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@& PRZYKLADY
Jak sprawi¢, aby uzytkownik poczut si¢ wyrdézniony?

Testerami czatbota Semilaca byty cztonkinie zamknietej grupy, ktére skorzystaty z niego
jako pierwsze po wpisaniu tajnego hasta.

. Semilac (PL)
© Administrator - Opublikowane przez: Nesperta [?]- 1 sierpnia 2018

SEMILAL

Dziewczyny, mamy dla Was niespodzianke! [

Dzigki temu, Ze jestescie w naszej grupie jako pierwsze na Swiecie
mozecie skorzystac z chatbota Semilac, ktéry doradza, dobiera stylizacje
iinspiruje! =

Tajemne hasto znajdziecie na dole! &»

Co znajdziecie w chatbocie Semilac?

.~ Ogromna baze inspiracji paznokciowych (wystarczy w sekcji 'na
paznokciach' wpisac nazwe lub cyfre lakieru, a stylizacja sama sig pojawi)
- Szezedliwy traf - gdy nie masz pomystu na stylizacie
. Koloroskop
_ FAQ czyli odpowiedzi na najczgsciej zadawane pytania
.- Powiadomienia - jestescie na biezgco z nowosciami Semilac
_ ABC hybrydy
. Ogromng bazg lakieréw oraz efektdw Semilac, ktére mozecie znaleZé
jeszeze szybcigj
Jak uruchomic? g3
Po prostu wyslij wiadomo$é do fanpage Semilac na messengerze
(m.me/Semilac) | wpisz magiczne hasto: Semigirl

Dajcie znac w komentarzach jak Wam sig podoba nasz chatbot Semilac

[]v] i 25 innyeh uzytkownikdw Komentarze: 25

Port Lotniczy Wroctaw na ostatnim etapie testéw czatbota zaprosit klientéw do konkursu,
w ktérym mozna byto wygrac... udziat w testach z uzytkownikami. Sposréd ponad 100 zgto-
szef zaproszono do testéw 50 0s6b, ktére czesto podrézuja, zwiedzajg wiele lotnisk i najlepiej
wiedza, co taki czatbot powinien umiec. Najbardziej zaangazowani testerzy z wtasnej inicja-
tywy przygotowywali prezentacje, w ktérych umieszczali zrzuty ekranu z zaznaczonymi ob-
szarami do poprawy.

o PortLotniczy Wroctaw
Polub strong - 31 siyczn

U KONKURS

Jestescie gotowl, by pomoc nam stworzy¢ historie?

— Przygotowujemy dia Was zupeing NOWOSE!
Pierwszy w Polsce Chatbot lotriska (wirtualny
asystenl w podrozy), kibry zapewni naszym

pasazerom jeszcze lepszq obshugg - wysle nam
powiadomienle o statusle rejsu, podpowle, gézle

Wez udziat
Wyplé kawe | zrobié zakupy na lotnisku, pomoze
° /€ € Znalez¢ transpor, skieruje do lotniskowego eksperta
w konkursie ® ©% &

Zanim pokazemy go wszystkim, chcemy zaprosic:
c Was do testéw, do ktérych wyblerzemy 30 0sob.
= Choesz byt Jedna 2 nich? Wez udzlat w zabawle.

X Nigdy nie leciales, ale plancjesz swj plerwszy
ot?

7 Uwielbiasz technologiczne nowinki, a aplikace to
Two] Zywiof?

7{ Korzystasz z Facebook/Messengera?

4 Lub po prostu jestes fanem naszego lotniska. &

Nepisz w komentarzu, disczego lo wiasnle Ty
’ powinienes wziac udziat w testach, a my sposréd
= wazystkich zgloszef wyblerzemy 30 0s0b, kiere

2aprosimy do przedpremierowych dziatan, 3¢

Zostan
testerem
chatbota

Na odpowiedzi w komentarzach czekamy do 4
lutego do 9:00.

Q0% 141 102 komentarze 17 udostepnlert
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Drugi aspekt to obstuga uzytkownika, ktéry

zwrdcit sie 0 pomoc juz wczesniej.

