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Wprowadzenie

Celem niniejszego ebooka jest nakreslenie kierunku
rozwoju biznesowego branzy medycznej w dobie
cyfrowej transformacji oraz wskazanie potencjatu
narzedzi e-commerce w budowaniu lepszych
doswiadczen zakupowych i poszerzeniu bazy klientdw.
Omawiamy w nim najwazniejsze wyzwania stojgce
przed sektorem healthcare, rozwigzania technologiczne
wspierajqce sprzedaz online oraz korzysci kanatdw
e-commerce.

Ebook zostat wzbogacony komentarzami
| przemysSleniami ekspertdéw z branzy medycznej, ktorzy
prowadzq sprzedaz online. MozliwosSci wykorzystania
rozwigzah e-commerce w sektorze medycznym
prezentujemy na przyktadzie projektu platformy
marketplace zrealizowanej dla firmy Medicover.
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Kluczowe statystyki o cyfrowych rozwigzaniach w sektorze medycznym

il

Globalny rynek e-commerce w sektorze opieki
zdrowotnej wzrosnie z 309,62 mld USD w 2022 r. do
366,94 mld USD w 2023 r. przy ztozonej rocznej stopie
wzrostu (CAGR) wynoszqcej 18,5%.

r T4

Oczekuje sig, ze rynek e-commerce w sektorze
opieki zdrowotnej wzroSnie do 732,3 mld USD
w 2027 roku przy CAGR na poziomie 18,9%.

502

W/

75% respondentdw oczekuje od placéwek stuzby
zdrowia takiego samego poziomu obstugi, jaki
otrzymujq od innych firm.

3)

W 2021 roku az 37% dorostych pacjentéw w USA
przynajmniej raz skorzystato z telemedycyny.

%l

72% respondentow odbyto pierwszq wirtualng
wizyte lekarskg podczas pandemii.

B2

Wedtug Google ponad miliard zapytan dziennie,
czyli az 7% wszystkich wyszukiwan, dotyczy tematow
zwiqgzanych ze zdrowiem.

82

Wedtug CDS - federalnej agencji Stanow
Zjednoczonych ds. zdrowiaq, pacjenci powyzej 65
roku zycia sq najliczniejszg grupq korzystajqcg
Z telemedycyny — ich odsetek wynosi 43,3%.
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Charakterystyka sektora medycznego

Cyfrowa transformacja sektora
medycznego

Jeszcze do niedawnaq, trudno byto wyobrazi€ sobie
branze bardziej archetypowo stacjonarng niz stuzba
zdrowia. Dostep do wizyt lekarskich, badan, testow
czy recept wymagat fizycznej obecnosci klienta
w placdwce medycznej, odczekania swojego czasu
w kolejce i otrzymania niezbednej pomocy w gabinecie
lub recepcji. Mimo, ze sektor medyczny stopniowo
ulegat modernizaciji, potrzeba byto silnego bodzca,
ktory nadatby tym zmianom wigksze tempo. | tym
bodzcem okazata sie pandemia.

COVID-19 mozemy traktowac jako punkt zwrotny
W rozwoju rynku i swoisty poczqtek cyfrowej rewoluciji.
W obszarze stuzby zdrowia jest ona szczegllnie
widoczna, poniewaz lockdown i gwattowny wzrost
liczby pacjentdw potrzebujgcych testdw, szczepieh
I hospitalizacji wymagat btyskawicznych przemian.
Cho¢ w 2020 ta transformacja byta koniecznosciq
wymuszong nhagtg i nieprzewidziang sytuacjq

o skali globalnej, dzisiaj jest mozliwoscig rozwoju na
niespotykang dotqd skale i szansg na rozwigzanie
problemadw, z ktdrymi stuzba zdrowia zmagata sie od
dawna.

Ustugi medyczne w modelu
omnichannel

Cyfryzacja sektora medycznego pozwala oddelegowac
pewien zakres dziatah do strefy online, dzieki czemu
stanowi doskonate uzupetnienie i wsparcie dla
placoéwek stacjonarnych. Jest to zgodne ze strategiq
omnichannel, w ktorej firma dociera do swoich klientow
za posrednictwem wielu potgczonych ze sobqg kanatow.
W przypadku sektora medycznego takie kanaty to:

« placdwki stacjonarne,

apteki,

platformy e-commerce,

portale pacjenta,

aplikacje mobilne.

W takim modelu klienci mogqg korzysta¢ z wygody
rozwiqzan online w celu umawiania wizyt, korzystania
z telemedycyny, kupowania pakietdbw medycznych,
ustug i badan, rezerwowania lekdw w aptekach, zakupu
produktow, otrzymywania recept i zwolnien lekarskich
oraz monitorowania historii wizyt i zakupéw w koncie
uzytkownika.

Platformma e-commerce w branzy medycznej pod
kgtem dosSwiadczeh przypomina klasyczny sklep
internetowy, jednak Sciezka zakupowa jest sprofilowana
do wymagah danego typu produktu, np. pakietu
sesji fizjoterapeutycznych lub pojedynczej konsultacji
lekarskiej. W ten sposbb klienci mogqg korzystac
z modelu platformy, do ktérego sq przyzwyczajeni dzieki
regularnym zakupom internetowym, a firmy z branzy
medycznej mogqg poprawi¢ jakoS¢ dosSwiadczeh
uzytkownikdw i wykorzysta€ czas swojego personelu
bardziej wydajnie.
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Typy medycznych e-commerce

Apteka online

Wedtug raportu Eurostat, leki i suplementy stanowity
13% wszystkich zakupdw online w Europie w 2022
roku, kosmetyki i produkty pielegnacyjne stanowity
natomiast 17%. W Polsce natomiast az 55% klientow
online deklaruje, ze w ciggu ostatnich 12 miesiecy kupito
produkty farmaceutyczne za posrednictwem internetu
(Gemius,2022).Teliczby wyraznie pokazujq sprzedazowy
potencjat aptek onling, nic zatem dziwnego, ze jest to
pierwszy typ platformy e-commerce, ktéra przychodzi
na mysl w konteksScie sektora medycznego.

Apteki online oferujqg swoim klientom szerokq oferte
produktéw medycznych takich jak:

« leki bez recepty,

« suplementy diety,

« soczewki kontaktowe,
 sprzet medyczny,

« dermokosmetyki,
 Ziotq,

« akcesoria.

Zgodnie z art. 68 ust. 3 Prawa farmaceutycznego, leki na
recepte oraz leki, ktérych wydawanie jest ograniczone

wiekiem pacjenta nie mogqg byC sprzedawane za
posSrednictwem sprzedazy wysytkowej. Recepta
moze bycC zrealizowana za posrednictwem apteki
internetowe| jednak tylko z odbiorem osobistym leku
u farmaceuty. Dodatkowo, warunkiem otworzenia
apteki internetowej jest prowadzenie stacjonarnej
apteki internetowej lub punktu aptecznego. Chcgc
rozszerzy€ zakres oferowanych ustug, wiasciciele aptek
internetowych czesto decydujq sie na otworzenie
dodatkowo e-drogerii.

Drogeria internetowa

Obok aptek internetowych, e-drogerie sg jednym
z podstawowych kanatdw sprzedazy online na rynku
zdrowia. Od apteki internetowej odrdznia jg nieco inny
profil oferowanych produktdw oraz mniej restrykcyjne
wymogi prawne — firma nie musi posiada¢ punktu
stacjonarnego aby rozpoczqcC sprzedaz internetowa.
Drogeria jest z zatozenia sklepem oferujgcym produkty
kosmetyczne, nie medyczne, jednak definicja ta jest
bardzo pojemna. Zgodnie z Ustawq o produktach
kosmetycznych oraz Rozporzqgdzeniem Parlamentu
Europejskiego i Rady dotyczqcej produktow
kosmetycznych ,produktem kosmetycznym jest kazda
substancja lub mieszanina przeznaczona do kontaktu
z zewnetrznymi czesciami ciata ludzkiego (naskérkiem,
owtosieniem, paznokciami, wargamioraz zewnetrznymi

narzgdami p’rciowymi) lub z zebami oraz btonami
Sluzowymi jomy ustnej, ktdrego wytgcznym lub gtdbwnym
celem jest utrzymywanie ich w czystosci, perfumowanie,
zmiana ich wyglqdu, ochrona, utrzymywanie w dobrej
kondycji lub korygowanie zapachu ciata.”

