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1. Wstép
1.1.0 badaniu

Poznafiska agencja Symetria przygotowas3a test w lubré@ serwisow internetowych wybranych spocerod
lideréw sprzeda¢y na polskim rynku kosmetykow de@ginacii cery. Weeréd badanych serwiséw znalay si
dwa polskie — firmy Eris i Ziaja oraz dwa zagramecz koncernow Loreal (marka Garnier) oraz Nivea.

G36wnym celem testu sta%o sié sprawdzefjagjch informacji o produktach poszukujt konsumentk i w
Internecie, a tak¢ e w jakim zakresie i w jaki sposd przyk3adowe serwisy producentéw odpowiadaj*

na te potrzeby informacyjne.

Dodatkowo za pomoct rozméw z u¢ytkowniczkami wdieak po badaniu zebrano inspirujice informacje na
temat preferencji produktowych, procesow decydoveani zakupie, miejsc w jakich dokonywane st zakupy,
kwestii wyp3ywajtcych na zakupienie produktu, zagedi dotyczicych u¢ytecznoceci serwisow producentow
inne.

Test dostarczy? interesujicych wnioskow i wskaza¥Zagadnienia warte dalszych analiz, a przede vikizgs
testowania przez same sklepy, celem zwiékszerzhyikonwersji i skutecznoceci komunikacji z klientem

Zapraszamy do lektury.

1.2.Zastrze¢ enie

Wybrane do badania serwisy producentéw kosmetykéaj maharakter wy3icznie przyk3adowy. Serwisy
zostady wybrane na podstawie listy liderow sprzedag,

Celem testu by30 zebranie inspiracji i przyk3addwymioskéw, nie by3o nim zace jakiekolwiek porovenani
wybranych serwiséw, ich test eye trackingowy acizsgd3owa analiza u¢ ytecznoceci i funkcjonalnoceci.
Omoéwione poni¢ ej wyniki badania majt charakter ekgmentalny. Wyniki nale¢y traktowaae jako inspieujt
wskazéwki do dalszych poszukiwan i weryfikacjiakdre kolejnych badaf.

W sprawie badania mo¢ na kontaktowaee sié pod ad@g@symetria.pl

" Wiadomoceci Kosmetyczne, Marzec 2007 Nr 1-3(11)

Symetria Sp. j., ul. Wyspiafiskiego 10/4, 60-749rfadiz 3
www.symetria.pl, KRS 0000221886
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2. Metodologia

2.1.1. Cele testu

Cel ogolny testu dotyczy?® zebrania inspiracji i asskwek

dla producentéw kosmetykow (szczegolnie do piel@jna
twarzy), jakie posiu¢yee mog' do ulepszania serwisow
internetowych firm, trececi informacyjnych dostarczch
konsumentkom i komunikacji z nimi.

Cele szczegdiowe testu dotyczy®y poznania:

tego jak ugytkowniczki szukajt wybranego
produktu,

poznania potrzeb informacyjnych internautek
odnocenie kosmetykéw pielégnacyjnych,

poznania potrzeb i zwyczajéw zwilzanych z
dokonywaniem tego typu zakupoéw,

poznania przyk3adowych probleméw podczas
korzystania ze stron producentow,

poznania opinii 0 stronach producentéw.

2.1.2. Testowane serwisy

Cztery serwisy producentow wybrane z listy lideréw
e s sprzeda¢y kosmetykéw do pielégnacji twarzy za 2007
r. — dwa marek polskich i dwa miédzynarodowych.

Eris.pl,
Ziaja.pl,
Garier.pl,
Nivea.pl.

(z1qja)

kiinika zdrowej skéry|

Ber = =

4 Symetria Sp. j., ul. Wyspiafiskiego 10/4, 60-749radz
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2.1.3. Uczestniczki testu

2.1.4. Rejestracja testu

111

kobiety,
wiek 20-30 lat,
internautki,

mieszkanki miasta powy¢ ej 500 tys.
mieszkafcow,

kupujtce regularnie produkty do pielégnacji
twarzy.

