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W DZISIEJSZYCH DOSWIADCZENIACH
ZAKUPOWYCH NADRZEDNA ROLE
ODGRYWAJA EMOCJE. CENTRA
HANDLOWE BEDA MODERATOREM
TYCH DOSWIADCZEN, DOSTARCZAJAC
NAJEMCOM POWIERZCHNIE,
INSPIRACJE I EKSPERTYZE.
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(R)EWOLUCJA

W CENTRACH HANDLOWYCH

Pierwsze nowoczesne obiekty handlowe pojawity sie w Polsce w latach 90. XX wieku,
a ich sitg napedowa byty duze hipermarkety. Od tego czasu mineto wiele lat, w trakcie
ktoérych przybyto ponad 500 nowoczesnych projektéow handlowych. Zasoby powierzchni
handlowej w Polsce wynoszg obecnie ponad 10,7 min m kw.

W ciggu ostatnich 20 lat centra handlowe w Polsce przeszty metamorfoze od obiektow
z hipermarketem i do$¢ ograniczong ofertg dodatkowa po wielofunkcyjne centra
z rozbudowang strefg zakupowa, rozrywkowa, kulturalng i gastronomiczna. Zmiany
zachowan konsumenckich, rozwdj technologii a takze dojrzewanie samego rynku
wymogty na centrach handlowych istotne zmiany, m.in. doprowadzity do rozwoju nowych
formatéw handlowych i kanatéw dystrybucji.

W najblizszych kilkunastu miesigcach wzrosnie podaz powierzchni handlowej
o kolejne 818 tys. m kw., m.in. dzieki Posnanii w Poznaniu i Wroclavii we Wroctawiu,
w ktérych wazna role odgrywaé maja rozwigzania mobilne oraz bogata oferta
gastronomiczna i rozrywkowa.

Na kolejnych stronach naszej publikacji opowiadamy

o (rewolucji, ktorej jestesmy swiadkami. Wskazujemy na jej
przyczyny i probujemy odpowiedzie¢ na pytanie jaka przysztos¢
czeka rynek powierzchni handlowych w Polsce.

Zapraszamy do lektury.

Wioleta Wojtczak
Associate,

Dziat Badan i Doradztwa
Savills Polska

04 06 03

PERSPEKTYWY NOWA GENERACJA MIEJSCA Z DUSZA
ROZWOJU RYNKU KLIENTOW NA ZAKUPACH Zakupy
Doswiadczenia Rosnaca rola w zrewitalizowanych
pozazakupowe gastronomii i rozrywki przestrzeniach

napedzajg sprzedaz

10 12 14

JAKOSC OBSLUGI JAKO TECHNOLOGIE PODSUMOWANIE
7RODLO PRZEWAGI USPRAWNIAJA ZAKUPY Nadazy¢ za trendami
Indywidualne podejscie Zarzadzanie kolejkg

do obstugi klienta | personalizacja oferty

zdjecie na oktadce: Kiev.Victor / Shutterstock.com
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Rola zarzadcow
centrum handlowego
bedzie ewoluowata
w kierunku event
managerow

v
~

ERSPE

ROZWOJU RYNKU

ZMIANA PREFERENCJI ZAKUPOWYCH KLIENTOW
WYMUSZA EWOLUCJE CENTROW HANDLOWYCH

g

Wojciech
Zawierucha
Dyrektor ds.
Operacyjnych

i Rozwoju Biznesu,
Dziat Zarzadzania
Nieruchomosciami
Komercyjnymi
Savills Polska
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Pomimo sukcesu sklepéw
internetowych, wciaz przybywa
powierzchni handlowych.

Co wiecej, marki, ktére do tej
pory funkcjonowaty wytacznie
w formacie online, w celu
wzmochienia wizerunku,
zwiekszenia rozpoznawalnosci
i nawigzania blizszych relacji
ze swoimi klientami, otwieraja
lokale w centrach handlowych.

Jednak dla wielu marek
prowadzenie lokalu w
dotychczasowym formacie
przy zachowaniu ptynnosci
flnansowej staje sie
wyzwaniem. Dodatkowo,
dynamiczne zmiany zachowan
zakupowych Polakéw poddajg
w watpliwos¢ skutecznosé
strategii dtugoterminowych.
Jedynym wyjsciem jest zmiana
podejscia, ktéra wymaga
zdefiniowania nowe;j roli sklepu
stacjonarnego w kontekscie
sprzedazy wielokanatowej oraz

odnalezienia optymalnego
formatu handlowego
i obecnosci marki na rynku.
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ZARZADCY I
WLASCICIELE
CENTROW
HANDLOWYCH
BEDA ZMUSZENI
ZBUDOWAC
NOWA WARTOSC
ZAROWNO DLA
KLIENTOW
CENTRUM, JAK

I NAJEMCOW

Zarzadey i wiasciciele
centréw handlowych bedg
zmuszeni dostosowac oferte
do zmieniajacego sie rynku,

i zbudowac nowg wartosg,
zarowno dla klientéw centrum,
jak i najemcow. Dziatania

te powinny by¢ oparte na
wnikliwej analizie zachowan
zakupowych i aktywnym
poszukiwaniu optymalnych
pod wzgledem kosztow i
skutecznosci rozwigzan. W tym
celu konieczne bedzie ustalenie
najbardziej strategicznych
punktéw stycznosci klientow

z centrum, tzw. touch points,
ktdre majg najwiekszy wptyw na
satysfakcje klienta.

,Chociaz sektor handlu
detalicznego zmienia sie
dynamicznie, centrum handlowe
wcigz moze odnies¢ komercyjny
sukces. Rola zarzadcow
ewoluuje w kierunku event
managerow, ktérzy zapewniajg
klientom rozrywke oparta
o przyjemne doswiadczenia
zakupowe", méwi Wojciech
Zawierucha.

istockphoto.com



NIEZAPOMNIANE
DOSWIADCZENIA ZAKUPOWE
— WYZWANIE DLA CENTRUM
HANDLOWEGO

Poprawa doswiadczenia
zakupowego klienta, tzw.
customer experience, stata sie
jednym z najwazniejszych
elementdéw strategii marek
i centrow handlowych.

