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DOSWIADCZEN

Centra handlowe probujg odnalez¢ sie

w zmieniajacej sie rzeczywistosci handlowe;.
Zarzadcy staja przed pytaniem, dokad zmierzajg

ich obiekty. Aby dobrze przygotowac sie do

zmian warto siegac po sprawdzone rozwigzania
1 obserwowac najlepszych rynkowych graczy.
Zapraszam do krotkiej wycieczki po dobrych

praktykach ze Swiata handlu

peratorzy wielu galerii handlowych

przyzwyczaili sie, ze ich obiekty sta-

nowily serce lokalnych spotecznosci,

destynacj¢ weekendowych rodzinnych
wycieczek, towarzyskie sanktuarium dla na-
stolatkéw. Budowane zgodnie z powojen-
nym modelem amerykariskim centra stoja
dzi§ w obliczu transformacji, ktéra uwarun-
kowana jest kilkoma waznymi trendami.
Zmiana roli tych miejsc polega na tym, ze
wizyta klienta nie opiera si¢ jedynie o po-
trzebe zakupows. Odwiedzajacy centra han-
dlowe oczekuja doswiadczeri wykraczajacych
poza tradycyjne podejécie do handlu. Czy to
znajdzie odzwierciedlenie w nazwie? Moze
za kilka lat b¢dziemy odwiedza¢ ,centra
doswiadczen™?

WPLYW TRENDOW NA CENTRA HANDLO-
WE. W globalnym ujeciu istnieje potrzeba
kreowania bezpiecznych przestrzeni pu-
blicznych, do ktérych trafimy, pokonujac
niewielkie odlegtosci i zrealizujemy w nich
potrzeby zwigzane z praca, zyciem towa-
rzyskim i zakupami. Azjatyckie i potudnio-
woamerykanskie centra handlowe wpisuja
si¢ mocno w ten trend. Rewolucja zwigza-
na z rozwojem e-commerce, dynamiczny
rozw6j technologii cyfrowej dzialtajacej na
rzecz integracji réznych kanaléw zaku-
powych zmienily na zawsze postrzeganie

zakupéw w centrum handlowym. Zmiana
jest najbardziej widoczna na rynku amery-
kariskim, ktérym przez wiele lat inspirowali
si¢ deweloperzy z innych krajéw. Po jakie
rozwigzania siggaja deweloperzy, aby nie
dopusci¢ do najgorszego?

NACISK NA DOSWIADCZENIE | WYGODE.
Na wstepie nalezy zada¢ sobie pytanie, jaka
jest przewaga sprzedazy online nad tradycyj-
ng? Przede wszystkim gwarantuje ona wygo-
de, ktérej tradycyjne centrum handlowe nie
jest w stanie zapewni¢. Sprzedaz internetowa
zapewnia réwniez niemal nieograniczony
wybdr, mozliwos¢ poréwnywania cen czy
dostawe do domu (w wielu przypadkach
jeszcze tego samego dnia). W jakim kie-
runku powinny wigc i§¢ centra handlowe
niemogace sprosta¢ tym wymaganiom?
Nadszed! czas na budowanie do§wiadczen
zakupowych i unikalnej propozycji wartosci.

ZASKOCZYC KLIENTA. Swiatowe centra
starajg si¢ wyszukiwaé nowe mozliwosci
wzbogacania oferty. W ich wnetrzach znaj-
duje si¢ miejsce na dziatalno§¢ artystyczna,
kulturalng, rozrywkows. To zdecydowanie
aspekt, ktérego nie jestesmy w stanie zna-
lez¢ w takim ujeciu w Internecie. Przykta-
dowo, Centrum Xanadu pod Madrytem
oferuje szeroka oferte rozrywkowa: kino,
kryty stok narciarski i mini-golf, gokarty,
kregielnie, park linowy. W Mall of Emirates
w Dubaju réwniez pojezdzimy na nartach,
skorzystamy z rozbudowanego salonu gier
oraz teatru. Centrum Doha w Katarze przy-
ciaga swoich klientéw unikalng mozliwo-
$cig przeplyniecia si¢ gondolg po kanatach
wodnych wkomponowanych w architekture
tego miejsca. Fashion Show Mall w Las
Vegas opiera swojg koncepcje o cyklicz-
ne pokazy mody odbywajace si¢ w kazdy
weekend. Centrum Printemps w Szanghaju

2

magazyngalerie.pl

czerwiec 2017

magazyngalerie.pl

czerwiec 2017

CUSTOMER EXPERIENCE

Dokad Zmierzaja entra; i
handlowe i jakisi¢ beda
zmieniac?

