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DLACZEGO CHCEMY MIERZYC SATYSFAKCJE?

»

»

»

Mozemy zbudowac gtebszg wiez z naszymi uzytkownikami, sprawic¢ ze bedg bardziej
lojalni i stang sie czescig Decathlon

Mozemy nieustannie dokonywac¢ zmian, opinie klientobw pozwalajg nam zmieniac

sie na lepsze.

Dzieki opiniom, mozemy wspottworzy¢ Decathlon razem z naszymi uzytkownikami,
nasze produkty, sklepy zmieniaja sie dziekiich sugestiom i uzytkownicy staja sie wazng
czescig Decathlon

Utatwiamy wybor naszym uzytkownikom, dzieki opiniom innych mogg oni wybrac
produkt, ktéry im najbardziej odpowiada.W ten sposdb uzytkownicy mogg wymieniac
sie wiedzg i sprawiaC ze sport bedzie jeszcze przyjemniejszy i efektywniejszy dla
innych sportowcow
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SATYSFAKCJA UZYTKOWNIKOW SATYSFAKCJA KLIENTOW
» Opinie o produkach W SKLEPIE
»  Opinie o sklepie

» Opinie o serwisie

ONLINE
» Opinie o sklepie internetowym
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MASZ TAKICH KLIENTOW NA JAKICH ZAStUZYSZ

COLIN SHAW

Przywigzanie Twoich klientow jest tak silne jak mocna relacje z nimi Ty zbudujesz, jak mocno pozytywnie
ich doswiadczysz, na ile sprawisz, aby te pozytywne bodzce zostaty zapamietane
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JAKIE RELACJE CHCEMY OSIAGNAC W PRZYSZLOSCI?

Mam silng relacje z Decathlon bo traktuje mnie indywidualnie
,ZNa moje potrzeby i pozwala mi realizowac¢ moje sportowe pasje”.




3. BUDOWANIE RELACJI Z LOKALNYMI UZYTKOWNIKAMI

ODPOWIADANIE NA OPINIE
O PRODUKTACH

Kazdy lider sportu bedzie mégt odpowiadac na
opinie swoich lokalnych uzytkownikow. Dotychczas
na wszystkie opinie o produktach odpowiadali NSL,
DSP lub ambasadorzy danego sportu. Chcemy jednak,
zeby odpowiedzi na opinie byty jak najbardziej
lokalne, w koncu kto lepiej rozwigze problem surfera
ze Stupska niz lider surfingu ze Stupska.
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3. BUDOWANIE RELACJI Z LOKALNYMI UZYTKOWNIKAMI

SZKOLENIE

»

»

W celu zagwarantowania najwyzszej jakosci naszych
odpowiedzi i komunikacji z uzytkownikami, zeby moc
odpisywac na opinie lokalnych uzytkownikdbw wymagane
jest szkolenie MYLO.

Zarowno szkolenie jak i mozliwos¢ odpowiadania bede
dostepne od potowy pazdziernika.
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3. BUDOWANIE RELACJI Z LOKALNYMI UZYTKOWNIKAMI

SUPERUZYTKOWNICY

PIERWSZE TESTY W TRAKCIE, LOKALNIE OD LISTOPADA

CEL PROJEKTU

»

»

»

Sprawic by nasi lojalni uzytkownicy poczuli, ze sg dla nas wazni
i ze sq czescig Decathlon

Znalez¢ sposdb na budowanie relacji z najaktywniejszymi
uzytkownikami naszych produktéw

Przetestowac jak w petni uwolni¢ potencjat uzytkownikow jako

ambasadoréw/ewangelizatoréw Decathlon

A

JAK WYBIERAMY SUPERUZYTKOWNIKOW?

