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Streszczenie

W raporcie skoncentrowalismy sie na inwestycjach, ktére beda musiaty
poczyni¢ firmy z sektora handlowego, by w przysztosci sprawnie
funkcjonowac na swiatowym rynku. Przygotowane przez nas
rekomendacje powstaty w oparciu o wiedze ekspertéw PwC oraz wyniki

badania przeprowadzonego w 32 panstwach wéréd 24 471 ankietowanych.

W Polsce w internetowym badaniu wzieta udziat reprezentatywna
grupa sktadajaca sie z 357 respondentéw.

Wyniki pokazaly, ze tradycyjne sklepy sa wcigz najpopularniejszym
miejscem zakupdw Polakéw, odwiedza je codziennie 26% ankietowanych,
za$ 18% procent czyni to przynajmniej raz w tygodniu. Jednoczesnie
stale obserwujemy zwiekszajaca sie role urzadzen mobilnych — rosnie
liczba transakeji zawieranych za posrednictwem smartfonéw i tabletéw.
Dlatego istotne jest rozwijanie aplikacji mobilnych i stron internetowych
dostosowanych do urzadzen przenosnych.

W odczuciu klientéw kluczowe znaczenie ma doglebna wiedza
pracownikéw placéwek handlowych. Zgodnie z wynikami badania 2/3
respondent6w jest zadowolonych lub bardzo zadowolonych z oferowanego

poziomu obstugi. To pokazuje, ze istnieje pole do usprawnien w tej sferze.

Waznym elementem wspierajacym funkcjonowanie firm i pozwalajacym
im budowac przewage konkurencyjna jest dziatanie w oparciu o wnioski
plynace z analizy zgromadzonych danych. Odpowiednie ich wykorzystanie
umozliwia na przyklad precyzyjne okreslenie dostepnosci towaréw

iich rozmieszczenia, co jest istotne z perspektywy nabywcow.

Kluczowe znaczenie ma réwniez budowanie obecnosci firmy w sieci.
Jedna z mozliwosci jest korzystanie z platform (takich jak Amazon

czy Allegro). Sa one odwiedzane codziennie przez duza liczbe
uzytkownikéw. Poza tym, pierwsze ze wspomnianych rozwiazan

oferuje posiadaczom konta firmowego szeroki wachlarz narzedzi
analitycznych, pozwalajacych im sledzi¢ poziom marzy czy
zainteresowanie poszczegdlnymi towarami. Alternatywa dla korzystania
z platform (lub ich uzupekieniem) jest prowadzenie wlasnego serwisu
internetowego. Jest to jednak rozwiazanie skuteczniejsze w przypadku
firm majacych silne marki.

Obecno$¢ w sieci musi sie oczywiscie wigza¢ z odpowiednimi dziataniami
w zakresie bezpieczenistwa. Zgodnie z wynikami naszego badania 57%
polskich internautéw korzysta z ustug tylko tych posrednikow platnosci,
ktérym ufa, zas 54% odwiedza tylko te strony internetowe, ktore

uwaza za wiarygodne i bezpieczne. Dlatego konieczne jest pojmowanie
odpowiednich dziatan wzmacniajacych cyberbezpieczenstwo

i informowanie o nich uzytkownikow.

Poza dzialalno$cia w internecie warto rozwazy¢ uruchomienie

salonéw wystawowych, nie bedacych typowymi ogniwami taricucha
typu,,push”. Ich podstawowa funkcja nie jest sprzedaz produktéw,
tylko ich prezentacja. Umozliwiaja one klientom zapoznanie sie z oferta
produktowa, wybdr najlepiej dopasowanego wariantu czy rozmiaru,

a nastepnie zlozenie zamdwienia.
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4 Jak przetrwaé w cyfrowym $wiecie handlu

Jeszcze niedawno badania prowadzone przez PwC wskazywaly,

ze istnieje duza grupa klientéw uwazajacych aplikacje mobilne

za najlepsze i najskuteczniejsze rozwigzanie. Dzi$§ mozna powiedziec,
ze strony internetowe dostosowane do urzadzen mobilnych ciesza sie
rownie duza popularnoscia.

Dlaczego dbalos¢ o oba te kanaly ma tak istotne znaczenie?
Wyniki badan ukazuja, ze klienci sa coraz silniej przywiazani

do wykorzystywania urzadzen mobilnych i cata droga klienta

(ang. customer journey) niejednokrotnie zamyka sie wlasnie w tym
formacie. To oznacza pilna koniecznos$¢ optymalizacji aplikacji i stron
mobilnych. Sa one réwnie wazne, gdyz konsumenci wykorzystuja je
do odmiennych celéw. Aplikacjami postuguja sie przede wszystkim klienci,
ktorzy dokonuja zakupéw regularnie i chca maksymalnie uprosci¢
ten proces. Z punktu widzenia sprzedawcéw, aplikacje daja szersze
mozliwosci interakcji z klientem niz strona internetowa. Moga one
wykorzystywac aparat w urzadzeniu mobilnym, by¢ nosnikiem karty
lojalnosciowej oraz synchronizowac sie na przyktad z poczta
elektroniczna obstugiwang na urzadzeniu.

Witryny internetowe dostosowane do urzadzen mobilnych sa
odwiedzane przede wszystkim przez osoby poszukujace informacji,
oraz dokonujace zakupéw okazjonalnie. Bez watpienia ich zaleta jest
fakt, ze ,lekkie” strony sa lepiej pozycjonowane przez wyszukiwarke
Google oraz umozliwiaja korzystanie z oferty sprzedawcéw bez
koniecznosci pobierania plikéw na smartfona lub tablet, co pozwala
na ograniczenie wykorzystywania pakietéw transmisji danych.
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Jednoczes$nie, warto zaznaczy¢, ze na niektdrych rynkach uzytkownicy
urzadzen przenosnych sa juz znuzeni instalowaniem kolejnych

aplikacji i zwracaja sie w strone witryn internetowych przystosowanych
do urzadzen mobilnych. Tak dzieje sie na przyktad w Stanach
Zjednoczonych — w maju 2016 roku, 15 najwiekszych twércéw aplikacji
w tym kraju odnotowato 20% spadek liczby pobran w ujeciu rok do roku.
Stato sie tak, poniewaz rynek amerykanski zostal wrecz ,,zalany”
aplikacjami. W Polsce nasycenie nie jest tak silne, dlatego firmy powinny
wspiera¢ oba wspominane w tej sekcji formaty.

