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Misjg e-Commerce Polska jest
rozwaj polskiej branzy e-
commerce poprzez wspotprace,
wymiane know-how oraz silng i
efektywng reprezentacje
intereséw branzy w dialogu z
instytucjami polskiej administracji
rzgdowej, Unii Europejskiej oraz
organizacjami pozarzgdowymi w
kraju i na swiecie.
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% of individuals

Europejski e-commerce

Individuals ordering goods or services online, by All Individuals (aged 16-74)
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Nowa struktura procesu zakupow

THE NEW STRUCTURE OF SHOPPING JOURNEYS
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Zrédfo: 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

Autor: Justyna Skorupska
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»Proces zakupu przestat by¢

liniowy!!!

»Dzis klient ze smartfonem w
reku jest jednoczesnie w
jednym sklepie offline i wielu

sklepach online



e-Konsumenci

TARGET MARKET

VISITORS

PROSPECTS
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COMMUNITY

Autor: Justyna Skorupska



Nowe zachowania konsumenckie

Figure b: The purchase journey across selected categories

> zmiana ZaChOWGﬁ Q: Which method would you most prefer for researching and buying?
Ve rch 1 buy ir R h and nlir
konsumentow; e |
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Konsumenci oczekuja:

Grocery
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1. spdjnej komunikacji,

100%

‘Zample size: 11,067 online ahoppars

2. fatwego dotarcia do oferty,
3. uwzglednienia ich potrzeb niezaleznie od kanatu

komunikacji/sprzedazy.

Autor: Justyna Skorupska
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Efekt ROPO (research online, purchase offline)

Jak czesto zdarza sie tak, ze szukasz w serwisach internetowych doktadnych informacjy /ﬁm
produktach, ale kupujesz je w sklepach tradycyjnych? 31
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sprzet RTV/ AGD

odziez, dodatki, akcesoria

obuwie

kosmetyki / perfumy

meble i wystréj wnetrz

produkty farmaceutyczne

produkty spozywcze

multimedia (aplikacje, e-booki itp.)

bizuteria

BROPO  mkiedykolwiek kupiliprzezinternet
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Zrodta informacji wykorzystywane przy e-zakupach

V<

Produkty spoiywcze

B korzystanie w ogéle M co najmniej drugie Zrodio informacji ™ pierwsze Zrodto informacji

znajomi / przyjaciele / rodzina 20% B5%

wyszukiwarka ogolna (np. Google) || 22% [N 53
strona serwisu na ktorym kupitas/es produkt “ 78%
srony sHepéw inernetowych 7%

strony tradycyjnych sklepow (ktdre dzialajg
gldwnie poza internetem)

—
tradycyjny sklep z produktami danej kategorii m B6%
strony aukcji internetowyych _ a47%

strony o dotyczace danej kategorii produktow(w

tym blogi i fora) 7% 4%
katalogi z produktami dane]j kategorii 2% 7%
serwisy ogloszeniowe 5% 32%

http://www.ecommerce.gemius.pl/raport-e-commerce.html
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Zrodta informacji wykorzystywane przy e-zakupach

Odziez, dodatki, akcesoria

W korzystanie w ogdle

strony aukcji internetowych

wyszukiwarka ogdlna (np. Google)

strona serwisu na ktorym kupitas/es produkt

strony sklepdw internetowych

pordwnywarki cen

tradycyjny sklep z produktami danej kategorii

znajomi / przyjaciele / rodzina

katalogi z produktami danej kategorii

strony tradycyjnych sklepdw (ktore dziatajg
gtownie poza internetem)

strony o dotyczgce danej kategorii produktdw(w
tym blogi i fora)

serwisy ogtoszeniowe

strony zakupdw grupowych

http://www.ecommerce.gemius.pl/raport-e-commerce.html -

M co najmniej drugie frédio informacji

W pierwsze fradto informacji
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Czynniki wptywajgce na ponowny zakup w online
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gl4. Co skfania Cie do ponownego skorzystania z danej strony/serwisu internetowego podczas

robienio zakupow przez internet?

pozytywne wczesniejsze doswiadczenia
atrakcyjna cena

niskie koszty przesytki / dostawy

krotki czas oczekiwania na dostawe
tatwy sposob sktadania zamowienia
atrakcyjne promocje, oferty specjalne

przejrzysta | funkcjonalna strona internetowa

fatwy sposob ptatnosci (karta kredytowa,
systemy szybkich ptatnosci)
doktadne informacje o warunkach zamowienia /
reklamacji

atrakcyjny sposob prezentacji produktow
wyglgd strony internetowej sklepu
inne

nie wiem, trudno powiedziec

http://www.ecommerce.gemius.pl/raport-e-commerce.html
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Czy kupujemy mobilnie?

