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Wszystkie dane zawarte w raporcie dotyczg polskiej czesci badania chyba,

Ze zaznaczono inaczej.
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Spostrzezenia biznesowe

Wiedza o klientach

Spostrzezenia ekonomiczne

Adyen Index: raport dotyczgcy handlu detalicznego bada globalne i
lokalne trendy wptywajgce na firmy na catym Swiecie. Raport ten taczy
dane biznesowe i konsumenckie z 26 krajéw, wraz z komentarzem
ekonomicznym.

Agencja Censuswide przeprowadzita ankiete wsréd 13 177 firm w Australii,
Austrii, Belgii, Brazylii, Kanadzie, Chinach, Danii, Francji, Niemczech,
Hongkongu, Indiach, Wtoszech, Japonii, Malezji, Meksyku, Holandii,
Norwegii, Polsce, Portugalii, Singapurze, Hiszpanii, Szwecji, Szwajcarii,
Zjednoczonych Emiratach Arabskich, Wielkiej Brytanii i USA. Na kazdym
rynku przeprowadzono ankiete wsréd 500 osdb, a wielkosé préby nie
obejmowata oséb prowadzgcych jednoosobowg dziatalno$é gospodarcza,
ze szczegdlnym uwzglednieniem scale-updw i przedsiebiorstw. Badania
przeprowadzono w dniach: 15 stycznia - 1 lutego 2024 r.

Agencja Censuswide przeprowadzita ankiete wsréd 38 151 konsumentdw
w Australii, Austrii, Belgii, Brazylii, Kanadzie, Danii, Francji, Niemczech,
Hongkongu, Indiach, Wtoszech, Japonii, Malezji, Meksyku, Holandii,
Norwegii, Polsce, Portugalii, Singapurze, Hiszpanii, Szwecji, Szwajcarii,
Zjednoczonych Emiratach Arabskich, Wielkiej Brytanii i USA. W
poszczegdlnych krajach istniejg reprezentatywne wielkosci préb. Badania
przeprowadzono w dniach: 15 stycznia — 29 stycznia 2024 r.

Centrum Badan Ekonomicznych i Biznesowych (CEBR) otrzymato zlecenie
zbadania i przeanalizowania skutkdw oszustw na catym swiecie.
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Dane finansowe przedstawiajg wynikajgce z ankiet wartosci rocznych strat
spowodowanych oszustwami. Liczby te skaluje sie w oparciu o reakcje
réznych grup demograficznych na ich doswiadczenia z oszustwami oraz
o oficjalne dane dotyczace populacji przedsiebiorstw i przychoddw,

w tym dane Organizacji Wspdtpracy Gospodarczej i Rozwoju (OECD).
Agencja Censuswide nie prowadzita ankiety wsrdd oséb prowadzgcych
jednoosobowg dziatalno$¢ gospodarczg, a dane modelowane przez
CEBR dotyczyty firm zatrudniajgcych 20 lub wiecej pracownikdw.
Modelowanie przeprowadzono w lutym 2024 r. Dane poréwnano, w
stosownych przypadkach, z badaniami z 2023 r., przy czym firma Adyen
przeprowadzata to badanie co roku.



Zbadalismy preferencje polskich konsumentéw i Przeprowadzilismy badanie

plany lokalnego biznesu na 2024 rok. Uzupetnione
0 spostrzezenia ekspertow branzowych zostaty

obejmujace

38,000 klientow

zebrane w raporcie, ktéry rzuca swiatto na to, w jaki
sposoéb sprzedawcy detaliczni dziatajgcy nad Wistg 13,000 przedsiebiorstw
mogg znalez¢ rdwnowage miedzy doswiadczeniem

klienta a wydajnoscig biznesowa.

Przelomowy moment

Kluczowe wnioski

26 krajow

,Obecnie dla sprzedawcoéw detalicznych kluczowe jest utrzymanie
zréznicowanej oferty przy jednoczesnym zapewnieniu wydajnosci
biznesowej" - mowi Alex Rhodes, Global Head of Unified Commerce w
Adyen. "Muszg oni réwnowazy¢ te aspekty w coraz bardziej ztozonym
$rodowisku, gdzie zmieniajg sie przepisy, pojawiajg nowe metody ptatnosci
oraz technologie, takie jak sztuczna inteligencja, nowi globalni konkurenci

i modele biznesowe. Co wiecej, przestrzen, ktérg muszg zarzgdzad, stale
sie poszerza - od tradycyjnych sklepdw po e-commerce, urzgdzenia
mobilne i serwisy spotecznosciowe. Sprzedawcy stajg przed wyzwaniem
zintegrowania tych kanatéw przy jednoczesnym zapewnieniu klientom
spdjnego doswiadczenia. Wszystko to dzieje sie w coraz bardziej globalnym
kontekscie, gdzie oczekiwania klientdw stale ewoluujg”.

