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Wprowadzenie

Projekt e-SELLER ma na celu wspieranie cyfrowej transformacji sektora
detalicznego, koncentrujgc sie na obszarach wiejskich UE, gdzie pracownikom
handlu detalicznego brakuje niezbednych umiejetnosci i kompetenc;i
cyfrowych, aby sprosta¢ pojawiajgcym sie wymaganiom e-sprzedazy
detalicznej. Cele projektu sg nastepujace:

e wyposazenie dostawcéw/szkoleniowcéw VET w skuteczny i atrakcyjny
program edukacyjny i szkoleniowy zgodny z indywidualnymi potrzebami
i oczekiwaniami pracownikow handlu detalicznego na obszarach
wiejskich, poprzez wykorzystanie cyfrowych i integracyjnych tresci
edukacyjnych

e przygotowanie i uswiadomienie pracownikéw izb/stowarzyszen w celu
dostosowania ich polityk i podejs¢ dla lepszego wspierania
konkurencyjnosci i zatrudnienia na poziomie lokalnym i regionalnym

e powigzanie potrzeb wiejskiego rynku pracy z sektorem ksztatcenia
i szkolenia zawodowego poprzez synergie i wspotprace z partnerami
z innych krajéw

e zwiekszenie potencjatu wiedzy uczestniczgcych organizacji partnerskich

e rozpowszechnianie wynikbw projektu i dziatan na poziomie
lokalnym/regionalnym, krajowym i unijnym

Celem tego programu szkoleniowego jest zapewnienie organizatorom
ksztatcenia i szkolenia zawodowego / trenerom zaangazowanym w szkolenie
pracownikéw handlu detalicznego starannie zaprojektowanego i uzytecznego
programu szkoleniowego, ktéry pomoze im w szkoleniu pracownikéw handlu
detalicznego zlokalizowanych na obszarach wiejskich UE, aby sprostaé
wymaganiom e-sprzedazy detalicznej. W rezultacie program szkoleniowy
bedzie sposobem na przezwyciezenie barier geograficznych wynikajgcych
z oddalenia obszaréw wiejskich i barier, z ktérymi borykajg sie pracownicy
handlu detalicznego. Program ma rowniez na celu dostosowanie szkolen VET
dla pracownikow handlu detalicznego do wspétczesnych wymagan
e- sprzedazy detalicznej, prezentujgc technologie e-sprzedazy detalicznej
i umiejetnosci miekkie potrzebne do cyfrowej transformacji tego sektora, co
stanowi okazje do ogdlnego zwiekszenia potencjatu wiedzy uczestniczacych
organizacji partnerskich w zakresie poruszanych tematow.
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Technologie e-SELL

Modut 1: Handel na

Krotkie
podsumowanie

ER

Zywo

Live Commerce, znany rowniez jako zakupy na zywo, to
innowacyjny model handlu elektronicznego, ktory
zrewolucjonizowat sposdb, w jaki ludzie robig zakupy online. Laczy
w sobie moc transmisji na zywo z wygodg zakupdéw online,
zapewniajgc wciggajace i interaktywne doswiadczenie zakupowe.
W coraz bardziej zdigitalizowanym sSwiecie konsumenci
przyzwyczaili sie do wyszukiwania i kupowania produktéw i ustug
online. Handel na zywo wykracza jednak poza zwykte przeglagdanie
zdje¢ i opiséw produktéw, umozliwiajagc komunikacje w czasie
rzeczywistym miedzy kupujgcymi a sprzedajgcymi.

Kluczem do sukcesu handlu na zywo jest natychmiastowa
interakcja miedzy prezenterami sprzedazy a potencjalnymi
klientami. Podczas transmisji na zywo widzowie majg mozliwosc¢
zadawania pytan, przekazywania informacji zwrotnych i dzielenia
sie swoimi opiniami. Prezenterzy sprzedazy mogg odpowiadac na
zapytania w czasie rzeczywistym, podkresla¢ cechy produktéw
i wyjasniac ich zalety. Ta interakcja tworzy poczucie bliskosci
i zazytosci, ktorego czesto brakuje w tradycyjnych zakupach
online.

Handel na zywo okazat sie niezwykle skutecznym narzedziem
marketingowym, zwtaszcza w mediach spotecznosciowych i na
platformach e-commerce. Influencerzy i ambasadorzy marek
korzystajg z tych platform, aby zwiekszy¢ swdj zasieg
i zaprezentowa¢ swoje produkty szerokiej publicznosci.
Konsumenci z kolei doceniajg przejrzystos¢ i autentycznosé
przekazywang przez transmisje na zywo, co prowadzi do
zwiekszenia zaufania do oferowanych produktow.

Podczas tego szkolenia poznamy fascynujgcy swiat handlu na
Zywo, przyjrzymy sie jego wplywowi na zachowania zakupowe
konsumentéw oraz rozwazymy mozliwosci i wyzwania, jakie
stwarza on dla firm.
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Wiedza :

1. Zrozumienie koncepcji handlu na zywo: jednym z celow
edukacyjnych w tym obszarze wiedzy jest zrozumienie podstaw
i koncepcji handlu na zywo. Obejmuje to wiedze o tym, jak dziatajg
transmisje na zywo, role influencerow i prezenterow,
wykorzystanie interakcji w czasie rzeczywistym oraz znaczenie
zakupéw na zywo dla handlu elektronicznego.

2. Znajomos¢ platform handlu na zywo: Wazne jest, aby zapoznac
sie z réznymi platformami, ktére moga by¢ wykorzystywane do
handlu na zywo. Obejmuje to wiedze na temat najpopularniejszych
mediow spotecznosciowych i platform e-commerce, ktére oferuja
opcje transmisji na zywo, a takze funkcje i narzedzia, ktére
zapewniajg dla wydarzen handlowych na zywo.

3. Marketing i prezentacja produktow: Rozwijanie zrozumienia, jak
skutecznie prezentowa¢ i sprzedawaé¢ produkty i ustugi
w transmisjach na zywo, jest kolejnym celem edukacyjnym w tym
obszarze wiedzy. Obejmuje to wiedze na temat opowiadania
historii, projektowania wizualnego i technik komunikacji, aby
przyciggna¢ uwage widzow i zmotywowac ich do zakupu.

Umiejetnosci:

1. Moderacja i interakcja: Celem uczenia sie w zakresie
umiejetnosci jest rozwijanie zdolnosci do profesjonalnego
moderowania transmisji na zywo i skutecznej interakcji
z publicznoscig. Obejmuje to umiejetnosci komunikacyjne,
umiejetnos¢ odpowiadania na pytania i radzenia sobie z opiniami
klientow.

2. Korzystanie z technologii transmisji na zywo: Wazne jest, aby
opanowac techniczne aspekty transmisji na zywo, w tym sposéb
obstugi kamer, mikrofonéw, oprogramowania do transmisji
strumieniowej i innego sprzetu technicznego w celu tworzenia
wysokiej jakosci transmisji na zywo bez zaktocen.
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3. Analiza i ocena danych: Zdolnos¢ do analizy i oceny danych
i wskaznikow jest wazna dla pomiaru sukcesu wydarzen
handlowych na zywo i identyfikacji obszarow wymagajgcych
poprawy. Obejmuje to ocene liczby odbiorcéw, wspdétczynnikdw

interakcji, wspotczynnikow konwersji i innych wskaznikéw
wydajnosci.

Kompetencje:

1. Kreatywnos¢ i innowacyjnos¢: kompetencje w zakresie

opracowywania kreatywnych i innowacyjnych pomystéw na
wydarzenia zwigzane z handlem na zywo pozwalajg zainspirowac
publicznos¢ i wyrdznic sie na tle konkurencji.

2. Koncentracja na kliencie: zdolnos¢ do zrozumienia potrzeb
i oczekiwan klientow oraz poprawy ich doswiadczen podczas
zakupow na zywo jest wazng kompetencja w budowaniu
dtugoterminowych relacji z klientami.

3. Zarzadzanie kryzysowe i elastycznos¢: zdolnos¢ do
dostosowania sie i odpowiedniego reagowania na nieprzewidziane
zdarzenia i wyzwania techniczne jest kluczowg kompetencja
zapewniajgca ptynny przebieg wydarzen handlowych na zywo.

Podrozdziat zawierajgcy nastepujgce elementy:

-Co to jest

Live commerce, znany rowniez jako live streaming shopping, to
innowacyjna forma handlu elektronicznego, ktéra wykorzystuje
transmisje na zywo do prezentowania i bezposredniej sprzedazy
produktow i ustug szerokiej publicznosci. W tym interaktywnym
doswiadczeniu zakupowym widzowie mogg komunikowac sie
z prezenterami sprzedazy w czasie rzeczywistym, zadawac
pytania, przekazywaé opinie, a nawet kupowacC produkty za
posrednictwem zintegrowanych linkéw.
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Popularnos¢ handlu na zywo wzrosta w ostatnich latach,
zwtaszcza w mediach spotecznosciowych i na platformach
e-commerce. Influencerzy i marki wykorzystujg te technike do
prezentowania swoich produktéw szerokiej publicznosci
i wplywania na ich decyzje zakupowe. Widzowie doceniajg
osobistg interakcje i mozliwos¢ zobaczenia produktéow w akcji, co
stwarza wysoki poziom zaufania do jakosci i wydajnosci
oferowanych produktéw.

Live Commerce zrewolucjonizowat sposob, w jaki ludzie robig
zakupy online, zapewniajgc dynamiczny i zabawny sposéb
odkrywania i kupowania produktow. Pozwala konsumentom by¢
czescig zywej spotecznosci i  aktywnie uczestniczyc
w podejmowaniu decyzji o zakupie. Rosngca popularnos¢ handlu
na zywo pokazuje, ze jest to przetomowa metoda, ktéra ma
potencjat, aby trwale zmieni¢ przysztos¢ handlu elektronicznego.

-Typy odpowiednie dla handlu elektronicznego

Live Commerce oferuje sprzedawcom internetowym wiele
sposobow na ulepszenie strategii sprzedazy i optymalizacje
doswiadczen zakupowych klientéw. Oto kilka sposobdéw
wykorzystania Live Commerce w handlu elektronicznym:

1. Prezentacja produktu: transmisje na zywo w celu przedstawienia
nowych produktow, zademonstrowania ich funkcji i zapewnienia
potencjalnym klientom interaktywnego wgladu w produkty.

2. Influencer marketing: wspodtpraca z influencerami
i ambasadorami marki, ktorzy prezentujg produkty w transmisjach
na zywo i w ten sposéb docierajg do duzej bazy fandéw.

3. Sesje pytan i odpowiedzi: sesje pytan i odpowiedzi na zywo, aby
bezposrednio odpowiadac na pytania klientéw i da¢ im pewnosc¢,
ze ich obawy sg traktowane powaznie.

4. Limitowane edycje i wyprzedaze btyskawiczne: wykorzystaj
pilnos¢ i ekskluzywnos¢ transmisji na zywo, aby oferowac
limitowane edycje i ograniczone czasowo oferty oraz zwiekszaé
intencje zakupowe klientow.

5. Cross-selling i upselling: przeprowadzanie transmisji na zywo,
w  ktérych produkty sg prezentowane w potaczeniu lub

) Sfinansowane ze $rodkéw UE. Wyrazone poglady i opinie sg jedynie opiniami autora
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podkreslane sg dodatkowe wartosci dodane, aby zachecic klienta
do dokonania zakupu o wyzszej wartosci.

6. Obstuga klienta: czat na zywo podczas transmisji na zywo, aby
bezposrednio odpowiada¢ na pytania klientéw i zapewnic
najlepsza obstuge klienta.

7. Oceny i rekomendacje klientow: Wyswietlaj opinie
i rekomendacje klientéw w transmisjach na zywo, aby budowac
zaufanie i wiarygodnosc¢ widzow.

Sprytnie wykorzystujgc handel na zywo, detalisci internetowi moga
zwiekszy¢ lojalnos¢ klientéw, dotrze¢ do nowych odbiorcéw
i zwiekszy¢ sprzedaz, zapewniajgc interaktywne i zabawne
zakupy.

-Korzysci z uzytkowania

1. Interaktywne i wciggajgce doswiadczenie zakupowe: Live
Commerce umozliwia klientom doswiadczanie produktow
w czasie rzeczywistym i interakcje z prezenterami sprzedazy.
Tworzy to interaktywne i wciggajgce doswiadczenie zakupowe,
ktore przewyzsza tradycyjne zakupy online i zwieksza
zaangazowanie klientow.

2. Opinie klientéw w czasie rzeczywistym: podczas transmisji na
zywo klienci mogg bezposrednio zadawacé pytania, przekazywac
opinie i zgtasza¢ watpliwosci. Daje to prezenterom sprzedazy
cenne informacje zwrotne w czasie rzeczywistym, ktore moga
wykorzysta¢ do ulepszenia swoich produktéw i ustug oraz
wzmochnienia lojalnosci klientow.

3. Wzrost zaufania: mozliwos¢ zobaczenia produktéw w akcji
i uzyskania odpowiedzi na pytania na zywo tworzy wyzszy poziom
zaufania wsréd klientéw. Prowadzi to do tego, ze czujg sie oni
pewniej przy podejmowaniu decyzji o zakupie, co zwieksza
prawdopodobienistwo zakupu.
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4. Zasieg wirusowy: handel na zywo czesto przycigga duza
publicznosé, zwtaszcza gdy w transmisje na zywo zaangazowani
sg influencerzy lub popularne osobistosci. Moze to znacznie
zwiekszy¢ zasieg marki i przyciggnag¢é nowych potencjalnych
klientow.

5. Efekt FOMO i wzrost sprzedazy: Korzystanie z limitowanych
ofert, wyprzedazy btyskawicznych i ekskluzywnych ofert podczas
transmisji na zywo moze wywotaé tak zwany efekt "Fear of
Missing Out" (FOMO), ktéry zwieksza pilno$¢ i motywacje klientow
do zakupu. Prowadzi to do wzrostu sprzedazy i promuje lojalnosé
klientow.

Ogolnie rzecz biorgc, handel na zywo w e-detalu oferuje szereg
korzysci, ktére mogg pomodc poprawi¢ wrazenia klientow,
wzmocni¢ ich lojalnosé i zwiekszy¢ sprzedaz. Jest to bardzo
skuteczny sposob na wykorzystanie potencjatu interakcji
i zaangazowania w czasie rzeczywistym, przy jednoczesnym
tworzeniu dynamicznego i przyjemnego srodowiska zakupow.

-Wyzwania zwigzane z uzytkowaniem

Chociaz korzystanie z handlu na zywo w e-detalu ma wiele zalet,
istniejg rowniez pewne wyzwania. Trzy najwieksze wyzwania to:

1. Infrastruktura techniczna i niezawodnosé: Transmisje na zywo
wymagajg solidnej infrastruktury technicznej, aby zapewnic¢ ptynng
transmisje i wysokiej jakosci wrazenia dla widzéw. Problemy
z tacznoscig internetowg, awarie serweréw lub jakosé
audio/wideo moga frustrowaé klientow i wptywaé na
wiarygodnos¢ marki. Dlatego tak wazne jest inwestowanie
w wysokiej jakosci platformy streamingowe i niezawodng
technologie.

2. Produkcja i zarzadzanie trescig: Planowanie i przeprowadzanie
transmisji na zywo wymaga starannego przygotowania, w tym

) Sfinansowane ze $rodkéw UE. Wyrazone poglady i opinie sg jedynie opiniami autora
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wyboru angazujgcych tresci, koordynowania prezenterow lub
influenceréw oraz promowania wydarzenia. Transmisje na zywo
powinny by¢é dobrze zorganizowane i zabawne, aby utrzymac
zainteresowanie widzow. Zarzadzanie trescig moze stanowié
wyzwanie, wymagajac regularnych i spojnych transmisji w celu
utrzymania zaangazowania klientéw.

3. Prywatnos¢ i bezpieczenstwo: W Live Commerce wrazliwe dane
klientow muszg by¢ chronione podczas interakcji. Przepisy
dotyczace ochrony danych i srodki bezpieczenstwa muszg byé
scisle przestrzegane, aby zapewni¢, ze nie dojdzie do naruszenia
prywatnosci klientow. Korzystanie z bezpiecznych systemow
ptatnosci przy zakupie produktéw ma réwniez kluczowe znaczenie
dla zapobiegania prébom oszustw i utrzymania zaufania klientéw.

Wyzwania te wymagajg starannego zarzadzania i strategicznego
podejscia, aby w petni wykorzysta¢ potencjat Live Commerce w e-
detalu. Dzigki skutecznemu planowaniu, wiedzy technicznej
i srodkom bezpieczenstwa, wyzwania te mozna z powodzeniem
pokonaé¢, a Live Commerce moze sta¢ sie skutecznym narzedziem
zwiekszania sprzedazy i lojalnosci klientow.

Kraj: Niemcy

Nazwa studium przypadku/historia sukcesu: Studium zakupow na
Zywo

Link do studium przypadku:

Badanie Live Shopping: Wiekszo$é Niemcédw otwarta na
wydarzenia zakupowe online - ogromny potencjat rynkowy dla
produktéw modowych i kosmetycznych - Simon-Kucher &
Partners (cision.com)

Krotki opis:

Przysztos¢ handlu detalicznego moze by¢ ksztattowana przez
zakupy na zywo, jak podkresla firma konsultingowa Simon-Kucher
& Partners. Wedtug badania, dwie trzecie Niemcéw wykazuje
zainteresowanie cyfrowymi wydarzeniami sprzedazowymi, cho¢
tylko osiem procent dokonato do tej pory takich zakupow.
Wskazuje to na znaczny potencjat rynkowy. W szczegolnosci moda
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i kosmetyki wydajg sie by¢ odpowiednie do zakupow na zywo, przy
czym 80 procent potencjalnych nabywcow jest zainteresowanych
modg i odziezg, a 73 procent kosmetykami i produktami
pielegnacyjnymi. Szybka reakcja producentow i sprzedawcéw
detalicznych na ten popyt ma kluczowe znaczenie, co pokazuja
Chiny, gdzie zakupy na zywo stanowig juz 10% wszystkich
zakupéw online. Strategia w tym zakresie jest jednak ztozona,
poniewaz rézni konsumenci oczekujg nizszych lub wyzszych cen.
Obawy i zastrzezenia dotyczgce formatu muszg zostac
przezwyciezone poprzez budowanie zaufania dzieki przejrzystosci
i znajomym twarzom. Badanie opiera sie na ankiecie
przeprowadzonej przez Simon-Kucher & Partners w 2022 r,,
w ktdrej 494 niemieckich uczestnikow zapytano o zakupy na zywo,
rozwazania dotyczgce zakupow i oczekiwania cenowe.

Tytut zasobu: Czym jest handel na zywo

Kod zasobu: 1.1

Wprowadzenie do zasobu:

Co zyskasz, korzystajgc z tego zasobu?

Krotki opis handlu na zywo

Link do zasobu:

Czym jest handel na zywo? #shorts | upGrad - wideo Bing

Postaraj sie, aby byt
on najbardziej
odpowiedni dla

danego modutu.
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https://th.bing.com/th/id/OIP.nYNwnGTTUL79YIDffrS7CwHaDt?

w=3488&h=175&c=7&r=0&0=5&pid=1.7

https://th.bing.com/th/id/OIP.FytSPLBDALVNxpgprnPd_gHaEe?w
=2848&h=180&c=7&r=080=5&pid=1.7

. . I = -
https://th.bing.com/th/id/OIP.M3QgPBJypPNC2x--
dWitwvQHaDw?w=344&h=177&c=7&r=0&0=5&pid=1.7

Live-Shopping-Studie: Mehrheit der Deutschen offen fir Online-
Kauf-Events - Marktpotential fir Mode- und Kosmetikartikel riesig
- Simon-Kucher & Partners (cision.com)
Zakupy na zywo - Wikipedia
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https://en.wikipedia.org/wiki/Livestream_shopping
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Modut 2: Rzeczywistos$¢ rozszerzona

Krotkie
podsumowanie

Dofinansowane przez
Unie Europejska

Rzeczywistos¢ rozszerzona oferuje mozliwos¢ wstawiania
wirtualnych elementéw do swiata rzeczywistego. Za pomoca
urzadzen cyfrowych, np. smartfonéw lub tabletow, informacje
wizualne lub pomoce moga by¢ wyswietlane przez kamere

i uzupetnia¢ swiat rzeczywisty. W wiekszosci przypadkow
technologia ta jest zintegrowana z aplikacjami lub istniejgcymi
programami, a nastepnie moze by¢ uzywana poprzez pobranie jej
na urzgdzenie koncowe. Technologie AR moga by¢
wykorzystywane na wiele sposobdéw, zwtaszcza w codziennym
zyciu zawodowym.

Wiedza:

Obszar zastosowan i funkcjonalnosc¢ technologii AR

Umiejetnosci:

kreatywnos$¢ (mozliwosci wizualizacji AR), cheé uczenia sie

Kompetencje: zrozumienie techniczne

"Rzeczywistosc¢ rozszerzona" oznacza "rozszerzong
rzeczywistos¢". Jest to potgczenie swiata rzeczywistego

i wirtualnego. Ludzkie widzenie jest rozszerzone o obiekty
wizualne za pomoca urzadzenia cyfrowego. Narzedzie to moze
wspierac ludzi, naktadajgc na ich rzeczywisty obraz dodatkowe
informacje.

Na przyktad pracownicy handlu detalicznego moga pracowac z
AR w obszarze logistyki lub w magazynie. AR moze mie¢ tam
dziatanie wspierajgce, przedstawiajgc "procesy pick-by-vision" za
pomocg okularéw danych. W tym procesie pracownicy magazynu
sg informowani o kolejnych produktach za pomocg wyswietlacza
i moga dostarczy¢ doktadnych informaciji o liczbie produktow i ich
potozeniu. Odpowiednie informacje sg naktadane na pole
widzenia pracownikéw (np. poziomy zapasoéw lub informacje o
artykutach), co moze zaoszczedzié¢ znaczng ilo$¢é czasu.
Minimalizuje to réwniez czas podrdzy i zmniejsza liczbe btedow
spowodowanych niejasnymi lub brakujgcymi informacjami.
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Umozliwiaja to platformy mobilne. Informacje i dane
udostepniane pracownikom sg pozyskiwane przez platforme
mobilng z wielu réznych zrédet danych. Dane te moga byc¢
pobierane i ponownie wykorzystywane, a takze, na przyktad,
tgczone, gromadzone i rozszerzane w systemach pomocy.
Dlatego, aby prawidtowo pracowac ze standardami AR, konieczne
jest skupienie sie i opracowanie dostepu do informacijiiich
wymiany.

Podczas korzystania z AR nacisk ktadziony jest na cele
funkcjonalne i zwigzane z procesem. Podstawowym celem jest
poprawa prezentacji informaciji dla pracownikéw produkcji

i logistyki. Prowadzi to réwniez do optymalizacji procesow,
oszczednosci kosztow i czasu, a takze poprawy jakosci.
Oszczednos¢ kosztéw mozna osiggngc poprzez szybsze procesy
konserwacji i serwisu dzieki lepszemu dostarczaniu informaciji.
Cele funkcjonalne wynikajg z zamiaru dostarczenia pracownikom
informacji istotnych dla ich pracy w prosty sposob. Nie powinni
oni by¢ w zaden sposdb dodatkowo obcigzani przez
przyjmowanie informacji. Dlatego informacje sg tagczone tylko w
to, co jest naprawde potrzebne i wyswietlane w intuicyjny sposéb.
W zwigzku z tym informacje sg wstepnie wybierane dla
pracownikéw. Formy prezentacji obejmujag réwniez reprezentacje
symboliczne lub animacje i piktogramy.

Cele zwigzane z procesem obejmujg gtéwnie uproszczone

i szybkie dostarczanie informaciji, tak aby pracownicy mieli mato
czasu na wyszukiwanie lub, w najlepszym przypadku, nie mieli go
wcale.

AR oferuje rowniez te zalete, ze nowi pracownicy moga byc¢
szkoleni i zaznajamiani z pomocg AR. Uproszczona prezentacja
informacji ma dziatanie wspierajgce, a czasochtonne procesy
zapoznawcze sg eliminowane. Informacje dostarczane przez AR
moga prowadzic¢ uczacych sie przez procesy korporacyjne
podczas wprowadzania w sposob kontekstowy i w punkcie
dziatania.

Co wiecej, praca ze ztozonymi systemami jest mozliwa bez
dyskryminaciji, tj. bez wzgledu na wiek lub ograniczenia fizyczne.
W tym celu oferowane sg rézne interfejsy operacyjne - smartfon,
tablet, SmartWatch lub SmartGlasses. W ten sposdb uzytkownicy
mogag wybrac urzadzenie mobilne, ktdre jest dla nich najbardziej
przyjazne.
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przypadku/historia
sukcesu

Dofinansowane przez
Unie Europejska

Aby wprowadzi¢ AR w firmie, konieczne jest stworzenie
cyfrowego obrazu przypadku uzycia w catej jego ztozonosci i
zmapowanie wszystkich mozliwych ewentualnosci dziatan i
reakcji systemu cyberfizycznego, a takze przemyslenie
alternatywnych informaciji i dziatan istotnych dla zachowania
pracownikow.

Same korzysci dla pracownikéw sprawiajg jednak, ze taki wysitek
sie optaca. Firma robi postepy w zakresie produktywnosci,
poniewaz pracownicy otrzymujg wsparcie od AR od samego
poczatku, a zadania mogg by¢ wykonywane poprawnie przy
pierwszej probie ich wykonania. W rezultacie mozna skréci¢ etapy
uczenia sie, a standardy moga by¢ jasno komunikowane nawet
ponad granicami zmian i zespotéw. Pracownicy sg réwniez
zachecani do zachowywania sie w sposéb bardziej dbajacy

o zdrowie, a tym samym mogg by¢ chronieni przed
niebezpiecznymi sytuacjami, poniewaz mozliwe jest rowniez
zintegrowanie ostrzezen z reprezentacjg optymalnych sekwencji
proceséw i ruchéw.

Zasadniczo, im doktadniejsze uchwycenie srodowiska i lepsze
przedstawienie rzeczywistosci uchwyconej dla ludzi, tym
doktadniejsza augmentacja. Jakos¢ AR, a takze kompatybilnosc¢
urzadzen do noszenia réznych producentéw, z ktorych niektére
dziatajg na réznych systemach operacyjnych i uzywajg innego
oprogramowania zaplecza, jest rowniez czynnikiem.

Podsumowujac, zalezy to w duzej mierze od technologii
wykorzystywanych w interakcji sensorycznej, przetwarzania
informacji, przetwarzania i prezentacji informacji. Wykorzystanie
AR jest bardzo wieloaspektowe i przynosi wiele korzysci, nawet
jesli jego wprowadzenie poczgtkowo wigze sie z duzym
wysitkiem dla firmy.

1) Kraj: Caty $wiat

Nazwa studium przypadku/historii sukcesu:

Meblowanie za pomocg aplikacji Ikea w rzeczywistosci
rozszerzone;.

Link:
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https://www.ikea.com/global/en/newsroom/innovation/ikea-
launches-ikea-place-a-new-app-that-allows-people-to-virtually-
place-furniture-in-their-home-170912/

Opis:

Ikea wykorzystuje technologie AR w swojej bezptatnej aplikacji
Ikea place, aby pomoc klientom znalez¢ odpowiednie meble do
ich wtasnej przestrzeni zyciowej. Produkty lkea moga by¢
umieszczane na wirtualnych obrazach w domu klienta, a
nastepnie aranzowane. Pozwala im to szybko i tatwo sprawdzic,
czy meble pasujg do pomieszczenia i ich wtasnych pomystéw.
Jesli nie, aplikacja Ikea sugeruje nawet alternatywy, za pomoca
ktérych mozna umeblowacé prywatne pokoje. Co wiecej, zdjecia
lub filmy z wirtualnego projektu pokoju mozna zapisywacg, a takze
udostepniac¢ znajomym/rodzinie, aby uzyskac inne opinie.

