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nowe pokolenia i technologia zmieniajg zachowania konsumenckie

a

O

Az 9% dobr konsumpcyjnych na $wiecie kupowanych jest w nowych kanatach sprzedazowych, takich jak
serwisy spofecznosciowe, konsole do gier, czy nieobstugiwane bezposrednio przez sprzedawcéw
komunikatory i asystenci gtosowi. Klienci zmieniajg zwyczaje zakupowe, a nowe trendy nasilane sg przez
mitode pokolenie, ktore jest nowaq i duzg sita nabywczg. Z jakimi zmianami rynkowymi musza liczy¢ sie
detalisci, producenci i wiasciciele marek?

O

I

O

Firma Salesforce przeprowadzita badanie zwyczajéw zakupowych w grupie 10 tys. konsumentéw z
Europy, Azji, Ameryki Pétnocnej i Lacinskiej oraz Afryki. Wyniki ujeto w corocznym opracowaniu (trzeciej
edycji) OConnected Shoppers Report". Raport dobitnie pokazuje, ze zaréowno technologie cyfrowe, jak i
wchodzenie na rynek mtodego pokolenia zmieniajg zwyczaje konsumenckie.[

O

O

O

W raporcie wskazano cztery gtéwne trendy zwigzane z procesami zakupowymi, na ktére branza
detaliczna powinna zwroci¢ szczegdlng uwage, jesli chce odpowiadaé na oczekiwania klientdéw i zachowac
konkurencyjnos¢:

O

nin

O

O

- 86% konsumentow robi zakupy online na rézne sposoby [ u detalistdw, przez e-sklepy wybranych
marek czy poprzez platformy e-commerce. Klienci dobierajg sposéb zakupu online w zaleznosci od tego,
co jest w danym momencie wazne: czy tatwos¢ zwrotu, unikalnos¢ produktu, czy szybkosé jego
dostarczenia. Zakupy dokonywane po raz pierwszy czesciej odbywajg sie w sklepach stacjonarnych,
podczas gdy kolejne 0 juz w kanatach online.d

- Blisko dwie trzecie (61%) mtodych konsumentéw, urodzonych miedzy 1997 a 2001 rokiem (Pokolenie
Z) chetniej robi zakupy online tam, gdzie sprzedajacy zapewnia unikatowe doswiadczenia zakupowe,
zwigzane z personalizowanym podejsciem do klienta.d

O

- Obecnie juz 9% zakupow jest dokonywana za pomocg nowych kanatdéw sprzedazy i technologii
definiowanych jako Oshopping at the edged O taki odsetek zakupdw odbywa sie przy wsparciu
asystentéw gtosowych, komunikatoréw, medidw spotecznosciowych, a nawet konsol do gier. Poszerzajq
one zasieg marek i pozwalajg utrzymac kontakt z kupujgcymi niezaleznie od tego, gdzie sie w danym
momencie znajduja.d

O

- Cho¢ w sklepach stacjonarnych wcigz nie brakuje klientéw, zmieniajg one swojg funkcje, stajac sie
tacznikiem miedzy $wiatem online i offline. Dla 81% tradycyjny sklep nie jest juz punktem sprzedazy,
lecz miejscem, w ktdorym mozna zdoby¢ wiedze o produkcie i dokonac¢ jego oceny.[d

O

O

O

Walka o klienta odbywa sie w siecild

O

Konsumenci majg dzi$ dostep do wielu kanatéw zakupowych online. Pod wzgledem obrotéw ogdtem
udziat w poszczegoélnych kanatach wyglada nastepujaco:

O

O

- 47% nalezy do platform zakupowych (jak Amazon, eBay, Alibaba, czy Allegro w Polsce);

O

- 26% obrotdw generujg wielcy detalisci sieciowi (jak Walmart czy Carrefour);

O

O

O
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- 18% obrotéow nalezy do marek rozwijajacych modele sprzedazy bezposredniej (D2C - Direct to
Customer), w tym sklepow online;

O

- 9% nalezy do nowych kanatéw (w tym sprzedaz poprzez media spotecznosciowe).d

|

|

O

Klienci sq pragmatyczni [0 dokonujac zakupow kierujg sie wygoda, doceniajgq pozytywne doswiadczenia
wokoét transakcji, ale zwracajq tez uwage na takie elementy, jak jasne zasady zwrotéw, programy
lojalnosciowe, metody ptatnosci i czas realizacji zamowienia. Gdy poszukujg produktow wysokiej jakosci
lub unikalnych, niedostepnych w sklepach detalicznych i na platformach internetowych, korzystajq z
kanatu D2C. Kiedy najwazniejsza jest cena lub opcje wysyiki, zwykle wybierajg platformy e-commerce,
ktére dodatkowo wyrdznia szersza oferta produktow alternatywnych.