Sprzedawcy majg dzis petne rece roboty. Jednak trudne czasy czesto niosg
najwieksze mozliwosci rozwoju. Nowe technologie i rosngce oczekiwania
klientdw podnoszg poprzeczke w catej branzy, a ci sprzedawcy detaliczni,
ktérzy nadgzajg za konkurencjg, odnoszg najwieksze korzysci. Kluczem

do sukcesu jest sprostanie wymaganiom klientédw bez niepotrzebnego
komplikowania swojej dziatalnosci. Nasuwa to pytanie:

W jaki sposob sprzedawcy moga taczyé zadowolenie klienta z
wydajnosciag operacyjng?

konsumentdw zrezygnuje z

S . . firm, ktdre tgczg swoje systemy
0/ zakupu, jesli nie bedzie w stanie 560/
62 (o) zaptaci¢ w preferowany przez 0 typu backend, odnotowato

siebie sposéb

wzrost sprzedazy

konsumentdw czuje sie mniej

(0] | 72y wzrost przycfhodovxll (0) bezpiecznie podczas zakupdw
6) prognozujg firmy, ktére znajg 6)

wiekszos¢ swoich klientow

niz 10 lat temu z powodu oszustw
ptatniczych
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Szybkie | tatwe

zakupy

Jak zaoferowac
klientom
réoznorodnosc¢
ptatnosci bez
komplikowania
dziatalnosci firmy?

Moment dokonywania ptatnosci, czy to w sklepach stacjonarnych, czy
online, Swietnie obrazuje balans, ktéry sprzedawcy muszg zachowad
miedzy efektywnoscig biznesowg a doswiadczeniem klienta.

“Jesli chodzi o szybkos¢ transakcji i jakos¢ doswiadczenia klienta, istotne
jest znalezienie wtasciwej réwnowagi. Z jednej strony, pragniesz, aby klienci
ptynnie i szybko przeszli przez proces ptatnosci, a z drugiej strony, zdajesz
sobie sprawe, ze warto ich zaangazowac poprzez programy lojalno$ciowe
lub inne formy interakeji." — Holly Worst, Vice President of Retail, Adyen.

Technologia ptatno$ci moze by¢ uzyteczna zaréwno w zapewnianiu
ptynnego procesu obstugi, jak i w dalszym zaangazowaniu klientéw. Jednak
krajobraz ptatnosci szybko sie zmienia, pojawiajg sie stale nowe metody i
kanaty interakcji. Wyzwanie polega na zapewnieniu klientom optymalnych
metod ptatnosci i odpowiedniego miksu kanatéw, unikajgc jednoczesnie
nadmiernego obcigzenia sie ztozonymi integracjami.
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Popularne metody ptatnosci w 2024 roku

Kasy samoobstugowe Kody QR

Holandia 61% Malezja 55%
Kanada 59% Brazylia 52%
Polska 59% Indie 48%
Australia 58% Singapur 47%
Wielka Brytania 56% = Polska 18%
Portfele cyfrowe Tap to Pay

Malezja 63% Canada 57%
Indie 51% ———————— Australia 56%
Singapur 48% ————————— Singapore 52%
ZEA 46% —————————— Norway 44%
Polska 30% ——— Polska 9%
BNPL (kup teraz, zaptac¢ pdzniej) Social Commerce
Szwecja 55% s Indie 78%
Norwegia 46%  m—— Hong Kong 75%
Austria 36% =— Malezja 73%
Holandia 35%  =— ZEA 73%

Polska 28% =—————— Polska 46%
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Metody ptatnosci,
szybki checkout,
nowe kanaty

62 proc. konsumentdéw zrezygnuje z zakupu, jesli nie bedzie mogto
zaptacic¢ w preferowany sposdb. Polacy sg wyjgtkowo wymagajgcy w tym
obszarze - globalna $rednia to 52 proc. Jednak w obliczu ciggtych zmian
preferencji ptatniczych, trudno jest za nimi nadgzaé. Na przyktad niektdre
rynki stopniowo rezygnuja nie tylko z gotéwki, ale takze z tradycyjnych kart
ptatniczych. Nawet 30 proc. konsumentdw nie nosi juz przy sobie portfela,
polegajgc wytgcznie na mozliwosci ptacenia za pomocg telefonu. Wzrasta
réwniez popularnosé ptatnosci kodami QR, ktdre rok do roku zyskujg az o
39%.

Biorgc pod uwage szybkos$é akceptacji nowosci przez klientdw, nie dziwi
fakt, ze polskie firmy ciggle starajg sie za nimi nadgzy¢. Tylko 35 proc.
sprzedawcdw akceptuje portfele cyfrowe, a zaledwie 24 proc. oferuje
opcje ,kup teraz, zaptaé pdzniej” (BNPL) zaréwno online, jak i w sklepach
stacjonarnych.

Kup teraz, zaptaé pozniej

75 proc. polskich klientéw korzystajgcych z BNPL robi to raz
w miesigcu, a srednie wydatki na osobe wynoszg 694,61 zt. co
réwna sie okoto 130 miliardéw zt. wydawanych co roku w skali
kraju.

BNPL zyskuje takze na znaczeniu w transakcjach typu

B2B. Coraz czedciej stosuje sie je jako sposdb zarzgdzania
przeptywami pienieznymi, eliminujgc opdznienia w ptatnosciach
i ryzyko oszustw, a jednoczesnie upraszczajgc procesy
monitorowania i windykacji.

