieki
temu pracownik podczas jednego przejscia przez magazyn moze przygotowac kilka
paczek dla réznych klientow. Waznym elementem jest tez integracja z systemami ku-
rierskimi, ktéra z jednej strony pozwala na rezerwacje transportu juz w momencie po-
twierdzenia zamodwienia przez klienta, a z drugiej zapewnia natychmiastowe przekazanie
informacji do kuriera po skompletowaniu paczki przez magazyniera. W ten sposob czas
obstugi zamdwien znacznie sie skraca — ttumaczy Piotr Kurowski.

Klienci oczekuja niskiej ceny, ale takze szybkiej dostawy zamdwionego towaru. Z jed-
nej strony wymusza to koniecznos¢ utrzymywania stanéw magazynowych najczesciej
kupowanych towarow, z drugiej zas — utrzymywanie wysokich zapasow dla szerokiego
asortymentu towarow powoduje zamrozenie znacznych srodkdéw finansowych. W plano-
waniu zakupow i poziomu standw magazynowych najwiekszym wsparciem jest dobrze
zaprojektowany system informatyczny, ktory nie tylko dostarcza informacji o biezgcym
stanie magazyndw, ale przede wszystkim wspiera symulacje réznych scenariuszy oraz
prognozowanie.

— Systemy informatyczne mogag wspierac procesy prognostyczne, biorgc pod uwa-
ge wiele czynnikdéw. Moga to by¢ m.in. dane o sezonowosci towardw, dane dotyczace
promocji, ktére moga wptywac na zwiekszony popyt, czy zmieniajgce sie trendy. Czesto
w przedsiebiorstwach stosowane sg matematyczne modele prognostyczne, np. modele
Browna, Holta i Wintersa. Ich zastosowanie pozwala na wsparcie oszacowania plano-
wanego popytu. Nowoczesne systemy IT idg jeszcze dalej, opierajgc prognozowanie
na algorytmach nauczania maszynowego i sztucznej inteligencji, ktére w swoich zato-
zeniach majg samoczynnie poprawia¢ swoje przewidywania, dgzgc do precyzyjnego
szacowania popytu w przysztosci — wylicza Piotr Kurowski.

Elastycznos¢ i funkcjonalnosé
Co powinien oferowa¢ program majgcy wesprze¢ pracownikéw magazynu sklepu inter-

netowego? Na podstawie jakich parametréw go wybrac? Dla sprawnego funkcjonowania
sklepu online istotna jest mozliwosc¢ integracji z oprogramowaniem sklepu internetowego.

E-sklep to logistyka —m

Sprzedaz
internetowa

jestniedo
zatrzymania

E-sklep
to logistyka

E-zakupy moga
by¢ bezpieczne

Zeby odnie$¢
sukces, trzeba
dobrze zna¢
klientow

Klienci lubig
wytyczone
szlaki

Case Study.
Opis realizacji
wdrozenia
Comarch




Dzieki temu stany magazynowe bedg automatycznie i na biezgco aktualizowane wraz
z realizacjg kolejnych zamowien w sklepie internetowym. Automatyczne uzupetnianie
zapasow to funkcja pomocna w przypadku szerokiego asortymentu produktow. Taka
funkcjonalnos¢ programu magazynowego pozwala na automatyczne tworzenie listy pro-
duktow, ktore osiggajg niskie stany magazynowe. Dzieki temu duzo tatwiej przygotowac
zamowienie u dostawcy. Jesli dodatkowo prowadzimy sprzedaz w punkcie stacjonarnym,
musimy sprawdzi¢, czy program magazynowy umozliwia rowniez integracje z tym ka-
natem sprzedazy. Program do magazynu powinien oferowac rowniez mozliwos¢ intu-
icyjnego generowania dokumentow magazynowych. Szybka i doktadna inwentaryzacja
Z poziomu programu magazynowego to kolejne duze utatwienie dla wtascicieli sklepow
internetowych. W przypadku dziatalnosci na bardzo szeroka skale i duzych magazynow
oprogramowanie powinno tez utatwia¢ fizyczng lokalizacje produktu, takze z uwzgled-
nieniem konkretnych partii, dat waznosci lub innych cech towarow.

— Wybdr odpowiedniego systemu to najczesciej dtugotrwaty proces. Podczas wy-
boru nie nalezy zatowac¢ czasu na rozmowy, wizyty referencyjne i analizy proceséw
biznesowych. Inwestycja czasu na etapie wyboru systemu i pozniej jego wdrozenia
zwrdci sie z nawigzkg w momencie uruchomienia systemu, ktéry wyeliminuje btedy
i przyspieszy procesy logistyczne — radzi Piotr Kurowski.

Zadowolenie i lojalnos¢ klientow

Sprawna realizacja zamdwien stanowi wazny element zarzgdzania sklepem interneto-
wym. Powody, dla ktérych ten obszar biznesu ma tak kluczowe znaczenie, sg dwa: za-
dowolenie klientow i rentownos¢ firmy. Zespdt obstugi magazynu powinien bezbtednie
spakowac zamowiony przez klienta towar i przekazac firmie kurierskiej/logistyczne;j.
Jednak codzienna praktyka wskazuje, ze poszukiwania ,zagubionych” towaréw, po-
mytki w pakowaniu powodujg, ze przy wzroscie liczby zamdwien przekazanie paczek
do wysyiki nie jest tatwe.

Sklep internetowy wspierany przez system informatyczny zyskuje wyzsza wydajnosé
pracy w magazynie. Towary umieszczone sg w taki sposoéb, aby skraca¢ czas komple-
tacji zamdwien. System moze dynamicznie zarzadzac kolejkg zadan dla magazynie-
row w taki sposob, by jak najszybciej mogli oni kompletowa¢ zamdwienia. Zamowienia
mogg by¢ dzielone na kilku magazynierow celem przyspieszenia jego kompletacji albo
jeden magazynier moze realizowac kilka zamdwien jednoczesnie.
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Klienci, zamawiajgc cos, chcg by¢ informowani o statusie zamdwienia, o tym, czy
zostato przyjete do realizacji, kiedy bedzie przygotowane i przekazane kurierowi i kie-
dy moga spodziewac sie doreczenia. Wtasciciela sklepu internetowego moze w tym
wspomaoc system informatyczny zaprojektowany w ten sposob, ze wedtug zyczenia
zamawiajgcego przekazuje informacje o statusie przesytki lub pozwala samodzielnie
sprawdzi¢ status zamdéwienia. Jednoczesnie znajomos¢ statusu kazdego zamdwienia
pozwala pracownikéw zespotu obstugi klientéw udzieli¢ precyzyjnej informacji na kazde
zapytanie klienta, a takze diagnozowac problemy i przyczyny ich powstania.

Odpowiedni dopasowany i zintegrowany z e-sklepem program magazynowy jest bar-
dzo duzym utatwieniem w e-biznesie. Dostawa zamdwionych produktow jest jednym
z podstawowych elementéw procesu sprzedazy przez internet. Czesto jednak prowa-
dzacy e-biznesy nie zdajg sobie sprawy, jak bardzo jest wazna i ze znaczgco wptywa
na decyzje zakupowe klientéw. Warto wiec zadbac, aby procesy zwigzane z wysytka
zamowien w sklepie byty na jak najwyzszym poziomie. Pomoze w tym odpowiednio
dobrane oprogramowanie.

Autor: Marcin Ztoch

Case study

Sklep internetowy musi dziata¢ szybko, w przeciwnym razie zniecheci do siebie
klientow. Ten fakt okazat sie szczegolnie istotny dla firmy Przystan Gracza, ktéra
dostarcza klientom gry oraz akcesoria gamingowe.

Przed wdrozeniem Comarch e-Sklepu Sciezka zamodwienia w Przystani Gracza zaj-
mowata okoto 30 minut. Po wdrozeniu oprogramowania od Comarch procedura ta
skrécita sie do 5 minut — pracownicy jedynie zatwierdzajg zamowienie, a faktury
sg automatycznie generowane przez integrator. Firma uzyskata tez mozliwosc¢
tatwego i szybkiego dodawania cennikdw, zmieniania grafik i opiséw, co rowniez
przyspieszyto codzienng prace i obstuge zamdéwien oraz magazynu. W efekcie
tych dziatan, realizacja zamowien w Przystani Gracza stata sie szybsza az 0 65%.