O tym, jak bardzo jest to wazne $wiadcza wyniki naszego badania.
Pomimo tego, ze robienie zakupéw w tradycyjnych sklepach jest wciaz
najpopularniejsza metoda (odwiedza je codziennie 26% ankietowanych,
a 18% procent czyni to przynajmniej raz w tygodniu), to zakupy

w sieci stanowig coraz bardziej zauwazalny odsetek transakcji. Zgodnie
z wynikami naszego badania, 4% respondentéw w Polsce robi zakupy
za po$rednictwem internetu codziennie, 23% czyni to raz w tygodniu,
za$ niemal co trzeci ankietowany przynajmniej raz w miesigcu.
Przywotane wyniki sg bardzo zblizone do globalnych. Jak czesto klienci
uzywaja do tego urzadzen mobilnych? Za posrednictwem smartfona
zakupy robi codziennie 2% respondentéw, tyle samo zadeklarowato,

ze korzysta z tabletu, zas o 1 punkt procentowy wiecej z komputera.

W ujeciu tygodniowym wartosci te wynosza odpowiednio 7, 8 i 17%.

Jakie przeszkody w robieniu zakupéw na urzadzeniach mobilnych
zidentyfikowali uczestnicy badania? 40% ankietowanych na catym
$wiecie przeszkadza zbyt maly rozmiar ekranu, zas 26% wskazuje
akcentowane przez nas wczesniej niedostosowanie stron internetowych
do urzadzen mobilnych. Te trudnosci zostang w naszym przekonaniu
przezwyciezone w nieodleglej perspektywie czasowej, a to moze
zwiastowac dalszy wzrost popularnosci zakupéw za posrednictwem
urzadzen przenosnych. Wskazuja na to réwniez trendy zaobserwowane
w ubiegtlych latach.
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,,Przeszkody w robieniu zakupdéw na urzqdzeniach przenosnych,
ktore wskazali w naszym badaniu ankietowani, juz niedtugo
powinny stac sie mato istotne. Produkowane obecnie
smartfony majq o wiele wieksze wyswietlacze niz poprzednie
generacje, stale poprawia sie takze ergonomia urzqdzen

i intuicyjnos¢ ich obstugi. W parze z przemianami
zachodzqcymi w budowie urzqdzen, bedziemy w najblizszych
latach swiadkami optymalizacji tresci pod kqtem smartfonow
i tabletow. Pospiech i bardzo ograniczona ilos¢ czasu powodujg,
Ze wiele 0s6b chce dokonywaé zakupdéw, gdy ma wolnqg chwile,
na przyktad w drodze do pracy. W odpowiedzi na te potrzeby
duza grupa firm z sektora handlowego bedzie nie tylko
rozwijata aplikacje na urzqdzenia mobilne i ,,[Zejsze” wersje
stron, ale takze systemy obstugi klienta za posrednictwem
mediow spotecznosciowych i mobilne ptatnosci, tak aby cata
,,droga klienta” mogta zamknqc sie na urzqdzeniu przenosnym”.

Michat Kreczmar
dyrektor ds. transformacji cyfrowej, PwC
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8 Jak przetrwac w cyfrowym swiecie handlu

Pozyskiwanie pracownikéw o szerokich kompetencjach, a takze ciagty
rozwoj oséb juz zatrudnionych powinny by¢ priorytetami kazdej firmy.
Na jakie obszary szczegdlng uwage powinny zwroci¢ spétki z sektora
handlowego? Po pierwsze, pomimo dynamicznego rozwoju handlu

w sieci, tradycyjne punkty sprzedazy wciaz beda miaty w najblizszych
latach istotne znaczenie. Dodatkowo, jak ukazaty wyniki naszego
badania, dogtebna wiedza pracownikéw placéwek handlowych ma duze
lub bardzo duze znaczenie dla 77% badanych. Réwnoczesnie 69%
ankietowanych uwaza, ze jest zadowolonych lub bardzo zadowolonych
z obecnego poziomu obstugi, a to wskazuje, ze istnieje pole do jej
usprawnienia. Przyktadem takich ulepszen moga by¢ szkolenia z zakresu
clientingu, czyli budowania zlozonych i dtugotrwatych relacji z klientem,
a takze z zakresu obstugi systeméw CRM (stuzacych do zarzadzania
relacjami z klientami).

Oczywiscie interakcje klientéw z firma nie konicza sie na wizytach

w sklepach i rozmowach z personelem. W przypadku transakcji

w internecie warto dokonac precyzyjnego rozréznienia obszaréw,

w ktérych kontakt z cztowiekiem ma kluczowe znaczenie i tych, gdzie

z powodzeniem mozna wykorzystywaé rozwigzania zautomatyzowane.
Przyktadowo sytuacja niewymagajaca bezposredniego kontaktu

jest wprowadzanie numeru karty lojalno$ciowej do zamdwienia.
Zupelnie inaczej jest, gdy klient szuka wsparcia przy podejmowaniu
decyzji. Odpowiednia identyfikacja miejsc gdzie niezbedne jest wsparcie
pozwoli firmom na stworzenie katalogu ,,kluczowych interakeji” sfer,

w ktérych odpowiednie wsparcie moze przetozy¢ sie na wieksza
sprzedaz i zadowolenie klientéw.

77%

uczestnikéw naszego badania uwaza, ze dogtebna
wiedza pracownikéw placéwek handlowych
ma duze znaczenie w trakcie procesu zakupowego

Dokonanie tego rozrdznienia pozwoli okresli¢, jakiego rodzaju
kompetencji pracownicy potrzebuja najbardziej oraz jakie technologie
moga ich wesprze¢ (na przyktad ukazujac poprzednie transakcje
dokonane przez klienta czy jego preferencje zwigzane z dostawa).

Osobna i wartg podkreslenia kwestig jest ewolucja zestawu

umiejetnosci potrzebnych kadrze kierowniczej najwyzszego szczebla,
zarzadzajacej spétkami handlowymi. W ostatnich dziesiecioleciach
fundamentalne znaczenia miata wiedza zwiagzana z zarzadzaniem
nieruchomosciami niezbedna w kierowaniu siecig placéwek handlowych
oraz merchandisingiem. Dzi$ kluczowa stata sie budowa modelu
omnichannel, pozwalajacego odpowiadac na potrzeby klientéw zglaszane
za posrednictwem wielu kanaléw oraz widza z zakresu e-merchandisingu.
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Kolejnym istotnym wyzwaniem stojacym przed przedsiebiorstwami Z tego powodu ogromne znaczenie ma rozwoj modeli pozwalajacych

z sektora handlowego jest przekucie ogromnej ilosci zgromadzonych prognozowac przyszte zachowanie konsumentéw. Dzieki temu mozliwe
informacji w wartosciowy wktad wspierajacy prowadzona dziatalno$¢. staje sie na przyklad rozszerzenie codziennych dostaw do placéwek
Chodzi o to, aby po zgromadzeniu danych poddac je analizie, a nastepnie ~ handlowych o towary, na ktdre jeszcze nie ma zaméwienia, ale

podja¢ dziatania zgodne z ptynacymi z niej wnioskami. Jak pokazaty na podstawie modeli predykcyjnych mozna ustali¢, ze do kornica dnia
wyniki badania , Retailer Survey”, przeprowadzonego wspdlnie przez zostang one sprzedane. Tak dziala na przyktad Amazon. Zaawansowane
PwC oraz SAP, 39% ankietowanych z sektora handlowego uznato to analizy prowadzi réwniez firma Zalando, ktéra uruchomita placéwke

za podstawowy cel. Wyniki badania przeprowadzonego w ramach prac Zalando Research, zajmujaca sie miedzy innymi poprawa skutecznosci
nad niniejszym raportem ukazaty obszary, w ktérych skuteczne wycigganie  analityki danych i wyciagania wnioskéw, a takze rozwojem sztucznej
wnioskdw mogloby znaczaco poprawic poziom satysfakeji klientéw. inteligencji i technologii uczenia maszyn.