Dowiedz sie wiecej o BNPL dla B2B >

Kupujgcy oczekujg szybkiego i tatwego realizowania ptatnosci, niezaleznie
od tego, czy dokonujg zakupdw online, czy w sklepach stacjonarnych.

Na przyktad, 32 proc. z nich chciatoby korzystad z technologii
przyspieszajgcych zakupy w sklepach stacjonarnych, a 59 proc. Polakdéw z
tego samego powodu zyczytoby sobie wiecej opcji samoobstugowych, po
raz kolejny udowadniajac, ze wymagania nad Wistg sg wysokie - Srednia
globalna to 39 proc.

Wyniki badania wskazuja, ze sprzedawcy nie zawsze sg w stanie sprostaé
tym oczekiwaniom. Tylko 17 proc. z nich umozliwia realizacje transakcji

w trybie samoobstugowym, a jedynie 15 proc. posiada rozwigzania typu
mPOS (mobilny punkt sprzedazy), ktére pozwalajg na wydajniejszg obstuge
klientow. Jakos$¢ ptatnosci online réwniez nie jest zadowalajgca - zaledwie
26 proc. sprzedawcéw detalicznych obstuguje ptatnosci typu “one-click”.


https://www.adyen.com/press-and-media/adyen-and-billie-partner-up-to-bring-buy-now-pay-later-to-businesses-across-europe
https://www.adyen.com/press-and-media/adyen-and-billie-partner-up-to-bring-buy-now-pay-later-to-businesses-across-europe
https://www.adyen.com/press-and-media/adyen-and-billie-partner-up-to-bring-buy-now-pay-later-to-businesses-across-europe
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Social commerce rosnie w site

80%
46%

26%
4x w miesigcu

580,18 z

Klienci, ktérzy w 2023 roku robili zakupy w mediach
spotecznosciowych

LHTEEEETTAEERER
58%

Gen Z - 14% po raz pierwszy

i
42%

pokolenia X - 10% po raz pierwszy

sprzedawcdéw odnotowato wzrost przychoddw
po uruchomieniu sprzedazy w mediach
spotecznosciowych

konsumentéw dokonywato zakupdw za
posrednictwem medidéw spotecznosciowych w
ciggu ostatnich 12 miesiecy

deklaruje, ze chce kupi¢ produkty po tym, jak
zobaczyto je w mediach spotecznosciowych

to $rednia liczba zakupdw w mediach
spotecznosciowych

to érednia wydana kwota

LIEEEEETTOREEET e
56%

millenialséw - 9% po raz pierwszy

il
30%

boomersow - 8% po raz pierwszy



Ptatnosci
z efektem ,,wow"”

Zanim rozwazysz dodanie nowych, atrakcyjnych metod ptatnosci, warto
upewnic sig, ze podstawowe elementy procesu dziatajg sprawnie. Warto
zadac sobie kilka pytan:

e Czy oferujemy odpowiednie metody ptatnosci? Czy obstugujemy
odpowiednie grupy wiekowe i narodowosci?

e Czy nasze ptatnosci online sg zoptymalizowane pod katem konwers;ji?
Czy uzywamy zaszyfrowanego, osadzonego na stronie formularza, czy
nadal przekierowujemy do strony hostowanej przez strone trzecig?

o Czy nasze terminale stacjonarne sg zintegrowane z naszym systemem
POS?

Jesli masz juz solidne podstawy, mozesz skupié sie na kreowaniu
niezapomnianego doswiadczenia. To wazny czynnik podnoszgcy
efektywnosé sprzedazy.

e Wprowadz terminale mPOS i przyjmuj ptatnosci z dowolnego miejsca
w sklepie. Dzieki temu skrécisz kolejki i umozliwisz pracownikom
proaktywng sprzedaz. Przyktadowo, brand odziezowy R.M. Williams
odchodzi od klasycznych kas na rzecz urzgdzen mobilnych. To
istotny trend wéréd marek luksusowych, gdzie az 75 proc. transakgji
realizowanych jest poprzez funkcje Tap to Pay on iPhone.

o Uzyj tokenizacji sieciowej, aby poprawié wspdtczynniki autoryzacji dla

powracajgcych klientéw. Uwaga: jesli zrobisz to dobrze, wyprzedzisz
konkurencje; obecnie opcje te oferuje jedynie 16 proc. firm.

o Korzystaj z inteligentnych narzedzi optymalizujgcych proces ptatnosci,

zapewniajgc sobie najnizsze koszty i najwyzsze wskazniki akceptacii.


https://www.adyen.com/payment-methods
https://www.adyen.com/knowledge-hub/mpos
https://www.adyen.com/knowledge-hub/network-tokenization

Patrzymy
w przyszlosé

e Wykorzystuj dane dotyczgce ptatnosci, aby na przyktad nagradzad
kupujgcych online za ich zakupy w sklepie stacjonarnym.

e Podnos jakos¢ ptatnosci samoobstugowych stosujgc kase
samoobstugowsg najnowszej generacji (na przyktad ztoty standard
samoobstugowych kas Uniglo, obstugiwanych przez Adyen).