Wiecej o wdrozeniu Comarch e-Sklepu w Przystani Gracza przeczytasz tutaj >>>
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E-zakupy moga by¢ bezpieczne

Codziennie dochodzi do kradziezy i wytudzen za pomoca podejrzanych
linkéw, fatszywych wiadomosci od znajomych czy SMS-6w, w ktérych
hakerzy podszywajg sie pod znane marki. W wielu przypadkach wing
jest brak odpowiednich zabezpieczen, luki w systemach. Jednak dzieki
wsparciu partneréw technologicznych mozna wyeliminowa¢ cyberza-
grozenia z e-sklepow.

Wedtug najczarniejszych analiz hakerzy atakujg w internecie co 4 sekundy! Phishing,
ztosliwe oprogramowanie, kradziez tozsamosci — na zagrozenia uzytkownicy internetu
narazeni sg nawet kilka razy dziennie. Takie dane podaje Europejska Agencja Bezpie-
czenstwa Sieci i Informacji (ENISA). Jednak, co wazniejsze, 6 na 10 uzytkownikéw in-
ternetu nie wiedziatoby, jak poradzi¢ sobie z wtamaniem do komputera lub urzadzenia
mobilnego. Az 31% z nas otworzytoby link z wiadomosci SMS od nieznanego nadawcy.
Problem niewiedzy na temat cyberzagrozen jest ogromny. Przecietny uzytkownik inter-
netu nie jest Swiadomy niebezpieczenstw, jakie czyhajg na niego w sieci. W roku 2020
obserwowalismy i ciggle obserwujemy zmiany w handlu na niespotykang dotad skale.
Pandemia spowodowata znaczne przyspieszenie rozwoju i wzrost znaczenia handlu
online. W efekcie branza e-commerce odnotowata 21,5-proc. wzrost w minionym roku,
a w okresie od marca do konca 2020 r. pojawito sie 11,8 tys. nowych e-sklepow .

' Badanie Bisnode, a Dun & Bradstreet Company.
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Nie dziwi wiec, ze prawdopodobienstwo m.in. kradziezy cennych danych klientow, ata-
kow hakerow, zaktocenia w dziatalnosci biznesowej wzrosto w zwigzku z zasadniczg
zmiang w sposobie wykonywania pracy. Pandemia, niestety, zapewnita nowe perspek-
tywy dla atakow hakerow. Czesto jest tak, ze pracownicy zdalni w niezabezpieczonych
sieciach przekazujg dane wrazliwe, nie zdajgc sobie sprawy z podatnosci ich oprogra-
mowania na naruszenie bezpieczenstwa. To witasnie bezpieczeristwo stato sie jednym
z gtéwnych priorytetow dla tworcéw rozwigzan e-commerce.

Bezpieczenstwo priorytetem w dobie pracy zdalnej

- W dobie pracy zdalnej zachowanie ciggtosci pracy jest naturalng rzeczg, natomiast
bezpieczenstwo takiej pracy — priorytetem. Pracownicy zdalni powinni by¢ przeszkoleni
z zasad bezpieczenstwa, wyczuleni na ataki phishingowe, a takze komunikowac sie
miedzy sobg poprzez zaufane kanaty komunikacji (maile lub wewnetrzne komunikatory).
Rowniez narzedzia pracy: komputery, telefony powinny by¢ odpowiednio zabezpieczone.
Potgczenie z zasobami firmy poprzez kanat VPN, stosowanie zasad silnego uwierzy-
telniania, szyfrowanie twardego dysku oraz oczywiscie zablokowanie komputera, kiedy
od niego odchodzimy, to podstawy bezpieczenstwa w pracy zdalnej — wylicza Karolina
Trela, product manager e-commerce w Comarch.

Cyfrowe naduzycia sg coraz czestsze i bardziej wyrafinowane. Rozwigzania, ktorymi
dysponujg przestepcy, sg rownie zaawansowane jak technologie wykorzystywane do
wykrywania ich dziatan. Inzynieria spoteczna, phishing, kradzieze tozsamosci, a tak-
ze szeroki wachlarz cyfrowych form ptatnosci stanowig bron w rekach nieuczciwych
uzytkownikéw.

Wedtug danych Cisco Umbrella, w 86% organizacji przynajmniej jeden uzytkownik pro-
bowat potgczyc¢ sie z witryng phishingowg, prawdopodobnie poprzez klikniecie w link
znajdujacy sie w wiadomosci. W 70% organizacji znalezli sie uzytkownicy, ktorym pre-
zentowano ztosliwe reklamy w przegladarce. 51% firm spotkato sie z aktywnoscig zwia-
zang z ransomware, a 48% organizacji wykryto ztosliwe oprogramowanie wykradajgce
informacje.

Fatszywa tozsamosé

Jednak cyberprzestepcy posuwaja sie dalej niz tworzenie ztosliwego oprogramowa-
nia. Coraz wiecej oséb trafia na fatszywe sklepy w sieci. Jak wynika z sondazu opinii
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publicznej, w ostatnim roku juz niemal 4 na 10 Polakow miato stycznosc¢ z tego typu
sytuacjg. Wedtug badanych, oszusci gtownie oferujg elektronike oraz ubrania. Z badania
UCE RESEARCH, zrealizowanego dla Grupy Modern Commerce, wynika, ze w ostatnim
roku 39,3% Polakow natrafito na fatszywy sklep internetowy. Natomiast 36,6% nie spo-
tkato sie w tym okresie z takim niebezpieczenstwem. Przestepcy wykorzystujg socjo-
technike. Konsument, widzac sporo tanszy towar, o ktérym wczesniej myslat, z reguty
przestaje racjonalnie postepowac. Wczesniej nie kupit danej rzeczy, poniewaz byta poza
jego zasiegiem. A w takiej sytuacji jest przekonany, ze trafit na superpromocje i dlatego
musi dokonac transakgji. Wowczas czujnosc jest na dos¢ niskim poziomie.

Czy w ciagu roku natrafites$ na fatszywy e-sklep?

36,6% 39,3%

NIE WIEM TAK

24,1%

NIE

Zrodto: Grupa Modern Commerce

Do tego eksperci przekonujg, ze nalezy zwrdci¢ uwage nie tylko na cene. Konsument
powinien np. zachowac czujnosg, kiedy sprzedawca umozliwia mu tylko ptatnosc¢ prze-
lewem na konto bankowe. Uczciwy sklep oferuje rézne opcje, w tym odbior przesytki za
pobraniem. Warto tez zapoznac sie z regulaminem e-sklepu. U oszustéw jest on z reguty
zrobiony w sposob chaotyczny i mato spojny. Czesto zawiera btedy, ktére pozwalajg na
szybkg identyfikacje zagrozenia. Klient moze réwniez skontaktowac sie ze sprzedawcg
poprzez e-mail lub telefon, jezeli nie otrzyma odpowiedzi lub odpowiedz ta jest niespoj-
na, wowczas powinno to by¢ ostrzezenie, ze moze mie¢ do czynienia z fatszywym skle-
pem. Dodatkowo jesli konsument ma watpliwosci co do wiarygodnosci sklepu, zawsze
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moze sprawdzi¢, czy na stronie jest podany NIP, KRS lub inne dane potwierdzajace, ze
firma faktycznie istnieje.

E-konsumenci na widelcu

Pandemia wptyneta takze na grupy uzytkownikow sklepow internetowych. Z e-commer-
ce zaczeli aktywniej korzystac seniorzy, dotychczas unikajgcy zakupow online. Zostali
zmuszeni do rozpoczecia przygody z internetem, ktory nie jest ich naturalnym srodo-
wiskiem. Z powodu nieobycia z technologig przestepcy moga tatwiej wymusi¢ na nich
pewne zachowania.

Wedtug raportu KPMG ,Doswiadczenia klientéw w nowej rzeczywistosci” az 70% osdb
w dojrzatym wieku dokonato w czasie pandemii zakupdw online. Jak wskazata analiza
Barometr E-shopper DPDgroup, w 2020 r. w Europie przybyto 15 min nowych e-nabyw-
cow, wsrod ktorych osoby po 55. roku zycia stanowig bardzo silng grupe. Zgodnie z da-
nymi GUS seniorzy (osoby po 65. roku zycia) to dzi$ ok. 24% populacii, a jak wskazuja
dane Unii Metropolii Polskich, do 2050 . liczba ta ma zwiekszy¢ sie do 40%.

