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yfrowa innowacja, rosnaca globalizacja i zmiany

w zwyczajach konsumenckich spowodowaty,
Ze branza modowa znalazta sie posréd zmian sejsmicznych.
Obserwujemy coraz wiekszy udziat zakupéw dokonywanych
w dwdch lub wiecej kanatach sprzedazy. Na rynku, w ktérym juz
coraz mniej mozna konkurowa¢ produktem, gdzie zawsze znajdzie
sie poréwnywalna jako$ciowo i cenowo oferta, wyréznikiem
powinno by¢ doswiadczenie zakupowe.

Zdaniem specjalistéw PBS badajacych jakos¢ obstugi klienta,
zakupy online sg coraz powszechniejsze, tatwiejsze i dostosowane
do potrzeb klienta. Jak wynika z naszych badan w ciggu ostatnich
12 miesiecy 72% Polakéw dokonato zakupdéw odziezy, obuwia
przez internet”. Jednak mimo rozwijajacego sie e-commerce
sklepy stacjonarne zdecydowanie nie znikng, bo nadal lubimy ten
kanat sprzedazy i zaczynamy z niego korzystac jako mix kanatu
online i offline.

Oczekiwaniem dzisiejszego konsumenta jest pozytywne do-
$wiadczenie zakupowe, szczegdlnie wazne przy przechodzeniu
w procesie zakupowym miedzy kanatami (e-commerce + sklep
stacjonarny), dlatego nawet najlepiej zaprojektowany e-com-
merce w potaczeniu z nieskuteczng dostawa, zg obstuga klienta
w sklepie stacjonarnym, utrudnionym procesem zwrotu towaru
moze sprawic, ze cato$ciowe doswiadczenie zakupowe bedzie
niezadowalajace.

W badaniu Need4shopping zestawiliSmy ze sobg pozytywne
i negatywne odczucia klientéw, ktére zaobserwowali$my podczas
realizacji badania na réznych etapach kontaktu z dang marka
odziezowa. Nastepnie poddali$my je analizie i wyciagneliémy
najwazniejsze wnioski.

Zachecamy do zapoznania sie z wynikami badania...

* Zrédto: Badanie realizowane na panelu badawczym PBS Poznaj.to,
préba 2900 0s6b, metoda CAWI, 2019 1.
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**7rbdto: http://www.retailtimes.co.uk/73-of -uk-shoppers-would-spend-more-time ) O 2
-and-money-in-stores-that-offer-up-experiences-research-from-retailexpo-reveals/ il



BS bedac agencja badawcza i zauwazajac nowe trendy

w sprzedazy, zrealizowat projekt badawczy ,,Need4Shop-
ping” oparty na metodzie Customer Journey Map i tajemniczego
klienta, gdzie analizie zostaty poddane ponizsze obszary kontaktu
klienta z dang marka odziezowa.

Dzigki badaniu ,,Need/Shopping” spojrzeliémy na obstuge klienta
dotykajac jednoczesnie 3 znaczacych obszaréw kontaktu z dang marka
(mix kanatu online i offline). Pozwolito nam to precyzyjnie spojrzeé
na obstuge klienta, zbada¢ oczekiwania i doswiadczenia klienta z pro-
cesu zakupu.
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W projekcie analizie poddano
8 duzych marek odziezowych
posiadajacych sklepy stacjonarne

MARKI, w Polsce, 3 duze wysytkowe & af
ODZIEZOWE sklepy internetowe funkcjonujace ), |
POSIADAJACE A . ~
SKLEPY w Polsce oraz 3 polskie marki \
STACJONARNE odziezowe dzieciece preznie

« ZARA MULTI- rozwijajace si¢ w e-commerce

* RESERVED BRANDOWE

i mediach spotecznosciowych. {
- STRADIVARIUS SKLEPY

. MOHITO INTERNETOWE

« MANGO « ZALANDO DZIECIECE

« DIVERSE - ABOUTYOU MARKI, :

- ORSAY - ANSWEAR ~ ODZIEZOWE L/
* H&M  KUKUKID
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Nasze wieloletnie doswiadczenie pozwala nam

swiadczy¢ ustugi podnoszenia jakosci obstugi
w kilku obszarach i technikach:

KONTROLA
STANDARDOW

Hi¢ * Mystery Shopping
~24 «Jawny Klient
j %~ 4\ Time and motion

DIAGNOZA -
SYTUAC)I @
OBECNE)
» Warsztaty ) :

o » .
» Audyty Eksperckie m— ’
* Customer Journey y

KREACJA
NOWYCH
ROZWIAZAN

* Grupy kreatywne
* Customer Experience
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Jestesmy elastyczni

i caty czas dostepni dla Klienta

Telefon i mail nie wystarczy?

Umowmy sie na telekonferencje lub spotkanie!
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Zdjecia: freepik.com, pixabay.com