Holly Worst, Vice President of Retail, podzielita sie swoimi spostrzezeniami
na temat innowacji, ktére pozwalajg przenies¢ jakos¢ doswiadczen klienta i
wydajnos$é w zupetnie nowy wymiar.

+~Wprowodzona przez AmazonGo funkcja zakupodw just walk out byta
pionierskim rozwigzaniem w branzy, ale jesteSmy swiadkami jej ekspans;ji
na nowe kategorie wykraczajgce poza artykuty spozywcze. Stadiony
sportowe wdrazajg te technologie dla towardw takich jak na przyktad
pitkarskie gadzety. Magia prostoty dziata, czego zywym dowodem sg
rzesze zadowolonych kibicéw.

Warto bacznie obserwowac handel w mediach spoteczno$ciowych. W
niektérych regionach, np. w Azji, ma on wysokie wspdtczynniki konwersji,
podczas gdy na rynkach zachodnich media spotecznosciowe wcigz
pozostajg gtdwnie czynnikiem generujgcym ruch, a nie samg sprzedaz.
Bardzo mozliwe jednak, ze to sie zmieni wraz z uruchomieniem ptatnosci na

TikToku.

Kolejnym trendem, na ktéry warto zwrécic¢ uwage, sg ptatnosci metaverse.


https://www.youtube.com/watch?v=Qrt1aYpcGdA
https://www.reuters.com/technology/tiktok-launches-online-shopping-us-2023-09-12/#:~:text=Sept%2012%20(Reuters)%20%2D%20TikTok,of%20the%20social%20media%20app.
https://www.reuters.com/technology/tiktok-launches-online-shopping-us-2023-09-12/#:~:text=Sept%2012%20(Reuters)%20%2D%20TikTok,of%20the%20social%20media%20app.
https://www.forbes.com/sites/jonpicoult/2023/12/21/a-self-checkout-that-customers-love--this-company-created-it/?sh=6fbb454a667a
https://www.forbes.com/sites/jonpicoult/2023/12/21/a-self-checkout-that-customers-love--this-company-created-it/?sh=6fbb454a667a

Juz 13 proc. konsumentdw chce, by metaverse oferowat wiecej mozliwosci
zakupow. Oczekujemy, ze zjawisko to bedzie coraz powszechniejsze,

w miare jak innowacje typu Apple Vision Pro zaczng zyskiwaé na
popularnosci”.

“Pracujgc nad markg Colorland, wiemy, jak wazne jest dostarczenie klientom
takich form ptatnosci, jakich oczekujg na danym rynku. Dziatajgc w niemal catej
Europie, obserwujemy jak réznorodnych opcji ptatnosci oczekujg klienci w
konkretnych krajach i jak wazne jest dla nich jest proste i szybkie dokonczenie
zakupow. Dlatego tez systematycznie poszerzamy opcje ptatnosci,
dostosowujgc je do konkretnej grupy klientéw.

Podobnie czynimy z grupami konsumentdw, ktérzy decydujg sie na zakupy
za pomocg medidéw spotecznosciowych (...). Dostosowujemy nie tylko oferte
do danej grupy czy pokolenia, ale takze content, ktdry jest dostosowany

do konkretnych zainteresowan, wieku czy potrzeb, ktére zaspokajajg nasze
produkty.”

@ @ Q Krzysztof Lupa

Head of Business Divison, MPP sp. z 0.0.

memory - paper - print

Nasza rola w zapewnianiu ptynnych doswiadczen zwigzanych z ptatnosciami

Adyen zapewnia Twoim klientom bezproblemowe ptatnosci. Jedno zintegrowane rozwigzanie
umozliwia kompleksowe przetwarzanie ptatnoscii globalne pozyskiwanie danych, co
gwarantuje najwyzsze mozliwe wskazniki autoryzacji. Nowe metody ptatno$ci mozna dodad
jednym kliknieciem, a nasza platforma utatwia tgczenie nowych kanatéw zgodnie z biezgcymi
potrzebami. Naszym priorytetem jest, aby dostarczad rozwigzania, ktére pozwolg naszym
klientom wyprzedzac konkurencje. Bylismy partnerem wprowadzajgcym Apple Pay w 2015
roku, a dzi$ wytyczamy Sciezki integracji Tap to Pay.



https://www.forbes.com/sites/emilymason/2022/07/14/adyen-is-first-to-launch-new-generation-of-tap-to-pay-iphone-software-at-scale-slipping-past-stripe/
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Potgczone kanaty
sprzedazy

Jakw pra ktyce Unified commerce to kolejny krok po omnichannel. Tam, gdzie omnichannel
wprowadzié wykorzystuje rézne systemy do fgczenia poszczegdlnych komponentdéw

i i biznesowych, unified commerce wykorzystuje jedng zintegrowang platforme,
ulednollcony handel? aby pofgczyé je w jednym miejscu. W kontekscie ptatnosci detalicznych
oznacza to, ze wszystkie Twoje ptatnosci i dane ze wszystkich kanatéw i
regiondw trafiajg do tego samego systemu.

