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Wstep: Al w handlu detalicznym - miedzy potencjatem a praktyka

Sztuczna inteligencja przestaje by¢ nowinka technologiczng, a staje sie codziennym
narzedziem pracy - takze w sektorze handlu detalicznego. Automatyzuje procesy,
personalizuje oferte, wspiera analize danych i pozwala szybciej reagowac na zmieniajagce
sie potrzeby klientow. Mimo to wdrozenia Al - szczegdlnie w matych i srednich firmach -
WCigz pozostajg ograniczone.

Ten raport powstat, aby dostarczyc¢ rzetelnej i praktycznej wiedzy o tym, jak sztuczna
inteligencja zmienia handel detaliczny. Pokazujemy, w ktérych obszarach juz dzis
przynosi warto$c biznesowg - od zarzadzania wiedzg, przez obstuge klienta, po logistyke
i operacje wewnetrzne. Opisujemy zaréwno technologie dziatajgce w praktyce, jak i
kompetencje potrzebne, by skutecznie je wdrozyc.

Nasze wnioski opierajg sie na bogatym materiale badawczym: warsztatach z
przedsiebiorcami, rozmowach z ekspertami oraz analizie tysiecy ogtoszen o prace z
pieciu krajow UE. Dzieki temu oddajemy gtos firmom, ktore na co dzien stykaja sie z
wyzwaniami cyfrowej transformacji, i pokazujemy, co w rzeczywistosci blokuje, a co
utatwia rozwoj w kierunku Al. Skuteczne wykorzystanie Al nie zaczyna sie bowiem od
zakupu narzedzi - lecz od zrozumienia jak mozna je wykorzysta¢ w codziennej praktyce
biznesowe;.

Nota metodologiczna

Raport powstat na bazie danych pozyskanych w ramach miedzynarodowego projektu Horizon Europe
INAIR - Innovation and Al Readiness in Retail (2024-2026). Celem projektu jest zrozumienie, jak sektor
handlu detalicznego (retail) - zwtaszcza mate i $rednie firmy - przygotowuje sie do wdrazania technologii
opartych na sztucznej inteligencji oraz jakie kompetencje sa potrzebne, by transformacja ta byta
skuteczna i inkluzywna.

W ramach prac badawczych zrealizowano:

e 9 warsztatow z przedstawicielami firm, organizacji branzowych i ekspertow z Polski, Cypru,
Niemiec, Rumunii oraz Wtoch (zaréwno online, jak i stacjonarnie),

e 13 pogtebionych wywiadow eksperckich z osobami zarzadzajgcymi transformacja cyfrowa w
firmach i instytucjach,

e analize ponad 44 tys. ogtoszen o prace w sektorze handlu detalicznego, pozwalajgca uchwycic
realne potrzeby kompetencyjne z poziomu rynku pracy,

e oraz rozbudowany przeglad literatury przedmiotu, obejmujgcy aktualne badania naukowe i
raporty branzowe dotyczace wdrazania Al, zmian w strukturze kompetencji oraz wyzwan
transformacji cyfrowej w handlu.

Zebrany materiat pozwolit na wielowymiarowa analize - tgczacg perspektywe pracodawcow,
pracownikow, doradcow technologicznych i ekspertéw edukacyjnych - i pokazujgca, co naprawde
decyduje o powodzeniu wdrozen Al w codziennej praktyce firm detalicznych. Petna wersja raportu w
jezyku angielskim - Al Skills Needs and Gaps in the Retail Sector, dostepna na stronie projektu
https://www.ai4retail.eu/pl/results - zawiera szczegotowe dane, cytaty z badan terenowych,
rekomendacje oraz studia przypadkow. Zachecamy do zapoznania sie zdokumentem!


https://www.ai4retail.eu/pl/results

Sztuczna inteligencja nie jest juz tylko obietnicg przysztosci - dzis realnie zmienia
sposob dziatania firm handlowych. Trzeba jednak pamietac, ze Al to nie pojedyncza
technologia, ale caty zestaw rozwigzan dopasowanych do réznych wyzwan biznesowych.
Dlatego tak wazne jest zrozumienie, jakie rodzaje Al sg obecnie wykorzystywane w
sektorze retail i jak wspierajg kolejne etapy tancucha wartosci - od zarzadzania wiedza,
przez obstuge klienta, po logistyke i procesy operacyjne.

Obecnie do najczesciej wykorzystywanych technologii sztucznej inteligencji naleza:

Uczenie maszynowe (Machine Learning)

To fundament wielu systeméw Al. Umozliwia analize danych, wykrywanie wzorcow i
prognozowanie trendéw - od zachowan klientow po zapotrzebowanie na zapasy.
Pomaga tworzy¢ spersonalizowane oferty, przewidywa¢ rotacje klientow i
optymalizowac¢ dziatania marketingowe. Jest tez wykorzystywana do zarzadzania
zapasami, predykcyjnego utrzymania ruchu czy wykrywania naduzyc.

Uczenie gtebokie (Deep Learning)

Bardziej zaawansowana forma uczenia maszynowego, oparta na sieciach neuronowych.
Pozwala na analize ztozonych, nieustrukturyzowanych danych, takich jak obrazy czy
nagrania gtosowe. W retailu umozliwia hiperpersonalizacje ofert i doktadniejsze
prognozowanie popytu.

Inteligencja wspomagana (Augmented Intelligence)

To nie automatyzacja zamiast ludzi, lecz wsparcie cztowieka w podejmowaniu decyzji.
Systemy tego typu analizujg dane w czasie rzeczywistym i wspierajg pracownikow w
interpretacji informacji, obstudze klienta czy zarzadzaniu zapasami.



Silniki wiedzy (Insight Engines)

Silniki wiedzy to rozwigzania oparte na Al, ktore automatycznie zbierajg i tgcza dane z
réznych zrodet i zamieniajg je w praktyczne informacje dostepne w czasie
rzeczywistym. Dzieki temu detalista moze szybciej wychwytywac zmiany w
zachowaniach klientéw, lepiej zarzadza¢ zapasami, trafniej ocenia¢ ryzyka i
podejmowac decyzje strategiczne, ktére wzmacniajg spojnos¢ wiedzy i skutecznosc
dziatania catej organizaciji.

Przetwarzanie jezyka naturalnego (Natural Language Processing)

Technologie NLP umozliwiajg maszynom rozumienie jezyka pisanego i mowionego. W
handlu wykorzystywane sg m.in. do analizowania opinii klientéw, prowadzenia
konwersacji z klientem przez czatboty, optymalizacji tresci marketingowych i
automatycznego generowania opisow produktow.

Wizja komputerowa (Computer Vision)

Systemy Al, ktore potrafig rozpoznawac obrazy i wideo, analizowac¢ ruch w sklepach,
automatyzowac monitoring pétek, umozliwia¢ wirtualne przymiarki oraz wyszukiwanie
wizualne produktow.

Rozpoznawanie mowy (Speech Recognition)

To technologia, ktéra umozliwia sterowanie systemami gtosem i rozumienie méwionych
wypowiedzi. W handlu detalicznym wspiera klientow - np. pozwala robi¢ zakupy za
pomocag prostych polecen gtosowych - oraz pracownikow, utatwiajgc im kompletowanie
zamowien w magazynie czy szybkie sprawdzanie stanow towaru. Coraz czesciej potrafi
tez rozpozna¢ emocje i ton rozmowy, co pozwala na bardziej empatyczng i skuteczng
obstuge klienta.

Czatboty

Wirtualni asystenci, z ktérymi klient moze rozmawia¢ na czacie albo gtosowo. Sa
dostepni 24/7, szybko odpowiadajg na pytania i potrafig obstuzy¢ wielu klientow naraz -
bez potrzeby zatrudniania dodatkowych osob. Coraz czesciej tgcza sie tez z systemami
automatyzacji (RPA - patrz ponizej) i generatywng Al, dzieki czemu mogg wykonywac
bardziej ztozone zadania.

Automatyzacja procesow (Robotic Process Automation)

Automatyzacja proceséw (Robotic Process Automation, RPA) to technologia, ktéra
przejmuje od ludzi zmudne i powtarzalne zadania, wykonujac je szybko, precyzyjnie i
przez catg dobe. W handlu detalicznym takie ,cyfrowe roboty” moga automatycznie
wprowadza¢ i sprawdza¢ zamowienia, generowacC raporty sprzedazowe, rozliczac
faktury czy planowac dostawy. Dzieki temu pracownicy majg wiecej czasu na zadania
wymagajgce wiedzy i kontaktu z klientem, a firma zyskuje wiekszg efektywnosc¢ i
mniejsze ryzyko btedow.



Generatywna Al (GenAl)

Technologie takie jak ChatGPT potrafig tworzyc¢ teksty, obrazy, a nawet cate kampanie
marketingowe. W handlu detalicznym generatywna Al wspiera m.in. tworzenie tresci na
strony internetowe, automatyzacje komunikacji z klientem, dynamiczne ustalanie cen
czy projektowanie nowych produktéw. Cho¢ wcigz jest to obszar eksperymentalny,
potencjat tej technologii jest ogromny.

Al w handlu detalicznym obejmuje dzi$ szerokie spektrum rozwigzan - od narzedzi
analitycznych po technologie wspierajgce obstuge klienta i automatyzacje proceséw.
Wszystkie majg wspolny cel: zwiekszy¢ efektywnos$¢ operacyjng i tworzy¢ lepsze
doswiadczenia zakupowe. Dla firm kluczowe jest nie tylko sledzenie nowinek, ale przede
wszystkim dopasowanie wtasciwych technologii do realnych potrzeb biznesowych i
gotowosc organizacji do ich wykorzystania.



Al' w handlu detalicznym to nie pojedyncza technologia, lecz caty ekosystem narzedzi,
ktore uzupetniajg sie i wspotpracujg ze sobg, aby podnosic efektywnosc¢ firm, zwiekszac
ich elastycznos¢ i poprawia¢ doswiadczenia klientow. Przewage zyskujg te
przedsiebiorstwa, ktore potrafig dobra¢ wtasciwe rozwigzania do swoich potrzeb i
wplesc je w codzienne procesy biznesowe.

Aby zrozumie¢, jak sztuczna inteligencja zmienia handel detaliczny, nie wystarczy
ogolna znajomosc¢ narzedzi. Kluczowe jest spojrzenie przez pryzmat konkretnych
obszarow dziatania firmy, w ktérych te narzedzia przynosza realng wartosc¢ biznesowa.
Technologie Al nie dziatajg ,w prozni” - ich skutecznosc zalezy od tego, czy sg wtasciwie
dopasowane do procesow, celow i wyzwan operacyjnych. W kontekscie praktycznego
wdrazania Al szczegdlnego znaczenia nabierajg te segmenty dziatalnosci, w ktorych
technologia bezposrednio wspiera procesy decyzyjne i operacyjne.

Dobrze wdrozona Al przynosi korzysci tylko wtedy, gdy jest dopasowana do procesow
biznesowych. W oparciu o analize przypadkow i technologii, eksperci wyrdzniajg cztery
kluczowe obszary, w ktorych Al moze realnie zwiekszy¢ efektywnosc¢ dziatania firmy
retail:

Zarzadzanie wiedzg i informacjg - serce kazdej nowoczesnej organizacji. To tu
powstajg analizy, podejmowane sg decyzje i planowane dziatania. Al porzadkuje
dane, odkrywa zaleznosci i przeksztatca informacje w przewage konkurencyjna.

