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Zakres wspotpracy

Zespot YourCX wspodtpracuje z Decathlon Polska juz ponad 4 lata. W tym czasie wspdlnie zrealizowaliSmy wiele
ciekawych projektéw obejmujgcych badania doswiadczen Klientdw oraz uzytkownikéw serwisu Decathlon.pl. Obecnie
zakres wspotpracy oparty jest na analityce doswiadczen w nastepujgcych punktach styku z marka:

e Serwis internetowy Decathlon.pl

* Dostawa i odbior zamoéwien

¢ Kioski elektroniczne w sklepach tradycyjnych
e E-rezerwacja produktow

Dane gromadzone sg kontekstowo zarowno poprzez zintegrowane ze sklepem internetowym badania i skrypty
Sledzace, jak i komunikacje mailowg w procesach zakupu i dostawy. Monitorujemy za pomocg tych rozwigzan
zaréwno ogdlne trendy zwigzane z kondycjg marki i zachowaniami konsumentéw, jak i szczegétowe problemy,
aktualne emocje i biezgce potrzeby klientow. Dane deklaratywne uzupetniamy nastepnie dodatkowymi informacjami
o konwersji, Sciezkach, historii wizyt oraz dziatan przed i po wypetnieniu badania. Dostarczana wiedza powigzana jest
rowniez z badaniem wptywu emocji i doswiadczen na kluczowe dla Decathlon Polska wskazZniki biznesowe. YourCX
zajmuje sie biezaca obrdébka i analiza zgromadzonych danych, a obserwacje, wnioski i rekomendacje ujete
w miesiecznych i kwartalnych raportach trafiajg w rece szerokiej grupy pracownikéw organizacji.

Pracownicy Decathlon korzystajq z dostarczonej przez YourCX wiedzy w codziennej pracy. Dostarczane dane przydatne
sq na wszystkich poziomach organizacji — od operacyjnego, zwigzanego z biezgcymi dziataniami, po poziom
strategiczny, skupiony na analizie ogdinych trenddw i wytyczanie kierunkow dziatan. Z przygotowywanych przez
YourCX raportdw korzysta wiekszos¢ dziatéw organizacji (w tym dziat komunikacji, Customer Service i dyrektorzy
sklepdw), a takze podwykonawcy realizujgcy dla Decathlon Polska projekty zwigzane z rozwojem serwisu
Decathlon.pl.

— Jakub Gierszynski, Dyrektor e-commerce, Decathlon Polska

Serwis Decathlon.pl

W ramach sklepu internetowego Decathlon.pl realizujemy badania dopasowane do specyfiki poszczegdlnych czesci
serwisu (strona gtéwna, strony produktu, strony kategorii, wyszukiwarka etc.), w tym procesu zakupowego (badanie
porzucenia koszyka, badanie po ztozeniu zamdwienia). Ogdlne wskazniki zwigzane kontekstowo z poszczegdlnymi
obszarami pozwalajg na staty monitoring jakosci serwisu i towarzyszacych wizycie doswiadczen.
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Przyktadowo, w przypadku wyszukiwarki wewnetrznej pytamy o trafnos$¢ wynikow wyszukiwania, stron produktu —
czytelnos¢ informacji, a w koszyku — o tatwos¢ ztozenia zamowienia. We wszystkich obszarach stosujemy takze pomiar
wskaznika NPS. Odpowiedzi otwarte stanowig natomiast Zzrédfo konkretnej wiedzy o problemach i potrzebach, ktérg
pracownicy Decathlon Polska wykorzystuja do weryfikacji hipotez i planowania dalszych dziatan zwigzanych
z optymalizacjg serwisu.

Ponadto zbieramy dane kontekstowe zwigzane z celami wizyt, potrzebami i problemami. Stanowig one uzupetnienie
danych analitycznych i w pofagczeniu z informacjami o dziataniach uzytkownikéw przed, w trakcie i po wizycie pozwalajg
na petne zrozumienie ich zachowan. Analize przesztych oraz przysztych dziatah wykorzystujemy do mierzenia wptywu
doswiadczen — zaréwno pozytywnych jak i negatywnych — na zaufanie do marki. Potwierdziliémy tym samym, ze osoby
uwazajace, ze jest co$ do poprawy, przed wypetnieniem badania czesciej dokonywaty zakupow niz osoby nie widzgce
niczego do usprawnienia. Po wizycie w serwisie, w czasie ktérej wypetnione zostato badanie, notujemy jednak u nich
sukcesywny spadek czestosci dokonywania zakupdw. Osoby, ktére nie widzg niczego do usprawnienia kupujg czesciej.
Negatywne doswiadczenia w trakcie wizyty majg wiec duzy wptyw na lojalnos¢ i konwersje.

Czy Twoim zdaniem jest co$, co wymaga usprawnienia w serwisie Decathlon.pl?

\

\
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Tydzien od wypetnienia badania

I Nie I Tak e Tak / Nie
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Wiedza o Klientach

W ramach badan prowadzonych w serwisie Decathlon.pl budujemy na bazie danych deklaratywnych profil
demograficzny uzytkownikdéw, a takze zbieramy informacje dotyczace preferencji zakupowych uzytkownikéw oraz ich
zZwyczajow zwigzanych z uprawianiem sportu.

