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USLUGI PRZENOSZA

Pozyskanie kredytu bez wizyty w banku, uméwienie wizyty u fryzjera
za pomoca paru kliknigé czy zakup samochodu przez internet.
Cos, co byto nie do pomyslenia jeszcze rok temu, dzis staje sig norma.

ocne przestawie-
nie sie na interne-
towe tory to jedna
z wielu wypadko-
wych pandemii.

O skali tego przej-
Scia moze $wiadczy¢ badanie prze-
prowadzone w czerwcu br. przez fir-
me GfK dla Nexera. Jak wynika

z analizy, az 71 proc. Polakéw zata-
twito sprawy urzedowe przez inter-
net. W ciggu roku wzrost ten wyniést
az 30 punktéw procentowych. Cho-
dzi gléwnie o sktadanie wniosku

o wydanie dowodu osobistego czy

=
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wysytanie podan, pism i zaswiad-
czen. W potowie lutego sam Profil
Zaufany miato 5 mln Polakéw. Pod
koniec wrze$nia bylo to juz 8 min.
Wzrost liczby uzytkownikéw w ciagu
tych miesiecy byt 3-krotnie wiekszy
niz przez caty 2018 r. Skoro tak wiel-
ka rewolucja obejmuje administra-
cje, to co dzieje sie w sektorze
prywatnym?

— Pandemia przyspieszyta row-
niez zmiany dotyczace sposobu ko-
rzystania z réznego rodzaju ustug,
jak chociazby w sektorze finanso-
wym, gdzie spotkanie z doradca mo-

zemy obecnie uméwic¢ za posrednic-
twem aplikacji mobilnej — komentu-
je Konrad Gaponiuk z KPMG.

PRODUKTY,

JAKICH JESZCZE NIE BYLO

O ile branza finansowa byta liderem
innowacyjnosci jeszcze przed pan-
demia, o tyle zadziwiajace komuni-
katy ptyna z innych sektoréw gospo-
darki. Na przyktad pod koniec paz-
dziernika marka Seat pochwalita sie
sprzedaza pierwszego samochodu
przez internet. Wezesniej, w czerw-
cu, uruchomiono wirtualny salon
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marki, a w III kwartale autorska
platforme do handlu nowymi samo-
chodami. Na tych serwisach odbyly
sie rowniez prezentacje nowych sa-
mochodow. Jak deklaruje Katarzyna
Dziomdziora, Digital & Customer
Experience Manager Seata, nie jest
to ostatnie stowo firmy, poniewaz
tworzone s3 nowe rozwiazania eli-
minujace konieczno$é kolejnych wi-
zyt w punktach.

W podobnym kierunku idzie San-
tander Leasing. Firma uruchomita
w listopadzie platforme przeznaczo-
na do sprzedazy nowych pojazdéw
osobowych. — Wychodzimy z zatoze-
nia, ze w obecnych czasach tego
typu rozwiazania podazaja za ocze-
kiwaniami naszych klientéw, a pro-
ces sprzedazy pojazdow bedzie od-
bywat sie calkowicie w sposdb zdal-
ny — komentuje Eukasz Dziubek
z Santander Leasing,

Obok warstwy wizualnej firma
przygotowata mechanizmy umozli-
wiajgce szybkie wydawanie decyzji
o finansowaniu zakupu.

Jedna z pierwszych firm, ktora
uruchomita swéj wirtualny salon
byta Skoda. Stato sie to na poczatku
2019 r. Weczesniej podobne projekty
mialy firmy oferujace wynajem lub
leasing samochodéw. Nowym otwar-
ciem dla tego typu ustug (obejmuja-
cych nie tylko faktyczna sprzedaz,
ale takze np. prezentacje samocho-
dow czy wirtualng rozmowe z dorad-
ca) byta jednak pandemia.

DIGITALIZACJA W UStUGACH
Szymon Mordasiewicz, dyrektor ko-
mercyjny Panelu Gospodarstw Do-
mowych GfK Polonia, zwraca uwage
na potrzeby konsumenta. Obecnie
najwazniejszym trendem jest popra-
wienie wygody korzystania z r6z-
nych mozliwosci oferujacych przez
firmy w internecie. — E-commerce
nie jest juz zwykla sprzedaza, ale
wykorzystaniem rozwigzan cyfro-
wych w celu poprawy doswiadczen
ostatecznego uzytkownika. I dotyczy
to praktycznie kazdej dziedziny zy-
cia. Te doswiadczenia i potrzeby
moga by¢ uzaleznione od danej
branzy, ale wiele z nich pozostaje
wspolnych i niezaleznych od przed-
miotu dziatania — uwaza.