Badanie zarejestrowane zosta’o za pomoct eye

4 trackera zapisujicego ruch ug¢ytkowniczki w serwisie

tor jej wzroku na ekranie oraz miejsca przykuwajice
uwageé.

Dodatkowo test rejestrowasa kamera, pozwalajica na
rejestracjé  wypowiedzi i naturalnych reakciji

internautki.

Eye tracking stanowi® narzédzie pomocnicze,

dostarczajice dodatkowych wnioskéw podczas analiz
testu.

Z Internautki w badanym przedziale nale¢! do liczrégrezentowanej grupy w Internecie (internautki vieku 15-24 lata
stanowit 18,7%, internautki w wieku 25-34 lata 8P&). Dane: Raport strategiczny IAB Polska: Inte@@®17. Polska.

Europa. Ewiat.

Symetria Sp. j., ul. Wyspiafiskiego 10/4, 60-749rRdiz
www.symetria.pl, KRS 0000221886
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2.1.5. Zadanie WyobraY sobie, ¢e otrzyma3ace w prezencie 200 z3,
ktore postanowitace przeznaczyse na kosmetyki
pielégnacyjne do twarzy dla siebie.
Aby poznaee i wybrase produkty odwiedzi*ace stroné
. _ internetow?, jaka Ci sié wycewietli.
i : | ZnajdY w serwisie odpowiedni dla siebie kosmetyk do
p— demakija¢u, krem na dziefi i na noc. Jeceli Twaga cer
| ma specjalne wymagania - znajdY produkt im
L odpowiadaj'cy.
‘—-—u_.___ -
2.1.6. Pytania dodatkowe
W trakcie i po badaniu by3y zadawane

u¢sytkowniczkom  dodatkowe pytania  dotyczice
serwisu, jak rownie¢, potrzeb konsumentki.

Przedstawiono je ponig¢ ej:

Jak zazwyczaj szukasz tego typu produktow?
Jakie serwisy odwiedzasz w tym celu?

Jakich trececi szukasz?

Czy uznajesz za przydatne informacje podane
na stronach producentow?

Czy korzystasz z innych stron producentow?
Jak oceniasz stroné na tle konkurencyjnych?

Jak oceniasz informacje o produktach zawarte
na stronie i sposéb ich przedstawienia?

Gdzie dokonujesz zakupow kosmetykéw? Jak
wygltda podejmowanie decyzji?

6 Symetria Sp. j., ul. Wyspiafiskiego 10/4, 60-749rRadiz
www.symetria.pl, KRS 0000221886
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3. Wyniki i obserwacje

3.1.Wy?3onione typy konsumentek

Na podstawie wywiadoéw potestowych oraz zachowaipamrdentek i ich komentarzy w trakcie badania
wy3oniono trzy g36wne typy internautek — konsumdnteCechy wyrd¢ niajice ka¢,d! grupé przedstawiono
poni¢ ;.

Potenciaina

Posiada wzbogacon! wied4 Ma podstawow?! [ Nie posiada wiedzy kosmetologiczne
kosmetologiczn?. kosmetologicznt.

Zna typ i szczegb63owe potrzel Zna g36wne potrzeby swojej skory. S3abo zna lub nie zna potrzeb swojej
swojej skory. skory.

U¢ywa regularnie kilkf U¢gywa  kilku g36wnych typd U¢ywa ograniczonego zakre
podstawowych i uzupe®niajicyq produktow, czasami jest sk3ony produktow (np. jeden typ kremu)
typéw kosmetykéw do twarzy. kupize  produkt dodatkowy

przypadku szczegolnyg

okolicznoceci (wielkie wyjce
konkretny problem skéry),

Posiada ulubione marki, wybrar Zna marki, lubi kilka, jednak nie je Trzyma sié znanych marek, do ktérych

na podstawie docewiadczenia im stale wierna. ma zaufanie. Czasem czuje sié w
wiedzy o produktach. Ceni mar sklepie zagubiona, nie wie co wybraee.
apteczne.

