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Badania dokumentacyjne Spotkania branzowe
"Analiza rynku Retail&Fashion w Polsce 2013" - wywiady bezposrednie, panel dyskusyjny
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Badania jakosciowe-obserwacyjne Wywiady bezposrednie - badania fokusowe
"Jak kupuje nowe pokolenie Polakow"
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Analiza branzy Retail&Fashion

Jak zmienia sie retail w Polsce?

Najwiekszy wptyw na zmiany rynku i branzy pod wptywem zachowan konsumenckich generuja:

technologia
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Analiza branzy Retail&Fashion

Jak zmienia sie retail w Polsce?

Najwiekszy wptyw na zmiany rynku i branzy pod wptywem zachowan konsumenckich generuja:

hiperkonkurencja oraz nadmiar ofert (fowcy promaocji)
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Analiza branzy Retail&Fashion

Jak zmienia sie retail w Polsce?

Najwiekszy wptyw na zmiany rynku i branzy pod wptywem
zachowan konsumenckich generuja:

e-commerce

merlin.pl allegro agito.
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Analiza branzy Retail&Fashion

Jak zmienia sie retail w Polsce?

Najwiekszy wptyw na zmiany rynku i branzy pod wptywem zachowan konsumenckich generuja:

efekt “ROPO, Research Online Purchase Offline”
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Analiza branzy Retail&Fashion

Jak zmienia sie retail w Polsce?

Najwiekszy wptyw na zmiany rynku i branzy pod wptywem zachowan konsumenckich generuja:

showrooming
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Analiza branzy Retail&Fashion

Jak zmienia sie retail w Polsce?

Najwiekszy wptyw na zmiany rynku i branzy pod wptywem zachowan konsumenckich generuja:

zakupy grupowe

GROUPON

gruper

SILA GRUPOWYCH ZAKUPOW
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Analiza branzy Retail&Fashion

Jak zmienia sie retail w Polsce? -

/

Najwiekszy wptyw na zmiany rynku i branzy
pod wptywem zachowan konsumenckich generuja:

rosnaca swiadomos¢ konsumentow
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Analiza branzy Retail &Fashion

Jak zmienia sie retail w Polsce?

Najwiekszy wptyw na zmiany rynku retail pod wptywem aktywnosci samej
branzy oraz uwarunkowan rynkowych generuja:

+- wchodzenie duzych sieci do mniejszych miejscowosci
< marki wtasne

< konsolidacja i przetasowania rynkowe

5 dtugi

5 kryzys
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Analiza branzy Retail&Fashion

Wptyw aktywnosci e-commece na sprzedaz tradycyjna

Co ma najwiekszy wptywa na tak szybkie tempo rozwoju e-commerce w Polsce

coraz wieksza dostepnosc do platform sprzedazowych

coraz tatwiejsze sposoby ptatnosci

coraz wieksze zaufanie Polakow do zakupow on-line

uznanie przez branze sprzedazy on-line za rownie waznag, jak kanatem tradycyjnym
dostepnosc urzadzen mobilnych i tym samym rozwoj segmentu m-commerce (mobile boom)
popularyzacja sprzedazy w mediach spotecznosciowych

nowe aplikacje i urzadzenia wspomagajace sprzedaz on-line

znaczne podniesienie jakosci obstugi sprzedazy on-line oraz struktury

i funkcjonalnosci e-sklepow



Ile wart jest rynek e-commerce w Polsce . 4%

sprzedazy

detalicznej
dwucyﬁ'owy
21,5 mid.

2012 2005 2007 2013 2014
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Analiza branzy Retail&Fashion
Wptyw kryzysu na zachowanie konsumenckie

SMART konsument kontra Shopping Show
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Badania jakosciowe-obserwacyjne
"Jak kupuje nowe pokolenie Polakow”
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Jak kupuje nowe pokolenie Polakow?

Shopping w Polsce

Wydajemy 650 mld. rocznie.
Najwyzsze wydatki: mazowieckie, wielkopolskie.

Najnizsze wydatki:
opolskie, warminsko-mazurskie, podkarpackie -
tylko 8,8 - 9,2 tys. zt rocznie.
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Jak kupuje nowe pokolenie Polakow?

Shopping w Polsce
- postawy wobec zakupow i wydawania pieniedzy

Dla zdecydowanej wiekszosci Polakow podstawowym kryterium wyboru produktu jest jego jakosc”

Podziat konsumentow:

JKonsumenci w poszukiwaniu wartosci” -> stanowig oni 45 proc. wszystkich konsumentow (najliczniejsza grupa w Polsce)
.Konsumenci bez trosk” -> jest ich 29 proc. -> druga co do wielkosci grupa konsumentow w Polsce

*wg. badania firmy Henkel i GFK Austria.
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Jak kupuje nowe pokolenie Polakow?