Gromadzona wiedza tego typu jest przydatna w analizach sSciezek, kohort i konwersji, takze z uwzglednieniem
zakupdéw odroczonych. Przyktadowo, Decathlon zainteresowany byt zaleznosciami pomiedzy faktem posiadania karty
lojalnosciowej, a konwersjg zakupowg. Analiza uwzgledniajgca zachowania uzytkownikéw 10 tygodni przed i 10
tygodni po wypetnieniu badania potwierdzita, ze cho¢ w trakcie badanej wizyty osoby nie posiadajgce karty i styszgce
0 niej po raz pierwszy konwertujg w najwyzszym stopniu, to w przeciggu kolejnych tygodni najczesciej kupujg jednak
osoby jg posiadajgce. Tak wysoka konwersja odroczona u lojalnych Klientow potwierdza, ze dbanie o pozytywne
doswiadczenia w dtuzszej perspektywie sie bardzo optaca.

Sumaryczny odsetek ponownie odwiedzajgcych
Sumaryczny odsetek kupujgcych

9 8 -7 6 5 4 -3 -2 -1 -0 +0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Tydzien od wypetnienia badania

I Zakup - Nie, i nie jestem nig zainteresowany Zakup - Nie, pierwszy raz o niej stysze
I Zakup - Tak -—@==\\/izyta - Nie, i nie jestem nig zainteresowany
O Wizyta - Nie, pierwszy raz o niej stysze =@==\\/izyta - Tak
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Badania dostawy

Decathlon ma petng swiadomos¢ tego, ze kontakt z Klientem nie koniczy sie w momencie ztozenia zamdwienia.
Doswiadczenia zwigzane z dostawg i odbiorem osobistym majg kluczowy wptyw na kolejne zakupy oraz cheé
polecenia marki. Uprzejmos¢ dostawcy, terminowos$¢ zamowienia, wsparcie BOK w razie ktopotdéw i zgodnos¢ towaru
z opisem — to wszystko rzutuje na wizerunek marki. W ramach badan doswiadczen zwigzanych z dostawg i zakupami
w Decathlon.pl realizujemy kilka oddzielnych projektéw dopasowanych do odpowiednich metod wysytki/odbioru
zamoéwien:

e Kurier

¢ Paczkomaty

e Odbidr w sklepie

e Zwroty i reklamacje
e E-rezerwacje

Dzieki statemu monitoringowi satysfakcji we wszystkich tych punktach styku otrzymujemy jasny wglad w kondycje
logistyki i zadowolenie Klientéw po zakornczeniu catego procesu zakupowego. Zgromadzone dane wykorzystujemy do
dalszych analiz powigzanych z ponownymi odwiedzinami i zakupami w Decathlon.pl aby okresli¢ ktére czynniki maja
najwiekszy wptyw na che¢ ponownych wizyt w sklepie i kupienia kolejnych produktéw. Dodatkowo czynniki
uzupetniane sg o analize wrazliwosci przychodowej i ich realny wptyw na zmiane sprzedazy. Jak widac ponizej, wbrew
pozorom wczes$niejsza dostawa nie zawsze wptywa pozytywnie na ponowne zakupy:

Sumaryczny odsetek ponownych
zakupow

+0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Tydzien od wypetnienia badania

=@==Spozniona dostawa =@=\\/czes$niejsza dostawa Dostawa zgodna z ustalong datg



YourCX | X

Realizowane dla Decathlon Polska badania doswiadczen
po dostawie pozwalajg na staty monitoring satysfakcji
oraz reagowanie na biezgce problemy. Przyktadem jest
ukazany na ponizszym wykresie widoczny wzrost
wskazan na nieterminowg dostawe towaru:

Spézniona dostawa

mOkres| mOkres|l mQOkres Il mQOkres IV

Podsumowanie

-

Ukazany spadek terminowosci dostawy miat swoje
odzwierciedlenie takze w innych stosowanych w
badaniach doswiadczen wskaznikach, np. NPS:

mOkres| mQOkres!l mOkres |l mOkres IV

Staty monitoring pozwala wiec na identyfikacje
problemdédw oraz okreslenie skali ich wplywu na
zadowolenie. Dzieki takiemu podejsciu Decathlon
Polska jest w stanie rozsgdnie reagowac na biezgce
ktopoty. Pytania uzupetniajgce pozwalajg poznac
czynniki majace najwiekszy wptyw na satysfakcje z
dostawy, a pytania otwarte reagowaé w przypadku
konkretnych, jednostkowych problemoéw.

Z Decathlon Polska wspotpracujemy bardzo aktywnie, przygotowujgc miesieczne i kwartalne raporty oraz organizujac
cykliczne spotkania podsumowujgce. Analizujemy wszystkie odpowiedzi otwarte, przygotowujemy segmentacje
danych, poszukujemy rozwigzan biezgcych probleméw i rekomendujemy rozwigzania moggace pozytywnie przyczynic

sie do poprawy doswiadczen.

Polecamy ustugi i narzedzia YourCX. W trakcie wspdfpracy spotkalismy sie z duzym profesjonalizmem oraz otwarciem
na nasze potrzeby. Doceniamy takze elastyczne podejscie YourCX do realizowanych przez nas projektow, w tym
inicjatywe w maksymalnym wykorzystaniu dostepnej technologii do zbierania i analizy danych.

— Jakub Gierszynski, Dyrektor e-commerce, Decathlon Polska

Zainteresowanych ustugami YourCX, niezaleznie od rozmiaru projektu, zapraszamy do kontaktu: +48 661 627 620,
contact@yourcx.io lub przez formularz kontaktowy umieszczony na stronie yourcx.io.



