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Coraz wiecej detalistow prowadzi
zaawansowang transformacje cyfrowa, ktadac
rosnacy nacisk na cyfrowe kanaty sprzedazy i spdjne
doswiadczenie klientéow. Epidemia i zwigzane z nig ograniczenia
znaczaco przyspieszyty te procesy. Zjawisko to analizujemy na
przyktadzie firmy CCC, polskiego producenta, dystrybutora

i sprzedawcy obuwia, dziatajacego na 29 rynkach.
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ieszkaniec budapesztenskiej dzielnicy

Jozsefvaros, Kovacs Arpad, siedzgc na kanapie

w salonie, wlgcza nows aplikacje CCC. Scigg-
nalja wdniu jej debiutu na wegierskim rynku, pigtego
czerwca tego roku. Wybiera interesujaca go pare butow
do biegania. Wczesniej korzystal juz ze strony CCC, narze-
dzie marketing automation rozpoznaje go i poleca dodat-
kiipantofle, ktére moga go zainteresowac. Kilka miesiecy
temu w sklepie stacjonarnym CCC w Polsce wykonat skan
3D swojej stopy i zapisat go w systemie (obecnie mozliwosc
skanowania stopy jest dostepna tylko w Polsce, ale juz w te
wakacje zostanie uruchomiona we wszystkich 6 krajach,
w ktorych funkcjonuje e-commerce CCC). Dzieki temu jest
pewien, ze wybrane buty beda na niego pasowac.

Gdy tylko decyduje sie na zakup, zamdéwienie od razu
wysylane jest do centralnego magazynu CCC (obstugiwa-
nego przez eobuwie.pl) w Zielonej Gorze. Nastepnie trafia
ono do tzw. kompletacji, w domysle — do sekcji CCC Wegry.
Pracownik magazynu znajduje wybrang pare i wrzuca na
sorter. W zaleznosci od tego, czy jest to zamdwienie jedno-
czy wielopozycyjne, buty trafiaja do odpowiedniego rega-
tu przy stole do pakowania. Pracownik tego stanowiska
wyjmuje buty z pudelka, sprawdza, czy sg tego samego roz-
miaru i czy nie ma uszkodzen fabrycznych. Dodatkowo
weryfikuje to kamera umieszczona nad stanowiskiem.
Nastepnie pudelko z butami trafia do firmy, ktéra przewo-
zi buty do hubu logistycznego na Wegrzech. Juz po dwéch
dniach od zlozenia zamdéwienia pan Kovacs biega w no-
wych butach po alejkach pobliskiego parku Orczy-Kert.
Gdyby zaméwiony towar mu sie nie spodobatl, ma mozli-
wos¢ odestania go w ciggu 30 dni, oczywiscie przed uzy-
ciem. W pudetku ma gotowa etykiete zwrotna.

Miedzynarodowa ekspansja firmy

Naturalnie pan Arpad jest fikcyjna postacig, ale sposob za-
kupu obuwia i kontaktu z marka CCC jest zupelnie praw-
dziwy. Niedawny debiut aplikacji na rynku wegierskim

to tez fakt — element miedzynarodowej ekspansji CCC.
Podobne mozliwosci zakupu obuwia majg mieszkan-

cy 16 krajow (6 poprzez ccc.eu i 16 poprzez eobuwie.pl),
w tym oczywiscie Polski, skad pochodzi firma i gdzie

w pierwszej kolejnosci wprowadza swoje ustugiiin-
nowacje. Pozostate rynki ccc.eu to — oprécz Wegier —
Czechy, Stowacja, Rumunia i Austria, a samo CCC sta-
cjonarnie dostepne jest takze m.in. w takich krajach,
jak: Chorwacja, Stowenia, Rosja, Lotwa, Litwa, Estonia,
Niemcy, Bulgaria, Ukraina, Serbia, Katar i Zjednoczone
Emiraty Arabskie.
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Firma CCC istnieje od lat dziewiec¢dziesigtych. Od 2004
jest notowana na Gieldzie Papieréw Wartosciowych w war-
szawie. Prowadzi sprzedaz obuwia w salonach firmowych
ulokowanych w gtéwnych galeriach handlowych, ale nie tyl-
ko. W samej Polsce sklepow z logo CCC jest 470. W styczniu
2016 roku Grupa CCC zostata wiekszo$ciowym udziatlowcem
eobuwie.pl, lidera sprzedazy obuwia online. Ta akwizycja
w polaczeniu z gleboka analizg przemian rynkowych spra-
wila, ze dzisiaj firma CCC jest jednym z detalistow najsilniej
rozwijajacym swojg obecnosc w kanatach cyfrowych.