Drogerie mogqg prowadzi€ sprzedaz wysytkowq
niektérych produktdbw medycznych i suplementow
diety, jednak w tym celu muszq spetniaC wymogi
Ustawy o bezpieczenstwie zywnoSci i zywienia oraz
Ustawy o wyrobach medycznych.
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Zakupy online towaréw w UE, 2022

(% osoéb, ktore korzystaty z Internetu w ciggu ostatnich 3 miesiecy)

Ubrania, buty lub akcesoria | | | | 42%

Dostawy z restauracji

Kosmetyki, produkty kosmetyczne lub produkty wellness

Meble lub produkty ogrodnicze

Ksigzki, magazyny lub czasopisma

Artykuty sportowe (z wytgczeniem odziezy sportowe;j)
Komputery, tablety, telefony komaorkowe

Leki lub suplementy diety

Zabawki dla dzieci lub artykuty dziecigece

Zywnos$¢ lub napoje ze sklepow/dostawcodw zestawdw positkdw
Elektronika uzytkowa lub urzgdzenia gospodarstwa domowego
Srodki czystosci lub higieny osobistej

Rowery, motorowery, samochody itp.

Muzyka i ptyty CD, ptyty winylowe itp.

Filmy lub seriale na ptytach DVD, Blue-ray itp. 3%

7~

Zrodto: Lin

x E-commerce i cyfrowa transformacja w sektorze medycznym 7


https://ec.europa.eu/eurostat/documents/4187653/16022092/V2-online-purchase-goods-2023-web.png/ad77b8ff-5e61-739a-d783-dadc744b3b66?t=1677490987213

E-commerce z ustugami medycznymi

Sprzedaz produktédw fizycznych za posSrednictwem
sklepu internetowego wydaje sie doS€ naturaina.
Sciezka zakupowa dla suplementéw czy szkiet
kontaktowych jest podobna jok w przypadku zakupdw
produktdéw spozywczych, ubrah czy elektroniki. Firmy
z sektora healthcare oferujq jednak znacznie wiecej
— w placéwce medycznej klienci mogqg skorzystac
z wizyty lekarskiej, umowi¢ sie na badanie czy zabieg
stomatologiczny. A teraz majg te mozliwoS¢ rowniez
przez internet!

Nowoczesne platformy e-commerce umozliwiajq
wykupienie takich ustug medycznych jak:

 konsultacje lekarskie online,

* przeglgdy stanu zdrowiq,
 pakiety medyczne,

 testy,

- badanigq,

« zabiegi medycyny estetycznej,
- ustugi stomatologiczne,

« sesje fizjoterapeutyczne,

« SzCzepienia.

Sciezka zakupowa w przypadku ustug medycznych
moze byc¢ zaprojektowana odrebnie dla kazdego typu
produktu. W przypadku konsultaciji online klient moze
wybrac specjalizacjg, ktérej szuka i czas wizyty, ktéra go
interesuje, a nastgpnie wybrac¢ jednego z dostepnych
ekspertdow. Kupujgc pakiet, zabieg lub badanie, klient
moze wybrac¢ dogodnq placdwke stacjonarng, w ktorej
chce zrealizowa¢ wybrang ustuge. Mozliwos¢ zakupu
przez internet pozwala klientowi unikng¢ oczekiwania
na potqczenie z konsultantem lub oczekiwania na
rejestracje drogg mailowq, a firma moze dzieki temu
oddelegowac swoj zespbt do bardziej wymagajgcych
zadan.

Firmy medyczne mogq z powodzeniem tqczyC ze
sobqg rézne typy dziatalnosci. SuperPharm prowadzi
jednoczeSnie apteke i drogerig internetowq, natomiast
w sklepie Medistore firmy Medicover klienci majq dostep
do suplementdow diety i soczewek kontaktowych, a takze
szerokiego wyboru ustug i pakietdbw medycznych.
Trzeba jednak pamietac, ze rézne typy platform online
| produktow sq regulowane odmiennymi przepisami,
a sklep internetowy musi zostaC zaprojektowany
W zgodzie z nimi.




GtOSEM EKSPERTA

Anna
Rydzewska

Dyrektor ds. E-commerce
i Marketingu Pacjenckiego, NEUCA SA

E-commerce w sektorze medycznym to specyficzny biznes — w naszej branzy
chodzi o ludzkie zdrowie, nierzadko nawet o zycie. Dlatego tez jest obwarowany
tak wieloma regulacjami — pracujemy tu na wrazliwych danych medycznych,
zmagamy sie z brakiem mozliwosci reklomy i budowania rozpoznawalnej
marki, musimy mocno uwazac na wymogi prawne. To wszystko powodowato,
ze do niedawna segment e-zdrowia byt nieco w tyle. Zmienit to mocno
Covid-19, wprowadzajgc zdalne wizyty i zdalne zamawianie lekdw do szerokiej
Swiadomosci. Wg raportu IQVIA wartoS€ e-commerce aptecznego w 2022
roku odnotowata 23 procentowy wzrost sprzedazy rok do roku, co daje ponad
1,5 mid zt. Jest to segment z jednqg z najlepszych dynamik wzrostu. Wg raportu
PWC ,Perspektywy rozwoju rynku e-commerce w Polsce” segment zdrowie
I uroda pomiedzy 2021 a 2027 r. bedzie warty 11 mid zt. Konsumenci coraz
mocniej przywigzujq sie do zakupdw internetowych, juz 77% Polakéw kupuje
online. Okoto 30% respondentdw deklaruje, ze z powodu COVID-19 kupuje
on-line wiecej lub czeSciej, a dla 17% online stat sie pierwszym wyborem przy
poszukiwaniu wigkszoSci produktow.

E-commerce i cyfrowa transformacja w sektorze medycznym
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Modele biznesowe sprzedazy
online

Sklepy internetowe oferujqce
produkty I ustugi medyczne mogg
funkcjonowac w kilku modelach
biznesowych, a wdrozenie kazdego
Z tych rozwiqgzah wymaga innych
narzedzi i strateqii.

B2C

Model business-to-customer okresla sklep
przeznaczony dla prywatnych klientéw i jest nastawiony
na relacje z pojedynczym uzytkownikiem. Do biznesow
tego typu nalezqg apteki internetowe, drogerie i sklepy
oferujqce ustugi medyczne.

B2B

Model business-to-business oznacza firme, ktorej
klientami sq inne firmy i przedsigbiorcy. Do takich
sprzedawcdw nalezqg hurtownie, producenci lekow
| sprzetu czy firmy zaopatrujgce placoéwki medyczne.
Co ciekawe, w modelu e-commerce czesto dziatajq
rowniez producenci oprogramowania, na przyktad
systemow do zdalnego monitoringu pacjentdw czy
zarzqdzania pracq szpitali, biblioteki badan naukowych
oraz platformy edukacyjne dla studentdw i personelu
medycznego.

Marketplace

Firmy z branzy medycznej czesto wspotpracujq
Z innymi komplementarnymi podmiotami lub majq
W swojej grupie wiele spodtek specjalizujgcych sie
w réznych obszarach. Platforma sprzedazowa typu
marketplace, ktéra oferuje produkty od rdéznych
placébwek i dostawcdw, pozwala na poszerzenie
asortymentu sprzedazy, poszerzenie grupy docelowej

I rozwdj wspodtpracy partnerskiej miedzy kilkoma
podmiotami. Atutem takiej platformy jest mozliwos¢
stworzenia kilku paneli administracyjnych i procedur
dla kazdego podmiotu przy jednoczesnym zachowaniu
pojedynczej witryny dla klientow.

Subskrypcja

Model subskrypcyjny jest dobrze znany w sektorze
ustug cyfrowych, takich jak Netflix, Spotify, czy iCloud,
jednak jego rosnqca popularnosS¢ stwarza tez nowe
mozliwosci dla innych branz. Klienci, ktdrzy regularnie
uzywajq okreSlonej iloSci produktdéw, na przyktad
suplementéw lub szkiet kontaktowych, mogqg zapisac
sie na subskrypcje paczek z wybranymi artykutami i nie
martwic sie, ze zapomng ich zamowic. Subskrypcja
moze obejmowac takze ustugi, na przyktad regularne
badania dla oséb przewlekle chorych lub sportowcow
albo sesje terapeutyczne. Model subskrypcyjny
funkcjonuje takze w sektorze B2B na przyktad w formie
licenciji na oprogramowanie lub zaopatrzenia placéwek
| instytucii.
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Nowy profil konsumenta

Z ustug medycznych korzystajg wszyscy, a to przektada
sie na bardzo szerokq (i bardzo zréznicowanq) grupe
docelowq. Sporym wyzwaniem z perspektywy firm
z sektora healthcare jest zatem stworzenie takich
narzedzi i kanatdbw komunikacji z klientem, aby
odpowiedzie€C na potrzeby skrajnie odmiennych
typobw konsumentdow — mtodszych digital natives
| seniorow, ktorzy po rozwigzania cyfrowe siegajq tylko
w ostatecznosci.

Wedtug raportu Gemius “E-commerce w Polsce
2022", czynniki wptywajgce na wybor zakupdw online
sqg zroznicowane dla poszczegdlnych segmentow
odbiorcow i grup wiekowych.

Najmtodsi klienci zwracajg uwage na cene, oferty
specjalne, atrakcyjny wyglad strony i rozne formy
dostawy. Zwracajg tez uwage na opinie o sklepie
| produktach na portalach spotecznosciowych.