Ikea jest pierwsza firma zajmujgca sie wyposazeniem wnetrz,
ktéra ulepszyta zakupy i doswiadczenia klientow dzieki AR.
Aplikacja pomaga réwniez w dalszym definiowaniu celu AR.

2) Kraj:
USA, Indie, Meksyk, Rosja

Nazwa studium przypadku/historii sukcesu:

L'Oréal dotgcza do YouCam MakeUp

Link do studium przypadku:

https://www.businesswire.com/news/home/20170710005692/e
n/L'Oréal-%20Joins-YouCam-%20Makeup-Perfect-%20Corp.'s-
Augmented

Opis:

L'Oréal i YouCam MakeUp ogtosity globalne partnerstwo. YouCam
MakeUp to wielokrotnie nagradzana aplikacja kosmetyczna
wykorzystujgca rzeczywistosc¢ rozszerzong, ktéra pozwala
uzytkownikom wyprébowac rézne makijaze po ich natozeniu.
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Dzieki partnerstwu z L'Oréal, uzytkownicy moga teraz wirtualnie
doswiadczy¢ kolekcji makijazu L'Oréal MakeUp, dowiedzie¢ sie
wiecej o produktach kosmetycznych, a nawet kupic¢ je za
posrednictwem aplikac;ji.

Aplikacja zostata rowniez umieszczona na stoiskach handlowych
L'Oréal, aby zapewni¢ mozliwos¢ stworzenia unikalnego

i innowacyjnego doswiadczenia klienta zaréwno online, jak

i offline podczas zakupdw i testowania.

3) Kraj:

Nowa Zelandia, Australia, Ameryka P6tnocna, Niemcy

Nazwa historii sukcesu:

Pokémon GO

Link:

https://pokemongolive.com/en/?hl=de

Opis:

Pokémon GO to darmowa gra na smartfony z zakupami w
aplikaciji, ktora integruje AR z rozgrywka. Gra wykorzystuje dane
lokalizacyjne ze smartfona gracza, aby umozliwi¢ mu poruszanie
sie i pozycjonowanie w prawdziwym swiecie oraz chwytanie

i trenowanie dzikich Pokémondw. Gra jest rowniez oparta na
prawdziwym swiecie pod wzgledem pogody i pér roku. AR
umozliwia wirtualnym i rzeczywistym swiatom spotykanie sie

i interakcje ze sobg. Na przyktad, Pokémony mogag zostac
zauwazone w rzeczywistych lokalizacjach podczas spaceru za
pomocg kamery telefonu komérkowego, a gra moze by¢
kontynuowana w ten sposéb.

1) Tytut zasobu:

Rzeczywistos¢ rozszerzona: definicja, technologia i potencjat

Kod zasobu: 2.1
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Wprowadzenie do zasobu:

Ten wpis na blogu zawiera doktadng definicje AR, opis korzysci
ptynacych z korzystania z AR oraz warunki, ktére nalezy spetnic,
aby wdrozy¢ AR. Czytelnicy uzyskajg wglad w technologie

i zrozumiejg, co oznacza rzeczywistos¢ rozszerzona.

Link do zasobu:

https://worldofvr.de/augmented-reality/

2) Tytut zasobu:

Czym jest rzeczywisto$é rozszerzona (AR) w 60 sekund

Wprowadzenie:

YouTuber Bernard Marr wyjasnia w 60 sekund znaczenie,
funkcjonalnosc¢ i mozliwe zastosowania rzeczywistosci
rozszerzone;.

Link do zasobu:

https://www.google.de/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=video
&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwiOo-
nzjp_AhUKHOwWKHSx2BhkQtwJ6BAgOEAI&url=https%3A%2F%2F
www.youtube.com%2Fwatch%3Fv%3DXPNUMcEOYW0&usg=A0v
Vaw1pVZ7wFWQEITMksgPnB7xM
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https://www.pexels.com/de-de/foto/hande-iphone-smartphone-
app-6474473/

https://www.pexels.com/de-de/foto/foto-der-frau-die-
rollkragenpullover-tragt-2777898/
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https://business.adobe.com/ch_de/resources/5-realworld-
examples-of-augmented-reality-innovation.html

https://www.businesswire.com/news/home/20170710005692/e
n/L'Oréal-%20Joins-YouCam-%20Makeup-Perfect-%20Corp.'s-
Augmented

Jashari, Fahri. 2020: Bewertung des Nutzens und die Entwicklung
von Optimierungsansatzen eines digitalen Riistassistenten in der
Axiallagerfertigung.

Azuma, Ronald T. 1997. A Survey of Augmented Reality.
Massachusetts: Massachusetts Institut of Technology

Deloitte University Press. 2017. Przemyst 4.0 i cyfrowy blizniak.
Produkcja spetnia swoje zadanie. Londyn: Deloitte Development
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Microsoft. 2019b. "HoloLens 2-Hardware". In: Microsoft HoloLens,
Aufgerufen am 14.09.2020, https://docs.microsoft.com/de-
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Modut 3: Rzeczywistos¢ wirtualna

Wirtualna rzeczywistos$¢ (VR) to wciggajgca technologia, ktéra
pozwala uzytkownikom doswiadczyc¢ catkowicie
wygenerowanego komputerowo srodowiska, ktore wydaje sie i
wyglada tak realistycznie, ze moze z tatwoscig zatrzec¢ granice
Krétkie miedzy tym, co rzeczywiste, a tym, co nie. Dzieki zastosowaniu
specjalistycznych zestawdéw stuchawkowych i kontrolerow,
uzytkownicy moga odkrywac i wchodzi¢ w interakcje z
wirtualnymi swiatami, ludzmi i przedmiotami, tak jakby byli
fizycznie obecni.

podsumowanie

Wiedza

Funkcjonalnos¢ VR i mozliwosci zastosowania w handlu
elektronicznym

Umiejetnosci
Zrozumienie VR i mozliwosci, jakie moze zaoferowaé
Kompetencje

Zrozumienie techniczne

Wirtualna rzeczywistos¢, czesto nazywana VR, to rzeczywistosc,
w ktorej uzytkownicy zanurzajg sie w korzystanie z okreslonych
urzadzen w specjalnie zaprojektowanym lub symulowanym
srodowisku. Obecnie technologia VR moze by¢ wykorzystywana
do szkolenia personelu medycznego, niektore szkoty VET
wykorzystujg jg do nauczania praktycznych umiejetnosci
studentéw lub najbardziej znanego zastosowania - gier wideo.

W e-sprzedazy jest ona czesto wykorzystywana do tworzenia
tréjwymiarowych wersji produktéw, ktére mozna oglagdaé w 360°,
wirtualnych przymierzalniach lub salonach sprzedazy.

Wirtualna rzeczywistosc¢ to rewolucyjna technologia, ktéra tworzy
symulacje generowang komputerowo, umozliwiajgc
uzytkownikom zanurzenie sie w tréjwymiarowym srodowisku i
zaangazowanie sie w nie za pomocg specjalistycznych urzadzen
elektronicznych. W przeciwienstwie do konwencjonalnych form
mediodw, takich jak filmy czy gry wideo, VR wykracza poza zwykta
obserwacje, umozliwiajgc uzytkownikom aktywne uczestnictwo w
wirtualnym swiecie i replikowanie rzeczywistych spotkan. Ten
podwyzszony poziom immersji zapewnia jedyne w swoim rodzaju
i ekscytujgce doswiadczenie dla uzytkownikéw, co czyni go
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nieocenionym narzedziem dla sprzedawcéw internetowych,
ktorzy chca podniesé jakosé podrozy zakupowych swoich
klientow. Prostym, ale skutecznym sposobem na to jest
oferowanie widoku 360° produktu z wirtualnym showroomem,
ktéry pozwala zobaczy¢ produkt w przestrzeni klienta lub
wirtualne przymierzalnie, ktére pozwalajg przymierzy¢ ubrania.

Z technicznego punktu widzenia nalezy wzig¢ pod uwage wiele
czynnikéw. Przede wszystkim doswiadczenie, ktére chcesz
zaoferowac klientom (kilka przyktadéw ponizej) bedzie réwniez
dyktowad, jakich technologii bedziesz mogt uzy€. Interaktywny
showroom moze nie wymagac od klienta zadnego dodatkowego
sprzetu, ale prezentacja VR produktu w akcji bedzie wymagac
zestawu stuchawkowego VR, ktory dla przecietnej osoby bedzie
wysokg ceng wejscia.

Jesli chodzi o zestawy stuchawkowe VR, istniejg dwa rodzaje,
ktore z kolei okreslajg poziom mobilnosci, jaki bedzie miat klient.
Zestawy stuchawkowe na uwiezi wymagajg potaczenia

z komputerem, aby oferowaé wysokiej jakosci grafike i
wciggajace wrazenia, ale ograniczajg ruch uzytkownika ze
wzgledu na fizyczne potaczenie. Ta konfiguracja jest bardziej
odpowiednia dla stacjonarnych doswiadczen. Komputer
podtgczony do zestawu stuchawkowego musi by¢ potezny, aby
mie¢ mozliwos¢ generowania wysokiej jakosci obrazéow w
oparciu o ruchy osoby w zestawie stuchawkowym. Z drugiej
strony, samodzielne zestawy stuchawkowe zapewniajg wiekszg
swobode ruchu, poniewaz nie sg podtgczone do komputera.
Urzadzenia te majg wbudowane procesory i pamie¢ masowa,
dzieki czemu uzytkownicy moga cieszy¢ sie wirtualng
rzeczywistoscig bez koniecznosci podtgczania kabli.
Samodzielne zestawy stuchawkowe sg idealne do czynnosci
wymagajgcych mobilnosci, takich jak wirtualne wycieczki.

Co wiecej, niektore systemy rzeczywistosci wirtualnej moga
zawiera¢ dodatkowe akcesoria poprawiajgce ogolne wrazenia.
Moga one obejmowac kontrolery ruchu, ktére umozliwiaja
uzytkownikom interakcje z obiektami w wirtualnym Swiecie,
haptyczne urzadzenia sprzezenia zwrotnego, ktére zapewniajg
wrazenia dotykowe, a nawet systemy sledzenia catego ciata w
celu bardziej realistycznego odwzorowania ruchow.

Wirtualna rzeczywistosc¢ najczesciej kojarzona jest z grami wideo,
w ktorych gracz moze wecieli¢ sie w gtdwnego bohatera i za
pomocg kontroleréw walczy¢ z potworami, rozwigzywac zagadki
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lub odkrywac nowe miejsca w krolestwach fantasy. Chociaz jest
to najczestsze zastosowanie, wiele zawodow dostosowuje VR do
projektowania nowych produktow, testowania w bezpiecznym
srodowisku lub nauczania nowych umiejetnosci w bezpiecznym
srodowisku - jest to najczesciej wykorzystywane w sektorze
motoryzacyjnym lub w medycynie.

Przemyst motoryzacyjny wykorzystuje VR do wirtualnego
tworzenia prototypow na wczesnych etapach projektowania

i przegladow inzynieryjnych w celu sprawdzenia mozliwosci

i rozwigzywania problemow. BMW, na przyktad, uzywa VR do
wizualnego sprawdzania projektow w przestrzeni 3D przed
uruchomieniem drogich prototypdw - jest to nie tylko
bezpieczniejsze dla kierowcdéw i 0s6b zaangazowanych

w testowanie maszyn, ale takze oszczedza srodowisko,
poniewaz zuzywa sie mniej materiatéw, gdy wprowadzane sg
zmiany w schematach. Dodatkowo obniza to koszty firmy, ktére
mozna wykorzystac¢ w innych branzach.

Pracownicy stuzby zdrowia, w szczegdlnosci chirurdzy, moga
wykorzystywaé wirtualng rzeczywistos¢ do ¢wiczenia operacji na
wirtualnych ciatach, pomaga im to zapoznac sie z nowymi
urzadzeniami i zdoby¢ biegtos¢ w ich wszczepianiu. Studenci
medycyny moga uczy¢ sie réznych umiejetnosci, ¢wiczac

w wirtualnych srodowiskach lub uczac sie na modelach 3D
anatomii stworzonych na podstawie wielu rzeczywistych
wyobrazen. VR jest réwniez wykorzystywana w leczeniu zaburzen
psychicznych, poniewaz terapia ekspozycyjna w wirtualnej
rzeczywistosci okazata sie skuteczna w leczeniu zespotu stresu
pourazowego i leku przy uzyciu terapii poznawczo-behawioralnej,
terapii ekspozycyjnej lub innych metod.

Rynek nieruchomosci wykorzystuje wirtualng rzeczywistos¢ do
prezentowania nieruchomosci w zaciszu wtasnego domu. Firmy
zajmujace sie nieruchomosciami moga renderowac widok 3D
posiadanych nieruchomosci, ktére nastepnie mozna oglada¢

z dowolnej perspektywy bez umawiania sie na spotkania

i oszczedzajac czas. Klienci moga skupi¢ sie na ogladaniu tylko
tych nieruchomosci, o ktérych wiedzg, ze ich interesujg. Podczas
projektowania nowych doméw lub budynkéw mozna je ogladac
w przestrzeniach 3D VR przed rozpoczeciem budowy.

Jesli chodzi o e-detal, mozna wykorzystac kilka rodzajéw
wirtualnej rzeczywistosci, aby poprawi¢ wrazenia z zakupow.
Pierwszym z nich sg wirtualne showroomy. Wigze sie to z
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tworzeniem wirtualnych replik fizycznych sklepéw, w ktérych
klienci mogg wirtualnie przegladac i odkrywac¢ produkty. W ten
sposob klienci mogg doswiadczyé wygladu i stylu fizycznego
sklepu, nawet w zaciszu wtasnego domu.

Innym rodzajem VR dla e-detalu jest wirtualne przymierzanie.
Pozwala to klientom wirtualnie przymierzy¢ produkty, takie jak
odziez, akcesoria, a nawet zrobi¢ makijaz, przed dokonaniem
zakupu. Korzystajgc z technologii Sledzenia ciata, klienci moga
zobaczy¢, jak produkt pasuje i wyglada na nich samych,
zmniejszajac niepewnos¢ zwigzang z zakupami online i
zwiekszajgc zaufanie do swoich decyzji zakupowych.

Ponadto VR moze by¢ rowniez wykorzystywana do wirtualnych
demonstracji produktow. Ten rodzaj VR pozwala klientom
doswiadczy¢ produktu w akcji przed jego zakupem. Na przyktad
klient moze wirtualnie przetestowa¢ samochdd, wyprébowac
urzadzenie domowe, a nawet zwiedzi¢ wnetrze domu na
sprzedaz. Zapewniajgc ten poziom interakcji i doswiadczenia,
sprzedawcy internetowi moga skutecznie wypetnic¢ luke miedzy
Swiatem fizycznym i cyfrowym.

Wykorzystanie VR w e-sprzedazy detalicznej oferuje wiele
korzysci zaréwno dla sprzedawcow internetowych, jak i klientow.
Przede wszystkim VR oferuje bardziej angazujace i wciggajace
doswiadczenie zakupowe. Pozwalajgc klientom na wirtualng
interakcje z produktami, moga oni lepiej zrozumiec ich cechy,
funkcje i 0ogolng atrakcyjnosé. To z kolei zwieksza zadowolenie
klientow i prawdopodobienstwo dokonania zakupu.

VR pomaga réwniez przezwyciezy¢ ograniczenia zakupéw online,
takie jak brak mozliwosci fizycznego dotknigcia lub
wyprébowania produktow. Oferujgc wirtualne przymierzalnie lub
showroomy, e- sprzedawcy moga zapewnic klientom
doktadniejsze odwzorowanie produktow, zmniejszajac ryzyko
niezadowolenia i potrzebe zwrotéw.

Jednak, jak w przypadku kazdej nowej technologii, istnieja
wyzwania zwigzane z wykorzystaniem VR w e-sprzedazy
detalicznej. Koszt wdrozenia systemow VR i zwigzanego z nimi
sprzetu moze stanowic istotng bariere zarowno dla matych, jak

i duzych e-sprzedawcéw. Ponadto VR wymaga pewnego
poziomu wiedzy technicznej, co utrudnia firmom bez niezbednych
zasobodw przyjecie tej technologii.
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Co wiecej, brak standaryzacji i kompatybilnosci miedzy
platformami VR moze réwniez stanowi¢ wyzwanie. Poniewaz na
rynku dostepne sg rézne urzadzenia VR, sprzedawcy internetowi
muszg zapewni¢ kompatybilnosé swoich doswiadczen VR z
réznymi platformami, co prowadzi do dodatkowych kosztow
rozwoju i utrzymania.

Z punktu widzenia klienta rozwigzania VR mogg ograniczac
dostep do wirtualnych salonéw sprzedazy lub wirtualnych
przymierzalni, poniewaz nie kazde urzadzenie bedzie
kompatybilne z rozwigzaniami VR, poniewaz urzadzenia
potrzebne do uzyskania dostepu do tych technologii muszg mie¢
wysokie specyfikacje i duzg moc obliczeniowa.

Kraj: Polska

Nazwa studium przypadku/historia sukcesu: Cinematic VR -
doswiadczenie metaverse na wyciggniecie reki

Link do studium przypadku:

https://cinematicvr.pl/en/metaverse-experience-triumph-2/

Krotki opis

Cinematic VR to polska firma dostarczajgca rozwigzania VR i AR -
w sferze VR oferuje rozwigzania do prezentac;ji i szkolen
(zaréwno w zakresie umiejetnosci twardych, jak i miekkich).

Oferujg réwniez doswiadczenia podobne do Metaverse, dostepne
dla uzytkownikéw z poziomu przegladarki. Najnowszym
przyktadem jest firma Triumph, ktdra dla swojej kolekcji "Comfort
My Way" Cinematic VR zaprojektowata interaktywne
doswiadczenie internetowe, ktore byto dostepne dla kazdego

z laptopem, tabletem lub smartfonem i potgczeniem
internetowym. Interaktywny showroom przenosi uzytkownikow do
Swiata marki Triumph, pozwalajgc im uczestniczy¢ w
immersyjnych warsztatach lub zobaczy¢ najnowszg kolekcje
marki.

Showroom miat wiele punktéw zainteresowania, w ktérych
odbywaty sie interaktywne zajecia - wszystkie wirtualnie.
Wszystkie doswiadczenia byly opatrzone narracjg i zawieraty
quizy, filmy i ciekawostki ze Swiata mody.

W ramach projektu stworzyli wirtualny katalog produktéw, ktore
zostaty zeskanowane przy uzyciu technologii obrazu 360,
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umozliwiajgc uzytkownikom obejrzenie produktu ze wszystkich
stron.

Tytut zasobu: Jak wirtualna rzeczywistos¢ oszukuje mozg
Kod zasobu: 3.1
Wprowadzenie do zasobu:

Film prezentujgcy mozliwosci wirtualnej rzeczywistosci i sposoéb,
w jaki oszukuje ona nasze mozgi, by uwierzyty, ze wirtualne jest
prawdziwe.

Link do zasobu:

https://www.youtube.com/watch?v=ybyib5pAq7Y

Tytut zasobu: Aplikacje VR: 23 branze wykorzystujgce wirtualna
rzeczywistosé

Kod zasobu: 3.2

Wprowadzenie do zasobu: Artykut przedstawiajgcy krotkie
spojrzenie na to, jak r6zne branze wdrazajg wirtualng
rzeczywistosé

Link do zasobu:

https://virtualspeech.com/blog/vr-applications

Tytut zasobu: 3 sposoby, w jakie wirtualna rzeczywistos¢ zmieni
eCommerce

Kod zasobu: 3.3

Wprowadzenie do zasobu: Artykut szczegétowo opisujacy, w jaki
sposo6b wirtualna rzeczywistos¢ moze by¢ wykorzystywana w
handlu elektronicznym, przedstawiajgcy przyktady wirtualnych
salonéw sprzedazy, wizualizacji produktéw lub sklepow
internetowych VR.

Link do zasobu:
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https://www.toptal.com/insights/innovation/3-ways-virtual-
reality-transforms-ecommerce

Bezptatnie,
Wysoka rozdzielczosé
Gdzie mozemy je znalezé/pobraé

https://www.freepik.com/free-photo/augmented-reality-
composition-with-computer-generated-perceptual-
information_42629804.htm#page=4&query=virtual%20reality&po
sition=19&from_view=search&track=ais

o,
> & 4

https://www.freepik.com/free-photo/business-conference-vr-
office_38258892.htm#page=5&query=virtual%20reality&position=
37&from_view=search&track=ais
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https://www.bigcommerce.com/articles/ecommerce/virtual-
reality-ecommerce/

https://www.pocket-lint.com/what-is-vr-virtual-reality-explained/

https://www.softwaretestinghelp.com/what-is-virtual-reality/

https://www.youtube.com/watch?v=akveRNY6UIlw
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Modut 4: Sztuczna inteligencja.

Krotkie
podsumowanie

Dofinansowane przez
Unie Europejska

Ten modut programu szkoleniowego e-SELLER poswiecony jest
sztucznej inteligencji (Al). Modut zawiera definicje sztuczne;j
inteligencji i omawia wptyw, jaki sztuczna inteligencja wywiera na
ludzkie zycie i sektory biznesowe, a takze zawiera krétkie tto
historyczne jej rozwoju. Przedstawia gtdwne komponenty i
rodzaje sztucznej inteligencji oraz wyjasnia korzysci i wyzwania
zwigzane z jej wykorzystaniem w srodowisku biznesowym.
Wreszcie, tgczy opracowane tresci z sektorem e-detalicznym,
wyjasniajac, w jaki sposdb skorzysta on z Al i z czym musi sobie
poradzi¢, aby w petni wykorzystaé potencjat tej zaawansowanej
technologii.

Wiedza
Oczekuje sig, ze uczniowie:
- zrozumiejg, czym jest sztuczna inteligencja;

- bedg identyfikowac gtowne komponenty i typy sztucznej
inteligenciji;

- bedg umieli potwierdzic¢, ktére sektory bedg bardziej dotkniete
wykorzystaniem sztucznej inteligencji;

- bedg mogli wyobrazi¢ sobie mozliwosci i wyzwania zwigzane
z wykorzystaniem sztucznej inteligencji;

- dostrzega sposob, w jaki wykorzystanie sztucznej inteligenciji
moze by¢ powigzane z e-handlem detalicznym i wynikami jej
wykorzystania w tym kontekscie.

Umiejetnosci

Od uczestnikéw oczekuje sie nabycia nastepujgcych
umiejetnosci:

- zrozumienie koncepcji sztucznej inteligencji;

- zrozumienie aplikac;ji Al.

Kompetencje

Oczekuje sieg, ze uczestnicy zdobeda nastepujgce kompetencije:

- zapoznanie sie z zargonem technologicznym;
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- mozliwos¢ dostosowania do zaawansowanych wymagan
technologicznych;

- Swiadomosc¢ korzysSci i wyzwan zwigzanych ze sztuczng
inteligencja;

- zdolnos¢ do wykrywania przydatnosci aspektow Al dla e-detaluy;

- rozwoj nastawienia na ciggte uczenie sie.

Informacje ogodlne

Sztuczna inteligencja (Al) to wschodzgca technologia, ktéra
doswiadcza szybkiego rozwoju, a tym samym ma coraz wiekszy
wptyw na kazdy aspekt ludzkiego zycia. Wedtug Johna
McCarthy'ego (2004), Al to "nauka i inzynieria tworzenia
inteligentnych maszyn, zwtaszcza inteligentnych programéw
komputerowych. Jest to zwigzane z podobnym zadaniem
wykorzystania komputeréw do zrozumienia ludzkiej inteligencji,
ale sztuczna inteligencja nie musi ograniczac sie do metod, ktore
mozna zaobserwowac biologicznie". Jest to dziedzina, w ktorej
potaczenie informatyki i solidnych zbioréw danych ma na celu
utatwienie procesow rozwigzywania problemow. Obejmuje
gtebokie i maszynowe uczenie sie jako swoje poddziedziny,
sktadajgce sie z algorytmoéw sztucznej inteligenc;ji, ktére majag na
celu rozwoj systemow eksperckich, za pomocg ktérych mozliwe
sg klasyfikacje lub przewidywania przy uzyciu danych
wejsciowych.

Chociaz pierwsza idea "maszyny, ktéra mysli" wywodzi sie ze
starozytnej Grecji, od 1950 roku koncepcja i technologia znacznie
sie rozwinety dzieki elektronicznym komputerom. Niektore
kamienie milowe rozwoju sztucznej inteligencji obejmuija:

- 1950: artykut zatytutowany "Computing Machinery and
Intelligence”, napisany przez Alana Turinga, bada mozliwa
odpowiedz na pytanie "Czy maszyny mogg mysle¢?" i przedstawia
kontrowersyjny Test Turinga, ktory okresla, czy komputer moze
wykazac inteligencje podobng do ludzkiej, czy nie.

- 1956: wprowadzenie terminu "sztuczna inteligencja" przez
Johna McCarthy'ego i opracowanie Logic Theorist Later,
pierwszego oprogramowania Al, przez Allena Newella, J.C. Shawa
i Herberta Simona.

- 1997: Deep Blue, opracowany przez IBM, wygrat mecz szachowy
z Garrym Kasparowem, 6wczesnym mistrzem swiata.
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-2011: Watson firmy IBM w 2011 roku rywalizowat w teleturnieju
Jeopardy! TV-show

- 2016: Program AlphaGo firmy DeepMind rywalizowat z mistrzem
Go w piecio-meczowym pojedynku.

- 2023: rézne duze modele jezykowe (np. ChatGPT itp.)
zwiekszyty wydajnosc¢ i potencjat sztucznej inteligencji w
srodowisku biznesowym.

Badania wskazujg, ze sztuczna inteligencja sktada sie z pieciu
gtéwnych elementéw: uczenia sie, rozumowania, rozwigzywania
probleméw, percepcji i jezyka. Bardziej szczegétowo:

- Nauka

W sztucznej inteligencji istnieje wiele form uczenia sie, z ktorych
najprostsze to zapamietywanie (uczenie sie metodg préb i
btedéw) oraz generalizacja (wykorzystywanie wczes$niejszych
doswiadczen).

- Uzasadnienie

Rozumowanie odnosi sie do wyciggania wtasciwych wnioskéw
w okreslonej sytuacji i zostato z powodzeniem zintegrowane
z programami komputerowymi.

- Rozwigzywanie problemow

Rozwigzywanie probleméw odnosi sie do systematycznego
wyszukiwania réznych potencjalnych dziatan w celu osiggniecia
zatozonego celu lub osiggniecia rozwigzania.

- Percepcja

Percepcja jest uzywana do opisania skanowania srodowiska za
pomocg naturalnych lub sztucznych srodkéw sensorycznych

w celu rozbicia go na odrebne obiekty w przestrzeni, co wymaga
ztozonej analizy, poniewaz kazdy obiekt jest inaczej postrzegany
w zaleznosci od czynnikéw srodowiskowych.

- Jezyk

Jezyk w programach komputerowych wydaje sie mie¢ zdolnos¢
do ptynnego reagowania na ludzkie konwencje jezykowe, choé
zasadniczo nie jest jeszcze w stanie w petni ich zrozumiec

i nasladowac.

Jesli chodzi o jej wptyw, sztuczna inteligencja moze by¢
czynnikiem zmieniajgcym zycie, w sensie zaroGwno pozytywnym,
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jak i negatywnym, a jej wptyw jest niewatpliwie szeroko
rozpowszechniony. Na przyktad w dziedzinie kariery, Al zapewnia
mozliwosci rozwoju zawodowego, wiec pracownicy

z umiejetnosciami Al i odpowiednig wiedzg beda preferowani

w przysztosci, poniewaz beda najbardziej poszukiwani w wielu
przysztych dziedzinach kariery, w tym w nauce o danych, uczeniu
maszynowym i robotyce. Sztuczna inteligencja moze by¢
stosowana w réznych sektorach biznesowych, na ktére bedzie
miata wptyw i ktére beda od niej coraz bardziej zalezne, w tym

w edukaciji, finansach, opiece zdrowotnej, produkc;ji, marketingu
i transporcie. Oczekuje sie rowniez, ze sztuczna inteligencja
przyniesie zmiany w sektorze detalicznym w sposéb, ktory
zostanie oméwiony w dalszej czesci tego modutu. Ogdlnie rzecz
bioragc, sztuczna inteligencja jest bardzo wazna, poniewaz
przyczynia sie do automatyzacji ztozonych zadan, optymalizacji
procesow podejmowania decyzji i rozwigzywania problemow,

a takze poprawy wydajnosci w réznych sektorach.