Zaangazowanie i obstuga klienta - przestrzen bezposredniego kontaktu z
odbiorca. Tu liczy sie szybkosc¢ reakcji, personalizacja i dostepnosc¢. Al pozwala
mowic¢ do kazdego klienta ,jego jezykiem” - dostownie i w przenosni.



Zarzadzanie zapasami i tancuchem dostaw - kregostup logistyki firmy. Dobre
zarzgdzanie zapasami to mniej strat, wieksza ptynnos¢ operacyjna i lepsze
doswiadczenie zakupowe. Al umozliwia prognozowanie popytu, automatyzacje
planowania i minimalizacje ryzyk.

Optymalizacja operacji - wszystko, co dzieje sie ,pod maskg”: planowanie,
ksiegowos$¢, kadry, produkcja. To obszar, w ktérym Al uwalnia czas, automatyzuje
powtarzalne zadania i pomaga firmie dziatac szybciej, taniej i bardziej elastycznie.

Ten czteropolowy model pozwala nie tylko uporzadkowacé krajobraz technologii, ale tez
dopasowacé konkretne rozwigzania do realnych potrzeb firmy. Dzieki niemu tatwiej jest
zidentyfikowac, ktoére obszary sg juz dobrze wspierane przez Al, a ktére majg najwiekszy
potencjat rozwojowy. To takze punkt wyjscia do strategicznego planowania wdrozen -
zaczynajac nie od technologii, ale od funkcji, ktére majg zostac¢ usprawnione.

Zarzadzanie wiedzg
iinformacja
Porzgdkowanie danych,
odkrywanie zaleznosci,

przeksztatcanie
informacji w przewage
konkurencyjna.

Gtowne technologie Al
Machine Learning, Deep
Learning, NLP, Insight Engines,
Computer Vision, Speech

Qagn'tion, RPA, Edge Al, Gey

Al w sektorze handlu detalicznego

Zaangazowanie i
obstuga klienta
o Szybkos¢ reakcji,

o personalizacja,

o dostepnosc.

Growne technologie Al
Machine Learning, Deep
Learning, NLP, Chatboty, Speech
Recognition, Computer Vision,

\RPA, GenAl

Zarzagdzanie zapasami
ifancuchem dostaw
« Prognozowanie popytu,

¢ automatyzacja
planowania,
e minimalizacja ryzyka.

Gtowne technologie Al

Machine Learning, Deep Learning,
Edge Al, Computer Vision, Speech
Recognition, Insight Engines, RPA,

\___/

Optymalizacja
operacji

e Automatyzacja
procesow,

o redukcja kosztow,

o elastycznos¢ dziatania.

Gtowne technologie Al

Machine Learning, Deep Learning,

NLP, Computer Vision, GenAl,

RPA, Edge Al

\-




Zarzadzanie wiedzja i informacja (knowledge and insight management)

Jak przetozyc¢ dane na przewage konkurencyjng?

Firmy retail generujg dzi$ ogromne zbiory danych - od logistyki, przez sprzedaz, po
opinie klientow. Kluczem nie jest juz zbieranie danych, ale ich sensowne wykorzystanie.
Al w tym obszarze stuzy do analizy, porzadkowania i wydobywania wiedzy z
nieustrukturyzowanych informacji.

Zastosowania Al w obszarze zarzadzania wiedza:

e ML - Machine Learning (uczenie maszynowe): algorytmy analizujg dane
historyczne i aktualne (np. sprzedaz, zachowania klientéw) w celu wykrycia
trendow i prognoz. Przyktad: prognozowanie, ktore produkty beda najlepiej
rotowac w nadchodzgcych tygodniach.

e Deep Learning (uczenie gtebokie): bardziej zaawansowana forma ML, potrafi
wykrywac ztozone i ukryte zaleznosci, np. w danych wizualnych, nagraniach
wideo czy tekstach.

e NLP - Natural Language Processing (przetwarzanie jezyka naturalnego):
umozliwia analize i interpretacje jezyka pisanego lub mowionego. Przyktad:
system generujacy podsumowania z recenzji klientéw lub analizujgcy sentyment
(emocje) w mediach spotecznosciowych.

o Insight engines (silniki wiedzy): narzedzia, ktére przeszukujg dane z wielu zrodet
i podajg je w przystepnej formie decydentom. Przyktad: analiza zgodnosci
produktow z przepisami prawa w czasie rzeczywistym.

e Computer Vision (wizja komputerowa, systemy widzenia komputerowego):
analiza obrazu i wideo - np. skanowanie dokumentéw, kontrola pracy maszyn czy
analiza nagran z kamer w magazynie.

e Speech Recognition (rozpoznawanie mowy): zamienia mowe na tekst i analizuje
tres¢ rozmoéw - np. automatyczne transkrypcje rozmow z call center.

e RPA - Robotic Process Automation (robotyzacja proceséw biznesowych):
automatyzuje powtarzalne zadania zwigzane z danymi, np. generowanie
raportéw, uzupetnianie arkuszy, tgczenie danych z roznych zrodet.

e GenAl - Generatywna Al: moze np. tworzy¢ automatycznie raporty z danych
sprzedazowych lub generowac¢ podsumowania analiz konkurencji.

Dlaczego jest to wazne?

Zamiast tong¢ w danych, firmy mogg na biezgco wyciggac¢ z nich konkretne wnioski - i
podejmowac decyzje szybciej, pewniej i trafnie;j.
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Zaangazowanie i obstuga klienta (Customer Engagement)

Jak budowac relacje z klientem w erze cyfrowej?

Al pomaga firmom personalizowaé¢ doswiadczenie zakupowe - dostosowywac tresci,
rekomendacje i komunikacje do konkretnego uzytkownika, w czasie rzeczywistym.
Klient czuje sie zrozumiany i obstuzony na poziomie, ktéry wczesniej byt zarezerwowany
tylko dla VIP-6w.

Zastosowania technologii Al w obszarze zaangazowania i obstugi klienta:

e ML/Deep Learning: analizujg dane o zachowaniu klienta i generujg dopasowane
rekomendacje produktow. Przyktad: automatyczna propozycja zestawu ubran ,do
kompletu” przy zakupie koszuli.

e NLP: rozpoznaje intencje i emocje klienta - np. czy jest sfrustrowany czy
zadowolony - i dostosowuje komunikacje.

e Chatboty: automatyczni asystenci, ktorzy prowadzg rozmowy tekstowe lub
gtosowe z klientami, odpowiadajg na pytania, rekomendujg produkty. Dziatajag
24]/7.

e Speech Recognition: umozliwia obstuge gtosowa. Przyktad: klient zamawia
produkt méwigc ,kup to samo, co ostatnio” do aplikacji mobilne;j.

e Computer Vision + AR (rozszerzona rzeczywistos¢): klient moze ,przymierzy¢”
okulary przez telefon albo sprawdzic¢, jak sofa wyglada w jego salonie.

e GenAl: moze generowacC spersonalizowane e-maile, kampanie marketingowe,
teksty reklamowe.

e RPA: zautomatyzowane sledzenie zamoéwien, automatyczne powiadomienia o
statusie dostawy, obstuga zwrotow.

Dlaczego jest to wazne?

W dobie nadmiaru ofert klient oczekuje szybkiego i trafnego dopasowania produktu lub
ustugi do swoich potrzeb. Al umozliwia relacje opartg na szybkosci, personalizacji i
dostepnosci.
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Zarzadzanie zapasami i fancuchem dostaw (Inventory Management)

Jak nie mie¢ ani za duzo, ani za mato - tylko doktadnie tyle, ile trzeba?

Optymalizacja zapasoéw to dziatanie na cienkiej granicy - miedzy ryzykiem niedoboréw a
kosztami przechowywania nadmiaru towaru. Al pozwala na precyzyjne planowanie,
reagowanie w czasie rzeczywistym i ograniczenie strat.

Zastosowania technologii Al w obszarze zarzadzania zapasami i tancuchem dostaw

e ML/Deep Learning: analizujg dane o sprzedazy, sezonowosci, trendach - i
prognozujg popyt z doktadnosciag niedostepng dla cztowieka.

e Edge Al: lokalne sensory i urzadzenia (np. inteligentne potki) zbierajg dane o
stanie zapasow i wysytajg alerty o brakach.

e Computer Vision: kamery w sklepie monitorujg utozenie produktéw i alarmuja,
gdy potka jest pusta lub zle zatowarowana.

e Speech Recognition: pracownicy magazynowi mogg wydawac¢ polecenia
gtosowe, co usprawnia kompletowanie zamdéwien.

e Insight engines: wychwytujg zaktécenia w tancuchu dostaw, np. opo6znienia
dostawcdw czy zmiany regulacyjne.

e RPA: automatyzuje raportowanie poziomu zapasow, planowanie dostaw, kontakt
z dostawcami.

e GenAl: analizuje dane historyczne i tworzy scenariusze alternatywnego
zaopatrzenia.

Dlaczego jest to wazne?

Zarzadzanie zapasami to nie tylko koszt - to ryzyko utraty klienta. Al zmniejsza to ryzyko
do minimum.
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Optymalizacja operacji (Operations Optimisation)

Jak dziatac szybciej, taniej, bardziej elastycznie?
W handlu szczegoty decydujg o przewadze. Al wspiera kazdy etap dziatania
operacyjnego - od planowania produkcji, przez organizacje pracy, po analize
efektywnos$ci kampanii marketingowych.

Zastosowania technologii Al w obszarze optymalizacji operaciji:

e ML/Deep Learning: wykrywanie naduzy¢, optymalizacja harmonogramoéw pracy i

dostaw, dynamiczne ustalanie cen.

NLP: tworzenie i redagowanie tresci marketingowych, analiza tresci pod kgtem
SEO (pozycjonowania), generowanie opiséw produktow.

Computer Vision: analiza ruchu klientéw w sklepie (tzw. heatmapy), wykrywanie
prob oszustw (np. fatszywych zwrotow).
GenAl: automatyczne tworzenie
harmonogramaéw zadan.

RPA: ksiegowos¢, fakturowanie, obieg dokumentéw, tworzenie dokumentacji
kadrowej - bez bteddw i z automatyczng archiwizacja.

Edge Al: szybkie przetwarzanie danych operacyjnych lokalnie, bez opoznien i

raportéw, materiatébw szkoleniowych,

kosztow przesytu do chmury.

Dlaczego jest to wazne?
Al pozwala uwolni¢ czas pracownikow, wyeliminowac btedy i uczyni¢ operacje firmy
bardziej odpornymi na zmiany rynkowe.

Obszar dziatania

Gtowne technologie Al

Typowe zastosowania

Zarzadzanie
wiedzg i informacja

Machine Learning, Deep Learning, NLP

(przetwarzanie jezyka naturalnego),
Insight  Engines  (silniki  wiedzy),
Computer Vision (widzenie
komputerowe), Speech Recognition

(rozpoznawanie mowy), RPA (robotyzacja
procesow), Edge Al, GenAl(generatywna
Al)

Analiza danych, tworzenie raportow,
przetwarzanie tekstu, przeszukiwanie
dokumentow, rozpoznawanie mowy i
obrazow

Zaangazowanie i
obstuga klienta

Machine Learning, Deep Learning, NLP,
Chatboty, Speech Recognition,
Computer Vision, RPA, GenAl

Personalizacja oferty, obstuga 24/7,
analiza nastrojow, chatboty,
kampanie marketingowe,
rozpoznawanie gtosu

Zarzadzanie

Machine Learning, Deep Learning, Edge

Prognozowanie popytu, inteligentne

zapasami i Al, Computer Vision, Speech | potki, optymalizacja zapasow,

tancuchem dostaw | Recognition, Insight Engines, RPA, | automatyczne raportowanie i
GenAl planowanie

Optymalizacja Machine Learning, Deep Learning, NLP, | Optymalizacja harmonogramow,

operacji Computer Vision, GenAl, RPA, Edge Al dynamiczne ceny, generowanie

tresci, automatyzacja ksiegowosci i
administracji

Zrodto: opracowanie wtasne
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Kluczowe wnioski:

Nie kazda technologia oparta na Al przynosi mierzalng wartos¢ - liczy sie
dopasowanie do procesow. Efektywne wdrozenia Al zaczynajg sie od zrozumienia
potrzeb firmy, a nie od fascynacji narzedziem.