& PAMIETAJ

Przed udzieleniem informacji zapoznaj sie z histo-
rig rozmowy, ktéra zobaczysz w skrzynce odbiorczej.
Zorientuj sie, jakie pytania juz padty, czego uzytkow-
nik dowiedziat sie z rozmowy z czatbotem, w ktérym
momencie i z jakiego powodu poprosit 0 pomoc. To
szczegblnie wazne w wypadku oséb, ktére maja pre-
tensje do marki lub czujg sie pokrzywdzone. Oszczedzi
to irytacji, spowodowanej powtarzaniem tego, co juz
raz zostato przez uzytkownika powiedziane.

CZATBOT W StUZBIE

CUSTOMER EXPERIENCE

Sukces czatbota zalezy od wielu czynnikéw. Aby
uzytkownik miat z nim dobre doswiadczenia i, co
wazne, wracat do niego po wiecej interakdji, nie-
zbedny bedzie tu cztowiek. To, ile czasu poswieci
na dopracowanie konceptu, zatozen i celéw, ma
ogromne znaczenie.

Wirtualny asystent potrafi podnies¢ jakos¢
komunikacji marki lub bardzo utrudni¢ dialog
z klientem, jesli twércy czatbota nie przemysla
pewnych rozwiazan lub popetnia btedy technicz-
ne. Jest jeszcze jedna wazna kwestia — takiego
asystenta nalezy tworzy¢ na nasze podobiefstwo,
ale eliminowac z niego ludzka omylnos¢. Trening
czyni mistrza, bo czego sie nie robi dla dobrych

doswiadczen uzytkownikow. E

Mariusz Petechaty

business growth director w firmie
KODA Bots

NAPISZ DO AUTORA:

mariusz@kodabots.com

TEMAT NUMERU

Z ARTYKULU DOWIESZ SIE M.IN.:

co sie sktada na doswiad-
czenie klienta w sklepie
stacjonarnym,

jak zaplanowac proces
projektowania doswiad-
czenia zakupowego

w sklepie stacjonarnym
i na jakie elementy
zwréci¢ uwage,

jakie sg przyktady dziatan
zwiekszajacych atrakeyj-
no$¢ doswiadczen zaku
powych i wptywajacych
na lojalnos¢ klienta.

Autorka: Dominika Maciejak

Aspekty praktyczne
projektowania doswiadczenia
zakupowego w sklepie

stacjonarnym

Podpowiedzi znajdziesz w tym artykule.

a doswiadczenie klienta w sklepie stacjonar-
N nym sktadaja sie Swietnie zaprojektowane
wnetrze, doskonata ekspozycja towaru, personel
Swiadczacy idealng obstuge oraz wiele innych
elementéw, wywotujacych pozytywne emocje.
Punkt sprzedazy stat sie teatrem, a my jako przed-
stawiciele i wtasciciele marek obieramy funkcje
rezysera przedstawienia pt. ,Doswiadczenie
klienta marki XYZ". W catym procesie chodzi
o0 uchwycenie elementéw majacych wptyw na
ostateczne emocje konsumenta i odpowiednie

nimi zarzadzenie.

JAK ZAPLANOWAC PROCES?
W zaleznosci od tego, czy projektujemy doswiad-
czenie od poczatku, czy zajmujemy sie zmiang
stanu zastanego, potrzebujemy nadania catemu
procesowi struktury. [dealnie wpisuje sie w to
zyskujaca na popularnosci metoda service design,
ktéra stawia uzytkownika w centrum. Dzieki
temu podejsciu mozna uchwycic jego pragnienia
i potrzeby oraz odpowiednio na nie zareagowac.
W praktyce wyglada to tak, ze na poczatku ca-

tego procesu osadzamy sie w kontekscie projektu,
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W dobie omnichannel sklep stacjonarny stat sie miejscem spotkan Swiatéw online i offline.
Projektowanie tej przestrzeni to nie tylko rola architektow i visual merchandiserdw,
jak to miato miejsce jeszcze kilka lat temu. Do uczynienia doSwiadczenia zakupowego
wyjatkowym potrzeba solidnej dawki wiedzy z réznych dziedzin. O czym nalezy pamietac?

definiujemy kluczowe cele i obszary. Okreslamy
interesariuszy projektu i analizujemy dostepne
dane. Kolejnym krokiem jest przeprowadzenie ba-
dan ilosciowych i jakosciowych oraz sprofilowanie
klientéw. Po okresleniu kluczowych insightéw
i analizie trendéw tworzymy propozycje wartosci,
wokodt ktérej bedzie budowane doswiadczenie
klienta. Na tym etapie podstawowymi narze-
dziami s3 persony, mapy empatii oraz mapa
doswiadczen uzytkownika - zbi6r wszystkich
informacji istotnych w projektowaniu doswiad-

czenia, prezentowanych z punktu widzenia klienta.