Jak wyjasgnia Holly Worst, ma to konkretne zalety: ,\W przysztosci sukces w
handlu detalicznym odniosg ci, ktdrzy najlepiej wykorzystajg dane z réznych
zrédet. Ujednolicony handel pomaga w osiggnieciu tego celu poprzez prace
na zoptymalizowanym i potgczonym systemie”.

To proste — przynajmniej w teorii. Potgczone kanaty sprzedazy prowadzg

do potgczonego widoku na dane, co z kolei umozliwia wdrozenie strategii
unified commerce, ktéra poprawia efektywnosc¢ operacyjng i poprawia
doswiadczenia klientéw. Jednak w rzeczywistosci nasze badania pokazuja,
ze wielu sprzedawcow detalicznych weigz ma trudnosci z osiggnieciem tego
celu.
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Sprzedaz detaliczna nie nadgza za
wymaganiami klientow

Kupujacy

63%

chce rozpoczagé zakupy
w sklepie stacjonarnym
i zakoniczy¢ je online lub
odwrotnie

chce kupowad rzeczy online i
zwracaé je w sklepie

45%

Firmy

74%

nie zapewnia
klientom spdjnego
doswiadczenia
zakupowego we
wszystkich kanatach

16%

traktuje kanaty
sprzedazy online i
sklepy stacjonarne
jako odrebne podmioty

21%

wspiera zwroty miedzy
réznymi kanatami
sprzedazy

15%

ma innego dostawce
ptatnosci dla transakgji
online i transakcji w

sklepie
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- g »Handel detaliczny to ztozona dziedzina. Czesto obejmuje wiele kanatéw
OdblOkUj poteanaI i regiondw. Aby zapewni¢ klientom satysfakcje, wiele systemdw musi
unified commerce ze sobg sprawnie wspdtdziataé. W miare jak tempo zmian przyspiesza,

sprzedawcy detaliczni prowadzg ciggty wyscig i modernizujg swoje systemy
tak, aby nadgzy¢ za lub nawet wyprzedzi¢ oczekiwania konsumentdéw." Alex
Rhodes, Global Head of Unified Commerce, Adyen.

Burzenie siloséw w organizacji moze by¢ zniechecajgcg perspektywa.
Jednak nasze badania pokazujg, ze naprawde warto.

Firmy, ktore w zesztym roku zdecydowaly sie na
wdrozenie strategii unified commerce:

odnotowato wiekszy wzrost

180/ przychoddéw w 2023 . 560/
0 zanotowany w stosunku do 0

Sredniej rocznej

odnotowato lepsze zrozumienie

420/ zachowar klientéw na potrzeby 480/
0 targetowania i marketingu (o)

odnotowato wzrost sprzedazy po
umozliwieniu kupujacym fatwego
przeptywu transakcji pomiedzy
kanatami online i offline

zaobserwowato zwiekszong lojalnosé
klientéw



Ujednolicony handel moze réwniez podnie$¢ wydajnosé operacyjng. Na
przyktad uzgodnienia finansowe sg znacznie szybsze, bo wszystkie dane
dotyczace ptatnodci trafiajg do tego samego punktu.

Ujednolicony handel to maraton. Polega na potgczeniu réznych dziatéw i
systemdw, nie méwigc juz o rozbudowanym zarzgdzaniu zmiang. Dobrym
miejscem od ktérego mozna zaczgc sg ptatnosci. gczac ptatnosci ze
wszystkich kanatéw i regiondw w jednym miejscu nie tylko utatwisz prace
zespotowi finansowemu, ale odblokujesz wglad w dane, ktére pomogg Ci
lepiej poznaé swoich klientdw.

“Przy wspotpracy z Adyen, udato nam sie
wprowadzi¢ innowacje w obstudze klienta

w naszych sklepach stacjonarnych oraz
zoptymalizowacd proces ptatnosci. Adyen umozliwia
nam sledzenie danych dotyczgcych ptatnosci ze
wszystkich kanatdw i poprawia sposob interakeiji

z klientami w konncowym etapie ich zakupowej
podrézy dzieki rozwigzaniom POS.

Cristiano Agostini

PRADA Chief Information Officer, Prada

Jak mozemy wesprzeé Cie we wprowadzeniu unified commerce?

Platforma Adyen zostata zaprojektowana, aby wspiera¢ ujednolicony handel.

Wszystkie ptatnosci, czy to online, stacjonarne, w aplikacji, za posrednictwem medidéw
spotecznosciowych, czy nawet w metaverse, tgczg sie w tym samym systemie. To nie tylko
poprawia efektywnos$¢ sprzedazy, ale tez umozliwia wdrozenie wiekszej liczby $ciezek
zakupowych, dajgc klientom petng swobode wyboru w jaki sposdb, gdzie i kiedy od Ciebie
kupuja.
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Spraw, by kazdy klient
poczut sie jak VIP

Jak skutecznie
gromadzi¢

i wykorzystywad
dane, aby poprawic
jakos¢ doswiadczen
klienta?