Symetria Sp. j., ul. Wyspiafiskiego 10/4, 60-749rRdiz 7

www.symetria.pl, KRS 0000221886
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Poszukuje konkretnych informaq Wa¢na jest dla niej adekwatnd Opiera sié na tym co sprawdzone,
o produktach i ich sk3adzie. produktu do typu cery, naturalnoa] proste. Czésto siéga po marki polski

nietestowanie na zwierzétach.

Jest nieufna wobec marketingowych trececi. Nie wczytuje sié dok3adnie w trececi na
opakowaniach, jednak jest sceptyczna
wobec marketingowego ¢argonu.

Zna serwisy internetowe i miejsq W  przypadku  wa¢hiejszyq Nie poszukuje informaciji o produktad
gdzie mo¢ e uzyskaee informacije. zakupow zagltda do Internet{ i nowinkach kosmetycznych
poszukujic informaciji - korzyst
z wyszukiwarki Google.

W wyborze produktow polega czés W wyborze produktéw polec Czu3aby sié pewniej otrzymujic proste,
na opiniach ekspertbw — n| czésto na opiniach ekspertow konkretne informacje i porady.
kosmetyczki, farmaceutki. np. kosmetyczki, farmaceutki.

Promocja jest w stanie sk3oniee jt | Do zakupdéw sk3ania j* czés|] Promocje nie odgrywaj! du¢ej ro
zainteresowania sié  produktery promocja, nowocese oraz op] poniewa¢ nie kupuje czésto.
jednak waghniejsze zakupy zawsze] zadowolonych klientek.

przemycelane.

traktuj po partnersku informu;j edukuj

WSKAZOWKA

Pamiétaj, ¢ e zakres wiedzy i cewiadomoceae konsumerjedt ré¢ na, ro¢é,ne st zatem ich potrzeby
informacyjne.

Traktuj konsumentki po partnerski, rzetelnie je inf ormuj i jako ekspert — edukuij.

8 Symetria Sp. j., ul. Wyspiafiskiego 10/4, 60-749radz
www.symetria.pl, KRS 0000221886
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3.2.B3édy u¢ ytecznooeci

3.2.1. O co tu chodzi”Nieczytelna prezentacja informacji.

Niechéae u¢ytkowniczek wzbudza3o prze3adowanie stemrcit i ré¢norodnymi elementami. Uwagi te
dotyczy3y m.in. nadmiernej iloceci grafiki i boks®@u¢sa ilocese tego typu elementédw odwracal’a uwagé
u¢ ytkowniczek od zasadniczej trececi i utrudnia®antezienie informaciji.

Poni¢szy przyk3ad przedstawia tabelé, jakiej zagl@njest u3atwienie u¢ytkownikom odszukania produktd
przeznaczonych do ich potrzeb. Budowa strony i liakezy rodzajem menu i zastosowanie logotypow
utrudnia3o nawigacjé i zniechéca3o u¢ytkowniczksklorzystania z tabeli.

Dr Irena Eris

W
| ]
. a

PLATINUM

WSKAZOWKA

Wiécej i géceciej nie znaczy ciekawigj i lepiej. &1luj strony serwisu pamiétajic o oszczédnym
wykorzystywaniu przestrzeni, rownowadze elementéw graficznych i tekstowych i unikaniu
wys3tcznie graficznych oznaczei dla kluczowych elematow.

Symetria Sp. j., ul. Wyspiafiskiego 10/4, 60-749rfadiz 9
www.symetria.pl, KRS 0000221886
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3.2.2. Co sié stanie jak tu klikné?Niejasna struktura i nag2owki.

Jednym z probleméw testowanych stron jest opar@evigacji po stronie i architektury informacji oetreci
dotycztce produktow, nie zace potrzeby u¢ytkowniciako elementy menu pojawiajt si€ nazwy produktéw
lub serii kosmetykow, co jest niejasne dla intertedunieznajtcych marki.