Sktada sie na nie catoksztatt
doznan, jakich doswiadcza

klient we wszystkich mozliwych
punktach kontaktu z markg

lub obiektem handlowym.
Doswiadczenia pozazakupowe
bezposrednio wigzg sie

z jakoscig obstugi.

Czynniki, ktére ksztattuja
pozytywne doswiadczenia
zakupowe, to nie tylko wysoka
jakos¢ obstugi, ale rowniez
sprawny proces reklamacji
czy mite gesty wykraczajgce

SAVILLS POLSKA 2016

poza standardowe procedury.
Zarzadcy centrow powinni dgzy¢
do przekraczania oczekiwan
klientéw i ich pozytywnego
zaskakiwania, dostarczajac
bardziej intensywnych wrazen.
Dzisiejsze centrum handlowe
musi zapewni¢ wymagajacym
klientom doznania wywotujgce
efekt ,WOW!", zapewniajace
promocje w serwisach
spotecznosciowych.

WYKRES 1
Nasycenie powierzchnig handlowa w aglomeracjach
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Powierzchnia najmu (m2/1000 mieszkancéw)
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ISNTNIEJACA POWIERZCHNIA HANDLOWA

0,816 mMin M kw.

Wielkos¢ markera = Wielkos¢ nowoczesnej powierzchni handlowej w aglomeracji
Zrédto: Savills, Gtéwny Urzad Statystyczny

WYKRES 2
Sprzedaz detaliczna w Polsce
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ODSETEK PUSTOSTANOW*

*MIASTA POWYZEJ 200 TYS. MIESZKANCOW ORAZ
KIELCE, RZESZOW, BIELSKO-BIALA | OLSZTYN

TABELA 1
10 najwiekszych centrow handlowych w budowie

NAZWA CENTRUM MIASTO DEWELOPER POWIERZCHNIA  DATA SREDNIE NASYCENIE
HANDLOWEGO NAJMU (MKW.) OTWARCIA POWIERZCHNIA HANDLOWA
< . M KW./1000 W CAtEJ POLSCE
1 Posnania Poznan Apsys 98 000 4 kw. 2016 MIESZKANCOW
2 Galeria Pétnocna Warszawa GTC 64 500 2 kw. 2017
3 Wroclavia Wroctaw Unibail-Rodamco 64 000 3kw. 2017 PROGNOZOWANA WARTOS’C’
4 Forum Gdarsk Gdarisk Multi Development 62 000 4kw. 2017 474 SPRZ EDAZY DETALI CZNEJ
5  Lublin Retail Park Lublin PA. Nova 57 000 4 kw. 2017 MILD LN W POLSCE W ROKU 2016
6  Serenada Krakéw Mayland RE 42 000 3 kw. 2017 o
7 Gemini Park Tych Tych Gemini Holdi 36 500 4 kw. 2017 35 8 FIRDENOZOBINA WFTOSE
emini Park Tychy ychy emini Holdings wW.
_ _ / o s RYNKU E-COMMERCE
8  Galeria Metropolia Gdansk PB Gorski 33700 3 kw. 2016 MLD PLN W POLSCE W ROKU 2016
9  Galeria Aviator Mielec E.Leclerc 26 000 4kw. 2016
10 CH GaleriaWotomin  Wotomin ~ Rockeastle Global Real 93 500 4kw. 2016

Estate, Acteeum Group



W centrach przysztosci
food court powiekszy

SWojg powierzchnie
kosztem oferty
handlowej

KLIENTOW NA ZAKUPACH

Jarostaw Tutaj
Dyrektor,

Dziat Wynajmu
Powierzchni
Handlowych
Savills Polska

6]

A
o4

FOOD COURT PEENI DZIS KLUCZOWA ROLE W WYDLUZENIU
POBYTU KLIENTOW W CENTRUM HANDLOWYM

Osoby zawodowo zajmujgce
sie centrami handlowymi
sg coraz bardziej Swiadome
zmiany podejscia konsumenta
do zakupow. Oprécz wzrostu
liczby odwiedzajacych czy
zwiekszenia wartosci koszyka,
koncentrujg sie dzisiaj na
wydtuzaniu czasu pobytu
klienta w centrum handlowym.
Mozna to osiggnaé poprzez
rozbudowe i modernizacje strefy
gastronomicznej i inwestycje
w réznego rodzaju formy
aktywnosci i rozrywki, takie
jak sale zabaw dla dzieci czy
ogrody.

Zauwazalny jest wzrost
udziatu tych stref w
catkowitej powierzchni najmu
nowopowstajgcych obiektow
handlowych. Na przyktad,
w Hong Kongu wynosi on 20-
30%. Z kolei w Niemczech
w ciggu ostatnich lat udziat ten
wzrést z 5% do okoto 10-12%.

Zmiany obejmujgce strefy

gastronomiczne, zgodnie

z wynikami wielu badan,
koncentrujg sie wokoét dwoch
aspektow: réznorodnej oferty
restauracyjnej i wygody
spozywania positkéw.
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FOOD COURT
POWINIEN
ZAPEWNIC NASTROJ
DOPASOWANY

DO POTRZEB

I OCZEKIWAN
KLIENTA DANEGO
CENTRUM
HANDLOWEGO

Na przestrzeni ostatnich lat
strefy food court ewoluowaty
w kierunku bardziej
zréznicowanej architektonicznie
przestrzeni, ktéra, w zaleznosci
od preferencji klienta, umozliwia

spozycie positku w strefie
dla rodzin z dzie¢mi, strefie
zapewniajacej komfort
i intymnos$¢ rozmowy, a takze
tej typu lounge z miekkimi
siedziskami i stolikami
kawowymi.

Klienci centréw handlowych
poswiecajg coraz wiecej uwagi
i czasu swojemu zdrowiu, dbajac
o odpowiednig diete i sprawnosé
fizyczna. Bardzo wazna jest
zatem oferta gastronomiczna
typu casual dining obejmujgca
réznego rodzaju restauracje,
bary, winiarnie, piekarnie,
cukiernie, kawiarnie czy puby.