Energia cyberprzestepcow jest kierowana na obszary finansowe. Tak jak w kazdej dzia-
talnosci chodzi o maksymalizacje zysku. Dlatego zaréwno przed nowymi sklepami, jak
i tymi, ktore postanowity poszerzy¢ swoja dziatalnos¢ o nowe kanaty sprzedazy online,
staneto w 2020 r. nie lada wyzwanie. W krotkim czasie musiaty one dopasowac do sytu-
acji wiele aspektow biznesowych i operacyjnych zwigzanych z funkcjonowaniem w no-
wym cyfrowym srodowisku, w tym ptatnosci online. Wiekszos¢ internautdw wskazuije,
ze podczas ptacenia online bardzo wazne jest dla nich bezpieczenstwo transakcji. Tym
bardziej, ze Visa ogtosita, ze przetworzyta dodatkowy miliard ptatnosci bezdotykowych,
ktdre wezesniej wymagatyby potwierdzania ich kodem PIN2. Swiadczy to o rosngcym
zaufaniu konsumentow do transakcji dokonywanych zblizeniowo. Prog ten przekroczony
zostat w niespetna rok od podniesienia limitu dla ptatnosci zblizeniowych w 29 krajach
w Europie, w odpowiedzi na pandemie COVID-19.

Bezdotykowe ptatnosci przestaty by¢ juz tylko wygodnym sposobem ptacenia, a sta-
ty sie koniecznoscig zaréwno dla konsumentéw, jak i sprzedawcow. Potwierdza to
rosngca popularnos¢ ptatnosci zblizeniowych, ktdra jest jednym z gtéwnych trendow

2 Dane VisaNet.

E-zakupy moga by¢ bezpieczne —M

Sprzedaz
internetowa

jestniedo
zatrzymania

E-sklep
to logistyka

E-zakupy moga
by¢ bezpieczne

Zeby odnie$¢
sukces, trzeba
dobrze zna¢
klientow

Klienci lubig
wytyczone
szlaki

Case Study.
Opis realizacji
wdrozenia
Comarch



https://home.kpmg/pl/pl/home/insights/2020/12/raport-doswiadczenia-klientow-w-nowej-rzeczywistosci.html
https://www.metropolie.pl/pl/9076,seniorzy-rosnaca-sila-w-miastach/?fbclid=IwAR2lr2_eIftkFxHUTZB0ufNl-NGJh2LknL_MGp7uvCeINFfzcLksDvFREWA

obserwowanych w czasie pandemii. Badanie Visa wykazato, ze dwie trzecie (65%) kon-
sumentow na catym swiecie wolatoby w przysztosci korzystac z ptatnosci zblizenio-
wych rownie czesto lub czesciej niz dzisiaj®.

Najwazniejsze trendy e-commerce

Odsetek ankietowanych wskazujgcych na wzrost znaczenia danego trendu w porow-
naniu do roku 2020.

Social commerce 56%

Y 56%
Marketplaces 52%
Big data 38%
Bezpieczenstwo 38%

Ptatnos$ci mobilne 38%

10 20 30 40 50 60

o~

Zrédto: Divante

Ptatnosci natychmiastowe staty sie najczesciej wybieranym sposobem ptatnosci za
e-zakupy. Wedtug badania przeprowadzonego przez SW Research na zlecenie Tpay, 80%
internautéw najczesciej wybiera ptatnosci natychmiastowe (np. przelew online, BLIK)
do finalizacji zamoéwien internetowych, 16% decyduje sie na ptatnos¢ przy odbiorze, 3%
na ratalng i 1% na odroczong.

Co ciekawe, szybko na popularnosci zyskujg ptatnosci odroczone. Dzis tej formy ptat-
nosci uzywa sie do zakupéw juz nie tylko w przypadku asortymentu fashion czy RTV/
AGD, ale coraz czesciej rowniez innych kategorii produktowych, jak cateringi dietetyczne

3 Raport Visa Back to Business 2021.
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i artykuty spozywcze. Mozliwos¢ sprawdzenia zamowionego online produktu w domu
i ptacenia za niego dopiero po 30 dniach to dzi$ dla wielu Polakéw sposob na udane
zakupy i nowy wymiar satysfakcji z robienia zakupdw.

W jaki sposéb zapewni¢ bezpieczenstwo e-ptatnosci, jak moga pomadc
w tym produkty oraz doswiadczenie Comarchu?

— Przy wyborze ptatnosci online warto zwroci¢ uwage na zabezpieczenia, jakie ofe-
ruje operator ptatnosci. Szczegdlnymi czynnikami sg tutaj: infrastruktura chmurowa,
szyfrowane potgczenie, silne uwierzytelnianie oraz bezpieczenstwo danych osobowych.
W Comarch zwracamy szczegolng uwage na bezpieczenstwo naszych rozwigzan, row-
niez w zakresie integracji z operatorami ptatnosci. W systemie Comarch e-Sklep stoso-
wane sg zaréwno zabezpieczenia na poziomie strony internetowej (protokdt TLS 1.2+),
weryfikacji IP serwera ptatnosci, jak i szyfrowanie wrazliwe dane. Nasze rozwigzania
sg dodatkowo utrzymywane w chmurze, co przektada sie na wieksze bezpieczenstwo.
Posiadamy takze wiele lokalizacji data center, nie tylko w Polsce, ale rowniez za grani-
cg, w obrebie UE. Catosc¢ przektada sie na bezpieczenstwo dokonywanych zakupow
w e-sklepach oferowanych przez Comarch — wskazuje Karolina Trela.

Ataki cyberprzestepcow na sklepy internetowe | ich klientow stajg sie coraz czestsze.
Metody, za pomoca ktérych dochodzi do naruszenia bezpieczenstwa firmowych sie-
ci, sg podobne na catym $wiecie. Poznanie ich moze pomac firmie przygotowac sie
na potencjalny atak i wyeliminowac lub ograniczy¢ ewentualne straty z nim zwigzane.
Przede wszystkim warto uwierzy¢, ze hakerzy istniejg naprawde. Wiele matych i sred-
nich firm mylnie uwaza, ze hakerzy biorg na cel wytgcznie duze firmy. Tymczasem tak-
ze mniejsze przedsiebiorstwa sg narazone na atak. Hakerzy wiedzg bowiem, ze mate
i srednie firmy nie inwestujg w zabezpieczenia i moga nie mie¢ odpowiednich polityk
bezpieczenstwa. Dlatego bardzo wazne jest wypracowanie strategii ochrony firmowych
danych. Jednakze same zasady nie wystarczg — warto postawic na szkolenia z zakresu
bezpieczenstwa IT.

Najczestsze btedy zwigzane z cyberbezpieczeistwem popetniane
przez e-sklepy

- Jednym z najczestszych btedow, ktdre popetniajg sprzedawcy w swoich sklepach
internetowych, jest brak zabezpieczenia w postaci certyfikatu SSL. W przypadku prze-
twarzania danych osobowych, np. podczas sktadania zamodwienia, w szczegolnosci
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narazany jest klient. Swiadomi klienci, dbajgcy o bezpieczeristwo swoich danych, zwra-
cajg uwage na to, czy sklep, w ktérym kupuja, szyfruje przesytane informacje. Zatem
sklep bez certyfikatu SSL moze nie tylko narazac klientéw, ale réwniez zniecheci¢ no-
wych do dokonywania zakupow w takim sklepie. Innym takim czynnikiem sg przesta-
rzate formularze na stronie internetowej, ktére jeszcze kilka lat temu nie byty podatne
na ataki cyberprzestepcow, teraz moga stac sie celem spamu i tysiecy wysytanych
wiadomosci na skrzynke mailowa sklepu. Wazne zatem jest biezgce aktualizowanie
strony nie tylko pod katem wygladu, ale i bezpieczeristwa — radzi Karolina Trela.

Kazdego dnia dochodzi do wielu incydentow zagrazajgcych bezpieczenstwu danych.
Sg one wykradane, upubliczniane, czesto zawierajg tzw. dane wrazliwe, m.in. PESEL lub
numery dokumentow. Codziennie takze dochodzi do kradziezy i wytudzen za pomoca
podejrzanych linkéw, fatszywych wiadomosci od znajomych czy SMS-6w, w ktérych
hakerzy podszywajg sie pod znane marki. W wielu przypadkach wing jest brak odpo-
wiednich zabezpieczen, luki w systemach lub zbyt powolne dziatanie.

