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Rozwijane przez YourCX narzedzia umozliwiajg zbieranie informacji dotyczacych doswiadczen powigzanych z kanatem
offline (sklepy stacjonarne, punkty obstugi klienta itp.) réznymi metodami. Pyta¢ mozemy o wszystko — o emocje
towarzyszace wizycie, o problemy i potrzeby, o zadowolenie z jakosci obstugi, o przyzwyczajenia zakupowe. Badanie te
powigza¢ mozna réwniez z monitorowaniem efektu ROPO (Research Online, Purchase Offline), tj. badaniu jaki wptyw na
decyzje o zakupie lub wizycie w punkcie tradycyjnym miaty doswiadczenia w kanale internetowym (wyszukiwanie
informacji o produktach, poréwnywanie cen etc.). Badania YourCX pozwalajg takze na okreslenie skali zjawiska
revROPO, czyli odwrdconego efektu ROPO zwigzanego z poszukiwaniem informacji offline (np. w celu dotkniecia lub
sprawdzenia dziatania produktu) i realizacjg zakupu przez Internet.

Jedng z technik wspierajgcych realizacje badania jest

geolokalizacja (geo-fencing). Do uzytkownika docieramy w Czy odwiedzates dzis, wtasnie
momencie, gdy przebywa w sklepie tradycyjnym Klienta lub odwiedzasz badz planujesz dzis
konkurencji. Gdy korzysta z Internetu w celu poszukiwania odwiedzi¢ tradycyjny sklep XYZ?
informacji o produktach lub poréwnania cen, wyswietlone zostaje 89%

mu zaproszenie do wziecia udziatu w krétkim badaniu. Jak
pokazujg nasze analizy, Srednio 90% odbiorcéw tego typu badan
zostaje poprawnie zidentyfikowanych jako klienci przebywajacy w

danym momencie w sklepie tradycyjnym. W zwigzku z tym, ze 11%
doktadnos¢ pomiaru lokalizacji potrafi by¢ niewielka (np. do 200 I
metréw), ta forma realizacji badan sprawdza sie wiec najlepiej w Tak Nie

przypadku sklepdw wielkopowierzchniowych.

Inng formg realizacji podobnego badania jest integracja ankiety z aplikacjg mobilng. Uzytkownik, ktory przebywa lub
przebywat w ostatnim czasie w danym sklepie, otrzyma na swoim telefonie powiadomienie push z zaproszeniem do
oceny doswiadczen w danym sklepie. W przypadku, kiedy znamy adres e-mail danego uzytkownika (gdy jest np.
zalogowany na swoje konto), mozemy réwniez przesyta¢ badanie takze drogg mailowa. Ta metoda sprawdza sie réwniez
w przypadku badan punktéw obstugi, gdzie klient pozostawia swoje dane kontaktowe (np. przy podpisaniu umowy o
ustuge telekomunikacyjng lub realizacje wyjazdu wakacyjnego).
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Badania doswiadczen w kanale offline moga by¢ rédwniez
realizowane za pomocg QR koddéw umieszczonych na
ulotkach, plakatach czy nawet paragonach fiskalnych. Coraz
popularniejsze jest dzi$ jednak umieszczanie w strategicznych
miejscach specjalnych urzadzen, ktére umozliwiajg klientowi
na wyrazenie opinii np. poprzez dotkniecie guzika
odpowiadajgcego pozytywnej lub negatywnej emocji. Do
realizacji nieco bardziej rozbudowanych badan mozna
zastosowac tablety lub ekrany dotykowe. Ta metoda pozwala
klientowi takie na wpisanie komentarzy. Dane zostajg
przesytane do systemu na biezagco lub masowo po
podtgczeniu urzadzenia do Sieci. Forma zaproszenia do
udziatu w badaniu realizowanym ta metoda moze by¢ rézna —
urzadzenie moze by¢ odpowiednio oznakowane i dostepne
dla kazdego odwiedzajgcego, choé do wypetnienia ankiety
moze takze zapraszac obstuga.

Jak widaé, form realizacji badan doswiadczern w tradycyjnych punktach sprzedazy i/lub obstugi jest wiele. YourCX
doktada petnej starannosci, aby realizowane w tym kanale badania byty dopasowane do potrzeb Klienta, charakteru
konsumentow oraz specyfiki danej branzy. Kazde badanie doswiadczen jest przez nas doktadnie planowane — od
poziomu strategicznego i metodologicznego, po analityczny i raportowy.