DOKAD PROWADZI MAPA
DOSWIADCZEN?

Alfred Korzybski mawiat: ,mapa to nie teryto-
rium”. Kazda mapa doéwiadczen jest pewnego
rodzaju obrazem emocji, ktore chcemy wykreowac.
Mozemy umiesci¢ na niej dowolne warstwy, na
ktérych chcemy sie skupi¢, a ktére beda uwzgled-
niac specyfike danego biznesu. Co warto na niej
ujac? Zalezy to przede wszystkim od: budzetu,
branzy, w ktérej dziata detalista, poziomu oczeki-

wan klientéw, rodzaju sprzedawanego produktu ©
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i wykorzystywanych zasobow, kadry, rozwigzan
technologicznych, poczynan konkurengji itp.

WARSTWY MAPY DOSWIADCZEN

Tradycyjna mapa doswiadczen prezentuje kroki,
ktére klient pokonuje w procesie zakupowym,
oraz punkty styku klienta, w tym wypadku z zaku-
pami, w sklepie stacjonarnym. Jej punkt centralny
stanowig emocje, potrzeby i frustracje klienta
oraz odpowiedzi marki na te sygnaty. W pro-
jektowaniu doswiadczeh zakupowych w sklepie
stacjonarnym powstajacym od podstaw warto
przyjrzec sie kilku zagadnieniom (ramka 1).

DZIALANIA KSZTALTUJACE
LOJALNOSC KLIENTA

Oprocz warstw wymienionych w ramce Twarto
wiaczy¢ do procesu projektowania techniki zwiek-
szajace lojalnos¢ klienta (ramka 2). Idea customer
experience skupia sie na wzroscie zadowolenia,
a co za tym idzie — lojalnosci klienta.

3 ILUSTRACJA

JAKI JEST KOLEJNY KROK?

Z gotowa mapa doswiadczen klienta nalezy
przejs¢ do etapu generowania pomystéw, kto-
re sg odpowiedzig marki na momenty prawdy
obnazane przez mape. W tym procesie chodzi
o takie zarzadzanie emocjami i projektowanie
doSwiadczenia, aby zminimalizowac negatyw-
ne emocje i ,podbi¢” te pozytywne. To wynosi
marke na wyzszy poziom. Warto rozgladac sie
wokoét i szukac inspiracji w réznych branzach.
Projektowanie doswiadczen to fascynujacy pro-
ces, ktéry sie nie konczy, bo zmiany rynkowe za-
chodzg dzi$ bardzo dynamicznie. Nie czekaj, az
wyprzedzi Cie konkurencja, ale zacznij juz dzis! @

(%] WARTO DOCZYTAC:

N, Service Design Framework”, dostep online: bit.ly/2GNEts7.
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Dominika Maciejak

trener customer experience, sprzedazy
i obstugi klienta, strateg; prowadzi blo-
ga: www.skillpoint.com.pl
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N J.Kalbach, ,Mapowanie wrazer. Kreowanie wartosci przy pomocy Sciezek klienta, schematéw ustug

i diagramow”, Gliwice 2017.

Mapa doswiadczen klienta sklepu Linda
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TEMAT NUMERU ASPEKTY PRAKTYCZNE PROJEKTOWANIA DOSWIADCZENIA ZAKUPOWEGO W SKLEPIE STACJONARNYM

RAMKA1
¢ Elementy, na ktére warto zwrdci¢ uwage projektujac doéwiadczenia

zakupowe w sklepie stacjonarnym powstajacym od podstaw

» Lokalizacja. Jak rzutuje ona na klienta? Czy fatwo jest dojechac do sklepu? Czy tatwo przy nim zaparkowac? Czy sklep i droga do niego sa
wiasciwie oznakowane?