Pierwsze kroki w kierunku transformacji cyfrowej
zostaly podjete jeszcze w 2017 roku. Czasy kryzysu zwia-
zanego z pandemig COVID-19 dobitnie pokazaly, ze byt
to stuszny kierunek. Co wiecej, pandemia zdecydowanie
przyspieszyla procesy transformacyjne, ale tez sprawila,
ze sprzedaz firmy w kanatach internetowych wzrosta
kilkukrotnie.

Oczywi$cie zamkniecie salonow w galeriach handlo-
wych byto dla firmy ciosem, ale teraz, kiedy obostrzenia
s3 juz luzowane, ruch powoli wraca do galerii handlowych.
Wprawdzie nie jest taki jak przed kryzysem, ale okazuje sie,
ze ludzie, ktorzy juz pojawiaja sie w sklepach, czesciej doko-
nuja zakupu. Jednoczes$nie obroty internetowych kanaléw
sprzedazy CCC wcigz prezentujg wysoki poziom, typowy dla
okresu pandemii. Oznacza to, ze klienci, ktorzy dotad scep-
tycznie podchodzili do zakupéw internetowych, przekona-
li sie do nich w czasach kryzysu, a teraz nie zamierzajg juz
rezygnowac z nowo nabytych przyzwyczajen.

Ale po kolei: jak ten sukces byt
mozliwy w przypadku CCC?

Na poczatku 2017 roku, rok po akwizycji eobuwie.pl,
zarzad podejmuje decyzje, Ze cala grupa CCC musi by¢
obecna w kanatach cyfrowych. Co wiecej, musi postawié¢
na integracje kanalow cyfrowych i analogowych, czyli

par obuwia
sprzedanych w 2019 roku
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stawia na omnichannel. To oczywiscie oznaczalo réwniez
koniecznos¢ podjecia szeregu dziatan wizerunkowych,
bo firma byla postrzegana jako tradycyjny sprzedawca
obuwia. Wprawdzie eobuwie.pl sprzedawato w internecie,
ale marka ta nie byta kojarzona z CCC.

W potowie 2017 roku zostata zatem zbudowana cata
koncepcja rozwigzan systemowych omnichannel. Na lata
2017—2019 zaplanowano przygotowanie systemow tech-
nologicznych i rozpoczecie wymiany rozwigzan informa-
tycznych w organizacji. W tym kontekscie fundamentalne
znaczenie miala wymiana systemu ERP. Wcze$niej byt
to system stworzony wewnetrznie, a wraz ze ztozonoscia
biznesu dodawanie dalszych funkcjonalnosci stawato sie
coraz trudniejszym i dtuzszym wyzwaniem. System ten
zostal zamieniony na rozwigzanie klasy enterprise firmy
Oracle. Na poczatku 2019 roku nastapito jego wdrozenie
przy wspolpracy z Accenture i Pronos.

zmiana byla konieczna, bo przy dynamicznym wzro-
$cie firmy ograniczenia wydajnosci starego systemu byty
coraz bardziej widoczne. Ten element transformacji zna-
czgco wplynal na poprawe zdolnosci planowania, ale tez
zarzadzania zasobami organizacji.

Reserve & Collect

Zanim jednak nastapito pelne wdrozenie systemu ERP,
firma zdecydowala sie na implementacje rozwigzania
traktowanego jako zalgzek e-commerce, a mianowicie
ustugi Reserve & Collect. Polega ona na tym, ze uzytkow-
nik strony internetowej moze zarezerwowac konkretny
towar w konkretnym sklepie, a nastepnie udac sie do nie-
go, aby odebrac i sfinalizowac realizacje zamowienia,
czyli po prostu zakupic¢ wybrang pare butow.