» Penetracja smartfondw wsérdd Polakdéw osiggneta w styczniu 2014 44%, a wsrdod
Internautéw 54%.

» Dla 70% ,,smartfonowcéw” w USA smartfon jest juz pierwszg rzeczg jaka widzg po
przebudzeniu i ostatnig zanim pdjda spac...

» 50% mtodych Amerykanek raczej rozstanie sie z obrgczkg slubng niz smartfonem.

m-zakupy

m-kupuje nie kupuje

badanie mShopper B kobiety B mezczyini
Zrédta: Badanie mShopper, Mobile Institute, kwiecien2014

Autor: Justyna Skorupska



Klient w centrum uwag|

ital " I\
eting Multi Channel &
Shopping

Klienci nie chcg by¢

Customer
P, Touchpoints

zmuszani do wybierania

pomiedzy online i offline

Autor: Justyna Skorupska
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Klient w centrum uwagi — podejscie IT
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Enterprise
platforms

GH593 Source: Forrester Resaarch, Inc.

Autor: Justyna Skorupska



Rozwdj integracji systemow wg Gartnera

Monolithic Servers, Fabric-enabled Integrated
Storage, Networks Infrastructure Systems
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Preconfigured "Just Enough" Capacity Globally Shared

Static Dynamic

Zrédfo: materiaty konferencyjne, Konferencja Gartner IT Leadership Trends 2014




BIG DATA - ,,stowo klucz”

Did You Know — In the Last Minute

204 47,0000 135 13

million app new botnet million
emails sent downloads infections YouTube views
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Access to Evt—Hrﬁg, All the Tie,
From Any Device, From Anywhere

Zrédfo: materiaty konferencyjne, Konferencja Gartner IT Leadership Trends 2014



BIG DATA - ,,stowo klucz”

Zrédto: materiaty konferencyjne, Konferencja Gartner IT Leadership Trends 2014




STRATEGIA
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Autor: Justyna Skorupska



Kazdy retailer posiada swoja witasng
STRATEGIE OMNI-CHANNEL

Gnrao hobbycrait

o
halens sladium YVES ROCHER r ea’:'
Hm Marc O’Polo COULSIVUFF &7
RSSSMANN @IBIL

Autor: Justyna Skorupska



Strategiczne obszary rozwoju w roku 2014

(1) Innowacyjne i tatwe doswiadczenia zakupowe
(2) Potgczenie kanatdéw online i offline

(3) Implementacja Strategii ROPO

(4) Stworzenie wyjatkowego doswiadczenia online

(5) Wykorzystanie istniejgcych technologii

7zbuduj perfekcyjne CUSTOMER EXPIERIENCE

wykorzystujgc dane, ktore posiadasz

Autor: Justyna Skorupska
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Zbuduj innowacyjne doswiadczenie zakupowe

v'Stosuj inteligentne zasady biznesu we wszystkich kanatach sprzedazy

v'Korzystaj ze wszystkich dostepnych zrédet danych.

Single Channel Multi-Channel Cross-Channel Omni-Channel
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The Legacy The Reality The Aspiration The Nirvana

Autor: Justyna Skorupska
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OMNICHANNEL w wydaniu liderow



Zdobadz wiedze o kliencie poprzez analize

C

Log-File Analysis
Detall Sites Analysis

High freguency 5
of search queries — Geml search queries

——— Descriptive search queries

Precise and incomrect search queries
unning shoes from New Balance for men®

Autor: Justyna Skorupska



F rr# Ayl
g

Infos Andem

Microfaser-Betten-Set Rollmatratze Seersucker- Gaste-Klappmatratze
Bettwasche je
Berlin — Spandau 6-teiig
157 407 0. 302 22

Autor: Justyna Skorupska



Rat & Tat:

> Wissenswertes (iber Laminat

> Wissenswertes iiber Laminatboden

> Parkett- und Laminat-Berater

> Parkett und Laminat verlegen

Autor: Justyna Skorupska



Zainspiruj Twojego klienta

Zum Geschaftskundenshop | Filialen | Newsletter SALE % | Direktbestellung | Hilfe & Produktberatung

Q B e . M« o 7457 adzaj ofertg
Computer & Office Mutimad Hobby. SRR e : - SprzedaZOWQI 38%
Suche verfeinern Beste Handlichkeit durch innovatives, kompaktes Design n aj I e pSZyC h W Swoj ej