Rodzaje i wykorzystanie sztucznej inteligencji w handlu
elektronicznym

Obecnie istnieje wiele zmian w dziedzinie sztucznej inteligenc;ji,
ktére wskazujg na potrzebe klasyfikaciji jej typow. Mowigc
doktadniej, jest ich siedem (7). W szczegdlnosci sg to: 1) sztuczna
waska inteligencja, ktora jest ograniczona do bardzo konkretnych
dziatan i nie jest w stanie samodzielnie sie uczy¢, 2) sztuczna
inteligencja ogdlna, ktéra zostata zaprojektowana do
symulowania ludzi pod wzgledem uczenia sie, myslenia i
dziatania, 3) sztuczna superinteligencja, ktéra ma potencjat, aby
przewyzszy¢ ludzka wiedze i mozliwosci, 4) maszyny reaktywne,
ktére majg zdolnos¢ reagowania w czasie rzeczywistym zgodnie
z zewnetrznymi bodZcami, 5) ograniczona pamieé, ktéra ma
zdolnosc¢ do przechowywania wiedzy, a co za tym idzie, do jej
wykorzystania do uczenia sie i szkolenia, aby poradzi¢ sobie z
zadaniami w przysztosci, 6) teoria umystu, ktéra moze
postrzega¢ emocje ludzi i reagowac na nie, a takze wykonywaé
zadania maszyn o ograniczonej pamieci, oraz 7) samoswiadomy,
ostateczny typ sztucznej inteligenc;ji, ktéry moze rozpoznawaé
emocje, a takze postrzegac inteligencje zaréwno siebie, jak i ludzi.
Pierwsze trzy to typy oparte na mozliwosciach, zwigzane ze
sposobem, w jaki sztuczna inteligencja uczy sie i w jakim stopniu
ta wiedza jest stosowana, podczas gdy ostatnie cztery to typy
oparte na funkcjonalnosci, zwigzane ze sposobem zastosowania
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mozliwosci uczenia sie sztucznej inteligencji w przetwarzaniu
danych, reagowaniu na bodzce i interakcji ze srodowiskiem.

W kontekscie e-detalu, najbardziej odpowiednimi rodzajami
sztucznej inteligencji sg sztuczna waska inteligencja (ANI),
ograniczona pamiec¢ i maszyny reaktywne. ANI, po pierwsze,
moze by¢ wykorzystywana w rézny sposoéb, np. w obstudze
klienta (np. chatboty), dostosowywaniu produktéw (np. systemy
rekomendac;ji dla spersonalizowanych sugestii) i zarzadzaniu
zapasami (np. systemy automatyzacji), prowadzac do poprawy
ogolnego doswiadczenia klienta, szybkosci i doktadnosci
odpowiedzi na zgdania klientéw oraz optymalizacji sugestii
produktow zgodnie z preferencjami klienta i historig
przegladania. W przypadku maszyn reaktywnych, pomimo
ograniczen ich mozliwosci, moga one by¢ przydatne ze wzgledu
na szybkos¢ odpowiedzi na zapytania klientdw, sledzenie
zamowien i rozwigzywanie problemow na podstawowym
poziomie ze wzgledu na ich zdolnos¢ do obstugi wielu zapytan w
tym samym czasie, aby pomoc klientom w odpowiednim czasie i
ograniczy¢ obcigzenie obstugi klienta obstugiwanej przez ludzi.
Wreszcie, systemy Al z ograniczong pamiecig moga by¢
wykorzystywane w handlu elektronicznym do analizy zachowan
klientow, analityki predykcyjnej i prognozowania popytuy,
prowadzac do identyfikacji wzorcéw i trenddéw klientéw oraz
przewidywania ich potrzeb, a takze optymalizacji poziomow
zapasow i utatwiania procesu decyzyjnego sprzedawcow
detalicznych.

Wazne jest, aby firmy detaliczne obecne w Internecie prawidtowo
wdrazaty sztuczng inteligencje. Mozna to osiggngc poprzez
stworzenie odpowiedniej strategii z konkretnymi celami
zwigzanymi z tym, czego firma oczekuje od wykorzystania Al,
zastosowanie przypadkow uzycia Al zgodnie z 0ogdlng strategig
biznesowg, zasiegniecie porady na temat korzystania z Al od
zewnetrznych ekspertow, a na koniec zintegrowanie Al jako
rozwigzania na petng skale po zapoznaniu sie z jej
wykorzystaniem.

Jesli chodzi o faktyczne wykorzystanie sztucznej inteligencji
w handlu elektronicznym, istnieje wiele zastosowan. A
doktadniej:

- Wycena

Sztuczna inteligencja moze utatwi¢ podejmowanie decyzji
cenowych w oparciu o duze zbiory danych. Pozwala to na

Sfinansowane ze $rodkéw UE. Wyrazone poglady i opinie sg jedynie opiniami autora

lub autoréw i niekoniecznie odzwierciedlajg poglady i opinie Unii Europejskiej lub
Europejskiej Agencji Wykonawczej ds. Edukacji i Kultury (EACEA). Unia Europejska 33
ani EACEA nie ponoszg za nie odpowiedzialnosci..



£ ©-SELLER

potgczenie w czasie rzeczywistym wewnetrznych

i konkurencyjnych cen z danymi o zapasach, zapewniajgc w ten
sposob wdrozenie dynamicznej strategii cenowej, opartej na
zachowaniach klientéw na stronie internetowej i dostosowanej do
ich potrzeb.

- Zapobieganie oszustwom

Sztuczna inteligencja moze zapewnic skuteczne strategie
zapobiegania oszustwom dla detalistow internetowych poprzez
analize milionéw globalnych transakc;ji online w celu identyfikac;ji
potencjalnych nieprawidtowych i podejrzanych transakcji oraz
szybkie tworzenie ztozonych regut majgcych na celu
zapobieganie ich negatywnym konsekwencjom, zmniejszenie
utraty przychodow i zabezpieczenie akceptacji kredytowe;j.

- Nosniki syntetyczne

Personalizacja jest wazng zaletg sztucznej inteligencji w handlu
elektronicznym, poniewaz umozliwia rekomendowanie
odpowiednich produktéow wtasciwym klientom. Aspektem
personalizacji opartej na sztucznej inteligencji sg media
syntetyczne, a mianowicie obrazy, filmy, dzwieki lub dowolna
forma tresci generowana, edytowana lub syntetyzowana przy
uzyciu sztucznej inteligencji, majgca na celu zaangazowanie

i utrzymanie klientow. Prowadzi to do automatyzac;ji produkc;ji
tresci, a takze redukcji kosztéw i zuzycia czasu.

- Inteligentne rekomendacje produktéw

Sztuczna inteligencja moze by¢ wykorzystywana do rekomendacji
produktow na stronach internetowych sprzedawcéw detalicznych,
dostosowanych do potrzeb zakupowych klientéw, poprzez
wyszukiwanie imitujgce interakcje miedzyludzkie

i wykorzystywanie duzych zbioréw danych do wptywania na
wybory klientéw w oparciu o poprzednie zakupy (rekomendacje
behawioralne), wyszukiwane produkty (rekomendacje dotyczace
podobienstwa tresci) i nawyki przegladania Internetu
(rekomendacje skoncentrowane na kupujacych).

- Wirtualna pomoc z chatbotami

Chatboty oparte na sztucznej inteligencji staty sie juz gtéwnym
nurtem w handlu elektronicznym i pomagajg w dokonywaniu
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zakupdéw w réznych srodowiskach (B2B, D2C lub B2C). Ich rolg
jest reprezentowanie obstugi klienta, szybkie reagowanie na
zapytania lub utatwianie procesu zakupéw poprzez informacje i
wskazowki, majgce na celu osiggniecie wysokiej skalowalnosci,
optymalnego gromadzenia danych i ciggtego wzmacniania
doswiadczenia uzytkownika.

- Zarzadzanie zapasami

Sztuczna inteligencja promuje efektywne zarzadzanie zapasami
zgodnie z zapotrzebowaniem rynku i pomaga unikngé
bezczynnosci. Zautomatyzowane roboty oparte na sztucznej
inteligenciji stale przechowuja lub pobierajg zapasy w magazynie,
a jednoczesnie obstugujg zamowienia online. Ponadto,
zarzgdzanie zapasami z wykorzystaniem sztucznej inteligencji
uwzglednia istniejgce trendy sprzedazy,
przewidywane/oczekiwane zmiany w zapotrzebowaniu rynku oraz
potencjalne kwestie zwigzane z dostawami, ktére wptywajag na
poziom zapasoéw.

Korzysci z wykorzystania sztucznej inteligencji

Sztuczna inteligencja zdotata przekroczy¢ ograniczenia
konwencjonalnych operaciji i funkcji komputerowych, utatwiajgc
w ten sposéb ludzkie zycie dzieki ptynnej wydajnosci i zdolnosci
do nasladowania sposobu, w jaki ludzie radzg sobie z réznymi
zadaniami. W rezultacie wykorzystanie sztucznej inteligenciji jest
korzystne i ma niewatpliwy wptyw na rézne ustawienia. Ponizej
przedstawiono kilka sposobdw, w jakie wykorzystanie sztucznej
inteligencji moze by¢ ogdlnie korzystne:

- Ograniczenie bteddéw ludzkich

Dzieki odpowiedniemu programowaniu systemy Al unikajg
popetniania btedéw, poniewaz odpowiednie modele sg
opracowywane na podstawie analizy predykcyjnej, wiec nie ma
miejsca na btedy. W rezultacie sztuczna inteligencja przyczynia
sie do doktadnego i wydajnego zarzadzania czasem i zasobami,
prowadzac do odpowiednich wynikéw.

W e-handlu detalicznym sztuczna inteligencja moze przyczynic
sie do zminimalizowania btedow ludzkich w procesach takich jak
realizacja zamoéwien, zarzagdzanie zapasami i wysytka produktow.

- Automatyzacja powtarzalnych zadan i proceséw
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Wykorzystanie sztucznej inteligencji pozwala zautomatyzowac
rézne powtarzalne zadania, w tym gromadzenie i wprowadzanie
danych, obstuge klienta, odpowiedzi na e-maile, testowanie
oprogramowania, fakturowanie itp. dzieki czemu ludzie bedg mieli
czas, aby skupi¢ sie na innych zadaniach, ktére wymagaja ich
uwagi i mozliwosci.

W e-detalu sztuczna inteligencja moze analizowac poprzednie
dane sprzedazowe, wzorce popytu klientéw i trendy rynkowe,
pomagajgc w ten sposéb w optymalizacji poziomu zapasoéw,
usprawnieniu logistyki i ustaleniu optymalnych cen w celu
maksymalizacji rentownosci przy jednoczesnym zapewnieniu
satysfakcji klienta. Ponadto wiele powtarzalnych zadan (np.
przetwarzanie zapytan klientow, zarzadzanie listami produktéw

i analizowanie danych klientéw) moze by¢ wykonywanych przez
sztuczng inteligencje, umozliwiajgc w ten sposoéb alokacje
zasobow ludzkich w innym miejscu, gdzie moze to by¢ bardziej
znaczgce w celu poprawy ogolnej obstugi klienta, zaangazowania
i doSwiadczenia zakupowego.

- tatwe przetwarzanie duzych zbioréw danych

Wykorzystanie umiejetnosci i algorytmow Al przyczynia sie do
obstugi Big Data i wyciggania wnioskdw przy jednoczesne;j
oszczednosci czasu. Sztuczna inteligencja moze szybko dostrzec
i wyodrebni¢ niezbedne dane do analizy, a takze postepowacé
zgodnie z procedurami interpretac;ji i transformacji w celu
dalszego przetwarzania danych.

W e-handlu detalicznym sztuczna inteligencja moze obstugiwaé
duze ilosci danych generowanych z transakcji z klientami, analiz
stron internetowych i interakcji w mediach spotecznosciowych.

- Szybkos¢ i utatwienie podejmowania decyzji

Sztuczna inteligencja jest w stanie szybko gromadzi¢ informacje,
ktére sg zarébwno wiarygodne, jak i wartosciowe. Wykorzystanie
jej mozliwosci, a takze znaczgcych algorytmow pozwala na
konsolidacje danych i prognoz. Wreszcie, szybkos¢
podejmowania decyzji jest utatwiona dzieki statej dostepnosci
systemow Al.

W e-detalu sztuczna inteligencja moze utatwia¢ podejmowanie
decyzji i optymalizowaé kampanie marketingowe, sugestie
dotyczace produktéw i strategie cenowe.
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- Ustugi asystentéw online

Wykorzystanie sztucznej inteligencji w formie chatbotow
przyczynia sie do usprawnienia alokacji zasobdéw ludzkich

w obstudze klienta w zakresie rutynowych tematéw i zwyktych
zapytan. Chatboty dziatajg w inteligentny sposob podczas obstugi
klientow i ich zadan, ktére sg obstugiwane terminowo i doktadnie.
Siri i Alexa to dwa godne uwagi przyktady asystentow gtosowych
Al.

- Stata dostepnosé

Systemy oparte na sztucznej inteligencji sg zawsze dostepne

i dostepne w razie potrzeby i w dowolnym momencie. Ich
produktywnos¢ jest wiec niekonczgaca sie, w przeciwienstwie do
ludzkiej. Spos6b programowania systemow Al pozwala na
wydtuzenie czasu pracy i utatwia realizacje powtarzalnych

i nudnych zadan.

Stata dostepnosc¢ systemoéw Al w e-detalu moze usprawnic
obstuge klienta, zapewniajgc ptynne zakupy nawet poza zwyktymi
godzinami pracy.

Ogolnie rzecz biorac, integracja sztucznej inteligencji w e-
sprzedazy detalicznej moze przyczyni¢ sie do konkurencyjnosci
sektora na szybko ewoluujgcym rynku.

Wyzwania zwigzane z wykorzystaniem sztucznej inteligencji

W 2020 r. badanie Deloitte wykazato, ze wdrazaniu sztucznej
inteligencji towarzyszg r6zne wyzwania w srodowisku
biznesowym réznych sektorow. Firmy czesto stajg przed
nastepujgcymi wyzwaniami:

1. Niewystarczajgce zrozumienie

Menedzerowie czesto pomijajg transformacyjny wptyw narzedzi
Al na mozliwosci biznesowe, wiec ich lepsze zrozumienie jest dla
nich wystarczajaco istotne. Przeprowadzanie analizy aplikacji Al
z krytycznym nastawieniem moze okazac sie kluczowe.

2. Deficyt strategii

Brak odpowiedniej strategii dla sztucznej inteligencji moze
uniemozliwi¢ firmom jej skuteczne wdrozenie. Silny zespot
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z odpowiednimi umiejetnosciami, a takze zewnetrzne konsultacje
mogg poma&c w przezwyciezeniu tego wyzwania.

3. Niedostepnos¢ danych

Wiele firm, ktére doswiadczajg deficytu danych, nie pracuje
wydajnie i nie wdraza sztucznej inteligencji prawidtowo. Poniewaz
sztuczna inteligencja jest przydatna w przygotowywaniu obstugi
danych i ich przetwarzaniu, umiejetnosci zarzgdzania danymi i ich
wykorzystania sg kluczowe dla generowania wartosci biznesowe;.

4. Luka w umiejetnosciach Al

Ze wzgledu na rosngce zapotrzebowanie na pracownikéw

z umiejetnosciami Al, ich deficyt staje sie wyzwaniem dla firm,
ktére wdrazajg Al w swoich praktykach biznesowych. Ponadto,
przekwalifikowanie lub podniesienie kwalifikacji istniejgcych
pracownikdw jest rowniez wyzwaniem, aby unikng¢ kosztownego
i czasochtonnego zatrudniania nowych oséb tylko do
wykonywania zadan zwigzanych ze sztuczng inteligencja.

5. Koszt i czas

Wysokie koszty i duzo czasu sg wymagane, aby firma byta
gotowa na Al, co moze prowadzi¢ do ponownego rozwazenia jej
zastosowania. Firmy powinny jednak zainwestowac¢ czas

i pienigdze we wdrozenie sztucznej inteligencji, aby w przysztosci
czerpac znaczne korzysci z jej wykorzystania.

6. Kwestie zaufania

Trudnosci w zrozumieniu algorytméw i technologii Al oraz ich
wykorzystania prowadza do braku zaufania do ich przydatnosci
w tworzeniu wartosci biznesowej. Dlatego tworzenie srodowiska
pracy, ktére umozliwia ptynne wdrazanie sztucznej inteligenciji,
jest tagodne.

7. Cyberbezpieczenstwo i etyka

Cyberbezpieczenstwo staje sie coraz wazniejsze dla firm. Co
wiecej, kilka aspektow ich dziatalnosci pozostato online po
pandemii COVID-19. Dlatego tez podjecie odpowiednich srodkéw
przeciwko cyberzagrozeniom jest nieuniknione, zwtaszcza ze
sztuczna inteligencja jest zintegrowana z codziennymi
praktykami biznesowymi. Co wiecej, rozlegta kwestia etycznego
wykorzystania sztucznej inteligencji staje sie palgca dla kazdej
firmy, poniewaz naruszenie zasad etyki moze utrudnié postep
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pracy i rozwoj biznesu oraz mie¢ powazne konsekwencje. Firmy
muszg wiec przestrzegac wszelkich stosownych przepisow.

Podsumowujac, na poczatku firmy muszg zrozumie¢ te wyzwania
i przeanalizowac je, aby opracowac strategie cyfrowej
transformac;ji i wdrozenia sztucznej inteligencji, a jednoczesnie
zajac¢ sie nimi wczesniej.

W kontekscie e-handlu detalicznego istnieje kilka wyzwan, ktérym
nalezy sprostac, aby poszczegodlne firmy mogty z powodzeniem
wdrozy¢ sztuczng inteligencje i ogolnie sie rozwijac.

W szczegdlnosci, prywatnos¢ danych jest gtéwng kwestig, biorgc
pod uwage, ze algorytmy Al wykorzystujg duzg iloS¢ danych
klientow do swiadczenia spersonalizowanych ustug, ktére sg
podatne na naruszenia prywatnosci i ochrony danych. Firmy

e- detaliczne powinny wiec dziata¢ zgodnie z odpowiednimi
przepisami dotyczgcymi ochrony danych. Kolejnym wyzwaniem
zwigzanym ze sztuczng inteligencja jest ryzyko utraty pracy przez
pracownikéw handlu detalicznego z powodu automatyzacji wielu
procesOw biznesowych, chociaz sztuczna inteligencja przyczynia
sie do powstawania nowych mozliwosci zatrudnienia, na przyktad
w zakresie rozwoju sztucznej inteligenc;ji lub przetwarzania

i analizy danych. Istotnym wyzwaniem jest rowniez charakter
danych przetwarzanych przez sztuczng inteligencje, biorgc pod
uwage, czy sg one stronnicze, czy nie, poniewaz w pierwszym
przypadku moze to prowadzi¢ do dyskryminujgcego

i niesprawiedliwego traktowania okreslonych grup klientéw przez
algorytmy sztucznej inteligencji. Wreszcie, zaufanie klientéw jest
réwnie duzym wyzwaniem, jesli chodzi o wykorzystanie sztucznej
inteligencji w e-sprzedazy detalicznej do przetwarzania danych

i dokonywania zakupow. W zwigzku z tym firmy wdrazajace

e- detale powinny zachowac przejrzystosc¢ w zakresie korzystania
ze sztucznej inteligenc;ji i zapewni¢ doktadnos¢ i uczciwosc¢
stosowanych algorytmow.

Whioski

Sztuczna inteligencja wkrétce zrewolucjonizuje sektor handlu
detalicznego. Dominowac bedzie spersonalizowany marketing,
pozwalajacy na tworzenie kampanii marketingowych zgodnych
z potrzebami klientow, wptywajgc tym samym na konwersje
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i napedzajac sprzedaz. Ponadto oczekuje sig, ze sztuczna
inteligencja wptynie na zarzadzanie tancuchem dostaw,
zmieniajgc sposob zarzadzania zapasami, zapobiegajac
niedoborom zapasow, prawidtowo i terminowo dystrybuujgc
produkty z magazynu do klientéw oraz pomagajac obnizy¢ koszty
i ilos¢ odpadow. Co wiecej, sztuczna inteligencja moze przyczynic
sie do poprawy zarowno ogolnego doswiadczenia klienta, jak

i zakupdéw online, zapewniajgc catodobowag wirtualng pomoc,

a takze ukierunkowane rekomendacje produktéw i minimalizujgc
wskazniki porzucania koszykéw. Wreszcie, sztuczna inteligencja
moze rowniez poprawi¢ wrazenia z zakupow w sklepie,
wykorzystujgc technologie oparte na sztucznej inteligencji, takie
jak rzeczywistos$¢ rozszerzona (AR) i rzeczywistos$¢ wirtualna
(VR), ktére pomoga sprzedawcom internetowym zwiekszy¢
zaangazowanie klientow i zwiekszy¢ sprzedaz.

Podsumowujac, biorgc pod uwage zaréwno mozliwosci, jak

i wyzwania zwigzane z wykorzystaniem sztucznej inteligencji w
e-sprzedazy detalicznej, jej potencjalny pozytywny wptyw jest zbyt
duzy, aby go zignorowac, poniewaz przysztos¢ handlu
detalicznego wydaje sie by¢ powigzana z wykorzystaniem
sztucznej inteligencji w e-sprzedazy detaliczne;.

Kraj: USA

Nazwa studium przypadku/historia sukcesu: Zakupy gtosowe
Amazon Alexa

Link do studium przypadku:
https://www.amazon.de/b?ie=UTF8&node=28247736031

Krotki opis

Alexa to oparty na sztucznej inteligencji wirtualny asystent
opracowany przez Amazon, amerykanskiego giganta handlu
detalicznego. Alexa wykorzystuje sztuczng inteligencije do
zapewniania interakcji gtosowej z uzytkownikiem i wykonywania
réznych zadan. Jesli chodzi o obstuge klienta, Alexa dostarcza
informacji zgodnie z potrzebami klienta, oszczedzajgc w ten
sposob czas na wyszukiwanie zakupow.

Mowigc doktadniej, Alexa moze pomdc uzytkownikowi stworzy¢
liste zakupow, dostarcza rekomendacje zgodne z systemem
oceny uzytkownikéw Amazon i informacje o Swietnych ofertach
na stronie internetowej firmy, wypetnia koszyk Amazon i pomaga
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przy kasie. Alexa przedstawia réwniez sugestie na podstawie
historii zamdwien uzytkownika, sledzi zamdwienia, potwierdza
daty dostaw i powiadamia o nich uzytkownikéw. Po zakonczeniu
dostawy Alexa umozliwia ocene otrzymanych produktow, aby
zapewni¢ bezcenne informacje zwrotne innym klientom. Alexa
realizuje wszystkie te funkcje za pomocg polecen gtosowych
wydawanych przez uzytkownika.

Dodatkowe
zasoby

(wideo, YouTube,
linki itp.)

Tytut zasobu: Sztuczna inteligencja w handlu detalicznym 2023 -
przysztos$¢ zakupow

Kod zasobu: 4.1

Wprowadzenie do zasobu:

Ogladajac ten materiat wideo, uzytkownicy bedg mogli uzyskac
przydatne informacje na temat tego, w jaki sposob aplikacja Al
bedzie ksztattowac przysztos¢ sektora detalicznego.

W szczegoélnosci, film omawia pie¢ (5) nastepujgcych
przypadkow zastosowania sztucznej inteligencji w sektorze
detalicznym: kasy bez kasjeréw, zarzadzanie zapasami,
wykrywanie podejrzanych dziatan, doswiadczenie klientow i
optymalizacja uktadu sklepu. W ten sposdob uzytkownicy bedag
mieli okazje zrozumieé, dlaczego wykorzystanie sztuczne;j
inteligencji jest tak innowacyjnym czynnikiem dla operacji
detalicznych.

RN Dofinansowane przez
* * - -
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Link do zasobu:

https://www.youtube.com/watch?v=IHBXzwiWvao

Tytut zasobu: Top 5 narzedzi Al, aby utatwic¢ dropshipping
w handlu elektronicznym!

Kod zasobu: 4.2

Wprowadzenie do zasobu:

Ten materiat wideo zawiera informacje o 5 internetowych
narzedziach opartych na sztucznej inteligencji, ktore utatwiaja
handel elektroniczny i mogg mie¢ zastosowanie w firmach handlu
elektronicznego. W szczegdlnosci przedstawiono nastepujgce
narzedzia:

- Mokker, narzedzie, ktére dodaje generowane przez sztuczna
inteligencje tto do zdje¢ produktéw, aby uczyni¢ je bardziej
atrakcyjnymi dla klientow;

- Wisecut, narzedzie wykorzystujgce sztuczng inteligencje
i rozpoznawanie gtosu do edyc;ji filmow, automatycznego
tworzenia przeskokdw, napiséw, muzyki w tle itp;

- Holler, narzedzie oparte na sztucznej inteligenciji, ktére zapewnia
gtebszy wglad w opinie klientow;

RN Dofinansowane przez
* * - -
LA Unie Europejska

Sfinansowane ze $rodkéw UE. Wyrazone poglady i opinie sg jedynie opiniami autora

lub autoréw i niekoniecznie odzwierciedlajg poglady i opinie Unii Europejskiej lub
Europejskiej Agencji Wykonawczej ds. Edukacji i Kultury (EACEA). Unia Europejska 42
ani EACEA nie ponoszg za nie odpowiedzialnosci..



https://www.youtube.com/watch?v=IHBXzwiWvao

£ ©-SELLER

- Tweetify, narzedzie online, ktére zamienia artykuty i blogi w
posty w mediach spotecznosciowych za pomocg sztucznej
inteligenciji;

- YouTube & Article Summary powered by ChatGPT, rozszerzenie
przegladarki internetowej, ktére umozliwia podsumowywanie
artykutow online i filméw z YouTube za pomocg ChatGPT.

Korzystajac z tych narzedzi, firma detaliczna bedzie w stanie
uprosci¢ niektére ze swoich funkcji, 0szczedzajgc w ten sposdb
czas i pienigdze.

Link do zasobu:

https://www.youtube.com/watch?v=fRGC30pNbbl

Zrédto obrazu:

https://www.freepik.com/search?ai=exclude&format=search&qu
ery=ai%2C%20ecommerce&selection=1&type=photo
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Termin SEO jest skrotem od wyrazenia "Search Engine
Optimization". Jest to proces zwiekszania ilosci i jakosci ruchu
na stronie internetowej poprzez "organiczne" wyniki
wyszukiwania.

Istotg SEO jest zrozumienie odbiorcow Twojej firmy, poniewaz
wyszukiwania w wyszukiwarkach takich jak Google czy Bing sg
dokonywane przez prawdziwych ludzi.

Rozumiejac, czego szukajg, a zwtaszcza jakich stéw uzywaja do
zadawania pytan, mozesz fatwo udzieli¢ im wtasciwych
odpowiedzi, nawigzac z nimi znacznie skuteczniejszy kontakt,

a jednoczesnie zosta¢ zauwazonym przez wyszukiwarki.

Powyzszy proces dotyczy tak zwanych wynikéw organicznych
i rézni sie znacznie od procesu rankingowania ptatnych reklam
w odpowiednich wyszukiwaniach.

