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Gora lodowa satysfakcji
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1 0°o podzieli sie opinia, co pozwoli
zareagowac i rozwigzac problem

25% pogodzi sie
z problemem i nie
podzieli z nikim

x‘65 /O nigdy oficjalnie

nie wyrazi swojego
1} zdania, ale podzieli sie
whioskami z mnostwem

innych oséb
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W poszukiwaniu lepszej konwersji

80%+

firm, ktore posiadajg plan na
rozw0j marki w mediach
cyfrowych, wdraza wskazniki
oceny efektywnosci

| monitoring satysfakcji w celu
poprawienia wynikow konwersii.

eMarketer 2010 Digital Brand Expression report

opiniac.com o>



Wiedza — podstawg dla wzrostu satysfakcji uzytkownikow
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Obiektywne
dane [np.
statystyki

internetowe]
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Subiektywne
dane [np.
badanie opinii
uzytkownika]

Analiza ruchu uzytkownikow
Rejestracja zdarzen
Wizualizacja i ocena konwersji

Opinie dotyczace serwisu, oferty,
procesu zakupowego itp.

Postulaty z zakresu oczekiwan i potrzeb
uzytkownikow

Wskazowki dla uzytecznosci,
dostepnosci i przyjaznosci dziatania
serwisu, a takze ocena jakosci obstugi

opiniac.com
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Dlaczego nalezy dba¢ o poziom satysfakcji uzytkownikow?

Na kazdego klienta,
ktory zdecyduje sie
mowic, przypada
25 innych, ktérzy milcza.

opiniac.com pozwala OO0
stuchaé¢ "mowigcych"”, OOOOO
aby na podstawie ich OCOOOE

komentarzy ksztattowac
rozwoj serwisu
internetowego.

opiniac.com ;



Wykorzystanie potencjatu zaangazowanych uzytkownikow

Wskazanie
oczekiwan

Podzielenie
sie swoja
opinig

Pozostawienie
sugestii

Potrzeba wyrazenia
wiasnego zdania

w dowolnym
momencie obecnosci
na serwisie WWW

Whpisanie Wskazanie
komentarza zalet i wad

Ocena
dziatania

opiniac.com ~



Typ gromadzonej informaciji

Jakosciowa

Subiektywne odczucia i komentarze Indywidualna ocena uzytkownikéw
uzytkownikow w odniesieniu do tresci, wedtug zdefiniowanej skali

sposobu prezentacji, nawigaciji, w odniesieniu do parametrow i kryteriow
zaufania, jakosci obstugi, itd.. poddanych ewaluaciji.

opiniac.com ;



Typ gromadzonej informaciji

.

» Ocena tresci,
wygladu,
uzytecznosci

« Pomiar satysfakcji
uzytkownika

« Komentarze
| sugestie

[ Y
« URL (uwzgledniajgc

sktadnie dynamiczng)
e Adres IP konsumenta

» Podstawowe dane
systemowe

opiniac.com

’

« Czas od wyéwietleniaj
strony do oceny

« Data i czas
wypetnienia ankiety

« Odpowiedzi na
pytania uzupetniajgce

Dodatkowe




Rodzaje badan wraz z profilami ankiet

Ocena jakosci
serwisu

Ocena procesu
zakupowego

Badanie
skutecznosci
formularzy

Badanie
efektywnosci
mailingu

opiniac.com

* jakos¢ tresci i przyjaznosé serwisu dla uzytkownikéw
* tatwos¢ w poruszaniu si¢ po serwisie i atrakcyjnos¢ szaty graficznej
» oczekiwane zmiany w serwisie i poziom satysfakcji z korzystania ze strony

* opinie na temat katalogu oraz rekomendacje dla wzbogacenia asortymentu
» ocena oferty na poziomie wyszukiwarki, kategorii oraz produktu
» gromadzenie powodoéw dla, ktérych uzytkownicy rezygnuja z zakupow

» ocena i analiza uzytkownikéw korzystajacych z formularza rejestracyjnego
» komentarze uzytkownikéw porzucajacych proces rejestraciji
» weryfikacja przystepnosci wprowadzania danych

» badanie opinii na temat jakosci i przydatnosci tresci mailingu
» ocena prezentowanej w korespondenciji oferty
- ewaluacja estetycznego wygladu mailingu, identyfikacji z marka




Integracja opiniac.com z platforma Facebook

Udostepnienie w obszarze ankiety przycisku ,,Lubie to!”
lub ,,Rekomenduje!”, bezposrednio odnoszgcego sie do
serwisu lub stron podlegajacych ocenie uzytkownika.