Shopping w Polsce
- postawy wobec zakupow i wydawania pieniedzy

W poprzedniej edycji ,ShopppingShow™ kreowaty sie inne trzy grupy konsumenckie:
.Cenocentryczni” -> zorientowani sg jedynie na ceng oraz wszelkiego rodzaju okazje, promocje produktowe

.Cenorozsadni” -> to rowniez obecnie najwigksza grupa zakupowa Polakéw. Kupuja analizujac cene,
do jakosci oferowanego produktu

.Markowi” -> to osoby, ktére koncentrujg swoje kryteria wokot jednego wspétczynnika: ma by¢ modnie,
ma by¢ wysokiej jakosci, ma by¢ lepsze, czyli markowe - wynika z badania firmy Henkel i GFK Austria.
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Jak kupuje nowe pokolenie Polakow?

Kiedy i gdzie kupujemy?

Da najwazniejszych powodow wyboru miejsca naleza:

Jol
0
Jeo
Jeol
o
Jo
Jo

bliskos¢ miejsca zamieszkania,
jakosc towarow,

ceny,

atrakcyjnos¢ oferowanych towarow,
wielkosc sklepu,

tatwosc poruszania sie w nich,
przeceny i wyprzedaze.
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Jak kupuje nowe pokolenie Polakow?

Nawyki konsumenckie

Codzienne nawyki kazdego z nas, tak naprawde ksztaltuja nasze zycie i odwrotnie.
To, jak wygladamy, co myslimy, jak zyjemy, odzwierciedla nasze nawyki, rowniez te konsumenckie.

Codzienne powtarzamy te same rytuaty. Nasze nawyki staja sie utartym schematem w niezauwazalny sposab.

Bo jesli co$ nie przeszkadza, a wrecz sprawia, ze jest takie, jak chcemy, zeby byto to, dlaczego mamy to zmieniac?
Dlatego kupujemy w tych samych, ulubionych miejscach.
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Jak kupuje nowe pokolenie Polakow?

Doswiadczenia konsumenckie @

®
Doswiadczenia konsumenckie - czym sa? Najprosciej I w

doswiadczeniami ztymi lub dobrymi, ktore spotkaty nas
i zapamietalismy je, podczas zakupow. Zapamigtujemy

niemal wiekszos¢ niedobrych doswiadczen i chetnie
przekazujemy je dalej, naszym znajomym, a nawet
'\

ostrzegajac innych w Internecie. Nasze doswiadczenie
z marka (firma) budujemy na kanwie wszystkich punktéw K -

11T

i1}
)

styku. Od zastyszane] opinii znajomego, przez
przeczytane, niezaleznie w jakim kontekscie, artykuty
w mediach, na wtasnych spostrzezeniach i odczuciach \
konczac (reklama, kontakt z personelem w sklepie danej

marki, itp.) Kazdy z tych punktow styku buduje rézne A

skojarzenia, a wygrywa najsilniejszy albo najczesciej

wystepujacy bodziec.
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Jak kupuje nowe pokolenie Polakow?

Doswiadczenia konsumenckie

Jacek - dobre doswiadczenie:
kiedy poszedtem do mojego operatora telefonii komorkowej i tam wykonali dla mnie ustuge za darmo,
choc sprawdzitem wczesniej w Internecie, ze trzeba za takg ustuge zaptacic 20 zt. Bytem mile

zaskoczony, nawet zapomniatem, ze miatem z tej ustugi nie skorzystac wtasnie z uwagi na te koszty.

Basia - dobre doswiadczenie:

w jednym ze sklepéw obuwniczych, nie chciatam tam kupowac butdw, bo wiem, ze jest drogo,
ale spotkata mnie tam bardzo fachowa obstuga ze strony kierowniczki salonu, i zdecydowatam
sie na zakup. Pani wyttumaczyta mi w sensowny i przekonujacy sposob, dlaczego dla moich stop
najwtasciwsze beda te konkretne wktadki i proponowane buty. Pozytywne zaskoczenie.
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Jak kupuje nowe pokolenie Polakow?

Doswiadczenia konsumenckie

Jacek - zte doswiadczenie:

kiedy moj poprzedni operator nie chciat mi pomaoc wyjasnic ptatnosci naliczonej bezprawnie przez
jedng z firm internetowych, do ktorej sie zalogowatem, ale niczego stamtad nie $ciggnatem ani nie
pobratem, stracitem wowczas 99 ztotych.