Al pozwala firmom szybciej podejmowa¢ trafne decyzje.
Dzieki technologiom takim jak ML, NLP czy insight engines dane przestajg byc¢
chaosem - stajg sie zrodtem wiedzy.

Personalizacja i automatyzacja to dzis fundament dobrej obstugi klienta.
Chatboty, rozpoznawanie mowy, generatywne kampanie - wszystko po to, by
klient czut sie dobrze obstuzony.

W logistyce Al rowna sie precyzja.
Prognozowanie popytu, kontrola zapasdéw w czasie rzeczywistym i inteligentne
planowanie dostaw redukujg straty.

Sztuczna inteligencja nie zastgpi ludzi w handlu - ale pomaga im pracowaé¢
madrzej. Przejmuje powtarzalne zadania, a pracownicy mogg skupi¢ sie na
decyzjach i dziataniach, ktore naprawde tworza wartosc¢ dla firmy.

Strategiczne podejscie do technologii Al zaczyna sie nie od pytania,czy?”, ale
~gdzie i po co?”.

Wdrozenie ma sens tylko wtedy, gdy wynika z dobrze zdefiniowanego celu
biznesowego.
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Cyfryzacja handlu w Europie przyspiesza, ale sektor detaliczny nie wszedzie nadgza za
zmianami. Dane pokazuja, ze mate i $rednie przedsiebiorstwa (MSP) w wielu krajach
wcigz majg ograniczony dostep do podstawowych technologii, takich jak systemy ERP
czy CRM. Jednoczesnie tam, gdzie pojawiajg sie inwestycje w rozwigzania cyfrowe,
efekty wida¢ szybko - w postaci lepszej efektywnos$ci operacyjnej, sprawniejszego
zarzadzania relacjami z klientem i wiekszej gotowosci do wdrazania sztucznej
inteligencji. W tym rozdziale sprawdzamy, na jakim etapie cyfryzacji znajduje sie dzi$
handel detaliczny - i co to oznacza dla firm, ktore chcag wyprzedzi¢ konkurencje.

Sektor handlu w Europie: rozwoj z przeszkodami

Sektor handlu hurtowego i detalicznego w Europie charakteryzuje sie duzg dynamika
wzrostu, ale rownoczesnie zmaga sie z powaznymi wyzwaniami strukturalnymi. Jednym
z nich jest wcigz niski poziom cyfryzacji, szczegolnie widoczny wsréd matych i srednich
przedsiebiorstw, ktore stanowig trzon branzy. Drugim - fragmentacja rynku,
utrudniajgca skalowanie rozwigzan i integracje na poziomie europejskim.

Podczas gdy kraje takie jak Niemecy i Cypr skutecznie rozwijajg cyfrowe zaplecze
sektora, inwestujgc w technologie, automatyzacje i infrastrukture IT, Polska i Rumunia
wcigz pozostajg na wczesniejszym etapie tej transformacji (Eurostat, 2023). W ich
przypadku kluczowe staje sie przyspieszenie modernizacji - zaréwno poprzez inwestycje
w infrastrukture technologiczng, jak i rozwoj kompetencji cyfrowych pracownikow.

Jesli europejski sektor handlu ma w petni wykorzysta¢ swoj potencjat, potrzebuje
spojnej i inkluzywnej strategii cyfrowej, ktora uwzgledni ré6znorodnosc¢ rynkéw, ich
tempo rozwoju oraz specyfike organizacyjng. Tylko wtedy mozliwe bedzie budowanie
realnej konkurencyjnosci na jednolitym rynku UE.
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Nieréownomierne tempo wzrostu: cyfrowe kontrasty w UE

Ostatnia dekada przyniosta europejskiemu handlowi wyrazny wzrost, przerywany
jedynie przez kryzys pandemiczny. W szczegolnosci Polska i Rumunia zanotowaty
imponujgcg dynamike obrotdw, wyprzedzajac wiele krajow Europy Zachodniej i zblizajac
sie do czotowki pod wzgledem tempa rozwoju sektora.

W tym samym czasie Niemcy i Wtochy, mimo bardziej zaawansowanej infrastruktury i
tradycji handlowej, znalazty sie ponizej unijnej sredniej. Warto jednak podkresli¢, ze
wysoki wzrost w Polsce i Rumunii wynikat przede wszystkim z:

e szybkiego nadrabiania zap6znien gospodarczych,
e rozwoju rynku konsumenckiego,
e niskiego poczgtkowego nasycenia ustug handlowych.

Nie byt to jednak - co istotne - wzrost oparty na zaawansowanej cyfryzacji. Rozwoj
sektora handlu detalicznego w UE przebiega asynchronicznie, a cyfrowa dojrzatosc
rynku nie zawsze idzie w parze z jego dynamika. W efekcie konieczne staje sie
zrownowazone podejscie do transformacji cyfrowej, ktore bedzie uwzgledniac realne
potrzeby przedsiebiorstw sektora, osadzone w lokalnym kontekscie.

MSP na pierwszej linii: szansa i bariera transformacii

Jedng z najwazniejszych cech europejskiego sektora handlu - zaréwno hurtowego, jak i
detalicznego - jest wyrazna dominacja matych i srednich przedsigbiorstw (MSP). W
analizowanych krajach stanowia one ponad 97% wszystkich podmiotow
gospodarczych. Taka struktura nadaje sektorowi elastyczno$é i réznorodnosé, ale
réwnoczesnie generuje szereg wyzwan rozwojowych. Przede wszystkim:

o fragmentacja rynku utrudnia wspodtprace i ogranicza efektywne skalowanie
rozwigzan cyfrowych,

e niska efektywnosé operacyjna mniejszych firm przektada sie na trudnosci z
wdrazaniem nowych technologii,

e ograniczone zasoby (finansowe, organizacyjne, kadrowe) powoduja, ze wiele MSP
dziata reaktywnie, a nie strategicznie.

W efekcie to wtasnie MSP s3 jednocze$nie najbardziej narazone na skutki cyfrowego
wykluczenia, i jednoczesnie najbardziej potrzebuja wsparcia w procesie transformaciji
- czy to w formie szkolen, dotacji, czy uproszczonego dostepu do gotowych rozwigzan
technologicznych.
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Rysunek 1. Udziat MSP we wszystkich przedsiebiorstwach handlu detalicznego (2023)
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Zrodto: Eurostat. Enterprise statistics by size class and NACE Rev. 2 activity.

Rysunek 2. Udziat MSP w handlu detalicznym wsréd wszystkich MSP (2023)
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Zrodto: Eurostat. Enterprise statistics by size class and NACE Rev. 2 activity
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Tempo rozwoju handlu w Europie jest zroznicowane - Polska i Rumunia w ostatniej
dekadzie wyraznie zwiekszyty swoj udziat w rynku. W Rumunii indeks obrotow wzrost z
55,10 w 2014 r. do 134,37 w 2024 r., co oznacza ponad dwukrotny przyrost i Swiadczy o
dynamicznej ekspans;ji rynku.

Dla poréwnania, Wtochy - ktére w 2014 roku osiggaty wysoki poziom (87,70) - dzi$
znalazty sie na koncu zestawienia, co wskazuje na spowolnienie jednej z najwiekszych
gospodarek UE. Od 2020 roku wszystkie analizowane kraje notujg jednak odbicie,
napedzane ozywieniem po pandemii: powrotem konsumpcji, rosngcym popytem i
modernizacjg kanatow sprzedazy.

Whioski? Handel w regionie rozwija sie stabilnie, ale to Polska i Rumunia nadajg dzis
tempo, za$ réznice miedzy krajami wymagajg elastycznej i zroznicowanej strategii
wsparcia, dostosowanej do fazy rozwoju danego rynku.

Rysunek 3. Obrét i wolumen sprzedazy w handlu hurtowym i detalicznym (2024 i 2023,
2021=100)

Zrodto: Eurostat. Index of Turnover - Total, Unit: Index, 2021=100, Calendar Adjusted Data, Kotka - wynik z
2023r.

Cyfryzacja handlu detalicznego: niewykorzystany potencjat

Cho¢ sektor handlu detalicznego odgrywa istotng role w gospodarce panstw Unii
Europejskiej, wcigz pozostaje mniej zaawansowany cyfrowo niz branze takie jak ICT,
finanse czy ustugi profesjonalne. Szczegdlnie widoczne jest to w obszarach takich jak
automatyzacja procesow, analityka danych oraz wykorzystanie sztucznej inteligenciji.
Dostepne wskazniki cyfryzacji pokazuja, ze réznice miedzy krajami sg znaczace.
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e Niemcy i Cypr wyraznie wyprzedzajg unijng srednig pod wzgledem zastosowania
technologii cyfrowych w handlu. Firmy dziatajgce na tych rynkach czesciej
inwestujg w systemy CRM, rozwigzania chmurowe, automatyzacje obstugi klienta i
narzedzia predykcyjne.

e Tymczasem Polska i Rumunia wcigz pozostajg w tyle, zaréwno pod wzgledem
infrastruktury technologicznej, jak i poziomu integracji cyfrowych rozwigzan z
codzienng dziatalnoscig operacyjna.

Roznice te jeszcze wyrazniej ujawniajg sie w przypadku wdrazania Al w sektorze
detalicznym.

e W Niemczech juz ok. 20% firm detalicznych stosuje co najmniej jedno rozwigzanie
oparte na sztucznej inteligencji - najczesciej w obszarze personalizacji ofert,
predykcji popytu czy automatyzacji logistyki.

e W Polsce i Rumunii ten odsetek jest znaczgco nizszy, co potwierdza, ze technologie
Al wcigz postrzegane sgjako nowosc¢, a nie standardowe narzedzie biznesowe.

Rysunek 4. Przedsiebiorstwa wykorzystujgce co najmniej jedng z technologii Al (2024)

Zrodto: Eurostat. Artificial Intelligence by Class Size of Enterprise (Enterprises do not use any Al
technologies).
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Whioski

Jezeli sektor detaliczny ma skutecznie konkurowac na jednolitym rynku UE i korzystac z
potencjatu danych oraz automatyzacji, potrzebne sg skoncentrowane dziatania
modernizacyjne, obejmujace:

e inwestycje winfrastrukture IT,

e rozwo6j kompetencji cyfrowych pracownikow,

e oraz wsparcie dla firm - szczegélnie MSP - we wdrazaniu narzedzi Al i analityki.

