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Zakres wspotpracy

Multikino korzysta ze wsparcia zespotu YourCX juz od prawie dwdch lat, gromadzgc i wykorzystujac z ich pomoca
wiedze na temat doswiadczen widzow kin oraz uzytkownikdéw serwisu Multikino.pl. Zakres wspétpracy w tym czasie
dynamicznie ewoluowat — od matego projektu zwigzanego z potrzebg zbadania potrzeb kinomaniakéw, po zakrojone
na duzg skale dziatania, w ktére zaangazowani sg wszyscy pracownicy sieci: od zarzadu, przez dyrektoréw kin, po
pracownikdw majgcych bezposredni kontakt z klientem. Ponadto realizowane w Polsce badania przeniesione zostaty
juz do zagranicznych kin i serwisdw internetowych na Litwie i totwie.

Jako mitosnik kina z duzq przyjemnosciq zaangazowatem sie w realizacje projektu badani CX dla sieci Multikino.
Intrygujgcy wydat mi sie on przede wszystkim w odniesieniu do dynamicznie zmieniajgcego sie modelu dystrybucji
filméw. Rola platform streamingowych rosnie, filmy i seriale produkowane sq szybciej niz jestesmy w stanie je
oglgdac, a sposoby spedzania wolnego czasu i konsumowania popkultury w ostatnich latach szybko ewoluowaty.
Dzis kina stajg przed wyzwaniem— jak przyciggnqgc¢ widza, ktory coraz chetniej oglgda filmy i seriale na ekranie
tabletu czy smartfona? Czego tak naprawde oczekujg widzowie po wizycie w kinie i jak zapewnic¢ im najwyzszqg
jakos¢ obstugi? Wizyta w kinie to przeciez przede wszystkim sposdb na spedzenie wolnego czasu, ktory dodatkowo
najczesciej przezywamy z bliskimi nam osobami. Nikt nie lubi, kiedy czas poswiecony na rzeczy przyjemne jest
zmarnowany lub — co gorsza — wiqze sie ze stresem albo nawet irytacjq. Z punktu widzenia badacza zachowarn
konsumentow jest to bardzo ciekawe wyzwanie.

Jakub Kofacinski, Project Manager w YourCX

Badania doswiadczen realizowane dla Multikino obejmujg dwa gtdwne obszary badawcze: serwis internetowy
Multikino.pl oraz kina sieci Multikino w Polsce i za granica.

Efektem tych dziatan jest wszechstronna wiedza na temat widzéw. Przez badania ankietowe poznajemy ich opinie,
doswiadczenia, emocje i potrzeby. Skrypty Sledzgce i zaawansowane mechanizmy analityczne uzupetniajg te wiedze o
dodatkowy kontekst — techniczny, praktyczny i finansowy. Przetworzone dane dostarczane sg wszystkim
zaangazowanym w projekt pracownikom w formie sporzadzanych regularnie raportéw oraz pokazujgcych w czasie
rzeczywistym informacje dashboardéw. Majg rowniez staty dostep do wynikéw poprzez rozbudowany panel
administracyjny. Efekty wszelkich dziatan zwigzanych z optymalizacjg serwisu oraz poprawg jakosci obstugi w kinach
moga wiec weryfikowaé na biezgco.

Czym jednak projekt ten rdzni sie od innych? Jak przetozyé wypracowane w ostatnich latach osiggniecia z zakresu
badan Customer Experience — powigzanych przeciez przede wszystkim z doswiadczeniami sklepéw tradycyjnych i
internetowych — na tak specyficzne pole?
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Badania serwisu Multikino.pl

Pierwszym krokiem, jaki wykona¢ musi widz zainteresowany wizytg w kinie, jest zakup biletéw. Coraz wiecej oséb
dokonuje tego za pomoca serwisu internetowego Multikino.pl, w obrebie ktérego realizujemy badania dopasowane
do specyfiki poszczegélnych jego obszarow. Dane gromadzone sg poprzez zintegrowane z serwisem skrypty sledzace,
ktére reagujg na nietypowe zachowanie uzytkownikéw. Przyktadowo, w przypadku procesu zakupowego, gdy
dziatania odwiedzajgcego sugerowaé mogg problemy, wyswietlamy ankiete pytajac bezposrednio o tatwos¢ ztozenia
zamoéwienia i proszgc o wskazanie uwag dotyczacych rezerwacji biletéw. Uwzgledniamy przy tym specyfike catego
procesu oraz pobieramy maksymalng ilos¢ dodatkowych informacji kontekstowych, np. dotyczacych poziomu
zapetnienia sali kinowej, co jest istothne w przypadku analiz powoddéw porzucenia zakupu wynikajgcych z
niezadowolenia z dostepnosci miejsc. We wszystkich obszarach stosujemy takze pomiar wskaznika NPS oraz innych
ocen ilosciowych, monitorujgc zmiany zadowolenia w czasie oraz reagujagc w przypadku odstajacych od normy
wydarzen.