Warta usprawnienia jest na przyktad opcja szybkiego i precyzyjnego
sprawdzenia dostepnosci towaru w nalezacych do firmy sklepach.
Fundamentalne znaczenie ma umozliwienie klientowi zweryfikowania,
czy poszukiwany przez niego produkt jest dostepny w wybranej przez

Cechy sklepu stacjonarnego: znaczenie i zadowolenie

niego placéwee (na przyktad zlokalizowanej blisko domu) — informacje . .

te powinny by¢ dostepne na karcie produktu. Jezeli dany towar jest
niedostepny w preferowanej lokalizacji, precyzyjna informacja moze

sprawic, ze osoba zdecydowana na zakup pojedzie do innego sklepu, 7 70 Sprzedawcy majacy doskonatg 6 9 )

jezeli zyska pewno$é, ze dostanie tam to czego potrzebuje. To wtasnie % znajomos¢ oferowanych produktow %0

tu z pomocg moze przyj$¢ analityka danych pozwalajaca na precyzyjne

okreslanie stanéw magazynowych oraz rozmieszczenia poszczegdlnych Mozliwosé szybkiego sprawdzenia

produktéw w sieci. 64% dostepnosci produktu w innym sklepie 5 6 %
lub w sprzedazy internetowe;j

Analityka danych moze by¢ z powodzeniem wykorzystywana na kazdym

etapie proceséw zarzadczych, moze tez wspieraé predykcje sprzedazy

i zachowan konsumentéw. Dokonujac bazowej analizy danych nalezy

pamietaé, ze zgromadzone dane sg ilustracja sytuacji z przesztosci.



Dzieki wnioskom wyciagnietym z analityki danych, Zalando dziatajace
na wielu rynkach, dopasowuje swoja strone do lokalnych potrzeb,

na przyktad sugerujac na kazdym z rynkéw najbardziej popularna
forme ptatnosci.

Warto podkresli¢, ze rozwdj kolejnych narzedzi moze stuzy¢ zaréwno
firmie, jak i jej klientom. Przyktadowo, w oparciu o zgromadzone dane
klient moze otrzymywac sugestie na temat produktéw, jakie moga go
zainteresowac czy tez informacje o ofertach promocyjnych zwigzanych
z grupami produktéw, ktére najczesciej kupuje. Tak skonstruowane
narzedzia analityczne mogg stanowic istotny element przewagi
konkurencyjnej i atut w walce o konsumentéw.

Nie nalezy réwniez zapominaé, ze wnioski ptynace z analityki danych
pozwalaja optymalizowac procesy logistyczne, a co za tym idzie skraca¢
czas dostaw. Dane zmieniajg takze procesy produkcyjne, umozliwiajac
blyskawiczna reakcje na wzrost zainteresowania, a nawet wytwarzanie
w modelu just in time.

39%

ankietowanych z sektora handlowego uznato,
ze umiejetnos¢ wykorzystania wnioskéw z analizy
danych jest jednym z najwiekszych wyzwan.
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Rada 4.

Strategia dziatania
na Amazon.com




O tym, ze model rozwiniety przez firme Amazon przyniést prawdziwy
przetom w handlu w internecie napisa¢ mozna naprawde wiele. Jego
najwazniejszym ogniwem jest zaawansowana platforma umozliwiajaca
wygodne i kompleksowe zakupy. Duze znaczenie ma takze szereg
innowacyjnych rozwigzan takich jak Amazon Dash Button ulatwiajacy
zamawianie konczacych sie produktéw za pomoca jednego klikniecia,
testowane obecnie dostawy przy uzyciu dronéw czy przygotowywane
do otwarcia sklepy Amazon Go, w ktérych za sprawa czujnikéw

i algorytméw mozliwe bedzie dokonywanie zakupéw bez koniecznosci
stania w kolejce do kasy. Jak to mozliwe? Kazdy produkt bedzie
rejestrowany przy zdejmowaniu z pétki, obciazajac rachunek klienta.
Innym przyktadem jest Amazon Pantry (w wolnym tlumaczeniu
spizarnia) umozliwiajacy zakup artykutéw gospodarstwa domowego
w matych opakowaniach (w przeciwienstwie do powiekszonych opakowan
lub zestawdw oferowanych na wielu stornach internetowych).

Poki co, w Polsce Amazon nie jest jeszcze bardzo popularny wsréd
konsumentéw. Jak ukazaly wyniki naszego badania, korzysta z niego
jedynie 13% ankietowanych, przy globalnej $redniej wynoszacej 56%.
Jest to stosunkowo niewiele, jednak grupa uzytkownikéw bedzie

w naszym przekonaniu rosnac¢ w najblizszych latach.

Uczestnikéw badania, ktdrzy sa uzytkownikami Amazona, zapytalismy
jak korzystanie z tej platformy wptyneto na ich zachowania w obszarze
zakupow. 33% badanych stwierdzilo, ze rzadziej zagladaja do sklepéw
detalicznych (28% takich odpowiedzi globalnie), 26% uznato,

ze wykorzystuje Amazona do sprawdzania cen poszczegdlnych produktéw
(47% wskazan globalnie) za$ 22% nie odczulo by korzystanie z Amazona
wplyneto na sposéb w jaki robia zakupy.

Total Retail 2017

W jaki sposob zakupy w sklepie Amazon wptynety
na Pana/Pani zachowania konsumenckie?

o . 33%
Rzadziej odwiedzam tradycyjne sklepy -8%
47%
r 22%
10%

0,
Moje zachowania konsumenckie nie zmienity 22%
sie pod wptywem zakupow w serwisie Amazon 239
17%
18%

Nie robie juz zakupow w innych sklepach 11%
internetowych 4%

Rozpoczynam poszukiwanie produktow 11%
od serwisu Amazon 39%

o , . 9%
Nie robie juz zakupow w tradycyjnych sklepach
5%

Sprawdzam ceny w serwisie Amazon

Robie zakupy tylko w serwisie Amazon

Rzadziej robie zakupy w innych sklepach
internetowych

Polska Swiat
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14 Jak przetrwaé w cyfrowym $wiecie handlu

Platformie Amazon warto jednak przyjrze¢ sie nie tylko z perspektywy
klientéw, ale takze z punktu widzenia sprzedawcéw. Ci ostatni tworzac
strategie musza zastanowi¢ sie jak budowac swojg obecnos¢ w sieci.