Intensywnosé cyfrowa w handlu detalicznym: indeks DIl odstania luke rozwojowa

Z danych z 2024 roku wynika, ze tylko 33% polskich firm handlu detalicznego osiggneto
wysoki lub bardzo wysoki poziom cyfrowej intensywnosci wedtug wskaznika DIl
(Digital Intensity Index). To oznacza, ze zaledwie jedna trzecia przedsiebiorstw wdrozyta
co najmniej 7 z 12 kluczowych technologii cyfrowych, takich jak systemy ERP i CRM,
sprzedaz online, narzedzia big data, przetwarzanie w chmurze, media spotecznosciowe,
Al czy technologie cyberbezpieczenstwa.

DIl to wskaznik opracowany przez Eurostat, ktory umozliwia porownywanie stopnia
zaawansowania cyfrowego firm w roznych krajach Unii Europejskiej. W jego ramach
mierzona jest nie tylko obecnosc¢ technologii, ale takze ich liczba i zakres wykorzystania
w dziatalnosci operacyjnej przedsiebiorstw.

W zestawieniu panstw UE-27:

e Niemcy zajmujg 12. miejsce, osiggajac najwyzszy poziom cyfrowej intensywnosci
sposrod analizowanych krajow.

e Polska znajduje sie ponizej sredniej unijnej, zduzym potencjatem do poprawy.

e Rumunia, na 23. pozycji, plasuje sie wyraznie na koncu stawki.

Whioski

Wskaznik DIl pokazuje skale cyfrowej przepasci w Europie - takze w handlu
detalicznym. W niektorych panstwach firmy wdrazajg juz zaawansowang analityke i
automatyzacje, podczas gdy w innych wcigz dziatajg na podstawowych systemach - a
czasem nawet bez nich.
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Rysunek 5. Przedsiebiorstwa o wysokim i bardzo wysokim DIl (2024)

Zrodto: Eurostat. Digital Intensity by class size of enterprise (Enterprises with high and very high Digital
Intensity Index) Enterprises in EU countries that have high and very high DIl (% of enterprises)

Rysunek 6. Przedsiebiorstwa sektora handlu detalicznego o wysokim i bardzo wysokim
DI (2024)

Zrodto: Eurostat. Digital Intensity by class size of enterprise (Enterprises with high and very high Digital
Intensity Index) Enterprises in EU countries that have high and very high DIl (% of enterprises). Kétka - DIl
w 2023 r., stupki - DIl w 2024 r.
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E-commerce jako miernik dojrzatosci cyfrowej: kto korzysta z potencjatu sprzedazy
online?

Integracja kanatéw e-commerce to dzi$ jeden z najbardziej wymiernych wskaznikow
cyfryzacji w handlu detalicznym. Pokazuje nie tylko stopien technologicznego
zaawansowania firm, ale rowniez ich zdolnos¢ do adaptacji do zmieniajacych sie
oczekiwan konsumentow i do wykorzystania nowych modeli dystrybuciji.

W zestawieniu krajow europejskich wyrozniajg sie przede wszystkim Niemcy, gdzie 25%
przedsiebiorstw detalicznych prowadzi sprzedaz online. Tak wysoki odsetek swiadczy o
zaawansowanej integracji technologii cyfrowych, dobrze rozwinietej infrastrukturze
oraz wysokim poziomie zaufania konsumentow do kanatow cyfrowych.

Zupetnie inaczej sytuacja wyglada w przypadku Polski, gdzie udziat sprzedazy online
wynosi zaledwie 12%. To wynik ponizej sredniej unijnej, ktéry sygnalizuje potrzebe
wzmochienia dziatan wspierajagcych rozwéj e-commerce - zaréwno poprzez
inwestycje technologiczne, jak i dziatania edukacyjne i regulacyjne.

Jeszcze nizszy poziom wykazuje Cypr, gdzie jedynie 4,6% firm detalicznych realizuje
sprzedaz przez internet. Taki rezultat wskazuje na powazne ograniczenia w
infrastrukturze cyfrowej i niski poziom adaptacji nowoczesnych narzedzi
sprzedazowych, co znaczgco ostabia konkurencyjnosc¢ lokalnego sektora handlu na tle
innych krajow UE.

Whioski:

e Poziom wdrozen e-commerce silnie roznicuje kraje pod wzgledem dojrzatosci
cyfrowej sektora retail.

o Niska aktywnos¢ w obszarze sprzedazy internetowej nie tylko ogranicza potencjat
wzrostu, ale takze zwieksza ryzyko wykluczenia rynkowego w warunkach
postepujacej platformizacji handlu.

o Konieczne sg skoncentrowane inwestycje w infrastrukture cyfrowa i kompetencje
handlu online, szczegdlnie w krajach o niskim udziale e-commerce.
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Rysunek 7. Sprzedaz e-commerce jako procent obrotu(2024)

Zrodto: Eurostat. Value of e-commerce sales by NACE Rev. 2 activity

Al w handlu detalicznym: potencjat znany, adopcja wcigz ograniczona

Technologie sztucznej inteligencji coraz czesciej trafiajg do praktyk biznesowych,
rowniez w sektorze handlu detalicznego. Najczesciej wdrazane rozwigzania to:

automatyzacja procesow biznesowych (RPA - Robotic Process Automation),
rozpoznawanie mowy,

eksploracja tekstu i analiza semantyczna,

uczenie maszynowe (Machine Learning).

Szczegolnie dynamicznie rozwija sie obszar automatyzacji powtarzalnych zadan z
wykorzystaniem RPA wspieranego przez Al - takich jak zarzadzanie zamdwieniami,
przetwarzanie danych klientow, czy aktualizacja stanow magazynowych. Przektada sie
to na wiekszg efektywnosc¢ operacyjng, ograniczenie btedow oraz uwolnienie zasobow
ludzkich do bardziej ztozonych zadan. Analiza danych zakupowych pozwala dzis na
tworzenie spersonalizowanych rekomendacji produktowych w czasie rzeczywistym, co
bezposrednio wptywa na wzrost sprzedazy oraz poprawe doswiadczenia klienta. Jednak
mimo dostepnosci tych rozwigzan i ich potwierdzonej skutecznosci, adopcja technologii
Al w sektorze detalicznym w Europie pozostaje niska - zwtaszcza wsrod matych i
srednich przedsiebiorstw (MSP).

W krajach UE-27 odsetek przedsiebiorstw detalicznych, ktore nie korzystajg z Al,

miescit sie w przedziale od 59% do 86%, co wskazuje na wyrazng luke cyfrowg miedzy
potencjatem technologicznym a praktykg biznesowa.
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Na tym tle wyrdzniajg sie Niemcy, gdzie ok. 20% firm detalicznych zadeklarowato
wykorzystanie przynajmniej jednej technologii Al - to najwyzszy wynik sposrod
analizowanych krajow.

Whioski:

Choc¢ technologie Al sg dostepne i coraz bardziej przystepne, wdrazane sa gtownie
przez wicksze, bardziej zaawansowane organizacje. MSP potrzebuja:

e wsparcia we wdrozeniach,

e tatwego dostepu do gotowych rozwigzan,

e oraz kompetencji pozwalajgcych zrozumiec i wykorzystac Al w praktyce.

Bez odpowiednich dziatan handel detaliczny pozostanie jednym 2z najmniegj
zdigitalizowanych sektorow pod wzgledem wykorzystania sztucznej inteligencji - mimo
ze jego potencjat biznesowy i operacyjny jest ogromny.

Rysunek 8. Przedsigbiorstwa niekorzystajace z systemoéw Al (2024)

Zrodto: Eurostat. Artificial Intelligence by Class Size of Enterprise (Enterprises do not use any Al
technologies).

Al w praktyce: jak technologie sztucznej inteligencji wspierajg handel detaliczny?

Cho¢ potencjat sztucznej inteligencji w handlu detalicznym jest duzy, jej wykorzystanie
w firmach wcigz rozwija sie powoli. Najczesciej obejmuje automatyzacje procesoéw,
obstuge klienta czy pierwsze proby analizy danych i personalizacji oferty. Dane
statystyczne pozwalajg zobaczyc¢, ktére obszary faktycznie zyskaty na znaczeniu, a gdzie
wdrozenia pozostajg na wczesnym etapie. Przedsiebiorstwa, ktore zdecydowaty sie na
wdrozenie Al, koncentrujg sie przede wszystkim na rozwigzaniach przynoszacych
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wymierne korzysci - zwiekszajgcych efektywnos¢ operacyjng i poprawiajacych jakosc
obstugi klienta.

Rysunek 9. Zastosowania Al w przedsiebiorstwach handlu detalicznego (2024)
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Zrodto: Eurostat. Artificial Intelligence by Class Size of Enterprise

Wykorzystanie rozwigzan chmurowych i Internetu Rzeczy w handlu detalicznym

Sztuczna inteligencja jest waznym kierunkiem modernizacji retailu, ale dziata
skutecznie dopiero na solidnej infrastrukturze. Kluczowe sg tu chmura obliczeniowa
(skalowalne przechowywanie i przetwarzanie danych, integracja systemow) oraz
Internet Rzeczy - |oT (czujniki, RFID, liczniki energii), ktére dostarczajg strumieni
danych z poétek, magazynow i tancucha dostaw. Potgczenie loT z chmurg umozliwia
monitorowanie i koordynacje operacji w czasie zblizonym do rzeczywistego,
automatyzacje wybranych zadan (np. uzupetnianie zapaséw, utrzymanie urzgdzen) oraz
poprawe efektywnosci zasobowej, co realnie obniza koszty i straty.

W obszarze chmury obliczeniowej na czoto wysuwaja sie Wtochy, gdzie az 58,4% firm
handlowych korzysta z rozwigzan cloud computing. To pokazuje, ze wtoski sektor
detaliczny intensywnie inwestuje w elastyczne i skalowalne systemy, ktore wspierajg
sprzedaz, logistyke i obstuge klienta. Dla porownania, w Niemczech z chmury korzysta
41,9% firm, a w Rumunii zaledwie 13,8%. Dane te ukazujg wyrazne réznice w poziomie
adaptacji tej technologii w Europie - nie tylko miedzy Wschodem a Zachodem, ale
réwniez miedzy krajami o zblizonym potencjale gospodarczym.

Z kolei Internet Rzeczy (loT) znajduje najszersze zastosowanie na Cyprze, gdzie korzysta
z niego 40% firm detalicznych. Technologia ta wykorzystywana jest tam przede
wszystkim w zarzadzaniu bezpieczenstwem budynkéw (39,1%) oraz w monitorowaniu
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zuzycia energii (13,9%). Oznacza to, ze loT petni nie tylko funkcje operacyjna, ale rowniez
wspiera firmy w zakresie efektywnosci energetycznej i zarzgdzania zasobami.

Na tle tych wynikéw Polska (11%) i Rumunia (13%) wypadajg stabiej. Niski poziom
integracji loT ogranicza mozliwosci automatyzacji procesow, w tym takich obszaréw jak
zarzadzanie zapasami, kontrola jakosci, monitorowanie temperatury produktow czy
nadzor nad infrastrukturg sklepowa. W efekcie firmy z tych krajow majg trudniejsze
warunki, by budowac¢ nowoczesne, zwinne i energooszczedne modele operacyjne.

Cho¢ uwaga wielu firm koncentruje sie dzi$ na sztucznej inteligencji, to wtasnie chmura
i Internet Rzeczy tworzg technologiczng baze, ktéra pozwala Al dziatac¢ efektywnie. Bez
inwestycji w te obszary wdrozenia Al pozostang punktowe, nieskoordynowane i trudne
do skalowania. Dlatego rozwdj cyfrowy w handlu nalezy postrzegac¢ jako ekosystem
wzajemnie powigzanych technologii, a nie zbior odrebnych projektow.