Przedmiotami cyberatakow sg bardzo czesto cenne bazy danych, poufne firmowe in-
formacje, wszelkie hasta i loginy, ale takze dane, ktore sg cenne dla wtascicieli na tyle,
ze sg w stanie zaptacic¢ haracz za ich odzyskanie. Dostep do social medidw, skrzynek
mailowych czy kont bankowych to jedne z najchetniej przejmowanych przez przestep-
cow tupow.
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W jaki sposéb zapewni¢ bezpieczenstwo rozwigzan e-commerce, dlaczego
warto zaufa¢ Comarchowi?

- Podsumowujac, aby zapewnic¢ bezpieczenstwo w branzy e-commerce, trzeba
pamietac¢ o kilku prostych krokach. Wybra¢ takie rozwigzanie, ktére jest utrzymywa-
ne w chmurze, co zniweluje ryzyko atakéw oraz zapewni staty rozwoj produktu. Pod-
stawowym zabezpieczeniem e-sklepu jest certyfikat SSL, dzieki ktéremu zwiekszymy
zaufanie i bezpieczenstwo naszych klientow. Trzeba zwracac¢ uwage na aktualizacje
szablonu graficznego w szczegdlnosci w obrebie formularzy, w ktérych klienci moga
wprowadzac¢ swoje dane, lub tez korzystanie z szablondw, ktére aktualizowane sg na
biezgco przez dostawce rozwigzania e-commerce. Dodatkowo wazny jest wybor takie-
go operatora ptatnosci, ktéry ma w swoim standardzie zabezpieczenia potwierdzone
certyfikatami. Warto réwniez pomysle¢ o przeprowadzeniu audytu przez firme kontro-
lujgcag poziom bezpieczenistwa stron internetowych, takiej jak np. Trusted Shops, ktéra
zapewnia certyfikat i odpowiednie oznaczenie certyfikowanego sklepu. To dodatkowo
wzbudzi zaufanie klientéw. Wymienione kroki sg standardem, jesli chodzi o Comarch
e-Sklep. Oferujemy certyfikat SSL od sprawdzonego dostawcy, integracje z bezpiecz-
nymi systemami ptatnosci, statg aktualizacje naszych szablondw graficznych, a takze
utrzymanie w chmurze, co zapewnia dziatanie na oprogramowaniu zawsze aktualnym
i zgodnym z przepisami bezpieczenstwa — podsumowuje Karolina Trela z Comarch.

Autor: Marcin Ztoch
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Zeby odniesé sukces, trzeba dobrze znaé klientow

Powszechne wykorzystanie sztucznej inteligenc;ji, narzedzi modelowa-
nia cen i zachowan konsumentéw przez sklepy internetowe jest tylko
kwestig czasu. W wyscigu o klienta i zwiekszanie przychodéw zwycie-
z3 ci, ktorzy wdrozg te rozwigzania jako pierwsi.

Sprzedaz przeniosta sie do sieci. Gwattowny rozwoj e-commerce spowodowat zmiane
przyzwyczajen zakupowych klientow, a zarazem wzrost konkurencji pomiedzy sprze-
dawcami. Konsumenci sg teraz ,cyfrowi’, a sie¢ przypomina wielkg galerie handlowa.
Teoretycznie dotarcie do nowych klientéw nie jest wiec trudne. W praktyce wtasciciel
sklepu na szerokim rynku musi sie wyroznic, by przyciagna¢ uwage klientéw. Najpro-
$ciej takg przewage mozna osiggna¢, oferujgc najnizsze ceny. Jednak do efektywnego
zarzadzania nimi wymagane sg cyfrowe narzedzia optymalizacyjne. Innym sposobem
zwabienia i utrzymania klientow jest pozyskanie ich lojalnosci oraz budowa korzyst-
nego wizerunku. Jednakze w kazdym przypadku kluczem do poprawy efektywnosci
i lepszego podejmowania decyzji rynkowych jest mozliwos¢ pozyskiwania i analizy
danych, czyli innowacyjna, wydajna technologia. A takze przemyslane dziatania mar-
ketingowe.
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Tradycyjne promocje odchodza do lamusa

Zeby zarabiad i przyciggaé klientéw, sprzedawcy internetowi muszg stawia¢ na optyma-
lizacje swoich kampanii za pomocga rozwigzan analitycznych. W raporcie pt. ,Optyma-
lizacja i zarzadzanie promocja w branzy handlowej w Polsce” respondenci przyznaja,
ze promocje w ich firmach nie sg dobrze przemyslane. Mowig, ze sporo zbednej pracy
mozna by unikng¢ dzieki automatyzacji. Systemy analityczne pozwalajg przeksztatcic
manualne procedury w sprawnie funkcjonujgcy organizm, a szczegdtowa analiza wy-
nikéw poprzednich akcji promocyjnych pozwala lepiej przygotowac strategie cenowe,
spersonalizowac przekaz i zoptymalizowac koszty.

— Oprogramowanie Comarch e-Sklep wspiera sprzedawcow w tych zadaniach wielo-
torowo, m.in. poprzez wbudowane narzedzia pozwalajgce na automatyzacje procesow
zwigzanych z odzyskiwaniem porzucanych koszykdw, przypominaniem o niedokonczo-
nych ptatnosciach czy pozyskiwaniem opinii na temat sprzedanych towaréw. Mozliwo-
$ci budowania réznego rodzaju powigzan miedzy towarami zaréwno automatycznych
(jak cross-seling) czy takich opartych na analizach wykonanych w systemie analitycz-
nym Bl i ich prezentacji w wybranych miejscach sklepu. Otwartos¢ platformy i gotowe
integracje z wieloma narzedziami marketing automation (SalesManago, eDrone), jak
i analitycznych (GTM, Google Analitics) — wskazuje Karolina Trela, product manager
e-Commerce, Comarch.

Rozwdj w czasie pandemii

Strategie marketingowe nie sg tworzone na zawsze. Jednak nawet w ciezkich czasach
analizujgc oczekiwania klientow, mozna zminimalizowac straty. Wybuch pandemii wy-
musit na firmach zmiane obranych wczesniej strategii marketingowych i spowodowat,
ze stanety przed waznym pytaniem: co zrobi¢, by utrzymac sprzedaz? Jak pokazuje
badanie Mindshare Polska, zaraz po wybuchu epidemii duza czes¢ reklamodawcow
wstrzymata zaplanowane wczesniej dziatania w mediach i sprébowata dostosowac
je do nowych realiow. Ocena roznych rodzajow dziatan reklamowych, prowadzonych
w marcu 2020 r. przez marki, wyraznie pokazuje potrzebe konsumentow, aby nawet
za pomoca przekazow reklamowych wspiera¢ ich w tym trudnym dla wszystkich cza-
sie. Szczegolnie pozytywnie oceniane byty dziatania przypominajgce o zasadach zycia
spotecznego w czasie pandemii (91%), informujace o specjalnych promocjach na czas
epidemii, ale bez namawiania do zakupu (87%) czy o udzielaniu przez marki wsparcia
kluczowym instytucjom; szpitalom, szkotom, organizacjom pozarzadowym (87%).
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Zaangazowanie marek w dziatania zwigzane z pandemig przyniosto im nie tylko wieksza
rozpoznawalnosg, ale rowniez szanse na zbudowanie zaufania, a nawet zwiekszenie
potencjatu sprzedazowego. 57% internautdw przyznato bowiem, ze bardziej ufa firmom,
ktore w swoich reklamach nawigzujg do réznych problemdw czy zdarzen powodowa-
nych przez trudne sytuacje, jak np. pandemia. Co wiecej, 47% badanych stwierdzito, ze
chetniej kupuje ich produkty i ustugi.