L] Kategorien Bosch PSB 1440 LI-2 Akku-Schlagbohrschrauber 14.4 V 1.3 Ah Li-lon + €13¢,99

» Werkzeug (7605) Akku, = Koffer Produkt kI . d I . V4
Best.-Nr.: 402366 - 62 - vergleichen » nil. MwSt., z2g aS|e eta IStOW

» Haus & Garten (121) g 2zzgl. Vefeand

» Energie (103) b e o o o AC Auf den Merkzettel . .
=4 BOSCH \f]IndenEinkaufswegen koordynuje kampanle

» Auto (32) @ sofort lieferbar [—1 a Stick
=
» Hobby (32) mehr Details »

(>ONRrRAD

ey Besuchen Sie unseren ma rketingowe :
i | @ BOSCH|

» Multimedia (1)

[ Preis A L H k H
S BOSCH-Markenshop £g7 1 Mehr infos » wynikami
) 5-9€(1428) = - . .
10-24 € (1931) Gesucht nach "bosch WySZu kIWa n Ia
: s " 7 23, 32 chitd .
2549 El10s) lhre Suchergebnisse fiir "bosch" (7682 Produkte) vorherige | 12 3. 321 | nachste»
50 - 99 € (998)
>= 100 € (986) 1-24 von 7682 Ergebnissen sortieren nach ‘ Relevanz v Artikel pro Seite| 24 ¥ ,
I bs | < * ZrédtoBad. Aberdeen Group
C] Marke Bosch 100-tlg. X-Line Set 2607019330 s
|| AEG (1) Best.-Nr.: 819633 - 62 .. vergleichen » nki. MwSt., z2¢
L] AP(1)
&) Bettrona (7) & BOSCH Auf den Merkzettel
| Bosch (7644) ® sofort lieferbar
|| Bosch Haushalt (5) mehr Details » I 1 & Pack \,ﬂ In den Einkaufswagen
» mehr
] Kundenbewertung Bosch 32-tlg. Bit-Set + Bithalter-Schraubendreher o €1 7’99
] rogul
e e e ok 4 & mehr (183) Best-Nr.: 819420 - 62 ~ vergleichen » . WSt z2gl. Versan
Yok 3 & mehr (197) = =
2 & mehr (198) [ . 8.0 0 o Jg*
) BOSCH
el 00) ® sofort lieferbar £ufden Merkzettal
Angebote mehr Details » I 1 2 Stick "\ In den Einkaufswagen

Autor: Justyna Skorupska



Zainspiruj Twojego klienta

THALASSO-SPA

DANIEL
JIOUVANCF

Frais de port OF]

RTS dés 20¢ d'achat !

MON PANIER 0 articie : 0,00 €

~ OQffre courrier ou presse

D Rec .
[ RECHERCHER \ ¢
EXPERTISE COSMETIQUE MARINE
— e
SOINS VISAGE | SOINS CORPS | MINCEUR | HYGIENE | BIEN-ETRE | PARFUM ET MAQUILLAGE | NOUVEAUTES | PROMOTIONS | NOUS CONNAITRE
Accuell > Resulsts o2 13 recnerche
\Votre recherche « créme » a donné 63 résultats
=
Our afminer votre recnercne, vous pouvez preciser quel type de Creme vous recherchez
- Créme visage - Créme corps - Créme minceur - Créme solaire
- Créme mains - Créme pieds
Prix croissant Prix décroissant Crdre slphabétique Nouveautés Avis clientes
| i
i
s |
LY =1
= ]
: =4

Créme de Douche Délicate
Cette réme de douche & Is Perle
Msrine transforme votre douche
en une

En savoir +

4,00 €

aulieude 800 €
grice 3 votre réduction

=8 -

Créme Nutrition
Anti-Tiraillements

Cette oreéme agit en continue
pour une efficacité nutritive

optimale
En savoir 3.00¢€
3u e de 28,00 €

gra votre réduction

Autor: Justyna Skorupska

Créme Fraicheur Visage et
Cou

Ce soin offre & Is peau une
hydratation immédiste et durable
En savoir +

10,50 €

N- aueude 21,00 €
grace 3 votre réduction

Créme Hydratante Express
Mains

Hydrstez vos mains
instantanément grice 3 cette
créme absorption express. Pour.

En savoir +

M 290 €
YW‘ seulement
s

Créme Remodelante Ventre
et Taille

Une oréme ultra-performante
spécifiquement formulée pour
cibler les rondeurs de.