O

O

Az 71% klientow pierwszego zakupu danego towaru dokonuje w sklepach stacjonarnych. Jednak juz tylko
25% kupujacych powraca do sklepu. Reszta migruje do kanatdéw online. Kupujacy nie muszg juz widzieé
produktu, aby go oceni¢, wiec korzystajg z kanatéw w ktérych moga uzyskaé najlepszg cene i
najwygodniejsze opcje dostawy. Najczesciej sg to platformy e-commerce (37%).0

O

a

O

Zdobywanie klientéw poprzez ich angazowanie [

O

Cyfryzacja powoduje postepujgce zmiany o charakterze strategicznym w zachowaniu konsumentéw: [
O

O

- kupowa¢ mozna w dowolnym czasie i miejscu za pomocg ekranu dotykowego smartfona lub polecenia
gtosowego [ 47% kupujacych zamowito artykuty wiasnie przy pomocy asystentow gtosowych; ]

O

- zakupy odbywajq sie w znacznej liczbie cyfrowych i fizycznych punktow kontaktowych O $rednio
konsumenci korzystajg z 8 takich punktéw;

O

- az 75% powtarzajacych sie zakupéw dokonywanych jest online, wiec sklepy na masowg skale dokonujg
digitalizacji swoich ofert;

O

- dla klientow najwazniejsze sg pozytywne doswiadczenia zwigzane z zakupami. Az 83% konsumentow
twierdzi, ze wrazenia, jakie firma jest w stanie wywrze¢ na kliencie sg tak samo wazne, jak jej
produkty;

O

- 51% klientéw chetniej kupuje u detalistow, ktérzy oferujg limitowane edycje produktéw lub produkty
na specjalne zamdwienie, a takze organizujg unikatowe wydarzenia zwigzane z zakupami.d

O

I

O

Klienci (i sprzedawcy) wykorzystujg nowe metody zakupdéw O

O

Dzi$ niemal co dziesigty zakup (9%) dokonywany jest poprzez nowe kanaty, nienalezace do sprzedawcow
i marek. Zakupy w tych kanatach okresla sie Cdshopping at the edgeld, a nalezg do nich m. in. media
spofecznosciowe oraz komunikatory internetowe czy asystenci gtosowi nieobstugiwani bezposrednio przez
sprzedawcéw. Nowe kanaty cyfrowe sg oczywiscie popularne w$réd mtodego pokolenia. Pokolenie Z w
porownaniu z pokoleniem baby boomers (urodzonych do 1964 r.) 3,5-krotnie czesciej korzystajqg z
nietradycyjnych cyfrowych punktéw sprzedazy Cshopping at the edged. Nowym kanatem sprzedazowym
stajq sie rowniez konsole do gier O 16% klientow jest zainteresowanych uzywaniem konsoli do zakupdéw
w przyszitosci, 4% juz z tej mozliwosci korzysta. O ile baby boomers trzymajg sie tradycyjnych sposobdow
robienia zakupdw, pozostate pokolenia poczynajac od pokolenia X chetnie kupuja z pomocg aplikacji i
medidéw spotecznosciowych. To wazna wskazowka dla branzy detalicznej, poniewaz z czasem, wraz ze
wzrostem sity nabywczej ludzi mtodych, coraz wiecej zakupéw bedzie przenosito sie do sieci.d
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OogO

Sklepy stacjonarne zmieniajq swojq rolel]

O

Mimo dynamicznego rozwoju e-commerce sklepy stacjonarne nadal zajmuja wysokg pozycje w handlu
detalicznym, ale ich rola sie zmienita. Petnig dzi$ one trzy istotne funkcje O dla klientéw sg centrami
odkry¢, doswiadczen i realizacji.(

O

I

O

Centrum odkry¢ O 81% kupujacych wcigz odwiedza sklepy stacjonarne, aby poznac lepiej produkty i je
oceni¢. Wizyty w sklepach to szansa dla dobrych sprzedawcow, poniewaz 62% klientéw z reguty kupuje w
sklepie wiecej niz pierwotnie zamierzato. Poznawanie produktow nie odbywa sie wylgcznie w trybie
offline. Klienci badajg produkty osobiscie, ale jednoczesnie za pomocg telefonu sprawdzajg w trybie
online dodatkowe informacje. Sklepy, ktore taczg swiat fizyczny z cyfrowym, wykorzystujac
geolokalizacje np. do wystania kupujgcemu wychodzacemu ze sklepu kuponu [ sg o krok przed
konkurencja.