JPrzewidujemy, ze
w przysztosci w centrach
handlowych czes¢ oferty
sklepéw stacjonarnych zostanie
zastgpiona przez powierzchnie
gastronomiczne. Juz teraz
coraz czesciej te strefy ulegaja
rozbudowie i modernizacji
w istniejacych obiektach”, mowi
Jarostaw Tutaj.

shutterstock.com



CENTRUM HANDLOWE
NOWYM MIEJSCEM SPOTKAN
Gtéwng zmiang, jakg
obserwujemy na rynku zaréwno
Swiatowym, jak i europejskim
jest wzrost inwestycji w réznego
rodzaju formaty rozrywkowe.
Modernizacje i zmiany
w ofercie centréw handlowych
sg kierowane probg wydtuzenia
czasu spedzanego przez
klientow w centrum handlowym
oraz checig pozyskania
nowych klientéw. Osigga sie
to poprzez tworzenie obiektéw
bedgcych miejscem spotkan, w
ktorych dzieki bogatej ofercie
pozazakupowej, konsumenci
moga spedzi¢ nawet caty dzien.

POKOLENIE Z CHCE WIECEJ
ROZRYWKI

Generacja Z, czyli dzisiejsi
nastolatkowie urodzeni po 1996
roku, stanie sie najwiekszg
grupg konsumentéw, tworzac
40% populacji w Stanach

Duckie Deck

Zjednoczonych, Europie i
krajach BRICS (Brazylia, Rosja,
Indie, Chiny i RPA) oraz 10%

w pozostatych. Ta grupa ma
silng potrzebe rozrywki, ktérg
chce zaspokajac rowniez

w centrach handlowych.
Zapytani o preferencje,
wymieniajg centrum handlowe
jako miejsce, w ktérym chcieliby
spedzi¢ caty dzien, pod
warunkiem, ze bedzie ono

w stanie spetni¢ wszystkie ich
oczekiwania.

Wedtug tej generacji centrum
powinno posiadac¢ kawiarnie,
przestrzen coworkingowa,
kino i miejsce dedykowane
aktywnosci fizycznej oraz food
court, na ktérym mozna zjesc¢
lunch z przyjaciétmi.

Zgodnie z raportem firmy
badawczej eMarketer, nastolatki
ze Stanow Zjednoczonych
preferujg sklep stacjonarny
posrod wszystkich kanatéw
dokonywania zakupow.

CASE STUDY

SAVILLS POLSKA 2016

CASE STUDY
KidZania, czyli miasto dzieci

W centrum handlowym
Westfield w Londynie w
2074 roku otwarto KidZanie
- innowacyjny koncept
edukacyjno-rozrywkowy dla
dzieci o powierzchni okoto
7000 m kw. KidZania zapewnia
bezpieczne, niepowtarzalne
i bardzo realistyczne srodowisko
edukacyjne, ktére pozwala
dzieciom w wieku od 4 do 12 lat
wcieli¢ sie role dorostego.

To miniaturowe miasto
dzieci posiada budynki réznej
uzytecznosci, brukowane ulice,
pojazdy, a nawet wiasng walute.
Podobnie jak w rzeczywistym
Swiecie, dzieci wykonujg prace
i zarabiajg w walucie KidZanii,
ktérag mogg potem wydacé na
produkty i ustugi dzieciecego
miasteczka.

Pierwszy koncept KidZania
powstat w 1999 roku w Santa
Fe w Meksyku. Dotychczas
otwarto 20 placéwek na catym
Swiecie, w tym dwie w Europie -
w Lizbonie i Londynie. KidZanie
odwiedzito juz ponad 35 min
gosci. Koncept otrzymat liczne
nagrody branzowe, m.in. zostat
wyrézniony jako najlepsze
na $wiecie centrum rozrywki
rodzinnej.

Warsztaty dla dzieci

W Polsce jest duze

i aplikacji edukacyjno -

Swiecie.
W 2015 roku firma

bedacych potaczeniem

Dotychczas udziat

dzieci miedzy innymi na

tworzenia bajek przy

zapotrzebowanie na edukacje
przez zabawe dla dzieci. Jedng
z firm, ktéra z sukcesem
zagospodarowuije te nisze, jest
Duckie Deck - krakowska spotka
znana przede wszystkim z gier

- rozrywkowych dla dzieci, ktére
sg dostepne w 20 krajach na

zainicjowata Akademie Duckie
Deck - popularny wéréd dzieci
i rodzicow cykl warsztatow,

nowoczesnych technologii
z tworcza i radosng zabawa.

w Akademii wzieto blisko 20 tys.
dzieci w wieku od 4 do 12 lat

z 11 najwiekszych polskich
miast. Rodzice moga zapisac

warsztaty z budowy robotéw
i pojazdéw odrzutowych,

uzyciu techniki animacji
poklatkowej, czy nauki podstaw
programowania.
Z badania przeprowadzonego
przez Duckie Deck wynika,
ze zdecydowana wiekszos¢
rodzicéw jest zainteresowana
regularnym uczestnictwem
w zajeciach. 90% rodzicow
uczestniczgcych w Akademii,
deklaruje che¢ zapisania dziecka
na ptatny cykl 8 - 10 warsztatow.
Rodzice oczekujg kompleksowej
infrastruktury, w tym cateringu
Z napojami i positkami
przystosowanymi dla dzieci oraz
kacika dla najmtodszych dzieci.
Akademia Duckie Deck jest
zazwyczaj organizowana
w duzych obiektach, takich jak
Stadion Narodowy, Campus
Warsaw (Google), Pixel (Allegro)
czy Hotel Forum (Krakow).
Spotka dostarcza rowniez gry do
kacikow dla dzieci (w centrach
handlowych, m.in. w Blue City
w Warszawie).

| 7



Klienci szukajg
wartosci dodanej
w postaci przezy¢
natury estetycznej,
artystycznej czy
kulturalnej

Gmd) A CMTEED o
e

ADAPTACJA HISTORYCZNYCH PRZESTRZENI NA CENTRA HANDLOWE STAJE SIE
CORAZ CZESCIEJ SPOSOBEM NA PRZYCIAGNIECIE KLIENTOW

Marta
Mikotajczyk-Pyr¢
Associate Director,
Portfolio Manager,
Dziat Zarzadzania
Nieruchomosciami
Komercyjnymi

Savills Polska

8]

Wzrastajgca swiadomosc¢
polskich konsumentow
i jej rosnacy udziat w zyciu
kulturalnym i spotecznym
przektadajg sie na wzrost
zapotrzebowania na ciekawe
koncepty handlowe.