Informacja o poleceniu serwisu Klienta,
wyswietlana jako:

Wzrost licznika fandw serwisu Klienta
Komunikat na tablicy Facebook dla facebook

uzytkownika wypetniajgcego ankiete bic tor
Na tablicy Klienta na Facebook, '&/y Lubig to!

ktérego serwisu WWW dotyczy badanie

opiniac.com
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Przykiad ankiety dla serwisu informacyjnego

L N J -
~~ Ocen strone >>

Grafika do
umieszczenia na
stronach WWW

Przyktadowa
ankieta

opiniac

Zapraszamy do anonimowego wypetnienia ankiety, ktora

LOGO Fll‘my pomoze usprawnia¢ dziatanie naszej strony dla Panstwa.

1. Jak oceniajg Panstwo jakos¢ i przydatnosé informacji prezentowanych na stronie?
’ | .

2. Jak oceniaja Panstwo tatwos¢ poruszania sie po stronie?
" I "

3. Jak podoba sie Panstwu estetyka oraz graficzny wyglad strony?

4. Jaki byt powod wizyty na naszej stronie internetowej?

Pole wyboru

5. Czy udato sie Panstwu znalez¢ poszukiwang informacje?
Tak Nie. Jakiej informacji Panstwo poszukiwali w naszym serwisie?

Pole do wpisu komentarza

6. Podziel sie informacja na temat serwisu ze znajomymi 4 Lubie to!

Opiniac_.-_- m  Zasadyuifywania | O systemie Zakoiicz ankiete




Rozkiad gromadzonych informacji

iloSciowg

5% — Dane w postaci
jakosciowej — komentarze
pisemne uzupetniajgce ocene

S

ZAANGAZOWANIE

WWWwW

% sposrod uzytkownikow chcacych wyrazi¢ swoje zdanie

opiniac.com

15% — Ocena ilogciowa
poszczegdblnych zagadnien
serwisu WWW

)

30% — Ocena ilosciowa
ogolna dla biezgcej strony

13



Wdrozenie platformy opiniac.com — 3 proste kroki

Zdefiniowanie zagadnien, Publikacja ankiet
watpliwosci i niewiadomych, na stronach serwisu
wymagajgcych pozyskania WWW.
wiedzy od uzytkownikow. Uruchomienie badania.

Opracowanie typow i tresci Korekty i optymalizacja
ankiet dla poszczegdélnych struktury badania.
podstron.

Konfiguracja badania.

Etap 3 - System

opiniac.com

00 serwisu

C
Wy badaria "Strana o

Gromadzenie i analiza
opinii uzytkownikow.
Podsumowanie

w postaci rekomendacji
zmian i innowacji na
stronie.

Integracja z Google
Analytics.

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

opiniac.com
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Pozyskana wiedza podstawa zmian w serwisie

é e e )

Ankieta f Analiza Wdrozenie Wzrost
Pozyskanie danych rekomendacji satysfakciji
wiedzy od Interpretacja Osiggniecie Przychéd

uzytkownikéw zebranych pozgdanych (okreslany
odwiedzajgcych do$wiadczen zachowan przez transakcje
strone WWW uzytkownikow online,
konwersje,
rejestracje,
ROPO)
\L _J \. \\ _J
-y ee
opiniacC.con B



Przyczyna i skutek w doswiadczeniach uzytkownika

Analiza satysfakcji uzytkownika

jest kluczowa dla realizaciji |
celéw biznesowych. Ankieta
Platforma opiniac.com /
W serwisie

pozwala mierzy¢ zdefiniowane
Kryteria doswiadczen: ogolna
satysfakcja oraz
charakterystyczne cechy

N\
/

indywidualne.

