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Case Study: Jak Netflix wykorzystuje sztuczng inteligencje, do poprawy jakosci
doswiadczenie uzytkownikow

Source: Recostream
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Wykorzystanie Al do zbierania nastepujacych danych: Efekt: @
> [ )
Interakcje uzytkownikow z serwisem 93%
Dane korelacyjne dotyczgce zwigzkow i podobienstw miedzy oryginalnych produkgji
s gustami i preferencjami poszczegoélnych grup uzytkownikow Netflix spotyka sie z

pozytywnym odbiorem
® Informacje o materiatach dostepnych w bibliotece Netflixa, takich

jak gatunek, dtugosc filmu, jezyk, aktorzy

o Pore dnia, w jakiej poszczegdlni uzytkownicy korzystajg z 80%
~ serwisu ; :
programow wybieranych

jest z uzyciem platformy

Rodzaj urzgdzenia, na ktérym uzytkownicy oglgdajg materiaty rekomendacyjnej

X ) Srednig dlugos¢ ogladania

=\



Sztuczna inteligencji zrewolucjonizuje handel eletroniczny, przyczyniajgc sie do
optymalizacji procesow biznesowych oraz zwiekszenia sprzedazy

Source: Insight Ace Analytic
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Prognozowany skumulowany roczny
wskaznik wzrostu (CAGR) rynku Al-
Enabled E-Commerce Solutions w latach
2020-2030

2030

16.8 mld USD

Globalny rynek Al-Enabled E-Commerce
Solutions zostat wyceniony na 3,71
miliarda dolaréw w 2021 roku i oczekuje
sie, ze osiggnie wartos¢ rowng 16,8
miliarda dolaréw w 2030
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Al zyskuje na znaczeniu, ze wzgledu na szeroki zakres zastosowan,
wspierajgcych dziatalnosc¢ platform e-commerce

Source: Statista

Obszary, w ktorych Al wspomoze przedsiebiorstwa e-commerce, wedtug oséb ze stanowisk kierowniczych z Ameryki
Potnocnej i Europy, 2021

Personalizacja 70%
Wyszukiwanie w witrynie 54%
Prognozowanie 52%
Marketing 43%
Ustalanie cen 38%
Obstuga klienta 34%
Sprzedaz 34%
Zapobieganie oszustwom 28%
Asortyment produktowy 25%
Dostawa 19%
Prognozowanie 15%
Al nie pomoze naszej firmie 4%

Inne 3%
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Personalizacja jako kluczowy element wdrozenia sztucznej inteligencji w
e-commerce

Source: Dynata 1, Kantar and Catalyst Report 2
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Wykorzystanie sztucznej inteligencji do generowania ukierunkowanych na danego klienta rekomendacji i
reklam w odpowiednim czasie, na podstawie wczesniejszych zakupdéw, wyszukiwan, wizyt na stronie,

@ listy zyczen, kliknie¢ i innych parametrow

80% konsumentéw jest bardziej sktonna robi¢ zakupy u marek, ktére wysytajg spersonalizowane oferty *

49% tylko 49% klientow przewija pierwszg strone w celu znalezienia szukanego produktu 2

Przyktady zastosowan:

Spersonalizowane propozycje produktdéw na stronie gtdwnej marki

Recznie wypisana karta podarunkowa dla os6b kupujgcych po raz pierwszy

Dopasowane znizki za rezygnacje z koszyka
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x¥¢d)) Spersonalizowane e-maile marketingowe

Kwestionariusze onboardingowe, ktore oferujg konsumentom dostosowang do ich potrzeb linie
produktowg
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Dzieki zastosowaniu sztucznej inteligenc;ji, funkcjonalnosc¢ wyszukiwania
produktow w e-commerce znacznie sie poprawia,

Source: Salesforce!, Nosto?, Google Cloud 3, SpyFu 4

klientéw twierdzi, ze udane wyszukiwanie

klientéw rezygnuje z zakupéw z )
OO . . 690 prowadzi do zakupu dodatkowych
/0 powodu ztego wyszukiwania /0 artykutows .

konsumentow zaptacitoby wiecej, gdyby

4 3 % mogto znalezé to, czego szuka, za

. pomocg zaledwie kilku kliknie¢?!
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Spersonalizowane Wyszukiwanie Wyszukiwanie Wyszukiwanie
wyszukiwanie wizualne automatyczne gtosowe

*  Przydatny dla klientéw, ktorzy * Rosnie na popularnosci, * Technologia ma zdolnos$¢ +  Zyskuje na popularnosci ze
majg trudnosci z trafnym dzieki wzrostowi znaczenia uczenia sie na podstawie wzgledu na postep
wyszukiwaniem produktéw za wizji komputerowej i zakupow doswiadczen uzytkownika technologiczny w dziedzinie
pomocg stéw kluczowych mobilnych rozpoznawania mowy i

*  Funkcja wykorzystuje przetwarzania jezyka

* Interakcje klienta w sieci sg +  Uzytkownik, uzywa obrazu, przetwarzanie jezyka naturalnego
wykorzystywane do stworzenia aby wyszukac pozgdany naturalnego. Potrafi miedzy
spersonalizowanego produkt innymi wykrywac wzorce w
doswiadczenia zakupowego wyszukiwaniu, dopasowywac

doktadne opisy produktow z
ich synonimami



Dynamiczne dostosowanie cen produktow w czasie rzeczywistym, prowadzi do
zwiekszenia efektywnosci procesow sprzedazowych