Wysoce spersonalizowane doswiadczenia byty kiedys zarezerwowane dla
luksusowego segmentu handlu detalicznego. Na przestrzeni lat asystenci
sprzedazy skrupulatnie prowadzili ,ksiege” lojalnych klientéw, zawierajgca
dane osobowe i preferencje. Teraz, dzieki odpowiedniej technologii,
sprzedawcy mogg gromadzi¢ dane i zapewniaé klientom doswiadczenia
dopasowane do ich indywidualnych potrzeb w sposéb bardziej efektywny i
na duzg skale.

~Sprzedawcy detaliczni aktywnie inwestujg w infrastrukture danych
dotyczgcych swoich klientdw, w tym w narzedzia i programy lojalnosciowe,
a takze strategie gromadzenia wiekszej ilosci danych w sklepach
stacjonarnych. Ostatecznym celem jest lepsze zrozumienie zachowan
klientéw, ktére pozwala na personalizacje i poprawe wartosci zyciowej
klienta.” Philip Ladiges, Unified Commerce Strategy Manager, Adyen

Jak wynika z naszych badan dotyczgcych sprzedawcdéw detalicznych, nadal
istnieje wiele wyzwan zwigzanych z efektywnym wykorzystaniem danych
dotyczacych klientdw.
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W wirze danych

Klienci o lojalnosci

61% 40%

16

10 proc. firm twierdzi, ze brakuje im danych na temat ich klientéw oraz
infrastruktury technologicznej, aby méc zrozumiec ich zachowania. Tylko 26
proc. firm zna wiekszo$¢ swoich klientéw na tyle dobrze, aby personalizowad
produkty. To zmarnowany potencjat. Firmy, ktére dobrze znajg wigkszosé
swoich klientéw, odnotowaty o 5 proc. wyzszy wzrost przychoddéw w
poréwnaniu do $redniej w roku ubiegtym.

Jesli chodzi o programy lojalnosciowe, wiara sprzedawcdéw detalicznych wich
skutecznosc wydaje sie stabngé - 20 proc. wstrzymato te inwestycje w ciggu
ostatnich 12 miesiecy. Jednak biorgc pod uwage, ze 71 proc. sprzedawcéw
detalicznych korzystajacych z programdw lojalnosciowych odnotowuje
wzrost przychoddw, ograniczenie tych inwestycji moze sie okazac ztudng
oszczednoscig. Ponadto sami konsumenci chcg, aby programy lojalnosciowe
byty kontynuowane. Trzeba po prostu robié to umiejetnie.

6/% 65%

klientéw chce, aby konsumentdw chetnie konsumentéw oczekuje

sprzedawcy detaliczni podaje dane w celu pobierze aplikacje, spersonalizowanych

udoskonalili sposdb, w uzyskania rabatéw aby uzyskac lepsze rabatéw od

jakiich nagradzaja korzysci swoich ulubionych
sprzedawcow

Popularne programy lojalnosciowe

Lojalno$é powigzana z

O/ ptatnogciami (gdzie nagrody 140/ L .
28 0 sg powigzane z aktywnoscia (0} Aplikacja lojainosciowa

ptatnicza)
o) Ekskluzywne oferty lub o)
20 /0 wydarzenia dla wybranych 7 A) Karta kredytowa marki wtasnej

klientow



Ukryta moc danych
ptatniczych

»Ptatnosci to zrédto wysokiej jakosci danych o uzytkownikach, ktére
mozna wykorzystaé do wypetnienia luk w programach lojalnosciowych i
do lepszego zrozumienia atrybucji marketingowej.” Philip Ladiges, Unified
Commerce Strategy Manager, Adyen.

Coraz wiecej sprzedawcdw detalicznych dostrzega potencjat, jaki dajg
dane dotyczgce ptatnosci i wykorzystuje je z doskonatym skutkiem. Jeden
z globalnych lideréw sprzedazy artykutéw sportowych wykorzystuje dane
dotyczace ptatnosci, aby personalizowac swojg strone gtéwng dla 50 proc.
odwiedzajgcych. Rezultatem jest 10 proc. wzrost sprzedazy wsrdd tych
uzytkownikdw, co przektada sie na znaczny wzrost przychoddw firmy.



Lojalnoéé zwiqza na Dane dotyczgce ptatnosci mozna wykorzystaé do wzmocnienia swojego
z platnos’ciami programu |0|a|n03(‘:|owe,q(.). Zamiast wyposazac klientow w !(olem‘q )
plastikowg karte lojalno$ciowg lub namawiac ich do pobrania aplikaciji,
nagrody mozna po prostu powigzac z metodg ptatnosci klienta. Sposéb
ten wcigz zyskuje na popularnosci. 44 proc. sprzedawcdéw detalicznych
stwierdzito, ze ich program lojalnosciowy zostat wdrozony przez ich
dostawce ustug ptatniczych, a 32 proc. klientéw preferuje wtasnie te forme
budowania lojalnosci.