Z jednej strony moga rozwija¢ wtasng strone internetowa, z drugiej
zdecydowac sie na oferowanie produktéw za posrednictwem
istniejacych platform — na przykltad Amazona lub Allegro, majac

na uwadze popularno$¢ tego drugiego rozwigzania na polskim rynku.
Oba przywolane rozwigzania maja zalety, dlatego wybdr powinien

by¢ poprzedzony dogltebna analizg potrzeb i mozliwosci.

Jakie sa plusy korzystania z platformy? Po pierwsze ogromna

liczba klientéw odwiedzajacych ja codziennie. To wazne z punktu
widzenia pre-commerce, czyli czasu spedzonego przez konsumentéw
na poszukiwaniu towaréw i podejmowaniu decyzji zwigzanych

z wyborem marki. Dodatkowo, Amazon oferuje posiadaczom konta
firmowego szeroki wachlarz narzedzi analitycznych pozwalajacych
przyktadowo $ledzi¢ poziom marzy, zainteresowanie poszczegdlnymi
przedmiotami, czy wreszcie to, jakie towary konsumenci kupuja tacznie
(w jednym zamdwieniu). To moze znaczaco wspomdoc sprzedawce

w tworzeniu atrakcyjnego asortymentu, a takze wesprze¢ planowanie
zapasow ukazujac trendy i okreslajac, kiedy klienci najchetniej
zamawiajg produkty z poszczegélnych kategorii. Co wiecej, Amazon
pomaga tez w budowie taiicucha dostaw. Zamoéwione towary wysytane
sg od producenta bezposrednio do magazynow firmy Amazon,

a ta po sfinalizowaniu transakeji przez klienta przesyta mu towar

pod wskazany adres (mozna powiedziec, ze spétka ta dazy obecnie

do tego by stac sie dostawca infrastruktury dla innych firm, jej oferta
wychodzi juz daleko poza prowadzenie samej platformy).

Warto podkresli¢, ze dostawa nie stanowi konca interakcji z platforma.
Po otrzymaniu zamowionego towaru klient moze go ocenic dzieki
funkcjonujacemu systemowi ocen i recenzji. W zaleznosci od potrzeb

i mozliwosci przedsiebiorstwa, jego kadra zarzadzajaca moze podjaé
decyzje o korzystaniu z platformy, jako jednym z etapdéw rozwoju
dziatalnosci i przyktadowo po 18 czy 24 miesigcach przej$¢ do oferowania
produktéw na wlasnej stronie. Warto podkresli¢, ze decyzja ta nie jest
tatwa. W przeno$ni moze oznaczac¢ wybdr pomiedzy wtasnym sklepem
w galerii handlowej (sklep na platformie takiej jak Amazon czy Allegro)
oraz obszerna placowka, ulokowana na przedmiesciach (czyli wlasna
strong). Ta ostatnia jest o wiele czesciej wykorzystywana przez firmy
o rozpoznawalnej marce, majace wieksza site przyciagania. Jednak
nawet dla nich platforma moze stanowi¢ dodatkowy kanat sprzedazy.

,,Platformy dajq firmom z sektora handlowego duzq
elastycznosé. Dzieki nim mogq one oferowac swoje
towary szerokiej grupie odbiorcéw bez koniecznosci
budowy wtasnej, zaawansowanej strony internetowej.
Od ich strategii bedzie zalezato czy rozwiqzanie to bedzie
traktowane jako przejsciowe czy docelowe. Czestym
argumentem przemawiajgcym za wykorgystaniem
platformy takiej jak Amazon, jest duza liczba rozwiqzan
analitycznych udostepnianych sprzedawcom. Ich samodzielne
opracowanie, lub zakupienie na rynku, a nastepnie
implementowanie na wtasnej stronie internetowej jest
czesto bardzo kosztowne”.

Alessandro Beda
dyrektor w dziale doradztwa biznesowego, PwC
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16 Jak przetrwaé w cyfrowym $wiecie handlu

Duza cze$¢ populacji obojetnieje na tradycyjny przekaz reklamowy.
Konsumentdw interesuja przede wszystkim informacje, ktére uwazaja

za wiarygodne — te o firmach i markach, o najbardziej inspirujacych

ich postaciach czy wreszcie informacje o aktywnosciach, jakie podejmuja
ich znajomi.

Skad respondenci czerpia inspiracje zwiazane z zakupami?

Jak pokazaly nasze badania, najwieksza grupa ankietowanych w Polsce
korzysta z internetowych poréwnywarek cen — czyni tak az 60%
respondentéw (na Swiecie sa one znacznie mniej popularne — odwiedza
je 35% ankietowanych). Na drugim miejscu znalazly sie strony
internetowe poszczegélnych firm (37% takich odpowiedzi globalnie),
wreszcie 34% ankietowanych wskazalo, ze poszukuje inspiracji

w mediach spotecznosciowych. Warto podkresli¢, ze odpowiedz ta byta
najpopularniejsza, w badaniu globalnym — wybrato ja 39% respondentéw.
Wskazania te dotyczyly sie takich platform jak Facebook czy Twitter,

za$ ,media obrazkowe” i serwisy z treSciami wideo — Instagram, Youtube,
Snapchat czy Pinterest znalazly sie na odleglejszych miejscach.

W jaki sposdb respondenci czerpia inspiracje z mediéw spotecznos$ciowych?
Najwieksza grupa (51% w Polsce i 47% globalnie) traktuje je, jako
zrédto opinii na temat produktow, recenzji i komentarzy uzytkownikdw.
W dalszej kolejnosci ankietowani poszukuja za ich posrednictwem

ofert, a takze dowiadujg sie o nowych markach i produktach, z ktérymi
dotychczas sie nie zetkneli.

Takie wyniki jasno wskazuja, ze producenci i dostawcy ustug musza
szuka¢ nowych sposobéw komunikowania sie i zaciekawiania klientow,
przede wszystkim poprzez aktywnos$¢ w mediach spotecznosciowych.
Coraz czesciej stosowang metoda jest wykorzystywanie Facebooka jako
kanatu sprzedazy, bazujacego na aktualnych informacjach o stanach
magazynowych. Wiele firm realizuje réwniez dziatania w zakresie
content marketingu, tworzac krotkie filmiki zawierajace lokowanie ich
produktéw, przygotowujac raporty czy dzielac sie wiedza z klientami.

Z jakich Zrodet internetowych korzysta Pan/Pani regularnie
w poszukiwaniu inspiracji przed dokonaniem zakupu?