- Podczas budowania strategii marketingowych bardzo wazne jest ciggte monitoro-
wanie klientéw pod katem ich nastrojow, potrzeb i problemow. Dzieki skutecznej obser-
wacji mozna szybko zareagowac i zaoferowac¢ konsumentom produkty odpowiadajgce
na ich biezgce potrzeby. Comarch e-Sklep oferuje w tym zakresie integracje do wygod-
nego sledzenia aktualnych trendéw w oparciu o narzedzia Google, jak réwniez analizy
Bl, na podstawie ktérych mozna przygotowac szereg kampanii promocyjnych. Z kolei
w zakresie marketingu oferuje sprawdzone narzedzia, dzieki ktérym sprzedawca be-
dzie mégt poprowadzi¢ kampanie mailingowa oraz kampanie SMS do klientéw z moz-
liwoscig ich segmentacji w oparciu 0 m.in. miejsce zamieszkania, typ kontrahenta lub
date zatozenia konta, tym samym jeszcze lepiej precyzujac grupe docelowa odbiorcow.
Mozna przygotowac na tej podstawie kampanie marketingowe np. w oparciu o kupony
rabatowe — wymienia Karolina Trela.

Dlaczego warto stosowa¢ marketing emoc;ji?

Sklep internetowy powinien utkwi¢ w swiadomosci klienta. By¢ moze warto w tym
celu ,zagrac¢” na emocjach? Marketing emocji w gtéwnym stopniu bazuje na zatoze-
niu, ze klient, podejmujac decyzje, kieruje sie przede wszystkim swoimi emocjami,
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impulsowoscig, a dopiero po wykonaniu transakcji zakupu swoj wybor racjonalizuje
i logicznie ttumaczy sam przed sobg.

Umiejetne zarzgdzanie dziataniami marketingu emocji jest silnie skorelowane z odpo-
wiednim wykorzystywaniem réznorodnych narzedzi w celu zbudowania emocjonalnego
zwigzku klienta z markg. Obecnie razem z konkretnym produktem lub ustuga sprzeda-
wane sg zdefiniowane wrazenia i doznania pozgdane przez okreslong grupe konsu-
mentéw — grupe docelowa klientow danej marki. Marketing emocjonalny ma na celu
spotegowanie poczucia szczescia klienta oraz pokazanie mu wyjatkowej opieki, tak aby
czut sie zaopiekowany przez marke. Dziata on niezwykle podobnie jak klasyczny mar-
keting sensoryczny, ktory bazuje na pobudzaniu zmystow klienta, wprawiajgc go w po-
zadany przez marketeréw nastrgj. Dzieki zastosowaniu umiejetnie dobranych obrazéw,
dzwiekdw, zapachow, smakdw oraz dotyku powinien wywotywac pozytywne doznania.

Zapadajgce w pamie¢ emocje mozna wywotac np. poprzez poruszajaca reklame, na-
wigzujgcg do waznych dla grupy docelowej idei, wartosci, aspiracji czy wspomnien.
Reklamy skupiajg sie bardziej na sytuacjach lub zjawiskach, a sama marka lub produkt
stanowi jedynie delikatne tto, ale poprzez taki zabieg czesto jest lepiej zapamietywana
w pozytywnym kontekscie.

Silny impuls emocjonalny do zakupu, odsuwajgcy na bok racjonalne wybory i realne po-
trzeby, w duzym stopniu wywotujg przeciez takze wszelkie obnizki cenowe, zwtaszcza
te, ktére sg krétkotrwate — postrzegane jako limitowane. Zadna dodatkowe namawianie
klientow czesto nie bedzie przy tym potrzebne. Gros klientow bedzie sktonny wtozy¢ do
koszyka w sklepie online cos, czego jeszcze przed chwilg nie potrzebowali lub nie pla-
nowali, tylko dlatego, ze znalezli niezwykle atrakcyjng w ich mniemaniu okazje cenowa.
Tego typu zakupy wywotujg satysfakcje i wprawiajg klienta w pozytywny nastréj, choc¢by
dlatego, ze pozornie zaoszczedzit pienigdze.

— Wprowadzajgc nowy produkt na rynek, trzeba zadbac o jego dobrg reklame. Mozna
tutaj zadbac o to, aby produkt byt reklamowany poprzez kampanie w social media, kam-
panie e-mail, na specjalnych banerach, a takze landing page z promocjami. Nalezy tutaj
oczywiscie zadba¢ o odpowiednig grafike i historie, jaka idzie za danym produktem lub
ustugg tak, aby przebi¢ sie do Swiadomosci klienta i zosta¢ zapamietanym na dtugo. Na-
lezy to powigza¢ odpowiednio z branza, w jakiej dziata sprzedawca. Przyktadowo: cze-
sto sklepy zoologiczne wspierajg schroniska dla zwierzat, sklepy medyczne organizujg
akcje badan obywateli lub przekazujg wybranym osrodkom czesc¢ produktow. W dalszej
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kolejnosgci mozna wyrdznic towar w e-Sklepie tak, aby byt tatwo dostepny (na stronie
gtownej, wyrdzniony graficzne oraz sugerowany przy przejsciu do koszyka). Dodatko-
wo mozna poinformowac subskrybentéw o nowym towarze w newsletterze, na blogu
lub wyswietlajgc komunikat ,pop-up” po wejsciu na strone. Takie wtasnie narzedzia do
skutecznej promocji sg dostepne w e-Sklepie firmy Comarch — podkresla Karolina Trela.

Marketing emocji pozwala nawigzywac wyjagtkowo gtebokie wiezi z klientami. Na skutek
pozytywnych doznarn osoba, ktéra kupita produkt raz, prawdopodobnie zechce zrobic¢
to ponownie w przysztosci. W dzisiejszych czasach do konsumentéw mozna docierac
na wiele sposobow i pielegnowac z nimi relacje przez wiele dostepnych kanatow, takze
tych, ktére umozliwiajg wrecz natychmiastowg interakcje.

Natychmiastowe analizy trendéw

Eksperci sg zgodni, ze analityka w czasie rzeczywistym pomoze sklepom internetowym
szybciej reagowac na zmiany nawykow konsumentow.

Trudno okresli¢, ktére zmiany w zachowaniach konsumentéw pozostang z nami na
dtuzej, a ktore ustgpig po zakonczeniu pandemii. Firmy internetowe codziennie ana-
lizujg ogromng ilos$¢ zewnetrznych i wewnetrznych informacji o klientach. Szybkos¢
podejmowania decyzji zawsze odgrywata kluczowa role w kazdej branzy. Obecnie ana-
liza danych w czasie rzeczywistym jest jeszcze wazniejsza. Zachowania konsumentow
stajg sie coraz mniej przewidywalne. Firmy muszg btyskawicznie okresla¢ mozliwosci
pozyskania i utrzymania klienta, a takze oceniac¢ jego wiarygodnos¢ i szacowac ryzyko
wystgpienia naduzy¢. Z pomoca przychodzi analityka.

— Skuteczne narzedzia do analityki to w pewnym sensie podstawa na dzisiejszym
rynku e-Commerce. Natychmiastowe dziatania pomoga szybko i precyzyjnie zareago-
wac na zmieniajgce sie potrzeby klientow oraz dostosowywac sie do nich tak, aby zy-
skiwali jak najwiecej pozytywnych wrazen zakupowych w e-Sklepie. Warto tutaj zwrécic
uwage na narzedzia, ktore stawiajg na zaawansowane mechanizmy sztucznej inteli-
gencji i nauczania maszynowego. Rownie istotna jest analityka danych z e-Commerce
w kontekscie catej firmy, aby odpowiednio zaopatrzyc¢ sklep internetowy. Réwniez zopty-
malizowac logistyke realizacji zamowien pod katem szybkosci i kosztow, co wptywa
na dtugofalowg opinie o e-Sklepie. Takie dziatania mozna zrealizowa¢ w naszym eko-
systemie, ktory poza sklepem opiera sie m.in. na systemie ERP i module analitycznym
Bl — zaznacza Karolina Trela.
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Sklepy internetowe, w rekordowej liczbie zaktadane w 2020 r., stanety na wysokosci
zadania i zastgpity kupujgcym przyjemne doswiadczenia, ktore towarzyszyty im dotad
podczas zakupdw stacjonarnych. Atrakcyjne oferty, profesjonalna obstuga klienta na
odlegtosc, a przede wszystkim bezpieczenstwo transakcji i szybkie dostawy powodujg,
ze kupowanie przez internet jest bardzo komfortowe i poprzez e-zakupy mozna dzis
wygodnie kupi¢ naprawde wszystko. Technologia, jaka majg obecnie sklepy interne-
towe, pozwala sprzedawac¢ dowolny asortyment i konkurowac z tym doswiadczeniem
zakupowym, ktore oferuje sprzedaz bezposrednia.