Dla klientdw w grupie 50+ priorytetowe sq: niskie koszty

przesyiki, pozytywne wczesSniejsze dosSwiadczenia
ze sklepem, tatwosC sktadania zamodwienia, wiele

dostepnych form ptatnosci, doktadnie opisane warunki
zwrotu i reklamacji oraz dane firmy i informacje
kontaktowe na stronie.

Elementami, ktore tqczq najmtodszq i najstarszg grupe
docelowq sq: krétki czas dostawy oraz przejrzysta
| funkcjonalna strona internetowa. Zgodnie z danymi
Izby Gospodarki Elektronicznej, w czasie pandemii
zainteresowanie zakupami online w starszej grupie
docelowej, tzw. Silver Generation, wzrosto o 12%.
W obliczu naptywu nowych klientdow, ktorzy czesto
po raz pierwszy korzystali z zakupdw internetowych,
firmy korzystajgce z rozwigzah e-commerce stanety
w obliczu koniecznosSci dostosowania swoich kanatow
do ich potrzeb.

Dla starszych klientdéw priorytetem jest prostai przyjazna
Sciezka zakupowa, a takze tatwosS¢ otrzymania pomocy,
na przyktad przez kontakt z obstugq klienta. W tej grupie
docelowej budowanie relacji ma szczegodlnie duze
znaczenie. Pozytywne wczesniejsze doSwiadczenia
z markqg sprawiq, ze klienci duzo chetniej wrocq do
niej przy kolejnych zakupach — bedzie to dla nich

wygodniejsze niz szukanie nowego sklepu online,
dlatego potencjat budowania lojalnosci jest w tej
grupie bardzo duzy.

Mtodsza grupa z tatwoSciq porusza sie w internecie,
dlatego ciodbiorcy poszukujg w e-commerce szybkosci
i intuicyjnosci, poniewaz sq przyzwyczajeni do krotkich,
bezwysitkowych interakcji z witrynq. Jesli strona
dziata wolno lub wymaga od nich zbyt wielu krokdw,
prawdopodobnie jg opuszczq. Najmtodsi odbiorcy, dia
ktorych internet jest czesto zrodtem wrazen wizualnych,
doceniqg atrakcyjny design strony poniewaz bedzie
pasowata do ich poczucia estetyki.
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Czynniki wptywajgce na wybor w podziale na wiek

Atrakcyjna cena produktu : A
50%
- : 43%
Niskie koszty przesytki/dostawy :39%
42%
Pozytywne wczesniejsze do$wiadczenia :31% 39%
39%
Atrakcyjne promocje, ofety specjalne | 200
21%
Krotki czas oczekiwania na dostawe : o
26%
tatwy sposob sktadania zamoéwienia : e
22%
R6zne dostgpne formy ptatnosci :]8%2%
24%
Kody rabatowe r o
%

tatwy sposob ptatnosci (karta ptatnicza, 21%
systemy szybkich ptatnosci) :‘6‘7;9%

15-24 (N=198) === 25-34 (N=237) 35-49 (N=398) w=m 50+ (N=365)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci

Zrodto: Link

Polecenia od znajomych/przyjaciét/rodziny

Wyniki z porownywanek cenowych lub rakningow

Dostepne na stronie internetowej dane firm
(adres, NIP, numer telefonu

Opinie na forach internetowych/grupach dyskusyjnych

Opinie na portalach spoteczno$ciowych

R6zne dostgpne formy dostawy

Przejrzysta i funkcjonalna strona internetowa

Opinie na réznych stronach internetowych i portalach

Doktadne informacje o warunkach
zamowienia/reklamacii/zwrotu

Atrakcyjny sposob prezentacji produktow : %

Fizyczne punkty odbioru 5%
(kioski, stoiska, tradycyjne siedziby) L

Dtuzszy termin na zwrot bez podania przyczyny : 6%9%

Opinie znalezione poza internetem 9%
(np. zestawienia cen w czasopismach, artykuty) | o

Atrakcyjny wyglqd strony internetowej sklepu r4% 7%

Mita obsutga kilenta (call center) E o,

Ciekawy fanpage lub blog %

Nie wiem/trudno powiedzieé¢

NN N
NN
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https://www.gemius.pl/wszystkie-artykuly-aktualnosci/raport-e-commerce-2022-juz-dostepny.html

Jak poprawi¢ doswiadczenia zakupowe

e

W mitodszej grupie docelowej

« Atrakcyjny design strony.

« Aplikacja mobilna i strona
dopasowana do standardéw
smartfona.

« Integracje z zewnetrznymi
narzedziami (np. social mediaq,
portal pacjenta)

« Autouzupetnianie formularzy.

« Opinie i recenzje uzytkownikow.

« Wiele opcji ptatnosci i dostawy.

Krotki czas dostawy.

Rozbudowane informacje produktowe.

Promocje, rabaty i oferty specjalne.
Obecnos¢ produktdw w mediach
spotecznoSciowych np. w postaci

recenzji lub polecen.

Komunikacja wielokanatowa.

B3

W starszej grupie docelowej

« Jasne i czytelne tresci na stronie.

« Widoczne dane kontaktowe.

- Intuicyjne kategorie i stowa
kluczowe.

 Prosta Sciezka zakupowa
« MozliwoSc¢ tatwego powigkszenia
widoku witryny i unikanie

drobnego druku.

« Widoczny przeglgd ostatnio
ogladanych produktow.

Wskazowki i samouczki prowadzqce
przez Sciezke zakupowaq.

MozliwosS¢ ptatnosci gotdowkq przy
odbiorze zamowienia.

Wsparcie obstugi klienta.

Budowanie relaciji z klientem.

E-commerce i cyfrowa transformacja w sektorze medycznym
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Wyzwania dla e-commerce w sektorze medycznym

R

Regulacje prawne specyficzne
dla réznych typow dziatalnosci
i rynkow

Branza medyczna jest SciSle regulowana szeregiem
przepisdbw i ustaw krajowych i europejskich, a firmy
prowadzqce dziatalnoS€ w sektorze healthcare oraz
agencje wdrozeniowe muszg wzigC je pod uwage
podczas projektowania platformy e-commerce. Co
wiecej, w ramach jednej grupy czesto funkcjonuje
wiele spdbtek o réznych profilach biznesowych, np.
apteka, drogeriq, laboratorium i przychodnia. Kazda
z nich podlega innym regulacjom prawnym, ktore
muszq zostacC spetnione jesli dostawcy ustug chcg
funkcjonowacC w obrebie jednej platformy.

AD

O Il

Ograniczenia reklamowania
wyrobow medycznych

7 kwietnia 2022 w zycie weszta nowa ustawa o wyrobach
medycznych. Zawiera ona przepisy dotyczgce
reklamowania takich produktdédw i ustug, w ktérych
sqQ wykorzystywane, w tym zakaz reklamowania
wyrobow medycznych przez lekarza, farmaceute
lub osobe stwarzajgcq pozdr wykonywania zawodu
medycznego oraz obowiqgzek formutowania tresci
reklamowej w spos6b zrozumiaty dla laika. Projektujgc
treSci pojawiajgce sie na platformie sprzedazowej
oraz inne materiaty o charakterze marketingowym
i komunikacyjnym trzeba zatem stosowac sie do
obowigzujgcych regulacji.

Bezpieczenstwo

Dane medyczne nalezg do najbardziej wrazliwych,
dlatego mogq stac sie celem atakdw hakerskich.
W sektorze stuzby zdrowia jest to szczegdlnie istotne,
poniewaz wiele oséb z réznych firm i placéwek
medycznych ma dostep do bazy danych, w ktérej
przechowywane sq na przyktad dane adresowe,
numer PESEL czy numer dowodu osobistego, potrzebny
do weryfikacji klienta korzystajgcego z wykupionej
ustugi medycznej. Platformy e-commerce czesto
sqg rowniez zintegrowane z portalami pacjenta oraz
systemami do zarzgdzania pracg placowki medycznej,
z ktérych korzystajq lekarze, recepcjonisci i personel
medyczny. Tak wiele kanatdw dostepowych do danych
wymaga szczegdblnej ostroznosci, dlatego spetnienie
restrykcyjnych norm bezpieczenstwa i przestrzeganie
zasad RODO jest priorytetem.
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Wiele typow produktow

W sklepach oferujgcych wytgcznie produkty fizyczne,
na przyktad odziez czy sprzet elektroniczny, Sciezka
zakupowa jest bardzo podobna dla réznych kategorii
artykutdbw. W medycznych e-commerce sytuacja
jest jednak bardziej skomplikowana, poniewaz firmy
oprocz suplementdw i akcesoridow oferujq takze ustugi,
w tym pakiety medyczne, testy, konsultacje i badania.
Rejestracja na konsultacje online wymaga od klienta
wybrania czasu, specjalizacji oraz dostepnego lekarza,
a wykupienie pakietu medycznego wigze sie zwyborem
dogodnej placéwki i weryfikacjg danych osoby, ktéra
bedzie korzystac z ustugi. Kazdy wariant produktu
wymaga zatem zaprojektowania odrebnej Sciezki
zakupowej uwzgledniajgcej jego specyfike.

