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Gora lodowa satysfakcji
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W poszukiwaniu lepszej konwersiji

80%+

firm, ktore posiadaj plan na
rozwo] marki w mediach
cyfrowych, wdra a wska niki
oceny efektywno ci

| monitoring satysfakcji w celu
poprawienia wynikow konwersiji.

eMarketer 2010 Digital Brand Expression report
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Wiedza — podstaw dla wzrostu satysfakcjiu  ytkownikow
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Analiza ruchu u ytkownikow
Rejestracja zdarze
Wizualizacja | ocena konwersji

Opinie dotycz ce serwisu, oferty,
procesu zakupowego itp.

Postulaty z zakresu oczekiwa i potrzeb
u ytkownikow
Wskazowki dla u yteczno ci,

dost pno ciiprzyjazno ci dzia ania
serwisu, a tak e ocena jako ci obs ugi

opiniac.com
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Dlaczego nale ydba o poziom satysfakcjiu ytkownikow?

Na ka dego klienta,
ktory zdecyduje si
mowi , przypada

25 innych, ktorzy milcz . OAOEE
opiniac.com pozwala OO0
sucha "mowi cych", OOOOO
aby na podstawie ich OCOOOE

komentarzy kszta towa
rozwoj serwisu
Internetowego.
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Wykorzystanie potencja u zaanga owanych u ytkownikow

Wskazanie
oczekiwa

Podzielenie
si swoja
opini

Pozostawienie
sugestii

Potrzeba wyra enia
w asnego zdania

w dowolnym
momencie obecno ci
na serwisie WWW

Wpisanie Wskazanie
komentarza zalet i wad

Ocena
dzia ania
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Typ gromadzonej informacji

Jako ciowa

Subiektywne odczucia i komentarze Indywidualna ocena u  ytkownikow

u ytkownikow w odniesieniu do tre ci, wed ug zdefiniowanej skali

sposobu prezentacji, nawigacii, w odniesieniu do parametrow i kryteriow
zaufania, jako ci obs ugi, itd.. poddanych ewaluacji.
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Typ gromadzonej informacji

r -
 Ocenatre ci,

wygl du,
u yteczno ci

e Pomiar satysfakcji
u ytkownika

« Komentarze
| sugestie

f )
* URL (uwzgl dniaj c

sk adni dynamiczn )
e Adres IP konsumenta

 Podstawowe dane
systemowe

opiniac.com

. Czas od wy Wietlenia‘
strony do oceny

» Data i czas
wype nienia ankiety

» Odpowiedzi na
pytania uzupe niaj ce

Dodatkowe




Rodzaje bada wraz z profilami ankiet

Ocena jako ci *jako tre ciiprzyjazno serwisudla u ytkownikow
! e atwo W poruszaniu si  po serwisie i atrakcyjno szaty graficznej
Serwisu * oczekiwane zmiany w serwisie i poziom satysfakcji z ko rzystania ze strony

Ocena procesu * opinie na temat katalogu oraz rekomendacje dla wzboga  cenia asortymentu
K * ocena oferty na poziomie wyszukiwarki, kategorii oraz produktu
Zakupowego » gromadzenie powodow dla, ktorychu  ytkownicy rezygnuj  z zakupow

Badanie _ «ocenaianaliza u ytkownikoéw korzystaj  cych z formularza rejestracyjnego
skuteczno ci * komentarze u ytkownikOw porzucaj  cych proces rejestracji
form u|arzy  weryfikacja przyst pno ci wprowadzania danych

Badanie _ * badanie opinii na temat jako ciiprzydatno citre cimailingu
efektywno Cl  ocena prezentowanej w korespondenciji oferty
mai|ingu  ewaluacja estetycznego wygl  du mailingu, identyfikacji z mark

opiniac.com



Integracja opiniac.com z platform Facebook

Udost pnienie w obszarze ankiety przycisku ,Lubi to!”
lub ,Rekomenduj !", bezpo rednio odnosz cego si do
serwisu lub stron podlegaj cych ocenie u ytkownika.