11




12 | FELIETON

oferuje klientom alternatywe dla schodéw
i chodnikéw ruchomych. Pieciokondygna-
cyjny budynek jest wyposazony w system
zjezdzalni umozliwiajacych komunikacje
miedzy pigtrami. W Stambule galeria Ceva-
hir précz typowych mozliwosci rozrywki,
takich jak kino czy kregle, oferuje réwniez
przejazdzke rollercoasterem. W Mall of
America pod Minneapolis znajdziemy park
rozrywki wyposazony w ponad 27 atrakeji
(w tym rollercoastery, symulatory lotu), co
wigcej istnieje tam mozliwos¢ wzigcia slubu
w kaplicy i przejscia oszklonym tunelem
w zlokalizowanym tam akwarium. Inne
amerykanskie centrum Caesar’s w Atlan-
tic City zaaranzowalo dla swoich klientéw
plaze. Centrum w kanadyjskim Edmonton
—West Edmonton Mall poszto o krok dalej
ima na swoim terenie najwiekszy zadaszony
basen ze sztuczng falg, w ktérym znajduje si¢
12,3 mln litréw wody, zjezdzalnig osiagajaca
wysokos¢ 25 m. Dodatkowo klienci znajdg
tam rollercoastery, strzelnice, mini-zoo. To
zdecydowanie nalezy nazwad rozrywka przez
wielkie R.

PRZEZ ZOLADEK DO SERCA. Oprécz aspek-
tu rozrywkowego waznym elementem jest
oferta gastronomiczna, ktéra sprawia, ze
centra handlowe stajg si¢ miejscem spedza-
nia czasu z rodzing i przyjaciéimi. Na uwage
zastuguja w szczegolnosci strefy foodcourt
wyrézniajace si¢ architekturs, jak np. lon-
dynski Westfield. Waznym aspektem dobrej
oferty gastronomicznej jest dobér najemcéw,
jak réwniez zaspokojenie potrzeb réznych
grup klientéw. Dla rodzin wazne sg strefy
dla malucha i mozliwo$¢ podgrzania positku
dla dzieci, nastolatki pokochajg nas za wy-
starczajacy liczbe gniazdek elektrycznych,
dzieki ktérym natadujg smartfona. Cieka-
wym pomysiem sg réwniez strefy, w ktérych
odbywaja si¢ pokazy i warsztaty kulinarne
angazujace klientéw.

ODSWIEZONE SPOJRZENIE NA TENANT
MIX. Ten aspekt jest szczegdlny dla pol-
skiego rynku retail, na ktérym nowych
marek w centrach handlowych jest jak na
lekarstwo. Klienci przyzwyczajeni do ,kla-
sykéw” obecnych w wigkszosci centréw
handlowych z ciekawoscig podchodzga do
niestandardowych konceptéw. Pop-up sto-
ry, concept story, showroomy i stoiska s
powiewem $wiezosci i tworzg aure sprzy-
jajaca kupowaniu tu i teraz. Jako ciekawy
przyktad moze postuzy¢ centrum Bikini
Berlin, ktére koncentruje swoja dzialalnosé
na ulotnych konceptach pop-up storéw.
Réwnie ciekawym rozwigzaniem jest two-
rzenie stref tematycznych dopasowanych

do poszczegdlnych segmentéw klientéw.
W Dubai Mall wydzielono ,,Fashion Ave-
nue”— alejke z luksusowymi markami i ustu-
gami dedykowanymi bardziej zamoznym
klientom. Strefa ta obejmuje sklepy, osobne
wejécie 1 parking.