— Wyrdznikiem dobrego e-Sklepu powinny by¢ narzedzia, ktore bedg utatwieniem dla
klienta podczas przegladania sklepu internetowego oraz sktadania zamowienia. Miedzy
innymi mechanizmy wyszukiwania z funkcjg ,autocomplete’, cross-selling sugerujacy
klientowi dodatkowe towary oraz prezentowanie na stronie towaru sugerowanych za-
miennikow lub towarow polecanych do uzupetnienia interesujgcego produktu. Dodatko-
wo jednolita polityka cenowo rabatowa we wszystkich kanatach sprzedazy (od e-Sklepu,
poprzez platformy marketplace, az po sklepy stacjonarne): mechanizm rabatéw lub ku-
ponow rabatowych dla subskrybentéw e-Sklepu, program lojalnosciowy oraz przypo-
mnienie o niedokonczonych zakupach w przypadku gdy klient nie zrealizuje poczatkowo
zamowienia uskutecznig komunikacje z klientem, zacheca do powrotu i kontynuacji
zakupow w e-Sklepie. Warto tutaj rowniez pamieta¢ o spojnosci procesow logistycz-
nych we wszystkich kanatach sprzedazy, co charakteryzuje sprzedawcow z najlepszymi
praktykami — podsumowauje Karolina Trela.

Autor: Marcin Ztoch
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Klienci lubig wytyczone szlaki
(personalizacja doswiadczen zakupowych)

Personalizacja doswiadczen zakupowych i przemyslane user experien-
ce sg kluczem do sukcesu w e-handlu.

Pozytywne doswiadczenie zakupowe sktania co trzeciego polskiego internaute do po-
nownego skorzystania z ustug e-sklepu®. Obstuga klienta pozostaje kluczowym czyn-
nikiem przyciggajgcym konsumentow. Dzisiejsi klienci sg bardziej Swiadomi, zaangazo-
wani i wymagajacy. Potrzebujg statego kontaktu, pozytywnych emocji oraz rzetelnych
informacji. Wspoétczesny konsument ma do dyspozycji media spotecznosciowe, porow-
nywarki czy fora z opiniami o produktach i jakosci obstugi. Dokonuje wiec $wiadomego
wyboru na podstawie wiekszej niz dotychczas liczby parametréw. Oczekuje przy tym
szczerej i ciggtej komunikacji z marka, mozliwosci podzielenia sie opinig, zwrocenia
uwagi na problemy. Zakup to dopiero poczatek relacji, a nie — jak kiedys - jej koniec.

Nowoczesny konsument szuka autorytetu lub innego czynnika, ktéry pomoze mu
w decyzjach zakupowych. Moze nim by¢ sama marka, jej sprzedawcy, fachowa ob-
stuga, ale czesciej sg to znajomi, blogerzy czy grupy w mediach spotecznosciowych.
Tak zwany klient 4.0 ceni elastycznosc¢ i chce podejmowac samodzielne decyzje. Nie

' Raport Gemius dla e-Commerce Polska, E-commerce w Polsce 2020.
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kupuje produktu tylko ze wzgledu na ceng, ale szuka w marce emocji — musi jg lubic¢
lub szanowac i podzielac¢ jej wartosci. Wiarygodnosc firmy sktania do jej polecenia juz
co pigtego klienta?2.

Aby poprawia¢ doswiadczenia klientow e-commerce, coraz czesciej wykorzystuje au-
tomatyzacje, sztuczng inteligencje czy big data. Nowoczesne narzedzia umozliwiajg
wzrost liczby wracajgcych do sklepu 0séb nawet 0 57%°.

— User experience jest istotnym czynnikiem w procesie sprzedazy, dlatego tez warto
zadbac o to, jakie doswiadczenia nabedzie klient podczas zakupow w e-Sklepie. Nieza-
dowolony klient przekaze swojg opinie o sklepie wiekszej liczbie znajomym niz klient za-
dowolony. Dobrze zaopiekowany klient moze ponownie wybiera¢ nasz sklep, dokonujac
zakupy, ale réowniez poleci¢ go swoim znajomym lub podzieli¢ sie swoimi pozytywnymi
doswiadczeniami w social mediach. Warto utatwi¢ klientowi dodawanie pozytywnych
opinii, np. wysytajac przypomnienie w wiadomosci e-mail z bezposrednim linkiem kie-
rujgcym do zakupionego towaru. Jezeli sprzedawca dodatkowo bedzie nagradzat takie
polecenia w formie rabatu na kolejne zakupy, to nie tylko zmotywuje klienta do dalszych
polecen, ale réwniez dodatkowo zwiekszy swojg sprzedaz — méwi Karolina Trela, Pro-
duct Manager e-Commerce, Comarch.

Niska lojalnosé

Jak wynika z badania SAS, okres lockdownu spowodowanego pandemig COVID-19
znaczaco wptynat na nawyki konsumentow i ich relacje z firmami, z ktérych ustug ko-
rzystajg. Stres zwigzany z pandemig, lockdownem, potrzebg izolacji spotecznej czy bra-
kiem mozliwosci podrozowania sprawit, ze cierpliwos¢ konsumentéw jest mniejsza, co
oznacza, ze firmy muszg dotozy¢ wiecej staran, aby spetni¢ ich oczekiwania. To zadanie
jest niejednokrotnie utrudnione, gdyz czasy reakcji zespotdw pracujgcych zdalnie w réz-
nych lokalizacjach czesto ulegty wydtuzeniu. Badanie Experience 2030: Has covid-19
created a new kind of customer?, przeprowadzone przez firme SAS, wykazato, ze 34%
konsumentow w regionie EMEA jest gotowych skorzysta¢ z ustug konkurencji juz po
pierwszym ztym doswiadczeniu z dang firma. W Polsce w tej grupie znalazto sie 37%
respondentéw badania. Z kolei 55% wszystkich badanych zrezygnuje z oferty dostawcy

2 Raport KPMG, CX gtéwnym celem transformacji biznesowej, 2020.

3 https://liveperson.docsend.com/view/hfnvsx4
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po 2 — 5 ztych doswiadczeniach. Ponad 61% zadeklarowato, ze zaptacitoby wiecej za
wyzszy poziom obstugi w czasie pandemii, w tym 54% polskich respondentow. Dla
biznesu nadchodzi zatem wyjgtkowo trudny czas, kiedy po wdrozeniu nowych modeli
dziatania, ktore pozwolity im przetrwac okres kryzysu, bedg musiaty sprosta¢ nowemu
wyzwaniu — rosngcym wymaganiom Kklientow.

Decydujgc o wyborze firmy, ktérej produkt chcemy kupi¢ lub z ktérej ustug planujemy
skorzysta¢, analizujemy rézne czynniki, takie jak cena, jakos¢, dostepnos¢, podejscie do
klienta czy polityka samej organizacji. Hierarchia poszczegolnych kryteriow zmienia sie
wraz z wiekiem czy zasobnoscig portfela, w ostatnim czasie wptyneta na nig rowniez
pandemia koronawirusa. Zmiany sg powolne, jednak — jak podkreslajg eksperci SAS —
ich wptyw jest widoczny i kaze szukac¢ firmom nowych sposobdéw na pozyskanie i utrzy-
manie klienta. Przyktadowo, przed pandemig dla 32% polskich uczestnikow badania SAS
cena i promocje stanowity gtéwne kryterium wyboru producenta lub dostawcy ustug.
0d kiedy swiat zmaga sie z koronawirusem, takg odpowiedz wskazato juz o 3 punkty
procentowe mniej 0sob.

Dla badanych mniegj istotne okazaty sie rowniez dostepnosc¢ czy jakos¢ produktu lub
ustugi. Natomiast znaczenie regularnej komunikacji z klientem wzrosto obecnie az
0 50% w poréwnaniu z okresem sprzed pandemii. Koronawirus sprawit, ze konsumenci
zaczeli baczniej przygladac sie poczynaniom marek i temu, jak radza sobie z zaistnia-
tym kryzysem. To wptyneto na wzrost znaczenia odpowiedzialnosci biznesu, szacunku
wzgledem innych, podejscia do drugiego cztowieka oraz wspotczucia. Wazniejsze staty
sie takze przyjazna, responsywna obstuga i wsparcie klienta.

