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CREATORII DE WEBSITE-URI

O altd zond in care tehnologia joacd un rol impor-
tant in educatia angajatilor este cea in care folosesti
un cod de acces protejat pentru site-uri de Internet.
Este simplu sa observi cat de avantajos ar fi dacd
vanzdtorii tdi ar avea acces imediat la un website
conceput special pentru a oferi ponturi comerciale,
informatii despre caracteristicile si beneficiile pro-
dusului si date despre produsele concurente. Unul
dintre website-urile designerilor specializati include
sugestii despre modul in care se vand produsele, dar
si informatii despre accesorii si alte produse comple-
mentare.

Retailerii care folosesc aceste instrumente pentru a
madri vanzdrile si pentru a-si imbundtdti modul in
care servesc clientii au un avantaj competitiv impor-
tant. Dacd nu te-ai gandit incd si nu ai luat masuri
pentru a introduce aceste instrumente tehnologice in
procesul comercial, iti sugerez sa o faci.
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CAPITOLUL 6

(UM SE STMT CLIENTIL IN
MAGAZINELE TALE?

Intelegi in profunzime experienta pe care o au
clientii aflati la cumparaturi in cadrul magazinelor
tale? Am aflat cd majoritatea retailerilor abia au
reusit sa creeze un mediu care maximizeaza expe-
rientele clientilor, astfel incat sa creascd vanzarile,
iar acestia si se intoarca si facid achizitii in cadrul
magazinului.

Focus-grupurile si intervievarea clientilor repre-
zintd instrumente de cercetare obisnuite, ce sunt uti-
lizate in domeniul retail, dar acestea nu precizeaza
nimic mai mult decat daca clientilor le place selectia
de produse, se simt confortabil in cadrul magazinului
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si daca au parte de un tratament corespunzator din
partea vanzatorilor.

Acestea nu sunt suficiente pentru a intelege in
profunzime experientele la cumpardturi ale clientilor.
Acest tip de cercetare nu oferd retailerului suficiente
informatii pentru a efectua schimbari legate de ame-
najarea si prezentarea magazinului, care sd conduca
la vanzari mai mari si la o crestere a numarului de
clienti.

CERCETAREA COMPORTAMENTULUI
CLIENTILOR

Unele lanturi mari de magazine, precum Wal-
Mart, Eckerd, Target, Macy’s, Lowe’s si Office Depot,
au apelat la serviciile firmei Envirosell (nota red.
Envirosell este o companie de cercetare a com-
portamentului consumatorilor si de consultanta)
pentru a-i ajuta sa inteleagd mai bine experientele
clientilor in cadrul magazinelor lor. Compania
Envirosell, ce isi are sediul in New York, a fost
infiintatd de Paco Underhill, unul dintre cei mai
receptivi experti ai comportamentului de cumpadrare
al consumatorilor si autor al best-seller-ului Why We
Buy. Procesul de cercetare utilizat de Envirosell
include plasarea de camere de supraveghere mici in
pozitii strategice pentru a inregistra ceea ce fac
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clientii, dar si a wunor cercetitori in cadrul
magazinului care sd observe procesul de cumparare si
sd intervieveze clientii atunci cand intra si parasesc
magazinul.

Importanta aldturdrii materialului filmat al
clientilor facand cumparaturi cu informatia stransa
prin prisma interviurilor fatd in fatd nu poate fi
ignoratd. Acest proces le oferd cercetdtorilor si re-
tailerilor o imagine extraordinard asupra experientei
la cumparéaturi a clientilor, a modului in care acestia
interactioneazd cu magazinul, cu produsele si cu
vanzatorii.

CERCETARE PENTRU FIECARE
RETAILER IN PARTE

Dacad detii un lant national de magazine ce are
fonduri suficiente pentru a intreprinde acest tip de
cercetare, trebuie sa incepi de la contactarea
companiei Envirosell (www.envirosell.com). Chiar
dacd nu ai fondurile unui lant national major, mai
poti utiliza acest tip de cercetare pentru a-ti putea
intelege clientii si modalitatea in care ei isi fac
cumpadrdturile in magazinele tale. Porneste de la
dezvoltarea unui program de intervievare a clientilor
cand acestia intrd sau ies din magazin. Desi au o
putere oarecum redusd, daca nu utilizezi deja acest
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