LATO 2020

ze sprzedazy za rok 2019

Co data implementacja tego rozwigzania? Klientom —
wygode. Firma za$ zaczela budowaé swojg obecnos¢
winternecie pod katem ustug e-commerce. Mogla tez roz-
pocza¢ pierwsze kampanie internetowe, ukierunkowywacé
klienta i testowac jego potrzeby. To byly tez pierwsze lekcje
e-commerce dla calej organizacji, dotyczace tego, jak zbie-
ra¢ dane na temat klientéw i jak dba¢ o najwyzsza jakos¢
danych wej$ciowych. W pierwszej kolejnosci ushuga Reserve
& Collect powstala dla strony internetowej, ale juz z mysla
o aplikacji CCC, ktora miata sie wkrotce pojawic.

Ustuga Reserve & Collect okazala sie przelomowa pod
wieloma wzgledami, bo jej wdrozenie oznaczato rewolu-
cje dla dotychczasowej strony internetowej, ktora byla,
moéwiac oglednie, daleka od ideatu. Zawierala niekom-
pletny katalog produktéw —i to ze zdjeciami, ktére nie
nadawaly sie do internetu, ale raczej do komunikacji
wewnetrznej w systemie ERP. Przepelnialy jg takze tresci
marketingowe, ktore — patrzac z dzisiejszej perspektywy
(i wskaznikéw ogladalno$ci) — mozna oceni¢ jako stabo
dopasowane do potrzeb klienta. Czesto brakowato opi-
sow produktow. Strona byta niepoprawnie zindeksowa-
na przez wyszukiwarke Google, co negatywnie wplywato
na jakos¢ wyszukiwan. Funkcjonowato wprawdzie prze-
kierowanie ze strony CCC do serwisu eobuwie.pl, co po-
zwalalo dokonac zdalnego zakupu, ale nie byto ono wte-
dy odnotowane w systemach CCC. Tym samym system
nie kompletowat pelnej informacji o kliencie.

Reserve & Collect przyniosta zmiany, bo byla nie tylko
nowa ustuga, ale tak naprawde nowa strong internetowa
izalgzkiem e-commerce. Byla tez podstawg do budowania
bazy klientow internetowych, ktéra powstata na bazie
klubu CCC, co nastepnie dato mozliwosc¢ docierania do tej
grupy z przekazem sprzedazowym. Klub CCC juz wtedy byt
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jednym z najprezniej rozwijajgcych sie klubow lojalnos-
ciowych w Polsce. Obecnie zdecydowanie nalezy do gro-
na liderow. Jesli zatozy¢, ze srednio rodzina sktada sie

Z 3—4 0s6b, to mozna powiedzie¢, ze klub zrzesza ponad
potowe z polskich gospodarstw domowych!

Nowe rozwigzanie Reserve & Collect pozwolilo tez
na zlinkowanie wszystkich mediéw spotecznosciowych
ze strong WWW. Uzytkownik mogt wejs¢ i dowiedziec¢
sie czego$ wiecej o produkcie oraz sprawdzi¢, gdzie
go moze kupi¢. Od razu zaczely sie pierwsze dzialania
performance’'owe, co pozwolilo szybko nauczy¢ sie, tro-
che na bledach, ktore dzialania okazujg sie skuteczne,

a ktore nie. Ustuga Reserve & Collect zostala wdrozona
rowniez na rynkach zagranicznych. Kiedy juz byto wia-
domo, Ze sprawdzila sie na rynku polskim, po pét roku
od debiutu firma weszla z nig az na 9 nowych rynkow.

Polska, rzecz jasna, byta poligonem doswiadczalnym,
bo mozna bylo szybko udac sie do sklepdw i zobaczy¢,
czy nowe procesy rzeczywiscie dzialaja. Dzieki temu dalo
sie juz na wczesnym etapie wylapac wszelkie mankamen-
ty nowego rozwigzania.