— Obserwujgc potrzeby klientéw, dostawcy ustug e-Commerce wzbogacajg swojg
oferte o funkcjonalnosci, ktére utatwiajg sprzedawcom komunikacje z klientami i przy-
czyniajg sie do pozytywnych doswiadczen zakupowych. Jednym z takich narzedzi jest
chat, dzieki ktéremu klient moze skontaktowac sie ze sprzedawcg natychmiastowo i na
biezgco rozwigzywac wybrane kwestie zamiast prowadzi¢ wymiane wiadomosci e-mail.
Wazna kwestig jest, aby taki chat byt obstugiwany na biezgco, a klient nie musiat czekac
na odpowiedz kilka godzin. Od strony technicznej rowniez nalezy zwrdéci¢ uwage na to,
czy e-Sklep daje mozliwos¢ tatwej integracji dowolnego komunikatora. Innym rozwigza-
niem jest umozliwienie klientowi w e-Sklepie kontakt poprzez formularze. Przyktad sta-
nowi formularz ,Powiadom mnie o dostepnosci towaru”, dzieki ktéremu klient, kierujac
zapytanie, wyraza zainteresowanie towarem, a sprzedawca moze zarzgdzac tego typu
zapytaniami z jednego miejsca, automatycznie wysytajac informacje z powiadomieniem
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lub kontaktujac sie indywidualnie z klientem po przeanalizowaniu jego zapytania. Podob-
nym rozwigzaniem jest przypomnienie klientowi o porzuconym koszyku lub niedokon-
czonej ptatnosci. Sprzedawca, widzgc niedokoriczone zakupy w e-Sklepie, moze poin-
formowac klienta mailem, wskazujgc bezposredni link do koszyka lub do dokorczenia
ptatnosci, tym samym umozliwiajgc mu finalizacje zamowienia bez koniecznosci logo-
wania sie do sklepu. Przy tej okazji moze réwniez zaproponowac dodatkowa promocije,
jeszcze bardziej zachecajgc klienta do ich finalizacji. Innym narzedziem, ktére przycigga
klientow, jest program lojalnosciowy. Dzieki takiemu rozwigzaniu klient czuje powigzanie
ze sklepem, dokonuje w nim zakupdw, poniewaz otrzymuje za to atrakcyjniejszg oferte
lub kupon rabatowy na kolejne zakupy — wymienia Karolina Trela.

Marketing emoc;ji

Co takiego moze zrobi¢ przedsiebiorca wprowadzajgcy nowy produkt lub ustuge na
konkurencyjny rynek? Jak przebi¢ sie do swiadomosci potencjalnych klientéw i jak zo-
sta¢ dtugofalowo zapamietanym? Jak umiejetnie pozna¢ potrzeby i oczekiwania grupy
odbiorcéw, aby zdoby¢ jej uwage oraz zaufanie? Odpowiedzig na te pytania moze oka-
zac sie marketing emocji, na ktéry moga zdecydowac sie marketerzy. Na czym polega
i jakie dziatania stosowane sg w jego ramach?

Umiejetne zarzadzanie dziataniami marketingu emocji jest skorelowane z odpowied-
nim wykorzystywaniem réznorodnych narzedzi w celu zbudowania emocjonalnego
zwigzku klienta z marka. Obecnie razem z konkretnym produktem lub ustuga sprze-
dawane sg zdefiniowane wrazenia i doznania pozadane przez okreslong grupe konsu-
mentow — grupe docelowa klientow danej marki. Marketing emocjonalny ma na celu
potegowanie poczucia szczescia klienta oraz pokazaniu mu wyjatkowej opieki, tak
aby czut sie zaopiekowany przez marke. Dziata on niezwykle podobnie jak klasyczny
marketing sensoryczny, ktéry bazuje na pobudzaniu zmystéw klienta, wprawiajgc go
w pozgdany przez marketerow nastroj. Dzieki zastosowaniu umiejetnie dobranych
obrazow, dZzwiekow, zapachow, smakdéw oraz dotyku powinien wywotywac pozytywne
doznania.

Marketing emocji wymaga umiejetnego zidentyfikowania potrzeb oraz pragnien grupy
docelowej klientow. Pozwala to bowiem na okreslenie, jak najlepiej potgczyc je z cecha-
mi produktu czy tez ustugi. Marki, ktore celnie oceniajg swoje walory i charakterystyke
oraz efektywnie przeprowadzg ten proces, moze zbudowac¢ dtugofalowg relacje z lojal-
nymi klientami.
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Marketing emocji pozwala nawigzywac wyjatkowo gtebokie wiezi z klientami. Na skutek
pozytywnych doznan osoba, ktéra kupita produkt raz, prawdopodobnie zechce zrobic to
ponownie w przysztosci. W dzisiejszych czasach do konsumentéw mozna dociera¢ na
wiele sposobow i pielegnowac z nimi relacje przez wiele dostepnych kanatow, takze tych,
ktére umozliwiajg wrecz natychmiastows interakcje. Trudno jednak w dobie tak duzej
konkurencji dziata¢ skutecznie, pomijajgc w swojej komunikacji marketingowej emocije.

oo
E COMARCH
e-Sklep

— Rozwigzanie Comarch e-Sklep wspiera sprzedaz internetowg poprzez narzedzia,
ktore utatwiajg budowanie relacji z marka. Na przyktad mechanizm opiekuna klienta po-
moze wypracowac blizsze relacje z kupujgcymi. Program lojalnosciowy pozwoli zbudo-
wac wiez z klientem i zachecic¢ go do kolejnych zakupdw poprzez zbieranie punktéw lub
rabatow. Nowoczesna szata graficzna e-Sklepu rowniez korzystnie wptynie na relacje
z klientem, poniewaz sprawi, ze poruszanie sie po sklepie bedzie nie tylko intuicyjne, ale
tez przyjemne dla oka. Pozwoli nada¢ indywidualny styl marki, z ktérg moze utozsamic¢
sie kupujgcy. Reklamowanie swojej oferty w social mediach oraz umozliwienie szybkiej
rejestracji w sklepie z wykorzystaniem konta Facebook lub Google takze pozytywnie
wptynie na wizerunek sklepu. Warto tez zadbac o opinie, rowniez te publikowane na
portalach specjalizujgcych sie w ich zbieraniu (np. zaufane opinie — Ceneo, Opineo lub
Trusted Shops). W Comarch e-Sklep mozna w szybki sposéb wtgczy¢ wybrang integra-
cje i pozyskiwac opinie od kupujgcych, a prezentowanie ich na popularnych serwisach
opinii takze zwiekszy wiarygodnos¢ i zaufanie do e-Sklepu. Pozostawanie w kontakcie
z klientem oraz zachecanie do zadawania pytan, pytania o produkt lub przypominanie
o dokonczeniu zakupow dodatkowo pomaga zbudowac relacje z klientem i sprawi, ze
bedzie miat pozytywne doswiadczenia zwigzane z e-Sklepem, co przetozy sie na czest-
sze zakupy i wzrost sprzedazy — podsumowuje Karolina Trela.

Wedtug badan, na lojalnos¢ i sktonnosc¢ do polecania sklepu innym wptywa w podob-
nym stopniu wiele czynnikow: personalizacja, wiarygodnos¢, rozwigzywanie problemow
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czy empatia. Dlatego istotne jest zadbanie o caty proces sprzedazy i relacje z klientem
— jakosc¢ i szybkosc¢ obstugi oraz dostaw, dwustronna i szczera komunikacja, pomoc
w poréwnaniu ofert i wyborze produktow.

Nowoczesne platformy handlu internetowego mogg przeksztatci¢ proces zakupowy
w angazujgce doswiadczenie, ktére sprawi, ze klienci bedg chcieli wrocic i dokonac
ponownych transakcji. Platforma e-handlu powinna by¢ wdrozona wraz z kompleksowa
strategia marketingowg — wtedy stanie sie rozwigzaniem gwarantujgcym dtugotermi-
nowy sukces.

Dwie trzecie decyzji podejmowanych przez konsumentéw ma miejsce w punkcie handlo-
wym lub ustugowym. Jednoczesnie ponad 50% konsumentow deklaruje, ze sg sktonni
dtuzej zosta¢ w sklepie, ktérego atmosfera im odpowiada. To pokazuje, jak duze zna-
czenie w procesie zakupowym majg emocje klienta.

Autor: Marcin Ztoch

Case study

Jak wazne jest doswiadczenie klienta w procesie zakupowym wie firma Specto,
producent i dystrybutor srodkéw ochrony indywidualne;.