Wiedza
Od uczestnikow oczekuje sie, ze

v zdobeda wiedze na temat algorytmow wyszukiwarek
i czynnikéw rankingowych

beda analizowac¢ dane
zdobeda wiedze na temat technicznego SEO
zdobeda biegtos¢ w architekturze informaciji

zdobeda wiedze na temat CSS i HTML

D N N N NN

dowiedzg sie, czym jest badanie stéw i fraz kluczowych

Umiejetnosci
Oczekuje sig, ze uczniowie zdobeda nastepujgce umiejetnosci:
v’ rozwing swoje umiejetnosci komunikacyjne

v nauczg sie obstugi mediéw spotecznosciowych iich
skutecznosci

v rozwing krytyczne myslenie
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v dowiedzg sie o korzysciach ptyngcych z zarzgdzania
czasem

Kompetencje

Oczekuje sig, ze uczniowie zdobedg nastepujgce kompetencije:
v' umiejetnos¢ rozwigzywania probleméw
v" mozliwos¢ eksperymentowania

v doskonalenie swoich umiejetnosci w zakresie
przedsiebiorczosci

v nauczg sie dostosowywac do réznych zmian w
srodowisku SEO

v nauczg sie wspotpracowac z niemal kazdym dziatem
W organizacji

Co to jest

Jest to proces optymalizacji struktury, tresci i cech technicznych
strony internetowej w celu uczynienia jej przyjazna dla
uzytkownikéw i wyszukiwarek.

Celem jest uplasowanie strony internetowej na najwyzszych
pozycjach w wynikach wyszukiwarek internetowych, aby
zwiekszy¢ liczbe odwiedzajgcych witryne, zaréwno pod
wzgledem jakosciowym, jak i iloSciowym.

Typy odpowiednie dla e-sprzedazy detalicznej
Pozycjonowanie w witrynie

e Procesy optymalizacji struktury, tresci i cech
technicznych strony internetowej w celu uczynienia jej
przyjazng dla uzytkownikoéw i wyszukiwarek Google.

e Optymalizacja strony On-Page lub On-Site zawiera wiele
technik, niektore z nich to optymalizacja szybkosci,
bezpieczenstwa i kodu strony internetowej

Pozycjonowanie poza witryna

e Odnosimy sie do dziatan polegajacych na budowaniu
linkéw zewnetrznych (linkéw zwrotnych) do strony
internetowej, w celu umieszczenia jej na wyzszych
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pozycjach w organicznych (naturalnych, niereklamowych)
wynikach w wyszukiwarkach Google

Techniczne SEO
¢ Koncentruje sie na architekturze witryny lub zaplecza

e Zwraca szczego6lng uwage na szybkos¢ tadowania,
strukture linkéw wewnetrznych (adreséw URL), nagtowki
i metadane stron, stopien optymalizacji obrazéw,
wrazenia uzytkownika i oczywiscie przyjaznosc¢ dla
urzadzen mobilnych.

Miedzynarodowe SEO

e Poprawia ruch organiczny w witrynie z ré6znych obszaréw
i jezykow.

e Jesli chcesz odnies¢ sukces w miedzynarodowym SEO,
musisz dostosowac sie do kontekstu kulturowego
swojego rynku docelowego i umozliwi¢ im dokonywanie
transakcji w ich walucie i jezyku

¢ Miedzynarodowe SEO ma na celu stworzenie dobrego
doswiadczenia online dla docelowych odbiorcéw

Lokalne SEO

e Pomaga to firmie stac sie bardziej widoczng w lokalnych
wynikach wyszukiwania w Google.

e Pomaga firmom dotrze¢ do lokalnych odbiorcéw,
analizujgc ich zachowanie za pomocg bilionéw
wyszukiwan.

e Lokalny biznes ma szanse na wyzszg pozycje w wynikach
wyszukiwania i jednoczesnie w lokalnym pakiecie map.

e Pomaga rozwija¢ firme i zwiekszaé ruch w witrynie
E-commerce SEO

e SEO dla e-commerce to jeden z najlepszych sposobdéw na
pozyskanie ruchu z ptatnego wyszukiwania, ale koszty
SEO sg znacznie nizsze.

e Pomaga to stworzy¢ witryne sklepu internetowego, aby
uzyskac¢ wyzszg pozycje za kazdym razem, gdy ktos
wyszukuje produkt lub ustuge.
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e Zwigkszenie ruchu na stronie internetowej firmy
SEO tresci

e Odnosi sie do tworzenia unikalnych tresci, czy to
pisemnych, graficznych czy wideo, w celu
ustrukturyzowania witryny i umieszczenia jej wyzej
w SERPach.

e Podczas pracy z SEO tresci nalezy wzig¢ pod uwage trzy
rzeczy - copywriting, strukture witryny i strategie stéw
kluczowych.

¢ Roéwnie wazne jest sprawdzenie tresci po publikaciji, jak
i przed nia.

¢ Wprowadz niezbedne zmiany, dodaj nowe produkty
i zastosuj kilka strategii, aby poszerzy¢ zasieg swojej
witryny.

Mobilne SEO

e Mobilne SEO to termin uzywany do opisania optymalizacji
witryny pod katem wyszukiwarek przy jednoczesnym
zapewnieniu jej prawidtowego wyswietlania na
urzadzeniach takich jak telefony komorkowe i tablety

e Jesli klient ma zte doswiadczenia z marka na swoim
telefonie komdérkowym, moze nigdy nie wrdcic.

e Jesli chcesz, aby Twoi klienci mieli jak najlepsze
doswiadczenia, musisz zastosowac ten rodzaj
optymalizacji pod katem wyszukiwarek.

e Wazne jest, aby upewnic sig, ze styl, struktura i szybkos¢
witryny nie sprawig, ze uzytkownicy mobilni zmienig
zdanie.

Czynniki odgrywajace role w SEO

0,

% Kazdy z elementéw on-page, off-page i technicznego SEO
odgrywa swojg wtasna role w wygladzie witryny
w wyszukiwarkach

% 0d czasu do czasu i w zaleznosci od zmian w
algorytmach, waga kazdego czynnika moze sie zmienia¢
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0,

% Na ponizszym wykresie znajdziesz najwazniejsze
parametry, ktére algorytm Google bierze pod uwage
podczas rankingowania stron

Jak dziata SEO

O Wszystkie gtdwne wyszukiwarki kategoryzujg rézne
strony internetowe w wyswietlanych wynikach, w
zaleznosci od stowa kluczowego lub frazy wyszukiwanej
przez uzytkownika

O Cel pozostaje ten sam: oferowanie najbardziej
odpowiednich stron internetowych kazdemu
uzytkownikowi, w oparciu o jego wyszukiwanie

O SEO skupia sie na 2 bardzo waznych czynnikach

1. trafnos$¢, ktora dotyczy zwigzku miedzy stowem lub fraza
wyszukiwang przez uzytkownika a trescig strony internetowe;j

2. autorytet i jest obliczany na podstawie popularnosci witryny w
Internecie

O Optymalizacje SEO majg na celu zwigkszenie trafnosci
i autorytetu witryny, tak aby oferowata uzytkownikom
wysokiej jakosci i przydatne tresci, pojawiata sie na
najwyzszych pozycjach w wyszukiwarkach i w
konsekwencji cieszyta sie wiekszym ruchem organicznym

Korzysci z uzytkowania

1. Przynosi organiczny ruch z wyszukiwarek do Twojej
witryny

Generuje leady w sposéb efektywny kosztowo

Zwieksza swiadomosc¢ marki

Wyprzedza konkurencje

Optymalizuje witryne pod katem uzytkownikéw mobilnych
Buduje zaufanie

Poprawia wszystkie inne strategie marketingowe

© N o g M 0N

Przycigga ludzi do cegty i zaprawy murarskiej
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e Wyniki organiczne sg bezptatne, w tym sensie, ze
pojawiajg sie w wyszukiwarkach bez ptacenia zadnych
pieniedzy

e Wyniki organiczne przyciggaja nie tylko wiecej
uzytkownikow, ale gtéwnie odwiedzajacych, ktorzy sg
faktycznie zainteresowani Twojg witryng, poniewaz udato
im sie znalez¢ Cig, wpisujgc stowa kluczowe, ktoére sg
bezposrednio zwigzane z Twoim produktem lub ustuga

e Jednak przy 95% uzytkownikow, ktorzy nigdy nie
docierajg do drugiej strony Google, wazne jest, aby Twoja
witryna pojawiata sie na najwyzszych pozycjach, aim
wyzej, tym wiecej osob jg zobaczy

e Witryna, ktéra znajduje sie w czotéwce wynikow, wzbudza
wiarygodnosc i jest znacznie bardziej prawdopodobne, ze
otrzyma upragnione kliknigcie

e SEO jest niezbedne, aby przyciggna¢ do witryny wiecej
bezptatnego ruchu o wyzszej jakosci

e Wydajnos¢ zalezy od faktu, ze jesli masz juz wysokiej
jakosci tresci i witryne z dobrg infrastrukturg techniczng,
mozesz zobaczy¢ wyniki w ciggu 6 do 12 miesiecy

e SEO to proces, ktéry wymaga intensywnego
zaangazowania, czestych aktualizacji strategii i
oczywiscie ciggtych aktualizacji dotyczgcych
najnowszych osiggniec i praktyk

Wyzwania zwigzane z uzytkowaniem
1. zmiany algorytmu Google

Google zmienia swoj algorytm wyszukiwania wiele razy w roku,
co moze mie¢ wptyw na ruch w witrynie organizacji. Zmiany te
zazwyczaj hagradzajg wysokiej jakosci tresci zwigzane z gtéwng
frazg kluczowa. Algorytm ocenia jednak wiele zmiennych - w
tym linki do tresci, szybkos¢ witryny i doktadnos¢ tresci - a wielu
marketerow, ktorzy uczestniczyli w szkoleniach stwierdzito, ze
majg trudnosci z nadgzaniem za zmianami.

"0Od marca do teraz zaobserwowalismy 20% spadek ruchu
organicznego u wszystkich naszych klientéw, co jest nieco
niepokojgce" - powiedziata Gracie DeSantis, specjalistka ds.
marketingu przychodzgcego w agencji marketingowej Vye.
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"Mysle, ze w duzej mierze jest to spowodowane aktualizacjami
[algorytmu]".
(https://www.techtarget.com/searchcontentmanagement/featur
e/Top-4-SEO-marketing-challenges)

Zespoty marketingowe nie moga kontrolowac algorytmu Google,
ale moga kontrolowac¢ sposdb, w jaki na niego reaguija.
Organizacje, ktére chca ulepszy¢ swoje strategie SEO, powinny
nie tylko by¢ na biezaco z tym, co Google publicznie méwi o
swoim algorytmie, ale takze budowac silng marke, aby rozwijac
autorytet na swoich rynkach.

W sesiji zatytutowanej "What's Next: How to Navigate Marketing
Around Search and Social Algorithms", Neil Patel,
wspotzatozyciel agencji marketingowej NP Digital, wyjasnit, ze
algorytmy Google faworyzujg marki o ugruntowanej pozycji,

a zatem marketerzy powinni postrzega¢ budowanie marki jako
strategie SEO.
(https://www.techtarget.com/searchcontentmanagement/featur
e/Top-4-SEO-marketing-challenges)

Aby zbudowac silng marke, organizacje mogg oferowaé
bezptatne narzedzia online, powiedziat Patel. Darmowe
narzedzia, takie jak narzedzia do sprawdzania plagiatu lub
kalkulatory kalorii, generujg wiele zapytan o marke w Google od
0s0b, ktore chcg skorzystac z narzedzia, co moze zwiekszyé
autorytet marki organizacji i ranking SEO.

2. Sztuczna inteligencja

Niemal kazda branza wykorzystuje w jakis sposéb sztuczng
inteligencje, a marketing nie jest wyjatkiem. Chociaz narzedzia
SEO oparte na sztucznej inteligencji mogg pomoc marketerom
znalez¢ alternatywne stowa kluczowe i wygenerowac warianty
tekstu kotwicy, czesto majg trudnosci z samodzielnym
tworzeniem ztozonych tresci.

"W dzisiejszych czasach trudno jest naktoni¢ sztuczng
inteligencje do napisania catego artykutu, poniewaz
[technologia] po prostu jeszcze nie istnieje" - powiedziat Dale
Bertrand, zatozyciel i prezes agencji marketingowej Fire&Spark.
"Odkrylismy, ze po prostu pojdzie w ztym kierunku".
(https://www.techtarget.com/searchcontentmanagement/featur
e/Top-4-SEO-marketing-challenges)

Pomimo niezdolnosci do pisania petnych artykutow, sztuczna
inteligencja moze nadal pomagac pisarzom w tworzeniu tresci.

Sfinansowane ze $rodkéw UE. Wyrazone poglady i opinie sg jedynie opiniami autora

lub autoréw i niekoniecznie odzwierciedlajg poglady i opinie Unii Europejskiej lub
Europejskiej Agencji Wykonawczej ds. Edukacji i Kultury (EACEA). Unia Europejska 52
ani EACEA nie ponoszg za nie odpowiedzialnosci..


https://www.google.com/search/howsearchworks/how-search-works/ranking-results/
https://www.techtarget.com/searchcustomerexperience/feature/Customer-loyalty-vs-brand-loyalty-Whats-the-difference
https://www.techtarget.com/searchenterpriseai/feature/6-key-benefits-of-AI-for-business
https://www.techtarget.com/searchenterpriseai/feature/6-key-benefits-of-AI-for-business
https://www.techtarget.com/searchenterpriseai/feature/Artificial-intelligence-content-writing-ramps-up-publishing
https://www.techtarget.com/searchenterpriseai/feature/Artificial-intelligence-content-writing-ramps-up-publishing

£ ©-SELLER

Dofinansowane przez
Unie Europejska

Moze na przyktad generowac tagi tytutowe, podtytuty i inne
fragmenty tresci, ktére autorzy moga edytowacé, dodawac

i rozwijac.

"Kiedys, gdy pisatem artykut, wybieratem stowo kluczowe,
pisatem konspekt, a nastepnie pisatem artykut" - powiedziat
Bertrand. "Teraz podpowiadam narzedzie za pomocg stowa
kluczowego, a nastepnie sugeruje ono wiecej stow kluczowych
i pytan, ktorych powinienem uzy¢ w nagtowkach, a takze
sugeruje zdania i akapity. Nastepnie musze poprosic¢ cztowieka
o edycje".
(https://www.techtarget.com/searchcontentmanagement/featur
e/Top-4-SEO-marketing-challenges)

Ponadto zespoty marketingowe moga wykorzystywac sztuczng
inteligencje do generowania tego, co Bertrand nazywa "wydajna
tresciag". Moze to obejmowac strony porownawcze, szablony lub
czesto zadawane pytania, w przypadku ktérych sztuczna
inteligencja moze lepiej generowac tego typu tresci, powiedziat
Bertrand.
(https://www.techtarget.com/searchcontentmanagement/featur
e/Top-4-SEO-marketing-challenges)

3.Powolne wyniki

Strategie SEO mogg pomac organizacjom zwiekszy¢ ruch

w witrynie, ale wyniki mogg pojawic¢ sie dopiero po kilku
miesigcach. Strategie te obejmujg wiele czynnikow, takich jak
jakosc i ilos¢ tresci, autorytet strony i UX witryny, ktorych
opracowanie wymaga czasu.

4. Zbyt wiele narzedzi

Narzedzia SEO mogg usprawni¢ procesy, takie jak badanie stow
kluczowych, ale nadmiar narzedzi moze ogranicza¢
produktywnos$¢. Na przyktad strateg SEO moze uzywac jednego
narzedzia do badania stéw kluczowych, drugiego do sledzenia
wydajnosci, a trzeciego do indeksowania stron internetowych.
Gdy stosy oprogramowania zawierajg zbyt wiele silosowych
narzedzi, uzytkownicy mogg doswiadczac frustracji podczas
przetgczania sie miedzy réznymi aplikacjami.

"To moze by¢ przyttaczajgce" - powiedziat Godsey. "Jedng
z rzeczy, ktére musiatem zrobic przez lata, jest ograniczenie
wszystkich zasobow, z ktorych korzystam”.
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(https://www.techtarget.com/searchcontentmanagement/featur
e/Top-4-SEO-marketing-challenges)

Aby zoptymalizowac stos oprogramowania SEO, liderzy
marketingu powinni najpierw zidentyfikowac¢ wszelkie duplikaty
funkcji. Na przyktad, organizacja moze ptaci¢ za samodzielne
narzedzie do badania stéw kluczowych, ale ma réwniez
narzedzie do indeksowania stron internetowych z wtasnymi
mozliwosciami badania stéw kluczowych. W takim przypadku
liderzy marketingu mogag wyeliminowa¢ samodzielne narzedzie.
Ponadto marketerzy moga zdecydowac sie na zastgpienie
wszystkich lub wiekszosci swoich silosowych narzedzi pakietem
oprogramowania SEO, aby poprawi¢ UX zestawu
oprogramowania.

Z biegiem czasu algorytmy wyszukiwarek staty sie coraz
bardziej wyrafinowane i trudniejsze do manipulowania za
pomoca skrotéw, takich jak upychanie stow kluczowych. Aby
odnies¢ sukces, marketerzy musza nadgzaé za zmianami
algorytméw, tworzy¢ wysokiej jakosci tresci i budowac autorytet
swojej marki. Narzedzia Al mogg pomaoc usprawnic proces
tworzenia tresci, ale redaktorzy muszg kierowacé je we
wiasciwym kierunku. Ponadto marketerzy SEO powinni
opracowac dtugoterminowg strategie i zoptymalizowaé swoj
zestaw oprogramowania SEO.

Kraj: Ukraina

Nazwa studium przypadku/historia sukcesu: Vodafone Retail
SEO Case Study - wzrost ruchu organicznego o 54,22%, wzrost
ruchu niemarkowego 0 99%

Link do studium przypadku: https://netpeak.net/blog/vodafone-
retail-success-story-organic-traffic-growth-by-54-22-non-
branded-traffic-growth-by-99/

Krotki opis
Klient
-Vodafone Shop to platforma internetowa firmy Vodafone.

Jako wiodacy operator komorkowy na Ukrainie, Vodafone
obstuguje 18,8 milionéw subskrybentéw

-Ta firma z powodzeniem wdrozyta projekty spoteczne i lepszy

zasieg sieci 4G.
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Co wiecej, Vodafone opracowat rowniez sklep internetowy, ktory

oferuje szerokg game smartfonéw, laptopow, tabletow
i telewizorow, smartwatche oraz inne gadzety i akcesoria

-Vodafone Shop jest nowicjuszem na rynku elektroniki
i akcesoriow.

Wyzwanie zwigzane z promocja polegato na tym, ze jest nisza
Elektronika, technologie i akcesoria sg dos¢ nasycone.
Istnieje kilku konkurentow, w tym zaréwno duze marketplace'y
i sprzedawcow detalicznych o waskiej niszy.

Wyzwanie

Naszym celem byto zwiekszenie ruchu z wyszukiwarek, a tym
samym sprzedazy

Cele:
1.Zwiekszenie ukierunkowanego ruchu organicznego

2.Zwiekszenie widocznosci Vodafone Shop dla niemarkowych
klientow

3.Poprawienie rankingu wyszukiwania kategorii priorytetowych
Zadania zostaly podzielone na kilka kategorii:
1.Techniczne SEO:

naprawic krytyczne btedy w witrynie, skonfigurowa¢ wykrywanie
zmian w witrynie

monitorowac zaréwno strony gtéwne, jak i strony konkurenciji
2. Tresé: optymalizacja tresci witryny
(tj. teksty, znaczniki h1, znaczniki tytutu, znaczniki opisu meta).

3. Struktura: utworz zoptymalizowang strukture witryny,
zapobiegaj niepotrzebnym stronom z indeksowania, rozszerz
strukture filtréw

4. SEO poza strona: budowanie wysokiej jakosci linkow
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5. Analityka: przygotowanie narzedzi analitycznych do pomiaru
wynikéw i monitorowanie wskaznikow KPI

Studium przypadku - rozwigzanie

1 Przed rozpoczeciem projektu stworzyliSmy prognoze wzrostu
ruchu w wyszukiwarce. Nastepnie rozpoczeliSmy prace nad
osiggnieciem celéw KPI w zakresie zarzadzania ruchem

Prognoza obejmowata:
¢ Kalendarz optymalizacji strony kategorii
e Prognoza ruchu zwigzanego z marka
e Prognoza koncowa

2. Wszystkie niezbedne techniczne zadania SEO zostaty
wykonane

3. Analityka danych zostata skonfigurowana. Aby z tatwoscia
sledzi¢ wyniki, stworzyliSmy raport Google Data Studio
dotyczacy gtéwnych wskaznikow KPI

4. Zawartos¢ witryny zostata zoptymalizowana w nastepujgcych
krokach:

e Zoptymalizowane metatagi tytutu i opisu dla kategorii

strony i filtry wedtug analizy sezonowosci i priorytetow
Vodafone Retail Ukraine

e pod warunkiem spetnienia wymagan technicznych
dotyczacych SMS-6w w sieci Vodafone

Blog Retail Ukraine

5. Budowanie linkdéw zostato przeprowadzone za pomoca kilku
réznych strategii:

e crowd-marketing poprzez zamieszczanie linkéw na
forach i w komentarzach

e zakupione linki w systemach wymiany linkéw

e zasieg poprzez identyfikowanie stron tematycznych
i proszenie webmasteréw o zamieszczanie linkéw

Sf
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Studium przypadku - wyniki

1. Z powodzeniem realizowali plan od maja 2020 r. do kwietnia
2020r.

2021
2. W drugiej potowie roku pojawity sie wymagania techniczne
Wdrozenie zostato spowolnione. Zmniejszyto to dynamike

wzrostu ruchu organicznego. Pomimo trudnosci, plan zostat
zrealizowany

3.Zwigkszyli ruch niezwigzany z markg z 39% do 55,71%.

4. Ruch bez marki wzrdst o0 98,88% od kwietnia 2020 r. do
kwietnia 2021 r.

5. Catkowity ruch organiczny wzrdst o 54,22% od kwietnia 2020
r. do kwietnia 2021 r.

Tytut zasobu: SEO dla poczatkujgcych: Podstawowy samouczek
optymalizacji pod katem wyszukiwarek dla wyzszych rankingow
Google

Kod zasobu: 5.1

Wprowadzenie do zasobu: Ten samouczek pokazuje podstawy
optymalizacji pod katem wyszukiwarek w celu uzyskania
wysokiej pozycji witryny w Google i jest skierowany do
poczatkujgcych uzytkownikéw

Co zyskasz korzystajac z tego zasobu? Poczatkujgcy dowiedza
sie o zastosowaniach i korzysciach seo oraz wyzwaniach i
zagrozeniach, ktérych nalezy by¢ swiadomym.

Link do zasobu:
https://www.youtube.com/watch?v=DvwS7cV9GmQ

Bezptatnie,
Wysoka rozdzielczosé
Gdzie mozemy je znalezé/pobraé
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https://netpeak.net/blog/vodafone-retail-success-story-organic-
traffic-growth-by-54-22-non-branded-traffic-growth-by-99/

e ) Sfinansowane ze $rodkéw UE. Wyrazone poglady i opinie sg jedynie opiniami autora
Dofinansowane przez lub autoréw i niekoniecznie odzwierciedlajg poglady i opinie Unii Europejskiej lub

x - Unie Europejska Europejskiej Agencji Wykonawczej ds. Edukacii i Kultury (EACEA). Unia Europejska 590
ani EACEA nie ponoszg za nie odpowiedzialnosci..


https://netpeak.net/blog/vodafone-retail-success-story-organic-traffic-growth-by-54-22-non-branded-traffic-growth-by-99/
https://netpeak.net/blog/vodafone-retail-success-story-organic-traffic-growth-by-54-22-non-branded-traffic-growth-by-99/

£ ©-SELLER

vodafone

150,000 @ Real Traffic

@ Pessimistic
Forecast

Realistic Forecast

@ Optimistic

/‘“ Forecast

100,000 /

Traffic

50,000

0
Feb Mar Apr May Jun Jul Aug Sep Oct Nov Dec Jan Feb Mar Apr May

2020 2020 2020 2020 2020 2020 2020 2020 2020 2020 2020 2021 2021 2021 2021 2021

I Brand, % [ Not Brand, %

-

0.7

[6)]

0.

(6]

0.25

0
O 19 0 0 0 1O 19 a0 N A N AN N
QL QL AQL AQL° QL AQL° AQL° 4QW QL' AQL" AQL" AL 4O

\r@“m S o7 50\"’»97’5@9"’ 00‘(%\ 0\, 'LOQG’L p&qe‘,m “@(L PQ(L‘@'L

:* . *: Unie Europejska Europejskiej Agencji Wykonawczej ds. Edukacji i Kultury (EACEA). Unia Europejska 60

- ) Sfinansowane ze $rodkéw UE. Wyrazone poglady i opinie sg jedynie opiniami autora
Dofinansowane przez  |yp autoréw i niekoniecznie odzwierciedlajg poglady i opinie Unii Europejskiej lub
ani EACEA nie ponoszg za nie odpowiedzialnosci..