En savoir 3] 7'50 €
{ au lieu de 35,00 €
grice 3 votre réduction

o

Créme redensifiante IP 15 -
Soin jour

Chaque jour, elle nourrit
intensément la peau et contribue
& prévenir...

En savoir +

g, 2500€

aufieude 4800 €

Créme Nourrissante - Pieds
Secs

Une double action nourrissante et
restructurante pour retrouver
douceur et

En savoir +

W 4,50€

seulement

Créme Démaquillante
Apaisante

Cette Créeme Démaquillante pour
pesux sensibles fond
délicatement sur ls peau

En savoir B'oo €

au fieu de 12,00 €

grice 3 votre réduction

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



OMNICHANNEL EFEKTY
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Korzysci biznesowe

February 2013

First favorite retailer

Second favaorite retailer H 9% n 20%

Third favaorite retailer 9

¥ Substantially more (over 50% more)
® More (10-25%)
No - my spending has been broadly the same

& MarkeTINGCHARTS. COM

Online Shoppers' Spending Habits With Multichannel Retailers

(% of online shoppers, indicating whether they have spent more with their favorite retailers since they started shopping across multiple channels)

37%

41%

44% 8%

A lot more (25-50%)
A little more (up to 10%)
E No - my spending has decreased

Source: PricewaterhouseCoopers

Autor: Justyna Skorupska
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Punkty styku z klientem w OMNI-CHANNEL
Sklep stacjonarny

W sklepach stacjonarnych sieci SportScheck wykorzystuje sie POS-y do

szybszego przygotowywania zamowienia

SportScheck

Wir machen Sport.

Kluczowe korzysci:

160% wiecej zamowien w sklepie stacjonarnym
Zwiekszenie Sredniej wartosci koszyka poprzez sprzedaz online + 6 O %
4Wzrost zyskownosci

Y Wieksza lojalno$¢ wobec marki in-store orders




C

Punkty styku z klientem w OMNI-CHANNEL
Internet

Zapewnianie spojnego doswiadczenia zakupowego (ROPO) w celu napedzania

sprzedazy online i stacjonarnej oraz zwiekszania komfortu po stronie klienta

H | N
Enatings family

Von frohlichen Familien empfohlen.

Kluczowe korzysci:

t470% zamdwien online jest odbieranych w sklepie stacjonarnym

Y Cross-selling: 1/3 tych klientéw odbierajgcych zamodwienie w sklepie O
decyduje sie na zakup dodatkowego asortymentu O

L4Wzrost zyskownosci

revenue

t4Zwiekszanie lojalnosci klientéw wobec marki




REKOMENDACJE

V.
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Europejscy liderzy sprzedazy stosujg OMNI-CHANNEL Q

1) Dostarczanie tresci: od wyszukiwania az do lokalnego sklepu

2) Lokalna dostepnos¢: odpowiednie wyniki dla pobliskich
sklepow

3) Inspirowanie: Merchandising i promocja

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

optymalizacji

Autor: Justyna Skorupska
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Obstuga Klienta 9 4

v'Nie polega na tym, ze MY sie do niego
usmiechamy, ale na tym, ze ON
usmiecha sie do nas

v'Sprzedawca ma by¢ ekspertem od
produktu, a nie Klient

Autor: Justyna Skorupska



»Nie martwi mnie ktos, lkt

Tworzenie tzw. Cutomer Expierience e>
(0
zao Tfk. eru| J n\y 0 5% nizsze

Jeff Bezos,
dyrektor generalny Amazon.com
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Ciggte doskonalenie — TQM zawsze dziata! e r
Badania reakcji zwyktych uzytkownikéw sg BEZCENNE

wiekszosc¢ ludzi NIE WIE tego
co MY WIEMY

» Eliminujemy wptyw naszych osobistych preferencji i ztych
zatozen

» Usuwamy element subiektywizmu

» |ldentyfikacja elementéw, ktore MUSIMY poprawié

» Oczekiwania naszych uzytkownikéw sie zmieniaja

Ciagte doskonalenie to recepta na udany biznes!




DZIEKUJE!

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

Justyna Skorupska

Przewodniczgca Rady
Izby Gospodarki Elektronicznej

justyna.skorupska@symcore.net
M: 781 580 484

www.ecommercepolska.pl

e-1ZBA lzba Gospodarki Elektronicznej
Ul. Mokotowska 1, 00-640 Warszawa
KRS: 0000474028

NIP: 701-039-19-22
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