CCC uznalo, ze kluczem do skutecznej obecnosci na
rynkach zewnetrznych bedzie silna koncentracja na ja-
kosci customer service. Zadbalismy o to, zeby obstuga
klienta miala jasno wyznaczone wskazniki efektywno-
$ci (KPI) i wysoko postawiong poprzeczke. W efekcie
odsetek polgczen powyzej 25 sekund utrzymywat sie
na poziomie 80—95% wszystkich odebranych. Co wie-
cej, zalozyliSmy, Ze nasi pracownicy beda oddzwaniac,
jesli przychodzace polgczenie nastapito poza godzina-
mi pracy customer service.

CCCi eobuwie.pl

0d poczatku prac nad nowa strona, aplikacja i realizacjg
strategii omnichannel w CCC firma koncentrowala sie na
wspolpracy i wypracowaniu synergii z eobuwie.pl. Zespot
e-commerce CCC pracuje w Warszawie, ale na pierwsze
miesigce prac przeniost sie do Polkowic, gdzie miesci sie
siedziba CCC — by by¢ blisko Zielonej Gory, gdzie z kolei
rezyduje eobuwie.pl.

Przedstawiciele obu zespoldéw intensywnie wspolpra-
cowali nad rozwigzaniami technologicznymi, ktore przy-
nosza korzys¢ na poziomie calej Grupy. Tworzac architek-
ture rozwigzan, koncentrowano sie nie tylko na samym
e-commerce, ale tez na narzedziach marketing automation,
szynach danych i bazach danych uzytkownikoéw. Chodzito
o to, zeby nie konkurowac ze sobg w internecie, ale czerpa¢
korzysci z synergii i optymalizowac dziatania.
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Akcje CCC osiggnety najwyzsza

cene - 312 zt - 22.01.2018 r. Przyrost
od debiutu na GPW w 2004 roku

o ponad

3000 %

(z 9,95 zt do 312 zt)

Obszary, na ktorych finalnie sie skoncentrowano
podczas tych spotkan i ktére obu firmom daja najwie-
cej korzysci, to przede wszystkim logistyka — wspolny
magazyn, w ktérym nawet stock jest wspélny, co pozwa-
la optymalizowa¢, a nie duplikowa¢ produktow. W rezul-
tacie eobuwie.pl moze sprzedawac produkty z oferty CCC
na rynkach, na ktorych jeszcze CCC nie ma.

Synergie i optymalizacja dotycza tez customer service,
bo korzystajgc z tych samych narzedzi, w przypadku szczy-
tu zamowien w jednej organizacji mozna przesuwac agen-
tow miedzy spétkami, tak aby zapewni¢ jak najwyzsza ja-
ko$¢ obstugi klienta oraz, w miare mozliwosci, realizowac
zamowienia z drugiej spotki.

Aplikacja

A zatem w roku 2017 pojawily sie poczatki wdrazania stra-
tegii omnichannel, rok 2018 oznaczat start ustugi Reserve &
Collect, zas$ poczatek 2019 roku to wdrozenie aplikacji. Apli-
kacja CCC powstawata autonomicznie, przy minimalnym
udziale eobuwie.pl. Na poczatku aplikacja byla rozwigza-
niem, ktére zachecato do rezerwacji produktéw i korzy-
stania ze sklepdw stacjonarnych, a to za sprawg funkcji
sprawdzania dostepnos$ci konkretnego produktu w da-
nym sklepie. Kiedy klient byt na przyklad w Galerii Moko-
tow w Warszawie i zainteresowat sie jakims rodzajem
butow, ale nie byto na miejscu odpowiedniego rozmiaru,
mogt samodzielnie sprawdzi¢, w ktorym z warszawskich
sklepow obuwie w takim rozmiarze jest dostepne.

Aplikacja byla tez narzedziem, ktore ulatwialo zapisanie
sie do klubu CCC. Rejestracja do klubu byta szybka, bez pa-
pierowych formularzy (czyli bez potencjalnych literowek
ibez zwloki w przystapieniu do programu lojalnosciowego).
Klient mogt zapisac sie, bedac juz na przyklad w sklepie sta-
cjonarnym — i to w ciggu 30 sekund.

