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Бриф на проведение исследования


Компания: ПАО «Детский мир»	

Контактное лицо: Ирина Кузьмина, начальник отдела маркетинговых проектов

Телефон: +7 (495) 781 08 08, доб. 26 30

Адрес электронной  почты: IAKuzmina@detmir.ru

Дата: 05/02/19




Требования к участникам тендера / к отбору победителей:

- исследовательское агентство, имеющее методологию и опыт проведения исследований по оценке уровня удовлетворенности клиентов
- опыт проведения исследований по оценке уровня удовлетворенности клиентов для розничных сетей РФ (подтвердить сканами договоров за период 3 года)
- не работают с конкурентами ДМ
- контроль чистоты данных – 100% аудиозапись интервью
- сроки проведения исследования (указаны в брифе)




	1. Информация о компании
	ПАО "Детский мир" (ДМ) – крупнейшая сеть магазинов детских товаров в России с самой широкой географией присутствия. Более 600 магазинов по России и Казахстану. В 2019 выход на рынок Беларуси.
Основные конкуренты 
Гипермаркеты, супермаркеты, магазины у дома:
- Ашан, Лента, Окей, Магнит и т.д.
Cпециализированная детская розница:
- Кораблик , Дочки&Сыночки и т.д.
Онлайн конкуренты:
- Wildberries, Toy.ru, Ozon и т.д.

	2. Предпосылки исследования
	Необходимо оценить уровень удовлетворенности клиентов работой компании и их готовность рекомендовать «Детский мир» своим друзьям, знакомым и коллегам.
Оценку необходимо произвести отдельно:
- розница 
- интернет-магазин
- онлайн конкуренты
Результаты будут использованы для повышения эффективности работы компании ДМ. Будет разработан план действий компании (розница, интернет-магазин):
- по улучшению качества обслуживания клиентов
- по увеличению доли лояльных клиентов
- по увеличению трафика магазинов => по увеличению числа покупок 

	3. Цели исследования
	Привлечение новых покупателей в магазины ДМ.
Повышение эффективности работы с текущей базой компании. 
Исследуемые каналы продаж:
1. Розничные магазины
2. Интернет-магазин: 
2.1. Доставка (курьерка+ПВЗ: заказ товара на сайте с доставкой по указанному потребителем адресу)
2.2. Instore (предварительное бронирование товара на сайте из ассортимента магазина, с последующим выкупом в магазине)
2.3. Самовывоз (предварительное бронирование товара на сайте с комплектацией заказа на складе, с последующим выкупом в магазине)
2.4. Опрос не покупателей–посетителей сайта (формировали корзину, но не оформили заказ)
3. Интернет-магазин ДМ в сравнении с онлайн конкурентами:
Опрос по внешней панели покупателей интернет-магазина ДМ и интернет-магазинов конкурентов.

	4. Задачи исследования, исследуемые показатели
	1. Розничные магазины:
· Оценка готовности рекомендовать магазины сети «Детский мир»
· Оценка опыта текущего посещения по параметрам работы продавцов, кассы, организации работы торгового зала и пр.
· Оценка уровня удовлетворенности ассортиментом, качеством
· Анализ удовлетворенности уровнем цен: показатели удовлетворенности, причины неудовлетворенности, группы товаров, формирующие неудовлетворенность уровнем цен
· Прочие причины позитивного и негативного восприятия магазинов сети
2. Интернет-магазин:
Общие показатели:
· Оценка готовности рекомендовать интернет-магазин «Детский мир» и в сравнении с интернет-магазинами – конкурентами (опрос по покупателям ДМ и опрос по внешней панели)
· Оценка интернет-магазина по параметрам работы сайта, call-центра, по параметрам кастомизации процесса покупки через интернет-магазин, удобство оплаты, и пр.
· Оценка уровня удовлетворенности ассортиментом, качеством
· Анализ удовлетворенности уровнем цен: показатели удовлетворенности, причины неудовлетворенности, группы товаров, формирующие неудовлетворенность уровнем цен
· Направления совершенствования интернет-магазина Детский мир
2.1. Доставка
· Оценка удовлетворенности службой доставки по группе параметров
2.2. Instore 
· Оценка удовлетворенности системой получения заказа 
2.3. Самовывоз
· Оценка удовлетворенности системой получения заказа 
2.4. Не покупатели–посетители сайта 
· Без особенностей


	5. Методология
	1. Розничные магазины:
Количественное интервью face-to-face на выходе из магазина.
Длительность интервью – 7 минут
Число открытых вопросов – 7. Предполагается ручная кодировка открытых вопросов
2. Интернет-магазин:
2.1 - 2.3. Доставка, Instore, Самовывоз
CAWI интервью длительностью 20 минут.
Индивидуальная рассылка приглашений по базе покупателей интернет-магазина Детский мир.
Число открытых вопросов – 12. Предполагается ручная кодировка открытых вопросов.
Базы для рассылки предоставляются компаний «Детский мир», содержат электронный адрес покупателя, пол, ФИО, дату заказа, дату получения заказа, город покупки и др.
2.4. Опрос посетителей сайта (не покупатели)
CAWI интервью длительностью 17 минут.
Опрос не покупателей: посетители сайта «Детский мир», которые формировали корзину, но не оформили заказ.
Индивидуальная рассылка приглашений по базе ЦА (формировали корзину, но не оформили заказ).
Число открытых вопросов – 12. Предполагается ручная кодировка открытых вопросов.
3. Интернет-магазин ДМ в сравнении с онлайн конкурентами
CAWI-интервью длительностью 17 минут
Опрос по внешней панели (по базе панели ОМИ) покупателей интернет-магазина ДМ и интернет-магазинов конкурентов Ozon, Aliexpress, Toy.ru, Wildberries.
Покупали товары для своих детей до 12 лет в указанных интернет-магазинах за последние 1-2 месяца.
Число открытых вопросов – 1. Предполагается ручная кодировка открытых вопросов.