£ ©-SELLER

I Brand Clicks [ Non Brand Clicks
O . |

O a9 @ 0 10 99 @ O N N N
S a8 98P 81 4G 81 aSP" 481" Sk qp&a‘qp':q‘@o‘l

g

WO T Ty TR0 TR T oct ot e Ty T ¢ed

— 2020 =—2019 =— 2021
a

.-~

Sessions

SRR TR TS ATV BN\ BTN S S - S
O O \ W (D \S) O \&) \S)
3@““ ?e‘o“’ W PO Wy 3 ) eQ\e‘“ oc¥ 0\106\ oC%

Dofinansowane przez
Unie Europejska

https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%92%CE%B5%CE%BB%CF %84
%CE%B9%CF%83%CF%84%CE%BF%CF%80%CE%BF%CE%AF%C
E%B7%CF%83%CE%B7_%CE%B3%CE%B9%CE%B1_%CF%84%CE
%B9%CF%82_%CE%BC%CE%B7%CF%87%CE%B1%CE%BD%CE%
AD%CF%82_%CE%B1%CE%BD%CE%B1%CE%B6%CE%AE%CF%8
4%CE%B7%CF%83%CE%B7%CF%82

https://www.techtarget.com/searchcontentmanagement/featur
e/Top-4-SEO-marketing-challenges

https://blog.wedia.gr/ti-einai-seo

https://www.simplilearn.com/main-types-of-seo-techniques-in-
digital-marketing-article

Sfinansowane ze $rodkéw UE. Wyrazone poglady i opinie sg jedynie opiniami autora

lub autoréw i niekoniecznie odzwierciedlajg poglady i opinie Unii Europejskiej lub
Europejskiej Agencji Wykonawczej ds. Edukacji i Kultury (EACEA). Unia Europejska 61
ani EACEA nie ponoszg za nie odpowiedzialnosci..


https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%92%CE%B5%CE%BB%CF%84%CE%B9%CF%83%CF%84%CE%BF%CF%80%CE%BF%CE%AF%CE%B7%CF%83%CE%B7_%CE%B3%CE%B9%CE%B1_%CF%84%CE%B9%CF%82_%CE%BC%CE%B7%CF%87%CE%B1%CE%BD%CE%AD%CF%82_%CE%B1%CE%BD%CE%B1%CE%B6%CE%AE%CF%84%CE%B7%CF%83%CE%B7%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%92%CE%B5%CE%BB%CF%84%CE%B9%CF%83%CF%84%CE%BF%CF%80%CE%BF%CE%AF%CE%B7%CF%83%CE%B7_%CE%B3%CE%B9%CE%B1_%CF%84%CE%B9%CF%82_%CE%BC%CE%B7%CF%87%CE%B1%CE%BD%CE%AD%CF%82_%CE%B1%CE%BD%CE%B1%CE%B6%CE%AE%CF%84%CE%B7%CF%83%CE%B7%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%92%CE%B5%CE%BB%CF%84%CE%B9%CF%83%CF%84%CE%BF%CF%80%CE%BF%CE%AF%CE%B7%CF%83%CE%B7_%CE%B3%CE%B9%CE%B1_%CF%84%CE%B9%CF%82_%CE%BC%CE%B7%CF%87%CE%B1%CE%BD%CE%AD%CF%82_%CE%B1%CE%BD%CE%B1%CE%B6%CE%AE%CF%84%CE%B7%CF%83%CE%B7%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%92%CE%B5%CE%BB%CF%84%CE%B9%CF%83%CF%84%CE%BF%CF%80%CE%BF%CE%AF%CE%B7%CF%83%CE%B7_%CE%B3%CE%B9%CE%B1_%CF%84%CE%B9%CF%82_%CE%BC%CE%B7%CF%87%CE%B1%CE%BD%CE%AD%CF%82_%CE%B1%CE%BD%CE%B1%CE%B6%CE%AE%CF%84%CE%B7%CF%83%CE%B7%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%92%CE%B5%CE%BB%CF%84%CE%B9%CF%83%CF%84%CE%BF%CF%80%CE%BF%CE%AF%CE%B7%CF%83%CE%B7_%CE%B3%CE%B9%CE%B1_%CF%84%CE%B9%CF%82_%CE%BC%CE%B7%CF%87%CE%B1%CE%BD%CE%AD%CF%82_%CE%B1%CE%BD%CE%B1%CE%B6%CE%AE%CF%84%CE%B7%CF%83%CE%B7%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%92%CE%B5%CE%BB%CF%84%CE%B9%CF%83%CF%84%CE%BF%CF%80%CE%BF%CE%AF%CE%B7%CF%83%CE%B7_%CE%B3%CE%B9%CE%B1_%CF%84%CE%B9%CF%82_%CE%BC%CE%B7%CF%87%CE%B1%CE%BD%CE%AD%CF%82_%CE%B1%CE%BD%CE%B1%CE%B6%CE%AE%CF%84%CE%B7%CF%83%CE%B7%CF%82
https://blog.wedia.gr/ti-einai-seo
https://www.simplilearn.com/main-types-of-seo-techniques-in-digital-marketing-article
https://www.simplilearn.com/main-types-of-seo-techniques-in-digital-marketing-article

£ ©-SELLER

https://ca.indeed.com/career-advice/career-development/seo-
skills

https://searchengineland.com/essential-seo-skills-388876

https://netpeak.net/blog/vodafone-retail-success-story-organic-
traffic-growth-by-54-22-non-branded-traffic-growth-by-99/

3 lub autoréw i niekoniecznie odzwierciedlajg poglady i opinie Unii Europejskiej lub
X Unie Europejska Europejskiej Agencji Wykonawczej ds. Edukaciji i Kultury (EACEA). Unia Europejska 62

" ) Sfinansowane ze $rodkéw UE. Wyrazone poglady i opinie sg jedynie opiniami autora
Dofinansowane przez 1 Oni B
ani EACEA nie ponoszg za nie odpowiedzialnosci..


https://ca.indeed.com/career-advice/career-development/seo-skills
https://ca.indeed.com/career-advice/career-development/seo-skills
https://searchengineland.com/essential-seo-skills-388876
https://netpeak.net/blog/vodafone-retail-success-story-organic-traffic-growth-by-54-22-non-branded-traffic-growth-by-99/
https://netpeak.net/blog/vodafone-retail-success-story-organic-traffic-growth-by-54-22-non-branded-traffic-growth-by-99/

£ ©-SELLER

Modut 6: Automatyzacja marketingu

Krotkie
podsumowanie

Automatyzacja marketingu to rodzaj oprogramowania, ktére
umozliwia firmom skuteczne kierowanie do klientow
zautomatyzowanych komunikatéw marketingowych za
posrednictwem kanatéw, w tym poczty elektronicznej, stron
internetowych, mediéw spotecznosciowych i wiadomosci
tekstowych w celu generowania potencjalnych klientow.
Technologia ta jest segmentem zarzadzania relacjami z klientami
(CRM) i jest zwykle wykorzystywana przez dziaty marketingu

w celu usuniecia powtarzalnych zadan z przeptywow pracy
pracownikow i zwiekszenia ogdlnej wydajnosci marketingu.

Wiedza:

e wiecej informacji na temat narzedzi, ktére mogg pomac
zwiekszy¢ lojalnos¢ klientow,

e wiedza, jak korzysta¢ z zaawansowanych narzedzi
technologicznych do wspierania dziatan marketingowych
i automatyzaciji sprzedazy,

e zdobyc¢ wiedze na temat roli SEO na rynku e-commerce,

e poznac gtéwne trendy i czynniki wptywajgce na wyboér
zakupéw online.
Umiejetnosci:

e opisag, jak korzysta¢ z automatyzacji marketingu, aby
utrzymac zaangazowanie klientéw i budowaé
dtugoterminowe relacje,

e opisac procesy i narzedzia wykorzystywane przez
zautomatyzowany marketing w eCommerce,

e wyjasni¢ wptyw automatyzacji marketingu na usprawnienie
przeptywu pracy w firmach,

e przedstawic najbardziej powszechne i przydatne strategie
marketingu automatycznego,

e przedstawic gtowne korzysci, jakie automatyzacja
marketingu zapewnia Twojej firmie,

Sf
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e zobaczy¢, jak pomaga gromadzi¢ i analizowa¢ ogromne
ilosci danych.

Kompetencije:

e zwiekszenie swiadomosci na temat potrzeb klientow
w Twojej firmie,

e zarzadzanie i wdrazanie rozwigzania oferowanego przez
marketing automation,

e branie poczucia odpowiedzialnosci za wtasne dziatania
w biznesie,

e rozwijanie obstugi klienta za pomocg automatyzaciji
marketingu.

Automatyzacja marketingu wykorzystuje oprogramowanie do
automatyzacji monotonnej pracy marketingowej. Dziaty
marketingu mogg zautomatyzowac powtarzalne zadania, takie
jak marketing e-mailowy, publikowanie postow w mediach
spotecznosciowych, a nawet kampanie reklamowe - nie tylko ze
wzgledu na wydajnosg, ale takze w celu zapewnienia bardziej
spersonalizowanych doswiadczen dla swoich klientéw.
Technologia stojgca za automatyzacjg marketingu sprawia, ze
zadania te sg szybsze i tatwiejsze do wykonania.

Kiedy patrzymy na wyzwania stojgce przed firmami, wiemy, ze
generowanie leaddéw i utrzymywanie zaangazowania klientéw
podczas ich podrézy pozostaje na pierwszym miejscu. Wraz z
tymi celami firmy stajg w obliczu eksplozji gromadzonych danych,
ale maja trudnosci z ich wykorzystaniem. Oprogramowanie do
automatyzacji marketingu moze pomaoc przezwyciezy¢ te
wyzwania, wykorzystujac dane do pracy poprzez usprawnienie
naszych przeptywow pracy. Wiekszos¢ firm uwaza automatyzacije
marketingu za narzedzie posrednie, idealne do pozyskiwania
potencjalnych klientow poprzez zautomatyzowane sekwencje

e- maili. | chociaz marketing e-mailowy jest Swietnym
zastosowaniem dla automatyzacji marketingu, takie podejscie
moze prowadzi¢ do chaotycznego doswiadczenia dla
potencjalnych klientow i klientow, gdy przechodzg od marketingu
do sprzedazy i obstugi klienta. Potencjalni klienci sg zmuszani do
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przechodzenia przez wyimaginowany lejek sprzedazy

z arbitralnymi punktami kontaktu i nieistotnymi tresciami.
Zamiast reagowac na indywidualne potrzeby klientow, firmy
powtarzajg ten sam schemat dziatania. Zautomatyzowane
strategie marketingowe powinny by¢ jednak wdrazane w catym
cyklu zycia klienta. Firmy e-detaliczne kazdej wielkosci moga
czerpac korzysci z dostepnego obecnie oprogramowania

i platform, ktére sg tworzone witasnie z myslg o potrzebach firm
e- commerce.

Najwazniejsze korzysci z automatyzacji marketingu dla
e- commerce:

1. Oszczednosé czasu dla zespotu.

Pozegnaj sie z czasochtonnymi, powtarzalnymi zadaniami

i przywitaj sie ze zautomatyzowanymi przeptywami pracy, ktére
moga ostatecznie zaoszczedzi¢ czas. 43% marketerow wdraza
strategie automatyzacji marketingu, ktérych gtownym celem jest
optymalizacja produktywnosci. Dzieki automatyzacji niektorych
zadan marketingowych potrzeba znacznie mniej pracy recznej,
aby dotrze¢ do posegmentowanych odbiorcéw we wtasciwym
czasie za posrednictwem wielu kanatéw. Ponadto
oprogramowanie do automatyzacji marketingu gromadzi

i analizuje wszystkie dane oraz generuje raporty, ktére pozwalajg
zidentyfikowaé obszary, na ktérych nalezy sie skupic

i odpowiednio udoskonali¢ strategie

2. Eliminuje btedy ludzkie

Kolejng korzyscig jest zmniejszenie ryzyka btedu ludzkiego. Praca
reczna moze by¢ zmudna, co oznacza, ze moze sie zdarzy¢
wiecej btedow. Nawet najbardziej zaangazowany i sumienny
marketer moze czasem popetni¢ kosztowne btedy (takie jak
wystanie wiadomosci e-mail do niewtasciwej listy klientow).
Dzieki odpowiednio skonfigurowanym zautomatyzowanym
narzedziom mozna ustawi¢ wysytanie wiadomosci e-mail na
autopilocie i wysytac je we wiasciwym czasie bez dodawania
dodatkowej pracy

3. Poprawia utrzymanie klientow

Narzedzia do automatyzacji marketingu pomagajg zwiekszy¢
zaangazowanie klientow poprzez wysytanie odpowiednich
wiadomosci we wtasciwym czasie w oparciu o ich zachowanie.
Wiekszos¢ konsumentéw uwaza, ze personalizacja zwieksza
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prawdopodobienstwo dokonania zakupu na stronie internetowe;j
marki.

4. Automatyzacja marketingu daje czas na optymalizacje.

Czas zaoszczedzony dzieki automatyzacji marketingu daje wiecej
czasu na skupienie sie na biezacych i przysztych kampaniach. Co
to oznacza dla Ciebie? Teraz, gdy codzienne zadania sg
wykonywane i dziatajg na autopilocie, mozesz pozwoli¢ sobie na
spojrzenie na "duzy obraz" i skupienie sie na ogolnej strategii,
zamiast grzezna¢ w szczegotach. Mozesz takze skorzystaé

z zaawansowanych narzedzi testowych, ktére oferujg platformy
automatyzacji marketingu.

Zautomatyzowany marketing w e-detalu obejmuje takie procesy
jak:

e automatyczne odpowiedzi i powiadomienia e-mail,

e targetowanie klientow na podstawie danych z ankiet
online i zautomatyzowanych zbioréw danych,

e tworzenie i zarzgdzanie kampaniami w mediach
spotecznosciowych,

e tworzenie skierowan i programéw dla partneréw,

e tworzenie wydarzen (na przyktad webinaréw, wideo,
lub multimedia),

e przyjmowanie i obstuga ptatnosci elektronicznych np.
"BLIK", polska metoda ptatnosci online,

e tworzenie interaktywnych aplikaciji, ktére zwiekszaja
interakcje uzytkownika z firma,

e tworzenie reklam, kupondéw i innych promocji,

e wykorzystanie sztucznej inteligencji (Chatbot) do
komunikaciji z klientami.

Kraj: Polska

Zwiekszenie sprzedazy poprzez optymalizacje automatyzacji
marketingu - przypadek firmy BADURA
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https://estrategie.pl/badura-marketing-automation-case-study/

BADURA S.A. jest jednym z wiodacych polskich producentow
obuwia klasy premium.

Celem firmy byta poprawa wydajnosci procesu sprzedazy online.
Po przeanalizowaniu procesu sprzedazy online zdecydowano sie
wdrozy¢ cztery narzedzia do automatyzacji marketingu, ktére
miaty najwiekszy potencjat do osiggniecia swoich celéw. Po
przeprowadzeniu testow wdrozono nastepujgce rozwigzania:

e zaawansowane podejscie do odzyskiwania porzuconych
koszykow,

e rozszerzenie automatyzacji marketingu o dodatkowe
kanaty wzrostu,

e segmentacja odbiorcéw na niskim poziomie,
e gromadzenie danych behawioralnych,

e skuteczne budowanie wiasnej bazy subskrybentow
newslettera,

e dynamiczne powiadomienia web push,
e e-mail marketing.

Wdrozenie automatyzacji marketingu przyniosto nastepujace
rezultaty:

e 138%: wzrost wspotczynnika konwersji wsréd osob, do
ktorych kierowane sg dziatania marketing automation,

e 139%: wzrost sredniego przychodu na odbiorce
wiadomosci,

e 231%: poprawa wskaznika otwar¢ wiadomosci
o porzuconych koszykach w poréwnaniu do sredniego
wskaznika otwarc, dzieki segmentacji uzytkownikéw
i spersonalizowanym tematom,

e 40%: poprawa wspotczynnika klikalnosci wiadomosci
otrzymywanych przez odbiorcéw,

e 38%: spadek wskaznika rezygnacji z subskrypciji.
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Proces automatyzacji marketingu przyczynit sie do ogélnego
wzrostu liczby sprzedanych produktéw.

Automatyzacja marketingu - kurs
Kod zasobu: 6.1

Jest to kurs dla oséb, ktére chcg dowiedziec sig, czym jest
automatyzacja marketingu i jak z niej korzystac. Kurs sktada sie

z 20 lekcji. Jest to swietny wybér dla kazdego, kto chce zapoznaé
sie z procesem i poszerzy¢ swojg wiedze na temat automatyzac;ji
marketingu.

https://www.youtube.com/playlist?list=PLm2mvTaM9Mk1RANut
Fh_31Xe8jzakKZmDQ

https://www.freepik.com/free-photo/programming-background-
with-
htmI_36238383.htm#query=marketing%20automation&position=
13&from_view=search&track=ais%22%3EFreepik%3C/a%3E

https://estrategie.pl/badura-marketing-automation-case-study/

https://www.techtarget.com/searchcustomerexperience/definitio
n/marketing-automation
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https://digier.erasmus.site/course/section-2/

https://www.freepik.com/free-photo/programming-background-
with-
htmI_36238383.htm#query=marketing%20automation&position=
13&from_view=search&track=ais%22%3EFreepik%3C/a%3E

https://www.youtube.com/@pawelregiec
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Umiejetnosci miekkie e-SELLER

Modut 1: Zarzadzanie czasem

Krotkie
podsumowanie

RN Dofinansowane przez
N Unie Europejska

Zarzadzanie czasem to kluczowa umiejetnos¢, ktéra ma ogromne
znaczenie w dzisiejszym szybkim i wymagajgcym swiecie. Chodzi
o efektywne wykorzystanie czasu, aby osiggnaé¢ nasze cele, wykonaé
zadania i prowadzi¢ zrownowazone zycie. Efektywne zarzgdzanie
czasem pozwala nam by¢ bardziej produktywnymi, zmniejszy¢ stres
i zyskac wiekszg kontrole nad naszym zyciem.

We wspotczesnym spoteczenstwie czesto mamy do czynienia
z wieloma zobowigzaniami, zaréowno zawodowymi, edukacyjnymi,
jak i osobistymi. Zarzadzanie czasem oferuje nam mozliwos¢
organizowania i ustalania priorytetdw naszego czasu w znaczacy
sposob. Wyznaczajgc jasne cele i dzielagc nasz czas miedzy
najwazniejsze zadania, mozemy zapobiec zagubieniu sie
w nieistotnych czynnosciach i odwréceniu uwagi od naszych
prawdziwych celéw.

Dobra strategia zarzgdzania czasem obejmuje réwniez umiejetnosc
skutecznego planowania i realistycznej oceny naszych zasobow
czasowych. Tworzagc harmonogramy i listy rzeczy do zrobienia,
mozemy skupi¢ sie na tym, co musi zosta¢ zrobione, jednoczesnie
pozostawiajgc czas buforowy na nieprzewidziane wydarzenia.

Jednak zarzadzanie czasem to nie tylko wykonywanie pracy, ale
takze planowanie czasu na odpoczynek i rozrywke. Swiadomie dajgc
sobie czas wolny i znajdujgc réwnowage miedzy praca
a wypoczynkiem, mozemy unikngé wypalenia i promowaé nasze
zdrowie fizyczne i psychiczne.

W tym wprowadzeniu zbadamy podstawowe zasady zarzgdzania
czasem, poznamy sprawdzone techniki i narzedzia oraz opracujemy
strategie bardziej efektywnego wykorzystania czasu i zrbwnowazenia
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naszego zycia. Skuteczne zarzgdzanie czasem moze pomoc nam
w petni wykorzystac¢ nasze zycie i 0siggna¢ nasze cele.

Wiedza :

1. Zrozumienie podstawowych zasad zarzadzania czasem:
znajomos¢ podstawowych poje¢ i technik zarzgdzania czasem
pozwala zrozumie¢ znaczenie ustalania priorytetéw, planowania
i organizacji zadan.

2. Znajomos¢ narzedzi i metod zarzadzania czasem: Poznanie
i zrozumienie roznych narzedzi i metod zarzgdzania czasem pomaga
opracowaé skuteczne strategie lepszego wykorzystania czasu i
skuteczniejszego wykonywania zadan.

3. Wiedza na temat zlodziei czasu i czynnikdw rozpraszajgcych:
Identyfikacja i zrozumienie ztodziei czasu i czynnikéw
rozpraszajgcych pozwala je zminimalizowa¢ i wzmocnié
koncentracje na waznych zadaniach.

Umiejetnosci:

1. Planowanie i ustalanie priorytetdw: umiejetnos¢ tworzenia
skutecznych harmonograméw i ustalania priorytetéow pomaga
w organizacji obcigzenia pracg i terminowym wykonywaniu waznych
zadan.

2. Wyznaczanie i sledzenie celéw: Zdolnos¢ do definiowania jasnych
celéw i aktywnego dazenia do ich realizacji promuje zorientowane na
cel podejscie do zadan i zwieksza motywacje.

3.  Samoorganizacja i samozarzadzanie: Zdolnos¢ do
samoorganizacji, skutecznego planowania i produktywnego
wykorzystywania czasu wspiera efektywny sposob pracy i zmniejsza
stres.
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Kompetencje:

1. Swiadomos$é czasu: Zdolno$é do $wiadomego postrzegania
i proaktywnego wykorzystywania swojego czasu, aby jak najlepiej
wykorzystac kazdg sytuacje.

2. Elastycznos¢ i zdolnos¢ adaptacji: umiejetnos¢ elastycznego
dostosowywania sie do zmieniajgcych sie harmonogramow
i priorytetdw pomaga lepiej radzi¢ sobie z nieprzewidzianymi
zdarzeniami i wyzwaniami.

3. Efektywne podejmowanie decyzji: Zdolnos¢ do podejmowania
szybkich i swiadomych decyzji wspiera efektywne wykorzystanie
czasu i zmniejsza jego marnowanie z powodu zwlekania lub
niepewnosci.

Zdobywajac te wiedze, rozwijajgc te umiejetnosci i wzmacniajac te
kompetencje, jednostki moga poprawi¢ swoje umiejetnosci
zarzadzania czasem i prowadzi¢ bardziej produktywne
i zrbwnowazone zycie.

Podrozdziat zawierajgcy nastepujgce elementy:

Zarzagdzanie czasem odnosi sie do umiejetnosci efektywnego
wykorzystywania dostepnego czasu do wykonywania zadan,
osiggania celow i prowadzenia zrownowazonego zycia. Obejmuje
ustalanie priorytetow, tworzenie harmonogramdéw, rozwijanie
produktywnych nawykow i identyfikowanie ztodziei czasu w celu
zwiekszenia osobistej wydajnosci.

Aby lepiej zarzadzac czasem, nalezy wykonac kilka waznych krokow:

1. Autorefleksja: zacznij od przeanalizowania swoich obecnych
nawykéw i wzorcow czasowych. Zidentyfikuj, ktére czynnosci
sprawiajg, ze jestes bardziej produktywny, a ktére odciggajg Cie od
Twoich celéw.
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2. Wyznacz jasne cele: Zdefiniuj swoje krotko- i dlugoterminowe cele.
Pomoze ci to skoncentrowa¢ swdj czas na zadaniach, ktore
przyczynia sie do osiggniecia twoich celow.

3. Ustalanie priorytetéw: pamietaj, ktére zadania sg pilne i wazne
i wykonuj je w pierwszej kolejnosci. Unikaj marnowania czasu na
nieistotne czynnosci.

4. Tworzenie harmonogramow i list rzeczy do zrobienia: zaplanu;j
swoje dni i tygodnie z wyprzedzeniem, aby stworzy¢ jasng strukture
i upewnic sie, ze sledzisz wszystkie wazne zadania.

5. Delegowanie i mowienie "nie": naucz sie przekazywac¢ zadania
i uwolnij sie od niepotrzebnych obowigzkéw, aby skupi¢ swdj czas
na najwazniejszych rzeczach.

6. Unikaj wielozadaniowosci: skup sie na jednym zadaniu na raz,
poniewaz wielozadaniowos¢ czesto prowadzi do nieefektywnej
pracy i rozproszenia uwagi.

7. Korzystaj z technologii: odkryj narzedzia i aplikacje do zarzadzania
czasem, ktére pomoga ci zorganizowac¢ zadania i lepiej zarzgdzac
czasem.

8. Przerwy i odpoczynek: Rob sobie regularne przerwy, aby zachowaé
energie i koncentracje. Odpowiedni odpoczynek ma kluczowe
znaczenie dla dtugoterminowej produktywnosci i dobrego
samopoczucia.

Wigczajac te strategie do swojej codziennej rutyny i stale nad nimi
pracujgc, mozesz poprawi¢ swoje umiejetnosci zarzgdzania czasem
i prowadzi¢ bardziej efektywne i satysfakcjonujgce zycie.
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Scenariusz 1: Obstuga klienta w e-sprzedazy detalicznej

Problem z zarzadzaniem czasem: Cztonek zespotu obstugi klienta
w firmie zajmujgcej sie sprzedaza internetowg ma trudnosci
z nadagzaniem za duzg liczbg telefonow i e-maili od klientow.
Obcigzenie pracg jest ogromne i trudno jest odpowiedzie¢ na
wszystkie zapytania na czas i sprawnie je przetworzyg.

Zastosowanie umiejetnosci miekkich: pracownik moze wykorzystaé
umiejetnosci miekkie, takie jak ustalanie priorytetéw, komunikacja
i zarzadzanie stresem, aby przezwyciezy¢ problem z zarzadzaniem
czasem. Ustalajac priorytety przychodzgcych zgtoszen i skupiajgc sie
na najpilniejszych i najbardziej ztozonych sprawach, pracownik moze
efektywniej wykorzystywac¢ swdj czas. Jasna i zwiezta komunikacja
z klientami moze pomodc unikngé nieporozumien i skroci¢ czas
przetwarzania. Ponadto pracownik moze stosowaé¢ techniki
zarzadzania stresem, aby radzi¢ sobie z presjg w pracy i pozostaé
produktywnym.

Zastosowanie umiejetnosci miekkich: zespét moze wykorzystaé
umiejetnosci miekkie, takie jak praca zespotowa, planowanie czasu
i podejmowanie decyzji, aby rozwigzaé¢ problem zarzadzania
czasem. Efektywna praca zespotowa pozwala na delegowanie zadan
i maksymalne wykorzystanie mocnych stron kazdego cztonka
zespotu. Poprzez doktadne planowanie i tworzenie szczegotowego
planu projektu, mozna ustali¢ kluczowe kamienie milowe i terminy,
aby zapewni¢ wykonanie wszystkich zadan na czas. Podejmujgc
decyzje, zespot powinien rowniez ustali¢ priorytety i skupié sie na tych
aspektach, ktére sg najwazniejsze dla pomysinego wprowadzenia
produktu na rynek, aby efektywnie wykorzystac czas i zasoby.

Stosujgc te umiejetnosci miekkie, mozna z powodzeniem zarzadzaé
oboma scenariuszami e-sprzedazy detalicznej i poprawié
zarzadzanie czasem w celu zwiekszenia produktywnosci
i wydajnosci.

Sfinansowane ze $rodkéw UE. Wyrazone poglady i opinie sg jedynie opiniami autora

lub autoréw i niekoniecznie odzwierciedlajg poglady i opinie Unii Europejskiej lub
Europejskiej Agencji Wykonawczej ds. Edukacji i Kultury (EACEA). Unia Europejska 74
ani EACEA nie ponoszg za nie odpowiedzialnosci..




£ ©-SELLER

Dofinansowane przez
Unie Europejska

Scenariusz 2: Wprowadzenie produktu na rynek
e- detaliczny

Problem z zarzadzaniem czasem: Firma zajmujgca sie sprzedaza
internetowg planuje wprowadzenie na rynek nowego produkty,
a zespot jest pod ogromng presjg czasu, aby zakonczy¢ wszystkie
przygotowania na czas. Zadania sg liczne i ztozone, a istnieje ryzyko,
ze wazne kroki zostang pominiete.

Zastosowanie umiejetnosci miekkich: zespét moze wykorzystaé
umiejetnosci miekkie, takie jak praca zespotowa, planowanie czasu
i podejmowanie decyzji, aby rozwigza¢ problem zarzadzania
czasem. Efektywna praca zespotowa pozwala na delegowanie zadan
i maksymalne wykorzystanie mocnych stron kazdego cztonka
zespotu. Poprzez staranne planowanie i tworzenie szczegotowego
planu projektu, mozna ustali¢ kluczowe kamienie milowe i terminy,
aby zapewni¢ wykonanie wszystkich zadan na czas. Podejmujgc
decyzje, zespot powinien rowniez ustali¢ priorytety i skupié¢ sie na tych
aspektach, ktére sg najwazniejsze dla pomysinego wprowadzenia
produktu na rynek, aby efektywnie wykorzystac czas i zasoby.

Stosujgc te umiejetnosci miekkie, mozna z powodzeniem zarzadzaé
oboma scenariuszami e-sprzedazy detalicznej i poprawié
zarzadzanie czasem w celu zwiekszenia produktywnosci
i wydajnosci.

Tytut zasobu:

Stworz bardziej zrelaksowang atmosfere

Kod zasobu: 1.1

Wprowadzenie do zasobu:

Film na YouTube ze szczegdtowymi instrukcjami, aby pracowac
bardziej efektywnie.
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Co zyskasz, korzystajac z tego zasobu?

10 wskazowek, jak tworzy¢ wiecej

Link do zasobu:
https://www.bing.com/videos/search?q=lerninhalte+to+time+mana
gement&&view=detail&mid=AD797EA6B7E3CFO0BB03AD797EA6B7
E3CF00BB03&&FORM=VRDGAR&ru=%2Fvideos%?2Fsearch%3Fq%3
Dlearningcontent%2Bto%?2Btime%26FORM%3DHDRSC4

Tytut zasobu:
Zarzadzanie czasem w e-commerce: Najlepsze praktyki dla wiascicieli sklepow

internetowych.

Kod zasobu: 1.2

Wprowadzenie do zasobu:

Artykut online z najlepszymi praktykami operatoréw sklepow
internetowych

Co zyskasz, korzystajac z tego zasobu?