Informacja o poleceniu serwisu Klienta,
wy wietlana jako:

Wzrost licznika fanow serwisu Klienta

Komunikat na tablicy Facebook dla
u ytkownika wype niaj cego ankiet

Na tablicy Klienta na Facebook,
ktorego serwisu WWW dotyczy badanie

opiniac.com

i’y Lubie to!
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Przyk ad ankiety w ramach koszyka i procesu zakupowego

Badanie koszyka pozwala gromadzi
sugestie u ytkownikow

DLACZEGQO?
u ytkownicy zaniechali Czyzbys zrezygnowat z zakupow?
. Chetnie dowiemy sie dlaczego.
kont)fnqac!l pI’OCGSU Czy zechcesz odpowiedzie¢ na kilka pytan?
Zamowienia
zdecydowali si R - T . oo [ |
zamkn  stron J/
Z kOSZyklem Pamietaj! Twoja opinia jest dla nas wazna. opiniac.com

mieli problem
z dokonaniem zakupow

opiniaC.com M .



Warianty analizy przerwanego procesu zakupowego

Okno Bezpo rednie

zapytania wy wietlenie
0 opini ankiety

agodne zapytanie i mniej intruzywna Wy sza skuteczno ilo ciowa badania
forma Potencjalnie wy sza jako danych

Ni szailo wype nie ankiet Poréwnanie stosunku ankiet

Brak mo liwo cioceny, ilu wype nionych, odrzuconych
u ytkownikéw decyduje si na I od 0 onych

po niejsz odpowied

empi K.com

Czyzbys zrezygnowat z zakupow?
Chetnie dowiemy sie dlaczego
Czy zechcesz odpowiedziec na kilka pytan?

aaaaaaa

ol el oy e
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Pamietaj! Twoja opinia jest dla nas wazna. opiniac.com

Zakoficz ankiete

opiniac.com -~



Przyk ad

L N J
~» Oce stron >>

Grafika do
umieszczenia na
stronach sklepu

internetowego

Przyk adowa
ankieta dla
sklepu
internetowego

opiniac:

Zapraszamy do anonimowego wype nienia ankiety, ktéra

LOGO Flrmy pomo e usprawnia dzia anie naszej strony dla Pa  stwa.

1. Prosz wybra kategorie produktéw, ktorych brakuje w naszym sklep ie?

Telewizory 3D Tablety Telefony internetowe
DVD samochodowe Komputerowe programy biurowe

Inne. Prosz wpisa sugesti

2. Jak oceniaj Pa stwo przydatno naszego sklepu dla realizacji swoich zakupow?
- I .

2.Czy s toPa stwa kolejne zakupy w sklepie?
Nie, po raz pierwszy dokonuj zakupow w tym sklepie
Tak. Co zdecydowa o0 o ponownych zakupach? Pole do wpisu komentarza

3. Czy spotkalisi Pa stwo z problemami podczas realizacji procesu zakupowego ?

Pole do wpisu komentarza

4. Sk d dowiedzielisi Pa stwo o naszym sklepie?

Pole wyboru w

5. Jaki by powdd wizyty na naszej stronie internetow ej?

Pole wyboru w

6. Podziel si informacj na temat sklepu ze znajomymi gy Lubie to!

Opiniac_.-_-. yn  Zasady ufywania | O systemie Zakoiicz ankietg
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Rozk ad gromadzonych informacji

5% - pane w postaci

jako ciowe] — komentarze
pisemne uzupe niaj ce ocen
ilo ciow

\

15% — ocenailo ciowa
poszczegoblnych zagadnie
serwisu WWW

OWANIE

30% — Ocena ilo ciowa
ogolna dla bie cej strony

ZAANGA

WWW

% spo rod u ytkownikéw chc cych wyrazi swoje zdanie

opiniac.com



Wdro enie platformy opiniac.com — 3 proste kroki

Etap 1 - Strona Etap 2 - Badanie Etap 3 - System

opiniac.com
Wyribi badania “Strana glowna” - Raport dotyczacy caega servisu
E=

P SN ZA OO O AR, DB S s

TryTr——

Zdefiniowanie zagadnie Publikacja ankiet Gromadzenie i analiza
w tpliwo ciiniewiadomych, na stronach serwisu opinii u ytkownikow.
wymagaj cych pozyskania WWW. Podsumowanie
wiedzy od u ytkownikow. Uruchomienie badania. w postaci rekomendacji