Coraz wazniejsze dla
klientéw sg sztuka i lokalne
inicjatywy spoteczne.
Wspotczesne centra handlowe
wyrdzniajg sie interesujgcg
architekturg, ciekawg historig

Pasaz Krélewski $w. Huberta

to zabytkowy obiekt handlowy
z 1847 roku. W jego wnetrzach
znajduja sie luksusowe sklepy,
galerie sztuki, kawiarnie

i restauracje.

Las Arenas w Barcelonie to
centrum handlowe w budynku,
ktory petnit role areny walk
bykéw do 1977 roku.

i bogatg ofertg pozazakupowych
rozrywek. Klienci chcg spedzac
czas w miejscu dostarczajgcym
przezy¢ natury estetycznej,
kulturalnej i artystyczne;.

Takie doswiadczenia
moga zazwyczaj zaoferowac
kompleksy handlowe
zaadaptowane w ciekawych,
historycznych przestrzeniach.

Centra handlowe z dusza
czesto starajg sie oddac
charakter i atmosfere miejsca,

The Gasometer w Wiedniu to
kompleks utworzony

w czterech bytych zbiornikach
gazu. Obecnie mieszczg sie

w otoczeniu ktérego powstaty.
Przyktadem jest stynna Galeria
Lafayette w Paryzu i Stary
Browar w Poznaniu.
,/Adaptacja historycznych
przestrzeni nie jest konceptem
nowym, jednak wspotczesnie,
w czasach dojrzewania i zmiany
podejscia do konsumpcji
polskiego spoteczeristwa,
zyskuje coraz bardziej na
znaczeniu i atrakcyjnosci”,
mowi Marta Mikotajczyk-Pyr¢.

Magna Plaza w Amsterdamie
to centrum handlowe
zlokalizowane w dawnym
budynku Poczty Gtéwnej.

tu mieszkania, biura, kina oraz

centrum handlowe.

shutterstock.com x 2
depositphotos.com x 2



CASE STUDY

Lokalnos¢ ma znaczenie

Centrum handlowe
Ferio Wawer w Warszawie
to centrum handlowe o
wyjatkowej architekturze,
stworzone z myslg
o lokalnej spotecznosci
i jej potrzebach.

Zostato ulokowane

w zrewitalizowanych
wnetrzach przedwojennych
hal dawnej Fabryki
Aparatéw Elektrycznych
K. Szpotanskiego.
Architekci ze Studia
Kurytowicz & Associates
umiejetnie potgczyli
zabytkowe przestrzenie
Z howoczesnymi
rozwigzaniami
budowlanymi. Inwestor
Ferio Wawer, RE Project
Development zadbat

o optymalny doboér

najemcow, wsrod ktorych
znajduja sie sklepy,
restauracje i punkty
ustugowe.

Ferio Wawer, oprocz
roli handlowo-ustugowej,
konsekwentnie realizuje
idee aktywnego
uczestnictwa w zyciu
lokalnej spotecznosci
poprzez wspotprace
z Wawerskim Centrum
Kultury, Towarzystwem
Opieki nad Zwierzetami
oraz Schroniskiem dla
Bezdomnych Zwierzat
w Celestynowie.

,Klienci Centrum Ferio
Wawer to spotecznosé
lokalna, ktéra aktywnie
chce witgczac sie we
wspolne inicjatywy
spoteczne i wydarzenia

kulturalne. Dziatania te sg
wpisane w naszg strategie.
Comiesieczne spotkania
artystyczne organizowane
wraz z Wawerskim
Centrum Kultury czy akcje
spoteczne przy wspotpracy
ze Schroniskiem dla
Bezdomnych Zwierzat,
dzieki ktéremu Ferio
dotgczyto do grona miejsc
przyjaznych psom, sg
naszym sposobem na
wyrdznienie sie na rynku.
Dawna Fabryka K.
Szpotanskiego byta kiedys
centralnym punktem
na mapie wawerskiej
spotecznosci, a my
jako zarzadca chcemy
kontynuowac te tradycje”,
mowi Marta Mikotajczyk-
Pyr¢.

SAVILLS POLSKA 2016
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FERIO WAWER
KONSEKWENTNIE
REALIZU]JE IDEE
AKTYWNEGO

UCZESTNICTWA

W ZYCIU
SPOLECZNOSCI
POPRZEZ
WSPOLPRACE
Z LOKALNYMI
PARTNERAMI

Hala Koszyki to kompleks handlowo-biurowy, ktéry powstaje na terenie hal
targowych wzniesionych w 1908 roku. Bedzie miesci¢ oryginalny koncept
gastronomiczny, w sktad ktérego wejdzie 18 restauracjii 11 punktow
handlowych.

ArtN to kompleks biurowo-ustugowo-handlowo-kulturalny, ktéry powstanie
na terenie dawnej Fabryki Norblina w Warszawie. Koncepcja rewitalizacji
obiektu zaktada zachowanie 10 budynkéw oraz 44 komplekséw maszyn

i urzadzen wpisanych do rejestru zabytkéw, ktére bedg wkomponowane

w projekt. Na terenie obiektu powstanie uliczka Norblina z kawiarniami,
sklepami i galeriami sztuki.

Koneser to poddawany rewitalizacji kompleks zlokalizowany na terenie
bytej Warszawskiej Wytwérni Wodek. Znajduje sie tam miedzy innymi 25,5
tys. m kw. powierzchni biurowej oraz 20 tys. m kw. przeznaczonych dla
handlu, ustug i gastronomii.