Ponadto w obrebie catego serwisu pytamy o cele wizyt, potrzeby i problemy. Pozwalajg one segmentowac dane
analityczne dotyczace zachowania uzytkownikéw w serwisie. Inaczej podchodzimy bowiem do analizy Sciezek oséb
zadowolonych z wizyty, a inaczej do Krytykéw. Zbierajgc informacje o dziataniach uzytkownikéw przed, w trakcie i po
wizycie w petni rozumiem ich zachowania. Weryfikujemy w ten sposéb réwniez wyrazone w ankietach deklaracje.
Przyktadowo oceni¢ mozemy jaki procent osdéb twierdzacych, ze odwiedza serwis w celu zakupu biletéw, faktycznie
tak zrobi. Nie zamykamy sie jednak do analizy zachowan w ramach jednej sesji, ale uwzgledniamy takze konwersje
odroczone w czasie.

Przyktad: zakupy online wg wskaznika NPS opartego na doswiadczeniach z wizyty w kinie
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Doswiadczenia w kinach sieci Multikino

Widzowie po wizycie w kinie otrzymujg e-mail z prosbg o ocene towarzyszacej jej doswiadczen. Wysytany
kwestionariusz dotyka przeréznych kwestii - od ogdlnych wrazen i zadowolenia z wizyty, przez jakos¢ dzwieku i
obrazu, po czysto$¢ w toaletach i uprzejmosc obstugi w barze lub kawiarni. W przypadku braku realizacji rezerwacji
pytamy o powody nieodebrania biletéw. W celu monitorowania satysfakcji z réznorodnych ofert specjalnych i
promocji pytamy réwniez o kwestie z nimi zwigzane, dzieki czemu szacujemy skutecznos¢ tych kampanii i ich wptyw
na zachowania widzéw. Odwiedzajgcy kino VR majg réwniez szanse oceni¢ wrazenia z tego typu seansow.
Miesiecznie w badaniach wrazen w kanale offline zbieramy prébe w granicach kilkunastu tysiecy wypetnien, co
umozliwia zaawansowane analizy i segmentacje, takze z uwzglednieniem kontekstu finansowego.

Wszystkie dane deklaratywne dotyczace wrazen z wizyty w kinie wigzemy z automatycznie przekazywanymi
dodatkowymi parametrami. Mowa tu o danych ktdére jestesmy w stanie zapisa¢ bez koniecznosci odpytywania o to
widza, jak np. typy biletéw, gatunki i tytuty filméw, doktadne daty i godziny seanséw. Informacje te pozwalajg na
szczegdtowe segmentacje danych, szukanie korelacji i powigzan. W konkretnych przypadkach umozliwiajg takze
dotarcie do bezposrednich Zrddet problemoéw. Przyktadowo, wszelkie — nieliczne na szczesScie — uwagi dotyczace
jakosci zakupionego pozywienia mogg by¢ doktadnie weryfikowane. Dyrektor kina wie bowiem kiedy doktadnie
doszto do takiej sytuacji oraz kto byt w danej chwili za to odpowiedzialny. Zadowolenie widzéw jest priorytetem, a
gtéwnym celem zapewnienie jak najwyzszego standardu we wszystkich lokalizacjach.

