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Avere una buona reputazione
online e fondamentale

Con filiali in ben 57 Paesi, DECATHLON
e uno dei principali produttori e rivendi-
tori di articoli sportivi al mondo.

Nel presente caso di studio vedremo
per quale motivo un marchio cosi
conosciuto e affermato ha bisogno di
guadagnare la fiducia dei clienti e qual
e il modo migliore per farlo.

Inoltre, DECATHLON e stato uno dei
primi rivenditori a provare il Reputation
Manager di Trusted Shops e ha
condiviso con noi la sua esperienza.
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L a fiducia non & mai abbastanza,
nemmeno per un marchio noto

La fiducia € importante per attrarre L'e-Commerce e un ambiente altamen-
nuovi clienti, soprattutto per le aziende te dinamico e competitivo. Pertanto, e
o i marchi nuovi sul mercato. fondamentale non solo acquisire clienti
bensi anche fidelizzarli. Le opinioni
Tuttavia, anche per un‘azienda come negative si diffondono rapidamente nel

DECATHLON, che esiste da quasi piu di  web. La creazione di una buona reputa-

40 anni, la fiducia continua a essere un  zione digitale, pertanto, non € un even-
fattore decisivo. to occasionale, bensi ¢ il frutto di un
lavoro costante e che dura nel tempo.

"Vogliamo essere un marchio amato
dai clienti, cosi come o sono molti altri
brand noti. Vogliamo arrivare al cuore
della nostra clientela. Possiamo avere
SUCCESSO SOlo se le persone si fidano
di DECATHLON. La fiducia in un brand
aumenta la fedelta e, di conseguenza,
la probabilita che un cliente acquisti
nuovamente da noi.”



4 ZURDICK ZU DECATHLON.DE SPORT - WIKI

Sport-Wiki - Und was entdeckst DU heute?

20 Filialen gefunden {nach Entfernung sortiert)

1- KOLN-QUINCY
heute gedffnet von 10:00 bis 20.00 Uhr

2 - KOLN-MARSDORF
haute gesinet von 09:00

3 - KOLN-CHORWEILER
heute gedffnet von 09:30 bis 20.00 Uhr

Breite Strafle 80-90,
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@ Raute berechnen
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Fcco come costruire
un marchio di fiducia!

Un marchio di fiducia e una buona
reputazione online vanno di pari
passo. Per le aziende che operano
sia online che offline, limmagine
puo davvero fare la differenza. DE-
CATHLON consolida la fiducia nel
suo marchio grazie alle seguenti
strategie.

Enfatizzare 'essenza del marchio
Prodotti accattivanti e di qualita, al-

tresi con un ottimo rapporto quali-
ta-prezzo, rappresentano un valido

“““““

supporto per aiutare il brand a farsi
una buona reputazione. D'altronde, il
fattore piu importante sono le pre-
stazioni principali che offre l'azienda,
non i fronzoli e gli extra. | valori alla
base del marchio e le persone che
lo sostengono sono i due aspetti
che contano veramente.

Tutti i dipendenti di DECATHLON
sono amanti dello sport e hanno tra-
sformato il loro hobby in una profes-
sione. Questo e ovvio sia nelle filiali
che nel negozio online.

;;;;;;

VORTEILE INFORMATIONEN WEITERE INFORMATIONEN SETS

Creare un sito web di qualita

Per guadagnare fiducia, la qualita
del sito web e davvero un fattore im-
portante. Se il sito non ha un aspet-
to professionale oppure e poco coin-
volgente, ci0 Si puo ripercuotere
sulla fiducia del visitatore. Gli ele-
menti principali della pagina devono
funzionare perfettamente. Tra questi
ricordiamo la velocita di caricamen-
to, la semplice ricerca dei prodotti, la
presenza di informazioni attendibili e
una descrizione completa dei servizi
e delle modalita di consegna.
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REGENJACKE NATURWANDERN NH100
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ONLINEBESTELLUNG ABHOLUNG IN EINER FILIALE

ZUM WARENKORE HINZUFUGEN ')

DHL Standardversand bis Diens tag, 27. Oktober

‘Limpressione generata dalla
pagina iniziale di un sito e
fondamentale. Diamo grande
Importanza alle immagini
che contribuiscono a creare
[ambiente giusto. Ad esem-
pio, una famiglia che pratica
sport. Questo trasmette
immediatamente ai clienti il
$enso nascosto dietro il
marchio DECATHLON”,

Axel Miiller
E-commerce manager
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Utilizzo di un sigillo di qualita
indipendente

Un sigillo di qualita noto e indipen-
dente aumenta la fiducia nel nego-
zio online, soprattutto tra i nuovi
clienti. Per questo motivo,
DECATHLON ha optato per il Sigillo
di Qualita di Trusted Shops e lo met-
te ben in evidenza sul suo sito web
all'interno del Trustbadge®.