Dlatego wszystko jedno, czy
sprzedajemy ubrania czy posiadamy

biuro turystyczne, trzeba sprawdzic,
w jaki sposéb dziatalnos¢ w interne-
cie moze nam pomaéc. — Chodzi tu

0 czas, jaki spedzamy na realizacji
danej potrzeby, pewnos¢ jej realiza-
¢ji, komunikacje z uzytkownikiem
oraz komfort catego procesu. I w tym
zakresie praktycznie kazda branza
moze czerpac garsciami z digitaliza-
cji, korzystajac z dostepnych juz roz-
wigzan lub opracowujac je samemu
— dodaje ekspert.

Brakuje ci wyobrazni? Nic trud-
nego! — W sektorze ustug digitali-
zacja moze np. zapewnic biezaca in-
formacje online o dostepnosci pod-
miotu realizujgcego ustuge, umozli-
wia zapisane sie na konkretna
godzine, gwarantuje kontakt online
z ustugodawca oraz dostep do bazy
wiedzy, gdzie z pomoca przyjsé
moga takze boty. Otwarto$¢ komu-
nikacyjna zapewnia przejrzystosc
w kwestii zadowolenia innych uzyt-
kownikéw z wykonanej ustugi.

A wiec pozwala wybrac tych, ktérzy
potencjalnie najlepiej dang potrzebe
zaspokoja — twierdzi dyrektor

w GfK Polonia.

To z jednej strony szansa, z dru-
giej zagrozenie. Bo fatwiej jest zdo-
by¢ nowego klienta, ale znacznie
trudniej jest go utrzymac. Na sprze-
dajacych i ustugodawcach ciazy nie-
ustanna presja. Wystarczy niewielka
zmiana algorytmu Google, a pozy-
cjonowanie strony bedacej gléwnym
zrédtem przychodu znaczaco sie po-
gorszy. Poza tym potencjalne po-
tkniecia w obstudze klienta moga
szybko rozprzestrzenic¢ sie w inter-
necie. Wystarczy niekorzystny wpis
w mediach spotecznosciowych czy
na profilu firmy w Google.

WALKA 0 KLIENTA

Jak wynika z raportu ,,Czy klient jest
najwazniejszy? Na bank” przygoto-
wanego przez KPMG w 2019 r., istnie-
je okreslony zbidr czynnikéw, ktére
wplywaja na lojalnos¢ konsumentéw
w ramach zakupu towardw i ustug
przez internet. Firma podzielila je na
tzw. szes¢ filaréw. W Polsce najwaz-
niejsza jest personalizacja, czyli jak
najlepsza odpowiedZ na specyficzne

i okreslone potrzeby konkretnego
klienta. Na drugim miejscu jest wiary-
godnosé, czyli realizowanie obietnic
sktadanych klientowi. Najmniejszy
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wplyw na doswiadczenia klientéw ma
filar ,,oczekiwania”, czyli zrozumie-
nie, jakie zyczenia dotyczace marki
maja klienci.

Innym, waznym zjawiskiem, jest
przenoszenie oczekiwan wzgledem
firmy w internecie miedzy branzami.
Jesli np. sektor finansowy oferuje

OBECNOSC W INTERNECIE

TO MUST-HAVE ROWNIEZ

DLA BRANZY USLUGOWEJ.
IMBARDZIEJ ZAAWANSOWANA

STRONA INTERNETOWA,
TYMLEPIEJ. NIE MOZEMY
SOBIE JEDNAK POZWOLIC
NABLEDY, BO TE SKUTECZNIE
ODEPCHNA KLIENTOW

bardzo wysoki poziom obstugi klien-
ta, w tym m.in. rozwiniete serwisy
internetowe, to w przypadku innych
kategorii ustugowych (ale takze

i tradycyjnego e-handlu) istnieje po-
dobne oczekiwanie. Klienci chcg byé
réwniez obstugiwani ,,tu i teraz” bez
oczekiwania na kontakt z konsultan-
tem. Wcigz obecnym trendem jest
rosnace znaczenie kanatu mobilnego
i co za tym idzie koniecznoscig do-
pasowania catego systemu obstugi
klienta do réznych urzadzen, z kto-
rych korzystaja klienci.

Pozyskanie klienta to jedno, ale
jego utrzymanie to drugie i to bar-
dziej skomplikowane. W internecie
toczy sie niemal nieustanna wojna.

— Utrzymanie klientéw w kanatach
cyfrowych bedzie wymagato od
sprzedawcow pracy nad cigglym do-
skonaleniem elementow sktadajacych
sie na catosciowe doswiadczenie za-
kupowe w kanale online np. wygodny
i przejrzysty interfejs, personalizacja
oferty, dostepnos¢ réznych form
ptatnosci i dostaw, obstuga zwrotow
itd. — zauwaza Konrad Gaponiuk.