“Obecnie prowadzimy pilotaz z Adyen, w ktérym
wykorzystujemy dane dotyczgce ptatnosci, aby
uzyskac¢ nowe spostrzezenia na temat kupujgcych.
A to wiele zmienia. Zastanawiamy sie, w jaki
sposéb mozemy potgczyé dane online i offline,
aby wzbogacié¢ indywidualne profile klientow i
usprawni¢ ich podroz”

Arn Knol

G-STAR RAW Commercial Director E-Commerce, G-Star

Jak Adyen pomaga w optymalnym wykorzystaniu danych dotyczacych ptatnosci

Kazda transakcja zawiera informacje takie jak godzina, data, lokalizacja i warto$¢ ptatnosci,

a takze wybrany kanat, metode ptatnosci i uzyte urzadzenie. Informacje te pomoga Ci
zbudowac obraz Twoich klientdw: gdzie robig zakupy, ile wydajg i jak czesto. A jesli dane sg
réwniez powigzane z Twoim systemem zarzgdzajgcym asortymentem, bedziesz miat wglad w
to, jakie artykuty kupuja, a dzieki czemu uzyskasz gotowe spersonalizowane rekomendacje.


https://docs.adyen.com/unified-commerce/loyalty-program/payment-linked-loyalty/
https://docs.adyen.com/unified-commerce/loyalty-program/payment-linked-loyalty/

Zminimalizuj ryzyko

oszustw

Jak zapewnié
skuteczng ochrone
przed oszustwami,
nie powodujac
dodatkowych
utrudnien dla
klientow?

Oszustwo jest wrogiem wydajnosci i satysfakgcji klienta, wptywajgc
destrukeyjnie zaréwno na zyski ze sprzedazy, jak i zaufanie konsumentéw.
Obecnie sprzedawcy detaliczni walczg z gwattownym wzrostem liczby
fatszywych zwrotdw, a klienci co roku tracg setki dolaréw na ich skutek.

Zaufanie na linii konsument - sprzedawca jest na wage ztota. Klienci musza
czud sie wystarczajgco bezpiecznie, aby udostepniac szczegdty ptatnosci;
muszg ufaé sprzedawcy, ze nie zasypie ich niechcianymi e-mailami; i
oczywiscie nikt nie chce przeczytaé w porannej prasie, ze u sprzedawcy,
ktéremu udostepnit swoje dane, wiasnie nastgpit ich masowy wyciek.
Tworzgc dla klientdw bezpieczng przestrzen do interakcji z Twojg marka,
wzmocnisz relacje opartg na zaufaniu.
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Zn mie & Oszustwa rzucajg niepokojacy cien na to, co z zatozenia powinno by¢
Oszusci nie Sp1g przeciez przyjemnoscig. W 2023 roku konsumenci zostali oszukani na
kwote o 169 proc. wyzszg niz w roku poprzednim, za kazdym razem tracgc
Srednio 1791 zt. Nic dziwnego, ze zachowujg ostroznosé, szczegdlnie przy
zakupach online.

Obawy kupujacych w kwestii bezpieczenstwa

i il
12% 30%

regularnie opuszcza sklepy uwaza, ze zakupy sg dzis bardziej
internetowe bez dokonywania niebezpieczne niz 10 lat temu z
zakupdw ze wzgleddw powodu oszustw ptatniczych

bezpieczenstwa

25% 16%

decyduje sie na zakupy w sklepach preferuje, gdy sprzedawcy
o podwyzszonych wymogach proszg ich o potwierdzenie swojej
bezpieczenstwa tozsamosci

Tymczasem analiza przeprowadzona przez Centrum Ekonomii i Badan
Biznesowych (CEBR) wykazata, ze w zesztym roku oszustwa kosztowaty
Swiatowg branze detaliczng 429 miliardéw dolaréw. Aby temu zaradzic,
sprzedawcy muszg przestrzega¢ wymogdw bezpieczenstwa i korzystac
z metod silnego uwierzytelniania klienta (SCA). W ten sposdb nie tylko
zapewnig lepsze i bezpieczniejsze doswiadczenia zakupowe, ale takze
uchronig swojg firme przed odpowiedzialnoscig za oszustwa.

Dobra wiadomos¢ jest taka, ze wiele firm odnosi sukcesy w walce z
oszustwami. 66 proc. uwaza, ze ich systemy zapobiegania oszustwom sg
skuteczne, co stanowi wzrost o 6 proc. w poréwnaniu z rokiem ubiegtym.
Wyzwaniem jest oczywiscie ochrona przed oszustwami, ktdra nie bedzie
odbywac sie kosztem konwersji.
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Obcigzenia zwrotne

Wptyw obcigzen zwrotnych

21

Chcac poprawi¢ wspdtczynniki konwersji, wielu sprzedawcdéw detalicznych
zdecydowato sie na wprowadzenie przyjaznej polityki zwrotéw. Niestety
ma to swojg cene, poniewaz wiele firm boryka sie obecnie z wysokim
wskaznikiem oszustw zwigzanych z obcigzeniami zwrotnymi (ang.
chargeback).

firm stwierdzito, ze fatszywe

200/ oszustw przypisywanych jest 570/ transakcje i obcigzenia zwrotne
0 obcigzeniom zwrotnym 0 stanowig znaczny koszt dla ich

rozwaza wspodtprace z

dziatalnosci

570/ dostawcg ustug ptatniczych 520/ korzysta z oprogramowania do
0 oferujgcym gwarancje w 0 zarzgdzania obcigzeniami zwrotnymi

zakresie obcigzenia zwrotnego

Ochrona przed
oszustwami a jakos¢é
doswiadczen klienta

Ochrona przed oszustwami to kolejna wazna granica pomiedzy
efektywnoscig biznesowg a zadowoleniem klienta. Wysrubowanie ustawien
ryzyka moze by¢ skutecznym sposobem blokowania oszustéw, ale stwarza
réwniez dodatkowe trudnosci dla klientow.