Rispondere alle recensioni
negative

DECATHLON non lascia mai senza
risposta una recensione negativa.

Il produttore di articoli sportivi Ci
tiene che siano i suoi dipendenti a
rispondere direttamente alle recen-
sioni e non affida questa attivita a
fornitori di servizi esterni. Proprio
come i dipendenti commentano

le recensioni online, i responsabili di

Per i clienti, &€ importante sapere

che il negozio online soddisfa tutti i
requisiti legali e che e stato control-
lato da un fornitore terzo affidabile.
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filiale analizzano quelle relative al
loro punto di vendita.

DECATHLON prende in considera-
zione tutti i canali e le piattaforme
alla ricerca di clienti insoddisfatti e
utilizza il loro feedback come spunto
di miglioramento.

Raccogliere recensioni dei clienti

Quello che le persone dicono di un
marchio influenza le opinioni di chi
ancora non ne ha sentito parlare.
Oltre alle raccomandazioni da parte
dei conoscenti, anche le recensioni
giocano un ruolo determinante. So-
prattutto i nuovi clienti raccolgono
informazioni su un‘azienda che ven-
de online prima di effettuare il loro
primo acquisto.

Opye

ICZCE decathlon.de

Bewertungen: 2B6.464 - Sehr gut - Zertifiziert

Bewertungen fiir decathlon.de

62.969 Bewertungen in den letzten 12 Monaten

4.75/500  sseme

4 Sterne

3 Sterne
Sehr gUt 2 Sterne

1 Stern

286.464 Bewertungen insgesamt

DECATHLON garantisce che le per-
sone trovino recensioni che coprano
tutte le aree aziendali. Ci sono
recensioni per il negozio online, per |
prodotti, per le singole filiali e per i
servizi in loco (ad esempio, la ripara-
zione).

Q Hilfe Fiir Handler

Zur Webseite

Giitesiegel fiir decathlon.de

B4%
12 %
2%

decathlon.de ist geprift und zertifiziert
nach den Trusted Shops Qualititskriterien
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Relevanteste positive Bewertung

Alle positiven Bewertungen anzeiger Alle kritischen Bewertungen|

vor 3 Monaten

Christina K. aus Bielefeld Mach meiner online Bestellu
prompt 8 Tage spéter die R Alle kritischen Bewertungen anzeigen
nach 14 Tagen fallig ware.

Ich habe ein SuP gekauft , leider wurde ein
Kajak Paddel dazu bestellt, was ich erst

bemerkte, als ich die Mail im Laufe des

Relevanteste kritische Be Lese die relevanteste positive oder

10 Tage ins Land gegangen

= duferschutz
kritische Bewertung
en

\0ps nutzen
u 20.000 £

Positiv v Kritisch ~

vor 3 Monaten (O

MNach meiner online Bestellung kam auch
prompt 8 Tage spater die Rechnung die
nach 14 Tagen fallig ware. Mun sind schon|

Weiterlesen

Bewertungen zu decathlon.de

Filter ~ (@ Sortierung Relevanz

(1.185) X
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Un duplice approccio al successo

Le filiali locali migliorano il profilo
di DECATHLON e contribuiscono a
guadagnare fiducia. Il rivenditore di
articoli sportivi lavora secondo un
principio omnichannel e desidera
offrire ai clienti un'esperienza di
acquisto completa.
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Finda Die Richtige GroBa!

Cio include offerte online come |l
“Clicca e ritira’, la visualizzazione delle
giacenze del negozio sul sito web

e l'opzione di consegnare i resi diretta-
mente in filiale.
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ABHOLUNG IN EINER
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‘Il vantaggio che noi, come
DECATHLON, riusciamo a garantire
rispetto a una semplice piattaforma
online consiste nelle filiali e nei
servizi che offriamo [i. Ad
esempio, una bicicletta
ordinata nel negozio online
puo essere portata in una
delle nostre filialiper un
controllo dopo i primi mesi.”

Axel Miiller
E-commerce manager




| Reputation Manager: la chiave per
una buona valutazione online

Il Reputation Manager sviluppato da Trusted Shops e disponibi-
le per tutti gli utenti della piattaforma di valutazione eTrusted.
Consente ai titolari dei negozi di raccogliere le recensioni per
diverse piattaforme, come Trustpilot e Google My Business, tra-
mite un unico strumento. Gli inviti di recensione per i rispettivi
fornitori possono essere facilmente impostati e controllati nel
centro di controllo.
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Le piattaforme di recensione
aperte attirano critiche

Trustpilot e Google offrono delle
piattaforme di recensione aperte.
Questo significa che chiunque puo
lasciare una recensione, anche se
non si tratta di un cliente che ha
concluso un acquisto. Lazienda non
puo fare nulla per evitarlo.