Basia - zte doswiadczenie:

jest ich sporo, ale chyba najgorzej sie poczutam w jednym banku - juz nie jestem ich klientka; potraktowali
mnie jak ztodzieja, stracitam prace i miatam dwumiesieczng przerwe w statych dochodach, bytam
przekonana, ze umowa kredytowa zawiera klauzule o mozliwosci zawieszenia rat przez chocby miesigc.
Niestety, zablokowali mi konto, postraszyli komornikiem za nie uregulowanie rat, itp.
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Jak kupuje nowe pokolenie Polakow?

e

Sciezki zakupowe

Sciezki zakupowe sa przede wszystkim wynikiem naszych utartych
nawykow konsumenckich oraz indywidualnych preferencji. Mozna
wyodrebnic sciezki zakupowe produktow podstawowych, tych codziennych
oraz sciezki zakupowe ofert nadzwyczajnych, takich jak dom, samochdd,
grunt lub wyjatkowa wycieczka zagraniczna, etc. Z obserwacji
“ShoppingShow” wnioskujemy, ze klienci coraz czesciej chodza wtasnymi,
indywidualnymi sciezkami. Zeby jg przetama¢ producenci musza najpierw
dowiedziec sie, dlaczego ich potencjalni konsumenci wybieraja serek
homogenizowany konkretnej marki, nastepnie zastanowic sie czy jest
szansa na zmiane tego wyboru oraz co w takim razie muszg zrobic, aby ci
sami konsumenci sprobowali ich serka. | tu zaczyna sie rywalizacja
rynkowa w oparciu o cene, jakosc, pojemnosc, smak, zawartosc
produktowa, itp.
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Jak kupuje nowe pokolenie Polakow?

e

Sciezki zakupowe

(...) kupujac zelazko mamy do wyboru obecnie 25, a moze i wigcej produktdw; réznia sie cena, wygladem, wielkoscia, itp. Ale zadne
z nich nie zawiera prostego opisu zastosowania, np. zelazko na potrzeby typowo domowe, jego moc + system pary wystarczy do
zaprasowania wszystkich produktow odziezowych z takich i takich tkanin; tymczasem w opisach/instrukcjach jest informacja,

ze zelazko jest z moca x, y, z - skad mam wiedziec, ktore jest lepsze i czy warto za nie zaptacic te 50 ztotych wiecej;

(...) kupujac telewizor biore pod uwage dwie kwestie - w jakiej cenie oraz ktorej marki; nie wiem czy wykorzystam tez te
wszystkie, obecne udogodnienia, jakie proponuje sie w nowoczesnych TV (SMART, tréjwymiarowos$¢, panoramiczne
rozwigzania, itp.); sprzedawcy nie zapytali mnie, o sposob ogladania telewizji, a zameczyli opowiesciami o tym, ze TV taczy
obecnie cechy wielu urzadzen elektronicznych (komputera, ma kamerke, jest podtaczony do Internetu, itp.)

(...) kupujac ekspres do kawy na kapsutki od razu zaczetam liczy¢, co bedzie bardziej optacalne:
ekspres X w cenie X z kapsutkami w cenie X, czy konkurencyjny, nieco drozszy, ale z tanszymi
kapsutkami; pojawit sie nawet sprzedawca, ktory jednak nie pomadgt mi w obliczeniu, co bedzie
bardziej korzystne, a zamiast tego zaoferowat produkt najdrozszy oraz z najdrozszymi kapsutkami;
ponoc kawa z niego jest najsmaczniejsza, ale nie mozna byto tego sprawdzic;
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Jak kupuje nowe pokolenie Polakow?

Bariery zakupowe

Najprosciej: trudnosci, ktore napotykamy
podczas codziennych zakupow.

Przyktady:

Niedostepnosc towaru (lezy np. na zbyt wysokiej potce),
niemita obstuga, kolejki przy kasach, mate przymierzalnie,
zbyt ciasno rozwieszony produkt i nie da sie go tatwo
przejrzed, itp. Efekt - odchodzimy / kupujemy

u konkurencji. Szukamy miejsc, w ktorych

czujemy sie komfortowo.
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Jak kupuje nowe pokolenie Polakow?

Bariery zakupowe

(...) od lat robie zakupy w tej galerii, bo nie musze korzystac z trudno dostepnego dojazdu
na parking galerii konkurencyjne;j;

(...) zwrot towaru w jednym z moich ulubionych sklepow, ta procedura jest za dtuga
i irytuje mnie to, ze inni patrza na mnie ,spod byka”, bo blokuje kolejke;

(...) gdy chce kupi¢ np. ubezpieczenie na narty musze jechac do agencji ubezpieczeniowej;

(...) ptacac karta musze kupi¢ za min. 20 ztotych; jest ponoc bezprawne narzucenie
konsumentowi swojej woli, ale nikt nic z tym nie robi.
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Jak kupuje nowe pokolenie Polakow?