Zobacz modne buty ktére kupujg klienci na topbucik.pl

O

Centrum doswiadczen O sklep tradycyjny moze by¢ wyjatkowym miejscem, w ktérym marki mogg dbacd
o kazdy element obstugi klienta i tworzy¢ z nim osobiste relacje. Zwtaszcza pokolenie Z poszukuje
sklepow, ktore oferujg wyjatkowe doznania: 42% z nich brato udziat w imprezie towarzyskiej lub
demonstracji produktéw wewnatrz sklepu. Nawet sprzedawcy Internetowi, tacy jak Amazon, otwierajg
sklepy stacjonarne po to, by wzmocni¢ zaangazowanie klientéw z miodszych pokolen.Od

O

I

O

Centrum realizacji O dzisiejsze sklepy tgqczq sprzedaz online i offline na trzy sposoby:[J

O

O

- przy okazji zwrotu towaru nabytego online do sklepu stacjonarnego 67% klientéw kupito inne
produkty; ]

O

O

O

- dwie trzecie millenialséw (urodzeni w latach 1981 [0 1996) sktada zamdwienia online z opcjg odbioru w
sklepie, dlatego model Oclick and collect" staje sie normg wsrdd detalistow na catym sSwiecie;

O

- 52% kupujacych online zamowito towar tymczasowo niedostepny w sklepie stacjonarnym, by odebra¢
go po sprowadzeniu zamdwienia do magazynu. Tego typu praktyka pomaga sprzedawcom
zoptymalizowac zapasy i nie traci¢ okazji sprzedazowych.d

O

I

O

Zaufanie i zrbwnowazony rozwdj coraz czesciej nakreca sprzedaz[d

O

Zaangazowanie kupujacych w proces zakupowy w spersonalizowany i ujednolicony sposéb, wymaga
duzej ilosci danych i szybkiego ich przetwarzania. Wiekszo$¢ kupujacych chetnie dzieli sie informacjami o
sobie, o ile sg one wykorzystywane w sposéb przejrzysty [ np. w celu lepszego dopasowania oferty do
indywidualnych potrzeb. Przejrzystos¢ i zaufanie maja kluczowe znaczenie, poniewaz 77% konsumentéw
wykazuje wiekszg lojalnos¢ wobec tych firm, ktére w sposdb transparentny uzywajg ich danych
osobowych.[

O
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|

Znaczenie majg tez etyka biznesowa i dziatanie wedtug zasad zréwnowazonego rozwoju.
Przedsiebiorstwa, ktore kierujg sie zasadami etycznymi i troszczg sie o Srodowisko naturalne moga liczy¢
na wzrost obrotéw, poniewaz ponad potowa klientédw chce kupowac wtasnie od takich firm. Co ciekawe, to
wiasnie oczekiwania miodszych pokolen w tym wzgledzie wywierajg na firmy wiekszg presje.d

O

I

O

Wazne wnioski z raportu:[]

O

O

- 86% klientdw robi zakupy w sieci, korzystajac z roznych kanatéw online;

O

- 9% handlu internetowego generujg nowe, cyfrowe kanaty sprzedazowe (media spotecznosciowe,
komunikatory, konsole do gier);

O

- 71% towarow kupowanych po raz pierwszy sprzedaje sie w sklepach stacjonarnych, jednak wiekszosc¢
kolejnych zakupdw robiona jest juz poprzez platformy e-commerce;

O

- 78% konsumentow jest bardziej sktonnych do zakupow od marek posiadajgcych program
lojalnosciowy;

O

- Oferowanie produktéw limitowanych lub niestandardowych oraz organizacja okolicznosciowych imprez
zakupowych przycigga 51% klientéw;

O

- 67% konsumentoéw, by dokonac jednej transakcji, korzysta z wielu kanatow interakcji ze sprzedawca;
O

- 81% kupujacych odwiedza sklepy stacjonarne, aby rozpoznac interesujace produkty i je ocenic¢ (ale nie
kupi¢); O

O

- klienci uzywajg $rednio 3 mobilnych aplikacji zakupowych, a 55% kupuje produkty bezposrednio za
pomocq aplikacji;

O

- 57% klientdw podczas wizyty w sklepie stacjonarnym przebadato produkt za pomoca urzadzenia
mobilnego;

O

- 62% klientdw podczas wizyty w sklepie stacjonarnym ma tendencje do kupowania wiekszej ilosci
towardw niz pierwotnie zamierzali;

O

- 56% kupujacych przyznaje, ze zréwnowazony rozwdj i etyczne praktyki biznesowe sprzedawcy, maja
dla nich wieksze znaczenie niz przed rokiem.O

O

I

O

Informacje o badaniull

O

W ramach trzeciej edycji raportu COConnected Shoppers Report" firma Salesforce przeprowadzita badanie
na probie 10 tys. klientéw z regionu Azji i Pacyfiku, Europy, Ameryki Pétnocnej, Ameryki tacinskiej,
Bliskiego Wschodu i Afryki. W badaniu uwzgledniono réznice pokoleniowe respondentéw w podziale na 4
pokolenia.d

O

I

O

Peten raport dostepny jest pod adresem:
https://cl.sfdcstatic.com/content/dam/web/en_us/www/documents/datasheets/connectedshopperresearc
hreport.pdfd]

O

http://www.warszawait.pl Kreator PDF Utworzono 24 April, 2024, 08:09



Warszawa, baza firm, oferty pracy, branza IT :: WarszawalIT.pl

http://www.warszawait.pl Kreator PDF Utworzono 24 April, 2024, 08:09



