=> RAPORT DE CERCETARE

Cum vad clientii magazinele
de proximitate independente

Mercury Research in parteneriat cu Magazinul Progresiv si Mercury360 Communications lan-
seaza rezultatele celei de-a treia editii a studiului de satisfactie a clientilor fata de magazinele
comerciantilor independenti. Acesta a fost realizat pe baza a 8559 de chestionare de evalu-
are a satisfactiei clientilor din magazin, completate la iesirea din magazin de catre clientii

retailerilor independenti inscrisi in proiect.

e evalueaza studiul: satisfactia clientilor
magazinelor participante in proiect in
termeni de produse oferite, preturi, ati-
tudinea personalului de vanzare, orga-
nizarea magazinului, precum si comportamentul
consumatorilor (frecventa de vizitare sau moti-
vele pentru care preferd magazinul respectiv).
Scopul cercetdrii este acela de a servi drept
instrument de evaluare obiectivd a afacerii
comerciantilor independenti si de identificare a
oportunitdtilor de exploatare a avantajelor com-
petitive pe care acestia le detin. De asemenea,

METODOLOGIE:

2 Profilul respondentilor: Femei si barbati,
clienti ai magazinelor de cartier operate de
retaileri locali independentj;

2 Metoda de colectare a datelor: Fatd-in-
fata, prin autocompletare, chestionar tip
hartie+creion

S Locul intervievarii: In magazin, la iesirea
de la casele de marcat;

2 Selectia respondentilor: Intervievarea
clientilor din magazinele evaluate;

2 Marimea esantionului: n = 8.559 interviuri;

2 Perioada de colectare a datelor:
oct. - dec. 2013.
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informatiile despre profilul cumparatorului din
magazinul de cartier independent sunt utile
oricarui furnizor care colaboreaza cu retailerii
autohtoni. Conform studiului, clientii magazine-
lor de cartier independente sunt preponderent
femei, cu varsta cuprinsa intre 25-44 ani, care au
un loc de muncd, o educatie medie spre ridicata
si un venit lunar mai mare de 950 de lei.

Calitatea produselor si locatia,
cele mai importante criterii de
alegere a magazinului

Majoritatea clientilor se declard multumiti de
magazinele mici de cartier, 58% dintre acestia
acordand nota maxima magazinelor respective.

Din raportul cercetdrii Mercury Research mai
aflam ca principalii factori care determina ale-
gerea unui magazin de cartier independent
sunt calitatea buna a produselor din sortimen-
tatie si proximitatea fatad de casa sau de locul de
munca. Acesti doi factori au fost mentionati ca
fiind motivul principal al alegerii magazinului in
proportii relativ egale, de cdtre 37%, respectiv
36% dintre respondenti. Alti factori importanti
de alegere a magazinului sunt varietatea produ-
selor si preturile bune.

De remarcat cd amabilitatea personalului nu
este un factor de alegere a magazinului, fiind
mentionat de doar 1% dintre respondenti, in
schimb, cantdreste foarte mult in fidelizarea cli-
entilor. Dupd preturi, personalul si organizarea
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PRINCIPALII FACTORI CARE DETERMINA
ALEGEREA UNUI MAGAZIN MIC DE CARTIER

Produsele au o calitate
mai buna 36,8%

E mai aproape de casa /
s serviciu 35.8%

Gama de produse este

mai variata 10,9%

Are preturi mai bune 9%

Personal amabil | 1,2%

De obicei fac cumparaturi
de la alt magazin de cartier, §1,1%
deoarece (specificati)

Nu stiu/Nu raspund 4.2%

SATISFACTIA GENERALA

9 10 = foarte multumit ~ Nota medie
95

IMPORTANTA CRITERIILOR ANALIZATE
TN SATISFACTIA GENERALA A CLIENTILOR

Preturile produselor din magazin

1 Produse la promotie
| Amabilitatea personalului de vanzare
Personal si Timpul de asteptare pand la servire
3 0 = .
organizare 323%  Produse usor de gasit la raft

Spatiu pentru buna desfasurare a
cumpdrdturilor; Curdtenia din magazin
Prospetimea mezelurilor
Prospetimea branzeturilor
Produs Categorii de produse la vanzare
Diversitatea mezelurilor (categorii, marci)
< Diversitatea branzeturilor (categorii, marci)

Programul de )
functionare 6,3%

Sursa: .
) A mercuryresearch/'f\
Baza: Toti respondentii (n=8.559)

retailerului reprezintd al doilea criteriu ca impor-
tantd in generarea de satisfactie a cumpara-
torului fatd de magazinul ales si in fidelizarea
clientului. O organizare bund a magazinului
presupune un timp redus de asteptare la casa
de marcat, un traseu facil si intuitiv in interiorul
suprafetei de vanzare, spatiu suficient pentru
buna desfdsurare a cumpadraturilor si curdtenie.
Produsul (sau sortimentatia de la raft) si orarul
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de functionare sunt doud aspecte care influen-
teazd intr-o masura mai mica loialitatea clienti-
lor. Primul dintre acestea se refera in principal la
prospetimea mezelurilor si branzeturilor, la cate-
goriile acoperite prin sortimentatie, la diversita-
tea mezelurilor si a branzeturilor.

Cum performeaza magazinele

Magazinele de cartier analizate au fost eva-
luate de cdtre clientii lor dupa 13 criterii care
se grupeazd in urmdtoarele dimensiuni: sorti-
mentatie, pret, personal si organizare si pro-
gram de functionare.

Punctele forte ale magazinelor inscrise in
proiect sunt: amabilitatea personalului, curate-
nia spatiului de vanzare si programul convena-
bil de functionare - fiecare dintre acestea fiind
evaluat la o medie de 9,8 din 10. In schimb,
magazinele au obtinut cele mai mici note, de
8,6 respectiv 8,8 la capitolele preturi si promo-
tii existente.

In ceea ce priveste gama de produse, majo-
ritatea clientilor (77%) nu au specificat ce alte
produse si-ar dori sd gdseasca in magazinele
de proximitate independente. Cei 23% dintre
cumparatori care si-au exprimat opinia pe acest
subiect au afirmat ca isi doresc o diversitate mai
mare la raftul din magazinele mici de cartier in
special pentru: produsele din carne, produsele
de panificatie, branzeturile si produsele proas-
pete (fructele si legumele).

Pe baza rezultatelor cercetarii, Mercury
Research a fdacut cateva recomandari retaile-
rilor independenti inscrisi in proiect, pentru
cresterea gradului de satisfactie a clientilor lor.
Acestea sunt:

2 Competitivitate mai mare pe preturi;

2 Cresterea numarului de produse la promotie;
2 Concentrarea atentiei pe produse proaspete:
carne, branzeturi, fructe, legume;

2 Introducerea unor promotii la produsele
proaspete, care ar trebui evidentiate la raft pen-
tru a crea o perceptie de magazin cu preturi mici
si, de asemenea, o perceptie buna privind diver-
sitatea sortimentala.

Descarcd raportul de cercetare detaliat
accesand rubrica ,Studii exclusive” de pe
www.magazinulprogresiv.ro