» Architektura lokalu. Czy lokal jest funkcjonalny i dostepny z punktu widzenia réznych grup klientéw, np. oséb niepetnosprawnych, ro-
dzicow z matymi dzie¢mi? Czy oSwietlenie i meble pozwalaja na tatwa zmiane aranzacji? Czy wejscie do sklepu zacheca? Jak wygladaja
przymierzalnie, w ktérych zapada wiekszoé¢ decyzji zakupowych dotyczacych odziezy? Czy strefa kas jest funkcjonalna?

» Visual merchandising. Czy ekspozycja jest atrakcyjna i zmieniasie cyklicznie? Czy poszczegdlne dziaty sg fatwo rozpoznawalne? Czy witryna
przyciaga uwage klienta? Czy oznakowanie pomaga w nawigacji i biezacych dziataniach sprzedazowych?

» Doznania sensoryczne. Czy w sklepie panuje odpowiednia temperatura? Jak w nim pachnie? Czy wykorzystywany jest aroma marketing?
Czy poziom natezenia muzyki jest odpowiedni? Czy w sklepie jest czysto i panuje w nim tad?

» Poziom obstugi klienta. Czy fatwo rozpozna¢ pracownikéw sklepu? Czy sg oni przyjaznie nastawieni i chetnie asystuja przy zakupie? Czy
kontakt z nimi jest Zrédtem pozytywnych emocji? Czy sprzedawcy udzielajg kompleksowych informacji produktowych i s fachowcami
w swojej dziedzinie?

» Wykorzystanie nowoczesnych technologii. Czy w sklepie jest wi-fi? Czy istnieje mozliwo$¢ dokonania zakupu online podczas pobytu
w sklepie? Czy sklep realizuje ustuge click and collect? Czy w sklepie znajduja sie rozwigzania digitalowe, takie jak ekrany komunikujace
spersonalizowana promocje lub beacony?

» Udogodnienia. Czy w sklepie znajduja sie np. strefy wypoczynku? Czy serwowana jest dobra kawa? Czy dostepne sg dodatkowe porady
ekspertow? Czy sklep zapewnia mozliwos¢ przetestowania towaru w warunkach zblizonych do realnych okolicznosci uzytkowania (np.
przebiegniecie sie na biezni w mierzonych butach do biegania)?

RAMKA 2
Przyktady technik zwiekszajacych lojalnos¢ klienta sklepu stacjonarnego

POL:Enhancethe _ _ _ _ _ _ _ h‘_:ﬂ:‘r‘;‘;ﬂ:& ________ POL: Help reduce
brand experience (nutrition, $$, taste) longlines
Transportation to
Linda finds a recipe Linda decides She picks if she She sees the out- Inthe p(oduce aisle She has to decide She has to decide She decides which
online that she whether to takethe  needs a basket or door Farmer’s she chooses between different between products in line to go to for
wants to cook. She bus or hitch a ride cart for her trip. market and daily between fruits and meat and seafood the aisle and fridge shortest wait time.
needstogrocery  with her roommate special ads before | vegetables, She options, usuallythe  section. There are
CustomerThought/ | 3hop anyways so to Whole Foods. entering. picks throughwhich  butcher knows best.  multiple offerings of
she figures she can fruits seem the products so she
buy special ingredi- most fresh. must differentiate
ents and do her whatis cheap,
normal shopping at healthy, or tasty.
WF.
Social Networks Bus g""k . Billboards Fruits & Vegetables  Butcher Refridgerator Freezer WE worker Cashier
l0g; Roommate = Signage Produce Bags Aisles Bag boy
Touch Points Recipe websites Car Market Weighing scales Payment SYstem
Ride Sharing WF App
. Findingwhichpro-  Section is intimidat-  Finding specific Wait can be long Longlines, especial-
e e and duceisbestquality ingand hard to items Iy at express check-
baske or the freshest. browse out lanes
Pain Point iskets are.
Customers have a
{hown); Crowded area with hard time deciding
many shopping what product to pick
carts
Use recipes for deal i f tech/ of options  More information Customersare price  Can make browsing Cost saving oppor-
or product recom- limits how much whole foods app. could be given conscious at this experience easier tunities
iy rmendations. 'you can carry point (eliminate constant Eetinaie e anl
n/close of d
S Avareness of cou e P e el R line distribution
[hbeoatid co-friendliness beyond packaging
easier
Clear/well-designed  Visually appealing Educational boards  Double-sided aisle Good at labeling
signage Well-organized labels food items for
Strength Well.stocked Staff is helpful and dietary preferences.
o) knowiedgable (gluten-free/ giving
nutrition facts)
ENTER STORE GO HOME
Zrédto: L. Zhou, ,The Grocery Peeps: Ubicomp User Journey Map + Video Sketch + Photo Montage”, dostep online: www.bit.ly/2UtuwmpP