Synchronizacja bazy danych
z tysiecy placowek

Platformy z ustugami medycznymi typu marketplace
wymagajqg synchronizacji danych o dostepnosci
termindw i lekarzy dla wszystkich placéwek w réznych
miastach. Co wiecej, baza musi by¢ aktualizowana
W czasie rzeczywistym aby nie dopusci¢ do sytuacii,
ze dwoch klientdw zarezerwuje ten sam termin
konsultacji. Automatyzacja bazy danych pomaga
usprawnic proces zarzqdzania rezerwacjamii poprawic
doSwiadczenia uzytkownikow.

2

Obstuga klienta

Nawet przy najlepiej zaprojektowanym e-commerce,
w branzy medycznej profesjonalna obstuga klienta
jest niezbedna dla utrzymania najlepszej jakosci relacji
z klientem. Ustugi i produkty medyczne mogq budzi¢
wiele pytan, szczegdlnie wsrdd starszych konsumentow,
ktérzy nie sq jeszcze przyzwyczajeni do zakupdw online,
dlatego wazne jest zapewnienie biezqcego wsparcia
ze strony konsultantow.
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Cyfryzacja w branzy medycznej jest faktem i bez wqt-
pienia pandemia pozwolita jej przyspieszyC. Obserwuje
jednak, ze specyfika branzy wptywa na spowolnienie
tempa migracji procesdw sprzedazowych z kanatéw
tradycyjnych do e-commerce. Mozna zauwazyc, ze
dostawcy ustug medycznych czesSciej niz inne firmy
decydujq sie na wykorzystanie rozwigzan dedykowa-
nych. Jest to spowodowane koniecznosSciq dostoso-
wania aplikacji do wtasnych potrzeb, specyfikaciji ofe-
rowanych ustug czy produktow.

W fazie poprzedzajgcej wdrozenie pojawia sie woOwczas
konieczno$¢ dogtebnej analizy biznesowej, prawnej,
systemowej oraz zaprojektowania architektury rozwiq-
zania od podstaw. Powigzania z systemami medycz-
nymi, systemami rezerwacji wizyt, wymiany danych

o pacjentach, cenach ustug, czy dostgpnosci mocno
komplikujg mapowanie przeptywu informaciji miedzy
systemami. Dodatkowo, cate Srodowisko musi by¢€ -
ze wzgledu na charakter i oczekiwania konsumen-
tdw - niezawodne. Mamy tutaj przeciez do czynienia
z produktami medycznymi, ktdre wychodzq z potrzeb
klienta lub pacjenta.

Wszystko to sprawiq, ze trudniej jest zbudowac kom-
pletny proces sprzedazowy oparty na jednym goto-
wym komponencie. Andliza wykorzystania w takim
przypadku koncepcji composable commerce wydaje
sie uzasadniona i logiczna.

7
W
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Okresy zwigekszonego ruchu

Kazda branza ma swoje okresy zwigkszonego ruchu,
w ktorych popyt na ustugi rosnie. Sektor zdrowia nie jest
wyjgtkiem. Sezon grypowy i alergiczny, kiedy pacjenci
potrzebujq lekdw i zwolnien lekarskich lub czas wakaci;,
kiedy tatwiej o urazy zwigzane z letnimi sportami
wiqQzqg sie ze zwigkszonym zainteresowaniem ofertq
firm medycznych i wymaga od nich odpowiedniego
przygotowania. Wazne jest, aby z wyprzedzeniem
zadbac¢ o wydajnos¢ strony i upewnic sie, ze system
nie zawiedzie, kiedy klienci beda go potrzebowac.
Warto w tym celu przeprowadzi¢ audyt platformy
sprzedazowej i zlokalizowa¢ obszary wymagajqce

poprawy.

DIE
=

Rozbudowane informacje
produktowe

Ustugi i wyroby medyczne sprzedawane online muszg
byC opisane doktadnie i precyzyjnie, aby zapewnic
klientom klarowny dostep do informaciji. | nie jest to
tylko kwestia dobrego UX — na sprzedawcach z sektora
healthcare cigzy obowigzek informacyjny regulowany
ustawq, a zamieszczone tresci muszq by¢ jasne dla
nieprofesjonalnego uzytkownika oraz zweryfikowane
przez farmaceute lub lekarza. Taki wymog zmienia
caty proces opracowania danych produktowych
znajdujgcych sie na stronie i potrafi by¢ bardzo
czasochtonny. Wsparciem w tym obszarze sqg takie
narzedzia e-commerce jak PIM (Product Information
Management) oraz ERP (Enterprise Resource Planning).

7\
~

Cyfrowe wykluczenie

4 min Polakdw w grupie 16-74 lat nigdy nie korzystato
Z internetu, a kolejne 1,82 min korzysta z sieci tylko
sporadycznie. Zdecydowanqg wiekszos¢, bo ponad
80% z nich, stanowiq osoby powyzej 55. roku zycia.
Cyfrowe wykluczenie jest realnym problemem dla
0sOb pozbawionych dostepu do internetu, co w branzy
medycznej ma szczegdblnie duze znaczenie ze wzgledu
na znaczny odsetek starszych pacjentow.
Przyktadem takiego zjawiska jest sytuacja z 2021
roku, w ktorej 97% pacjentdw po 75 roku zycia zostata
pozbawiona mozliwosci skorzystania z przystugujgce;j
im recepty na bezptatne leki poniewaz nie posiadata
Internetowego Konta Pacjenta. Firmy medyczne
wprowadzajgce nowe technologie powinny zatem
zadba€ o witasciwg edukacje swoich uzytkownikéw
| zapewnienie im rozwigzah dopasowanych do ich
potrzeb i mozliwosci.
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Korzysci z e-commerce dla sektora medycznego

Uproszczenie Sciezki klienta

Kto przynajmniej kilka razy w zyciu nie jechat przez p6t
miasta z gorqczkq i nie czekat w kolejce do lekarza, aby
odbyc¢ krétkqg konsultacje? Klienci offline, aby skorzystac
z ustugi medycznej muszq zadzwoni¢ do placowki,
umowiC sie na spotkanie, przyjecha¢ na miejsce,
odczekac w kolejce przed gabinetem, odby¢ wizyte
i wréci€ do domu. W przypadku konsultaciji online caty
proces odbywa sie wygodnie z domu w kilku krokach
przed ekranem komputera. Az 70% ankietowanych
Polakbw chce mie€ mozliwoS¢ rezerwacji wizyt
lekarskich online, co wskazuje na realng potrzebe
klientow w obszarze poprawy ich doSwiadczen.
Rozwiqzania cyfrowe nie zastgpiqg oczywiscie
stacjonarnychwizytw placéwce w razie bezposredniego
badania lub terapii, ale mogqg znacznie odciqzyC
specjalistdw i pacjentdw w przypadku rutynowych
konsultacji, zwolnien lekarskich lub recept. Umozliwiajg
rowniez klientom dokonanie samodzielnego zapisu na
badanie lub ustuge bez angazowania pracownikdw
administracyjnych.

Poszerzenie bazy klientéow

Stajonarne placdwki medyczne i apteki majg zwykle
grupe klientdw ograniczong do swojej najblizszej
okolicy. W zwigzku z tym, lokale w bardziej popularnych
regionach czesto mierzqg sie z kolejkami i dtugim
czasem oczekiwania nd termin, podczas gdy te mniej
oblegane mogtyby obstuzy€ wiecej osob. Platforma
e-commerce daje klientom dostep do produktow i ustug
specjalistdw z catego kraju, co pozwala im szybciej
uzyskac potrzebng pomoc, a placéwkom poszerzac
grupe ich klientdw. Sklep online ma tez duze znaczenie
dla widocznoscii marketingu sklepu, poniewaz pozwala
klientom tatwiej znalez€ potrzebny produkt lub ustuge za
pomocq wyszukiwarki Google. Co wiecej, zakupy online
sqg kanatem bliskim mtodszej grupie docelowej, zatem
wdrozenie platformy e-commerce moze zacheci€ ich
do wyprébowania oferty.

Skalowalnos¢é

Produkty cyfrowe pozwalajg na szybkq i elastyczng
rozbudoweimodernizacjg, szczegdlnie, jesliwykorzystujg
nowoczesne technologie jak architekture headless,
APl czy rozwigzania chmurowe. Dzigki temu zasoby
firmy sq w stanie sprosta¢ dynamicznemu rozwojowi
biznesu i pozwalajg na jego skalowanie. Organizacja
zyskuje tez zwinno$€ w reagowaniu na zmiany rynkowe,
poniewaz moze szybciej wdrozyC€ nowe rozwigzania.