NOWOCZESNE TECHNOLOGIE W StUZBIE
DOSWIADCZENIA KLIENTA. Proces zaku-
powy produktéw i ustug dzicki sprzedazy
online ulegl wydluzeniu, a §ciezka zakupo-
wa stala si¢ bardziej kreta. Wymaga to od
centréw handlowych zaistnienia w $wiado-
mosci klienta na dlugo przed dokonaniem
finalnego zakupu. Obecno$¢ w social media
ma bawic i inspirowa¢ klienta do zakupéw,
oraz precyzyjnie dociera¢ do wybranych
grup klientéw z przekazem reklamowym,
wszak na Facebooku jest juz ponad 15 mln
Polakéw, ponad 11 mln z nich uzywa tego
medium spolecznosciowego na swoich
smartfonach i spedza w nim facznie po-
nad 50 minut dziennie! Aplikacje mobil-
ne moga by¢ narzedziem promocyjnym,
np. do intensywnego remarketingu lub
pomagac np. w nawigowaniu po obiekcie
czy w znalezieniu miejsca parkingowego.
Przedplacone karty podarunkowe majg by¢
doskonatym pomystem na prezent, zada-
niem kart lojalnosciowych jest tworzenie
wigkszej wiezi z klientem i dawanie powo-
déw do czestszych wizyt. Im wiecej danych
behawioralnych na temat czestotliwosci
i sposobu dokonywania transakeji, czasu
spedzanego w danych sklepach, tym lep-
szy wglad w narzedzia dotarcia do klienta
centrum handlowego.

Whkraczajacy do obiektéw digital, précz
funkdji czysto utylitarnych i promocyjnych,
ma wynosi¢ do§wiadczenia klientéw na
wyzszy poziom i angazowac ich w zakupy.
W tym miejscu do gry wkraczaja elemen-
ty modnej grywalizacji, z wykorzystaniem
np. funkeji skanowania QR kodéw, czy wir-
tualnej rzeczywistosci i cyfrowych map da-
jace mozliwos¢ dokonania zakupéw online.
Swietny spos6b na poprawienie doswiadczen
klienta, gdy ,,ograne” marketingowe patenty
przestaja dzialaé.

NOWY PODZIAL PRZESTRZENI. Tradycyjny
podziat 70% tenant mixu i 30% przestrzeni
publicznej ustepuje proporcji 60/40. Wiele
z centréw bedzie wkomponowywanych bez-
posrednio w lokalny krajobraz. Ciekawym
przyktadem jest centrum handlowe The
Forum Shops w Caesars Palace Las Ve-
gas, ktére przenika si¢ z hotelem i kasynem
i kompleksem restauracji. Zmiana proporcji
przestrzeni bedzie wymagaé wprowadzania
biezacych zmian na pasazach i bedzie to

przypominaé zarzadzanie nie przestrze-
nig, a treSciami, ktérymi wypelni si¢ ten

krajobraz.

UDOGODNIENIA. Doskonalym kontekstem
tworzenia lepszego customer experience jest
generowanie rozwigzan, ktére beda oszczg-
dzaly czas klienta i zapewnialy mu wygode.
Stworzenie udogodnieni dla réznych grup
klientéw moze by¢ $wietnym poczatkiem
zmiany myslenia o customer experience.
Mate kroki, ktére nie wymagaja wielkich
naktadéw finansowych moga zacheci¢ do
podazania tg Sciezka. Wiele polskich i zagra-
nicznych centréw koncentruje si¢ na potrze-
bach np. rodzin, freelanceréw, nastolatkéw,
0s6b starszych czy niepetnosprawnych. Przy
tworzeniu tych rozwigzan warto zaprosi¢ do
procesu projektowego samych zainteresowa-
nych, dla lepszego efektu marketingowego
warto polegac na lokalnych influencerach
jakimi sg dzi$ np. blogerzy, ktérzy majg status
ekspertéw.

PODSUMOWANIE. Centra handlowe mu-
szg si¢ zmienia¢, bo zmiana jest jedyna
stala na rynku retail. Dzialania na rzecz
polepszania tych przestrzeni powinny by¢
przemyslang strategia, a nie zbiorem przy-
padkowych dziatan. Kazde wprowadzane
rozwigzanie, ma przynosic¢ konkretny efekt
i praktycznie stuzy¢ klientom. Wazne sa
wigc ciggle badania, analiza danych i wy-
cigganie wnioskéw czy podjete dzialania
stuzg klientom i wspierajg sprzedaz cen-
trum handlowego. B

Maciejak

O AUTORCE:

Trener i doradca customer expe-
rience specjalizujacy sie w obstu-
dze klienta. Praktyk handlu z wie-
loletnim doswiadczeniem na rynku
centréw handlowych. Wspiera de-
talistow w rozwoju sprzedazy. Pro-
wadzi bloga www.skillpoint.com.pl
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Czy da sig pogodzic biznes i dobre relacje z| Iokalnq spo’fecznosaq"
Jest to mozliwe, co udowadnia Immochan firma, dla ktorej _
zrébwnowazony rozwoj jest nlezw_z_l_(le wazny i stanowi jeden
zfilaréw strategii rozwoju przedsigbiorstwa. W zarzadzanych

i komercjalizowanych przez siebie 24 Centrach Handlowych
Auchan w Polsce Immochan konsekwentnle umleszcza akt_ywnosa
realizowane w ramach strategii spo%ecznej odeW|ed2|aInosa
biznesu, zwlaszcza dziatan sklerowanych do spo’tecznosa Iokaln ich®

nieprzerwanie od wielu lat. Kluczowe w dzia-

taniach CSR firmy Immochan sg aktywnosci
skierowane do lokalnych spotecznosci, ktére mo-
zemy podzieli¢ na pie¢ obszaréw tematycznych,
takich jak kultura i nauka, region, bezpieczeristwo
i zdrowie, ekologia oraz sport i zabawa.
Podczas uktadania kalendarza wydarzery w po-
szczegdlnych obiektach firma Immochan skupia
sie na potrzebach spotecznosci zyjacych w ich
zasiegu oraz na specyfice regionu, w ktérym
dziataja poszczegdlne galerie handlowe. Dlatego
tez niektore z obiektow ktadg wiekszy nacisk na
promocje zdrowia i aktywnego spedzania czasu,
podczas gdy inne skupiaja sie na przyktad na
zapewnieniu najmtodszym dostepu do kultury.
— Integracja lokalna jest jedng z czterech osi,
wokot ktorych zbudowana jest strategia zrow-
nowazonego rozwoju Immochan na swiecie.
Wychodzimy z zatozenia, Ze jesteSmy czescia
lokalnej spotecznosci i petnimy w niej funkcje
nie tylko handlowa, lecz réwniez integrujaca,
wspierajacg i uaktywniajaca. Takie podejécie do
prowadzonej dziatalno$ci pozwala na nawigzanie
pozytywnych relacji z naszymiinteresariuszami,
ktérzy widza, ze odpowiadamy na ich oczekiwa-
nia oraz wspieramy rozwoj otoczenia majacego
wplyw na ich codzienno$¢ — méwi Matgorzata
Rajkow-Krzywicka, dyrektor operacyjna odpo-
wiedzialna za obszar CSR w Immochan.-W 2016
roku wdrozylismy w Galerii Bronowice pilota-
zowy program Sfera Super Bohatera, z ktérego
jestesmy wyjatkowo dumni. Sfera to miejsce, na
terenie ktérego organizacje pozytku publicznego
moga zaprezentowac swojg dziatalnos¢. W ten
sposob zwiekszamy swiadomos¢ istnienia lokal-
nych organizadji, zachecamy do zaangazowania
sie lokalnie naszych Klientéw oraz promujemy
postawy prospoteczne — wyjasnia Matgorzata
Rajkow-Krzywicka.
tacznie w ubiegtym roku w Centrach Handlo-
wych Auchan odbyto sie ponad 460 wydarzen
i akgji, realizowanych w ramach programu CSR
skierowanego do spotecznosci lokalnych.
Wazne miejsce wsréd nich odgrywaja wydarze-
nia kulturalne i popularyzujace nauke. Aby
utatwi¢ gosciom centrow handlowych kontakt
z kultura, Immochan realizuje w galeriach han-
dlowych bezptatne spotkania teatralne, akcje
promujace czytelnictwo czy tez warsztaty, po-
budzajace kreatywnos¢.
Duzg popularnoscia wéréd najmtodszych i ich
rodzicow ciesza sie spotkania teatralne, ktére
odbywaja sie cyklicznie w Centrach Handlowych
Auchan. W 2016 roku w galeriach handlowych
zarzadzanych przez Immochan odbyto sie blisko
250 spektakli teatralnych. Podczas kazdego ze
spotkan mali uczestnicy mogli poznac inng, pet-
na cennych wartosci wychowawczych opowiesc.

I mmochan swojg strategie CSR-owa realizuje

IMMOCHAN WSPIERA

Fot. Immochan

SPOLECZNOSC LOKALNA

Z my$la o najmtodszych i ich rodzicach, w Cen-
trach Handlowych Auchan regularnie odbywaja
sie rowniez warsztaty kreatywne. Podczas kaz-
dego ze spotkan mali uczestnicy ksztattujg swoje
wyczucie estetyczne i pobudzajg wrazliwo$¢ na
piekno otaczajacego swiata. W 2016 roku w 21
Centrach Handlowych Auchan odbyto sie ponad
100 spotkan artystycznych.