Dokonujac ciggtej oceny
danych, mozna
przewidywac przyszte

zachowania uzytkownika
| ksztattowac jego decyzje.

opiniac.com E



Przewaga kompetencyjna — otoczenie

subiektywna ocena

populacja

omnibus

opiniac.com

ocena ekspercka

eye tracking

opiniac.com

zimna analityka

eyisoupal
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Ogolne badanie satysfakcji praca.gazeta.pl — przykiad

(

Przyjety cel: przydatnos¢ tresci, jakos¢ nawigaciji, Czy uzytkownicy

powody odwiedzin strony oraz jakos¢ przekazu. traktujg zamieszone
ogtoszenia jako
wartosciowe?

Jak czesto
uzytkownicy
korzystaja z
wyszukiwarki
ogltoszen?

Co sprawia problemy
dla uzytkownikow?

L
..
OFERTY SPECJALNE Lakiernik samochodowy ACROBAT PERSONALDIENSTLEISTUNGEN GMBH, ACHERN/BADEN Niemcy » S u g est I e

AKTUALNIE REKRUTUIA SZU kam

jouzem pracownika uzytkownikow
odnosnie usprawnien

Gazetapl Praca FPoczta Foum  Blogi  GazetaWyborcza

lGuzetaPr‘ucu.pl

Praca wyszukiwarka

SZUKANE SEOWO np. grafik, spaviacz lub inzynier

[7] Seukaj tylko v stancviskach

KATEGORIA WOIEWODZTWO

Wszystkie E‘ | Wszystkie

+ profile pracodawcow ~ + wyszukiwanie zaawansowane

ez i interfejsu?
fT— Wiadomosci gdzie i jak szukac pracy, l H
e ., 0y dekawostki z rynku i najnowsze oferty pracy -
Mg Rorkousar odolamacae 201 = / prosto na Twoja skrzynkg. Zobacz przykfad
% =
— N ox = czekiwania i powody
SPRAWDZ WYSOKOSC

ZAROBKOW

Kalkulatolr o Bg?wvsuuf;:ﬁs@ 3 Wizyty w SerWiSiE?

opiniac.com E



Badanie satysfakcji oferty BZWBK - przykitad

Przyjety cel: Czytelnos¢ ekspozycji produktu,
zainteresowanie uzytkownikow i konwersja

[B wwmxx | Bank Zachodni WBK

Konta osobiste Karty ptatnicze Kredyty Oszczednosci i inwestycje Ubezpieczenia Emerytura Promocje

Karty platnicze Karty platnicze

" GDYBYM MIAL WEASNY BANK...

) DOKGHEZ MYSL 1
7BUDUJ WYGRAJ 5000 2t

WIRTUALNE MUZEUM

Karty do kont
standardowych

Ocefl strong

Czytelnosc¢ i
problemy
techniczne.
Satysfakcja ptynaca
z subiektywnego
poczucia
bezpieczenstwa
uzytkownika.
Przejrzystosc¢

I design serwisu.
Opinie o
produktach i
obsudze klienta.

opiniac.com
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Badanie satysfakcji oferty Deutsche Bank — przykiad

Przyjety cel: analiza satysfakcji i konwersji Zbieranie opinii
przypadajaca na produkt i segment 0 popularnqsgl
I przydatnosci
produktow vs
e Zb?a;u?‘:w::k’ﬂyvameIHWBIKHMIW\BlowImlﬂﬂm ) = i prezentacja.
i Mql;e:;;;:;e Bank
Odbierz Dlaczego
nagrody za lokate gy - wybrane kroki
Z przszifosc%a\ = - v n zamoéwienia
na lokacie == 191
prvate EZTN— SpraW|a]Q
Witamy w Deutsche Bank PBC S.A. @ prObIemy?
ltl;‘ea‘\r.l;ET|lhpowuNEdeusimNuerme ﬂ%g:g:g:enﬁ Ktére elementy
I moduty
‘. nastreczaja
2 problemow
-2 S e S — Lo uzytkownikom?
[ ] [ ] o0
opiniac.com g *



Odbiorcy platformy opiniac.com

Nasi Klienci

A Pazsion 1o Porform.