Analityka

Platforma e-commerce na biezqgco zbiera dane
o zachowaniach i preferencjach klientdw pozwalajqc
na biezgce reagowanie naich potrzeby. Analiza danych
daje wglgd w kierunek rozwoju biznesu i pozwala trafniej
go przewidywac. Jesliw danym okresie klienci chetnigj
kupujqg okreSlone produkty, firma moze przygotowac
odpowiednie zapasy lub zwigkszyC liczbe dostepnych
specjalistdbw. Oczywiscie, podobne dane mozna
zbieraC rowniez offline, jednak wygoda i szybkos¢
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zautomatyzowanych narzedzi analitycznych jest nie
do przecenienia.

tatwos¢ zarzgdzania

Rozwigzania e-commerce stuzq nie tylko klientom,
ale takze pracownikom firm medycznych. Panel
administracyjny umozliwia nadawanie indywidualnych
rol i uprawnieh w zaleznosci od petnionego stanowiska,
obowiqzkéw i kompetenciji. Utatwia tez wspobtprace
Z zespotem po stronie agencji wdrozeniowej. W ten
sposdb rézne osoby i zespotu mogqg odpowiadac
za aktualizacje i weryfikacje danych produktowych,
zarzqdzanie blogiem, obstuge zamodwien czy
weryfikacje kalendarza wizyt. Taka praktyka jest rowniez
wzmochnieniem bezpieczehstwa platformy, poniewaz
w przypadku btedu tatwiej zweryfikowac, ktéra grupa
osOb odpowiada za zarzqgdzanie danym segmentem
platformy.

Synchronizacja danych

Duze firmy medyczne i powigzane spbtki dziatajgce
w modelu marketplace operujg ogromnymi iloSciami
danych, szczegdlnie, jeSli oferujg rézne kategorie

produktdw, jak ustugi, konsultacje, badania, leki,
sprzet medyczny i akcesoria. Synchronizacja tych
danych, z uwzglednieniem standw magazynowych
i dostepnosci specjalistdow, jest znacznie tatwiejsza
dzieki automatyzacji oferowanej przez rozwigzania
cyfrowe.

Przewaga konkurencyjna

Rynek produktow i ustug medycznych jest bardzo duzy
I konkurencyjny, ale w kwestii transformacji cyfrowej,
szczegblnie w sektorze B2C, nadal ma wiele do
zrobienia. Jest to zwigzane w duzej mierze ze specyfikg
tego sektora i bardzo restrykcyjnymi normami, ktére
go regulujg — w takiej sytuacji wprowadzanie nowych
rozwigzan wiqgze sie z drobiazgowym planowaniem
I wysitkiemn operacyjnym. Z drugiej strony, rozwoj
nie bedzie czekat, dlatego firma, ktoéra jako pierwsza
dokona modernizacji swojego biznesu zdobedzie
cenng przewage konkurencyjnq i uznanie klientow.

E-commerce i cyfrowa transformacja w sektorze medycznym

19




GtOSEM EKSPERTA

Jakub
Gierszynski
Prezes zarzqdu
Melissa sp. z 0.0.

Polski rynek e-commerce odnotowuje rosnqcqg
dynamike w ostatnich latach, z sektorem medycznym
| zdrowotnym stanowigcym znaczgcy obszar rozwoju.
Digitalizacja i cyfrowa transformacja w tym sektorze
obejmujq szereg obszardw, takich jak telemedycynaq,
apteki online, portale zdrowiq, jak rowniez cyfrowe
platformy rezerwacji lekdw i ustug medycznych.
Impulsem zmian byta epidemia COVID-19.

Mowigc o e-commerce branzy medycznej, pierwsze
na mysSl przychodzg apteki internetowe. Dziatania
marketingowe w tym segmencie rynku sq jednak bardzo
ograniczone przez przepisy polskiego prawa. Zakaz
reklamy aptek oraz ich dziatalnosci ustanowiono w 2012
roku, zgodnie z art. 94a ustawy Prawo Farmaceutyczne.
Kategoria jest jednak bardziej ztozona.

E-commerce w dziedzinie Zdrowie i Uroda dzieli sie
Znaczgco na trzy obszary. Pierwszy obejmuje biznesy
regulowane prawem farmaceutycznym, takie jak
apteki i portale zdrowiq, z liderami takimi jak Gemini
i DOZ, Dr.Max a takze Apteka Melissa czy Olmed, ktore
rozszerzajg kanaty sprzedazy przez marketplace.
Drugq grupe tworzq portale rezerwacyjne i strony
producentow, takie jak apteline.pl, gdziepolek.pl, Health

Labs Care, Rituals i Pharmaceris, ktdére majqg duzy
potencjat wzrostu, ale ograniczony asortyment. Trzecia
grupa to biznesy nieregulowane, takie jak drogerie
i sklepy beauty, z Hebe, Super-Pharm, Notino i Makeup
na czele, a takze Rossmann, ktdry moze stac sie silnym
konkurentem. Nalezy tez wspomnieC o oddzielnej
grupie - marketplace tj. Allegro, Amazon czy Empik.
Wyglgda na to, ze po wyrokach z 2022 r. jest wreszcie
sposb6b na legalng sprzedaz produktdw przez apteki na
tych platformach. Jednak na ten moment systemowo
przygotowane jest jedynie Allegro.

Nowe technologie i pandemia COVID-19 przyspieszyty
digitalizacje ustug medycznych, a starzejqce sie
spoteczenstwo w Europie dodatkowo wzmachnia role
telemedycyny w systemie ochrony zdrowia. Wedtug
prognoz, w Polsce do 2060 roku na 100 osdb w wieku
produkcyjnym bedzie przypadato tylko 91 osdb, o ile
liczba urodzen sie zwigekszy. Ponadto, ze wzrostem
wystepowania chordéb przewlektych (obecnie
stanowigcych 70% przyczyn zgondw na $wiecie), roénie
zapotrzebowanie na opieke zdrowotng, w tym na leki.
Dlatego tez bedziemy obserwowacC dalszy rozwoj
technologii w szeroko rozumianej branzy medyczne.
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Wedtug Deloitte, rynek

HCIT, czyli rozwigzan
informatycznych w sektorze
zdrowia byt wart 225,7 mid
USD w 2020 roku i az 270,3
mid USD w 2021 roku. Zgodnie
Z przewidywaniami, do 2025
roku wartoSc¢ tego sektoro
wzroSnie do 600 mid USD

350 mid. USD

McKinsey wycenia rynek cyfrowej
opieki medycznej na 350 mid. USD
| prognozuje podwojenie tej wartosci w
ciqgu najblizszych 5 lat.

1 miliard

W Stanach Zjednoczonych odbywa sie
rocznie Srednio 1 miliard wirtualnych
konsultacji lekarskich rocznie.

195,9%

Przewidywany wzrost wartosci
sektora wirtualnych ustug diagnostyki
medycznej w ciggu najblizszych 10 lat

to 15,5% rocznie.

1,2 miliona

Tylko w pierwszym potroczu 2020 roku,
uzytkownicy pobrali aplikacje mobilne
dotyczqce zdrowia ponad 1,2 miliona
razy. To o 34% wiecej niz rok wczesniej.
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Rozwigzania e-commerce w sektorze medycznym

Composable Commerce

Composable Commerce to nhowoczesne podejscie
do budowania sklepdbw online, polegajqce
na komponowaniu aplikacji sprzedazowych
z wyspecjalizowanych modutéw zwanych Packaged
Business Capabilities (PBCs). Kazdy blok odpowiada
za inny etap obstugi platformy, na przyktad checkout,
wyszukiwanie, zarzgdzanie informacjq produktowq czy
koszyk.

Composable Commerce pozwala tworzy€ system
dopasowany do indywidualnych potrzeb kazdego
biznesu, poniewaz nie jest ograniczony mozliwosciami
zamknietej platformy typu all-in-one i moze by¢ tatwo
zintegrowany z zewnetrznymi narzedziami. Co wigcej,
modularne aplikacje sq bardziej elastyczne, reaktywne
| tatwiejsze w skalowaniu, poniewaz modyfikacje mogqg
by€ wprowadzane w obrebie pojedynczych modutdw
I nie wymagajq przebudowy systemu jako catoSci.
Podstawq podejscia Composable Commerce sq takie
rozwigzania jak: API, Headless Commerce i architektura
mikroserwisowa.

Mikroserwisy

Inaczej architektura mikroserwisowa to model developmentu polegajgcy na rozbiciu funkciji
aplikacji na mniejsze komponenty. W praktyce oznacza to, ze zamiast jednej monolitycznej
aplikacji mamy wiele odrebnych, powigzanych ze sobqg aplikacji odpowiadajgcych za
okreSlone zadaniag, na przyktad wyszukiwanie produktéw lub obstuge ptatnosci. Kazdy
mikroserwis korzysta z wiasnej bazy danych i komunikuje sie z innymi za pomocq API.