Z kolei w Galerii Bronowice odbyta sie kolejna
edycja Vinyl Swap! Na tej muzycznej gietdzie
mozna byto odswiezy¢ kolekcje ptyt, wymie-
ni¢, kupic lub sprzeda¢ winyle, cd, kasety, stary
gramofon czy mnéstwo innych, zwigzanych
z muzycznym hobby, sprzetéw. Akcja zostata
wyrézniona w VIl edycji eksperckiego programu
PRCH Retail Awards w kategorii Public Relations
Roku 2016. W kalendarzu nie brakuje réwniez
zaje¢ edukacyjnych, podczas ktérych mozna
zdoby¢ praktyczne umiejetnosci i niezbedng
w zyciu codziennym wiedze. W 2016 roku w 9
obiektach odbyly sie 44 takie spotkania. Na
uwage zastuguje szczegdlnie cykl ,Akademia
matych odkrywcow”, ktéry byt realizowany
w Porcie Rumia Centrum Handlowym Auchan
na Pomorzu.

Co roku Immochan poswieca takze wiele uwagi
kwestii bezpieczenstwa gosci swoich Centrow
Handlowych — szczegélinie tych najmtodszych.
Dlatego w wielu obiektach organizowane s3
wydarzenia edukacyjne. Tradycyjnie jesienia
wszystkie zarzadzane przez Immochan galerie
handlowe przytaczaja sie do ogélnopolskiej ak-
qji,Odblaskowi.pl” promujgcej noszenie opasek
odblaskowych przez dzieci.

Immochan angazuje sie réwniez w akcje proz-
drowotne, podczas ktérych klienci moga do-
wiedzie¢ sie, jaki jest ich obecny stan zdrowia,
a takze jak prawidtowo dbac o siebie. W 2016
roku w 15 Centrach Handlowych Auchan prze-
prowadzono akcje badan profilaktycznych
w ramach ogéInopolskiej kampanii ,Teraz serce’.
Z kolei zmysla o najmtodszych Centra Handlowe
Auchan ponownie przytaczyty sie do ogdlnopol-
skiej kampanii ,Szczesliwe dziecko, szczesliwa
mama’organizowanej przez Fundacje Szczesliwe
Macierzynstwo.

SWOICH CENTROW

HANDLOWYCH

Jednym z priorytetéw dla Immochan jest troska
o srodowisko. Dlatego corocznie we wszyst-
kich Centrach Handlowych Auchan maja miejsce
spotkania edukacyjne w ramach ogélnopolskiej
kampanii pt. ,Ekoodpowiedzialni”. Uczestnicy
dowiaduija sie, jak na co dziert oszczedza¢ wode
i energie elektryczna. W Centrach Handlowych
Auchan przeprowadzane sg réwniez zbiorki su-
rowcéw wtoérnych, a na terenie Centrum Han-
dlowego Auchan tomianki zbudowano azyl dla
ptakow i owaddw zapylajacych.

To tylko przyktady codziennego zaangazowania
firmy Immochan w integracje lokalnej spotecz-
nosci. Nowg inicjatywa CSR, ktora juz wkrétce
odbedzie sie we wszystkich Centrach Handlo-
wych Auchan w Polsce, jest akcja pod hastem
,Bezpieczne wakacje’, skierowana do rodzicéw
i dzieci. m
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Immochan

O Immochan:

Immochan dziata jako deweloper, komercjalizator
i zarzadca centrow oraz parkéw handlowych Auchan.
Firma Immochan powstata w 1976 1. we Francji i wcho-
dzac w skfad miedzynarodowego Holdingu Auchan,
prowadzi dziatalno$¢ w 12 krajach. Immochan, ktéry
w Polsce dziata od 1996 1, posiada i zarzadza 24 cen-
trami handlowymi o tacznej powierzchni handlowe;j
blisko 700 tys. mkw. Oferte centréw z galeriag handlowa
i hipermarketem Auchan wzmacniajg Decathlon, Le-
roy Merlin oraz Norauto, ktérych taczna powierzchnia
sprzedazy wynosi ok. 170 tys. mkw.

Wiecej informacji na

www.centraauchan.pl
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