Badania tego rodzaju to rdéwniez okazja do blizszego
poznania widzéw — tego co lubig, jak sie zachowuja, czym
sie kierujg podejmujgc decyzje. Na bazie twardych danych
weryfikujemy wiec wszelkie hipotezy i przypuszczenia.
taczagc ze soby odpowiedzi na pytanie dotyczace
punktualnosci (,Czy pojawite$/as sie na seansie
punktualnie?”) z deklarowang czestotliwoscig odwiedzin
kina zauwazylismy na przyktad, ze wraz ze wzrostem
czestotliwosci odwiedzin kina, wzrasta udziat oséb ktére
przychodzg na seans w trakcie bloku reklamowego, co
wynika oczywiscie z niecheci do ich ogladania. Teza bed3aca
kiedys przypuszczeniem zostata wiec potwierdzona przez
nas na bazie prostego zestawienia danych.
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Spora czes$¢ pytan i analiz dotyczy takze kinowych baréw

. o Y , , i _ Udziat widzéw przynoszgcych
i kawiarni. Monitorujemy miedzy innymi poziom

zadowolenia z obstugi i niezadowolenia z czasu W*asnejedzeme (Wg Wleku)

oczekiwania w kolejce. Sprawdzamy takze, czy obstuga
wywigzuje sie ze swoich obowigzkdw oraz pytamy
0 sugestie dotyczace przygotowane] dla widzéw oferty.
Tych natomiast, ktérzy nie kupujg jedzenia w Kkinie,
pytamy o powody. Na bazie odpowiedzi okreslilismy wiec
miedzy innymi jaki procent widzéow przynosi do kina
wilasne jedzenie. Segmentujgc dane wedtug informaciji
dotyczacych demografii poznajemy przyzwyczajenia
i potrzeby konkretnych grup konsumenckich.

= Ponizej 18 lat = 18-25
= 26-35 = 36-45
= 46-55 Ponad 55 lat

Praktyczne wykorzystanie danych

Oprdécz monitoringu doswiadczen i jakos$ci ustug, korzystamy z zaangazowania uzytkownikéw serwisu Multikino.pl
oraz widzéw kin pytajgc ich bezposrednio o sieci konkurencyjne. Wiemy wiec, do jakich kin chodzg i dlaczego. Na
bazie tych informacji Multikino uzyskuje praktyczng wiedze na temat mocnych i stabych stron wszystkich kin w
Polsce. Dzieki temu jestesmy w stanie odnies¢ obserwowane trendy do dziatah innych sieci, co ma szczegdlne
znaczenie w kontekscie réznic w otoczeniu konkurencji poszczegdlnych lokalizacji. Do zmian wynikéw konkretnych kin
odnosimy sie wiec indywidualnie.

Gromadzone dane wykorzystujemy réwniez szeroko do analiz wrazliwosci finansowych oraz szacowania wptywu CX
na przychody. Wiemy wiec, ze negatywne doswiadczenia w serwisie Multikino.pl skutkujg spadkiem potencjatu
przychodowego na Krytykach o 5,4%. Pozytywne doswiadczenia w kinach skutkujg natomiast wzrostem potencjatu
przychodowego o 7,7%. Wyliczamy réwniez wptyw poszczegdlnych probleméw na finanse, dzieki czemu na bazie
obserwowanych trendéw przewidujemy zagrozenia i potencjaty wzrostu.

Zespot YourCX przygotowuje wiekszos¢ analiz, przedstawiajgc najwazniejsze wnioski, obserwacje i rekomendacje w
formie regularnych raportéw. Oprdcz tego, osoby odpowiedzialne bezposrednio za doswiadczenia widzéw maja
wglad do specjalnych pulpitéw, ktére w skondensowanej formie przedstawiajg w czasie rzeczywistym najwazniejsze
wskazniki pojedynczych kin. Odpowiedzi otwarte widzéw sg tam rédwniez dostepne, dyrektorzy kin mogg wiec na
biezagco monitorowac sytuacje i w razie potrzeby reagowac¢ na wszelkie negatywne sygnaty. W optymalizacje
doswiadczen zaangazowani sg wiec wszyscy pracownicy kin i centrali.
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Silng zaletg naszych badan jest takze mozliwos¢ porownania wynikéw konkretnych kin, miast i regionéw. Dzieki
zastosowaniu benchmarkéw oraz odniesieniu wynikdw do szerszego kontekstu dyrektorzy kin s w stanie w petni
zrozumie¢ obserwowane zmiany i trendy. Kina w ktérych wprowadzane zmiany odbierane sg przez widzéw
pozytywnie stanowig wiec wzér dla innych lokalizacji. Dobre praktyki sg wiec powielane. Mozliwos¢ poréwnania
wynikdw poszczegdlnych lokalizacji pozwala rowniez na weryfikowanie efektu zmian wprowadzanych w
pojedynczych lokalizacjach. tatwiej dzieki temu oceni¢, czy poszczegdlne eksperymenty sg skuteczne i optacalne.