» Zabawa w towce. Do perfekcji opanowat jg TK Maxx, ktéry w imie hasta: ,Big labels, small prices”, wrecz uzaleznia swoich klientéw od
siebie. To unikatowy model biznesowy, nie zawsze mozliwy do zastosowania 1: 1w kazdym biznesie, ale warto zastanowic sie, jak mozna
wykorzystac ten zabieg cho¢ w mikroskali. Ostatnio Lidl stworzyt u siebie p6tki z przeceniong zywnoscig w mysl zasady: ,Kupuje, nie
marnuje”. To magnes na klientéw szukajacych okazji cenowych, jak réwniez tych swiadomych, ktérym przeszkadza marnowanie zywnosci.

» Znakomita obstuga klienta. To temat na obszerng publikacje. W skrécie: chodzi o pokazanie ludzkiej strony marki — to, ze troszczy sie ona
o klienta i jest nim autentycznie zainteresowana. W dobie automatyzacji i dehumanizacji naszych kontaktéw czynnik ludzki naprawde
moze zrobi¢ réznice. Rozumiejg to marki takie, jak: Zappos, Apple, Nordstrom, Harley Davidson. Zachecam Cie do poszukania szczegétowych
informacji na ich temat. Bedziesz zaskoczony, ile doskonatych praktyk mozesz u nich podejrzec.

» Ciagta zmiana wystroju. Cykliczne zmiany ekspozycji wedtug kalendarza marketingowego sa jak najbardziej na miejscu. To regularna
praktyka, jednak nie podsyca ona ciekawosci tak skutecznie jak diametralne zmiany. Warto w tym miejscu przywotac przyktad sklepu
Story na nowojorskim Manhattanie. Co szes¢-osiem tygodni zmienia on swoje oblicze jak kameleon.

» Tworzenie spotecznosci klientéw. Kiedy produkt i marka sg w stanie zgromadzi¢ wokét siebie spotec 10< 2 klientdw, stanowi to wartos¢
dodang w kreowaniu doswiadczen. Korzystaja z tego marki takie, jak: Apple, Harley Davidson czy O Bag, ktére skupiajg klientéw np. na
zlotach czy w grupach dyskusyjnych w social mediach.

» Tworzenie wlasnych produktéw i personalizacja. Znéw przyktadem moze by¢ koncept produktéw marki O Bag, takich jak torebki, ze-
garki, portfele, bazujacy na personalizacji. Na tym trendzie polegaja réwniez producenci akcesoriéw do urzadzer mobilnych czy marka
kosmetyczna Birchbox, pozwalajaca klientom wybra¢ pudetko i wypetnic je piecioma prébkami kosmetykéw. Wszystko dziata szybko,
fatwo i jest atrakcyjne cenowo.

» Tworzenie indywidualnych potaczen produktéw i ustug. Prym w tym rozwigzaniu wiedzie IKEA, ktéra w ramach urzadzania wnetrz ofe-
ruje nam mozliwo$¢ konfiguracji mebli, ich montaz, transport, system finansowania, a przy okazji catego procesu zaopiekuje sie naszymi
dzie¢mi na wiasnym placu zabaw i zadba, zebysmy nie wyszli z pustym zotadkiem.

» Retailtainment. To potaczenie handlu detalicznego z rozrywka, kwintesencja dostarczania pozytywnych dodwiadczen. Mozliwos¢ zabawy
i skorzystania z produktéw w zaskakujacej scenerii to jest to! Witryny z zywymi manekinami, gotowanie na zywo czy warsztaty kulinarne
w sklepie z AGD albo mozliwos¢ uprawiania sportu z wykorzystaniem sprzetu, ktéry mozna kupi¢ w domu towarowym marki Globetrotter
- to jedynie wybrane przyktady.



Dominika Maciejak
Notatka
Obag - proszę o zmianę pisowni marki.