Dynamiczna strategia cenowa, w ktérej firmy stosujg elastyczne ceny dla swoich produktow lub ustug w
iMeP zaleznosci od aktualnych wymagan rynkowych

@ 2 3

Przyktady zastosowan:

20

@ @ Ceny dynamiczne sg popularne w ustugach pozwalajgcych zamowic przejazd, takich jak Uber i Lyft

@ % Loty mogg by¢ rezerwowane zarowno kilka miesiecy wczesniej lub w ostatniej chwili

@ é Ceny noclegdéw w pensjonatach i hotelach sg zalezne od por roku, swiat lub innych wydarzen

_ ! *|  Wiele sklepéw e-commerce dostosowuje swoje ceny, biorac pod uwage wiele czynnikéw, takich jak cena
———— rynkowa, pory roku, konkurenci, wprowadzenie nowej kolekcji lub poczatek sezonu wyprzedazy
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Dynamiczne dostosowanie cen produktow w czasie rzeczywistym, prowadzi do
zwiekszenia efektywnosci procesow sprzedazowych

Dynamiczna strategia cenowa, w ktérej firmy stosujg elastyczne ceny dla swoich produktow lub ustug w
WaP  zaleznosci od aktualnych wymagan rynkowych

1 2 3

Zmienne brane pod uwage w okresleniu ceny

Automatyzacja zarzgdzania cenami
Analiza rentownosci

Prognozowanie cen/ trendéw

Analiza marketingowa konkurencji cenowej

Analiza klientow — spersonalizowana wycena
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Zdolnosc¢ dostosowania sie do roznych sytuacji i zmian



Dynamiczne dostosowanie cen produktow w czasie rzeczywistym, prowadzi do
zwiekszenia efektywnosci procesow sprzedazowych
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Dynamiczna strategia cenowa, w ktérej firmy stosujg elastyczne ceny dla swoich produktow lub ustug w

zaleznosci od aktualnych wymagan rynkowych
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Zalety:

Wyzszy zysk i sprzedaz

» Dopasowanie do konkurencji

+ Elastycznosc

* Lepsze zarzgdzanie zapasami

* Cenowanie zgodne z popytem

&0

Zalety i wady:

Wadly:

« Niezadowolenie klientow

« Utrata sprzedazy

« Manipulowanie systemem

« Nie moze by¢ wszedzie wdrozone

« Zmiennosc¢ cen



Chatboty - przysztosc¢ obstugi klienta w e-commerce

Source: State of Chatbots Report!, www.chatbotsmagazine.com? , Juniper Research 3
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Chatboty sg
wykorzystywane

miedzy innymi do :
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skuteczng obstuge. Z badan wynika, ze az 64% klientéw e-commerce oczekuje catodobowej obstugi

‘ Aby utrzymac wysokg retencje i zadowolenie klientow z zakupow, sprzedawca powinien zapewnic im
podczas dokonywania zakupéw online 1

Chatboty wchodzg w interakcje z klientami w oparciu o ich osobiste preferencje, a probemy z jakimi
zmagajg sie klienci sg rozwigzywane w czasie rzeczywistym

Szacuje sie, ze dodanie podstawowego chatbotu do platformy internetowej, pozwala zaoszczedzi¢ do
30% kosztéw zwigzanych z obstuga klienta 2

Przewiduje sie, ze do 2024 roku, chatboty zwickszg catkowitg wartos¢ sprzedazy.detalicznej na catym
Swiecie o 142 miliardy dolarow

1 Wchodzenia w interakcje z klientem i odpowiadanie na jego pytania

> Przypominaniu o produktach, ktére znajdujg si¢ w koszyku oraz rekomendacji
nowych artykutow na podstawie innych narzedzi Al

3 Poprowadzenie poprzez rozmowe niezdecydowanych klinetéw do produktu
jakiego poszukuja

4 Wspierania klienta po dokonaniu zakupu
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Wraz z rozwojem Al pojawiajg sie rowniez nowe wyzwania | ograniczenia, ktore
wymagajg uwagi

Wdrozenie i integracja
Ograniczony zakres --------———————___
zastosowan Al

---- Jakosc¢ i prywatnos¢ danych
Wysokie koszty ---------=--------1 Wyzwania Al w

E-commerce

--------------- Stronniczosc i sprawiedliwosc
algorytmow

Brak przejrzystosci
i odpowiedzialnosci

Kwestie etyczne i prawne
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EY | Building a better working world

EY exists to build a better working world, helping create long-term
value for clients, people and society and build trust
in the capital markets.

Enabled by data and technology, diverse EY teams in over
150 countries provide trust through assurance and help clients
grow, transform and operate.

Working across assurance, consulting, law, strategy, tax and y”
transactions, EY teams ask better questions to find new answers for f~
the complex issues facing our world today. {:' -

EY refers to the global organization, and may refer to one or more, of the member firms of Ernst & Young
Global Limited, each of which is a separate legal entity. Ernst & Young Global Limited, a UK company limited by
guarantee, does not provide services to clients. Information about how EY collects and uses personal data and a
description of the rights individuals have under data protection legislation are available via ey.com/privacy. EY
member firms do not practice law where prohibited by local laws.

For more information about our organization, please visit ey.com.

© 2023 EYGM Limited.
All Rights Reserved.

This material has been prepared for general informational purposes only and is not intended to be
relied upon as accounting, tax, or other professional advice. Please refer to your advisors for
specific advice.