Boxpark to niewielkie centrum handlowe typu pop-up, zlokalizowane

w Londynie. Sktada sie z 61 konteneréw transportowych. Oferta handlowa
centrum obejmuje zaréwno znane jak i niszowe marki. Boxpark tworzy
modne miejsce spotkan, w ktérym mozna zrobi¢ zakupy, spedzi¢ czas ze
znajomymi w strefie gastronomicznej na tarasie, postucha¢ muzyki granej
na zywo lub wzigé udziat w wydarzeniach kulturalnych

—
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Klienci oczekujag
indywidualnego
podejscia

i rekomendacji
rozwigzujgcej ich
problemy

JAKOSC OBSLUGI KLIENTA WPLYWA POZYTYWNIE NIE TYLKO NA
WIZERUNEK MARKI, ALE PRZEDE WSZYSTKIM NA WYNIKI SPRZEDAZY

Istotnym elementem wptywajgcym
na pozytywne doswiadczenie klienta
z markg jest kontakt interpersonalny.
Mozliwos¢ zadania pytania, zwrécenia
sie o porade lub uzyskania informacji
stanowi niewatpliwg przewage nad
bezosobowym kontaktem z marka
w kanale cyfrowym.

Obstuga klienta stanowi zatem
bardzo istotny czynnik ksztattujgcy
nie tylko wizerunek marki, ale i decyzje

zakupowe klientéw. Badanie szwedzkiej

firmy Daymaker specjalizujgcej sie

w obserwacji i ocenie doswiadczen
klienta z markg w réznych kanatach
sprzedazy pokazuje zmiane na polskim
rynku, jaka dokonata sie na przestrzeni
kilku ostatnich lat.

Na potrzeby badania Daymaker
Index tajemniczy klienci odwiedzili 760
sklepow nalezacych do 152 sieciz 19
branz. Jak co roku, analizowali obstuge
klienta od chwili jego wejscia do sklepu
do momentu odejscia od kasy.

Wedtug wynikéw badan polscy
sprzedawcy dobrze radzg sobie
z zadawaniem pytan o preferencje
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klientéw i doradzaniem konkretnych
produktow.

Najstabiej idzie im finalizacja
transakgji - majg problem
z przekonaniem klienta do zakupu
i zaoferowaniem mu dodatkowych
produktow.

14

WEDLUG BADAN FIRMY
DAYMAKER AKTYWNE
PROPONOWANIE I
REKOMENDOWANIE
DODATKOWYCH
PRODUKTOW MOZE
ZWIEKSZYC SPRZEDAZ
NAWET O 182%

Jest to o tyle istotne, ze te same
badania pokazujg, iz aktywne
proponowanie i rekomendowanie innych

produktow moze zwiekszy¢ sprzedaz
dodatkowg nawet 0 182%.
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W 2016 roku po raz szosty
opublikowalismy wyniki badania
Daymaker Index w Polsce.

W tym czasie zaobserwowalismy
systematyczna poprawe poziomu
obstugi klienta.

Z roku na rok jakos¢ obstugi
w Polsce poprawia sie srednio o
okoto 5%. Sprzedawcy czesciej
niz rok wczesniej witajg klientow
I nawigzuja z nimi kontakt, sg tez
bardziej uprzejmi.

Najwiekszy wzrost odnotowujg
marki, dla ktérych doskonata
obstuga klienta jest elementem
strategii i ktore systematycznie
inwestujg w programy poprawy
jakosci obstugi klienta.

Sofia Valentin
Dyrektor Generalny,
Daymaker International

shutterstock.com x 2



SPERSONALIZOWANE
DOSWIADCZENIE ZAKUPOWE

Traktowanie klientow wytgcznie
przez pryzmat sprzedazy sprawia,
7e majg poczucie, ze sg wazni tylko
do momentu odejscia od kasy. Wiele
firm zapomina o tym, ze procesowi
sprzedazy towarzysza emocje, a ludzie
kupujg od ludzi.

Aby poprawi¢ doswiadczenie
zakupowe klienta wystarczy nawigzac
z nim kontakt poprzez powitanie.
Pozdrowienie klienta wydtuza czas jego
pobytu w sklepie i wptywa pozytywnie
na wspoétczynnik konwersji. Co
ciekawe, ogranicza rowniez procent
kradziezy, gdyz klient przestaje czu¢ sie
anonimowo.
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POWITANIE KLIENTA
PRZEZ OBSLUGE SKLEPU
WPLYWA POZYTYWNIE
NA SPRZEDAZ I OBNIZA
PROCENT KRADZIEZY

Wedtug danych zamieszczonych
w raporcie Customer Experience Impact
Report (Oracle & Harris Interactive) 86%
klientow jest w stanie zaptaci¢ wiecej za
lepszg obstuge.

Jesli klient bedzie czut sie
zawiedziony wizytg w sklepie i jakoscig
obstugi, z pewnoscig nie ponowi
zakupu. Dlatego indywidualne podejscie
do kupujgcego, nawigzanie relacji
i poznanie jego potrzeb to jedne
z wazniejszych elementow
wptywajacych pozytywnie na ogding
ocene doswiadczenia zakupowego.

Czynnikiem ksztattujgcym
Swiadomos¢ i wymagania klientow sg
nowe technologie. Jednoczesnie te
same technologie stanowig narzedzie,
ktére pomaga firmom w zaspokojeniu
potrzeb i oczekiwan klientow
oraz optymalizacji doswiadczen
zakupowych. Innowacyjne rozwigzania
wspomagajg proces sprzedazy
i odcigzajg w wielu aspektach obstuge
sklepu, aby ta mogta skupic¢ sie na
budowaniu osobistej relacji z klientem
polegajacej bardziej na pomocy
W rozwigzaniu problemu niz oferowaniu
konkretnego produktu czy ustugi.

POWITANYCH PRZEZ

0)
69 A) OBStUGE SKLEPU

Zrédto: Daymaker Index 2016, Polska
WIECEJ ZA LEPSZA

0
8 6 A) OBStUGE W SKLEPIE

Zrédto: Customer Experience Impact Report

ODSETEK KLIENTOW

KLIENTOW ZAPLACI

CASE STUDY

SAVILLS POLSKA 2016

Daymaker International

Polska sie¢ 70 sklepéw odziezowych
z oferta dla kobiet i mezczyzn w wieku
18-40 lat zdecydowata sie na wdrozenie
kompleksowego programu poprawy
jakosci obstugi klienta.

Badanie metodg tajemniczego
klienta zostato przeprowadzone
cyklicznie w odstepach
dwumiesiecznych aby zmierzyc,

a nastepnie poprawi¢ obstuge klienta.