Poréwnywarki cen

Strony poszczegolnych sieci detalicznych

Media spotecznosciowe
(Facebook/Twitter)

Wiadomosci e-mail od producentow
marek/sieci detalicznych

Inne sieci spotecznosciowe takie jak:
Instagram, Snapchat, YouTube, Pinterest

Prasa i magazyny cyfrowe

Blogi

Strony z produktami réznych marek

Aplikacje na urzgdzenia przenosne

Zadne z powyzszych

35%
37%
34%
39%

20%
20%

15%
20%
14%
9%

11%
11%

. 10%
32%

8%
13%

4%
9%

Polska Swiat




Niektore kampanie oparte sg o dtuzsze produkcje czy transmisje na zywo.
Dobrym przyktadem sa przedswiateczne filmy reklamowe czy cate
wydarzenia jak skok Felixa Baumgartnera w ramach Red Bull Stratos
—na Youtube na zywo ogladata go ogromna liczba uzytkownikéw.

Oczywiscie, warto pamietac, ze storytelling jest bardzo skutecznym
narzedziem budowania swiadomosci marki. Przynosi jednak
najlepsze efekty jezeli jest wsparty marketingiem konwencjonalnym,
zorientowanym na rozwoj sprzedazy. Akcje contentowe mozna
jednak taczy¢ z wydarzeniami czy akcjami znizkowymi o czysto
sprzedazowym charakterze.

Dodatkowo, w mediach spotecznosciowych kluczowe znaczenie

ma budowanie zaangazowania konsumentéw, emocjonalne wigzanie
ich z marka. Umozliwia to udzial w dyskusjach czy ,lajkowanie”
aktywnosci innych uzytkownikéw. Media spotecznosciowe moga stac
sie rowniez kanalem obstugi klienta - poprzez wiadomosci prywatne
mozliwe jest udzielanie odpowiedzi na pytania klientdw, czy wspieranie
ich w decyzjach zakupowych.

Przy tak silnym zaangazowaniu sprzedajacy musza zadbacd o to,

by pracownicy zajmujacy sie obstluga mediéw spotecznosciowych
(zatrudnieni czesto w zewnetrznych agencjach) szczegétowo znali marke,
tematyke poruszang w dyskusjach oraz grupe docelowa, na ktorej
najbardziej zalezy firmie. Ogromne znaczenie ma takze wstuchiwanie
sie w dyskusje prowadzone na famach mediéw spotecznosciowych.
Wrtasciwa i odpowiednia reakcja moze pomoéc uchronic¢ wizerunek
marki. Duze znaczenie ma tez Sledzenie opinii wyrazanych przez osoby
korzystajace z produktéw firmy. Dzieki nim mozliwe jest ulepszanie
oferty i dynamiczne dostosowywanie jej do potrzeb konsumentéw.
Wsparcie moze stanowic¢ takze wykorzystywanie profesjonalnych narzedzi
do monitorowania mediéw spoteczno$ciowych. Oczywiscie fundamentalne
znaczenie ma takze dbatos¢ o sp6jnosé catosci dziatan marketingowych
firmy z kampaniami prowadzonymi w ramach mediéw spotecznosciowych.
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W jaki sposob wykorzystuje Pan/Pani
media spotecznosciowe w odniesieniu do zakupow?

Do czytania recenzji, komentarzy i opinii -
36%

Do uzyskiwania ofert promocyjnych
34%

51%
7%

0
Do poszukiwania nowych marek oraz produktow 31% 0
39%

Nie korzystam z serwisdw spotecznosciowych 22%
i pA Z serwisow 7 i
! " 21%
Do pisania recenzji, komentarzy i opinii 21%
’ 20%
Do kupowania produktow bezposrednio 21%
za posrednictwem serwisow spofecznosciowych 159%
Do $ledzenia profili poszczegolnych 1 9%
marek lub sieci 19%
By zobaczy¢, jakie produkty promujg 14%
w internecie znane osoby 13%

0,
Do ogladania reklam 8%
23%

Polska Swiat

17



\©
S
=
S
oS

18



Z jednej strony dynamiczny rozwdj technologii tworzy zupelnie nowe
mozliwosci, z drugiej pojawiaja sie niespotykane dotad cyberzagrozenia.
Budza one w klientach obawy zwiazane z ryzykiem utraty danych

czy oszustwami finansowymi. Dla przyktadu — 13% uczestnikéw badania
w Polsce i 21% na swiecie wskazato, ze w ich przekonaniu przeszkoda

w robieniu zakupéw w sieci jest niewystarczajace zabezpieczenie stron
dla urzadzen mobilnych. Warto podkresli¢, ze przekonanie to jest mylne
— strony mobilne sg zabezpieczone tak samo jak ich pelne wersje
komputerowe. Az 71% respondentéw uznato, ze obawia sie, ze ich

dane zostana wykradzione ze smartfondw. Jakie dziatania podejmuja

w tej sytuacji respondenci zeby ograniczy¢ ryzyko?

57% polskich ankietowanych stwierdzito, ze korzysta z ustug tylko
tych posrednikéw ptatnosci, ktérym ufa. Taka sama liczba badanych
stwierdzita, ze unika klikania w reklamy, zas 54% odwiedza tylko

te strony internetowe, ktére uwaza za wiarygodne i bezpieczne.

To pokazuje, ze tylko sprzedawcy tworzacy rozwigzania cieszgce

sie catosciowym zaufaniem klientéw (od etapu przegladania oferty

do ptatnosci) maja szanse na sukces i przyciagniecie duzej liczby
uzytkownikow. Ankietowani szczegdlnie obawiaja sie o bezpieczenstwo
transakcji przeprowadzanych za posrednictwem urzadzen mobilnych,
duza grupa jest przekonana, ze kanat ten nie jest wystarczajaco
zabezpieczony. W naszym przekonaniu, firmy powinny traktowac te
kwestie priorytetowo, zawrze¢ ja w strategii bezpieczenstwa danych
oraz wyasygnowac budzet pozwalajacy na prowadzenie proporcjonalnych
do zagrozen dziatan.
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Innym sposobem przeciwdzialania zagrozeniom jest powierzanie
opieki nad bezpieczenstwem danych wyspecjalizowanym podmiotom.
Tak czyni wiele firm w przypadku przechowywania danych w chmurze.
Oczywiscie, warto pamietaé, ze odpowiednie zabezpieczenie strony
internetowe;j to nie tylko ochrona danych, ale takze przygotowanie

na inne ataki na przyklad typu DoS.

Wyzwaniem, o ktérym warto cho¢ krétko wspomnie¢ jest biezace
Sledzenie zmian w otoczeniu prawnym. Nowe przepisy wymuszaja czesto
modyfikowanie wykorzystywanych rozwigzan, a takze przewidujg kary
za niestosowanie sie do nich. Dobrym przyktadem aktu wymagajacego
kompleksowych dziatan jest unijne Ogolne rozporzadzenie o ochronie
danych (RODO), ktére wejdzie w zycie od 15 maja 2018 r.