Przy wdrozeniu sklepu internetowego Specto.com.pl opartego na Comarch
e-Sklepie w wersji B2B, kluczowa kwestig byta prosta i intuicyjna nawigacja po
stronie. Aby to uzyska¢ wprowadzono podziat na kategorie z listg produktow ze
zdjeciami, informacjg o dostepnosci i cenami, a takze rozbudowany system fil-
trowania. Klient ma mozliwos¢ zaznaczenia, jaki przedziat cenowy go interesuije,
jaki producent, kolor i rozmiar, w jakim terminie towar ma by¢ dostepny.

Istotnymi elementami, ktore wptywajg na doswiadczenia zakupowe jest rowniez
mozliwos¢ ustalenia indywidualnej ceny dla kazdego klienta, zaleznie od wielko-
Sci i czestotliwosci zamowien, a takze program lojalnosciowy, zachecajacy do
czestych zakupow.

Wiecej o wdrozeniu Comarch e-Sklepu w firmie Specto przeczytasz tutaj >>>
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Case Study. Opis realizacji wdrozenia
Comarch e-Sklepu w firmie Ilustris

O firmie llustris

Firma llustris od 1994 roku dziata na polskim rynku wydawniczo-prezentowym. Produk-
ty llustris (obrazy, kartki okolicznosciowe, plakaty, czy kalendarze) staty sie rozpozna-
walnym elementem tego rynku.

Wieloletnia obecnos$é w branzy pozwolita firmie wypracowac¢ standardy obstugi klienta
rowniez w Internecie. Wtasnie sklep online stat sie miejscem, do ktérego przychodza
osoby z bardzo sprecyzowanymi potrzebami. Dlatego wydawnictwo potrzebowato sys-
temu informatycznego, ktéry spetni ich wymagania.

Firma zdecydowata sie na wdrozenie Comarch e-Sklep we wspoétpracy z systemem

Comarch ERP Optima. Jedng z zalet tego rozwigzania byt fakt, ze sg one dostarczane
i utrzymywane przez jednego producenta — Comarch.

Case Study. Opis realizacji wdrozenia Comarch e-Sklepu w firmie llustris —H
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Wyzwania i przebieg wdrozenia

Przed zespotem wdrozeniowym postawiono kilka wyzwan:
= zapewnienie petnej funkcjonalnosci na wszystkich urzadzeniach: komputerach sta-

. ! Sprzedaz
cjonarnych, laptopach, tabletach i smartfonach, ims:ﬁ:t:\za
= stworzenie nowej szaty graficznej, ktéra miata utatwi¢ poruszanie sie po sklepie oraz jest nie do

. zatrzymania
usprawnic¢ proces zakupowy,

= skupienie na funkcjonalnosciach modelu B2C,

= koncentracja na takich elementach, jak: filtrowanie po atrybutach, przyjazna i przej-
rzysta strona produktu i koszyka,

= optymalizacja pod kgtem predkosci i mobilnosci.
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Wdrozone rozwigzania
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llustris.pl zostat wdrozony na bazie systemu Comarch e-Sklep w wersji Enterprise, dzieki 225l

ktéremu mozna zastosowac indywidualne podejscie do zarejestrowanego klienta ku-
pujgcego w sklepie (np. personalizowane promocje) oraz wprowadzi¢ indywidualne

rozwigzania dostosowane do potrzeb firmy llustris.
Case Study.

Opis realizacji
wdrozenia
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Dla llustris opracowano nowy, przejrzysty layout zgodny z najnowszymi trendami spet-
niajgcy normy zwigzane z uzytecznoscia. Dzieki zastosowaniu technologii RWD (Re-
sponsive Web Design) sklep jest dostepny dla wszystkich urzadzen. Layout stworzony
w tej technologii pozwala na samoczynne dostosowanie sie uktadu strony do okna
przegladarki, na ktorej jest wyswietlany, od duzych ekranéw komputera po ekran tele-
fonu komarkowego.

Znaczgco poprawiono doswiadczenie zakupowe uzytkownikéw wprowadzajgc m.in.:
zaawansowang obstuge filtrow dostepna bezposrednio nad listg towardw, ktéra utatwia
znalezienie odpowiedniego produktu. Wprowadzono nowoczesny projekt karty produktu
ktory, zgodnie z potrzebami klienta — zawiera tylko niezbedne informacje oraz wyszu-
kiwarke umozliwiajgca intuicyjne znalezienie produktu lub kategorii. Zmiany zostaty
wprowadzone przy pomocy mechanizmu Liquid Sync od Comarch.

Ponadto w kodzie Zzrodtowym strony zastosowano mikrodane, dzieki ktorym w wyszu-
kiwarce mozna wyswietla¢, np. rating, czyli ocene danego sklepu w wyszukiwarce Go-
ogle. Pozwolito to wzbogaci¢ semantyke danych widocznych na stronie internetowe;.
W sklepie zostaty wprowadzone rowniez tagi Open Graph, dzieki ktérym poprawiono
wyglad i czytelnos¢ udostepnianych linkow w social mediach. Takie zastosowanie po-
maga zwiekszac liczbe odwiedzin w e-Sklepie.

Innym usprawnieniem jest zastosowanie elementu dosprzedazy (Cross selling) przy
dodawaniu produktow do koszyka, co sugeruje kupujgcemu inne pasujgce do jego za-
mowienia towary. W efekcie przyczynia sie to do wzrostu sprzedazy produktéw.

Wprowadzono réwniez zmiany w zakresie spojnosci danych o towarach w systemie ERP.
Za pomoca zapytan SQL wprowadzono seryjnie w bazie towaréw niezbedne zmiany.
Tym samym schemat wprowadzania towarow zostat ujednolicony.

Na biezgco szkolono takze personel odpowiedzialny za wprowadzenie oferty do sklepu,
tak by po zakonczeniu wdrozenia mozna byto natychmiast rozpocza¢ prace.

Wdrozenie zmian odbyto sie na wersji demonstracyjnej e-Sklepu, dopiero po pozytyw-
nym zakonczeniu testow zostato zaplanowane przeniesienie zmian na wersje produk-
cyjna. Samo wprowadzenie zmian nie zaburzyto dziatania e-Sklepu, a proces przejscia
trwat okoto okoto dwie godziny.

Case Study. Opis realizacji wdrozenia Comarch e-Sklepu w firmie llustris —H
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Korzysci

68% wzrost sprzedazy produktéw,
= 57% wzrost wspotczynnika konwersji e-commerce,

28% spadek wspotczynnika odrzucen koszyka,
= 18% wzrost udziatow uzytkownikéw korzystajacych z smartfondw.

Okiem Klienta

Po wdrozeniu ilos¢ klientow zamawiajgcych w naszym sklepie internetowym systema-
tycznie wzrasta. Dlatego stuszny okazat sie wybdr systemu Comarch e-Sklep oraz firmy
GTECH jako realizatora wdrozenia i serwisowania e-sklepu.

Pomimo braku stycznosci z tematami informatycznymi uruchomiliSmy sprzedaz
w e-Sklepie. Program w codziennej pracy jest intuicyjny, prosty w obstudze, a przede

wszystkim dla ludzi.

Katarzyna Majewska i Andrzej Tylkowski, wtasciciele Wydawnictwa llustris

Wiecej o Comarch e-Sklep
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www.comarchesklep.pl

COMARCH
ERP

KONTAKT

Odwiedz www.comarch.com, zeby
uzyskac¢ wiecej informaciji o naszych
biurach w wybranych krajach:

Albania
Austria
Belgia
Brazylia
[ENETE]
Chile
Chiny
Finlandia
Francja
Niemcy
Wiochy
Luksemburg

Malezja
Panama
Polska
Rosja
Hiszpania
Szwajcaria
Turcja
UAE
Wielka Brytania
Ukraina
USA

Comarch Spétka Akcyjna z siedzibg w Krakowie, Aleja Jana Pawta 39 a, zarejestrowana w Krajowym Rejestrze Sadowym
prowadzonym przez Sad Rejonowy dla Krakowa-Srédmiescia w Krakowie XI Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sagdowego

pod numerem KRS 0000057567.

Wysokos¢ kapitatu zaktadowego Spotki wynosi 8.133.349,00 zt. Kapitat zaktadowy wptacony w catosci.

info.erp@comarch.com

www.comarch.pl/erp
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