5%

Po kazdym miesigcu badan Daymaker
organizowat serie warsztatow dla
kierownikéw sklepow, ktérych celem
byta edukacja w ramach najlepszych
praktyk w zakresie obstugi klienta.

W ciggu roku trwania programu
jakos¢ obstugi klienta wzrosta,
przektadajac sie na wzrost wartosci
koszyka zakupowego $rednio o 5% od
momentu rozpoczecia badan.

O TYLE SREDNIO WZROStA WARTOSC KOSZYKA ZAKUPOWEGO
W CIAGU ROKU TRWANIA PROGRAMU POPRAWY JAKOSCI

OBStUGI KLIENTA W JEDNEJ Z POLSKICH SIECI ODZIEZOWYCH

WYYKRES 3

Daymaker Index 2016 (Polska)
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Nowe technologie
zwiekszajg komfort
robienia zakupow

USPRAWNIAJA ZAKUPY

WYKORZYSTANIE NOWYCH TECHNOLOGII ZMIENIA KONTAKT KLIENTA
Z MARKA W PRZYJEMNE DOSWIADCZENIE

POPRAWA SYSTEMU OBSLUGI CASE STUDY

ZW’{EKSZA S_AJYSFA)',(CJE KL'ENTA Optymalizacja czasu oczekiwania w kolejce

now ?Eiescwhﬁolgn;?vsvc zrgig;eenla Strategia Empiku obejmuje rézne Biedronka w ramach projektu

S rz>e/daz roduk%éw ipus+u firm formaty sklepéw: punkty odbioru pilotazowego uruchomita we Wroctawiu

kgnkuru' yv?/ 2 askakiwaniu kglli’enté\ilv towaru, tradycyjne sklepy oraz pierwszy w Polsce automat do

oraz u’fa{?\/ianiu im zaréwno podiecia nowoczesne salony w najlepszych sprzedazy produktdw, przy pomocy

decvzii iak i fizveznedo doko%ar{ia lokalizacjach, gdzie obstuga ktérego mozna robi¢ catodobowe

zak&/ JU’J y g wyposazona jest w tablety, ktére zakupy. W automacie vendigowym
Cgréz bardziej powszechne staje pozwalaja dokona¢ zakupdéw poza dostepne sg produkty pierwszej

tradycyjng strefg kas w okresach potrzeby.

sie zastosowanie aplikacji mobilnych
umozliwiajgcych obstuge klienta
za posrednictwem smartfonow lub

wzrostu sprzedazy.
W miejscowosci Viken w Szwecji zostat

tabletow, Aplikacje pozwalaja zarowno McDona)Id’s zoptymalizovva’r spos@b otwarty catodobowy sklep bez Qbs{rugi.

na lepsza i bardziej bezposrednia sk+adan!a zaméwema. WplrovvadzHl Klient za pocha‘aphkaCﬁ mob|lneJ

komunikacje z Klientem, jak i wsparcie system Jed_neJ kolejki i w wiekszosci moze samodzielnie otworzy¢ drzwi .

personelu w zarzadzani'u kolejka lokali wydzielit osobne strefy do sklepu, wybra¢ produkty i zaptacic¢
zamowienia | ptatnosci oraz miejsca mobilnie przez catg dobe.

w sklepie.

Zgodnie z raportem Problemy odbioru zaméwienia.

gZ/efr/:éigobgzgiitéz%plfc?a\p;avr\lyg 1p5rzez Sieci Auchan, Carrefour, IKEA i Tesco ‘C
. wprowadzity kasy bezobstugowe juz 5
;?g#hi{gfsnia;;gi;tsri;[eeglljcinglgggz/t kilka lat temu. To stanowiska kasowe, DLA 98% KLIENTOW
respondejntéw problemepr)n s3 d’rugieo przy ktérych klienci samodzielnie SKLEPOW
kolejki, gtéwnie podczas zakupow Ekal’]UJa, pakuja oraz lp’rack? Za towary SPOZYWCZYCH
spozywczych i drogeryjnych, dlatego Zelz ?ot[nocy PErSOneiu s ei)ovvlego. I DROGERII
tez firmy starajg sie ztagodzic¢ to al€la tego rozwigzania Jest m.in. PROBLEMEM S
doswiadczenie poprzez usprawnienie optymahzaqa kOSZtO\,N poprzez lepsze A 9
systemu obstugi klientéw wykorzystanie zasobdéw ludzkich DLUGIE KOLEJKI j;

. R . . i usprawnienie zakupow.
i optymalizacje czasu oczekiwania. P P
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‘i CASE STUDY

Interaktywne rozwigzania w mBanku

i3D, polska firma specjalizujaca sie
w nowych technologiach przygotowata
szereg nowatorskich rozwigzan
interaktywnych dla placéwek mBanku

m zlokalizowanych w centrach handlowych

w Polsce.

Oddziaty zostaty wyposazone
w kompleksowy system interakcji

= klientem, na ktéry sktadajg sie
multimedialna witryna salonu z funkcja
kinect reagujaca na ruch, sciana
interaktywna oraz strefa dla dzieci.

: : Tung, Zastosowany panel dzieki

o : "1 1, nowoczesnemu interfejsowi sktadajgcemu

s 91, siezdotykowych monitorow w atrakcyjny
Yu, : "a, sposob pozwala zapq;nat’; siel_zloferta
N g "1 banku. Jedng z funkgji aplikacji jest

Ny g "a  dostosowanie oferty do wieku i ptci
N, Y% 4 Klienta dzieki zainstalowanym nad

N : "a  ekranami kamerami. Podczas gdy

: LA 2 "2 rodzice poznajg oferte banku, dzieci

I‘ i *a  (wformie gier i aplikacji) przyswajaja
‘2, "a  wiedze ekonomiczna. Ten innowacyjny

projekt zostat nagrodzony na
arenie miedzynarodowej w ramach
FinovateEurope 2015.