Deutsche Bank

B GazetaPracopl

(%] autotrader.pl bﬁmago

empik.com %}.pi

+ DOZ.PL

dbam o zdrowie

HOLIDAYCHECK 'makro merlin.pl

&
@ mixelectronics.pl OpOnF‘OPL U

oAy

O SBal <

Caly dla matych |

Nasi Partnerzy

@ heartbeats

bluerank

conversion

NETWORKS

S ARE <3k

E-MAIL MARKETING

POTEGA REKOMENDAC)

opiniac.com



opiniac.com — referencje

Pracujgc nad rozwojem empik.com wykorzystujemy na state badanie satysfakcji uzytkownikdéw
opiniac.com Dzieki pozyskanym informacjom jesteémy w stanie optymalizowac¢ ekspozycije |
wyszukiwanie produktéw, jak réwniez usprawniaé proces zakupu i zamdwienia. opiniac.com to
rozwigzanie, ktore otwiera oczy na potrzeby uzytkownikdw.

Michat Tomaniak

General Manager EMPIK.com

Korzystalismy z aplikacji opiniac.com w czwartym kwartale 2010 roku. Narzedzie, zgromadzone wyniki
oraz zaproponowane rekomendacje stanowity wartosciowe wskazowki dla naszych prac przy
planowanej rekonstrukciji stron internetowych Deutsche Bank PBC.

Lukasz Swirgat, Deutsche Bank PBC
Gtéwny Specijalista ds. Zarzadzania Kampaniami Reklamowymi

W merlin.pl wykorzystaliSmy platforme opiniac.com do ogdlnego pomiaru nastrojow wsrod klientow. W
szczegoblnosci interesowat nas obszar korzystania z witryny przez uzytkownikéw. Proste i zarazem
warto$ciowe wskazania z systemu opiniac.com pozwolity nam poréwnac¢ poziom zadowolenia
uzytkownikdw merlin.pl, do srednich wartosci dla branzy e-commerce.

Arkadiusz Mezynski, merlin.pl

Kierownik Dziatu Projektow i Kreacji

opiniac.com ~
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opiniac.com — w gtéwnych liczbach

« wypetnionych ankiet
300 000+ badawczych

N
» unikalnych
1 000 000+ uzytkownikow
J
N
« wyswietlen ankiet
1750 000+ badawczych
J

Dane statystyczne opiniac.com, grudzien 2011

opiniac.com 2




Warto pamietac¢ — Kto pyta, nie btgdzi!

Warto korzystac z badan
o charakterze jakosciowym, ktore
wykorzystujg zaangazowanie
uzytkownikow.

Oceniajgc najwazniejsze elementy
w doswiadczeniu konsumenta,
zyskuje sie perspektywe
w stosunku do witasnych przekonan

| utartych schematow.

Pomiary i analiza satysfakcji
to tatwy ale dtugi proces,
zdecydowanie wart kazdej
wydanej ztotowki, ktora
wroci sie z nawigzka!

opiniac.com
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Na start oferujemy BEZPLATNE przetestowanie platformy

Wersja testowa jest dostepna przez
1 miesiac z opcjg przedtuzenia
o dodatkowy miesigc w trakcie rozméw dla
zachowania ciggtosci badan.

Dostepna jest kompletna funkcjonalnos¢

systemu z ograniczeniem wytgcznie do e

ankiety podstawowej — pytajgcej g’

0 najpopularniejsze wsrdd klientéw platformy

kwestie. Wyprobuj platforme

Sama instalacja badania jest prosta,
podobna do wpiecia Google Analytics.

Zebrane dane pozwalajg poznac faktyczne
zalety rozwigzania.

W podsumowaniu testu zaktadamy spotkanie |
raport z omowieniem zgromadzonych
danych i wynikow.

opiniac.com

opiniac.com -~
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Dziekuje.
SR

Zbigniew Nowicki v

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

opiniac.com

Customer Experience Management

Confidential data. Property of opiniac.cocm. Not to be copied in any form without permission in written .