Poza wszystkimi innymi funkcjami aplikacja stala sie
punktem centralnym dla $wiata omnichannelowego,
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bo 1aczy kanaly online i offline. Dzieki niej klient ma dostep
do oferty internetowej, gdy znajduje sie w sklepie stacjonar-
nym i odwrotnie — moze zobaczy¢ dostepnosc w sklepie tra-
dycyjnym tych produktéw, ktére wezesniej odnalazt w sieci.

esize.me - rozmiar ma znaczenie

Niezwykle waznym uzupelnieniem doswiadczenia klien-
ta jest ustluga esize.me, wprowadzona w 2019 roku. To roz-
wiazanie, ktore dzieki specjalnym skanerom 3D wykonuje
wirtualny model stopy klienta. Wylicza nie tylko rozmiar
buta, czyli dtugos¢ wkladki, ale tez wszelkie inne parame-
try, ktore moga mie¢ wplyw na wygode noszenia obuwia,
takie jak szerokos¢, wysokos$¢ czy tegosc stopy. Klient, po-
slugujac sie pomiarami z systemu esize.me, nie ma juz
problemu z doborem pasujacych butéw, i to niezaleznie
od tego, czy kupuje w sieci, czy w realu.

Rozwigzanie to ma potencjal zrewolucjonizowania
branzy obuwniczej z kilku powodéw. Po pierwsze, uzytkow-
nicy wiedza, jaki rzeczywisty rozmiar majg ich stopy i moga
dopasowac obuwie tak, by lezalo idealnie. Po drugie, firma
moze liczy¢ na to, ze zwroty produktéw zakupionych w in-
ternecie beda znacznie rzadsze, bo produkty te bedg lepiej
dopasowane. Po trzecie wreszcie, wykorzystanie technologii
esize.me oznacza latwiejsze pozyskanie klientéw do $ciezki
omnichannel. Analizy méwig, ze uzytkownik, ktory kupuje
w dwdch czy trzech kanatach (sklep, strona Www, aplikacja),
kupuje najczesciej i najwiecej. Esize.me to kolejny punkt
kontaktu z marka i — mozna powiedzie¢ — kolejny kanat.
Firma zalozyla, Ze klienci korzystajacy z tego rozwigzania
beda jeszcze mocniej przywigzani do naszych kanatow
sprzedazy i bardziej chetni do robienia w nich zakupéw.

@ eobuwiepl

powered by

@eobuwiep SafESilﬂ,

e-commerce w kryzysie
Wszystkie powyzsze kroki zmierzaly do kulminacyjnego
momentu, ktérym byto uruchomienie przez CCC w pelni
funkcjonalnego kanatu e-commerce, dostepnego zaréwno
na stronie internetowej, jak i w aplikacji. W Polsce nastapi-
1o to w czerwcu 2019 roku, za$ pozniej sukcesywnie dolgcza-
ly inne rynki. Ze wzgledu na podjecie wszystkich krokéw
poprzedzajacych oraz wykorzystanie doswiadczen firmy
e-obuwie system od razu stat sie atrakcyjna opcja dla kupu-
jacych.Jednak na prawdziwy test systemu trzeba byto po-
czeka¢ do wiosny 2020 roku, kiedy to w Polsce pojawily sie
pierwsze doniesienia na temat zachorowan na COVID-19.
Mniej wiecej w polowie lutego firma zaczela obserwowac
wplyw doniesien o pierwszych zachorowaniach na obroty
tradycyjnych salonéw w centrach handlowych i poza nimi.
Od razu uruchomione zostaly promocje w internecie i kam-
pania marketingowa, majgca zacheci¢ do kupowania w sie-
ci. Ciepta narracja kierowana do ,Przyjaciét marki CCC" pod
hastami ,Bezpiecznych zakupéw z domu” czy tez popular-
nego #Zostanwdomu dawata klientom poczucie, ze firma
jest blisko nich, co nie miato charakteru otwarcie sprzeda-
zowego. Byt to pierwszy elementem kampanii. Drugim byto
zaangazowanie celebrytéw oraz influencerow. Malgorzata
Kozuchowska, Marcin Prokop czy Dorota Wellman w swoich
kanatach pokazywali, jak tatwo mozna kupowac obuwie
przez internet. Firma przygotowala tez serie filméw, w kto-
rych influencerzy dzielili swoj ekran z rodzicami i poma-
gali im w internetowych zakupach. Nie tylko pokazywatla,
jak osoby cyfrowo niedoswiadczone mogg szybko nauczy¢
sie i przekonac¢ do zakupéw online, ale takze prezentowata
oferte dostepng na ccc.eu.
Oczywiscie jednoczesnie w magazynach i sklepach
CCC wprowadzono zasady spotecznego dystansu. Wdrozo-
ny zostal nowy system pracy, w ktérym personel
zostal podzielony na znacznie mniejsze brygady.
To oznaczato opracowanie na nowo planu logi-
stycznego, poniewaz spodziewano sie jednoczes$nie
wiekszej liczby transakcji dokonywanych poprzez
internet. Celem bylo unikniecie kolejkowania zamo-
wien. Aby roztadowac rosnaca liczbe zakupow naj-
bardziej efektywnie, w kolejnym kroku firma znacz-
nie zwiekszyla liczbe oséb zaangazowanych w obstuge
customer service.