»  Osoby ktdre zostawiajg duzo opinii o produktach

»  Osoby, ktore regularnie kupuja produkty z danego sportu
w sklepie

»  Osoby najbardziej aktywne na facebooku
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3. BUDOWANIE RELACJI Z LOKALNYMI UZYTKOWNIKAMI

SUPERUZYTKOWNICY

PIERWSZE TESTY W TRAKCIE, LOKALNIE OD LISTOPADA

Obecnie testujemy w 3 sklepach rozne dziatania z superuzytkownikami, tak zeby zobaczyc¢ ktdre z nich
sg dla nich najbardziej aktrakcyjne i pozwolg ham rzeczywiscie zbudowac z nimi wyjatkowe relacje.

W listopadzie otrzymacie gotowe rekomendacje i wnioski, tak zeby moc dziatac lokalnie
ze swoimi superuzytkownikami.
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@

ZALOZENIE KONTA

Request aCCes>
Jest to bardzo proste wystarczy, ze wejdziesz w ten link i bedziesz postepowac
tak jak ponizej https://openvoice.decathlon.com/en_GB/account/request

You are in Store and/or

kshop . .
e 1 Wybierz store + workshop reviews
You are in passion 2 Wpisz numer Twojego sklepu i wybierz odpowiedni z listy
- d o : L _— .
grands, Quality an 3 Jezeli wszystko sie zgadza, zatwierdz i masz juz dostep do Openvoice
Processes et&

Vou want to stdY

@ review about out
website

You areina Service
ﬁ (Gift Card, Insurance
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4. OPENVOICE - NARZEDZIE, W KTORYM ZBIERANE SA WSZYSTKIE OPINIE

USTAWIENIA KONTA

Zeby$ w petni mogt korzystaé z Openvoice, pierwsza wazng rzecza jest
odpowiednia konfiguracja konta, czyli wybranie Twojego sportu i sklepu.

My informations

Signature -> Tutaj mozesz zmieni¢ podpis, ktory bedzie automatycznie pojawiat
sie pod kazda Twojg odpowiedzig

Delegate email adress -> Gdy idziesz na urlop lub nie bedzie Cie przez dtuzszy
czas, mozesz podac¢ adres e-mail osoby, do ktorej bedzie przychodzi¢ cata
korespondencja z Openvoice w tym czasie

My scope
Tutaj bardzo istotne jest, zeby mie¢ wybrany zaréwno sklep jak i Twoj sport,
dzieki temu bedzie tatwiej poruszac sie Tobie w Openvoice i bedziesz mogt

w petni korzysta¢ z jego mozliwosci

My alerts and reports by email

Taq cze$¢ mozesz wypetni¢ dopiero wtedy gdy masz juz ustawiony ,,my scope”
Tutaj wybierasz jakie powiadomienia chcesz otrzymywac - np. gdy pojawi sie
negatywny komentarz itp;
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4. OPENVOICE - NARZEDZIE, W KTORYM ZBIERANE SA WSZYSTKIE OPINIE

®, Reviews £% 20/08/2018 - 19/09/2018 & Print b 4

A

ALL REVIEWS ABOUT MY SPORT(S) FITNESS CARDIO UNIV, GYM, PILATES UNIV
# Store + Workshop %

o w il = ©
= 2/5| 0.0%
37 reviews 81.1%  as|2m 0 Helpul nswers

Delighted 2
customers a5 I ESD

(5/5) s/5 I =11

® Products

% Services

© Reactions Answers to negative reviews 1/1

D) Picshare

9 Qs STORE REVIEWS FITNESS CARDIO UNIV, GYM, PILATES UNIV

Q ﬁ /5| a8%

2/5| oo

21 reviews 66.7% s

Delighted
customers
(5/5)

485 Contributors

&
90.48 % 100 %

Satisfied Customers
(4/5 and 5/5)

