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MISJA E-COMMERCE POLSKA 

 Misją e-Commerce Polska jest 

rozwój polskiej branży e-

commerce poprzez współpracę, 

wymianę know-how oraz silną i 

efektywną reprezentację 

interesów branży w dialogu z 

instytucjami polskiej administracji 

rządowej, Unii Europejskiej oraz 

organizacjami pozarządowymi w 

kraju i na świecie. 
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e-RYNEK i e-KONSUMENT 

Autor: Justyna Skorupska 



Europejski e-commerce    

Autor: Justyna Skorupska 



Nowa struktura procesu zakupów 

Źródło: The New Shopper. Today’s Purchase Path and the Media that Influences 

It. Online surveys among those aged 16 or older were completed in 17 

countries by Microsoft Advertising & Carat US,, 2013 

Proces zakupu przestał być 

liniowy!!! 

 

Dziś klient ze smartfonem w 

ręku jest jednocześnie w 

jednym sklepie offline i wielu 

sklepach online 

Autor: Justyna Skorupska 



e-Konsumenci 

Autor: Justyna Skorupska 



 Zmiana zachowań 

konsumentów; 

 Multichannel to konieczność; 

 ROPO i odwrócone ROPO to 

rzeczywistość. 

Konsumenci oczekują: 

1. spójnej komunikacji,  

2. łatwego dotarcia do oferty,  

3. uwzględnienia ich potrzeb niezależnie od kanału 

komunikacji/sprzedaży. 

 
 

Nowe zachowania konsumenckie 

Autor: Justyna Skorupska 



Efekt ROPO (research online, purchase offline) 

http://www.ecommerce.gemius.pl/raport-e-commerce.html 
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Źródła informacji wykorzystywane przy e-zakupach 
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Czynniki wpływające na ponowny zakup w online 
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Czy kupujemy mobilnie? 

 Penetracja smartfonów wśród  Polaków  osiągnęła  w  styczniu  2014  44%,  a  wśród  
Internautów  54%.  
 Dla  70% „smartfonowców”  w  USA  smartfon  jest  już pierwszą rzeczą jaką widzą po  
przebudzeniu  i  ostatnią zanim  pójdą spać…   
 50%  młodych  Amerykanek  raczej  rozstanie  się z  obrączką ślubną niż smartfonem.   

Źródła: Badanie mShopper, Mobile Institute, kwiecień2014 

Autor: Justyna Skorupska 



Klient w centrum uwagi 

Klienci nie chcą być 

zmuszani do wybierania 

pomiędzy online i offline 

Autor: Justyna Skorupska 



Klient w centrum uwagi – podejście IT 

Autor: Justyna Skorupska 



Rozwój integracji systemów wg Gartnera 

Źródło: materiały konferencyjne, Konferencja Gartner IT Leadership Trends 2014 
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BIG DATA – „słowo klucz” 



Źródło: materiały konferencyjne, Konferencja Gartner IT Leadership Trends 2014 

  

BIG DATA – „słowo klucz” 



STRATEGIA 

Autor: Justyna Skorupska 
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Każdy retailer posiada swoją własną 

STRATEGIĘ OMNI-CHANNEL 

 

Autor: Justyna Skorupska 



Strategiczne obszary rozwoju w roku 2014 

(1) Innowacyjne i łatwe doświadczenia zakupowe 

(2) Połączenie kanałów online i offline 

(3) Implementacja Strategii ROPO 

(4) Stworzenie wyjątkowego doświadczenia online 

(5) Wykorzystanie istniejących technologii 
 

Zbuduj perfekcyjne CUSTOMER EXPIERIENCE 

wykorzystując dane, które posiadasz 
Autor: Justyna Skorupska 



Zbuduj innowacyjne doświadczenie zakupowe  

Stosuj inteligentne zasady biznesu we wszystkich kanałach sprzedaży 

Korzystaj ze wszystkich dostępnych źródeł danych. 
 