Opracowanie typow i tre ci Korekty i optymalizacja zmian i innowacji na
ankiet dla poszczegolnych struktury badania. stronie.
podstron. Integracja z Google

Konfiguracja badania. Analytics

Prezentacja w oparciu o wdro enie platformy opiniac.com w www.empik.com, demo URL.: http://panel.opiniac.com/site/demo/

opiniac.com M -




Pozyskana wiedza podstaw

Ankieta

Pozyskanie
wiedzy od
u ytkownikow
odwiedzaj cych
stron WWW

opiniac.com

Analiza
danych

Interpretacja
zebranych
do wiadcze

u ytkownikow

Zmian w serwisie

rekomendacji
Osi gni cie

po danych
. zachowa

4 R
Wdro enie

Wzrost
satysfakcji

Przychod
(okre lany
przez transakcje
online,
konwersje,
rejestracje,
ROPO)
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Przyczyna i skutek w do  wiadczeniach u ytkownika

o
S’

Analiza satysfakcji u ytkownika
jest kluczowa dla realizacji |
celéw biznesowych.
Platforma opiniac.com /
pozwala mierzy zdefiniowane
kryteria do wiadcze : ogdlna

. Implementacja
satysfakcja oraz w serwisie
charakterystyczne cechy
indywidualne. \
Dokonuj cci g ejoceny
danych, mo na
przewidywa przysze
zachowania u ytkownika
| kKszta towa |ego decyzje.

N\
/
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Przewaga kompetencyjna — otoczenie

subiektywna ocena

opiniac.com

ocena ekspercka

omnibus ankieta

populacja
eyisoupal

eye tracking

zimna analityka

opiniac.com M -



Ogolne badanie satysfakcji empik.com — przyk ad

Przy) ty cel: zmiana szaty serwisu, wzrost konwersji,
segmentacji i jako

klarowno

ci przekazu.
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Czy u ytkownicy
zaakceptowali zmian
grafiki i logiki
serwisu?

Ktore elementy
komunikacji s
najefektywniejsze?
Ktore elementy

| modu y nastr czaj
probleméw

u ytkownikom?

Jakiego rodzaju
funkcjonalno ci
brakuje stronie?

Opinie o popularno  ci
| przydatno ci
produktow vs ich
wyszukiwanie i
prezentacja

opiniac.com
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Badanie jako ci sklepu merlin.pl — przyk ad

Przy] ty cel: Poprawno

Ksigzki »

Podreczniki 5 sariki 30z gratisem: (4« |[11 ][] Dokumenty ssc 30% taniej Koszyk pusty
uzyka » | Przeczytaj i postuchaj! =

Nowosci dia wielbicieli U2

Oferta dnia!

Codziennie inny produkt
w rewelacyjnej ceniel

muzyka >> ksigrki >>

Letnia wyprzedaz
do 85% taniej!

Tylko w klubie
Perfumy Lalique do

600 taniej!

Klasa 1 . . * Klasai
* Klasa 2 o Klasa2 + Klasa 2 o Kasa 2
e Klasa 3 lasa 3 o Klas:

B s
& [ &
8 [0 B
lon lon e

segmentacji produktow,
potrzeby u ytkownikow i wp yw na konwersja

Czytelno i
poprawna
prezentacja oferty.

Ocena przyjazno ci
sk adania
zamowienia.

Ewaluacja
przejrzysto ci
| architektury
serwisu.

Zbieranie potrzeb i
oczekiwa
u ytkownikow.

Ocena dzia a
marketingowych
merlin.pl dla
poprawy konwersiji.

opiniac.com
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Badanie segmentacji produktow militaria.pl — przyk ad

Przy] ty cel: odr bna analiza satysfakcji i konwersji
przypadaj ca na produktisegment.

-
= =

BlackBear CEER ‘ IE 7262+ taniej!< ‘ COLD STEEL
er K3 legenda g w
@ iatr e
299 B PROMOCJA]
Y @49
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Zbieranie opinii
0 popularno ci
| przydatno ci
produktow vs ich
wyszukiwanie

| prezentacja.