To skomplikowane zadanie,
szczegolnie jesli wezmiemy pod
uwage ogrom mozliwosci i narzedzi
do wykorzystania. ®
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W E-COMMERCE WCHODZA MASOWO
WSZYSTKIE DUZE FIRMY. KONKURENCJA
PRZYBIERA NA SILE, JEDNAK SEKTOR
MSP NIE JEST NA PRZEGRANEJ POZYCJI.
TRZEBATYLKO DOBRZE WYKORZYSTAC
POSIADANE NARZEDZIA | ELASTYCZNIE
DOPASOWYWAC SIE DO NOWYCH

POTRZEB KLIENTOW

KONRAD GAPONIUK

starszy konsultant w dziale doradztwa
hiznesowego w zespole Customer

& Growth w KPMG w Polsce
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N owa rzeczywistosc kon-
sumentoéw to ich nowe
zachowania, ale takze nowe
preferencje i oczekiwania.
Wykarzystanie technologii
w stuzbie konsumenta niesie
ze soba wiele mozliwosci, ale
réwniez wyzwan, jakie stoja
przed sprzedawcami.

Dzigki szerszemu wykorzy-
staniu technologii cyfrowych

GRZEGORZ WASZKIEWICZ

broker Ubezpieczeniowy, cztonek
zarzadu Krajowego Biura Obstugi
Roszczen Ubezpieczeniowych, twdrca
portalu: BezpieczenstwowBiznesie.pl

BEZPIECZENSTWO PRZEDE WSZYSTKIM

M arkerplace, e-sklepy, kurierzy, spedycja, maga-
zyny. Te branze dzis kwitna. Choc¢ zagrozenie dla
niech nie jest nowe to wzrost skali ich dziatalnosci
przycigga przestepcow. Ich wiasciciele powinni zatem
zabezpieczyc nie tylko siebie przed cyberszantazem,
ale tez chroni¢ dane swaoich klientdw i przewidzie¢
wynikajace z tego roszczenia od oseb trzecich lub
panstwowych regulatoréow. Uwazam, ze wszystkie
przedsiebiorstwa majace do czynienie z gromadze-
niem, przetwarzaniem i przekazywaniem danych
osobowych, procesami logistycznymi i ptatnosciami
online powinny uwzgledni¢ w swojej dziatalnosci
narastajace ryzyko cyberataku. Trzeba uswiadomic
sohie, ze firma moze pas¢ celem ataku hakerskiego
prowadzacego w skutkach do usunigcia, pabrania,
zmiany, zniszczenia, zmodyfikowania danych i in-
formacji. Dzieje sie to najczesciej przez btad ludzki,
czyli niewtasciwe zachowanie pracownika lub btad
dostawcy oprogramowania.

Poza odpowiednimi zabezpieczeniami sieci infor-
matycznej powinnismy wyposazy¢ sie w odpawiednia
polise ubezpieczeniowa. Juz sama analiza ofert i wy-
magan od ubezpieczycieli pozwala wychwyci¢ braki
i niedociggnigcia w wewnegtrznych regulaminach,
sprzecie i oprogramowaniu. W razie ewentualnego
ataku ubezpieczyciel pokryje koszty - kansultantéw,
ekspertow ds. informatyki sledczej, odzyskiwania
danych, prawnikéw oraz konsultantéw PR - specjali-
stow, ktdrzy doradza i opracujg odpowiedni plan dzia-
tania w sytuacji kryzysowej. Analizujac potencjalne
zagrozenie na biezaco, ubezpieczyciel moze nawet
szybko podijac decyzje o zaptacie okupu aby uniknac
znacznie kosztowniejszych skutkéw w postaci od-
szkodowan zwigzanych np. z naruszeniem prywat-
nosci, utrata dokumentdw, naruszeniem poufnosci
informacji i bezpieczenstwa ptatnosci czy wrecz
zatrzymaniem dziatalnosci operacyjnej firmy.

sprzedawcy moga dazyc do
wigkszej wygody i tatwosci do-
konywania zakupow [co stato
sig rowniez jednymi z klu-
czowych aspektoéw, na ktére
konsumenci zwracaja uwagg].
Odpowiednie zaprojektowane
rozwigzanie pozwoli na doko-
nanie zakupow, ograniczajac
czas i wysitek, jaki klient musi
wiozy¢ w ten proces.

Wykarzystanie technologii
pozwala réwniez na persona-
lizacje oferty dla danej osoby
dzigki analizie informacji
dotyczacych wezesniejszych
zamawien lub interakcji ze
sprzedawca.

MATERIAEY PRASOWE; ADOBE STOCK