Rysunek 10. Wykorzystanie chmury obliczeniowej w przedsiebiorstwach handlu
detalicznego (2024)

Zrodto: Eurostat. Cloud computing services by NACE Rev. 2 activity. Kota: wynik z 2021r.

Rysunek 11. Wykorzystanie chmury obliczeniowej w przedsiebiorstwach handlu
detalicznego (2023)
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Zrodto: Eurostat. Cloud computing services by NACE Rev. 2 activity.

Rysunek 12. Wykorzystanie loT przez przedsiebiorstwa handlu detalicznego (2021)

Zrodto: Eurostat. Internet of Things by NACE Rev. 2 activity (Enterprises use loT). Kregi: wynik z 2020 .

Rysunek 13. Wykorzystanie loT przez przedsiebiorstwa handlu detalicznego (2021)
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Zrodto: Eurostat. Internet of Things by NACE Rev. 2 activity (Enterprises use loT).

Kluczowe wnioski:

Sektor retail wcigz ponizej sredniej - pod wzgledem ogo6lnego poziomu
cyfryzacji, firmy handlowe wypadajg stabiej niz przemyst czy ustugi
profesjonalne, zwtaszcza jesli chodzi o wykorzystanie zaawansowanych
systemow zarzgdzania i analityki danych.

Bariery to nie tylko technologia, ale tez mentalno$¢ - niski poziom wdrozen
czesto wynika z braku swiadomosci, jak konkretne narzedzia moga usprawnic
codzienne dziatanie firmy.

Ogromna roznorodnos¢ miedzy krajami - podczas gdy Niemcy czy Wtochy
inwestujg w cyfryzacje procesow i obstuge klienta, kraje takie jak Rumunia czy
Polska nadrabiajg zalegtosci i koncentrujg sie gtownie na podstawowej
infrastrukturze IT.

Al nie zaistnieje bez fundamentéw - systemy ERP, CRM, platformy sprzedazowe i
e-commerce sg warunkiem wstepnym do wdrazania bardziej zaawansowanych
rozwigzan opartych na sztucznej inteligenc;ji.

Potencjat do rozwoju jest ogromny - wiele firm juz teraz korzysta z technologii,
ktore otwierajg drzwi do automatyzacji i personalizacji. Zbudowanie solidnej
cyfrowej podstawy to pierwszy krok ku wdrozeniom Al.

28



Miedzy potencjatem a praktyka: co blokuje wdrozenia sztucznej inteligencji w
sektorze?

Al w firmie? Tak, ale... Sztuczna inteligencja pojawia sie coraz czesciej w strategiach
rozwoju firm handlowych - ale miedzy deklaracjami a rzeczywistym wdrozeniem wcigz
istnieje wyrazna luka. Potencjat jest ogromny, ale wymaga konkretnego planu,
kompetencji i gotowosci do zmiany.

Mimo rosnagcej dostepnosci narzedzi opartych na sztucznej inteligencji oraz ich
udokumentowanego potencjatu optymalizacyjnego, wiele przedsiebiorstw - zwtaszcza z
sektora MSP - wciaz nie decyduje sie na wdrozenia. Cho¢ Al mogtaby realnie zwiekszy¢
konkurencyjnos¢ firm detalicznych, jej wykorzystanie w praktyce pozostaje
ograniczone. Przyczyna nie lezy jednak wytagcznie w braku swiadomosci, lecz w catym
zestawie systemowych i organizacyjnych barier.

Najczestszg barierg w krajach UE jest niedobdr kompetenciji potrzebnych do wdrazania
i obstugi systemow Al. Brak specjalistycznej wiedzy utrudnia zaréwno podejmowanie
decyzji inwestycyjnych, jak i praktyczne wykorzystanie nowych narzedzi. Problem
szczegolnie dotyczy matych i srednich firm, ktore rzadko majg wtasne zespoty IT czy
zaplecze analityczne. Luka kompetencyjna - wskazywana w wielu badaniach - pozostaje
jednym z gtownych hamulcow transformacji cyfrowe;j.

Na tym jednak lista barier sie nie konczy. Mate i srednie przedsiebiorstwa czesto nie
majg tez wystarczajagcych zasobow finansowych, by inwestowa¢ w szkolenia
pracownikow, zatrudnia¢ zewnetrznych specjalistow czy podejmowac kosztowne
eksperymenty technologiczne. Brak kompetencji taczy sie wiec z ograniczeniami
budzetowymi - tworzac btedne koto opozniajgce adopcje Al.

Do innych czesto wskazywanych przeszkdd nalezg rowniez:

o wysokie postrzegane koszty wdrozen, ktore budzg obawy o zwrot z inwestycji,

o brak kompatybilnosci rozwigzan Al z istniejaca infrastrukturag IT,

« niejasnosci regulacyjne i prawne zwigzane z wykorzystaniem algorytmow, danych i
automatyzacji,

o trudnosci w uzyskaniu zewnetrznego finansowania, np. dotacji, kredytéw czy ulg
podatkowych wspierajgcych transformacje cyfrowa.

Wszystkie te elementy sktadajg sie na ztozony krajobraz wyzwan, z jakimi mierzg sie
firmy pragnace wejS¢ na sciezke technologicznego rozwoju. Ich przezwyciezenie nie
bedzie mozliwe bez systemowych dziatan - obejmujgcych zaréwno inwestycje w rozwoj
kapitatu ludzkiego, jak i wsparcie instytucjonalne utatwiajgce firmom dostep do
wiedzy, doradztwa i finansowania transformacji.
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Rysunek 14. Powody niestosowania sztucznej inteligencji w MSP i przedsiebiorstwach
handlu detalicznego (2024)
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Zrodto: Eurostat. Artificial Intelligence by NACE Rev. 2 activity and Artificial Intelligence by Class Size of
Enterprise.
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Cho¢ wiele firm dostrzega potencjat sztucznej inteligencji, w praktyce wdrozenia czesto
zatrzymujg sie na poziomie pojedynczych narzedzi lub pilotazowych projektow. Z czego
to wynika? Wsrod najczesciej wskazywanych barier pojawiajg sie kwestie techniczne,
ograniczenia budzetowe czy brak dostosowanej infrastruktury. Ale jedna bariera
okazuje sie szczegolnie krytyczna - niedostatek kompetencji cyfrowych, w tym
kompetenciji Al.

Jeszcze niedawno mowiono o nich gtownie w kontekscie programowania, tworzenia
modeli i pracy na zaawansowanych danych. Tymczasem rzeczywistosc firm handlowych
wyglgda inaczej. Wdrozenie Al w retailu nie polega na zatrudnianiu armii programistow -
tylko na rozsadnym i Swiadomym korzystaniu z narzedzi, ktore juz sg dostepne.

Obecnie kluczowe sg umiejetnosci:

e korzystania z gotowych narzedzi, takich jak chatboty, systemy rekomendacji czy
platformy analityczne,

¢ interpretowania wynikow generowanych przez Al - zrozumienie, co oznacza
podana predykcja czy sugestia, i kiedy nalezy jej zaufac,

e tgczenia danych z celami operacyjnymi - tak, by Al faktycznie wspierata sprzedaz,
obstuge klienta czy zarzadzanie zapasami.

Nie mniej istotna jest zdolnosé do zarzadzania zmiang - czyli wdrazania nowych
narzedzi w zespole, organizowania szkolen, adaptacji proceséw i monitorowania wptywu
technologii na codzienng prace. Potrzebna jest tez kompetencja refleksyjna:
umiejetnos¢ podejmowania decyzji na podstawie danych, ale takze zauwazania bteddw
algorytmicznych i reagowania na nie.
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Dlatego proponujemy, by kompetencje Al postrzega¢ szeroko - jako zestaw
umiejetnosci tgczacych wiedze technologiczng z praktyka biznesowg, pracg zespotows i
Swiadomoscig etyczng. Nie sg to kompetencje przysztosci. To zdolnosci potrzebne ,na
dzis" - przy ladzie, w magazynie, w dziale marketingu i przy podejmowaniu
strategicznych decyzji.

To wtasnie od nich w duzej mierze zalezy, czy Al stanie sie realnym wsparciem dla
rozwoju firmy - czy pozostanie niepetnym potencjatem.

Jakich kompetencji cyfrowych szukajg pracodawcy?

Wiele mowi sie dzis o rewolucji technologicznej w handlu detalicznym: automatyzacji,
analityce predykcyjnej, generatywnej Al. Ale jakie kompetencje sg faktycznie
poszukiwane przez firmy? Czy rynek pracy ,dogania” tempo technologicznych innowac;ji?
A moze nadal potrzebne s3 przede wszystkim podstawowe umiejetnosci cyfrowe? Zeby
dowiedzie¢ sie, jakich umiejetnosci szuka dzi$ sektor retail, przeanalizowalismy ponad
44 tysigce ogtoszen o prace opublikowanych wiosng 2024 roku w pieciu krajach: Polsce,
Niemczech, Wtoszech, Rumunii i na Cyprze. Oferty pochodzity z najwiekszych portali
rekrutacyjnych, takich jak pracuj.pl, xing.com czy ejobs.ro.

Dzieki automatycznemu przetwarzaniu tekstow (m.in. ttumaczeniu, czyszczeniu tresci i
wydobywaniu informacji przy uzyciu narzedzi Al) udato sie zebra¢ poréwnywalne dane o
tym, jakich kompetencji naprawde oczekujg pracodawcy. Analiza tematyczna pozwolita
wyodrebni¢ powtarzajgce sie grupy wymagan i stworzy¢ intuicyjne wizualizacje
pokazujace, jakie umiejetnosci sg dzis najczesciej poszukiwane w handlu detalicznym.

Pracodawcy nie szukaja (jeszcze) pracownikéw z umiejetnosciami Al

Tylko 0,5% ofert pracy zawierato jakiekolwiek odniesienie do Al - czy to w formie
konkretnych technologii (np. znajomos¢ ChatGPT), czy ogdlnych kompetencji (np. ,Al
awareness”, ,machine learning basics”). Co wiecej, nie zaobserwowano istotnych réznic
miedzy krajami.

To oznacza, ze cho¢ wiele firm korzysta z rozwigzan opartych na Al (np. automatyczne
rekomendacje, chatboty, dynamiczne ceny), kompetencje te nie s jeszcze oczekiwane
od pracownikow. Wdrozenia Al czesto ,ukrywajg sie” w narzedziach - sg
funkcjonalnoscig CRM, systeméw ERP lub e-commerce - a nie osobnym zadaniem dla
pracownika.
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Poszukiwani sa pracownicy z podstawowymi umiejetnosciami cyfrowymi

We wszystkich krajach najwiekszg wage przywigzuje sie do umiejetnosci bazowych,
takich jak:

znajomosc¢ pakietu MS Office (zwtaszcza Excel),

obstuga systemow ERP (np. SAP)i CRM,

podstawowa sprawnosc¢ komputerowa,

umiejetnosc¢ pracy z platformami e-commerce i narzedziami marketingu cyfrowego
(np. Google Ads, media spotecznosciowe).

W wielu przypadkach byty to jedyne wymagane kompetencje cyfrowe, nawet w
ogtoszeniach na stanowiska e-commerce czy sprzedaz online. To pokazuje, ze handel
detaliczny znajduje sie nadal na poziomie wdrazania bazowych rozwigzan cyfrowych, a
nie petnej transformacji cyfrowe;j.