Poni¢szy przyk3ad pokazuje umieszczenie w menyr@wma pozycji oznaczajicych serie produktow jak i
pozycji odnoszicych sié bezpocerednio do typu desywprowadza3o w oczach internautek zamieszanie i
powodowas3o niezrozumienie oferty.

| o |

pielegnacja twarzy ) szUkE]

ESIGN YOUR STYLE
® melcariacia clata > BSKIN BALANCE rapisz donewskettera |3
= fluidy > BBEAUTY CARE ® i ® e
<« sefia stoneczna hQUA |
= kosmetyki samoopalajace ANTLAGING . NOWO S' é
a
! FOLACYNA ﬁk ‘s 3 s
o Poznaj nowa kolekeje kosmetykdw
& FOLACYNA INTENSE
m N FOLACYNA ADVANCED -
- CERA NACZYNKOWA > OCﬁSZCZANIE
e = CERANVRAZE I > PiEkdGHACA :
© o CERA TLUSTA | MIESZANA > = I YO u R STY L E
I w CERA SUCHA » -
o [onDUAL PROGRAM - _&,- dzi:
- A
& % Lo\ dla kobiet 20+
-~ :
i
Copyright Labaraterium Kosmetyczne Dr lrena Eris SA. Al rights reserved. | Design by Media Art & mouton.pl @® newslatter (@) site map

W kolejnym przyk3adzie nazwy kategorii menu prowatdmm, gdzie elementy submenu (np. klikajic na
kosmetyki popularne przechodzi sié do serwisu Lérero jest rownie¢, dostépne poni¢ej w opcji Lirene)

Dr Irena Eris

Nowe oblicze piekna

P S ——

- Emmanuelle Seigner

10 Symetria Sp. j., ul. Wyspiafiskiego 10/4, 60-749radiz
www.symetria.pl, KRS 0000221886
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Utrudnieniem jest tak¢ e przedstawienie logotypowiiseamiast ich nazw. Wiékszoceee respondentekakiikad
nie wiedzc, lub domycelajic sié co znajd! w damggorii.

NIYEA YISAGE VITAL

POTROJNY EFEKT

WSKAZOWKA

PrzeprowadY tzw. test baga¢ nikowy Kruga. Czy u¢ytkeniczka zawsze wie, gdzie sié znajduje, co
mo¢ e na danej stronie wykonaae, gdzie mo¢,e podjoeaesianie sié po wykonaniu danej akcji?

Symetria Sp. j., ul. Wyspiafiskiego 10/4, 60-749rRdiz 11
www.symetria.pl, KRS 0000221886
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3.2.3. Dlaczego to nie dziata”Elementy nieklikalne jak klikalne.

Budowa strony w technologii flash, zastosowaniaratji czy efektéw typu roll over podnosi atrakcyjeae
wizualn! serwisu, jednak nie zawsze pozytywnie wyaya nawigacijé i wyszukiwanie informaciji. Kilkukie

w trakcie testow zdarza3o si€, i¢, u¢ytkowniczKiaRli na nieklikalne w intencji tworcow serwisu etarty
sidzlc, ¢e uzyskajt wéwczas wiécej informacji. B@sto prowadzilo do pewnej frustracji i zniechéeeni
U¢ytkowniczka rezygnowas’a z dalszego poszukiwaegdi na stronie, komentujic to jako sytuacjé typow
dla serwisu producenta.

Poni¢szy przyk3ad pokazuje, jak u¢ytkowniczka 3dik@znaczenie czerwonymi krzy¢ykami) nieklikalne
elementy na stronie, mycelic, ¢e znajdzie tam Wwidfmrmacii.

WSKAZOWKA

Testuj swoje rozwi'zania. Czy niektére elementy b3édnie nie sugeruj! interaktywnoceci?