Autor: Justyna Skorupska 





OMNICHANNEL w wydaniu liderów 

Autor: Justyna Skorupska 



 Zdobądź wiedzę o kliencie poprzez analizę 

Log-File Analysis 

Detail Sites Analysis 
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Zainspiruj Twojego klienta 

29 

• Zarządzaj ofertą 
sprzedażową: 38% 
najlepszych w swojej 
klasie detalistów 
koordynuje kampanie 
marketingowe      z 
wynikami 
wyszukiwania. 

* ŹródłoBad. Aberdeen Group 

Autor: Justyna Skorupska 



Zainspiruj Twojego klienta 
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 Marki, oferty specjalne, 
bestsellery oraz kampanie 
umieszczaj w widocznym 
miejscu. 

Autor: Justyna Skorupska 



OMNICHANNEL EFEKTY 

Autor: Justyna Skorupska 



Korzyści biznesowe 

Autor: Justyna Skorupska 



Punkty styku z klientem w OMNI-CHANNEL 

Sklep stacjonarny 

W sklepach stacjonarnych sieci SportScheck wykorzystuje się POS-y do 

szybszego przygotowywania zamówienia 

 

+60%  
in-store orders 

 

Kluczowe korzyści: 
 

60% więcej zamówień w sklepie stacjonarnym 

Zwiększenie średniej wartości koszyka poprzez sprzedaż online 

Wzrost zyskowności 

Większa lojalność wobec marki 



Punkty styku z klientem w OMNI-CHANNEL 

Internet 

Zapewnianie  spójnego doświadczenia zakupowego (ROPO) w celu napędzania 

sprzedaży online i stacjonarnej oraz zwiększania komfortu po stronie klienta   

+30%  
revenue 

 

Kluczowe korzyści: 
 

70% zamówień online jest odbieranych w sklepie stacjonarnym 

Cross-selling: 1/3 tych klientów odbierających zamówienie w sklepie 

decyduje się na zakup dodatkowego asortymentu 

Wzrost zyskowności 

Zwiększanie lojalności klientów wobec marki 



REKOMENDACJE 

Autor: Justyna Skorupska 



 
  
  

1) Dostarczanie treści: od wyszukiwania aż do lokalnego sklepu  

2) Lokalna dostępność: odpowiednie wyniki dla pobliskich 

sklepów 

3) Inspirowanie: Merchandising i promocja 

4) Pozyskiwanie wiedzy o klientach: od danych, przez analizę, do 

optymalizacji 

 
Autor: Justyna Skorupska 

Europejscy liderzy sprzedaży stosują OMNI-CHANNEL 



Obsługa Klienta 

 
Nie polega na tym, że MY się do niego 

uśmiechamy, ale na tym, że ON 
uśmiecha się do nas 

 
Sprzedawca ma być ekspertem od 

produktu, a nie Klient 

Autor: Justyna Skorupska 



 

 Jeff Bezos,  

dyrektor generalny Amazon.com 
 

Autor: Justyna Skorupska 

Tworzenie tzw. Cutomer Expierience 



Badania reakcji zwykłych użytkowników są BEZCENNE 
 
 
 
 

 
 Eliminujemy wpływ naszych osobistych preferencji i złych 

założeń 
 Usuwamy element subiektywizmu 
 Identyfikacja elementów, które MUSIMY poprawić 
 Oczekiwania naszych użytkowników się zmieniają 
 
 

Ciągłe doskonalenie to recepta na udany biznes! 
 

Ciągłe doskonalenie – TQM zawsze działa! 



DZIĘKUJĘ! 
 

 

zapraszamy do kontaktu i aktywnego tworzenia rynku e-commerce w Polsce 

Justyna Skorupska 
Przewodnicząca Rady  

Izby Gospodarki Elektronicznej 

 

justyna.skorupska@symcore.net  

M: 781 580 484 

 

www.ecommercepolska.pl  
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