#~ Administration

Answers to negative reviews 1/ 1

5/5 I 657

PRODUCT REVIEW FITNESS CARDIO UNIV, GYM, PILATES UNIV

® by ©

16 reviews 5.00/5 Helpful answers

Average score Answers to negative reviews 0 /0

DASHBOARD

Domystnie na stronie gtdwnej zawsze masz wyniki z ostatnich 30 dni, jezeli dobrze ustawicsz sobie konto wtedy zawsze na stronie gtownej
bedziesz mie¢ informacje o Twoim sporcie w Twoim sklepie. Kazde z tych pdl jest interaktywne, jezeli klikniesz w nie, przekieruje Cie
automatycznie do danej czesci w Openvoice.
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A et
@ Posted on 27/08/2018
« Published on 27/08/2018 | GENALNY PRODUKT + e Share
spontaneous Review Recommended : YES
= poa Fumen (7 orze, miekKi,
S| e o,
g 71:291 %Drlzr::;LON iz;aavgziaejjwzl,gui\:;:lctjizsrr:rteengl“ugfki. JPOPFOSZ@ 0 wigcej kolorow
seuone ke Translate
STORE + WORKSHOP -> VIEW REVIEWS
W TEJ CZESCI MOZESZ PODEJRZEC WSZYSTKIE OPINIE
Report jezeli uwazasz, ze opinia nie powinna by¢ opublikowana na stronie wtedy mozesz zgtosi¢ jg poprze z ten przycisk > regulamin

publikacji znajdziesz tutaj: https://reviews.decathlon.com/pl_PL/review/terms/osmose/product

Zgtoszenie nie jest jednoznaczne z tym, ze opinia zostanie usunieta, zostanie ona sprawdzona przez moderatorow i oni podejma
decyzje czy opinia powinna zostac na stronie.

Share Gdy chcesz podzieli¢ sie opinig z inna osobg, np. gdy dotyczy Karty Decathlon to mozesz jg za pomoca tego przycisku wystac
do osoby odpowiedzialnej za Karte Decathlon.

Reply Tutaj w pazdzierniku pojawi sie dodatkowy przycisk na gorze —, przez ktéry bedziesz moégt odpowiedzie¢ uzytkownikowi.

Gdy klient zaznaczony jest na czerwono oznacza to, ze zostawit wiecej niz jedng opinie. Po kliknieciu w niego, przekieruje Cie na strone
z wszystkimi opiniami jakie zostawit. Warto z tego korzysta¢, zeby podejrze¢ wszystkie opinie tego uzytkownika. Czasami w ten sposob
mozna znalez¢ informacje, na ktére wczesdniej nikt nie zwrdcit uwagi lub zwyczajnie pozwoli Ci to spersonalizowac kontakt z uzytkownikiem.

DECITHLON ;
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® Dashboal’d

®, Store* workshop

- View reviews

& Moderation >

Answers
Country Satisfaction
By criteria

By store section

GENERAL REPORTING

Answers

Country satisfaction

By criteria

By store section

By verified sports

Answerer reporting

Product reviews >

Reporting > Top/Flop

na ile opinii odpowiedziate$, w jakim czasie i jaki % uzytkownikow
byto zadowolonych z Twojej odpowiedzi

wyniki dla catego kraju, pordwnanie zesztego miesigca, YTD,
12 ostatnich miesiecy biezacy rok vs poprzedni

Klienci oceniajgc sklep maja mozliwos¢ oceny poszczegodlnych kry-
teriow jak np. jakos¢ obstugi, dostepnosc produktéw. W tym raporcie
mozesz sprawdzi¢ jak Twoi uzytkownicy je oceniaja.

nie dotyczy

tutaj znajdziesz podsumowanie najbardziej Cie interesujgce poniewaz
dotyczy Twojego sportu w Twoim sklepie. Wliczajg sie tutaj zarowno
opinie o sklepie (tylko te, o ktérych wiemy, ze uzytkownik kupit co$
z Twojego sportu] , jak i o produktach (z Twojego sportu kupione
w Twoim sklepie)

nie dotyczy

Raport, w ktorym mozesz sprawdzi¢ jakie produkty s najlepiej
| najgorzej oceniane
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3 STKIE OPINIE
ENVOICE - NARZEDZIE, W KTORYM ZBIERANE SA WSZY.
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TG — NAJLEPIEJ I NAJGORZEJ
OCENIANE PRODUKTY

W Openvoice mozesz sprawdzi¢, ktore produkty z Twojego sportu
sq najlepiej i najgorzej oceniane przez Twoich uzytkownikéw. Takie
informacje moga pomaoc Tobie przy wyborze produktéw na TG,
do dodatkowej komunikacji, produktu do wspdlnego testowania

z uzytkownikiem itd Cb

Openvoice — product reviews -> reporting -> Top/Flop

Gdzie moge to sprawdzi¢? @ M
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5. JAK PRAKTYCZNIE WYKORZYSTAC OPENVOICE?