12 Symetria Sp. j., ul. Wyspiafiskiego 10/4, 60-749radz
www.symetria.pl, KRS 0000221886
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3.2.4. Nie wiem jak mam to znaleYaNacisk na formé, nie na treceee.

Jedn?! z zaobserwowanych kwestii problematycznyciizeR sié nacisk projektantow na atrakcyjnooese wizual
serwisu, obecnoceee du¢ych zdjéae produktow i Etdieenty nawigacyjne st czésto za made w stosuriku d
nich, ukryte lub nieintuicyjnie dzia3ajice. Poszwkine w rzeczywistoceci informacje o charakterzadeksn

st zace czésto ukryte i wymagaj! dodatkowych klgmié

Poni¢,szy przyk3ad pokazuje, ¢e u¢ytkowniczka pogeukformacji o produkcie zwraca3a uwagé na jego
zdjécie oraz tekst po prawej stronie. Tekst ten m@echarakter niezmienny i dotyczy charakterystgkry,
nie produktu. Internauta nie zauwa¢y3a natomiaska ,wiécej szczegd3ow”, ktéry prowadzi do infogjia
tekstowej o produkcie

Poni¢ szy przyk3ad wskazuje na to, jak du¢,0 czésunautce zajé3o zrozumienie, i¢, aby przejoeaepdal@ina
kliknlze odpowiedni przycisk poni¢ej zdjécia (jorYedalej”). Nawet, gdy jej wzrok pad? na chwili@wejony,
nie zdecydowas3a sié na klikniécie i jej wzrok skg® na rejonach twarzy postaci na zdjéciu i napiso

Symetria Sp. j., ul. Wyspiafiskiego 10/4, 60-749rRdiz 13
www.symetria.pl, KRS 0000221886
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wynika z licznych wczeceniejszych obserwaciji wskgalujna to, jak ludzkie twarze i oczy przykuwaywagé
0s0b obserwujicych kreacjé czy stroné internetow?.

¥ Ekskluzywne kosmetyki Dr Irena Eris SKIN MDOD - Mozilla Firefox ) i ] ]

Pl  Edycja  Widok Historia  Zakbadki  Marzedzia  Pomoc

@I - '_/’ 5 @ &9 ﬁ_l‘ |D http: v, drirenaeris. plfskinmood) |Y| P] i‘|GoogIe |\~¢\]

I Picrwsze keoki 50 !ktualni

™ 4

To, podobnie jak wy¢ej wymienione b3édy zniechéoadgkowniczki i powodowa3o chéase zrezygnowania z
korzystania z serwisu producenta.

WSKAZOWKA
Przyciski nawigacyjne, w tym zw3aszcza wprowadzajtce w g3tb serwisu nie mog?* byee ukryte i
oznaczone ma3o wyrazistymi kolorami. Takie rozwilzanie ju¢, na wstépnie powoduje ryzyko
odp3ywu u¢ ytkowniczek, ktére nie zdl¢ y3y zapoznazié z ¢adnymi trececiami.

14 Symetria Sp. j., ul. Wyspiafiskiego 10/4, 60-749radz

www.symetria.pl, KRS 0000221886
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3.2.5. Jak mam to wy3lczyaeOdtwarzana automatycznie muzyka.

Prezentacja kosmetykbw wymaga odpowiedniej, atradaly oprawy. Kosmetyki to kategoria jakiej
komunikacja zazwyczaj odwo3uje sié do zmys3ow ioimdednak przerysowanie efektow dYwiékowych i
wizualnych w serwisach producentow zosta3o negatgwdebrane przez u¢ytkowniczki obecne na testach.

Zniechécenie internautek wywo3dywa3a przede wszgstkidtwarzana automatycznie muzyka na stronie.
Wszystkie ug¢ytkowniczki wy3iczady jt lub wyciszdldplegy zaznaczyee i¢, niektére z nich miady proltemy
odnalezieniem g3€éboko ukrytych przyciskow sdu¢lcylth tego celu. Wszystkie u¢ytkowniczki okrecelady
muzyké jako nachaln! lub monotonn?.