Headless

Model tworzenia oprogramowania polegajgcy na oddzieleniu frontendu, czyli widocznej
czeSci aplikaciji od backendu, czyli catego zaplecza technologicznego. Architektura headless
jest alternatywq dla aplikacji monolitycznej, w ktorej te warstwy sq ze sobq potgczone. Takie
rozwigzanie pozwala na wprowadzanie zmian w wizualnej warstwie aplikacji, bez ingerowania
w zaplecze techniczne, co skutkuje wiekszq stabilnosciq i elastycznosciq systemu.

API

Technologia pozwalajgca na wymiane informacji miedzy kilkoma aplikacjami i ustugami.
Takie rozwiqzanie pozwala znacznie zaoszczedzi€ czas i w prosty sposob tqczy€ ze sobq rézne
oprogramowania. W ciggu ostatniej dekady API stato sie standardem w wielu branzach,
rowniez e-commerce, umozliwiajgc na przyktad dokonanie szybkiej ptatnosci za zamobwienie
Z poziomu sklepu lub wybrania punktu odbioru przesytki bez opuszczania panelu koszyka.
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Korzysci podejscia Composable
Commerce

Szybkos¢ reagowania

Rynek zmienia sie dynamicznie, a Composable
Commerce pozwala na szybkoS¢ aktualizowania
systemu i dodawania nowych funkcjonalnosci, bez
koniecznosci przebudowywania catej aplikacii.

Ustugi najlepsze z najlepszych

Z Composable Commerce nie musisz ograniczac sie
do mozliwosci zamknietego Srodowiska — mozesz
wdraza€ najlepsze dostepne ustugi oferowane przez
réoznych dostawcdw wyspecjalizowanych w swojej
dziedzinie.

Wiele warstw wizualnych

Dzieki oddzieleniu frontendu i backendu w technologii
headless, sklep moze mieC wiele warstw wizualnych,
indywidualnych dla réznych spodtek i urzqdzen
mobilnych, podpietych do jednego backendu i bazy
danych. Takie podejScie jest podstawq skutecznej
strategii omnichannel. Pozwala to zaprojektowac lepsze
doSwiadczenia klientdw w wielu kanatach sprzedazy,
a jednoczesnie uprosci€ zarzqdzanie sklepem z panelu
administratora.

Elastycznos$¢€ systemu

W przypadku budowania aplikacji monolitycznych
firma musi mysSle¢ z wyprzedzeniem o celach
biznesowych i przewidywac reakcje swoich odbiorcow.
PodejScie Composable Commerce daje duzo wiekszqg
elastycznoS¢€, poniewaz pozwala testowac rdzne
rozwiqzania, wdrazac je w miare potrzeb i wycofywac
jesli sie nie sprawdzq. W ten sposob tatwiej wypracowaé
system, ktéry dziata w praktyce, a nie w teorii.

Skalowalnos¢

Jednym z najwigkszych wyzwan dla nowoczesnych
biznesdw jest znalezienie technologii, ktére nadqgzajqg
za tempem ich rozwoju. tatwos¢ rozbudowy aplikacji
modularnejwspiera skalowalnos¢ poniewaz system nie
jest ograniczony mozliwosciami zamknietej platformy
all-in-one.

Wydajnos¢é

Aplikacje zbudowane w podejsciu Composable
Commerce sqbardziejwydajneilepiejzoptymalizowane
niz systemy monolityczne, poniewaz kazdy system jest
wyspecjalizowany w swoim zakresie zadan. Pozwala
to uzyskac€ szybkosS¢ i niezawodnos¢ platformy, co
jest szczegdlnie wazne dla duzych, rozbudowanych
platform sprzedazowych i w okresach zwigkszonego
ruchu.

EBOOK

Composable Commerce
Nowe podejscie

do sprzedazy online

SPRAWD?Z
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UX design

OmowiliSmy wczesSniej potrzeby klientdw online
w réznych grupach wiekowych. Kazda z nich
wskazuje na istotnos¢ intuicyjnej Sciezki zakupowej
lub atrakcyjnego designu. W przypadku firm z branzy
medycznej, charakteryzujqcej sie szerokg grupg
docelowq, projektowanie doSwiadczen uzytkownikdow
to jedno z najwazniejszych zadan podczas wdrozenia.
Platforma sprzedazowa musi nie tylko wspierac
seniorow i klientdw, ktérzy dopiero rozpoczynajq swojq
droge w handlu elektronicznym, ale tez spetniaC wysokie
wymagania statych uzytkownikdw e-commerce. Co
wiecej, dotyczy to wielu odrebnych Sciezek zakupowych
dla réznych typdw produktdw. Zalecenia i heurystyki
takich instytucji jak Baymard czy Nielsen wytyczajq
normy projektowe w zakresie UX, pozwaldajgce na
optymalizacje doswiadczeh zakupowych klientow.

Narzedzie PIM

Platformy zakupowe w sektorze medycznym operujq
ogromnymi iloSciami danych produktowych. Kazdy lek,
suplement czy wyrdb kosmetyczny musi by¢ opisany
zgodnie z obowigzujgcymi nhormami w swojej kategorii.
dodatkowo, informacje o produktach medycznych
muszq by¢ zweryfikowane przez specjaliste. Ustugi
i badania powinny zawieraC komplet informaciji
o ich przebiegu, zakresie i warunkach wykonania oraz
komplet niezbednych dokumentow.

Zarzqdzanie tak rozbudowanq bazg danych w duzej
platformie sprzedazowej to praca na kilka etatow,
dlatego nowoczesne sklepy internetowe korzystajq ze
wsparcia narzedzi PIM. PIM to system do zarzgdzania
informacjqg produktowq, pozwalajgcy na tworzenie,
optymalizacje i dystrybucje danych o asortymencie
w réznych kanatach sprzedazy. jest rowniez kluczowy
z punktu widzenia efektywnego wyszukiwania za
sprawqg tagow i atrybutdw przypisanych dla kazdej
pozyciji oferty.

I
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Zaawansowane wyszukiwanie

Forrester Research, nawet 43% uzytkownikébw bezposSrednio po wejsciu na
strone kieruje sie do paska wyszukiwania. Wyszukiwarka produktowa to zatem
jeden z filardw sklepu internetowego, poniewaz determinuje, czy klient znajdzie
to, czego szuka. A jesli nie znajdzie, poszuka go gdzie indziej, co dla sklepu
oznacza utrate Srodkdw zainwestowanych w sprowadzenie uzytkownika na
strong, a dodatkowo zte wrazenie, ktdre pozostanie w pamiegci klienta.
Wdrazajgc rozwiqzania e-commerce trzeba pamietac, ze w kontekscie
wyszukiwania konsumenci sq przyzwyczajeni do standardéw Google -
wpisujgc pojedyncze hasto lub pytanie oczekujq precyzyjnego rozwiqzania.
Ten model stanowi oczywiScie duze wyzwanie z perspektywy wdrozeniaq,
poniewaz wyszukiwarkom dostgpnym w e-commerce trudno jest sprostac
tak wysokim oczekiwaniom. Wazne jest jednak, aby zblizy¢ sie do niego tak
bardzo, jak to mozliwe.

Produkty w medycznym sklepie online powinny by¢C doktadnie oznaczone nie
tylko po nazwie, ale takze po najwazniejszych sktadnikach, ktére zawierajq,
oraz problemach, ktére rozwiqzujq. Moze sie bowiem zdarzy¢, ze klient zamiast
wpisywac nazwe produktu, na przyktad paracetamol czy melatoning, postuzy
sie hastem jak “lek przeciwbdlowy” lub “Srodek na bezsennos§€” oczekujqc,
ze sklep zaproponuje mu liste produktow spetniajgcych te wymagania.

Skuteczne wyszukiwanie w sklepie online wspiera podejscie Composable

Commerce, pozwalajgce zintegrowac platforme z najlepszymi wyszukiwarkami
dostepnymi na rynku oraz wdrozenie ndrzedzia PIM.
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Customowe role i uprawnienia

Piszgc o e-commerce skupiamy sie zazwyczaj nd
funkcjonalnoSciach skierowanych do klientow.
Tymczasem, nie mniej wazna jest warstwa back office,
czyli caty panel administracyjny pozwalajgcy na
zdrzqdzanie sklepem. W przypadku ztozonych platform
sprzedazowych nad prawidtowym funkcjonowaniem
strony czuwa wiele os6b oddelegowanych do
poszczegdlnych zadan. W tym przypadku ogromnym
wsparciem dla firm prowadzqcych sprzedaz online
jest mozliwosC przydzielania customowych rol
i uprawnien dla wszystkich pracownikéw utrzymujgcych
biezqgcq prace systemu. Dotyczy to zardwno zespotu
wewnetrznego firmy, jak i developerdw i project
managerdw po stronie agencji e-commerce.

W przypadku biznesdbw B2B, customowe role
I uprawnienia sq réwniez kluczowq funkcjonalnosciq
dla klientdéw firmy, poniewaz za finalizacje procesu
zakupowego odpowiada czesto wiele osob.