Pomimo obaw zwigzanych z bezpieczeristwem, klienci nadal oczekujg,

ze proces zakupu bedzie tatwy. 21 proc. chce sfinalizowac transakcje

za pomocg kilku kliknie¢ i podajgc jak najmniej informaciji. Sprzedawcy
detaliczni muszg znaleZ¢ ztoty Srodek pomiedzy bezpieczeristwem

a konwersjg. Ustawienia ryzyka nalezy optymalizowaé przy uzyciu
inteligentnych narzedzi, a decyzje podejmowac na bazie danych. W ten
sposob mozna wykryé i zapobiec oszustwom, zanim do nich dojdzie, a stali
klienci moga bez przeszkdd finalizowad transakcje.



Silne uwierzytelnianie klienta (SCA)

SCA poczynito znaczne postepy od czasu tradycyjnego
przekierowania do Mastercard SecureCode lub Visa Secure,
gdzie klient musiat wprowadzi¢ hasto, ktérego czesto

nie pamietat. Bankowosé mobilna i biometria sprawiaja,

ze uwierzytelnianie jest znacznie szybsze, fatwiejsze i
bezpieczniejsze. Ponadto inteligentne rozwigzania do
zarzgdzania ryzykiem uruchamiajg uwierzytelnienie tylko w
przypadku transakcji objetych danym zakresem.

Dowiedz sie wiecej >

,Zapewnienie ochrony przed oszustwami przy zachowaniu ptynnosci obstugi
klienta ma fundamentalne znaczenie dla GymBeam - bezpieczeristwo i
satysfakcja klienta sg dla firmy priorytetami. Znalezienie rGwnowagi miedzy
solidnymi srodkami bezpieczeristwa a ptynnym procesem transakcji bywa
duzym wyzwaniem, a wykorzystanie zaawansowanej technologii odgrywa
kluczowg role. To dzieki inwestycji w technologie GymBeam moze podejmowacd
decyzje dotyczgce akceptacji ptatnosci na podstawie danych. Takie podejscie
nie tylko zwieksza bezpieczenstwo, ale takze minimalizuje zaktécenia dla
uczciwych klientdw, optymalizujgc wskazniki autoryzacji. Dzieki zastosowaniu
konfigurowalnych regut ryzyka i automatyzacji w ocenie oszustw klienci moga
dokonywad transakcji z poczuciem, ze ich bezpieczenstwo jest priorytetem,
jednoczesnie wcigz cieszgc sie ptynnym doswiadczeniem uzytkownika.”

Marianna Fedoronkova
ymBeam
000 ENFRRY FOR FUFRY SPORT Head of Treasury’ Gym Beam


https://www.adyen.com/knowledge-hub/delegated-authentication
https://www.adyen.com/knowledge-hub/delegated-authentication
https://www.adyen.com/knowledge-hub/delegated-authentication
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Jak Adyen pomaga blokowaé oszustéw, nie kupujacych

Nasze rozwigzanie do zarzgdzania ryzykiem pozwala reagowaé na zagrozenia w czasie
rzeczywistym z duzg elastycznoscig. Ponadto zespoty specjalistéw ds. ryzyka czuwajg
nad tym, aby ustawienia byly zawsze zoptymalizowane pod kgtem najlepszych mozliwych

wynikow.

Dowiedz sie wiecej o Adyen RevenueProtect >

23


https://www.adyen.com/risk-management
https://www.adyen.com/risk-management
https://www.adyen.com/risk-management
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Odblokuj ukryty
potencjat drzemiagcy
w ptatnosciach z Adyen

Zadowolenie Doswiadczenie klienta i wydajno$¢ biznesowa sg czesto postrzegane jako
H H H LA przeciwstawne sity. Jednak z naszych badar wynika, ze potgczenie tych
kl_lenta ! wydajn.osc. dwdch elementéw moze otworzyé ekscytujgce mozliwosci rozwoju. W
biznesowa otW|erajq kontekscie ptatnosci przektada sie to na wiekszy wybdr i elastycznos$é dla
nowe mozliwosci klienta, a z drugiej strony wiekszg lojalnosé, potgczone dane i usprawnione

systemy dla sprzedawcy.

Cieszymy sie, ze mozemy wspdtpracowac z wiodgcymi sprzedawcami
detalicznymi, takimi jak Dick's Sporting Goods, Levis, Superdry, LUSH i
L'Occitane.

Odkryj Adyen w handlu detalicznym >

Zacznij od ptatnosci

Porozmawiaj z naszym zespotem >



https://www.adyen.com/industries/retail
https://www.adyen.com/industries/retail
https://www.adyen.com/industries/retail
https://www.adyen.com/pl_PL/kontakt/sprzedaz?utm_medium=Content&utm_source=Guide
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