Il voto medio di DECATHLON
su Trustpilot era scarso

A fine aprile 2020, la situazione del
negozio online di DECATHLON Ger-
mania non era affatto buona. C'¢ da
dire che il lockdown dovuto alla pan-
demia aveva fatto registrare un au-
mento improvviso degli ordini, cosi
come per molti altri negozi online.

La raccolta delle recensioni ha
portato al successo

Il problema e che DECATHLON non
ha raccolto attivamente recensioni
per il profilo di Trustpilot. Ed e qui
che e entrato in gioco il Reputation
Manager di Trusted Shops. Grazie a
questo strumento, DECATHLON e
stato in grado di inviare una parte
dei suoi inviti di recensione per la

Il grande svantaggio delle piattafor-
me di recensione aperte risiede nel
fatto che solitamente rappresentano
il luogo di ritrovo per i clienti che
vogliono dare libero sfogo alla loro
rabbia. Per raggiungere i clienti sod-
disfatti, &€ necessario raccogliere
attivamente recensioni.

Se avessi cercato “recensioni
DECATHLON" su Google, la prima
occorrenza sarebbe stato il profilo di
Trustpilot con una valutazione com-
plessiva di 19 su 5 stelle. Questo
corrisponde a “mediocre”. Un duro
colpo per il personale e comunque la
valutazione non corrispondeva affat-
to alla verita.

4,0

stelle su 5

piattaforma di Trustpilot. E sorpresa:
in ottobre 2020, sei mesi piu tardi, il
punteggio e salito a 4,0 stelle su 5!

15


https://support.trustedshops.com/it/reputation-manager
https://support.trustedshops.com/it/etrusted
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La trasformazione da mediocre

molto buono!
2 . Ottobre 2020: 635 recensioni su Trustpilot con

Aprile 2020: 138 recensioni su Trustpilot con una valutazione complessiva di 4.0 (molto
una valutazione complessiva di 1,9 (mediocre) buono)

Trustp“gt Unternehmen oder Kategorie suchen ...

wwews Decathlon DE

.= Decathlon DE
AR lﬁ’i 635 recensioni « molto buono
i -

Ec’t 138 recensioni « mediocre
L

= ;.4 19 ® e — 40@
‘Non ci siamo resi conto di quanto fossero quelle che riceviamo maggiormente dai nostri
Visibili le recensioni negative su Trustpilot. clienti. Cio ha migliorato la valutazione
Grazie al Reputation Manager siamo riusciti complessiva. Se adesso si cerca ‘recensioni
a inoltrare il 10% delle recensioni a Trust- DECATHLON" su Google, si avra una panora-
pilot. Questo significa che adesso ci sono mica piu attendibile e non ci sono solo recen-

anche recensioni positive, che poi sono sioni negative. E stato un vero successo!”

Axel Miiller
E-commerce manager

17



‘Controlliamo qualsiasi recensio-
ne con una valutazione inferiore

e, FAHRRADBEKLEIDUNG

Das richtige Fahrradtrikot fiir den Sommes.. Fahrradbekleidung fiir den Sommer und eine unbeschwerliche Radtour ist nicht einfach zu finden, wir helfen dir dabei, wir haben Fahrradhosen, Fah

~ a quattro stelle e cerchiamo
AR W di offrire una soluzione

€253*

al cliente.”
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Trusted Shops e sinonimo
di fiducia nell'e-Commerce

Con un'esperienza di oltre 20 anni e
piu di 30.000 negozi online certifica-
ti in tutta Europa, Trusted Shops ¢ |l
marchio di fiducia piu diffuso nel pa-
norama e-Commerce.

Tramite il sigillo Trusted Shops i ne-
gozi online comprovano di soddisfa-
re rigorosi criteri di qualita, maggiori
dei propri obblighi legali.

Tra essi vi sono, ad esempio, il trat-
tamento responsabile dei dati sensi-
bili e un servizio di assistenza clienti
affidabile. Inoltre, la Protezione Ac-
quirenti di Trusted Shops consente
di effettuare acquisti online senza
esporsi ad alcun rischio finanziario,
e il sistema di raccolta delle recensi-
oni dei clienti chiuso garantisce la
massima trasparenza.

Protezione
Acquirenti

Eccellente
4.75/5.00
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Hai ulteriori domande sulle soluzioni
di fiducia di Trusted Shops?
Il nostro team sara felice di aiutarti.

029 47 54 58 6

Contattaci

© Trusted Shops Italia S.R.L + Viale della Stazione N.5, 39100 Bolzano - Tutti i diritti riservati


https://business.trustedshops.it/contatto?utm_campaign=B2B_IT_WP_final_page&utm_source=WP_CTA&utm_content=contatto-WP