Na poni¢szej zrzutce zaznaczono obszar sterowaniaykh w serwisie. Ukrycie weerdd licznych innych
elementow stopki utrudnia®o u¢ytkowniczkom jegoveagenie i wy3lczenie muzyki. Uczestniczki wystczady
wowczas giocenik lub korzystady z ogéinych ustaveiieku.

WSKAZOWKA

Zastandw sié nad rezygnacj! z domycelnego odgrywaniglikéw dYwiékowych w serwisie lub
postaraj sié umiececise w widocznym miejscu przyciso kontroli muzyki.
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3.3.B3édy prezentacji trececi

3.3.1. Zawsze piékna, cewie¢ a | m3oddrytacja obietnicami.

W trakcie badania u¢ytkowniczki zwracaly uwagénfarmacje o produktach przesycone marketingowym
jézykiem, bogate w ogélniki i ozdobniki, nie wnaszwiele trececi.

Wszystkie respondentki podkrecelidy, i¢, nieufnieclpodiz! do wszelkich obietnic uzyskania wspaniadych
rezultatéw, ktére przedstawione st na opakowaniaah oficjalnych komunikatach producentéow. Co wagne,
niektérych opisach produktéw pojawiaj! sié tak¢edy logiczne (np. ,okrig3e kuleczki z3uszczajiceth
sprawia i¢, tekst traci na rzetelnoceci. Te cechawspft, i¢, badane mniej chétnie zapoznaj! sié zotaami
oficjalnie dostarczanymi przez producentow ni¢, tiaoei jakie pozyskuj* od innych konsumentek.

WSKAZOWKA

Zréwnowag enie trececi marketingowych i faktéw dotyc#cych produktu i jego sk3adu umog liwi
budowanie bardziej profesjonalnego wizerunku.

3.3.2. Jak, dlaczego, w jaki sposob? Poszukiwanie faktow.

U¢ ytkowniczki w trakcie badania sugerowady, i¢, yagzc produktu zwracajt uwagé na jego sk3ad, akityawv
sk3adniki oraz dostépne informacje na temat badaukowych produktu i ich wynikow. Oprdcz ogélnego
opisu kosmetyku i jego dziaania, jakie mo¢na Zvadena opakowaniach istotne st dla nich wsaceciwoceci
poszczegdblnych sk3adnikéw. St to trececi szczeg@logldane przez u¢ytkowniczki zaliczone do grupy
konsumentek zaanga¢ owanych.

WSKAZOWKA

Pamiétaj, ¢ e konsumentki wybierajic produkt kierujt sié nie tylko emocjami, ale tak¢,e wiedz! o
produkcie. Oprécz komunikatu skierowanego do emocjipowinny zostage tak¢ e przedstawione trececi
o charakterze informacyjnym - fakty, wyniki badafi, objacenienia ekspertéw.
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3.3.3. Ale sk*d mam to wiedzieae"Brak wsparcia u¢ ytkowniczki.

W trakcie badania wy3oniono trzy g3éwne typy ucwthiczek, ktore rd¢nit sié miédzy innymi poziomem
wiedzy kosmetologicznej.

W przypadku badanych serwis6w zauwa¢ono tendemcjdedowania trececi o produktach do u¢ytkowniczek
posiadajicych pewn! wiedzé kosmetologiczn?, pozwalaocenise typ cery i wed3ug niego dobrage kosmetyk
spocerdd prezentowanych na stronach serwisu.

U¢ytkowniczki deklarujice mniejsze zainteresowat@matyk! kosmetologiczn! czudy sié nieco zagubione
weerdd trececi produktowych. Zauwag¢,ono tak¢ e, andesgki nie bédlc pewne jakie trececi powinny wabra
czésto spocerdéd podanych grup produktow wybieradduhty dla cery mieszanej z problemami skornymi,
pomimo, i¢, rzeczywisty wyglid ich cery tego nieesogvas.