RYNEK E-COMMERCE WCIAZ
ROSNIE

E-commerce jest najszybciej
rosngcym segmentem rynku
handlowego, stanowigc obecnie
3,56% jego wartosci. Wedtug firmy
badawczej PMR Research w
ciggu ostatnich 4 lat sprzedaz
internetowa wzrosta prawie o 8
mld ztotych. Pod koniec 2016
roku jego warto$¢ wyniesie 35,8
mld ztotych. Prognozuje sig, ze
w ciggu kolejnych 4 lat rynek
e-commerce osiggnie 63 mld
ztotych rocznie.

Przyczynag, dla ktdrej segment
ten nabiera takiego rozpedu jest
rozwdj technologii internetowych
oraz zmiana zwyczajow
zakupowych konsumentow,
ktdrzy coraz chetnigj robig
zakupy w sieci. Chociaz Polacy
czesto decyduja sie na zakupy
w internecie, jak podaje firma
badawcza Gemius, 42% z nich
nadal uznaje zakupy w internecie
za ryzykowne.

Mimo to, zgodnie z raportem
Barometr e-commerce 2016,
sposrod 97% przedsiebiorcow
prowadzgcych biznes w internecie
dtuzej niz dwa lata az 87% uznato,
ze jest to dla nich opfacalna
forma przedsiewziecia. Z kolei
50% sklepow stacjonarnych
rozwaza uruchomienie wtasnych
e-sklepow.

WIELOKANALOWOSC
NIEWIDOCZNA DLA KLIENTOW

Wedtug raportu E-commerce
Polska M-commerce. Kupuje
mobilnie az 55% badanych
dokonuje zakupow produktow tej
samej marki w wiecej niz jednym
kanale sprzedazy — offline, online
i za posrednictwem urzgdzen
mobilnych.

Jak wskazujg badania,
kontakt z markg powinien by¢
zatem mozliwy we wszystkich
dostepnych dla konsumenta
punktach styku i dawac¢ wrazenie
ciggtosci niezaleznie od
wybranego kanatu (e-commerce,
call-center, mailing czy sklep
stacjonarny). Transakcja moze
rozpoczac sie na urzgdzeniu
mobilnym poprzez zrobienie
zdjecia lub zeskanowanie kodu.
Kontynuacja moze mie¢ miejsce
zaréwno w sklepie online jak
i stacjonarnym. Kontakt
z marka w kazdym kanale
sprzedazy powinien by¢ czyms
nieskomplikowanym
i przyjemnym.

Nalezy przy tym pamietac,
ze doswiadczenie uzytkownika
powigzane jest nierozerwalnie
z wezesniejszym kontaktem z
produktem czy ustugg. Oznacza
to, ze wrazenia kumuluja sie,
sktadajac sie na customer
experience. Projekt nowej strony,
aplikacji czy produktu powinien
by¢ z jednej strony spojny
z dotychczasowym wizerunkiem i

35,3

mld zi

wartosé rynku

e-commerce
w Polsce

w 2016 roku

23,5

liczba sklepéw
internetowych
w Polsce
w 2016 roku

Zrédto: Barometr e-commerce 2016

SAVILLS POLSKA 2016

przyzwyczajeniami uzytkownika,
a z drugiej zorientowany

na poprawe doswiadczenia
zakupowego - czyli pozytywnie
zaskoczyc¢ klienta.

Coraz wiecej tradycyjnych
sklepéw uruchamia sprzedaz
online, a znaczna czes$¢ sklepow
internetowych udostepnia
aplikacje mobilne. Zakupow
mozna tez juz dokonywacé
Z poziomu serwisow
spotecznosciowych.
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CEL NOWYCH
TECHNOLOGII JEST
JEDEN - ZWIEKSZYC
KOMFORT ROBIENIA
ZAKUPOW

Zaczynajg sie pojawiac
coraz bardziej nowoczesne
metody ptatnosci, ktore tgczg
Swiat rzeczywisty ze Swiatem
wirtualnym, jak choc¢by
autoryzacja ptatnosci online za
pomocy selfie, ktérg obecnie
testuje Mastercard. W efekcie
zakupy online mozna zakonczy¢
bez uzywania numeru PIN.

Biometria jest tez
wykorzystywana w skanerach
linii papilarnych i uktadu
naczyn krwionosnych, ktére
zabezpieczajg transakcje
finansowe w bankach.

63

mld zt

wartosé rynku

e-commerce
w Polsce

w 2020 roku

tys
liczba sklepéw
internetowych

w Polsce
w 2020 roku
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PODSUMOWANIE

01

Pomimo zmieniajacych sie
preferencji zakupowych

i wzrostu sprzedazy w
kanatach online 0 15-20%
nie nalezy obawiac sie
zmniejszenia roli centréw
handlowych. Sklep
stacjonarny musi jednak
zmieni¢ swojg forme

i strategie. Spowoduje

to takze zmiane

w sposobie funkcjonowania
centréw handlowych, ktére
stang przed koniecznoscia
dostosowania sie do
nowych potrzeb najemcow.
Posiadanie duzej
powierzchni na zaplecze
magazynu moze okazac sie
zbedne.

14

ABY ZATRZYMAC KLIENTA NA DEUZEJ,
CENTRUM HANDLOWE MUSI EWOLUOWAC

02

Sposréd wszystkich
kanatéw to sklep
stacjonarny daje marce
mozliwos¢ poznania
swojego klienta w
najwiekszym stopniu.
Informacje o tym,

kim jest klient i jak
budowac z nim relacje
sg kluczowe dla poprawy
dziatan reklamowych,
rozpoznawalnosci marki
czy wreszcie optymalizacji
oferty. Dla centrum
handlowego moze to
oznaczac¢ koniecznosé
tymczasowego
przeznaczenia dodatkowe;j
powierzchni pod formaty
typu pop-up, showroom,
przestrzen do pracy.

03

Przestrzen fizyczna
pozwala na wyrdznienie
sie na tle konkurencji,
optymalne wykorzystanie
wielokanatowosci

i budowanie spotecznosci
wokaot marki. Nic nie
zastgpi mozliwosci
bezposredniego kontaktu
marki z klientem

i zbudowania pozytywnej
relacji, jakg daje sklep
stacjonarny i profesjonalny
personel. W dzisiejszych
doswiadczeniach
zakupowych nadrzedng
role odgrywajg emocje.
Centra handlowe beda
petnity role moderujaca
te doswiadczenia, dajac
najemcom powierzchnie,
inspiracje i ekspertyze.