- Dlaczego efektywne zarzadzanie czasem zwieksza obroty

- Oprogramowanie i aplikacje do rejestracji czasu pracy

- Efektywne zarzgdzanie czasem poprzez planowanie strategiczne
- Efektywna komunikacja z klientem

- Sztuka ustalania priorytetéw

- Outsourcing

- Zarzadzanie czasem w sieciach spotecznosciowych

- Optymalizacja procesu realizacji zamowien

- Terminowe przygotowanie na sezonowe szczyty

- Zarzadzanie czasem z WooCommerce

Sfinansowane ze $rodkéw UE. Wyrazone poglady i opinie sg jedynie opiniami autora

lub autoréw i niekoniecznie odzwierciedlajg poglady i opinie Unii Europejskiej lub
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Link do zasobu:

Zarzadzanie czasem w e-commerce: Najlepsze praktyki dla
operatorow sklepéw internetowych - MarketPress
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UiNnIy%252fA%26pid%3dImgRaw%26r%3d0&exph=600&expw=8
00&qg=+zeitmanagement+im+e-
retail&simid=608038593656221870&FORM=IRPRST&ck=1CFEB6C1
SFCE308221161A782C18BE83&selectedIindex=0
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sM00U4%252b%252bHQ%26riu%3dhttp%253a%252f%?252fkleinhi
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2. Definition ,ZEITMANAGEMENT"

Zeit Management
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Modut 2: Zarzadzanie stresem

Stres stat sie integralng czescig naszego zycia, szczegodlnie
w naszym wymagajgcym swiecie. Wptywa na nas fizycznie,
psychicznie i emocjonalnie, wptywajac na ogolng
funkcjonalnos¢ cztowieka. Z tych powoddw zarzgdzanie
stresem stato sie wymagang umiejetnoscig miekkag we
wspotczesnej erze. Modut zapewnia cenne spostrzezenia,
praktyczne metody i scenariusze oparte na pracy, ktére
pomoga czytelnikom skutecznie radzi¢ sobie ze stresem

w pracy. Ponadto dodatkowe zasoby bedg dziata¢ jako
cenne aktywa w celu zwigkszenia mozliwosci zarzadzania
stresem i wspierania sprzedawcow internetowych w celu
ztagodzenia codziennych wymagan.

Wiedza

Oczekuje sig, ze uczniowie beda potrafili:
- zdefiniowac pojecie stresu

- opisac przyczyny stresu

- identyfikowac fizyczne, umystowe, emocjonalne
i poznawcze objawy stresu

- wymieni¢ i wyjasni¢ metody radzenia sobie ze stresem.
Umiejetnosci

Od uczestnikéw oczekuje sie nabycia nastepujgcych
umiejetnosci:

- stosowanie technik zarzgdzania stresem

- przestrzeganie spersonalizowanego planu zarzadzania
stresem

- interpretacja objawéw stresu.
Kompetencje

Oczekuije sig, ze uczestnicy rozwing nastepujace
kompetencije:

- zdolnos$¢ adaptacji i dostosowania strategii radzenia sobie
ze stresem do kazdej wymagajacej sytuaciji
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- odpornos¢ na stres poprzez techniki zarzgdzania stresem

- zarzadzanie emocjami.

Informacje ogélne

Wedtug Swiatowej Organizacji Zdrowia stres to stan
napiecia psychicznego i niepokoju. Jest to naturalna i
normalna reakcja na przyczyne zewnetrzng. Wystepuje, gdy
ludzie uznajg sytuacje za zagrazajacy i stanowigca
wyzwanie.

Stres moze by¢ wywotany przez kilka czynnikow, zwanych
stresorami. Kazda osoba interpretuje kazdg sytuacje inaczej,
zgodnie ze swoimi unikalnymi doswiadczeniami. Tak wiec,
kazdy reaguje na sytuacje w inny sposob.

Dla gtebszego zrozumienia pomocne bytoby zdefiniowanie
stresu jako spektrum, na ktorego jednym koncu znajduje sie
"eustres”, a na drugim "dystres". Tak wiec stres moze by¢
réwniez produktywny i pozytywny. Mowigc doktadnie;j,
termin "eustres" jest uzywany do opisania pozytywnego
aspektu stresu, ktéry moze motywowacé kogos do
sprostania wyzwaniom. Z drugiej strony, negatywny aspekt
stresu powoduje przyttoczenie.

Kiedy ktos czuje sie zagrozony lub w niebezpieczenstwie,
ludzkie ciato automatycznie reaguje tak zwang reakcja
"walcz lub uciekaj". Reakcje fizyczne sg wywotywane przez
uwalnianie hormondéw stresu, zwtaszcza adrenaliny

i kortyzolu. Hormony te umozliwiajg ludzkiemu ciatu
reagowanie na zagrazajaca lub trudng sytuacje.

Do najczestszych czynnikow stresogennych naleza
obowigzki, trudnosci, obcigzenie pracg, kwestie zdrowotne,
czynniki Srodowiskowe, problemy finansowe, relacje z
innymi i zmiany w codziennej rutynie.

Wazne jest, aby stwierdzié, ze reakcja na stresujgca sytuacje
rézni sie w zaleznosci od osoby. Ogolnie rzecz biorac, stres
wptywa na ludzi zaréwno fizycznie, jak i psychicznie.
Najczestsze skutki fizyczne to bol gtowy, napiecie migesni,
bol w klatce piersiowej, bél brzucha, przyspieszone bicie
serca, przyspieszony oddech i pocenie sie. Poniewaz stres
wpltywa na samopoczucie psychiczne i emocjonalne, wsrod
najbardziej typowych objawdéw sg depresja, ztos¢,
drazliwos¢, wahania nastroju, trudnosci z koncentracja,
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zwiekszona wrazliwos¢, dezorientacja, problemy z pamiecig
i utrata obiektywizmu. Reakcje te moga by¢ zwigzane ze
stanami zdrowia psychicznego, dlatego wazne jest, aby
zasiegngc porady ekspertow opieki zdrowotnej w przypadku,
gdy objawy te utrzymujg sie przez dtuzszy czas.

Stres wptywa réwniez na procesy poznawcze, ktére
wptywajg na sposob myslenia i postrzegania informaciji.
Osoby zestresowane moga wykazywac oznaki problemoéw
z pamiecig, obnizonej zdolnosci do podejmowania decyzji,
negatywnych wzorcow myslenia i trudnosci z koncentracja.
Czas trwania, a takze intensywnosc tych probleméw moze
sie rozni¢ w zaleznosci od osoby i czynnika stresujgcego.

Kiedy stres staje sie sytuacjg przewlektg, moze prowadzi¢
do znaczacych dtugoterminowych skutkéw zaréwno dla
zdrowia fizycznego, jak i psychicznego. Dlatego tez nalezy
skutecznie radzi¢ sobie z przewlektymi objawami. Osoby,
ktoére borykajg sie z analogicznymi objawami, powinny
szuka¢ wsparcia u pracownikow stuzby zdrowia w celu
opracowania skutecznych strategii radzenia sobie z tymi
skutkami.

W rezultacie zarzadzanie stresem jest niezbedng
umiejetnoscig miekka do skutecznego radzenia sobie ze
stresem. Odnosi sie do réznych technik samoopieki w celu
radzenia sobie ze stresorami i zmniejszania szkodliwych
skutkéw stresu. Wigze sie to z identyfikacjg zrodet stresu,
zrozumieniem reakcji organizmu na niego oraz wdrozeniem
technik zmniejszajgcych stres i zapewniajgcych rownowage.

Techniki rozwoju zarzadzania stresem

Nalezy zauwazy¢, ze skuteczne zarzadzanie stresem jest
procesem trwajgcym cate zycie, ktory wymaga praktyki

i zaangazowania. Techniki opisane w tym module moga
przyczyni¢ sie do prowadzenia zdrowszego i bardziej
zrobwnowazonego zycia.

- Gtebokie oddychanie

Gtebokie oddychanie to jeden z najtatwiejszych
i najszybszych sposobéw na zmniejszenie stresu. Technika
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ta uspokaja ciato i redukuje stres w zaledwie kilka minut.
Aby wdrozy¢ technike gtebokiego oddychania, nalezy:

e Znalezc ciche i wygodne miejsce;

e Zamknac oczy;

e Wykonywac regularne oddechy;

e Wykonywac¢ gteboki i powolny wdech;

e Wyobraz sobie piekny krajobraz podczas gtebokiego
oddychania, aby jeszcze bardziej sie uspokoi¢
i zrelaksowac.

Aby zwiekszy¢ skutecznos¢ tej techniki, nalezy éwiczy¢ jag
codziennie przez co najmniej 10-20 minut, raz lub dwa razy.

W kontekscie e-detalu gtebokie oddechy mogg okazac sie
korzystng technika dla sprzedawcow detalicznych.
Pomogtoby im to stac sie bardziej skoncentrowanymi

i zorientowanymi na cel, a jednoczesnie pozwolitoby
uzyskac gtebszy wglad w sytuacje. Ponadto mozliwosé
przeniesienia tej praktyki pozwala na jej wdrozenie w kilku
srodowiskach.

- Zarzadzanie czasem

Zarzadzanie czasem jest podstawg udanego biznesu.
Technika ta daje poczucie kontroli i zmniejsza
prokrastynacje. W rzeczywistosci stres mozna zmniejszy¢
poprzez ustalanie priorytetow zadan i optymalizacje
wykorzystania czasu.

Aby osiggnac¢ efektywne zarzadzanie czasem, nalezy
rozwazy¢ wykonanie ponizszych krokow:

e Ustalanie priorytetow

Identyfikacja i priorytetyzacja codziennych zadan wedtug ich
waznosci, pilnosci i terminu wykonania.

e Harmonogram

Zaleca sig, aby osoby fizyczne planowaty nadchodzacy
tydzien w niedziele. Praktycznym sposobem na tygodniowe
planowanie zadan jest ich priorytetyzacja w srodku tygodnia,
kiedy poziom kreatywnosci i energii jest wyzszy. Spotkania
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najlepiej planowac¢ w czwartki, a planowanie i networking
w pigtki i poniedziatki.

e Przydziat czasu

Zgodnie z zasadg Pareto, 80% kazdego wyniku pochodzi
tylko z 20% wysitku wtozonego w jego osiggniecie. Dzieki tej
zasadzie mozemy zaoszczedzi¢ czas pracy i 0siggngé
wiecej w krotszym czasie.

e Wyznacz granice

Wyznaczajgc granice obowigzkow i odpowiedzialnosci,
jednostki moga stworzy¢ wiecej wolnego czasu i nadaé
priorytet innym dziataniom zwigzanym z ich og6lnymi
celami. Wazne jest, aby pracownicy, zaréwno indywidualnie,
jak i jako zespdt, znali swoj rzeczywisty czas wolny przed
zaplanowaniem spotkan i wytrwale utrzymywali te granice.
Nalezy réwniez unika¢ podejmowania zadan, ktore nie sg
zgodne z celami i powodujg wiekszg presje.

e ROb przerwy

Ludzki moézg cyklicznie przetagcza sie miedzy wyzsza

i nizszg czujnoscig co 90 minut. Po tym okresie umyst
czerpie z awaryjnych rezerw energii, aby kazda osoba mogta
kontynuowac swojg prace. Zaplanowanie przerwy co 90
minut moze pomaoc jednostce pozostac skupiong i
produktywng przez caty dzien.

Jesli chodzi o e-detal, zarzgdzanie czasem przyniostoby
korzysci sprzedawcom detalicznym w wielu aspektach ich
zycia zawodowego. Mogliby oni skutecznie Sledzi¢
zamowienia swoich klientow i Swiadczy¢ im wysokiej
jakosci ustugi. Co wiecej, daje to wiecej czasu na obstuge
innych aspektéw biznesowych, takich jak promocje
marketingowe, ktore dodatyby wartosci i widocznosci firmie.
Wreszcie, powinnismy podkresli¢, ze dzieki zarzadzaniu
czasem e-sprzedawcy detaliczni mogga skupic¢ sie na
rozwoju swojej dziatalnosci, badaniu nowych trendéw,
partnerstwach i mozliwosciach rozwoju.

- Utrzymanie réwnowagi miedzy zyciem zawodowym
a prywatnym

Réwnowaga miedzy godzinami pracy a zyciem osobistym
ma kluczowe znaczenie dla sprzedawcy detalicznego,
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podobnie jak dla kazdego pracownika w dowolnym
sektorze. Pomaga utrzymac ogdélne dobre samopoczucie,
zmniejsza stres i zwieksza produktywnosé. Utrzymanie
zrownowazonego zycia zwieksza satysfakcje z pracy i
poprawia relacje miedzyludzkie. Aby zachowaé réwnowage
miedzy zyciem zawodowym a prywatnym, sprzedawcy
internetowi moga rozwazy¢ nastepujace kroki:

e Ustanowienie rutyny

Trzymanie sie codziennej rutyny, ktéra obejmuje czas
poswiecony na prace, zycie osobiste i dbanie o siebie,
zminimalizowatoby wptyw stresu na codzienne zycie.

e Nawigzywanie wspierajgcych i opartych na
wspotpracy relacji ze wspotpracownikami.

Wspierajgca sie¢ wspoétpracownikdw moze przyczynié sie
do efektywnego zarzgdzania obowigzkami zawodowymi
poprzez zaufanie i wspotprace. Wsparcie zespotu
roboczego skutkowatoby ustaleniem realistycznych
oczekiwan, stworzeniem pozytywnego srodowiska pracy, a
takze zaoszczedzeniem czasu i energii na cieszenie sie
zyciem osobistym i dziataniami.

e (Odtaczenie od technologii

Korzystne bytoby ograniczenie ekspozycji na powiadomienia
zZwigzane z pracg poza pracg, aby nawigzywac kontakty z
ludZzmi, angazowac¢ sie w zajecia rekreacyjne i spedzac czas
osobisty.

e Skupienie sie na osobistym dobrobycie

Odpowiednia ilos¢ snu, zbilansowana dieta, regularne
¢wiczenia i czas dla siebie to kluczowe czynniki, ktére moga
skutecznie zmniejszy¢ stres.

Osiggajgc réwnowage miedzy zyciem zawodowym

a prywatnym, sprzedawcy detaliczni zapewniliby nizszy
poziom stresu i wysokg produktywnos¢, zaréwno osobista,
jak i zawodowa.

- Skup sie na swoich mocnych stronach

Skupienie sie na mocnych stronach i mozliwosciach firmy
jest technika, ktérg mozna wykorzysta¢ w przypadku
niepokoju. Na przyktad sprawdzanie pozytywnych recenzji
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klientéw lub ich zaangazowania moze zapewnic cenny
wglad w mocne strony firmy. Te mocne strony mozna
wykorzystac do dalszego rozwoju.

Sprzedawca internetowy moze wykorzystaé informacje
zwrotne otrzymane od klientéw i udostepnic¢ analogiczne
materiaty w mediach spotecznosciowych, zwiekszajac
sukces firmy.

- Zarzadzanie zapasami i zawartoscia

W celu zmniejszenia i unikniecia stresu mozna wdrozy¢ kilka
metod zarzgdzania. Po pierwsze, zarzadzanie zapasami

w handlu detalicznym to proces zamawiania, obstugi

i przechowywania zapaséw, zapewniajacy, ze wszystko jest
rejestrowane. Korzystajgc z tego podejscia, e-sprzedawcy
detaliczni moga sprosta¢ wymaganiom klientow,
zaoszczedzi¢ czas i rejestrowacé swoje zadania, zapewniajgc
ptynne funkcjonowanie swojej firmy.

Co wiecej, systemy zarzadzania trescig zapewniajg e-
sprzedawcom cenng pomoc w tworzeniu, edytowaniu

i publikowaniu tresci cyfrowych w tatwy sposob, bez dalszej
wiedzy na temat kodowania, upraszczajac procesy

i utrzymujac kontrole nad wszystkimi aspektami
dziatalnosci.

Te dwie metody zwiekszg kontrole e-sprzedawcow, pomoga
im zmniejszy¢ stres i skrécg czas potrzebny na procesy.

Podsumowujac, w szczegdlnosci w kontekscie e-detalu,
techniki te bytyby korzystne dla e-sprzedawcéw,
pracownikdw i funkcjonowania kazdej firmy detalicznej.
Poniewaz wymagania sektora wywierajg duzg presje na
pracownikow, techniki zarzgdzania stresem pomogtyby
przedsiebiorcom zmniejszy¢ poziom stresu, pomac im

w ustalaniu priorytetow zadan i zarzadzaniu obcigzeniem
pracg. Bezstresowe srodowisko pracy przyniostoby rowniez
korzysci firmom, poniewaz zapewniona obstuga klienta
zostataby ulepszona, a procedury zostatyby skutecznie
zakonczone.

Scenariusz 1

- Sytuacja
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Sarah jest wtascicielka sklepu jubilerskiego i obstuguje jego
internetowy odpowiednik. Jako e-sprzedawca, podczas
swojego zycia zawodowego doswiadcza wysokiego
poziomu stresu z powodu swojej wymagajacej pracy. Przez
wiekszos¢ dnia zarzadza zapytaniami, kontaktuje sie z
dostawcami i realizuje zamodwienia. W rezultacie rzadko
sprawdza swoje e-maile i pracuje do pézna w nocy. Sarah
czuje sie wiec wyczerpana i przyttoczona, a w rezultacie
brakuje jej rownowagi miedzy pracg a zyciem osobistym.

- Rozwigzanie przy uzyciu umiejetnosci zarzgdzania stresem

Zdajac sobie sprawe z tego problemu, Sarah zdecydowata
sie na podjecie konkretnych krokéw, by skutecznie poradzi¢
sobie z tg stresujgca sytuacja. Po pierwsze, przeanalizowata
swoje obcigzenie pracg i okreslita, ktére zadania sg
najwazniejsze, a ktére mniej wazne. Ponadto omowita ze
swoim zespotem i przydzielita zadania, a takze
poinformowata swoich klientéw i dostawcéw o swoich
godzinach pracy. Inng metodg, ktérg zastosowata, jest
poswiecenie czasu na czynnosci, ktére lubi, takie jak hobby
i czas spedzony z rodzing. W miare przyzwyczajania sie do
nowej rutyny, jej satysfakcja z pracy i zycia wzrosnie, a ona
sama bedzie zyta bardziej spetnionym zyciem.

Scenariusz 2:
- Sytuacja

John zarzadza sklepem internetowym. Niedawno firma,
ktéra go zatrudnia, wprowadzita technologie rozszerzone;j
rzeczywistosci (AR) w celu poprawy obstugi klienta.
Korzystajac z tej technologii, klienci mogg wyswietla¢
meble, ktére im sie podobajg, we wtasnej przestrzeni,
uzywajac jedynie aparatu w telefonie. Aby rozszerzyc¢ jej
zastosowanie i oferowane produkty w sklepie internetowym,
John przeprowadzit spotkania z potencjalnymi partnerami w
celu promowania tej nowej i innowacyjnej funkciji,
demonstrujac, w jaki sposdb klienci moga korzystac z opcji
AR.

Podczas jednej z jego prezentacji doszto do nieoczekiwanej
awarii sieci, co wywotato stres u Johna. Jego partnerzy
zaczeli wyrazac niezadowolenie z zaistniatej sytuaciji, co

) Sfinansowane ze $rodkéw UE. Wyrazone poglady i opinie sg jedynie opiniami autora
Dofinansowane przez  |yp autoréw i niekoniecznie odzwierciedlajg poglady i opinie Unii Europejskiej lub
Unie Europejska Europejskiej Agencji Wykonawczej ds. Edukaciji i Kultury (EACEA). Unia Europejska 86
ani EACEA nie ponoszg za nie odpowiedzialnosci..




RN Dofinansowane przez
* * - -
LA Unie Europejska

v SELLER

przyczynito sie do dalszego wzrostu poziomu stresu u
Johna.

- Rozwigzanie przy uzyciu umiejetnosci zarzadzania stresem

Aby opanowac sytuacje, John zasugerowat swoim
partnerom, aby zrobili sobie krotkg przerwe. Nastepnie
poszukat cichej przestrzeni, w ktérej cwiczyt gtebokie
oddychanie. Regularnie wdychat i wydychat powietrze, dzieki
czemu poczut sie zrelaksowany, silniejszy i w koncu poczut
ulge. W zauwazalnie krétkim czasie wrdcit do sali
konferencyjnej i majgc czysty umyst skutecznie przywrdcit
problem sieci. W rezultacie spotkanie zostato pomysinie
zrealizowane. Partnerzy pozytywnie ocenili rozwigzanie
technologiczne, co zaowocowato udanym porozumieniem
miedzy zaangazowanymi stronami.

Dodatkowe zasoby
edukacyjne

(wideo, YouTube, linki
itp.)

Tytut materiatu: Jak chroni¢ swdj mozg przed stresem | Niki
Korteweg | TEDxAmsterdamWomen

Kod zasobu: 2.1

Wprowadzenie do zasobu:

W krétkim wystgpieniu TEDx Amsterdam Women Talk,
prelegentka Niki Korteweg, ktéra jest dziennikarkg naukowa
z tytutem doktora neurobiologii, dzieli sie wskazéwkami

i sposobami na utrzymanie zdrowego mézgu, walke ze
stresem i wiekszg produktywnos$¢. Ogladajgc ten materiat
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wideo, osoby lepiej zrozumiejg sposob, w jaki mozg reaguje
na stres i poszerzg swojg wiedze na temat strategii, ktére
mogq chronié¢ ludzki mozg przed stresem, majac na celu
zapewnienie maksymalnej wydajnosci i funkcjonalnosci.

Link do zasobu:

https://www.youtube.com/watch?v=Nz9eAaXRzGg

Tytut zasobu: Przeksztatcanie stresu w site: Dziewie¢
praktycznych sposobow na wykorzystanie stresu

Kod zasobu: 2.2
Wprowadzenie do zasobu:

Poniewaz stres jest bolesng sytuacjg dla ludzkiego ciata

i umystu, musimy przyja¢ inne podejscie do niego

i wykorzysta¢ go w celu poprawy naszej wydajnosci.
Czytelnicy beda zachecani do budowania nowego sposobu
myslenia i odkrywania nowych perspektyw i strategii, aby
skutecznie stawi¢ czota stresowi i obroci¢ go na swoja
korzys¢.

Link do zasobu:

https://www.mattrutherford.co.uk/transforming-stress-into-
strength-10-practical-ways-to-leverage-stress-in-the-

workplace/

Tytut zasobu: 6 wskazéwek dotyczacych zarzadzania
stresem, zdrowia i dobrego samopoczucia dla sprzedawcow
detalicznych

Kod zasobu: 2.3
Wprowadzenie do zasobu:

Przedsiebiorcy w sektorze handlu detalicznego staja

w obliczu stresujgcych wyzwan, takich jak niestabilnos¢
gospodarcza i nieprzewidywalnosc. Istniejg jednak strategie
kontrolowania stresu i promowania dobrego samopoczucia
psychicznego.

Czytelnicy tego wpisu dowiedzg sie o przydatnych
technikach radzenia sobie ze stresem w branzy detalicznej.
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Link do zasobu:

https://www.lightspeedhq.co.uk/blog/stress-management/

Zrédto: Canva Images / fizkes
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Amerykanskie Stowarzyszenie Psychologiczne. (n.d.). Stres.
American Psychological Association.
https://www.apa.org/topics/stress

Drnovsek, M., Slavec, A., & Aleksié, D. (2023). "Chce tego
wszystkiego": Badanie zwigzku miedzy satysfakcja
przedsiebiorcow z rownowagi miedzy zyciem zawodowym a
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Evans, O. G. (2023). Zasada Pareto (zasada 80-20): Przyktady
i wiecej. Simply Psychology.
https://www.simplypsychology.org/pareto-principle.html

Harvard Health. (2020, 6 lipca). Techniki relaksacyjne:
Kontrola oddechu pomaga sttumié¢ btedng reakcje na stres.
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management/in-depth/stress/art-20046037

Fundacja Mayo na rzecz Edukacji Medycznej i Badan
Naukowych. (2021, 24 marca). Jak stres wptywa na ciato i
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Melinda Smith, M. A. (2023, 5 kwietnia). Objawy, oznaki i
przyczyny stresu. HelpGuide.org.
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Modut 3: Samoregulacja emocjonalna
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Samoregulacja emocjonalna to zdolnos¢ do rozpoznawania,
rozumienia i zarzadzania wtasnymi emocjami w celu utrzymania
dobrego samopoczucia emocjonalnego i skutecznego reagowania
na sytuacje. W e-sprzedazy detalicznej pomaga jednostkom radzic¢
sobie z wyzwaniami i niepowodzeniami, pozwalajgc im zachowac
wewnetrzny spokdj i skupi¢ sie na osiggnieciu sukcesu. Z kolei
samoregulacja to umiejetnosc zarzadzania zachowaniem i
emocjami w sposdb zgodny z osobistymi wartosciami i celami.
Odgrywa ona kluczowa role w przywodztwie, komunikacji i
budowaniu relacji w e-detalu. Regulacja emocjonalna polega na
zrozumieniu i kontrolowaniu emocji, bez lekcewazenia lub karania
siebie za ich odczuwanie. Jest ona podobna do uwaznosci
(mindfulness), w ktérej skupiamy sie na obecnych emocjach bez
osadzania ich. Samoregulacja emocjonalna jest wazna w e-
sprzedazy detalicznej, poniewaz pomaga osobom podejmowac
lepsze decyzje, radzi¢ sobie z konfliktami, radzi¢ sobie ze stresem i
utrzymywacé pozytywng obecnos¢ w Internecie.

Wiedza

Zrozumienie emocjonalnej (samo)regulacji i jej znaczenia w e-detalu
Umiejetnosci

Zdolnos¢ do wdrazania technik samoregulaciji

Kompetencje

Ocena sytuacji wyzwalajgcych i wtasnych emociji

Samoregulacja emocjonalna odnosi sie do zdolnosci
rozpoznawania, rozumienia i skutecznego zarzgdzania emocjami.
Obejmuje proces regulowania i kontrolowania emocji w celu
utrzymania dobrego samopoczucia emocjonalnego i
konstruktywnego reagowania na sytuacje. Regulacja emoc;ji jest
niezbedna w e-sprzedazy detalicznej, poniewaz pozwala jednostkom
radzi¢ sobie z wyzwaniami i niepowodzeniami, ktére moga pojawic
sie w srodowisku biznesowym (online). Rozwijajgc umiejetnosci
regulacji emociji, osoby moga is¢ naprzod i nie pozwolié, aby
tymczasowe niepowodzenia utrudniaty im postep w osigganiu
celéw. Pozwala im to zachowaé wewnetrzny spokoj i skupic sie na
osiggnieciu sukcesu w e-detalu.
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Z drugiej strony samoregulacja odnosi sie do umiejetnosci
zarzadzania swoim zachowaniem i emocjami w sposob zgodny

z osobistymi wartosSciami i celami. Obejmuje ona dokonywanie
swiadomych wyboréw i sprawowanie kontroli nad swoimi myslami,
uczuciami i dziataniami. W kontekscie e-detalu samoregulacja
odgrywa kluczowa role w przywodztwie, komunikacji i budowaniu
relacji. Pozwala jednostkom podejmowac swiadome decyzje,
skutecznie radzi¢ sobie z konfliktami i zachowac profesjonalizm

w interakcjach z klientami i wspotpracownikami. Rozwijanie
umiejetnosci samoregulaciji jest niezbedne do odniesienia sukcesu
w dynamicznej i czesto szybko zmieniajgcej sie branzy e-
detaliczne;.

Emocje sg czescig codziennego zycia kazdego z nas. Budzac sie,
idgc do pracy, spotykajac sie z przyjaciétmi na lunch i ktadac sie
spac, odczuwamy emocje. Czujemy spokdj, pijac poranng kawe.
Cieszymy sie z sukcesu przyjaciela. Tesknimy za partnerem lub
rodzing, gdy sg daleko. Moga by¢ one intensywne lub ledwo
zauwazalne. Samoregulacja emocjonalna wigze sie z posiadaniem
wysokiej inteligencji emocjonalnej, zrozumieniem, ze jestes w
wysokim stanie emocjonalnym i znajomoscig strategii radzenia
sobie, ktore pomoga komunikowac sie, nie pozwalajgc emocjom
dyktowac twojego przekazu.