W miedzyczasie CCC testuje rowniez live streamingi. To
rozwigzanie polegajace na asystowanym zakupie towarow.
Influencer, a zarazem uzytkownik serwisu, pokazuje obu-
wie i o nim opowiada. Jesli klient ogladajacy te transmisje
jest zainteresowany zakupem, odpowiedni pracownik —
poprzez chat —moze mu w tym pomac, zas wczesniej
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odpowiada na wszelkie pytania czy rozwiewa ewentualne
watpliwosci. W Azji taki format sprzedazy jest bardzo popu-
larny. W Polsce dopiero raczkuje, ale perspektywy silnego
wzrostu daje sie juz zauwazyc.

0d poczatku kryzysu firma stawiala tez mocno na eks-
pansje w kanatach e-commerce. W ciggu niecalego miesia-
ca od poczatku pandemii CCC weszto na trzy nowe rynki:
Rumunii, Wegier i Austrii. Dalo to pozytywny impuls sprze-
dazowy, a oferta CCC dostepna w kanale internetowym
spotkala sie z duzym zainteresowaniem mieszkancow
tych trzech panstw.

W kryzysie kilkukrotnie zwiekszyla sie liczba uzytkow-
nikow kanatow cyfrowych. Co ciekawe, na wysokim pozio-
mie utrzymywat sie poziom zakupdw z wykorzystaniem
skandw esize.me, chociaz ze wzgledu na zamkniecie skle-
pow stacjonarnych uzytkownicy nie mogli tworzy¢ nowych.
Dodatkowa zacheta by? fakt, ze wydtuzony zostat okres na
zwroty — z miesigca do 60 dni. Mialo to znaczenie dla klien-
tow, ale tez dla firmy. Klienci najchetniej dokonuja bowiem
zwrotow w sklepach stacjonarnych, wiec wydluzenie czasu
na zwrot dawalo im szanse na odwiedzenie tych sklepéw
po zakoniczeniu kwarantanny. To istotne, bo klient przy
zwrocie odwiedza sklep, dostaje do reki gotéwke i... bardzo
czesto kupuje inny produkt.

CCC - czego nauczyt nas kryzys

Kryzys niesie ze sobg rozmaite trudnosci, ale czesto jest
tez zrodlem wiedzy. Dzisiaj, w drugiej jego fazie, firma
CCC dziata w sposéb znacznie bardziej analityczny. Wdro-
zone algorytmy sg w stanie duzo skuteczniej przewidy-
wac sytuacje, w ktoérych klient za chwile przerwie proces
zakupowy albo kiedy mozna zaoferowa¢ mu produkt,

1 min 258 min

ktdry jest w stanie go zaciekawi¢. Trwajg intensywne pra-
ce nad udoskonaleniem silnika personalizacji, zaréwno
w aplikacji, jak i na stronie Www.

Dzialy, ktére obstugiwaty sklepy stacjonarne, miaty
wiele czasu, zeby pochyli¢ sie nad modelami zbierania
i prezentowania danych na temat zachowan klientow.
Narodzily sie pomysty na jeszcze pelniejsze przenikanie
sie roznych kanalow sprzedazy i gtebsze wdrozenie stra-
tegii omnichannel. Kryzys pokazat bowiem, ze kanatow
sprzedazy nie mozna juz rozdziela¢. Obecnie, gdy klienci
powrocili do sklepow, wida¢ bowiem, Ze traktujg oni stro-
ne WWw czy aplikacje jako pierwszy etap procesu. Wybiera-
ja, coich interesuje, a w salonie jedynie dokonujg zakupu.