Content marketing

W branzy medycznej, ze wzgledu na obowigzek
informacyjny, edukacja klientow jest szczegdlnie wazna,
dlatego sklepy online w tym sektorze czesto korzystajqg
z narzedzi content marketingowych. Artykuty blogowe,
materiaty wideo czy chat ze specjalistq pozwalajg
uzytkownikom uzyskac€ wszystkie niezbedne informacije
na temat interesujgcego produktu lub ustugi i sg
cennym wsparciem w budowie zaufania i relacii.

Consulting

Wdrozenie e-commerce to nie tylko narzedziqg, strategie
I technologie, ale takze biezqce wsparcie i dostep
do wiedzy na temat swojego produktu cyfrowego.
DoSwiadczone agencje e-commerce stuzg swoim
klientom doradztwem, warsztatami, treningami
i spotkaniami, ktore pozwalajq przygotowac wewnetrzny
zespot firmy do skutecznego zarzgdzania platformg
e-commerce.




CASE STUDY

Medistore — marketplace
z ustugami medycznymi
dla Medicover

Medicover jest wiodqgcq miedzynarodowq firmg
Swiadczqcq ustugi medyczne i diagnostyczne,
z siedzibg w Sztokholmie i notowanqg na Gietdzie
w Sztokholmie (Nasdaq Stockholm). Firma zostata
zatozona w 1995 roku w odpowiedzi na rosnqce
zapotrzebowanie na wysokiej jakosSci ustugi
medyczne w Polsce, a nastepnie rozszerzyta swojq
dziatalnoS¢ na inne kraje. Obecnie najwigksze rynki,
na ktorych dziata firma to: Polska, Niemcy, Rumunia
I Indie. Medicover zapewnia szeroki zakres ustug
opieki zdrowotnej poprzez opieke ambulatoryjng
| specjalistycznq, sie€ szpitali, laboratoridow oraz
punktdéw poboru krwi w ramach dwodch obszaréw
— Healthcare Services i Diagnostic Services.

W 2021 roku nawiqgzaliSsmy wspotprace
z Medicover w celu rozwoju platformy Medistore
— zaawansowanego marketplace’u oferujgcego
produkty i ustugi medyczne.




CASE STUDY

Cel projektu

- Migracja do nowej platformy.

« Uproszczenie Sciezki zakupowe;.

- Integracja z systemem PIM.

- Automatyzacja procesu fakturowania.

« RozwQj oferty przez integracje
powigzanych spotek.

Wyzwania

« Wiele odrebnych §ciezek zakupowych.

« Odrebne wymagania kazdej spotki.

« Rozbudowane informacje o asortymencie.
« Setki tysiecy wariantéw produktowych.

- Dynamicznie zmieniajgce sie
harmonogramy specjalistow.

Q ©MeD!

Umoéw wizyte

Teleporada W gabinecie

Popularne ustugi

Konsultacje:

Laryngolog « Dermatolog « Ortopeda « Pediatra
« Internista

Badania:

Morfologia krwi « Badanie wzroku « HIV « HPV

+« TSH « Prolaktyna

“Migracja tak zaawansowanej platformy
E-commerce jak Medistore to ogromne
wyzwanie technologiczne | biznesowe. W branzy
ustug, a w szczegolnosci ustug medycznych,
trudno jest znalez€ benchmarki, na ktoérych
Mozna sie opierac przy podejmowaniu

decyzji. Kazdy element procesu | systemu
wymaga indywidualnego podejscia i musi
zostaC od poczgtku do kohca zaprojektowany
z uwzglednieniem specyfiki produktu, dostawcy
| potrzeb Klientdw. Dzieki wspotpracy ze Strix
moglismy uruchomic platforme, ktora jest
solidnym filarem naszej strategii cyfrowe).”

Mitosz Sokoét,
Global E-commerce Manager w Medicover
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CASE STUDY

Case study Medistore

Medistore to platforma e-commerce dziatajgca
w modelu marketplace, nie jest to jednak klasyczny
sklep z sektora medycznego, w ktérym mozemy kupic
wytqcznie leki bez recepty | akcesoria. Medistore to
wyjatkowe rozwiqzanie na polskim rynku, poniewaz
oferuje klientom wizyty lekarskie, pakiety medyczne,
komplety badan i przeglgdy stanu zdrowia mozliwe do
kupienia w modelu e-commerce. W ten sposob klienci
zamiast dzwonic lub przyjezdza€ do placdwki mogqg
wybrac i optaci€ pakiet ustug bezposrednio z poziomu
strony, tak jak w przypadku klasycznych zakupdw online.
Kategorie asortymentu zostaty zaprojektowane tak,
aby odpowiadaty konkretnym potrzebom klientow.

Konsultacje lekarskie

Platforma Medistore oferuje mozliwoS€ umaowienia sie
na wizyte lekarskg w dostepnej placowce w wybranym
miescie lub umowienie wizyty domowej. Klienci mogq
tez skorzystac€ z ustug telemedycyny, aby odbycC
spotkanie ze specjalistq telefonicznie lub online.

Konsultacje

Konsultacje dzieci

Konsultacje dorosli

OMEDICLUB

Okulista - wizyta z badaniem dna oka
Badanie dna oka, Warszawa, Gdansk, Poznan, Krakow, Wroctaw, £odz, Katowice,

Lublin, Szczecin, Bielsko-Biata

od 205,00 zt

O MEDI

Pakiet psychoterapii

od 750,00 zt
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CASE STUDY
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CASE STUDY

Realizacja

Migracja z Magento 1 do Magento 2

Pierwszym wyzwaniem przy redlizacji projektu dla Medicover byta migracja
z platformy Magento 1 do Magento 2. Medistore to ogromny, zaawansowany
marketplace, w ktdérym znajduje sie blisko 600 tysiecy wariantdw produktowych
oferowanych przez kilkanascie odrebnych spodtek. Migracja sklepu do
Magento 2, ktdry znacznie rozni sie od poprzedniej wersji platformy, wymagata
w praktyce zbudowania catego systemu od podstaw i opracowania nowych,
customowych rozwigzan.

Composable Commerce

Podczas realizacji projektu dla Medicover pracowaliSmy w podejsciu
Composable Commerce, pozwalajgcym na elastyczne i zwinne projektowanie
aplikacji. Podstawqg tego modelu sg technologie takie jak Headless, API
I mikroserwisy stanowigce standard w najnowoczesniejszych platformach
sprzedazowych.

Do najwigekszych atutéw podejScia Composable Commerce nalezq:

« duza reaktywnoS¢ na zmiany rynkowe,

szybko§¢ wdrazania nowych rozwigzan,

wieksza wydajnos¢ platformy,

optymalizacja kosztédw utrzymania,

wspieranie rozwoju omnichannel,

poprawa doswiadczen uzytkownikow.

E-commerce i cyfrowa transformacja w sektorze medycznym
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CASE STUDY

Headless Commerce

Headlessowy model tworzenia oprogramowania polega na oddzieleniu
frontendu (czyli tego, co widzi odbiorca) od backendu (czyli catego zaplecza
technicznego odpowiedzialnego za dziatanie aplikacji). Takie rozwigzanie
pozwala na wprowadzanie zmian w wizualnej warstwie aplikacji, bez
ingerowania w backend, co skutkuje wigkszq stabilnosciq i elastycznosciq
systemu oraz pozwala na szybsze itatwiejsze wprowadzanie zmian irozbudowe.

W przypadku Medicover, wprowadzenie rozwigzanh headlessowych byto
kluczowe dla spetnienia zatozen projektu, poniewaz platforma dziata w modelu
marketplace i umozliwia sprzedaz wielu powigzany spobtkom. Korzystajgc
z technologii Headless, dla kazdej spditki zaprojektowalismy odrebng
warstwe frontendu, wszystkie sq jednak podpiete do wspdlnego backendu
zbudowanego na silniku Magento. Dzigki temu mozemy w prosty sposéb
dodawac kolejne spoiki i rynki oraz dokonywaé modyfikacji w wyglqdzie
platformy, bez ingerowania w backend, a kazda spbtka moze niezaleznie
obstugiwaé swoje zamowienia. Takie rozwigzanie gwarantuje Medicover
szybsze i wydajniejsze dziatanie systemu, nawet przy zwiekszonym ruchu,
oraz zapewnia lepszq skalowalnosS¢ biznesu w toku dalszego rozwoju.

Osobne warstwy frontendu sq réwniez zgodne z regulacjami i wymaganiami
prawnymi dotyczqgcymi kazdej spoiki, np. przepisami o ochronie danych
osobowych, obostrzeniami w zakresie reklamowania lekdw, itd. dzieki temu
system moze by¢ zoptymalizowany do wymagan kazdego odrebnego
podmiotu wchodzgcego w sktad grupy, pozostajgc spdjnq, tatwq do
zarzqdzania aplikacjaq.

Multiple devices
or "head”
APl requests

Headless
backend with
an APl layer

Backend split into
microservices

Databases

Laptop

!
%

Catalog

!
=

Database

Phone

Database

Headless eCommerce

Desktop TV

! !