Zbieranie ocen jakosci obstugi, czystosci, dostepnosci produktow, checi polecenia, wrazliwosci cenowej i innych
aspektow, wraz z powigzanymi informacjami dotyczagcymi danego punktu tradycyjnego umozliwia tworzenie
zaawansowanych segmentacji, poréwnan i wewnetrznych benchmarkdow. Placowki (sklepy, punkty obstugi klienta) ktére
notujg odstajgce od sredniej oceny mogg zosta¢ poddane doktadniejszym badaniom, przez co wszelkie czynniki
wptywajgce negatywnie na doswiadczenia mogg zostac poprawnie zidentyfikowane i efektywnie wyeliminowane.
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Jednym z przyktadéw realizacji badan w kanale offline s3 prowadzone przez nas dziatania zwigzane z optymalizacja
doswiadczen w jednej z najwiekszych sieci kin w Polsce. Kazdy widz, ktéry dokonat rezerwacji lub zakupu w kanale online
otrzymuje po seansie do wypetnienia ankiete, w ktdrej pytamy o ocene kina (jako$¢ obrazu, dZwieku, uprzejmosc
obstugi, czystos¢ w toaletach etc.) oraz monitorujemy towarzyszace wizycie doswiadczenia (dopasowanie reklam do
filmu, jako$¢ zakupionych w barze produktéw, temperature na sali etc.).

Ocena wizyty

Zakup biletu . Wizyta w kinie .
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Gromadzone dane poddawane sg doktadnej analizie Zbieranie
zaréwno na poziomie ogélnym, jak i bardziej szczegétowym danych
— na poziomie pojedynczej wizyty w kinie. Wewnetrzne
benchmarki pozwalajg na ocene kondycji poszczegdlnych

kin, a komentarze i opinie umozliwiajg dotarcie do Zrédet
probleméw. Do analiz wykorzystywane sg takze liczne
dodatkowe informacje towarzyszace poszczegdlnym Analiza

Wdrozenie

wypetnieniom, w tym dotyczace typu biletu czy gatunku danych

Zmian
filmu. [ -

Na poziomie raportowania zapewniamy staty wglad zaréwno w dane ogdlne (wskazniki, benchmarki, poréwnania
wzgledem regionu i kraju) jak i szczegétowe (komentarze, opinie, sugestie). Dzieki zaawansowanym segmentacjom i
poréownaniom mozliwe jest petnowymiarowe optymalizowanie doswiadczen i zwiekszanie jakosci swiadczonych ustug.
Dziatania te przektadajg sie nastepnie bezposrednio na zwiekszenie zadowolenia i checi polecenia, wzmacniajac
marketing szeptany oraz finalnie przektadajac sie na zwiekszenie przychoddw oraz satysfakcje klientéw z wizyt w kinach.
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JAK ROZWIJAC BIZNES WYKORZYSTUJAC BADANIA CX?

.. . . Jak to robimy?
Zmniejszamy porzucenia koszykow
* Odnosimy sie do wskaznikdw rynkowych oraz wtasnych,

unikatowych benchmarkoéw;

Obnizamy koszty wsparcia i pomocy * taczymy dane ze wszystkich kanatéw, zaréwno online
jaki offline;

* Tworzymy nowatorskie rozwigzania techniczne pod

Maksymalizujemy wartos¢ klientow (LTV) katem potrzeb Klientéw i ich konkretnych probleméw

badawczych;
Zwiekszamy zadowolenie z obstugi * Przygotowujemy catosSciowa strategie Customer
w online i offline Experience ukierunkowang na praktyczne wykorzystanie
danych;

Identyfikujemy waskie gardta i btedy *  We wspotpracy z Klientami prowadzimy profesjonalne
techniczne badania rynkowe;

* Zbieramy komplet informacji o uzytkownikachiich
zachowaniach, w tym $ciezki, zdarzenia, zrédta wizyt,
czestotliwos¢ wizyt, geolokalizacje i petne dane

techniczne.

Poprawiamy wskaznik konwersji

Podchodzimy Analizujemy Wspieramy Przedstawiamy Ustanawiamy we Wspieramy w
indywidualnie do biznes Klienta i technicznie regularne raporty, wspétpracy z Klientem optymalizacji
kazdej strategii CX grupujemy i komunikacyjnie na dajemy dostep benchmarki proceséw

konsumentow wszystkich etapach 24/7 do wynikéw
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