Podsumowujac te sekcje warto dodac, ze naruszenia bezpieczenstwa
moga by¢ réwniez nastepstwem dzialan podejmowanych offline.
Aby zapewni¢ swojej firmie i klientom bezpieczenstwo, warto wiec
zwréci¢ uwage nie tylko na zabezpieczenia stron internetowych

— zrédtem ataku moze by¢ na przyktad system kasowy.

13%

uczestnikéw badania w Polsce i 21% na $wiecie
wskazato, ze w ich przekonaniu przeszkoda

w robieniu zakup6ow w sieci jest niewystarczajace
zabezpieczenie stron dla urzadzen mobilnych
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W jaki sposob ogranicza Pan/Pani ryzyko naruszenia bezpieczenstwa/oszustwa w internecie?

Polska

57% I
57% I
54% NG
52% I
52% I
Gy
49% NG
43% I
40% I
26%

18%

1%|

Wybieram zaufanych
posrednikéw ptfatnosci

Staram sig nie klika¢ w reklamy

Korzystam tylko z wiarygodnych/dziatajgcych
zgodnie z prawem stron internetowych

Korzystam tylko z ustug firm, ktérym ufam

Staram sig nie klika¢
w wyskakujace okienka

Ograniczam do minimum ilo$¢/rodzaj
danych, ktore ujawniam

Uzywam réznych haset do r6znych
stron internetowych

Ograniczam udostepnienie moich ustawien
lokalizacji serwisom, z ktorych korzystam

Robie zakupy tylko u sprzedawcow
w moim kraju

Doktadnie czytam polityke
prywatnosci danych

Korzystam z karty kredytowej
z ochrong zakupéw

Inne

Swiat

I 55 %
I 4%
I 63%
I 59 9%
I 7%
I 33%
I 36%
I 3%

B 19%

R 23%
I 39%

I 2%
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22 Jak przetrwaé w cyfrowym $wiecie handlu

Zgodnie z wynikami globalnego badania przeprowadzonego w ramach
prac nad poprzednia edycja raportu Total Retail, 61% jego uczestnikow
uwaza, ze sa lojalnymi klientami. Okreslajacy sie tym mianem sa bardziej
sktonni do odwiedzania stron internetowych ulubionych firm. Dodatkowo,
wiekszosc¢ klientéw dokonujacych zakupow w internecie jest cztonkami
programéw lojalno$ciowych prowadzonych przez firmy oferujgce swoje
produkty w sieci. W tym roku postanowiliSmy sprawdzi¢ czy istnieja
mozliwosci Scislejszego zwigzania klientéw ze swojg marka — odpowiedzi
na to pytanie szukalismy analizujac preferencje respondentéw.

Najwieksza grupa ankietowanych, tak w Polsce jak i na Swiecie, wskazata
jako czynnik sprawiajacy, ze decydujg sie na skorzystanie z oferty danego
sprzedawcy atrakcyjne ceny. Takiej odpowiedzi udzielito 61% uczestnikow
badania w naszym kraju oraz 57% na $wiecie. Warto podkresli¢, ze cena
nie jest czynnikiem trwale budujacym lojalno$é¢, wrazliwi cenowo

klienci kazdorazowo decyduja sie na zakup u sprzedawcy oferujacego
najnizsza cene, nie sa silnie zwigzani z konkretna firma czy marka.

Dla konsumentéw wazna jest takze mozliwo$¢ sprawdzenia dostepnosci
produktu on-line, szybka i bezproblemowa dostawa, a takze tatwa

W uzyciu strona internetowa, przystosowana do urzadzen mobilnych.
Lojalnos¢ umocni¢ moze dodatkowo przygotowywanie i przesytanie
spersonalizowanych ofert. Moga by¢ one wysytane w réznych formach,
na przyktad w postaci wiadomosci, wyswietlania spersonalizowanej
strony internetowej czy powiadomienia typu push, zawierajacego
informacje o oferowanej znizce. Zainteresowanie odbiorcow moze
wzbudzi¢ takze opcja zakupdw z wyprzedzeniem (przedpremierowych),
dostep do limitowanych serii produktéw lub kart znizkowych.
Ograniczone serie produktéw wzbudzaja czesto duze zainteresowanie
oraz dodatkowa che¢ ich posiadania.

Co sprawia, ze korzysta Pan/Pani z ustug

61%
31%
27%
27%
25%
23%
22%
18%
17%
16%
10%
10%
6%
S%
S%
49%
4%
1%

swojej ulubionej sieci detalicznej?

S7%
21%
22%
26%
21%
31%
34%
15%
27%
18%
16%
15%
10%

7%

6%
10%
11%

1%
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Inwestuj w salony
wystawowe
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24 Jak przetrwaé w cyfrowym $wiecie handlu

Chociaz tradycyjne sklepy jeszcze dtugo nie przejda do historii, to ich
rola caly czas ewoluuje. Obecnie jednym z ich wazniejszych zadan jest
umozliwienie klientom fizycznego dostepu do produktéw, ktére ogladaja
w sieci. Mozna sie nawet pokusi¢ o stwierdzenie, ze w przypadku
niektérych firm jest to wrecz ich podstawowa funkcja.

W takim przypadku warto inwestowac w placéwki niebedace typowymi
ogniwami tancucha typu ,,push”, tylko tworzy¢ salony wystawowe

(ang. showrooms). Fundamentalng r6znicg pomiedzy salonem i sklepem
jest pelniona funkcja — zasadnicza funkcja tego pierwszego nie jest
sprzedaz produktdw, tylko ich prezentacja. Salon ma komfortowe,
czasem nawet luksusowe wnetrze, w ktorym mozna spokojnie zapoznac
sie z oferta produktowa, wybrac rozmiar czy kolor produktu, a potem
zlozy¢ zaméwienie. Nastepnie produkty wysytane sa z magazynu

na adres wskazany przez klienta. Salony maja inna strukture kosztéw
niz tradycyjne sklepy, nie trzeba ich zasila¢ regularnymi dostawami

i moga by¢ atrakcyjng alternatywa dla klientéw.

Dodatkowo, salony moga by¢ waznym elementem strategii omnichannel,
taczac kanaly on-line z tradycyjnymi — na przyklad dzieki e-kioskom,
umozliwiajacym przegladanie oferty oraz sktadanie zaméwien

z poszerzonej gamy produktéw. Ciekawym zjawiskiem na rynku

jest rozbudowa ofert przez spoétki dziatajace dotychczas tylko w internecie
wlasnie o salony wystawowe. Ruch z formatu online do offline mozna
nazwa¢ odwrotnym do panujacych trendéw, wielu markom internetowym
umozliwil on szersza ekspansje. Dobrym przyktadem spétki, ktéra tego
dokonata jest Warby Parker, amerykanski producent okularéw.