Wazne jest, aby podkreslic, ze regulacja emocjonalna nie oznacza
braku odczuwania uczu¢. Chodzi o to, aby wiedzie¢, jakie uczucia
odczuwasz, nie by¢ przez nie przyttoczonym i wiedzie¢, jak
ztagodzi¢ wptyw uczu¢ na podejmowanie decyzji i interakcje
osobiste. Kolejnym trudnym punktem w regulacji emocjonalnej jest
kontrola wtasnych emocji. Wiele osob uwaza, ze negatywne emocje
sg zte i karze sig za ich odczuwanie, a inni, ktérzy nie majg dobrych
przyktadéw regulacji emocjonalnej, nie znajg umiejetnosci i strategii
potrzebnych do bycia skutecznym. W praktyce regulacja
emocjonalna jest bardzo podobna do koncepcji mindfulness, w
ktorej skupiasz sie na tym, co czujesz w tej chwili, bez osadzania.

Znaczenie samoregulacji emocjonalnej w e-sprzedazy detaliczne;j
jest nie do przecenienia. Samoregulacja emocjonalna daje
jednostkom zdolnos¢ do myslenia przed podjeciem dziatania,
umozliwiajgc im reagowanie na sytuacje w sposob bardziej
pozytywny i konstruktywny. Pomaga w radzeniu sobie ze stresem,
rozpatrywaniu skarg klientéw i utrzymywaniu pozytywnej obecnosci
w Internecie. Z drugiej strony samoregulacja pozwala jednostkom
zrozumiec¢ i zarzgdzac swoimi reakcjami i reakcjami na rézne
sytuacje. Pomaga utrzymac koncentracje, wyznaczacd i osiggac cele
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oraz dostosowywac sie do stale zmieniajgcego sie krajobrazu e-
sprzedazy detalicznej. Rozwijajgc umiejetnosci emocjonalne i
samoregulacji, jednostki moga poprawic¢ swojg ogdlng wydajnosc i
samopoczucie w branzy e-detaliczne;j.

Nie ma jednego sposobu na nauke regulacji emoc;ji, poniewaz jest to
proces, ktéry musi by¢ stale obecny w codziennym zyciu. Istniejg
jednak kroki, ktére mozna podjac, aby regulowaé nasze emocije,

a pozniej strategie do wdrozenia w dtugoterminowej regulacji.

Niektore z krokow majgcych na celu regulacje emocji podczas
aktywnosci:

1. Nie ma sposobu, aby zaplanowa¢ odczuwanie emocji,
sytuacje moga wywotywac rézne emocje bez wczesniejszych
oznak - to, co jest wazne jako pierwsza "reakcja’, to
zatrzymanie sie i wziecie oddechu. To pozwala nam zwolni¢ i
stworzy¢ przestrzen miedzy sytuacja a reakcja.

2. Nastepnym krokiem bedzie zwrécenie uwagi na to, co
czujemy w swoim ciele - wazne jest, aby najpierw zauwazy¢
fizyczne zmiany przed nazwaniem emocji - poniewaz pozwoli
nam to stworzy¢ skojarzenia miedzy uczuciami a reakcjami.
Znajomosc ich pomoze nam w strategiach radzenia sobie
w przysztosci, poniewaz bedg sie one rézni¢ w przypadku
smutku lub ztosci.

3. Po zauwazeniu, co robi nasze ciato, nadszedt czas, aby nadaé
temu nazwe. W porzadku jest nie zna¢ doktadnej nazwy tego
uczucia. Uczucia sg skomplikowane i czesto nie sg od siebie
oddzielone. Podczas nazywania emocji dobrg praktyka jest
préba odpowiedzi na pytanie: dlaczego odczuwasz te emocje
i do kogo jest ona skierowana?

4. Po wykonaniu petnego skanowania ciata nadszedt czas, aby
zaakceptowac to, co czujemy. Wszystkie emocje sg rowne,
zadna nie jest dobra ani zta, to konsekwencje naszych dziatan
i reakcji moga by¢ etykietowane lub oceniane. Dlatego wazne
jest, aby rozpoznac¢ swoje emocje przed udzieleniem
odpowiedzi, zwtaszcza klientowi lub dostawcy.

5. Ostatni krok jest rowniez pierwszym krokiem dla
dtugoterminowych strategii: praktykowanie uwaznosci.
Uwaznosc¢ to rodzaj praktyki, ktora koncentruje sie na chwili
obecnej, utrzymujgc swiadomos¢ mysli, doznan, uczué
i otaczajgcego srodowiska z perspektywy bez osgdzania.
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W zaleznosci od reakcji na emocje i rodzaju emociji, rézne
dtugoterminowe strategie pomoga w regulacji emocjonalne;.
Strategie te nie bedg tak tatwe do wdrozenia, poniewaz niektére
z nich wymagajg codziennej pracy i zmiany ogolnego sposobu
myslenia i podejscia do radzenia sobie z emocjami i reakcjami.
Jednak skuteczne wdrozenie tych strategii zaowocuje lepszg
swiadomoscig emocjonalng, inteligencjg emocjonalng i regulacja
emocjonalna.

1. Najwazniejszym krokiem jest zidentyfikowanie i (jesli to
mozliwe) ograniczenie czynnikéw wyzwalajgcych. Unikanie
wszystkich emocji nie jest mozliwe, nie jest tez zalecana
praktyka. Nie powinnismy tez bac sie emocji - to one czynig
nas ludzmi. To powiedziawszy, nie ma potrzeby narazania sie
na stresujgce sytuacje lub sytuacje, ktére wyzwalajg
nieprzyjemne emocje. ldentyfikujac wyzwalacze, ktére je
wywotujg, mozna zaczgé¢ badac, dlaczego tak sie dzieje i czy
mozliwe jest zmniejszenie ich znaczenia. Na przyktad jako
wiasciciel firmy przeglagdanie sprawozdan finansowych na
spotkaniach przynosi wiele frustracji i niepokoju. Dzieje sie
tak dlatego, ze chociaz jestes swietnym liderem zespotu i
osobg decyzyjng, matematyka nigdy nie byta twojg mocna
strong i probujesz wyciggac¢ wnioski i podejmowac decyzje
"na miejscu”. Dla niektérych uswiadomienie sobie, co
wywotuje reakcje, jest wystarczajace, jesli tak nie jest, sprébu;j
wdrozy¢ rozwigzania: upewnij sie, ze przegladasz raporty
finansowe, gdy nikogo nie ma w poblizu, aby unikng¢
wywotania reakcji emocjonalnej.

2. Czy styszates kiedys stowo "gtodny"? Jest to nieformalne
stowo, ktdre tgczy w sobie stowa gtodny i zty i ma w sobie
naukowg prawde! Kiedy jesteSmy zmeczeni lub gtodni
i odczuwamy emocje, nasza reakcja moze by¢ wieksza lub
bardziej irracjonalna niz normalnie. Zwracanie uwagi na
objawy fizyczne i zmniejszanie ich moze zmienic reakcje
emocjonalna.

3. Badz mity dla siebie i innych! W stanie emocjonalnym czesto
mowimy sobie, ze "nie jestem wystarczajgco dobry" lub
"znowu zawiodtem". Takie reakcje mogg potegowaé nasze
uczucia. Zamiast tego uznaj emocje, ktére odczuwasz, ale
badz dla siebie mity, zachecaj siebie, méwigc "Wiem, co moge
zrobi¢ lepiej nastepnym razem" lub "Kazdy stara sie jak
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moze". Zmiana sformutowania moze pomoc w uspokojeniu
sie.

4. Nasze mdzgi lubig wypetnia¢ luki i sg w tym catkiem dobre!
To dlatego nadal jesteSmy w stanie przeczytac zdanie, nawet
jesli sg w nim btedy ortograficzne lub uzupetnic¢ luki w
obrazie. To samo dzieje sie w relacjach i sytuacjach
osobistych. Kiedy pojawia sie reakcja (lub jej brak), nasze
mozgi wypetniaja luki, dlaczego tak jest. To dlatego
denerwujemy sig, gdy podczas spotkania online dana osoba
nie reaguje na wezwanie: czesto czujemy, ze popetniliSmy
btad, powiedzielismy cos ztego i prébujemy sie poprawic lub
wyjasnic, podczas gdy w rzeczywistosci jest zte potgczenie i
osoba nie styszata naszego ostatniego zdania.

5. Ztosc¢, smutek lub frustracja sg czescig normalnego
doswiadczenia zyciowego i nie ma wiele do zrobienia
z odczuwaniem tych uczu¢. Mozna jednak wiele zrobi¢,
wybierajgc sposoéb reakcji w sytuacji, ktéra je wywotuje. Kiedy
odczuwasz zto$¢, zamiast ztosci¢ sie na ludzi wokot ciebie,
czy mozesz sprébowac innego podejscia? Powiedz im, ze
jestes zly i potrzebujesz chwili, aby sie uspokoi¢ i pomyslec o
rozsadnej i logicznej odpowiedzi.

6. Nie boj sie z kims$ porozmawiac! Proba zarzadzania wtasnymi
emocjami jest trudna, wymaga duzej inteligenciji
emocjonalnej i samoswiadomosci - umiejetnosci, ktore nie sg
tak tatwe do samodzielnego rozwiniecia. Czasami najlepiej
jest porozmawia¢ o emocjach lub sytuacjach z kims, moze to
by¢ przyjaciel, wspotpracownik lub terapeuta. Zwtaszcza
z terapeutg, poniewaz moze on pomoéc w opracowaniu
rozwigzan i nawykow, ktére bedg najlepiej dostosowane do
Ciebie i Twojej sytuacji oraz nauczyc¢ sie lepszej
samoregulacji emoc;ji.

Scenariusz 1:

Podczas normalnego dnia pracy w sklepie przychodzi gniewny e-
mail od klienta, ktéry oskarza firme o niewystanie petnego
zamowienia i zada zwrotu pieniedzy. Uzywajgc spokojnego jezyka
i inteligencji emocjonalnej, uznajesz racje klienta i prosisz go

o wypetnienie formularza zamowienia, z ktérego bedziesz mogt
uzyskac wiecej informacji i kontynuowac sprawe.

Beda one
zawieraé
scenariusz oparty
na pracy z
problemem, ktéry

musi zostaé Scenariusz 2:
rozwigzany
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Pracownik otrzymuje negatywna informacje zwrotng od klienta
dotyczacg opdznionej dostawy. Pracownik, korzystajgc z technik
samoregulacji emocjonalnej, moze ze wspotczuciem uznac
frustracje klienta i szczerze przeprosic¢ za wszelkie niedogodnosci
spowodowane podczas sprawdzania zamdwienia klienta. Zamiast
sie broni¢, moze wczu¢ sie w rozczarowanie klienta i wyjasnié¢, skad
wzieto sie opoznienie.

Tytut zasobu: Czym jest uwaznos¢?
Kod zasobu: 3.1
Wprowadzenie do zasobu:

Uwaznos¢ i samoregulacja emocjonalna sg ze sobg scisle
powigzane. Podczas gdy uwaznosc jest odrebng praktyka i czyms
wiecej niz tylko regulacjg emocjonalng, ma ona zintegrowane
podobne praktyki, ktdre mogg poméc w regulacji emocjonalnej
(samoregulaciji). Ten artykut jest wprowadzeniem do mindfulness,
jego podstawowych definicji i faktow.

Link do zasobu:

https://www.mindful.org/what-is-mindfulness/

Tytut zasobu:

Nauka o regulacji emociji: Jak nasze mozgi przetwarzajg emocje
Kod zasobu: 3.2

Wprowadzenie do zasobu:

Mdzg moze aktywowac silne emocje bez Swiadomosci tego,
dlaczego tak sie czujemy. Ten film przedstawia nauke stojgca za
regulacjg emocji, aby pomdc w zrozumieniu reakcji emocjonalnych.

Link do zasobu:

https://www.youtube.com/watch?v=f00G1J2escU

Tytut zasobu:

Ciasteczkowy Potwor praktykuje samoregulacje | Life Kit Parenting |
NPR

Kod zasobu: 3.3
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Wprowadzenie do zasobu:

Film, ktéry pokazuje podstawy samoregulacji i podstawowe techniki
do wdrozenia w obliczu trudnych sytuacji. W tym filmie
samoregulacja jest pokazana na przyktadzie Ciasteczkowego
Potwora z Ulicy Sezamkowej i jego relacji z ciasteczkami, jednak
chociaz jest to prosta sytuacja, pokazuje, ze istniejg sytuacje, z
ktérymi trudno sobie poradzié¢. Pokazuje réwniez kilka
podstawowych technik, ktére mozna wdrozy¢, aby sie uspokoic.

Link do zasobu:

https://www.youtube.com/watch?v=j0YDES8_jsHk

Bezptatnie,
Wysoka rozdzielczosé
Dostep / Gdzie mozna je znalez¢/pobrac

https://www.freepik.com/free-photo/handsome-business-man-
working-
desk_11982036.htm#query=feelings%20computer&position=11&fro
m_view=search&track=ais

https://www.freepik.com/free-photo/frustrated-woman-shouting-
her-phone-while-sitting-bed-reading-text-message-she-has-
received_25624085.htm#page=3&query=feelings&position=43&fro
m_view=keyword&track=sph
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https://www.medicalnewstoday.com/articles/emotional-self-
requlation#strateqgies

https://www.betterhelp.com/advice/general/what-is-emotional-
regulation/

https://www.simplypsychology.org/emotional-regulation.html

https://www.anthonygregg.com/insights/why-self-requlation-is-a-
core-characteristic-for-any-good-leader/
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Modut 4: Komunikacja

Komunikacja to czynnos¢ dawania, otrzymywania i dzielenia sie
informacjami, innymi stowy, méwienie lub pisanie oraz stuchanie lub

Krotkie czytanie. Dobrzy komunikatorzy uwaznie stuchajg, méwig lub pisza
Sl ST ENTES Y jasno | szanujg rézne opinie.

Wiedza
1. Znajomos¢ podstawowych form komunikacji
2. Zrozumienie gtownych problemow i barier w komunikacji

3. Rozpoznanie najbardziej orientacyjnych form komunikaciji
miedzy firmami

4. Zrozumienie znaczenia integracji komunikacji funkcjonalnej
w skutecznej funkcji zarzadzania

Umiejetnosci
1. Rozrdznianie gtoéwnych barier w komunikaciji
2. Ocena metod przekazywania wiadomosci w biznesie

3. Zrozumienie kluczowych cech zarzgdzania dla wiasciwej
i skutecznej transmisji wiadomosci w operacjach biznesowych

Kompetencje
1. Ocena typowych form komunikaciji

2. Identyfikacja przyczyn powodujgcych problemy w komunikaciji
miedzyorganizacyjnej

3. Ustanowienie odpowiednich warunkow dla skutecznej
transmisji wiadomosci

Co to jest

Celem modutu jest zrozumienie znaczenia komunikacji,
przedstawienie podstawowych form i probleméw komunikaciji oraz
powigzanie jej ze sposobami skutecznego zarzadzania.

Po pierwsze, wazne jest, aby zdefiniowac rzeczywiste znaczenie
komunikacji. Komunikacja jest procesem, ktory utatwia dziatania
kierownictwa, niezbednym w nowoczesnej poziomej organizacji firmy,
tak aby wszystkie dziaty byty rownolegte, aby osiggnac¢ cel lub cele.
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Sktadniki komunikacji w jej ogélnym znaczeniu to istnienie nadawcy
i odbiorcy w ogélnym znaczeniu tego terminu, istnienie nadawcy
i odbiorcy oraz otrzymanie "koncepciji" przez odbiorce.

Aby doszto do komunikacji, odbiorca musi nie tylko odbieraé sygnaty
w dowolnej formie, ale takze cos postrzega¢. Sama transmisja
sygnatow wizualnych, dzwiekowych lub jakichkolwiek innych nie jest
komunikacja, a przynajmniej nie jest wtasciwag komunikacja.

Na koniec nalezy wyjasnic¢, ze termin komunikacja ma szersze i
wezsze znaczenie. W najwezszym znaczeniu termin komunikacja
odnosi sie do procesu, tj. przekazywania koncepcji (znaczenia) od
jednej osoby do drugiej. W szerszym znaczeniu termin komunikacja
obejmuje caty proces komunikacji w okreslonym miejscu, czasie lub
organizacji. Dlatego méwimy o komunikacji lub czesciej o
komunikaciji biznesowe;.

Kluczowymi elementami modelu komunikacji s3:
- NADAJNIK

- KOD NADAJNIKA

- PRZESLANIE

- KANALY lub SIECI TRANSMISYJNE

- REJESTRATOR

- KOD ODBIORCY

- ZROZUMIENIE PRZEKAZU (wyniki)

Proces komunikacji rozpoczyna sie w momencie, gdy nadawca chce
przekazac¢ mysl, idee itp. Nastepnie nadajnik koduje to, co chce
przekazac, uzywajgc kodu stéw, symboli i gestdéw, aby utworzy¢
wiadomosc.

Za pomoca kanatéw (sieci) przesyta wiadomos¢ do odbiorcy, np.
sprzedawcy do klienta. Odbiorca odbiera wiadomos¢, dekoduije jg

i ostatecznie wie, postrzega, rozumie i czuje, co nadawca chciat
przekazac odbiorcy. Komunikacja zazwyczaj przynosi rezultaty, tj.
wplywa na wiedze, pragnienia, myslenie, ideologie, uczucia, emocje
zachowanie odbiorcy.

Wreszcie, dzieki mechanizmowi kontroli sprzezenia zwrotnego,
nadajnik jest informowany o losie swojej wiadomosci. W elementach
modelu komunikacji, o ktérych wspomnielisSmy wczesniej, dobrze jest
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doda¢ "Szum", ktéry, choc nie jest sktadnikiem procesu, jest waznym
elementem, poniewaz bez woli nadawcy i odbiorcy zaktéca sam w
sobie i wptywa na skutecznos¢ komunikacji, zmieniajgc znaczenie lub
ograniczajgc zdolnos¢ odbiorcy do jego zrozumienia.

NADAJNIK

Jest to kazdy (osoba lub grupa), kto ma pragnienie lub potrzebe
przekazania innej (osobie lub grupie) idei, informacji, potrzeby,
oczekiwania, instrukciji, uczucia itp. Wszyscy ludzie sg zaréwno
nadawcami, jak i odbiorcami.

KOD NADAJNIKA

Cokolwiek nadajnik chce przekazaé, musi przeksztatci¢ to w kod (w
cos rozpoznawalnego). Musi to zakodowa¢ poprzez proces
umystowy, musi to zostac przeksztatcone w stowa, ruchy, postawy
ciata, symbole.

PRZESt ANIE

Jest to wynik wczesniejszego mentalnego procesu kodowania.
Wiadomos¢ jest fizycznym wyrazem znaczenia. Sktada sie ze stéw
pisanych lub moéwionych, ruchéw lub postaw ciata, przedstawien
graficznych i symboli, ktérymi moga by¢ przedmioty lub kolory,
dzwieki, zapachy itp. Wybor powyzszych srodkow moze by¢ celowy,
przypadkowy lub wynikac z przyzwyczajenia.

PRZYKLAD

Chcesz przekona¢ kogos do zakupu kamery. Gtdwnym komunikatem,
ktory musisz przekazag, jest to, ze aparat jest na sprzedaz.
Podrzednym komunikatem jest to, ze jest przydatny, poniewaz moze
uchwyci¢ wazne lub piekne chwile, lub ze ten konkretny aparat ma
przewage nad innymi na rynku, a na koniec mozesz chcie¢ przekazac,
ze w tym okresie obowigzujg specjalne ceny.
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KANALY LUB SIECI TRANSMISYJNE

Jest to sposob, srodek, za pomoca ktérego wiadomos¢ jest
przekazywana. Istnieje kilka mozliwosci: werbalna, wizualna,
akustyczna, dotykowa itp.

Jako sprzedawca mozesz wybrac¢ kontakt osobisty, aby
zaprezentowac produkt lub ustuge, lub mozesz wystac list lub
reklame (komunikacja pisemna). Ogdlnie rzecz biorgc, komunikacja
jest bardziej skuteczna, gdy wykorzystywanych jest wiele ré6znych
kanatow komunikaciji.

DEWELOPER
Jest to osoba, do ktérej nadawca kieruje swojg wiadomosc.

Ale role stale sie zmieniajg (komunikacja dwukierunkowa)

KOD ODBIORCY

Odbiorca za pomoca wtasnego kodu, dzieki pracy umystowej
dekoduje wiadomosé, tj. przeksztatca jg w znaczenie.

ZROZUMIENIE WIADOMOSCI

Odbiorca, po zdekodowaniu wiadomosci, jest informowany, rozumie,
czuje, zmienia poglady, formutuje opinie, wie itp. co jest oczywiscie
wynikiem komunikacji. Odbiorca musi chcieé, czu¢, rozumiec, mysleé,
co jest wynikiem komunikaciji, aby by¢ w stanie odebra¢ wiadomos¢

i zrozumiec jg w celu nawigzania komunikaciji.

INFORMACJA ZWROTNA

Caty proces komunikacji konczy sie kontrolg sprzezenia zwrotnego
(oceng). Efekt, jaki wiadomos$é wywarta na odbiorcy poprzez
powtarzanie procesu, jest przekazywany do nadajnika za pomoca
mechanizmu kontroli sprzezenia zwrotnego i na tym proces sie
konczy.

Jak rozwijaé

Zrozumienie podstaw umiejetnosci komunikacyjnych
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Dowiedz sie, czym naprawde jest komunikacja. Komunikacja to
proces przekazywania sygnatow/wiadomosci miedzy nadawcg a
odbiorcg za pomocg réznych metod (stowa pisane, sygnaty
niewerbalne, stowa méwione). Jest to rowniez mechanizm, ktérego
uzywamy do nawigzywania i modyfikowania relac;ji.

Miej odwage powiedziec¢, co myslisz. Bgdz pewny siebie, wiedzac, ze
mozesz wnies¢ wartosciowy wktad do rozmowy. Poswie¢ czas
kazdego dnia, aby by¢ swiadomym swoich opinii i uczu¢, abys mogt
odpowiednio przekazac je innym. Osoby, ktére wahaja sie przed
zabraniem gtosu, poniewaz nie czujg, ze ich wktad bedzie
wartosciowy, nie muszg sie obawiaé. To, co jest wazne lub
wartosciowe dla jednej osoby, moze nie by¢ dla innej, a moze byé
bardziej wartosciowe dla kogos innego.

Praktyka. Rozwijanie zaawansowanych umiejetnosci
komunikacyjnych zaczyna sie od prostych interakcji. Umiejetnosci
komunikacyjne mozna ¢wiczy¢ kazdego dnia w réznych sytuacjach,
od towarzyskich po zawodowe. Doskonalenie nowych umiejetnosci
wymaga czasu, ale za kazdym razem, gdy uzywasz swoich
umiejetnosci komunikacyjnych, otwierasz sie na mozliwosci i przyszte
partnerstwa.

Angazowanie odbiorcow

Nawigzuj kontakt wzrokowy. Niezaleznie od tego, czy mowisz, czy
stuchasz, patrzenie w oczy osoby, z ktérg rozmawiasz, moze sprawic,
ze interakcja bedzie bardziej udana. Kontakt wzrokowy wyraza
zainteresowanie i zacheca partnera do zainteresowania sie tobg

w zamian.

Uzywaj gestow. Obejmujg one gesty wykonywane rekami i twarza.
Niech méwi cate ciato. Uzywaj mniejszych gestow dla pojedynczych
oso6b i matych grup. Gesty powinny stawac sie coraz wieksze wraz ze
wzrostem liczebnosci grupy, do ktérej sie zwracamy.

Nie wysytaj mieszanych komunikatéw. Dopasuj swoje stowa, gesty,
mimike i ton. Dyscyplinowanie kogos, gdy sie usmiecha, wysyta
mieszang wiadomos¢ i dlatego jest nieskuteczne. Jesli musisz
przekazac negatywng wiadomos¢, dopasuj do niej swoje stowa,
mimike i ton.
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Uzywanie stow

Mozesz wymawiac swoje stowa.

Mozesz mowié wyraznie i nie musisz mamrotaé. Jesli ludzie ciggle
proszg cie o powtoérzenie, mozesz sprébowac wykonac lepszg prace
i lepiej sie wyrazié.

Potrafisz poprawnie wymawiac stowa

Ludzie bedg ocenia¢ Twoje umiejetnosci na podstawie Twojego
stownictwa. Jesli nie jestes pewien, jak wypowiedzie¢ dane stowo,
lepiej go nie uzywaj. Pomocne bytoby poszerzanie stownictwa
poprzez czytanie nowych stéw w codziennym zyciu. Ponadto mozesz
zajrzec¢ do stownika, aby dowiedzie¢ sie, jak wymawiac¢ nowe stowo.

Mow wolniej. Ludzie bedg postrzegaé Cie jako zdenerwowanego

i niepewnego siebie, jesli bedziesz méwic szybko. Uwazaj jednak, aby
nie zwolni¢ do punktu, w ktérym ludzie zaczng konczy¢ twoje zdania
tylko po to, aby pomaéc ci skonczyé.

Efekt komunikacji

Sktadniki komunikacji w jej ogélnym znaczeniu to:
1. Istnienie nadawcy i odbiorcy.

2. Wystanie "koncepc;ji" przez nadawce.

3. Otrzymanie "koncepciji" przez odbiorce.

e Termin komunikacja ma szersze i wezsze znaczenie. W
wezszym znaczeniu termin komunikacja odnosi sie do procesu
komunikac;ji, czyli przekazywania koncepcji od jednej osoby do
drugie;.

e W szerszym znaczeniu termin komunikacja obejmuje caty
proces komunikacji w okreslonym miejscu, czasie lub
organizacji. W ten sposéb moéwimy o komunikacji lub bardziej
potocznie o komunikacji w biznesie lub lepiej o komunikacji
biznesowe;.

Podstawowe fazy komunikacji:
e Kodowanie

e  Wysylka
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e Transmisja sygnatu

e Odbidr

e Dekodowanie
Formy i problemy komunikacji
Gtowne metody komunikaciji to:

e Komunikacja ustna

Jest to naturalnie mowa, ktéra poprzedza pisanie. Komunikacja ta
odgrywa wazna role w rodzinach i organizacjach oraz wsrod
przyjaciot, krewnych, znajomych, sgsiadéw itp. Moze przybierac
forme przemoéwien, dyskusji, debat, rozmoéw twarzg w twarz, rozméw
telefonicznych, wideokonferenciji, wywiaddw i czatow.

e Komunikacja pisemna

Moze mie¢ forme zawiadomien, wiadomosci teleksowych, okdlnikow,
raportow, wiadomosci e-mail i podrecznikow. Elementy
zaangazowane w komunikacje pisemng obejmujg autora, tres¢, jezyk,
cel komunikaciji, przyjety styl i odbiorce.

e Komunikacja wizualna

Jest to praktyka wykorzystywania elementéw wizualnych do
przekazywania wiadomosci, inspirowania zmian lub wywotywania
emocji. Komunikacja wizualna sktada sie z dwéch czesci:
projektowania komunikacji i projektowania graficznego:
Projektowanie komunikacji odnosi sie do tworzenia wiadomosci,
ktéra edukuje, motywuje i angazuje widza.

Komunikacja zalezy od zaangazowanych w nig osob
Mozna ja podzieli¢ na:

e Pionowa

e Pozioma

KOMUNIKACJA PIONOWA

e Jest to dowolna forma przekazywania informacji i instrukcji
miedzy réznymi pionami lub czesciami organizacji, niezaleznie
od tego, czy jest kierowana z géry na dot, czy z obu stron lub
odwrotnie.
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e W pierwszym przypadku, w ktérym informacje sg kierowane do
0s0b na nizszych poziomach hierarchii, méwimy, ze mamy do
czynienia z komunikacjg pionowa w dot.

¢ Natomiast gdy informacje sg kierowane z nizszych do
wyzszych poziomow hierarchii, méwimy, ze mamy do
czynienia z komunikacjg pionowg o formie rosnace;.

KOMUNIKACJA POZIOMA

e Taforma komunikacji przejawia sie gtéwnie w wymianie
informac;ji i opinii wewnatrz firmy.