Lokalne rynki maja swoje specjalizacje

Kazdy z analizowanych krajow ujawnia odmienny profil kompetencyjny,
odzwierciedlajacy lokalne priorytety i specyfike rozwoju cyfrowego. Roznice te dotyczg
zarowno wykorzystywanych narzedzi, jak i akcentow w obszarze technologii, co pozwala
dostrzec, na jakim etapie cyfryzacji i transformacji znajdujg sie poszczegolne
gospodarki.

e Polska: nacisk na Excela, SAP, narzedzia sprzedazowe, social media i systemy
raportowania.

e Niemcy: wyrazna obecnos¢ technologii chmurowych (AWS, Docker), narzedzi SAP,
Adobe Suite i zarzadzania infrastrukturg IT.

e Wiochy: mocne akcenty na business intelligence, media spotecznosciowe, CRM
(Salesforce), frontend development i grafika techniczna (AutoCAD).

e Rumunia: znajomos¢ nowinek (np. okulary VR), jezyki PHP/MySOQL, kasy fiskalne i
systemy ERP.

e Cypr: metodyki agile, design (Figma, Adobe), marketing cyfrowy i zarzadzanie
bazami danych.

Te réznice odzwierciedlajg nie tylko rozne fazy cyfryzacji, ale tez strukture sektora retail

- w jednych krajach przewaza sprzedaz bezposrednia i obstuga klienta, w innych
silniejsze sg centra analityczne i zaplecze technologiczne.

Wdrozenie Al wymaga cyfrowej gotowosci

Cho¢ sztuczna inteligencja nie pojawia sie jeszcze masowo w ogtoszeniach o prace,
wiele firm juz teraz buduje kompetencje, ktére bedg fundamentem pod przyszie
wdrozenia. Co to oznacza w praktyce? Pracodawcy coraz czesciej szukajg 0sob, ktére:

e potrafig korzystac¢ z CRM-6w i narzedzi do automatyzacji kontaktu z klientem,
e Majg doswiadczenie w analizie danych i tworzeniu raportow,
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e znaja platformy sprzedazowe i systemy e-commerce,
e rozumiejg dziatanie narzedzi do zarzadzania zasobami, np. systemow ERP.

Te umiejetnosci tworzg tzw. gotowosé cyfrowa (digital readiness) - bez ktorej trudno
mowic¢ o skutecznym wykorzystaniu Al w firmie. Dopiero gdy zesp6t swobodnie porusza
sie w srodowisku cyfrowym, mozna wtgczac bardziej zaawansowane rozwigzania oparte
na sztucznej inteligencji.

Whniosek?

Zamiast pytac¢: ,Czy nasza firma jest gotowa na Al?", warto zastanowic sie: ,Czy mamy
juz uporzgdkowane dane, sprawne systemy i dobrze dziatajgce procesy cyfrowe?’. To
one tworzg zaplecze, ktore decyduje o tym, czy wdrozenie sztucznej inteligencji
przyniesie realne korzysci, czy pozostanie tylko modnym hastem.

Zeby Al realnie wspierata biznes, firmy potrzebujg wsparcia: szkolen, rozwoju
kompetencji analitycznych i programéw, ktore pomogg przejs¢ od podstawowej
cyfryzacji do bardziej zaawansowanego wykorzystania danych. Inaczej sztuczna
inteligencja pozostanie technologig ,zainstalowana, ale niewykorzystang”.

Co to oznacza dla firm i decydentow?

e Samo wdrozenie Al nie wystarczy - technologia musi by¢ realnie udostepniona
ludziom.
Samo wdrozenie Al nie wystarczy - technologia musi by¢ realnie udostepniona
ludziom. Jesli pracownicy nie znajg narzedzi CRM, nie rozumiejg danych i nie
potrafig korzysta¢ z systemow automatyzacji, sztuczna inteligencja nie przyniesie
wartosci dodanej. Dlatego szkolenia powinny zaczynac sie od cyfrowej codziennosci
- od umiejetnosci pracy z Excelem, SAP czy Google Ads w sposob zautomatyzowany
i analityczny.

e Warto wzmocni¢ kompetencje pracownikow w obszarach takich jak:
o analiza danychiraportowanie,
0 automatyzacja procesow (RPA),
0 pracaztresciami cyfrowymi(CMS, SEO),
0 rozumienie dziatania algorytmow personalizacji.

e Strategie Al muszgi$¢ w parze z rozwojem kompetencji.
Al-readiness to nie tylko zakup technologii - to codzienne nawyki pracy oparte na
danych.
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Al w firmie to nie tylko technologia - to przede wszystkim ludzie.

Aby sztuczna inteligencja naprawde dziatata w codziennych realiach sektora retail,
potrzebne sg odpowiednie kompetencje - nie tylko u specjalistow IT, ale w catym
zespole. Zebrane wypowiedzi menedzerdw i pracownikow pokazujg, ze wdrozenie Al to
proces, ktory wymaga strategicznego myslenia, gotowosci do nauki, zaufania do danych
i otwartosci na zmiane.

W tej czesci raportu przygladamy sie, jakie umiejetnosci sg dzi$ kluczowe, by sztuczna
inteligencja nie byta tylko hastem - ale realnym wsparciem dla firmy.

Co tak naprawde decyduje o tym, czy wdrozenie Al w firmie sie powiedzie? Rozmowy z
ekspertami sektora retail pokazujg jasno: technologia to tylko czes¢ uktadanki.
Kluczowe sg kompetencje pracownikow - rozumienie kontekstu, umiejetno$c pracy z
danymi i otwarto$c¢ na zmiane.

Przedstawione wnioski pochodzg z analizy tematycznej danych z warsztatéw, ktore
odbyty sie w okresie od 4 kwietnia do 25 maja 2024 roku. W sumie zorganizowano
dziewie¢ spotkan z udziatem 56 ekspertow - trzy z nich miaty forme zdalng (Wtochy), a
pozostate odbyty sie stacjonarnie w Niemczech, Polsce i Rumunii. Uczestnikami byli
wtasciciele i menedzerowie MSP, specjalisci ds. cyfryzacji, dostawcy rozwigzan
technologicznych, a takze przedstawiciele uczelni, instytucji badawczych i organizacji
wspierajgcych transformacje cyfrowa. Materiat ten zostat uzupetniony o 13
pogtebionych wywiadow jakosciowych z ekspertami z Niemiec, Polski, Rumunii i Czech.
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Pierwszy obszar kompetencji dotyczy rozumienia kontekstu biznesowego - dla kogo
firma dziata i z kim buduje relacje. To wtasnie zdolnos¢ do obserwacji i interpretacji
potrzeb klientow staje sie fundamentem skutecznych wdrozen Al. Jak zauwazyta
uczestniczka warsztatow we Wtoszech:

.Moge powiedzie¢, ze firmy i marki handlowe coraz czesciej koncentruja sie na kliencie, a nie na
produkcie. To ciekawe, jak bardzo rézne sg odczucia menedzerow i klientéw. My skupiamy sie na
konsumencie - poznajac jego zwyczaje, mozemy personalizowa¢ komunikacje, oferte, a tym
samym budowac silniejszg relacje. Teraz, dzieki big data i kartom lojalnosciowym, musimy
jeszcze bardziej rozwija¢ to podejscie. Uwazam, ze sztuczna inteligencja powinna wspierac te
relacje - pomaga¢ przewidywac¢ trendy, potrzeby, segmentowac klientéw. Trzeba jednak
pamietac, ze rozne pokolenia majg rézne preferencje - np. Generacja Z woli zakupy online,
podczas gdy starsi klienci nadal preferujg sklepy stacjonarne. Dlatego trzeba dostosowac
podejscie do réznych grup wiekowych.” (Workshop_Italy_2)

Kolejny filar to umiejetno$é pracy z danymi - nie tylko ich obstugi, ale przede wszystkim
rozumienia ich znaczenia w procesach biznesowych. O jakos¢ danych trzeba zadbac na
kazdym etapie - od zrodta, przez integracje systemow, az po koncowg analize. Jak
podkreslit jeden z uczestnikow warsztatow:

LAby stworzy¢ model, ktory dziata lepiej, trzeba zadba¢ o jakos¢ danych. Pracujac np. nad
tancuchem dostaw, trzeba upewnic¢ sig, ze nie mamy do czynienia z silosami informacyjnymi czy
brakami danych w niektorych procesach. Jakos¢ danych wejsciowych wptywa bezposrednio na
jakos$¢ rezultatéw. Dlatego jesli chcemy wdraza¢ automatyzacje i korzysta¢ z danych
pochodzacych z catej infrastruktury cyfrowej firmy, musimy zadba¢ o dobrg integracje
wszystkich systemow - réwniez tych zewnetrznych.” (Workshop_lItaly_2)

Trzecim kluczowym obszarem jest nastawienie - gotowo$¢ do zmiany, uczenia sie i
redefinicji wtasnej roli w firmie. Al nie tylko wspiera, ale tez zmienia sposob pracy.
Akceptacja tej zmiany i che¢ rozwoju okazujg sie niezbedne, co dobrze ilustruje
wypowiedz z warsztatow w Niemczech:

.Potrzebna jest nie tylko techniczna otwartosc, ale tez, powiedziatbym, pewien rodzaj dumy. Bo
wiele zadan, ktore kiedys byty istotg naszej pracy, dzis moze wykona¢ sztuczna inteligencja. |
trzeba umiec sie z tym pogodzi¢ - zaakceptowac to i zdefiniowac¢ na nowo swojga role, zeby nadal
by¢ potrzebnym. Wiele oséb boi sie tych narzedzi, bo to oznacza, ze ich kompetencje sg
kwestionowane, moze nawet przestajg by¢ potrzebne. Ale trzeba by¢ gotowym na te zmiane -
powiedzie¢ sobie: OK, ta technologia czesciowo mnie zastepuje, ale daje mi tez nowe
mozliwosci i wolnos¢ dziatania w obszarach, ktérych wczesniej nie znatem. A taka gotowosc¢ do
ciggtej zmiany nie jest czyms naturalnym dla wiekszosci ludzi.” (Workshop_Germany_2)

Wspdlnym mianownikiem dla tych trzech obszarow jest zarzadzanie. To od podejscia
kadry zarzadzajecej zalezy, czy zespot bedzie gotowy na transformacje, czy wdrozenie Al
bedzie strategiczne, czy tylko powierzchowne. Eksperci podkreslali, ze potrzebne sa
kompetencje przywddcze, rozumienie kosztéw, ryzyk i infrastruktury danych:

.Menedzerowie czesto styszg modne hasta, takie jak sztuczna inteligencja. Ale nie zawsze
wiedza, co one naprawde oznaczaja - jakie Al ma mozliwosci, a gdzie sa jej ograniczenia. Wazne,
by zdali sobie sprawe, ze to nie jest magiczne rozwigzanie. Trzeba wiedzie¢, co sie robi -
zwtaszcza ze to wtasnie menedzerowie wyznaczajg ton, a reszta zespotu za nimi podaza.”
(Ekspert_Germany-1)
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Wsrdd najbardziej cenionych umiejetnosci menedzerskich znalazty sie: myslenie
strategiczne, umiejetnos¢ budowania zaangazowania zespotu i gotowosc¢ do ciggtej
korekty dziatan. Jak zauwazyt jeden z uczestnikow warsztatu w Polsce:

.Najpierw trzeba zidentyfikowac te obszary w firmie, gdzie Al moze faktycznie co$ zmienic - nie
na oslep, tylko tam, gdzie bedzie najwiekszy efekt. Potem trzeba zbudowac¢ poparcie w zespole -
bo bez przekonania ludzi, nawet najlepszy pomyst sie nie uda. No i wreszcie: trzeba caty ten
proces na biezgco monitorowac, ocenia¢ efekty i modyfikowac dziatania, je$li co$ nie idzie
zgodnie z planem.” (Workshop_Poland_1)

Skuteczne wdrozenie Al to nie kwestia jednego projektu - to proces uczenia sie catej
organizacji. To takze proces inwestycyjny - nie tylko w technologie, ale i w ludzi. Jak
zauwazyli uczestnicy warsztatow w Polsce:

P1: ,Skoro zaczynamy mysle¢ o Al, musimy wiedzie¢, co bedzie dalej. Potrzebny jest plan
wdrozenia - trzeba umie¢ oszacowac ryzyka, powotaé zespoét, zrozumiec koszty. lle bedzie nas
kosztowa¢ utrzymanie infrastruktury, jakie beda miesieczne wydatki?” P2: ,Wielu
przedsiebiorcow nie zdaje sobie sprawy, ze to nie jest jednorazowy wydatek. Wdrazajg Al,
myslac, ze to koniec kosztéw, a potem zaskoczenie - licencje, silniki SaaS, subskrypcje... To sg
konkretne, powtarzalne koszty.”(Workshop_Poland_1)

Zarzadzanie danymi i technologig to kolejne wyzwanie strategiczne. Menedzerowie nie
muszg programowac, ale muszg rozumie¢ podstawy dziatania Al, zeby skutecznie
projektowac procesy:

.Nie chodzi o programowanie - chodzi o zrozumienie. Wiedzac, jak dziata Al, mozna
zaprojektowac¢ proces, okresli¢c jakos¢ wynikow, ktorych sie oczekuje. Menedzer powinien
wiedzie¢, z czego sktada sie model, jaka strukture danych ma firma i jakie wyniki moze dzieki
temu uzyskac.” (Workshop_ltaly_2)

Skuteczne wdrozenie Al w firmie wymaga wiecej niz tylko nowych narzedzi. Potrzebna
jest zmiana podejscia - inwestycja w kompetencje i postawy, ktore pozwolg zespotowi
wykorzysta¢ technologie nie jako modny dodatek, ale jako realne wsparcie w rozwoju
biznesu.

Al w codziennej pracy - jakie kompetencje naprawde sie licza?

W handlu technologia sama nie wystarczy - potrzebni sg ludzie, ktoérzy potrafig z nigj
korzystac. Dlatego umiejetnosci cyfrowe stajg sie dzis jednym z najwazniejszych
zasobow firm. To nie tylko podstawowa obstuga komputera. Sztuczna inteligencja
wprowadza do codziennej pracy nowe narzedzia i stawia przed pracownikami nowe
wymagania.

Pracownicy nie muszg by¢ specjalistami od Al. Wazne, zeby wiedzieli, jak technologia
moze im pomoc w ich wiasnych zadaniach: sprzedazy, analizie, komunikacji, obstudze
klienta czy rekrutacji. Liczy sie zdolnos¢ praktycznego zastosowania - a wiec
zrozumienie, po co, kiedy i jak warto siegng¢ po konkretne narzedzie. Jak podkreslita
uczestniczka warsztatow we Wtoszech:
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.10 moze by¢ nauka konkretnego narzedzia albo symulacja - jak Al moze pomoéc w sprzedazy, jak
wspiera umiejetnosci handlowe. Najwazniejsze jest, by pracownik potrafit powigza¢ technologie
z wtasna rolg w firmie. Jesli jeste$ sprzedawca, mozesz skorzystac z analiz danych dotyczacych
rodzaju kupowanych produktéw czy optymalizacji cen - np. poprzez dashboardy czy inne proste
narzedzia analityczne. Podobnie w HR - wyobraz sobie, ze masz 200 CV do przeanalizowania.
Narzedzie oparte na Al moze pomoéc wybra¢ kandydatéw, zrobi¢ wstepng selekcje, ocenic
kompetencje. To ogromna oszczednos¢ czasu.” (Workshop_ltaly_2)

Kluczowe jest wiec zakorzenienie wiedzy o specyfice technologii Al i ich mozliwosci w
realiach codziennej pracy. Chodzi o to, by pracownik umiat nie tylko ,klika¢” w
narzedzie, ale s$wiadomie je wykorzystywa¢c - do lepszych decyzji, wiekszej
efektywnos$ci, oszczednosci czasu. To wymaga tez swiadomosci ograniczen. Al nie
zawsze dziata idealnie, nie zastepuje doswiadczenia ani intuicji - ale moze je skutecznie
wspierac.

R1: ,Pracownicy powinni zna¢ zaréwno pozytywne, jak i negatywne skutki. Al to nie tylko pomoc,
ale tez wyzwania, np. w zakresie bezpieczenstwa danych. Jesli osoba nie zna procesu, uzycie Al
moze oznaczac na poczatku wiecej pracy - trzeba ludzi przeszkoli¢.”

R2: ,Czasem pojawiajg sie problemy, ktore Al moze rozwigzac lepiej niz cztowiek. Ale zeby to sie
udato, trzeba wiedzie¢, z jakimi wyzwaniami mierzy sie firma i jakg role moze odegrac
technologia.” (Workshop_Germany_1)

Dobra znajomos¢ mozliwosci i ograniczen Al to dzis istotna przewaga konkurencyjna.
Pracownicy, ktérzy potrafig korzysta¢ z nowych technologii z rozwagg i zrozumieniem,
nie tylko lepiej wykonujg swojg prace - ale tez wspierajg rozwoj catej firmy.

Jednoczesnie nie da sie wejs¢ na wyzszy poziom bez podstaw. Znajomos$¢ narzedzi
biurowych, pracy z platformami cyfrowymi czy zarzadzania plikami to absolutne
minimum. Na tym dopiero mozna budowac¢ kompetencje zwigzane z Al - takie jak
tworzenie promptow, korzystanie z dashboardow, czy automatyzacja zadan.

Bariera technologiczna jest dzis znacznie nizsza - ale nie oznacza to, ze kazdy zrobi
wszystko sam:

.Dzi$ nie trzeba umie¢ programowac, zeby tworzy¢ rozwigzania oparte na Al. Wystarczy
znajomos¢ prostych narzedzi - np. Copilota od Microsoftu. Jesli firma chce by¢ konkurencyjna,
musi umie¢ tworzy¢ wtasne rozwigzania: chatboty, aplikacje, automatyzacje. Mozna zatrudni¢
konsultanta, ale duzo lepiej jest, jesli firma sama rozwija te umiejetnosci. Mamy dzis narzedzia
typu low-code albo no-code, ktore pozwalajg budowac¢ procesy bez znajomosci jezykow
programowania. Kluczowe jest, by cyfrowo rozwija¢ zespot - tak, zeby mie¢ wewnetrzne zasoby,
ktére przetoza sie na realng przewage konkurencyjna.”(Workshop_Italy_1)

Whnioski z warsztatdw sg jasne: firmy, ktore inwestujg w rozwdj zespotu - w podstawowe
umiejetnosci cyfrowe, ale tez w zdolnos$¢ uczenia sie i dostosowywania do zmian -
zyskujg elastycznos¢, niezaleznos¢ i lepsze tempo adaptacji. Gotowo$é do nauki i
eksperymentowania z Al okazuje si¢ dzis jednym z najwazniejszych czynnikow
sukcesu.
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Kompetencje cyfrowe jako wyzwanie rozwojowe

Jakie czynniki hamujg rozwoj kompetencji cyfrowych i wykorzystania Al w sektorze MSP
w handlu detalicznym?

Na pierwszy plan wysuwa sie potrzeba rozwijania kompetencji w obszarze zarzadzania
zapasami i tancuchem dostaw - obszarze, ktéry coraz czesciej wigze sie z wdrazaniem
narzedzi opartych na danych i automatyzacji. To nie tylko wyzwanie technologiczne, ale i
kompetencyjne. Jak opisat to jeden z uczestnikéw warsztatow we Wtoszech:

.Zajmuje sie zarzadzaniem zapasami i widze, ze podejscie do asortymentu w autonomicznych
sklepach bardzo sie rozni. Problemem dla osiedlowych sklepdw jest to, ze zeby zaspokoi¢
potrzeby réznych grup klientéw, trzeba mie¢ zapas towaru, a to oznacza fizyczng przestrzen
magazynowga. Dochodzi tez aspekt zrownowazonego rozwoju - np. w prowincjach Trydent i
Bolzano trudno dostarczy¢ towary do gérskich sklepow. To wymaga zupetnie innego podejscia
logistycznego. Zauwazylismy tez, ze kiedy zatrudniamy mtodych ludzi, sg duzo bardziej otwarci -
ale trzeba ich inaczej szkoli¢. To wymaga zmiany sposobu mys$lenia catego personelu.”
(Workshop_Italy_3)

Brak kompetencji technicznych idzie czesto w parze z niedoborem podstawowej
infrastruktury informatycznej - takiej jak systemy ERP - ktore sg niezbedne, by w petni
wykorzysta¢ potencjat automatyzacji czy zaawansowanej analityki danych. Ekspert z
Niemiec podkresla:

Wiele niemieckich firm nie jest jeszcze gotowych - brakuje im fundamentéw. Na przyktad nie
maja wdrozonego systemu ERP, a to przeciez absolutna podstawa, jesli chca pézniej wdrazaé
bardziej zaawansowane rozwigzania. Dla wiekszosci firm to na razie kwestia zmiany
mentalnosci.” (Int_Exp_Germany-12)

Na poziomie operacyjnym kompetencje cyfrowe sg $cisle powigzane z umiejetnoscig
zarzadzania danymi i obecnoscig w przestrzeni cyfrowej. Problemem staje sie
uzaleznienie od zewnetrznych platform sprzedazowych, ktore przejmujg kontrole nad
kanatami dotarcia do klienta oraz nad samymi danymi. Jak méwi uczestnik warsztatéw
w Polsce:

.Mate firmy rzadko majg wtasne sklepy internetowe - zaczynajg od sprzedazy na platformach,
takich jak Allegro czy Amazon. Musza gdzie$ przechowywac¢ dane, czesto bez wtasnego
systemu. Potem dochodzg do momentu, w ktérym majg dosyc¢ ptacenia drakonskich prowizji.
Wtedy zaczynajg mysle¢ o SEO, o widocznosci, o tym, jak dotrze¢ do klienta bez posrednikow.”
(Workshop_Poland_2)

W tym kontekscie rozwijanie autonomii cyfrowej staje sie procesem - wymagajagcym
zarowno kompetencji strategicznych, jak i praktycznych. Widocznos¢ w sieci,
optymalizacja SEO, umiejetnosc¢ budowania relacji z klientem w srodowisku cyfrowym -
to wszystko staje sie czescig kompetencji cyfrowych nowej generaciji.

