Butikoplevelser — et metodestudie

Kan man male kundernes butiksoplevelser?

JA - det kan man godt...!

- ser det umiddelbart ud til. . ..!
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Metode (forventet)

Ved hjeelp af 3 udsagn inden for begrebet "velvaere” skal
kunderne, pa vej UD af butikken, tage stilling til :

Nuveerende folelsesmaessige tilstand
Seet kryds for hver linje i det felt pa pilen, der bedst beskriver din folelsmaessige tilstand lige nu
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Metode (anvendt)

6 udsagn

INDEN forbrugerme handler
EFTER de har besag butikkerne

Glad Ked af det
Tilfreds Irriteret
Tilfreds Utilfreds

Veltilfreds Melankolsk

Habefuld Fortvivlet

Afslappet Keder sig
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Data opsamiling

App pa iPad
Udelukkes/opmuntres visse typer respondenter?

Spargeskemaer

Besveaerlig metode for alle involverede

Interviews

Butiksoplevelsen pavirkes af interviewperson

Troveerdige svar?

Alle metoder har ulemper
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Omfang

» 24 butikker beliggende i Arhus, Herning, Holstebro, Struer

* 412 respondenter pa 3 forskellige udgaver af
spgrgeskemaet

« 255 respondenter pa Baseline (pa vej ud at handle!)
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Glad--Ked af det

1,50 1,00 0,50 0,00 -0,50 -1,00 -1,50

Resultater

Butik nr 6 (7)
Butik nr 8 (7)

Butik nr 10 (12)

Butik nr 14 (7)

Butik nr 19 (8)
Butik nr 20 (8)
Butik nr 22 (7)
Butik nr 24 (7)
Butik nr 25 (38)
Butik nr 26 (6)
Butik nr 28 (13)
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Tilfreds--Utilfreds

1,50 1,00 0,50 0,00 -0,50 -1,00 -1,50

Resultater

_______ 0 Ys= | | eutknre)
| | | | Butiknr8 (7)
| | '- | | \ Butik nr 10 (12)

= Butik nr 14 (7)

Butik nr 19 (8)
Butik nr 20 (8)
Butik nr22 (7)
Butik nr 24 (7)
Butik nr 25 (38)
Butik nr 26 (6)
Butik nr 28 (13)
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B Absolut afstand til BASELINE W Absolut afstand til MID



Afslappet--Keder sig

1,50 1,00 0,50 0,00 -0,50 -1,00 -1,50

Resultater

| | [ - | | Butik nr 6 (7)
| | | Butik nr 8 (7)
| | - | | Butik nr 10 (12)

| — Butik nr 14 (7)

Butik nr 19 (8)
Butik nr 20 (8)
Butik nr 22 (7)
Butik nr 24 (7)
Butik nr 25 (38)
Butik nr 26 (6)
Butik nr 28 (13)
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Resultater pr. butik

Der er tydelig forskel pa "velvaere”

Butik nr 10 (12) Butik nr 25 (38) Butik nr 28 (13)
1,50 1,00 0,50 0,00 -0,50 -1,00 150 | 1,50 1,00 0,50 0,00 0,50 -1,00 1,50 | 1,50 1,00 0,50 0,00 0,50 1,00
Glad--Ked af det iF&‘I—-Ket‘l af|det d af det
Tilfreds--Utilfreds ;Ifreds--util reds ilfreds--Utilfreds
Afslappet--Keder sig ‘ Afslappet--Keder sig ‘ pet--Keder sig
® Absolut afstand til BASELINE M Absolut afstand til MID ® Absolut afstand til BASELINE M Absolut afstand til MID  Absolut afstand til BASELINE B Absolut afstand il MID
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Anvendelsen

*  Benchmarking

«  Placering
. Branche
. Keede

* |ndsatsomrader

«  Yderligere forskning kan (forhabentlig) pavise indsatsomrader
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Perspektiver

* App’en bliver frit tiigaengelig og kan benyttes til aflaesning
af kundernes holistiske oplevelse i den enkelte butik — og
dermed indikere kundernes lyst til at gentage oplevelsen.

* App’en kan opsamle disse data pa butikkerne og
(formodentlig) tilbydes bearbejdet i rapportform via
abonnementsordning

« Pa sigt kan app’en opdateres eller der kan komme andre
apps til maling af kundeoplevelser!
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PHYSICAL

HOLISTIC

MODERATORS INTERNAL BEHAVIOUR
ENVIRONMENTAL ENVIRONME RESPONSES
DIMENSIONS NT
Cognitive Emotional Physiclogical Individual Behaviour
Beliefs Mood Pain bapcoach
Categorization Atitude Comfort *  Affliabon
Symbolic Movement +  Exploration
Meaning Physical fit +  Stay longer
Anbient Cond@ions + Commitment
*  Carry out plan
*Tempearatire R4 o
*Alr quality docaid.
*Naise Emplayee Emplayee (Opposite of approach)
Music Response Re =
*Odar Mcderatars D000
*Etc
. Social Interactions
Perceived \\
SpacalFunction_ Servicescape Between and among
\ customers and employees
*Layout
*Equipment Customer
“Fumishings R M:m:e Customer Individual Behaviour
*Etc Mcderatars Responses R
Signs, Symbols,_ + Anaction
and Artifacts +  Stay/explore
+  Spend money
*Signage Cognitive Emotional  Physiological
*Personal artifacts +  Retum
*Style of décar Selets Mood Pain «  Carry out pian
*Etc. Categorization Attitude Comfart
Symbolic Mavement e
Meaning Physical ft (Oppaste of approach)

Kilde: Framework for Understanding Environment-User Relationships in Service Organizations. (Mary J. Bitner (1992))
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THE ENVIRONMENT

Sense modality variables

(e.g., color and temperature)
Information rate BEHAVIORAL

(characterizing the spatial RESPONSES

: : PRIMARY
and temporal relationships ,
; EMOTIONAL Approach-avoidance
among the stimulus com — RESPONSES

(which includes physical
Pleasure [~ ™| approach, exploration,
Arousal affiliation, performance,

ponents of an environment)

. or other verbal and non-
Characteristic emotions Dominance verbal communications
associated with of preference)
PERSONALITY ____1 -

Kilde: Albert Mehrabian & James A. Russel (1974). An Approach to Environmental Psycology. Massachusetts Institute of Technology.
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