¢ Metoda ta jest pozgdana przez kierownictwo, poniewaz
stanowi koordynacje i wspétprace, ktora jednak zalezy od
filozofii kierownictwa.

e Komunikacja moze mie¢ charakter formalny lub nieformalny.

¢ Komunikacja nieformalna odbywa sie poprzez kontakt miedzy
dwiema osobami.

e Typowa forma komunikacji poziomej moze by¢ realizowana
poprzez procedury.

Gtéwne problemy zwigzane z komunikacjg miedzy firmami to:
e Kwestie osobiste
e Problemy z komunikacjg interpersonalng
e Problemy z komunikacjg na poziomie przedsiebiorstwa
e Aktualne trendy

Techniki skutecznej komunikacji

Aby poradzi¢ sobie z problemami zarowno na poziomie
indywidualnym, jak i zespotowym, wymieniono strategie skutecznej
komunikacji miedzyorganizacyjnej:

1. Wyjasnienie pozgdanych standardéw zachowania
pracownikow poprzez pisanie podrecznikow

2. Okresowy przeglad postaw pracownikéw w celu okreslenia
stopnia zadowolenia lub niezadowolenia

3. Wdrozenie polityki "otwartych drzwi

) Sfinansowane ze $rodkéw UE. Wyrazone poglady i opinie sg jedynie opiniami autora
Dofinansowane przez  |yp autoréw i niekoniecznie odzwierciedlajg poglady i opinie Unii Europejskiej lub
Unie Europejska Europejskiej Agencji Wykonawczej ds. Edukacii i Kultury (EACEA). Unia Europejska 107
ani EACEA nie ponoszg za nie odpowiedzialnosci..




£ ©-SELLER

Beda one
zawieraé
scenariusz oparty
na pracy z
problemem, ktéry
musi zostaé
rozwigzany
poprzez
zastosowanie
umiejetnosci
miekkich.
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Wprowadzenie systemu rozpatrywania skarg
Okresowe spotkania w celu wymiany pogladéw i informac;ji
Osigganie pozadanych wynikéw

Odpowiedni czas nadania komunikatu

© N o g A

Informacje zwrotne i stuchanie

Scenariusz 1:
Nazwa Proaktywne aktualizacje zaméwien
Opis

Firma e-detaliczna sprzedajgca modng odziez rozumie znaczenie
informowania klientéw o ich zamowieniach i znaczenie dobre;j
komunikac;ji z klientami. Posiada zautomatyzowany system, ktory
wysyta e-maile z potwierdzeniem zamowienia natychmiast po
zakupie, a w miare postepu zamowienia klienci otrzymuja regularne
aktualizacje statusu, w tym powiadomienia o wysyltce ze szczegétami
Sledzenia.

Dobra komunikacja (umiejetnosci miekkie)

W przypadku jakichkolwiek op6znien lub probleméw, firma
proaktywnie komunikuje sie z klientami, zapewniajgc wyjasnienia,
alternatywy lub rekompensaty, gdy jest to konieczne. Takie
proaktywne podejscie minimalizuje frustracje klientow i demonstruje
zaangazowanie w ich zadowolenie.

Wyniki

W tym przypadku okazuje sig, ze dobra komunikacja miedzy firma
a klientem minimalizuje wszelkie btedy, ktére moga zostac
popetnione, a firma i klient budujg relacje opartg na zaufaniu i
niezawodnosci

Scenariusz 2:
Nazwa Informacje o produktach
Opis

Popularna platforma handlu elektronicznego urzgdzeniami
elektrycznymi ceni sobie szybkg i skuteczng obstuge klienta.

Dobra komunikacja (umiejetnosci miekkie)
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Support i dgzenie poprzez dobrg komunikacje do rozwigzywania
pojawiajgcych sie probleméw i z tego powodu ma dedykowany
zespot dostepny za posrednictwem réznych kanatow, takich jak czat
na zywo, e-mail i telefon, aby odpowiedzie¢ na pytania i watpliwosci
klientow. Zespdt jest dobrze wyszkolony, posiada wiedze na temat
produktow i reaguje na zapytania klientow. Dostarczajg terminowych
i doktadnych informac;ji, oferujg pomoc w sledzeniu zaméwien

i skutecznie obstugujg zadania zwrotu lub zwrotu pieniedzy

Wyniki
Umiejetnos¢ komunikowania sie z klientami przez dobrze wyszkolony

personel pomaga budowac¢ zaufanie klientéw i poprawiac ich
doswiadczenia zakupowe.

Tytut zasobu: Czym jest komunikacja?
Kod zasobu: 1.2

Wprowadzenie do zasobu: Jest to film o komunikacji, jej definicji,
korzysciach, rodzajach i przeszkodach. Ten film jest bardzo pomocny
dla kazdego, kto chce lepiej zrozumiec¢, czym jest komunikacja.

Co zyskasz, korzystajac z tego zasobu? Lepiej zrozumiemy
znaczenie komunikacji i to, jak wazne jest jej osiggniecie.

Link do zasobu: https://www.youtube.com/watch?v=5m_u-GSvkPE

Bezptatnie,
Wysoka rozdzielczos¢
Dostep / Gdzie mozna je znalez¢/pobrac

https://www.wikihow.com/Develop-Good-Communication-Skills
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https://www.skillsyouneed.com/ips/what-is-communication.html

https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%95%CF%80%CE%B9%CE%BA%CE%
BF%CE%B9%CE%BD%CF%89%CE%BD %CE%AF%CE%B1
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Modut 5: Rozwigzywanie problemow

Krotkie
podsumowanie

Dofinansowane przez
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Nierzadko zdarza sie, ze sytuacja wyglada inaczej niz oczekiwano.
Czesto konieczne jest wtedy podjecie dziatan w celu przywrdcenia
porzadku i rozwigzania istniejgcych problemow. Myslenie
problemowe pomaga ludziom pokonywac bariery i osiggac cele. Ci,
ktorzy posiadajg te kompetencje, moga radzi¢ sobie z wyzwaniami
w zyciu codziennym (zawodowym) i zapobiegaé wigkszym
szkodom. Rozwigzywanie probleméw to proces, ktéry mozna
przejsc krok po kroku, co zostanie zademonstrowane w czesci
teoretycznej. Wymaga to pewnej ilosci czasu, ale w ten sposéb
mozna budowac¢ lub rozwija¢ swoje kompetencje w zakresie
rozwigzywania problemow.

Wiedza:

Pokonywanie przeszkod i problemow

Umiejetnosci:

Determinacja, inicjatywa, zdecydowanie

Kompetencje:

Praktyczne i analityczne myslenie, koncentracja i ustalanie
priorytetow potrzeb

Rozwigzywanie problemdw oznacza usuwanie barier poprzez
celowe dziatania, dla osiggniecia zamierzonego celu. Dzieki tej
kompetenciji ludzie sg w stanie radzi¢ sobie z problemami i
wyzwaniami w zyciu zawodowym, ale takze prywatnym.

Sktadniki "bariery" i "cel" sg wazne. Aby rozwigza¢ problem, musi by¢
jasne, jaki jest cel i jakie dziatania sg potrzebne do jego osiggniecia.
Wymaga to pewnej dozy motywac;ji. Jesli jest ona silna, problemy do
rozwigzania nazywane sg "problemami o wysokiej stawce". Z drugiej
strony, sg one nazywane "problemami o niskiej stawce".

W zaleznosci od tego, jak duza jest motywacja do rozwigzania
problemu, tym wieksza jest satysfakcja - lub frustracja - gdy tylko cel
zostanie (nie) osiggniety.

Jednym z przyktadow problemu o wysokiej stawce w handlu
elektronicznym jest praca na prowizji. Pracownicy otrzymuja
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prowizje, jesli na przyktad przyciggng okreslong liczbe
odwiedzajgcych na swojg strone internetowg lub nawet sfinalizuja
sprzedaz. Jesli strona internetowa nie jest zbyt popularna i nie
stanowi jeszcze lokalnej mozliwosci marketingowej i sprzedazowej
dla firmy, pracownicy zrobig wszystko, co w ich mocy, aby zwrdcic
na nig uwage i uczynic jg bardziej atrakcyjng. Mozliwosc¢ zarobienia
prowizji znacznie zwieksza motywacje pracownikow.

Ponownie, jest to problem o niskiej stawce, jesli strona internetowa
jest niedostatecznie odwiedzana i nalezy wdrozy¢ wiecej mozliwosci
marketingowych, ale pracownik nie czerpie korzysci z czesciej
odwiedzanej strony internetowej. Jego motywacja jest w tym
przypadku raczej niska.

Umiejetnos¢ miekka "rozwigzywanie probleméw" jest procesem. Po
pierwsze, wymaga identyfikacji problemu - gdzie doktadnie jest
problem? Co poszto nie tak? Problem musi zostac¢ zdefiniowany, aby
mozna go byto nastepnie przeanalizowac. Nie chodzi tu

0 przypisywanie winy, ale o to, jak problem mogt powstaé, dlaczego
nie zauwazono rozwijajgcej sie bariery, kiedy problem wystgpit

i dlaczego nie podjeto dziatan zapobiegawczych i nie zapobiezono
dalszym szkodom.

Po zidentyfikowaniu problemu potrzebna jest kreatywnos¢, aby
znalez¢ odpowiednie rozwigzanie. Moze to by¢ najtrudniejszy krok
w catym procesie rozwigzywania probleméw. Tutaj konieczne jest
ustalenie, jakie dziatania nalezy teraz podjaé, aby poprawié
istniejgca sytuacje. Potrzeba nieszablonowego myslenia, aby
wymysli¢ kreatywne rozwigzania i stworzy¢ nowe tresci.

W celu wykorzystania wtasnych kompetencji w zakresie
rozwigzywania problemoéw, wymagane jest rowniez myslenie
dedukcyjne i indukcyjne. Myslenie oceniajgce polega na rozwazaniu
alternatyw. Myslenie dedukcyjne oznacza wycigganie logicznych
wnioskéw z danej sytuacji i wykorzystywanie ich jako punktu wyjscia
do dalszych dziatan. Myslenie indukcyjne koncentruje sie na
szacowaniu przysztych wydarzen w oparciu o wczesniejsze
doswiadczenia i wiedze.

Rutynowe dziatania mogg poméc w zapobieganiu problemom. Jesli
takie dziatania nie zostang podjete, moga pojawi¢ sie problemy.
Moze to by¢ spowodowane nowymi kombinacjami dziatan, ktére
wystepujg po raz pierwszy w takiej sekwencji. Aby rozwigzac
pojawiajacy sie problem, potrzebna jest uwaga i Swiadoma kontrola,
a takze kontrola czynnosci poznawczych, a ponadto twoérczy

i konstruktywny charakter. Aby méc rozwigzywac problemy,
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konieczne jest myslenie problemowe. Aby wymysla¢ rozwigzania,
bardzo wazne jest rowniez kreatywne myslenie.

Jesli uda sie opracowac kreatywne rozwigzanie problemu, nalezy je
wdrozy¢. Jest to jedyny sposob, aby dowiedziec sig, czy jest to
witasciwy srodek. Przy wyborze konkretnych dziatan i ich
skutecznym wdrozeniu pomocna moze by¢ istniejgca wiedza
specjalistyczna i doswiadczenie zdobyte juz w podobnych
sytuacjach. Wazne jest, aby podejs¢ do problemu aktywnie i przejs¢
przez proces, zamiast ukrywac sie przed problemem. Tak wiec w
sytuacjach presji pracownicy nie powinni wpadac¢ w panike,
poniewaz nie moga na przyktad zadowoli¢ klienta, ale powinni
komunikowac¢ sie z klientami i oferowa¢ sugestie rozwigzan.

Czesto problemy nie mogg by¢ rozwigzane za pierwszym
podejsciem, nawet z kreatywnym pomystem. Dlatego kontrola jest
ostatnim etapem umiejetnosci rozwigzywania probleméw. Chodzi o
zrozumienie efektu podjetych dziatan - co sie poprawito? Czy w
ogole cos sie poprawito? Gdzie nadal wystepujg trudnosci? W razie
potrzeby mozna wprowadzi¢ ulepszenia. Wazne jest réwniez, aby
pamietac, ze nie wszystkie problemy mozna rozwigzac w ciggu
jednego dnia. Dlatego tez proces rozwigzywania probleméw
powinien przebiega¢ krok po kroku.

Aby naby¢ lub rozwing¢ kompetencje w zakresie rozwigzywania
problemdéw, konieczne jest dotarcie do sedna problemow. Nie
wystarczy tylko zarysowac powierzchnie. Wymaga to odwagi,
poczucia odpowiedzialnosci i przekonania, ze mozna przezwyciezyé
problemy. W zyciu zawodowym dobre wrazenie robi réwniez
rozwijanie inicjatywy, by iS¢ do przodu. Rozwigzywanie probleméw
nie polega na szukaniu winnych, ale na skupieniu sie na usunieciu
bariery. To wymaga czasu, ktéry zdecydowanie powinienes
poswieci¢. Na przyktad, jesli pojawi sie skarga klienta, pracownicy
powinni zajgc¢ sie nig bezposrednio. Jesli komunikacja z klientem nie
poszta zgodnie z planem, wazne jest, aby wzigé odpowiedzialnos¢

i rozwigzac problem.

Umiejetnosc¢ rozwigzywania problemow jest pozgdana jako
umiejetnos¢ miekka na kazdym stanowisku w zawodzie. Na
stanowisku lidera umiejetnosc¢ ta jest jednak szczegdlnie wazna.
Liderzy biorg odpowiedzialnos¢ za wszystkie dziatania w zespole,
wiec powinni wczesnie rozpoznawac problemy i dziataé
prewencyjnie.

Dla wielu firm handel elektroniczny obejmuje strone internetows,
ktéra moze by¢ uzywana do kontaktowania sie z klientami lub
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scenariusz oparty
na pracy z
problemem, ktéry

musi zostaé
rozwigzany
poprzez
zastosowanie
umiejetnosci
miekkich.
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sprzedazy produktow. Moze sie zdarzy¢, ze strony internetowe
ulegng awarii lub wystgpig btedy techniczne, przez co strona nie
bedzie dziatac, a klienci nie bedg mogli uzyskac do niej dostepu. Dla
lidera moze to oznaczac straty finansowe. W takim przypadku
bardzo wazne jest zatem ponowne udostepnienie strony
internetowej. Nastepnie nalezy skontaktowac sie z wtasnym
wsparciem IT i poinformowac klientéw, ze trwajg prace nad btedem
technicznym. Moze to zapobiec gniewnym zapytaniom klientow.

Scenariusz 1:

Podczas prezentac;ji dla klientow technologia komputerowa
zawodzi. Nie mozna przedstawi¢ przygotowanej prezentacji z
pomystami i wynikami. Jedng z mozliwosci jest przetozenie
spotkania. Moze to jednak wywrzec zte wrazenie na kliencie.
Podejsciem bardziej zorientowanym na rozwigzania jest
przeprowadzenie prezentacji wytgcznie ustnie i dostarczenie
klientowi wrazen wizualnych po jej zakornczeniu oraz pozostawanie
dostepnym w przypadku pytan lub zmian.

Scenariusz 2:

Pracujac jako cztonek zespotu projektowego, nalezy dotrzymywacé
termindéw opracowywania rezultatéw projektu. Zespét projektowy
ma opd&znienia w rozwoju, poniewaz dni robocze sg zbyt krotkie dla
tak duzej ilosci pracy. Opisujg oni problem swojemu przetozonemu.
Kierownik mysli o rozwigzaniu i decyduje sie zaptacic¢ zespotowi
projektowemu dodatkowy dzien roboczy w weekend, aby mogli
nadrobi¢ zalegtosci i dotrzymac terminow.

Istnieje réwniez praca projektowa w e-detalu. Wspotpraca z innymi
markami lub firmami moze wymagac specjalnego marketingu lub
przeprojektowania strony internetowej. W wiekszosci przypadkow
nalezy dotrzymac terminu, aby jak najlepiej zaplanowaé wydanie.

1) Tytut zasobu:

10-etapowy proces rozwigzywania kazdego problemu

Kod zasobu: 5.1
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Wprowadzenie do zasobu:

W tym pieciominutowym filmie proces rozwigzywania probleméw
jest szczegobtowo przedstawiony w 10 krokach. Co wiecej, etapy
posrednie sg jasno wyjasnione, aby umozliwi¢ zapoznanie sie

z procesem.

Link do zasobu:

https://youtu.be/8qBE3q7n3t0

2) Tytut zasobu:

Jak stac sie specjalistg od rozwigzywania problemoéw

Kod zasobu: 5.2

Wprowadzenie do zasobu:

Problemy mogga pojawia¢ sie w niezliczonych sytuacjach
codziennych lub zawodowych. Aby sobie z nimi radzi¢, wazne jest
rozwijanie wiasnych umiejetnosci rozwigzywania problemoéw.
Pozwala to na niezalezng kontrole nad sposobem radzenia sobie
z problemami i ich kontrolowania. Brian Tracy, autor i ekspert

w dziedzinie sukcesu, opisuje w tym filmie wprowadzajgcym
sposob, w jaki mozna stac sie osobg rozwigzujgca problemy.

Link do zasobu:

https://www.youtube.com/watch?v=C1XABmM60UQs

https://images.pexels.com/photos/8378735/pexels-photo-
8378735.jpeg?cs=srgb&dl=pexels-tara-winstead-
8378735.jpg&fm=jpg&_gl=1*sahqbn*_ga*NDI5SNjU4NTYuMTY40DQ

1NTUwNg..*_ga_8JE65Q40S6*MTY40DQTNTUWNIi4xLjEUMTY40DQ

TNTcONi4wLjAuMA..
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https://www.researchgate.net/publication/262187369_Problemlose
n_Problem_Solving

https://karrierebibel.de/problemloesungskompetenz/

https://hrtalk.de/was-bedeutet-problemloesungskompetenz-
methoden-und-beispiele/
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Krotkie
podsumowanie

Dofinansowane przez
Unie Europejska

Kompetencja kulturowa odnosi sie do zdolnosci do etycznego

i sprawnego angazowania sie w interakcje osobiste i zawodowe
w roznych kulturach. Wigze sie to ze zrozumieniem i interpretacja
zachowan 0s6b z innych kultur w sposéb zgodny z tym, jak
postrzegaliby je ich rodacy.

Wiedza:

e rozumienie pojecia zwigzanego z kompetencjami
kulturowymi,

¢ identyfikacja i wyjasnianie wptywu kultury na zachowania
indywidualne i grupowe,

e wykazane sie znajomoscig norm kulturowych i wartosci
stosowanych w réznych kulturach,

e zdobycie wiedzy na temat wymiarow kulturowych i ich
wptywu na style komunikaciji i normy spoteczne.

Umiejetnosci:

e rozwijanie skutecznych umiejetnosci komunikacyjnych
w interakcjach miedzykulturowych,

e dostosowywanie stylu komunikacji do réznych kontekstéw
kulturowych,

e stosowanie krytycznego myslenia do rozwigzywania
probleméw w srodowisku miedzykulturowym,

e wspieranie srodowiska integracyjnego, ktore ceni
réznorodnosc¢ kulturowa.

Kompetencje:

e angazowanie sie w petne szacunku interakcje z osobami
z roznych srodowisk kulturowych,

o efektywna wspotpraca w wielokulturowych zespotach,

e zastanowienie sie nad osobistymi uprzedzeniami
i zatozeniami kulturowymi,

e konstruktywne rozwigzywanie konfliktéw w réznych
srodowiskach kulturowych,
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e stosowanie wrazliwosci kulturowej w procesach decyzyjnych,

e podnoszenie Swiadomosci na temat réznorodnosci
kulturowe;.

W miare jak spoteczenstwa stajg sie coraz bardziej zré6znicowane,
a globalne interakcje stajg sie norma, kompetencje kulturowe staty
sie kluczowym zestawem umiejetnosci zaréwno dla jednostek, jak
i organizacji.

Kompetencja kulturowa odnosi sie do umiejetnosci skutecznego

i petnego szacunku wspétdziatania z osobami z réznych srodowisk
kulturowych. Obejmuje zdobywanie wiedzy i umiejetnosci, ktére
pozwalajg nam zrozumie¢ i dostosowac sie do réznych perspektyw
kulturowych.

Rozwdj handlu elektronicznego zmienit sposob, w jaki angazujemy
sie w biznes i wchodzimy w interakcje z klientami na catym swiecie.
Stosujac zasady kompetenc;ji kulturowych, firmy moga skutecznie
radzi¢ sobie z réznicami kulturowymi, poprawia¢ doswiadczenia
klientow i odnosic¢ sukcesy na rynku online.

Kultywowanie kompetenciji kulturowych to ciggty proces, ktory
obejmuje autorefleksje, nauke i ciggty rozwdéj. Oto kilka kluczowych
strategii rozwijania kompetenciji kulturowych:

e samoswiadomosgé: zacznij od zastanowienia sie nad
wtasnym pochodzeniem kulturowym, uprzedzeniami i
zatozeniami,

e edukacja: aktywne poszukiwanie mozliwosci poznania
réznych kultur,

e szacunek i empatia: kultywuj empatie, stawiajgc sie na
miejscu innych i prébujgc zrozumiec ich perspektywy,

e otwartos¢: akceptuj roznorodnos¢ i badz otwarty na nowe
pomysty i sposoby myslenia. Podwazaj wiasne zatozenia
i uprzedzenia,

e uczenie sie oparte na wspotpracy: angazowanie sie we
wspolne dziatania z osobami z réznych srodowisk
kulturowych,

o refleksja i informacja zwrotna: regularnie zastanawiaj sie nad
swojg podrézag w kierunku kompetenciji kulturowych.
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Jak mozna wykorzystac zasoby kompetenciji kulturowych w e-
detalu?

e waluta i metody ptatnosci: metody ptatnosci preferowane
w roznych regionach; akceptowanie réznych opcji ptatnosci
i wyswietlanie cen w lokalnych walutach,

e tlumaczenie tresci na wiele jezykow, uzywanie odpowiednich
obrazéw i symboli, rozwazanie schematow kolorow i
wyboréw uktadu, ktére wspotgrajg z okreslong estetyka
kulturowa,

¢ Kompetencje kulturowe mogg poméc firmom dostosowac
swoj styl komunikac;ji i pamietac o niuansach kulturowych.
Oferowanie wielojezycznego wsparcia obstugi klienta
i zrozumienie kulturowych oczekiwan dotyczacych obstugi
moze sprzyja¢ pozytywnemu doswiadczeniu klienta, co moze
wptynaé na to, ze klienci ponownie wybiorg ten sam sklep,

e Podczas tworzenia reklam nalezy zapewni¢ wrazliwos¢
kulturowg, unikajgc stereotypow, obrazliwych obrazéw lub
komunikatow, ktére mogg nieumysinie zrazi¢ pewne grupy
kulturowe.

Handel elektroniczny przekracza granice geograficzne, umozliwiajgc
firmom dotarcie do klientow z ré6znych Srodowisk kulturowych.
Zastosowanie wyzej wymienionych aspektow kompetencji
kulturowych w handlu elektronicznym moze poméc firmom
prosperowac na globalnym rynku i przyczynic sie do ich sukcesu.

Scenariusz 1:

Stworzenie pewnosci dla miedzynarodowych nabywcoéw e-
detalicznych

Beda one
zawieraé

Se-neller Al | Rozwaz bezpieczenstwo i ptatnosci online. Karty kredytowe, choé
na pracy z popularne, nie zawsze sg oczywistym wyborem. Aby Twoi
sl <0 | zagraniczni klienci czuli sie bezpieczniej i wzbudzili w Tobie
musi zostaé zaufanie, zbadaj najpopularniejsze metody ptatnosci w danych
rozwigzany krajach. W przeciwnym razie, widzac nieznane metody ptatnosci,
poprzez moga obawiac sie o bezpieczenstwo i nie zdecydowac sie na
e GEe BN sfinalizowanie procesu zakupu.
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Konsumenci w niektorych krajach moga by¢ bardziej zorientowani
na szczegoty i fakty. Na przyktad niemieccy konsumenci sg
generalnie bardziej ostrozni i nieufni. Zwykle sg ciekawi sytuacji
prawnej i zwigzanych z nig przepisow. Niemcy moga rowniez
sceptycznie podchodzi¢ do marek i produktow, jesli natkng sie na
btedy w ttumaczeniu na stronie internetowej. Majg tendencje do
oceniania wiarygodnosci witryny na podstawie plakietek zaufania,
ktdre sg czesto uzywane przez niemieckie witryny e-commerce.
Niemcy preferujg rowniez produkty wysokiej jakosci, na przyktad
z certyfikatem TOV.

To, co mozesz zrobi¢, to podaé¢ swoim niemieckim klientom wiecej
szczegotow i doktadnych liczb, aby uzyskac wiekszg pewnosc.
Mozesz dodac¢ plakietki zaufania do swojej strony internetowe;j

i zatrudni¢ niemieckiego native speakera, aby stworzy¢ bezbtedna
kopie. Co wiecej, mozesz dodaé Impressum: prawnie wymagane
oswiadczenie zawarte w ksigzkach, czasopismach, gazetach i na
stronach internetowych w celu okreslenia wtasnosci i autorstwa.
Mozesz zoptymalizowac¢ proces ptatnosci, aby zmaksymalizowac
konwersje. Zapewnij opcje ptatnosci, z ktérg klient jest
zaznajomiony. Przedstaw cene w ich walucie, aby nie musieli
korzysta¢ z przelicznika walut i/lub decydowa¢ sie na przejscie
dalej bez sfinalizowania zakupu. Zadbaj o miedzynarodowg
realizacje transakcji w kilku prostych krokach.

Scenariusz 2:

Komunikacja z klientami miedzynarodowymi

Aby zmaksymalizowa¢ szanse na skuteczng komunikacje

z zagranicznymi nabywcami, nalezy dostosowac sie do ich
specyfiki kulturowej. Wiekszos¢ ludzi woli przegladaé produkty w
swoim wiasnym jezyku, a w wielu przypadkach angielski nie jest
jezykiem preferowanym w dziatalnosci e-detalicznej. Konsumenci
online czuja sie bardziej komfortowo na stronach internetowych w
ich jezyku. Wzbudz w swoich potencjalnych i obecnych klientach
poczucie pewnosci i zaufania i komunikuj sie w ich ojczystym
jezyku. W miedzynarodowej e-sprzedazy mow jezykiem kupujgcego.
Wezmy na przyktad Polske, gdzie obecnie jest wielu Ukraincow. Na
wielu stronach internetowych moga znalez¢ coraz wiecej informaciji
w swoim jezyku.
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Czym jest kompetencja kulturowa?

Kod zasobu: 6.1

Prof. Juanita Sherwood z National Center for Cultural Competence
mowi o tym, co oznacza kompetencja kulturowa.

Zyskasz gtebokie zrozumienie kompetenciji kulturowych. Kazda
kultura ma swdj wtasny punkt widzenia, a sposob, w jaki sie
zachowujemy, jest silnie zwigzany z tg kulturg. Zrozumienie
i stosowanie kompetenciji kulturowych jest procesem ciggtym.

https://www.youtube.com/watch?v=QR-32K2K01k

https://www.freepik.com/free-photo/closeup-credit-card-
smartphone-woman-s-hands_10420264.htm#page=2&query=e-
retail%20abroad&position=0&from_view=search&track=ais
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E-COMMERCE CONCEPT

designed by ") freepik.com

https://www.freepik.com/free-vector/shopping-around-world-with-
phone_1216628.htm#query=cultural%20competency%20in%20e-
commerce&position=17&from_view=search&track=ais

https://www.sydney.edu.au/nccc/about-us/what-is-cultural-
competence.html

https://extension.psu.edu/what-is-cultural-competence-and-how-to-
develop-it

https://www.acecqa.gov.au/latest-news/blog/what-does-it-mean-
be-culturally-competent

https://www.globalcognition.org/cultural-competence/

https://www.webinterpret.com/uk/blog/culture-global-ecommerce-
buying-experience

https://www.youtube.com/watch?v=QR-32K2K01k
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