Headless Backend

! !

o O

Shopping cart Clhizgieul

! !
= B

Database Database

Watch

]

Payment

!
=

Database

L= =

Fridge

Customer
support

!
=

Database

Monolithic
e-commerce

-

Desktop

!

Store layout
& templates

s

Monolithic
backend

Database
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CASE STUDY

API

Backend i frontend w platformie Medicover sqg
potqczone za pomocg API GraphQL. API to technologia
pozwalajgca na wymianeg informacji miedzy wieloma
elementami oprogramowania, ustugami i aplikacjami.
Takie rozwigzanie pozwala znacznie zaoszczedziC
czas i w prosty sposoéb tgczy€ ze sobq rdézne systemy.
W ciggu ostatniej dekady API stato sie standardem
w wielu branzach, rowniez e-commerce. W przypadku
platformy Medicover, wprowadzenie technologii API
dato nam mozliwos€ uzyskania wiekszej wydajnosci
platformy i zredukowania kosztow utrzymania.

Dodatkowo, APldaje systemowigotowoS¢ dotgczeniasie
z kolejnymi aplikacjami w przyszitoSci, w tym z aplikacjqg
mobilng, stronami firm partnerskich, ustugami od
zewnetrznych dostawcow (np. wyszukiwanie, obstuga
ptatnosci) oraz inteligentnymi urzgdzeniami jaok Smart
Watch itp. Dzieki temu rozwigzaniu partnerzy i spofki
Medicover uzyskajg réwniez mozliwos¢ dodania
widgetu Medistore na swojej stronie. Technologia
API jest podstawq uzyskania wysokiej skalowalnosci
biznesu oraz wdrazania strategii omnichannel.

Wdrozenie wielu S§ciezek zakupowych

Medistore nie jest typowym sklepem internetowym,
poniewaz oproécz produktdw fizycznych oferuje szeroki
zakres specjalistycznych ustug. W platformie znajduje
sie 11 typdbw produktdw, takich jak suplementy diety,
wizyty lekarskie, pakiety badan itp. Kazdy z tych typow
wymagat zaprojektowania odrebnej Sciezki zakupowej,
dopasowanej do jego charakteru. W przypadku
zakupow witamin lub suplementdw, Sciezka zakupowa
przypomina klasyczny sklep online — klient dodaje
artykuty do koszyka, wpisuje dane adresowe, dokonuje
ptatnosci i gotowe. Z perspektywy wdrozenia, proces
stanowi jednak duzo wigksze wyzwanie dla systemu
w momencie zakupu pakietu medycznego lub
umowienia konsultacji lekarskiej. Kiedy klient musi
wybrac placowke, w ktdrej chce zrealizowac ustuge,
system musi natychmiast zaktualizowac informacje
o dostepnoSci danego specjalisty w wybranym
czasie. Zakup réznych typow produktdw wymaga tez
podania innego zestawu danych podczas sktadania
zamowienia. Dla kazdego typu produktu wdrozyliSmy
zatem odrebngq, intuicyjnq Sciezke zakupowq, ktora jest
uruchamiana automatycznie na podstawie produktow
znajdujqgcych sie w koszyku.

= Z> Q ©MeD!
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CASE STUDY

System fakturowania

W przypadku marketplace'dw oferujgcych ustugi wielu
wystawcow, kluczowe jest wdrozenie zaawansowanego
systemu fakturowania. W Medistore funkcjonuje
kilkanascie spotek, zktdrych kazda ma wtasne procedury
I wymagania dotyczqce procesu rozliczania. Co wigcej,
rowniez poszczegodlne typy produktéw rézniq sie w tym
zakresie, chociazby pod wzgledem danych widocznych
na fakturze. W Medistore wdrozyliSmy zewnetrzny
system do fakturowania, zintegrowany z wewnetrznymi
narzedziami i bazami wszystkich spotek. W ten sposob
jeden system pozwala na procesowanie rozliczeh ze
wszystkich podmiotdéw sprzedajgcych w Medistore

Integracja z systemem PIM

Strony produktowe asortymentu Medistore sq bardzo
rozbudowane; zawierdjq doktadnie opisany zakres
kazdego pakietu, liczne odnosniki, a takze dodatkowe
materiaty w postaci dokumentéw, na przyktad wnioskdw
i regulamindw, oraz multimedidw, jak zdjecia, wideo
czy interaktywne mapy placéwek medycznych. Przy 11
typachiblisko 600 tysigcach wariantdéw produktowych,
zarzgdzanie takq ilosciqg danych bytoby niemozliwe bez
odpowiedniego wsparcia technologicznego, dlatego
asortyment Medistore podpieliSmy pod zaawansowane

Co zyskujesz dodatkowo

Z opieki medycznej korzystasz tak, jak Ci wygodnie

Wizyty umawiasz w dogodnych dla Ciebie terminach, w wybranej lokalizacji iw
najwygodniejszy dla Ciebie sposob:

« przez Internet,

* przez telefon,

« psobiscie w placowce.

Porade medyczna uzyskasz w terminie odpowiadajacym Twoim potrzebom
zdrowotnym - takze bez wychodzenia z domu:

o w trakcie wizyty w placéwkach medycznych,

o przez telefon, dzieki telefonicznej poradzie medycznej,

* poprzez czat lub wideokonsultacje z lekarzem, dzigki e-wizycie.

Uzyskasz dostep do Portalu Pacjenta Medicover OnLine i Aplikacji Mobilnej
Medicover, dzieki ktorym:
* mozesz zarzadzac zdrowiem swolm czy dziecka z kazdego miejsca na swiecie,
podny sposob zamoéwic recepte na stale przyjmowany lek,
isz wyniki wykonanych badan w Centrach Medicover,
e mozesz zadac pytanie lekarzowi po odbytej wizycie,

* przejrzysz wystawione skierowania czy umowisz wizyte do lekarza specjalisty.

Przypomnimy Tobie smsem lub e-mailem o zblizajacym sie terminie wizyty w Centrum

Medicover
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CASE STUDY

Poprawa doswiadczen uzytkownikow

Medistore to bardzo ztozony i zaawansowany
marketplace, jednak to nie oznacza, ze Sciezka
zakupowa musi by¢ skomplikowana. Podczas naszej
wspotpracy dotozyliSmy wszelkich staran, aby
maksymalnie uproscic proces sktadania zamowienia
przez klienta i zaprojektowaliSmy czytelny, intuicyjny
interfejs w zgodzie z wymogami UX.

Medistore — przelomowe
rozwigzanie na rynku ustug
medycznych

Sklep Medicover przenidst doSwiadczenia klientow
branzy medycznej na zupetnie nowy poziom i zawiesit
poprzeczke niezwykle wysoko. Platforma e-commerce
pozwalajgca na kupowanie nie tylko fizycznych
produktéw zdrowotnych, ale takze pakietdw ustug
I kompletow badan dla pacjentdw to wazny krok
w kierunku cyfryzacji rynku medycznego.

sektorze medycznym
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O Strix

JesteSmy agencijqg
e-commerce z ponad l4-letnim
doSwiadczeniem na rynku.

Realizujemy projekty w sektorach B2C,B2B oraz cross-
border. Wspieramy naszych klientobw na kazdym
etapie planowania, projektowania, wdrozenia
i utrzymania sklepu internetowego. JesteSmy firmg
dosSwiadczong w realizacji projektow dla sektora
medycznego co potwierdza nasze portfolio.

Nasze kompetencje i doSwiadczenie pozwolity nam
zdoby¢C tytut Adobe Gold Solution Partner i zostac
jednym z 11 Platynowych Partneréw Shopware na
Swiecie. Przy wspotpracy oferujemy wdrozenia
Big Commerce, Shopify Plus i Commerce Tools.
W ramach Grupy Strix mamy trzy biura — w Polsce,
Niemczech i Holandii.

160

pracownikow

100+

projektow

14+

lat dosSwiadczenia

. ]
strlx SERVICES ABOUT FORTFOLIO BLOG RESOURCES CAREER

we C reate. exce lle nt Explore our evidence that the right combination of

strategy, design, and technology with a dedicated team of

e=-commerce prOjects e-commerce professionals brings great results,

All Development UX&UI Design Consulting
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Kontakt

Chcesz uruchomic sprzedaz online w sektorze B2B albo
przeprowadzi€ migracje do innej platformy?

Napisz do nas!

Pomozemy Ci zaplanowac¢ strategie rozwoju firmy,
przeprowadzimy audyt Twojego sklepu i zbudujemy
funkcjonalng, nowoczesngq aplikacje, ktéra zmieni
Twoje cele biznesowe w rzeczywistos¢.

Borys Skraba

Client Service Director, CEO
+48 501 351 542
borys.skraba@strix.net
www.strix.net

f Minllo
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http://strix.net
https://www.facebook.com/strixcommerce
https://www.linkedin.com/company/strixcommerce/mycompany/verification/
https://www.instagram.com/strixcommerce/
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