CENTRA HANDLOWE POWINNY NADAZAC ZA

ZMIANAMI SPOLECZNYMI, TRENDAMI

W BRANZY ORAZ POSTEPEM TECHNOLOGICZNYM

04

Klienci oczekujg wcigz
nowych, pozytywnych

i zaskakujgcych
doswiadczen. Niezaleznie
od formatu handlowego
najwazniejsze zawsze
pozostaje korcowe
wrazenie klienta z pobytu
w sklepie. Pod tym katem
nalezy projektowac
aranzacje sklepu czy
centrum handlowego,

a takze planowac cate
doswiadczenie zakupowe.
Konsumentéw przyciagajg
ciekawe, atrakcyjne
projekty, inspirujgce
wnetrza i unikalne produkty
czy ustugi.




66

NIEZALEZNIE OD FORMATU
HANDLOWEGO NAJWAZNIEJSZE
ZAWSZE POZOSTAJE KONCOWE
WRAZENIE KLIENTA Z POBYTU

W SKLEPIE. POD TYM KATEM NALEZY
PROJEKTOWAC ARANZACJE SKLEPU
CZY CENTRUM HANDLOWEGO, A TAKZE
PLANOWAC CALE DOSWIADCZENIE
ZAKUPOWE.




Autorzy publikacji:
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CENTRA HANDLOWE
SA CORAZ BARDZIE]
SWIADOME

ZMIANY PODEJSCIA
KONSUMENTA DO
ZAKUPOW. OPROCZ
WZROSTU LICZBY
ODWIEDZAJACYCH
CZY ZWIEKSZENIA
WARTOSCI KOSZYKA,
KONCENTRUJA SIE NA
WYDLUZANIU CZASU
POBYTU KLIENTA

W CENTRUM

Jarostaw Tutaj
Dyrektor,

Dziat Wynajmu
Powierzchni
Handlowych
jtutaj@savills.pl

14

MAJAC SWIADOMOSC
ZNACZENIA NOWYCH
TECHNOLOGII

~]

PRODUKTOW I USLUG,
FIRMY KONKURUJA

W ZASKAKIWANIU
KLIENTOW ORAZ
ULATWIANIU

IM ZAROWNO
PODJECIA DECYZJI,
JAK I FIZYCZNEGO
DOKONANIA ZAKUPU

<

Kamil Kowa

Dyrektor,

Dziat Wycen i Doradztwa
kkowa@savills.pl

Savills to jedna z wiodacych firm doradczych

na globalnym rynku nieruchomosci. Obecnie
zatrudnia 31 000 specjalistéw w ponad 700
biurach na catym swiecie. Savills jest aktywny na
rynku nieruchomosci komercyjnych w Polsce od
2004 roku. Doradzamy najemcom, deweloperom
oraz funduszom inwestycyjnym. Naszych
ekspertéw wyréznia biznesowe podejscie, wnikliwa
znajomos¢ wszystkich sektoréw nieruchomosci
oraz najwyzszy standard obstugi klienta.

W PROCESIE SPRZEDAZY

Wojciech Zawierucha
Dyrektor Operacyjny

i Rozwoju Biznesu,
Dziat Zarzadzania
Nleruchomos$ciami
Komercyjnymi
wzawierucha@savills.pl

Wioleta Wojtczak
Associate,

14

ROLA ZARZADCOW
EWOLUUJE

W KIERUNKU EVENT
MANAGEROW,
KTORZY ZAPEWNIAJA
KLIENTOM ROZRYWKE
OPARTA O PRZYJEMNE
DOSWIADCZENIA
ZAKUPOWE

14

ZMIANY ZACHOWAN
KONSUMENCKICH,
ROZWOJ TECHNOLOGII,
A TAKZE DOJRZEWANIE
SAMEGO RYNKU
WYMOGLY NA
CENTRACH
HANDLOWYCH
ISTOTNE ZMIANY,

M.IN. DOPROWADZILY
DO ROZWOJU
NOWYCH FORMATOW
HANDLOWYCH

Marta Mikotajczyk-Pyré
Associate Director,
Menedzer Portfolio,

Dziat Zarzadzania
Nleruchomosciami
Komercyjnymi

14

W CZASACH
DOJRZEWANIA

1 ZMIANY PODEJSCIA
DO KONSUMPCJT
POLSKIEGO
SPOLECZENSTWA,
ADAPTACJA
PRZESTRZENI
HISTORYCZNYCH
ZYSKUJE CORAZ
BARDZIE] NA
ZNACZENIU

mmikolajczyk-pyrc@savills.pl

Katarzyna Udd
Associate,
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INNOWACYJNE
ROZWIAZANIA
WSPOMAGAJA

PROCES SPRZEDAZY I
ODCIAZAJA W WIELU
ASPEKTACH OBSLUGE
SKLEPU, ABY TA

MOGLA SKUPIC SIE NA
BUDOWANIU OSOBISTE]
RELACJI Z KLIENTEM

Dziat Badan i Doradztwa
wwojtczak@savills.pl

1 KANALOW
DYSTRYBUC]I

Dziat Powierzchni Handlowych Savills stawia na
maksymalizacje wartosci obiektéw handlowych
poprzez doradztwo i wdrazanie strategii

z uwzglednieniem wszelkich aspektéw rynkowych.
Ustugi dziatu dla podmiotéw wynajmujgcych
obejmuja: doradztwo w zakresie pozycjonowania
obiektu, opracowanie struktury najemcow,

dobdr marek i proces komercjalizacji. Ustugi dla
najemcéw to przede wszystkim wspieranie

w ekspansji na rynku krajowym i zagranicznym.

Dziat Marketingu i PR
kudd@savills.pl

Dziat Zarzadzania Nieruchomosciami
Komercyjnymi aktywnie zarzadza powierzonym
majatkiem w celu maksymalizacji zwrotu

z inwestycji. Osigga to poprzez budowanie
satysfakcjonujgcych relacji zaréwno z
wiascicielami nieruchomosci jak i najemcami,
profesjonalne zarzadzanie obiektem handlowym,
zintegrowane z dziataniami promocyjnymi oraz
troska o optymalizacje kosztow.