Kanatu online i offline nie traktujemy oddzielnie. Wiedza dotyczgca zachowan uzytkownikow w obrebie Multikino.pl
powigzana jest wiec z badaniami doswiadczen w kinach. Wiemy wiec, czy widzowie po wypetnieniu ankiety po
wizycie w kinie wracajg do serwisu i czy dokonujg kolejnych zakupdw. Na bazie tych informacji oceniamy wiec jakie
problemy majg najwiekszy wptyw na powroty i konwersje. Analizy przysztych zachowan pomagajg takze w ocenie
poszczegdlnych kin. Wskazniki pozyskane za pomocg kwestionariuszy — takie jak che¢ ponownej wizyty w danym kinie
czy tez chec polecenia go (NPS) — sg oczywiscie rowniez stosowane, ale mozliwos¢ faktycznej weryfikacji przysztych
zdarzen pozwala odniesé deklaracje do rzeczywistosci. PotwierdziliSmy miedzy innymi silng korelacje miedzy NPS z
wizyty w kinie a liczbg wizyt i zakupami w serwisie. Zadowoleni widzowie sami wracajg lub polecajg kino innym,
przyciggajac nowe osoby.

Wptyw doswiadczen w offline na online — ponowne odwiedziny w serwisie
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Podsumowanie

Podejscie operacyjne w analizach danych oparte jest na wykrywaniu probleméw w czasie rzeczywistym. Peten
monitoring sytuacji pozwala natychmiast reagowaé na potencjalne problemy, odkrywac ich przyczyny, a tym samym
dbaé¢ o zadowolenie i lojalnos¢ klientéw. Dzieki temu nawet osoby niezadowolone mogg by¢ przeksztatcone w
najzagorzalszych fanéw. Nie mozna zapominac tu takze o benchmarkach wewnetrznych — analizujgc réznice w ocenie
poszczegdlnych kin, miast i regiondw, dobre praktyki z tych najlepiej ocenianych lokalizacjach sg powiela sie tam,
gdzie pojawiajg sie ktopoty.

Oprocz biezgcego monitoringu sytuacji i dziatarn operacyjnych, niezwykle istotnym obszarem wiedzy jest obszar
strategiczny. Wiedza z badan pozwala okresli¢c problemy oraz potrzeby klientéw, jak tez trendy zmian dla tych
zagadniern. Gromadzone informacje w petni wigzemy z danymi analitycznymi, dzieki czemu rozumiemy jak
poszczegdlne zagadnienia wptywajq na wskazniki biznesowe (np. ponowne odwiedziny oraz sprzedaz). Majgc takie
dane przeprowadzamy analizy wrazliwosci przychodowej dla wybranych wskaZznikdw jakosciowych. Takie podejscie
pozwala w petni okresla¢ obszary oraz tematy, ktére majg najwiekszy wptyw na biznes i ktérymi nalezy sie zajg¢ w
pierwszej kolejnosci. Uzupetniajgc takq wiedze o kontekst dotyczqcy konkurencji i preferencjiach wyboru
poszczegdlnych sieci kin, Multikino trzyma w reku praktyczng wiedze wskazujgcq w co w danej chwili najlepiej
zainwestowac, aby osiggng¢ najwieksze korzysci. Innymi stowy, wie jak i co zrobi¢, aby przejg¢ klientow
konkurencyjnych sieci.

Piotr Wojnarowicz, CEO YourCX

Projekt badawczy realizowany przez YourCX dla sieci Multikino oraz serwisu Multikino.pl stale ewoluuje. Wciaz
pojawiajg sie nowe hipotezy wymagajgce weryfikacji lub problemy, ktérych rozwigzanie wymaga blizszego kontaktu z
widzami. Stata komunikacja sieci z Klientami umacnia relacje i buduje zaufanie, ktorego nie sposdb uzyskac przez
klasyczng reklame czy akcje promocyjne. Potwierdza to duze zaangazowanie widzéw — bez ich komentarzy, uwag i
relacji nie moglibysmy dostarczaé sieci Multikino tak szczegétowej wiedzy.

Zainteresowanych ustugami YourCX, niezaleznie od skali projektu,

zapraszamy do kontaktu: +48 661 627 620, contact@yourcx.io lub przez
formularz kontaktowy umieszczony na stronie yourcx.io.
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