Jakie kategorie produktéw ankietowani lubig oglada¢ na zywo,

a nastepnie zamawia¢ w sieci? Dotyczy to na przyktad urzadzen AGD
czy mebli. Klienci chcg je obejrzeé przed zakupem, a nastepnie kupié¢
je w internecie liczac na bardziej atrakcyjne ceny i zamawiajac dostawe
wprost do domu. Salony swietnie sprawdzaja sie réwniez w przypadku
markowej odziezy, najnowszej elektroniki czy gadzetéw — te klienci
czesto znajduja w sieci, a nastepnie szukajg mozliwosci obejrzenia ich
na zywo. Warto podkresli¢, ze niektdre towary sa trudne do sprzedania
w sieci — nabywecy lubia ogladacd je na zywo, zapoznad sie ze sposobem
w jaki zostaly wykonane, a takze zasiegnaé¢ porady wykwalifikowanego
sprzedawcy, ktéry moze ich wspomdc w dokonaniu odpowiedniego wyboru.

Na polskim rynku salony wystawowe pozwalajace zapoznac sie klientom
z oferta ,,w realu” prowadzi na przyklad oferujaca meble i dodatki

do domu firma Westwing czy wytwarzajaca elementy wyposazenia
tazienek firma Koto.

,Salony wystawowe stanowiq istotne ogniwo strategii
omnichannel. Czes¢ konsumentow odczuwa nieched

do zakupu przez internet produktu, ktérego wczesniej

nie mogli obejrzeé i dotkngdé. Tworzqc sie¢ takich placowek
przedsiebiorstwa z sektora handlowego dajq klientom
swojego rodzaju komfort i utatwiajq im podjecie decyzji”.
Krzysztof Badowski

partner PwC, lider zespotu handlu
i produktéw konsumenckich w regionie CEE
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Jaki sposob poszukiwania informacji Jaki sposéb dokonywania zakupu
przed dokonaniem zakupu Pan/Pani preferuje? Pan/Pani preferuje?

8% 3% 5% 53% 2%, 1% 28% Elektronika uzytkowa i komputery — ERZ 0PAZ 48% 1% 1% 40%
10% 186 4% 4% 49% 1% 3% 29% Urzgdzenia AGD 8% 8% 3% 42% 1% 1% 42%
8% 6% 5% 48% 3% 2% 29% Odziez i obuwie 6%)13% 4% 38% 2% 3% 45%
15% 5% 5% 50% 1% 3% 15% gi KsiaZki, muzyka, filmy i ary wideo 13% 5% 4% 54% 1% 1% 22%
11% 6% 4% 37% 1% 2% 39% Meble i wyposazenie domu 10% 2% 3% 29% 1% 2% 52%

19% 3% 6% 1% 2% 28% Sprzet sportowy/turystyczny 18% 4% 3% 35% 1% 2% 36%

Bizuteria/zegarki 19% 1% 3% 5% 31% 2% 39%

0O00BANOOOO

23% 2% 3% 5% 35% 1% 1% 29%

19%  4%5% % 2% 1% 33% Produkty do majsterkowania 15% 1% 4% 5% 33% 1%

16% 1%3%3%  18% 1%1% 57% Produkty spozywcze 10% 2% 3% 14% 1% 1% 68%

Zabawki 1% 4% 4% 43% 1% 1% 25%

23% 1% 5% 4% 46% 1%1%  20%

% 100 5% 6% 3 35% Leki i kosmetyki 7% 4% 5% 35% 3%4% 42%

o o [ o o [ o o
Nie kupuje takich Urzadzenia Internet za Internet za Internet za Telezakupy Katalog/ Tradycyjny
produktéw/nie szukam noszone na ciele posrednictwem posrednictwem posrednictwem magazyn sklep

o nich informaciji (ang. wearable devices)  telefonu/smartfonu tabletu komputera PC
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Dbaj o oryginalnosc
produktow




Zapewnienie oryginalno$ci oferowanych produktéw nie jest latwym
zadaniem, szczegdlnie w przypadku produktéw wytwarzanych

i dystrybuowanych na rynkach rozwijajacych sie, lub w sytuacji,

gdy tancuchy dostaw przebiegajq przez takie rynki. W naszym
raporcie szczegolnie skoncentrowalisSmy sie na towarach luksusowych.
To wlasnie w ich przypadku klienci chca mie¢ absolutng pewnos¢,

ze dostana doktadnie to, za co zaptacili.

Jak pokazuja wyniki naszego badania 34% ankietowanych obawia sie,
ze kosmetyki i perfumy kupione w internecie moga nie by¢ oryginalne.
22% respondentéw zywi podobne obawy w stosunku do odziezy i butow
oraz bizuterii i zegarkow. Zapewne dlatego az 45% uczestnikéw badania
stwierdzito, ze woli kupowac odziez i obuwie w sklepie, korzystajac
przy tym ze wsparcia sprzedawcy. W przypadku bizuterii podobnej
odpowiedzi udzielito 35% respondentéw. Wreszcie 48% uczestnikow
badania stwierdzilo, ze chce obejrze¢ i dotkna¢ przed zakupem bizuterie
i zegarki, 45% buty i odziez, za$ 37% kosmetyki i perfumy.

Jednoczesnie jednak istnieje grupa ankietowanych decydujacych sie
na zakup débr luksusowych w internecie. Dlaczego? Blisko potowa
ankietowanych czyni tak w przypadku perfum, odziezy czy bizuterii,
z uwagi na promocje, ktére pojawiaja sie w sieci. W Polsce artykuty
luksusowych marek w promocyjnych cenach oferuje na przyktad
serwis Ztote Wyprzedaze, prowadzacy “flash sale” — trwajace kilka dni
kampanie, obejmujace produkty wybranych marek, lub okreslonych
kategorii. Po kilku dniach, gdy akcja sie koniczy, serwis przesyta
zbiorcze zaméwienie do dostawcy (na tyle sztuk produktu ile zamoéwili
uzytkownicy strony). Nagroda za dtuzszy niz w zwyklym sklepie
internetowym czas oczekiwania ma by¢ nizsza cena wynikajaca

z negocjacji przedstawicieli strony z producentami.
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W jaki sposob wykorzystuje Pan/Pani media spotecznosciowe
w odniesieniu do zakupow?

Obawiam sie, ze niektore produkty
sprzedawane przez internet
mogq okazac sie podrobkami

Kosmetyki i perfumy

Polska Swiat

Odziez, obuwie i wyroby skérzane

Bizuteria i zegarki

Wole zakupy w tradycyjnym
sklepie i kontakt ze sprzedawcag

Odziez, obuwie i wyroby skorzane

Bizuteria i zegarki

Kosmetyki i perfumy

Musze zobaczy¢ produkt
i dotkng¢ go przed zakupem

Bizuteria i zegarki

Odziez, obuwie i wyroby skérzane

COOCOOO0C

Kosmetyki i perfumy
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Jaki jest najwazniejszy powdd, dla ktorego kupuje Pan/Pani
ponizsze produkty luksusowe lub z kategorii premium przez internet?