Dokonanie takiego wyboru utatwia im system rozpozna-
wania obrazu — tzw. Visual Search. Od niedawna uzytkow-
nik moze zrobi¢ zdjecie dowolnego buta, takze spoza oferty
CCC, a system wskaze mu albo identyczne, albo bardzo po-
dobne obuwie, ktore jest w ofercie firmy. Uzytkownicy coraz
czesciej korzystaja z tego rozwigzania. Zaktadajac, ze koszyk
zakupowy klienta w czasie kryzysu bedzie mial teraz mniej-
szg wartos¢, jest to rozwigzanie przyszlosciowe. Zamiast ku-
powac produkty drogich marek, klienci po prostu zrobig im
zdjecie, a kupig tanszy odpowiednik w sklepie CCC, charak-
teryzujgcym sie dobrym stosunkiem jakosci do ceny.

Liczy sie jakos¢ obstugi -

i planowanie réznych scenariuszy
Ostatni wniosek z kryzysu jest taki, ze absolutnie klu-
czowe znaczenie ma jakosc¢ customer service—i tu tak-
Ze jest miejsce na swoiste cyfrowe przyspieszenie. CCC,

poza mozliwoscig zaadresowania swoich potrzeb po-
przez Messengera, wprowadzito takze ChatBota, ktéry

26 min | 2,5 miIn

tyle par obuwia moze
by¢ wysytanych dzien-
nie z centrum logistycz-
nego w Polkowicach

do salonéw

LASOCKI

tylu klientow
odwiedzito salony
CCCw 2019 roku

3 godz.

zajmuje realizacja za-
mdwienia e-commerce
w wybranych aglomera-
cjach z salonem omni-
channel eobuwie.pl

tyle par obuwia
miesci centrum
logistyczne

w Polkowicach

liczba par obuwia
wyprodukowanych
przez fabryke

w Polkowicach

w 2019 roku



Jak kryzys przyspieszyt przejscie na model omnichannel

W zesztym roku udziat

e-commerce stanowit
25% naszych przychodéw,
w czwartym kwartale 2019
roku byto to blisko 30%, a w pierw-
szym kwartale 2020 roku juz 43%.
Trudna sytuacja zwiazana z kryzysem
nie bedzie trwata wiecznie i mamy
powody sadzi¢, ze dzieki rozwojowi
omnichannel jeste$my dobrze przygo-
towani do dalszej rywalizacji rynkowe;j.
Widzimy, ze udato nam sie dopasowac
oferte produktowg do rosnacych ocze-
kiwan klientow, poniewaz sprawnie
dziataja nowe rozwiazania technolo-
giczne, ktére nam to umozliwity.

Gdy sprzedaz detaliczna zostata
zatrzymana ze wzgledu na ,stan epide-
mii”, sprzedaz e-commerce podskoczy-
ta trzycyfrowo w pierwszych dniach
nowej rzeczywistosci, a w przypadku

WYGRYWAMY DZIEKI TECHNOLOGII

sklepu internetowego CCC notowa-
liSmy sprzedaz mniej wiecej piecio-
krotnie wyzsza - miesigc do miesiaca.
Teraz te wzrosty ustabilizowaty sie,
ale pozostaja na bardzo wysokim
poziomie i nadal widzimy duze zainte-
resowanie tym kanatem. E-commerce
trwale zyskat kilka punktéw procento-
wych udziatu w naszej sprzedazy. Jego
znaczenie istotnie wzro$nie w zwiazku
ze zmiang wzorcéw zachowan, ktérej
wiasnie jako spotecznos¢ doswiad-
czamy. Sukces tego kanatu sprzedazy
w CCC wiaze z rozwojem technolo-
gii, ale réwniez udoskonaleniem
komunikacji marketingowe;j i oferty
produktowej.