	6. Целевая аудитория
	1. Розничные магазины:
· Только женщины, мамы детей 0-12 лет
· Беременные женщины (срок - от 3 месяцев)
· Возраст: 18-60 лет, при этом возраст 25-45 лет – не менее 90% (+\-1%)
· Совершили / не совершили покупку в день опроса – 85%–90% / 10-15%
2. Интернет-магазин:
Общие параметры:
· Период покупки соответствует периоду опроса в off-line рознице.
· Получили заказанный товар.
· Пол – без ограничений
· Возраст детей – 0-12 лет. Родители, ожидающие рождения ребенка (срок беременности – от 3 месяцев)
2.1. Доставка
· Совершили покупку в интернет-магазине «Детский мир» в период опроса в off-line рознице.
2.2. INSTORE
· Забронировали товар на сайте интернет-магазина Детский мир (заказ формируется из остатков магазина) и выкупили в магазине. 
2.3.  Самовывоз
· Забронировали товар на сайте интернет-магазина Детский мир (заказ формируется на складе) и выкупили в магазине. 
2.4. Не покупатели
· Посетители сайта интернет-магазина «Детский мир», которые формировали корзину, но не оформили заказ
3. Интернет-магазин ДМ и онлайн конкуренты:
· Покупка товара для своих детей до 12 лет
· Период покупки соответствует периоду опроса в off-line рознице.
· Пол – не менее 85% - женщины
· Возраст детей – 0-12 лет, квоты по возрастам детей:
0-3 года / 4-7 / 8-12– не менее 25% для каждого возраста, ожидают ребенка – без квот

	7. Размер выборки*
















*Количество интервью может быть изменено
	1. Розничные магазины - 7500 интервью:
· 50 магазинов по 150 интервью в каждом
2. Интернет-магазин: не менее 3500 интервью
2.1. Доставка
· 1000 интервью
2.2. Instore
· 1000 интервью
2.3. Самовывоз
· 1000 интервью
2.4. Не покупатели
· Min 500 интервью
3. Интернет-магазины ДМ в сравнении с онлайн конкурентами
Общая выборка: 1350 интервью, 
По интернет-магазинам покупки:
· Ozon – 300
· Aliexpress - 300 
· Toy.ru – 150 
· Wildberries -300
· Детский мир (Detmir.ru) - 300


	8. География исследования




















*Число магазинов в дивизионах может быть изменено
	1. Розничные магазины (50 магазинов, меняются из волны в волну):
8 дивизионов: 
· Москва (г. Москва + Московская область) ~ 15 магазинов
· Северо-Запад ~ 5 магазинов
· Центр ~ 5 магазинов
· Юг ~ 5 магазинов
· Восток ~ 5 магазинов
· Урал ~ 5 магазинов
· Поволжье ~ 5 магазинов
· Сибирь (в т.ч. Дальний Восток) ~ 5 магазинов
2. Интернет-магазин
Все регионы присутствия сети / работы интернет-магазина «Детский мир». По фактической базе покупателей каналов:
2.1. Доставка
· Москва / Регионы – 70% / 30% 
2.2. Instore
· Москва / Регионы – 20% / 80% (+\-5%)
2.3. Самовывоз
· Москва / Регионы – 20% / 80% (+\-5%)
2.4. Не покупатели
· без ограничений
3. Интернет-магазин ДМ в сравнении с онлайн конкурентами 
Города присутствия интернет-магазина «Детский мир», с населением от 300 тыс. человек (география приложена отдельно):
· Москва – не менее 30% 
· Прочие города – не менее 30%

	9. Сроки и периодичность проведения и получения результатов
	Периодичность - ежеквартально
Сроки полевых работ
1. Розница – не более 35 календарных дней на весь период исследования
2. Интернет (ДМ) – не более 30 календарных дней
3. Интернет магазин ДМ в сравнении с онлайн конкурентами – не более 15 календарных дней
Сроки предоставления результатов: не более 20 рабочих дней по окончании полевых работ

	10. Дополнительные требования
	Контроль качества сбора данных в розничных магазинах:
1. 100% аудиозапись интервью в магазинах
2. Телефонный контроль: не менее 20% интервью, поточная аудиозапись телефонного контроля
3. Контроль супервайзера в точке опроса
4. Ведение листов учета рабочего времени интервьюера и супервайзера в точке опроса
Подготовка баз Заказчика для online опроса по покупателям ДМ (клиентская база):
5. Индивидуальные ссылки
6. Обращение к клиенту по имени

	11. Форма отчетности
	Предоставление отчетов ежеквартально в формате:
- PowerPoint: сводные данные для руководства компании «Детский мир» с анализом причин динамики показателей
- Excel / dashboard: детализация всех данных: индивидуальные разрезы по магазинам, дивизионам, возрастным группам детей и т.п. Сопоставление данных для анализа показателей в динамике (возможно, в формате интерактивной системы анализа данных)
- Язык отчетности - русский
Проведение презентации – ежеквартально

	12. Планируемое использование результатов
	Полученные результаты используются в рамках постановки KPIs для ответственных сотрудников.
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