Polska Swiat

®

Bizuteria i zegarki
PrOGUKY, KIGYOh POSZUKUIG, oo IO 0
nie sg dostepne w pobliskich
Sk|epach ..........................................................................................................................................................

Kupuje przez internet,
poniewaz jest to wygodne

Bizuteria i zegarki

Odziez, obuwie i wyroby skorzane

Kupuje przez internet,
zeby korzystac z promociji

©




Motywacje do zakupéw w sieci stanowi tez wygoda, o ktorej w zaleznosci
od kategorii débr, méwi od 20 do 30% ankietowanych. Przyczyna
zakupéw on-line moze by¢ réwniez bardzo prozaiczna — poszukiwane
przez konsumentéw towary sa niedostepne w ich okolicy.

Gdzie uczestnicy badania zagladaja najczesciej, decydujac sie na zakup
towarow luksusowych w internecie? Najwiekszym zainteresowaniem
(wskazato na nie od 41 do 46% ankietowanych w zaleznosci od kategorii
towarow) ciesza sie strony oferujgce szeroki wachlarz luksusowych
produktéw. Na drugim miejscu pod wzgledem popularnosci znalazty

sie strony internetowe doméw handlowych, ktére odwiedza niemal

co czwarty ankietowany kupujacy artykuly luksusowe w internecie.

Te strony ciesza sie najwiekszym zaufaniem uzytkownikéw. Co ciekawe,
od 7 do 10 procent ankietowanych wskazato, ze kupuje uzywane towary
luksusowe za posrednictwem portali aukcyjnych.
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Prosze wskazad rodzaj strony internetowej, z jakiej skorzystat
Pan/skorzystata Pani, by kupié¢ produkty luksusowe przez internet

Sklep internetowy marki

Odziez, obuwie i wyroby skorzane

Polska Swiat

Kosmetyki i perfumy

Bizuteria i zegarki

Sklep internetowy z produktami
roznych marek luksusowych

Odziez, obuwie i wyroby skérzane

Kosmetyki i perfumy

Bizuteria i zegarki

Sklep internetowy
domu towarowego

Kosmetyki i perfumy

Bizuteria i zegarki

Odziez, obuwie i wyroby skorzane

Kosmetyki i perfumy

10% | 149

Zagraniczna strona internetowa

Bizuteria i zegarki

o

Odziez, obuwie i wyroby skoérzane

7% l. 14%

Strona internetowa z produktami
uzywanymi lub aukcjami

Odziez, obuwie i wyroby skorzane

10% [l 6%

Bizuteria i zegarki

9%.. 6%

COCOOCCOCOCODOCO

Kosmetyki i perfumy

7% [l 4%
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Rada 10.
Poszerzaj oferte o ustugi




Jednym z elementéw umacniania pozycji firm z sektora handlowego
moze by¢ rozbudowa oferty o $wiadczenie ustug. Ustugi te moga by¢
zwigzane z prowadzona dziatalnoscia lub zupelnie nowe, pochodzace

z innych segmentéw. W przypadku powigzania ustug z oferowanym
asortymentem towardéw w naturalny sposéb mozna budowac pakiety
dla klientéw. Przyktadowo, dystrybutorzy sprzetu RTV moga oferowac
ustuge dostawy, montazu i strojenia sprzedawanych telewizordw.

W ten sposob klient nie musi sie o nic martwi¢ po dokonaniu zamoéwienia
otrzymuje wybrany w tradycyjnym sklepie lub w internecie telewizor
gotowy do uzycia.

Inng opcja jest poszerzanie oferty o ustugi pochodzace z innych branz.
Przykladowo, trendem widocznym w Stanach Zjednoczonych jest
$wiadczenie ustug medycznych poza tradycyjnymi placowkami ochrony
zdrowia. Wybiegajac nieco w przysztosé, postanowilismy zapytaé
uczestnikéw naszego badania czy byliby oni w stanie zaufac¢ takim
ustlugodawcom. Warto zaznaczy¢, ze cho¢ w zadnej z wymienionych

w ankiecie kategorii liczba entuzjastéw nowego rozwigzan nie przekroczyta
50%, to jednak istnieje spora grupa zainteresowanych tego rodzaju
$wiadczeniami.

Przyktadowo 32% respondentéw stwierdzilo, ze bytoby sktonnych
umoéwic sie na wizyte lekarska poza przychodnia, 43% gotowych bytoby
zglosi¢ sie tam, by uzyskac¢ diagnoze w przypadku drobnych dolegliwosci.
28% zadeklarowalo, ze nie widzi przeszkoéd, by poddaé sie szczepieniu
lub dostaé zastrzyk w takiej placéwce. O jeden punkt procentowy

wiecej bytoby gotowych odbiera¢ tam wyniki rezonansu magnetycznego,
USG czy RTG. Wyniki te wskazuja, Ze istnieje szeroka grupa klientéw
sklonnych skorzysta¢ z podstawowych ustug medycznych poza siecia
tradycyjnych placowek. Z jednej strony moze by¢ to sposéb na unikniecie
kolejek, z drugiej metoda uzyskania niezbednej pomocy przy okazji
robienia zakupéw, co oznacza oszczednosc¢ czasu. Innym kierunkiem
rozwoju sieci handlowych jest integrowanie placéwek handlowych

z aptekami oraz oferowanie klientom ubezpieczen medycznych.

Rezultaty ankiety wskazuja, ze za jaki$ czas réwniez w Polsce ustugi
medyczne mogg sta¢ sie elementem portfolio firm z sektora handlowego.
POki co, jak w przypadku sprzedazy lekow, w wielu obszarach ochrony
zdrowia obowiazujg stosunkowo restrykcyjne przepisy uniemozliwiajace
lub znaczgco utrudniajace rozbudowe oferty w tym kierunku.
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Czy zaufatby Pan/Pani takiej firmie, gdyby swiadczyta ona nastepujqce ustugi:

® (¢

Wykonanie szczepienia lub zastrzyku

0,
w sklepie lub aptece R

Usuniecie szwow lub leczenie rany ®
: 72%
w sklepie lub aptece

Wykonanie rezonansu magnetycznego, badania USG 719
lub zdjecia rentgenowskiego w sklepie lub aptece 2
Mozliwos¢ odbycia wizyty lekarskiej 68%

Wykonanie badania krwi lub moczu

w sklepie lub aptece 65%

Dostawa soczewek kontaktowych 63%

Zdiagnozowanie drobnej dolegliwosci

w sklepie lub aptece 2Ad

Wykonanie elektrokardiografii (EKG) 5504
w domu za posrednictwem smartfona

Dostawa lekow dostepnych bez recepty 53%

%)

28%

28%

29%

32%

35%

37%

43%

45%

47%

Uwaga: Dane poréwnawcze odzwierciedlajq odsetek respondentéw, ktérzy dla kazdego z atrybutéw wybrali odpowiedz , Tak”.
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