Dlaczego
wybrane kroki
zamowienia
sprawiaj
problemy?
Ktore elementy
I modu y

nastr czaj
probleméw

u ytkownikom?

opiniac.com
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Odbiorcy platformy opiniac.com

Nasi Klienci Nasi Partnerzy

empik.com

conversion

©)

PLAY

QEEE < Tu @

Caly dla matych |

POTEGA REKOMENDAC)

opiniaC.com M



opiniac.com — referencje

Pracuj ¢ nad rozwojem empik.com wykorzystujemy na sta e badanie satysfakcji u ytkownikéw
opiniac.com Dzi ki pozyskanym informacjom jeste my w stanie optymalizowa ekspozycj i
wyszukiwanie produktow, jak réwnie usprawnia proces zakupu i zamdwienia. opiniac.com to
rozwi zanie, ktore otwiera oczy na potrzeby u ytkownikow.

Micha Tomaniak

General Manager EMPIK.com

Platforma opiniac.com dzia a w militaria.pl od 2009 roku. Nasza wsp6 praca ma charakter rozwojowy.
Zaczynali my od ogodlnego badania potrzeb naszych u ytkownikéw, by nast pnie wdro y bardziej
zaawansowane narz dzia analizuj ce powody porzucenia zakupow oraz monitoruj ce wska nik NPS.
Polecam opiniac.com ka demu, kto my li powa nie o0 rozwoju swojego e-commerce.

Tomasz Szulc, militaria.pl

Dyrektor Marketingu i eCommerce

Sklep internetowy praktiker.pl jest wzgl dnie m odym rozwi zaniem na rynku polskim. Od pocz tku

funkcjonowania sklepu za o yli my planowanie naszego rozwoju, w oparciu 0 analiz danych o

klientach. Ruch monitorujemy poprzez Google Analytics, natomiast w uzupe nieniu: oczekiwania i

nastroje u ytkownikow bada narz dzie opiniac.com. Patrz ¢ na dotychczasowe rezultaty, wysoko

oceniamy opiniac.com, jako rozwi zanie do pomiaru i oceny satysfakcji klientdw internetowych.

Krzysztof W odarczak

Koordynator ds. marketingu internetowego praktiker. pl
___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________|

24



opiniac.com — w g ownych liczbach

~
e wype nionych ankiet
300 000+ badawczych
J
)
* unikalnych
1 000 000+ u ytkownikow
J
)
« wy wietle ankiet
1 750 000+ badawczych
J

Dane statystyczne opiniac.com, grudzie 2011

25



Warto pami

ta — Kto pyta, nieb dzi!

Warto korzysta z bada
o charakterze jako ciowym, ktore

wykorzystuj

zaanga owanie
u ytkownikow.

Oceniaj c najwa niejsze elementy
w do wiadczeniu konsumenta,

zyskuje si

perspektyw

w stosunku do w asnych przekona
| utartych schematow.

Pomiary | analiza satysfakcji
to atwy ale d ugi proces,
zdecydowanie wart ka dej
wydanej z otowki, ktora

Wroci si

Z nawi zk !

26



Na start oferujemy BEZP ATNE przetestowanie platform

Wersja testowa jest dost pna przez

1 miesi c zopcj przedu enia

o dodatkowy miesi c¢ w trakcie rozmow dla
zachowania ci g o cibada .

Dost pna jest kompletna funkcjonalno

systemu z ograniczeniemwy cznie do
ankiety podstawowej — pytaj cej
0 najpopularniejsze w rod klientéw platformy

kwestie. Wyprobuj platform

y

Sama instalacja badania jest prosta |, .

podobna do wpi cia Google Analytics. opiniac.com
Zebrane dane pozwalaj pozna faktyczne
zalety rozwi zania.

W podsumowaniu testu zak adamy spotkanie i
raport z omoéwieniem zgromadzonych
danych i wynikow.

27



Dlaczego nale ydba o satysfakcj u ytkownikow?

(0% «kiientow

niezadowolonych

Z us ug lub produktow,
wrocil!

Je liudasi wci gn
ich w dialog

| rozwi za problem.

©

©» 00
©» 00
©» 00

The White House Office of Consumer Affairs Eastbridge Consulting Group
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Dzi kuj

Zbigniew Nowicki
z.nowicki@opiniac.com
+48 502 593 293

Customer Experience Management



