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Niniejszy projekt analizuje zachowania konsumentéw w kanatach online (sklepy internetowe) i offline
(sklepy stacjonarne) na dwoch rynkach, niemieckim i polskim, ktore sg podobne pod wzgledem kulturowym,
ale ro6znig si¢ poziomem dojrzato$ci rynku. Niemcy sa najwigkszg gospodarka w Europie Zachodniej,
podczas gdy Polska jest najwicksza gospodarka wérod krajow wschodzacych Europy Srodkowej. Projekt ma
na celu wyjasnienie problematyki zachowan cross-channel oraz wykorzystania technologii cross-channel na
dwoch rynkach o réznym poziomie rozwoju gospodarczego. Termin ,,zachowanie cross-channel” odnosi si¢
do sytuacji kiedy klienci korzystaja z réznych kanatdéw na poszczegélnych etapach procesu zakupowego:
etapie poszukiwania informacji, etapie zakupu oraz etapie pozakupowym. Na przyklad, klienci czesto
wyszukujg w Internecie informacje o cenach, ale kupuja produkty offline (w sklepie) i oczekuja, ze cena
produktu oferowanego przez sprzedawce detalicznego begdzie odpowiadala cenie internetowej. Inni klienci
idg do sklepu, ogladaja i dotykaja produkt, rozmawiaja z pracownikami obstugi, ale dokonuja zakupu
pozniej, przez Internet, po nizszej cenie.

W projekcie takie zachowania zostang Wyjasnione poprzez analiz¢ motywéw zakupow. W zalezno$ci od
tego, jak duza wage konsumenci przywigzuja do poszukiwania informacji, asortymentu, wygody, ceny,
natychmiastowego posiadania, interakcji spotecznej i do$wiadczenia zakupowego wybierajg oni rdzne
kanaty na etapie poszukiwania, zakupu oraz pozakupowym. W projekcie zatozono réwniez, ze motywy
zakupow r6znig si¢ zaleznie od poziomu rozwoju rynku; np. w krajach wschodzacych klienci moga
przywiazywaé wigksza wage do ceny, natomiast w krajach rozwinigtych moga bardziej ceni¢ do§wiadczenie
zakupowe. Sa to tylko przykladowe atrybuty kanatow, wybrane sposrdéd wielu innych zawartych w naszych
badaniach.

Zachowania cross-channel radykalnie wptywaja na krajobraz handlu detalicznego. Niektorzy tradycyjni
sprzedawcy offline ponosza szkody na skutek spadku sprzedazy oraz presji cenowej, podczas gdy inni
aktywnie rozwijaja sprzedaz internetowa oraz wprowadzaja technologie cross-channel aby zaoferowac
klientom cato$ciowe doswiadczenie zakupowe. Przyktadem takiej technologii jest ustuga ,.click & collect”,
dzigki ktorej klienci mogg kupi¢ produkt przez Internet i odebra¢ go w sklepie. Innym przykladem jest
~extended shelf’, gdzie sprzedawcy offline rozszerzaja swoj asortyment poprzez zastosowanie wielu
urzadzen, pozwalajgcych na dokonanie zamowienia w sklepie tradycyjnym poprzez wykorzystanie Internetu
(online). Ponadto sprzedawcy detaliczni zajmujacy si¢ dotychczas wytacznie sprzedazg internetowg zaczeli
otwiera¢ tradycyjne sklepy aby zaoferowac¢ catosciowe doswiadczenie cross-channel. Na przyktad, w 2015
roku Amazon otworzyl swoje pierwsze stacjonarne ksiggarnie w Stanach Zjednoczonych. Wszystkie te
dziatania majg na celu utrzymanie klientow korzystajacych z réznych kanatow handlu we wlasnych kanatach
sprzedawcow detalicznych.

Zachowania cross-channel maja ogromne znaczenie, jednak tylko nieliczne badania zajmuja si¢ tym
zjawiskiem dlatego celem naszego projektu jest wypelnienie istniejacej luki badawczej. Opracowujemy
szczegOtowe hipotezy dotyczace zwigzkow migdzy motywami zakupow, preferencjami kanatow, akceptacja
technologii cross-channel i zachowaniami cross-channel konsumentow (zob. opis projektu). Przyjmujemy, ze
rozwdj rynku i cechy grup produktow majg wplyw na te elementy i relacje migdzy nimi. Weryfikujemy
hipotezy, prowadzac szeroko zakrojone badania z gromadzeniem danych pierwotnych w Niemczech i Polsce.
Badania jako$ciowe z udziatem konsumentow i menedzerow poprzedzajg badanie ilosciowe. Uzyskane dane
jakosciowe analizowane beda wykorzystujac metode analizy tresci. Do analizy danych o charakterze
ilo§ciowym zastosujemy szeroki zakres metod statystycznych.

Wyniki moga pomoéc detalistom poprzez stymulowanie pozytywnych form zachowan miedzy kanalowych
poprzez ukierunkowane wspieranie technologii cross-channel. W ten sposéb mogag zredukowa¢ negatywne
formy zachowan wielokanatowych, takich jak showrooming. Na poziomie spolecznym wyniki projektu
moga przyczyni¢ sie do spowolnienia zamykania klasycznych sklepow detalicznych.

W projekcie zachowania cross-channel nabieraja wymiaru mi¢dzynarodowego poniewaz analizowane sa na
dwdch rynkach o ré6znym poziomie rozwoju. Wazne jest nie tylko zrozumienie réznic w zachowaniach cross-
channel pomiedzy poszczegbdlnymi krajami, ale réwniez prognozowanie ewentualnych zmian w tych
zachowaniach wraz z postepujacym rozwojem rynku. Ponadto oba kraje odgrywaja kluczowa rolg w
gospodarce europejskiej: Niemcy jako najwicksza gospodarka Europy Zachodniej, a Polska jako najwigksza
gospodarka wsrod krajow regionu Europy Srodkowe;.