Jak pokazuje przyktad z Rumunii, widocznos¢ marki to nie tylko kwestia narzedzi
marketingowych, ale tez zdolnosci do komunikowania wartosci lokalnych:
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.Klienci czesto wybierajg globalne marki, jak Starbucks - nawet jesli obok majg Swietng lokalng
kawiarnie. Ale to nie znaczy, ze lokalne firmy sg bez szans. Jesli potrafig pokaza¢ swojg wartos¢
- nie jako tansza alternatywa, ale jako co$ unikalnego, co oferuje lepsze wsparcie, lokalng
tozsamosc¢ i jakos$¢ - moga z powodzeniem konkurowac.” (Workshop_Romania_1)

Z drugiej strony, presja ze strony globalnych gigantow moze wzmacnia¢ poczucie
bezsilnosci i utrwala¢ zaleznos¢ od zewnetrznych ekosysteméw cyfrowych. Jak
zauwazyt uczestnik z Wtoch:

.Mate sklepy sa niszczone przez platformy takie jak Temu, Amazon, Alibaba. Tworzg nowe
monopole i niszcza charakter handlu detalicznego. Tak dzieje sie w kazdej branzy - duzi gracze
wypychajg mniejszych.” (Workshop_ltaly_1)

Niezaleznie jednak od skali firmy, powtarzajagcym sie problemem jest brak
wykwalifikowanej kadry. Luka kompetencyjna obejmuje zaréwno zrozumienie
technologii, jak i zdolno$c¢ do jej praktycznego zastosowania.

.Nadal brakuje kompetencji - zaréwno zrozumienia technologii, jak i umiejetno$ci biznesowego
jej wykorzystania. Cho¢ e-handel dynamicznie sie rozwija, brakuje ksztatcenia kadr - nie ma np.

4

studiéw licencjackich czy magisterskich dla przysztych pracownikow e-commerce.”
(Int_Exp_Poland-5)

Rozwijanie kompetencji cyfrowych wigze sie tez z koniecznoscig utrzymania stabilnych
zespotow - co jest szczegdlnym wyzwaniem przy duzej rotacji pracownikow.

.Koszty szkolen sg bezposrednio zwigzane z rotacjg pracownikow. Jesli ludzie odchodza, firma
caty czas szkoli nowych. A to kosztuje - ucza sie produktu, kultury firmy, komunikacji z klientem.
Ciggte szkolenia bez stabilnosci kadry to ogromne obcigzenie.”(Workshop_Romania_1)

Zatrzymanie pracownikéw w firmie - czyli ograniczenie rotacji i budowanie lojalnosci
zespotu - oraz rozwijanie ich kompetencji w spdjny sposob, zgodny ze strategig firmy,
stajg sie dzis warunkiem skutecznej transformacji cyfrowej. Bez stabilnego i dobrze
przygotowanego zespotu trudno mowi¢ o petnym wykorzystaniu potencjatu Al,
zapewnieniu spojnej obstugi klienta czy sprawnej adaptacji do zmian rynkowych.

Wszystkie te elementy tworzg system zaleznosci. Bez kompetencji nie ma wdrozen. Bez
infrastruktury - danych. Bez autonomii cyfrowej - widocznosci. A bez zespotu - rozwoju.
Dlatego kluczowe pytanie brzmi: jakie konkretne umiejetnosci cyfrowe i kompetencje
zwigzane z Al beda potrzebne, by sprostac¢ tym wyzwaniom?
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Al to nie tylko technologia - to kompetencje zespo+tu.
0O powodzeniu wdrozenia decyduje nie dostepnos¢ narzedzi, lecz gotowos¢ ludzi do ich
uzywania: zrozumienie kontekstu, pracy z danymi i otwartosci na zmiane.

Najwazniejsze kompetencje to:

0 rozumienie potrzeb klientow i umiejetnosc personalizacji oferty,

0 zdolnosc¢ interpretacji danych i oceny jakosci informacji,

0 gotowosc do redefinicji roli zawodowej w zmieniajgcym sie srodowisku pracy.

Menedzerowie musza mysle¢ strategicznie o Al.
Wdrozenie wymaga planu, oceny ryzyk, zarzgdzania kosztami i zaangazowania zespotu -
nie wystarczy entuzjazm wobec nowej technologii.

Technologia bez kompetenciji nie dziata.
Nawet najlepsze rozwigzania Al nie przyniosg efektu, jesli zespot nie potrafi z nich
korzystac¢ swiadomie i krytycznie.

Potrzebne s3 praktyczne umiejetnosci, nie tylko wiedza techniczna.
Pracownicy nie muszg programowac - ale muszg umieC potgczy¢ narzedzia Al z
konkretnymi zadaniami, np. sprzedaza, analizg danych czy obstuga klienta.

Firmy z rozwinietymi kompetencjami cyfrowymi zyskujg niezaleznos¢.
Dzieki znajomosci narzedzi low-code i no-code mogg szybciej reagowac, unikac
kosztownego outsourcingu i rozwija¢ wtasne rozwigzania.

Rozwoj kompetenciji to inwestycja dtugofalowa.
Braki kadrowe, rotacja pracownikéw i niewystarczajgce szkolenia spowalniajg proces
transformacji - tylko spojne podejscie do rozwoju zespotu przynosi trwate efekty.
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Wdrozenie Al zaczyna sie od fundamentow:

0
0
0

podstawowych umiejetnosci cyfrowych,
infrastruktury (ERP, CRM, e-commerce),
kultury organizacyjnej opartej na zaufaniu do danych i gotowosci do uczenia sie.

Autonomia cyfrowa to klucz do niezaleznosci.

Uzaleznienie od zewnetrznych platform ogranicza mozliwosci firm - budowanie
wtasnych kanatéw i systemow wymaga nowych kompetencji, ale daje realng kontrole
nad danymi i klientem.

Al dziata wtedy, gdy jest zakorzeniona w codziennej pracy.
Najwieksze korzysci przynosi wtedy, gdy technologia jest dopasowana do rél, procesow i
zadan zespotu - nie jako eksperyment, lecz jako realne wsparcie operacyjne.

A

Strategiczne myslenie o Al .
Zrozumienie konsekwencji (zyskow | Zrozumienie kontekstu ieni gis
ryzyk) biznesowego Zrozumienie praktycznych implikacii Al
Kontrola nad infrastruktura danych Zrozumienie przeptywow Umiejgtnosci komputerowe jako
danych podstawa dalszego szholenia
ME“Edieruwie Kultura otwartosci

N

Kluczowe kompetencje potrzebne do wdrazania sztucznej inteligencji w sektorze
MSP:

Zrozumienie kontekstu dziatania firmy - w szczegdlnosci jej grup docelowych i
segmentow klientéw - to podstawowy warunek skutecznego wykorzystania Al w
handlu detalicznym.

Znajomosc¢ danych oraz procesow opartych na danych, ktore stanowig fundament
dla wdrazania i obstugi technologii opartych na sztucznej inteligenciji.

Kultura organizacyjna oparta na otwartosci - gotowos¢ do zdobywania nowej
wiedzy, uczenia sie i rozwoju - jest kluczowa dla adaptacji do zmian
technologicznych.

Kompetencje menedzerskie w zakresie Al - obejmujgce umiejetnos¢ planowania
wdrozen, oceny szans i zagrozen, a takze kontrolowania procesow zwigzanych z
danymi i infrastrukturg cyfrowa.

Umiejetnosci praktyczne dla pracownikow, takie jak: rozumienie dziatania
technologii Al i jej zastosowan, SwiadomosS¢ konsekwencji jej wdrozenia,
podstawowa biegtosc cyfrowa oraz otwartosc¢ na ciggte podnoszenie kwalifikacji.
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Rekomendacje dotyczace ksztattowania kompetencji Al w handlu detalicznym

Nasze analizy pokazuja jasno: wdrazanie sztucznej inteligencji w handlu detalicznym to
nie tylko kwestia technologii, ale przede wszystkim ludzi. O powodzeniu inicjatyw Al
decydujg kompetencje zespotu - zarowno menedzerdow, jak i pracownikow operacyjnych.
Nadal jednak dominuje redukcyjne podejscie: kompetencje cyfrowe sprowadza sie do
podstawowe]j obstugi narzedzi, a kompetencje Al - do umiejetnosci programistycznych.
Tymczasem praktyka firm dowodzi, ze potrzebne sg kompetencje przekrojowe, tgczgce
zrozumienie technologii z wiedzg biznesowg, umiejetnoscig zarzgdzania zmiang i
Swiadomoscig ryzyka.

Czego brakuje?

o Niewiele MSP traktuje kompetencje Al jako element strategiczny - w planach
rekrutacyjnych i szkoleniowych pozostajg one na marginesie.

o Menedzerowie czesto nie majg wiedzy, jak planowa¢ wdrozenia, oceniac¢ ich
optacalnosc i angazowac zespoty.

o Pracownicy operacyjni nie znajg podstawowych funkcjonalnosci narzedzi, co
rodzi opor lub ogranicza efekty wdrozen.

o Niski poziom swiadomosci wokot Al sprawia tez, ze firmy nie rozwijajg procedur
bezpieczenstwa danych i nie potrafig ocenia¢ wiarygodnosci wynikow
generowanych przez modele.

Co rekomendujemy?

e Zacza¢ od kompetencji, nie od narzedzi. Al przynosi wartos¢ tylko wtedy, gdy
zespot potrafi jg wykorzystac. Niezbedne jest budowanie wiedzy o mozliwosciach i
ograniczeniach Al - zarowno wsrod kadry zarzadzajacej, jak i wsrod pracownikow
liniowych.

o Dostosowac szkolenia do poziomu zaawansowania firmy.

o Dla firm korzystajagcych z gotowych aplikacji Al (np. chatbotow,
rekomendatorow): kluczowe sg kompetencje uzytkowe - umiejetnos¢ obstugi,
interpretacji wynikow i podejmowania decyzji na ich podstawie.

o Dla organizacji rozwijajagcych wtasne rozwigzania: potrzebne sg zaawansowane
kompetencje w zakresie analizy danych, optymalizacji modeli,
cyberbezpieczenstwa i integracji systemow.

« Wzmocni¢ kompetencje menedzerskie. Menedzerowie muszg rozumiec:
o jak oceni¢ optacalnos¢ wdrozenia Al,
o jak zaprojektowac proces zmiany,
o jak komunikowac¢ nowa strategie i angazowac zespot.
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« Inwestowaé¢ w kompetencje analityczne i dane. Kazdy pracownik powinien:
o umiec ocenic jakosc¢ danych,
o interpretowac wyniki generowane przez Al,
o identyfikowac potencjalne btedy lub niescistosci.

e Zadbaé o cyberbezpieczenstwo i etyke. Rosngca rola Al wigze sie z
odpowiedzialnoscig za dane. Szkolenia muszg obejmowac¢ dobre praktyki
bezpieczenstwa, zgodnosc z przepisami i umiejetnosc¢ zarzgdzania ryzykiem.

o Stawia¢ na praktyke. Szkolenia powinny opierac sie na realnych scenariuszach:
o studia przypadkow,
o symulacje zadan,
o testowanie narzedzi Al w kontekscie konkretnych rol zawodowych.

o Wspiera¢ rozwoj we wspotpracy z partnerami. Wiele firm nie ma zasobow, by
samodzielnie prowadzi¢ zaawansowane szkolenia. Warto korzystac z:
o oferty dostawcow technologii,
o programow edukacyjnych,
o materiatow typu open-source i gotowych $ciezek rozwoju kompetencji.

Whioski na przysztos¢

Bez odpowiednich kompetencji Al pozostanie technologiczng ciekawostka. Zeby jej
wdrozenie miato sens, potrzebne jest systemowe podejscie do rozwoju zespotu - oparte
na diagnozie potrzeb, praktycznym uczeniu i realnym wsparciu menedzerow. Tylko
wtedy inwestycje w sztuczng inteligencje przetozg sie na trwatg wartos¢ biznesowa.
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