Dziatania firmy w najblizszej przy-
sztosci bedg polegad na rolloucie roz-
wigzan e-commerce’'owych na nowe
rynki oraz koncentracji na platformach

technologicznych dla e-commerce,
ktére warunkuja wyzsza jakos$¢ obstugi
dla klientéw. W s$rednim okresie bedzie
to réowniez czas redukgiji liczby otwaré
sklepdw, rozwoju omnichannelowosci
oraz oferty produktowej ,e-commerce
only”. Nie bez znaczenia bedzie row-
niez doskonalenie proceséw logistycz-
nych oraz rozwéj zdolnosci wysytko-
wych dla tego kanatu sprzedazy.

Nasz e-commerce to dzisiaj juz
rdzen firmy, a nie tylko jedna z prze-
wag konkurencyjnych. Jestesmy bar-
dzo mocni w tym kanale, by¢ moze
najmocniejsi w tej czesci Europy.
Posiadamy juz w swoim portfelu
60 platform e-commerce’owych
na bardzo réznych etapach rozwoju.
Czesc¢ z nich to nasze wewnetrze
Jstart-upy”, ktére dopiero kietkuja.

MARCIN CZYCZERSKI,
prezes zarzadu CCC

automatyzuje i przyspiesza odpowiedzi na najczesciej za-
dawane pytania. Dos¢ wspomnie¢, ze obecnie CCC pracuje
juz nad cyfrowym asystentem glosowym (VoiceBotem),
ktdry jest naturalnym rozwinieciem wdrozonego w 2019
Wwirtualnego doradcy CCC w Asystencie Google.

Pandemia oraz wynikajgce z niej obostrzenia — cho¢
ich poziom sie zmienia — wcigz trwaja. Tak samo trwa
wiec zdobywanie nowych do$wiadczen zwigzanych z cyfro-
wymi kanatami sprzedazy. Dzieki juz zdobytej wiedzy CCC
stara sie tez wybiega¢ w przysztos¢ i przygotowac sie na réz-
ne scenariusze — w tym takze takie, w ktérych kryzys bedzie
sie przedtuzat lub gdy wystapi sytuacja naglego wzrostu
zagrozenia epidemicznego.

Tu jednym z rozwigzan jest wprowadzenie rezerwa-
cji przedplaconych, a wiec mozliwos¢ zamowienia to-
waru z opcjg odbioru w sklepie stacjonarnym. Gdyby
ze wzgledow epidemicznych sklep ten zostal zamknie-
ty, natychmiast moze sta¢ sie punktem odbioru zamo-
wien. Dodatkowo trwajg prace nad umozliwieniem
wysylek klienckich w ciggu kilku godzin bezposrednio
ze sklepu, ktéry zamieni sie wtedy w magazyn e-com-
merce. Dolaczajgc do tego ustuge z magazynu central-
nego ,Paczka w weekend” od InPost, klienci CCC beda
mogli korzystac z jednych z najwygodniejszych i naj-
bardziej wszechstronnych sposobéw dostawy w Polsce,

a nawet w Europie.

LATO 2020

Inne planowane rozwigzanie to nowa funkcjonalnos¢
aplikacji CCC (dostepna juz w aplikacji eobuwie.pl), pole-
gajaca na mozliwosci wykorzystania kamery smartfonu
do wykonania skanu esize.me samodzielnie przez klienta,
w domu. Bedzie to skan 2D, a zatem nieco mniej dokltadny
od skanu 3D realizowanego w punktach stacjonarnych CCC
i eobuwie.pl (bez wymiaru tegosci), ale mimo to i tak zna-
czaco zwiekszajacy prawdopodobienistwo doboru wilasci-
wego rozmiaru obuwia.

Podobnych rozwigzan z pewnoscig bedzie przybywac,
bo kryzys jeszcze sie nie zakoriczyl, a kolejne sg prawdo-
podobnie tylko kwestig czasu. Dalsza integracja kanaléw
sprzedazy i mocne stawianie na omnichannel wydaje
sie zatem dla detalistéw takich jak CCC najlepszg polisa
na przysztosc. ¢
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JAKUB JASINSKI, dyrektor ds. omnichannel CCC
MICHAL PACHNIK, Head of Ecommerce

Campaigns & Mobile APP at CCC
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