UZYWAJ OPISOW Z OPINIAMI ROZWAZNIE TZN.

»

»

Gdy produkt ma tylko 1 opinig, nie warto drukowac wtedy opisu z opinig bo
nie jest to wiarygodna liczba dla klienta > optymalna liczba to powyzej 10
opinii

Gdy produkt jest oceniany nisko — ponizej 4/5 to prawdopodobnie nie warto
wystawiac¢ go na TG skoro uzytkownicy nie sg z niego do konica zadowoleni

9
&

24



5. JAK PRAKTYCZNIE WYKORZYSTAC OPENVOICE?

DZIEKI TOBIE MOZEMY
ZBIERAC WIECEJ OPINII

»  Gdy umawiasz sie z uzytkownikiem na sport, testujesz z nim
produkty mozesz zacheci¢ go do podzielenia sie opinig na

stronie internetowej — tutaj jest bardzo wazne, zeby wyttumaczy¢

dlaczego jest to dla nas jako Decathlonu bardzo wazne.

KORZYSCI DLA UZYTKOWNIKA:

»

»

Pomaga on kreowac nasze produkty, dzieki temu mo-
zemytworzycjeszcze lepsze rozwigzania, ktore spetnia
ich oczekiwania. Wszystkie opinie trafiajg pozniej do
naszego zespotu produkcyjnego, ktoéry pracujgc nad
nowymi produktamikieruje sie wskazoéwkami klientow.
Pomaga innym sportowcom dokonaé¢ wyboru. Opi-
nie sg istotne dla innych klientdéw, poniewaz dzieki nim
moga wybrac produkt, ktory im najbardziej odpowia-
da. W ten sposob uzytkownicy moga wymieniac sie
wiedzgisprawiczesportbedziejeszcze przyjemniejszy
i ekektywniejszy dla innych uzytkownikow.

Dodatkowo tez warto zachecac do zaktadaniaiuzywania
Karty Decathlon, dzieki temu (gdy kto$ ma wtaczong
komunikacje) moga oni pdzniej w bardzo fatwy sposdb
ocenic¢ wszystkie kupione produkty.

@y
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5. JAK PRAKTYCZNIE WYKORZYSTAC OPENVOICE?

JAKO PRACOWNIK MOZESZ ROWNIEZ DZIELIC SIE
SWOJA WIEDZA | DOSWIADCZENIEM Z INNYMI

UZYTKOWNIKAMI

Kazdy z nas moze rowniez zostawiac opinie o produktach na stronie. Jako
pracownicy mamy okazje testowac wiele produktow, mamy szerokg wiedze
na temat danego sportu i duzo doswiadczenia z roznymi produktami wiec tez
nasze opinie sg czesto bardzo duzg pomocy dla innych uzytkownikow.

Mozesz oceni¢ kazdy produkt, ktéry miate$ okazje przetestowacd/uzywad, to co
najwazniejsze to to, zeby Twoja opinia byta jak najbardzie szczera i rzetelna.
Co oznacza ze jezeli produkt wg Ciebie ma jakie$ wady to tez o nich napisz, tak
samo jak o jego pozytywach.

Opinia musi by¢ zostawiona z Twojego adresu

PAMIETAJ, ZE...

email stuzbowego, dopiero wtedy bedzie ona

wyswietlana na stronie jako opinia pracownik.
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ZACHWYCONYCH UZYTKOWNIKOW

Wiliczaja sie opinie o sklepie i produktach:

store + workshop > reporting — by verified sports

DECATHION

ODPOWIEDZI NA LOKALNE OPINIE
O PRODUKTACH W CIAGU 24 H
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