Zakupy z dziecmi

Zarzgdzajgcy czy managerowie powinni uwazniej przyjrzec sig temu,
jak konstruowane sa sklepy, przeliczy¢ ile relatywnie tracg paragonow
przez niedostosowanie i niezrozumienie potrzeb rodzin z dziecmi. Rodzic,
ktorego dziecko ptacze lub wrecz wpada w tzw. ,szat” ucieka przed
gapiami. W naszym spoteczenstwie utarto sie przekonanie, ze rodzice
ptaczacych histerycznie dzieci to zli ludzie, poniewaz nie potrafig sobie
poradzi¢ z sytuacja. To oczywiscie nieprawda, ale ulegamy takiemu
ztudzeniu i uciekamy z ptaczacym dzieckiem przed przygladajacymi nam
sie krytycznie ludZzmi. Dlatego, bardzo dobrym rozwiazaniem sa, coraz
czesciej stosowane przez sklepy, kaciki dla dzieci, w ktorych maluchy
moga sie pobawic lub poogladac bajke (np. Daichman, Smyk, Ikea).

W tym czasie rodzice spokojnie moga dokonac zakupdw i nie denerwowac
sie nawet, gdy musza postac w dtuzsze] kolejce.
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Jak kupuje nowe pokolenie Polakow?

Zakupy z dzie¢mi

Podziat rodzicow-konsumentdw, wedle zachowan podczas zakupow

Rodzice bezradni

nie zwracaja uwagi na swoje niepocieszone, krzyczace i ztoszczace sie dzieci; w sytuacji awaryjnej, co najwyzej zaczynaja
straszyC dzieci kara: zakaz ogladania bajek, zakaz gry na komputerze, nie pogramy dzisiaj w pitke, nie pobawimy sie

w teatrzyk, itp.; w efekcie dziecko albo zaostrza swoje zachowanie i wtedy mozna sie pozegnac z zakupami w ogole,
albo wycisza zupetnie i snuje sie za swoimi rodzicami choc jest zte, bo nie rozumie dlaczego otrzymato kare;
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Jak kupuje nowe pokolenie Polakow?

Zakupy z dzie¢mi

Podziat rodzicow-konsumentdw, wedle zachowan podczas zakupow

Rodzice ulegli

dla swoich pociech zrobia wszystko i dadza im niemal wszystko byleby tylko byt spokéj; nagradzaja dziecko (lody, ciastka, soczki, itp.),
a pozniej ida na zakupy; efekt nie rzadko jest taki, ze konczy sie to i tak niepozgdanym zachowaniem dziecka;
nie wygramy bowiem z czysto ludzka nuda, jaka odczuwa dziecko podczas zakupow;
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Jak kupuje nowe pokolenie Polakow?

Zakupy z dzie¢mi

Podziat rodzicow-konsumentdw, wedle zachowan podczas zakupow

Rodzice rozsadni

doskonale wiedza, jak jest z dzie¢mi na zakupach; dziela sie obowigzkami zwigzanymi z zakupami,
np. mama opiekuje sie dzie¢mi i organizuje im czas, a tata szybko robi zakupy w markecie; np. mama wchodzi do sklepu z butami,
a tata stoi z dziecmi na zewnatrz; ci rodzice ciggle analizujg i probuja swiadomie stymulowac zachowanie swoich dzieci i wptywac

na nie réznymi bodzcami: nagrody, ale tez rozrywka (automaty, itp.)




4

Podsumowanie

Zmiany rynkowe sg wymuszane
przez konsumentow

Zmiany rynkowe sg wymuszane z jednej strony przez SMART Konsumentow,
a z drugiej przez innowacyjne firmy, chcace podgryz¢ pozycje swoich konkurentéow.
Znaczy to tyle, ze obecnie, jak nigdy wczesniej, nie mozna funkcjonowac bez planu

oraz strategii. Trzeba dziata¢ w sposab elastyczny, pozwalajacy sie dostosowywac sie
do oczekiwan Klientow i rynku.
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Podsumowanie

Konsument nie jest gtupi
ale czy madzrzejszy?

Czy 1Q konsumentow rosnie proporcjonalnie do zmian technologicznych na rynku?
Czy Smart Konsument = Smart Manager?
Czy marketing w obecnych czasach ma jeszcze wieksza site maskowania niedoskonatosci produktow?
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