Respondentki zaliczone do trzeciej grupy, a zatenskimentki potencjalne, wskazywa3dy i¢, brakuje im w
serwisach porad i objaceniefi pozwalajicych 3atwidjrabe kosmetyki do pielégnacji twarzy. Sugerowane
porady powinny zawieraege krotki tekst, a jeceli tglime - tak¢, e zdjécie unaoczniajice dany problem tast,
ktorego wyniki pozwalajt u¢ ytkowniczce uzyskaassdidae informacje.

Takie przyk3adowe wskazowki zawiera test w serwigiey Ziaja - u¢ytkowniczce pod pytaniami wyokwiet
jest objacenienie ze zdjéciem przedstawiajicy prable

WSKAZOWKA

Trececi przedstawiaj z uwzglédnieniem tego, ¢e konswentki majt ré¢, ny poziom wiedzy. Serwis
pocewiécony kosmetykom ma im pomaoc nie tylko w bezmerednim doborze produktow, ale tak¢,e ma
je edukowaee.
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3.3.4. Skid to sié wzié*0?Co mogé zrobieeNRiejasne rekomendacje.

Niektore z badanych serwiséw posiadajt testy omawgiaw poprzednim punkcie, umogliwiajice
przeprowadzenie pewnej diagnozy. Testy te zawiepjfania dotyczice charakterystycznych wyré¢ nikow i
problemoéw z cert. By3y one chétnie wykorzystywameep u¢ytkowniczki, tak¢e te, ktore posiadajt pewn?
wiedzé kosmetologiczn!. Jednak otrzymywane  wynike by3y dla nich w pedni zrozumiade i
satysfakcjonuj'ce.

W przypadku witryny Ziaja test wskazuje na mo¢ keaeboru produktu do typu cery (,dobierz preparaty
idealne dla Ciebie”). W istocie u¢ytkowniczka ppedryieniu testu otrzymuje na stronie gamé produktéw
ré¢nego typu. Wynik ten nie jest jednak opatrzoaginymi objacenieniami. Ponadto jeceli u¢ytkowniczka
opucecida stroné z wynikami by zapoznaee sié z peodukie miada szansy powrdOciee do niej. Test nausiad
wypes3niage od nowa.

Podobnie w przypadku serwisu Lirene u¢ytkownicakazrozumiada, dlaczego zaproponowano jej kosmetyk
przeciwzmarszczkowy, podczas gdy w tececie zazadwmal zmarszczek. Dopiero po chwili zastanowienia
uznada, i¢, rekomendacja taka ma na celu zapobiegamivstawaniu zmarszczek.
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Zapobieganie takim problemom mo¢liwe bédzie w pamge uznania internautki za partnerké, ktora
zasduguje na udzielenie rzetelnych informacji. Wewniczka zawsze powinna byae cewiadoma tego, co
przyniesie jej wykonanie poszczegoélnych krokow skdd bior! sié udzielone jej rekomendacije.

WSKAZOWKA

U¢ ytkowniczki oczekujt wyjacenieii i informacji, nietylko rekomendacji produktu nie podpartej
wynikami analizy.
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3.4.Preferencje zakupowe

3.4.1. Market, drogeria, apteka. Miejsca dokonywania zakupu.

U¢ytkowniczki dokonujt zakupow w ré¢nych miejscackakupy kosmetyczne czésto st dokonywane pod
wp3ywem chwili. Jednak najczéceciej w trakcie badaskazywane by3y sieciowe markety drogeryjne takie
Rossman czy Natura. U¢ytkowniczki wskazywady tééosvnie badane z trzeciej kategorii konsumentek
potencjalnych) jako miejsce zakupéw markety i sopatkety. Zakupy kosmetykow st tam dokonywane
niejako przy okazji, na marginesie codziennych pékwuspo¢ ywczych.

Sieci takie jak Douglas czy Sephora by3y przezomdentki postrzegane jako miejsca zakupu kosmetykow
kolorowych a tak¢ e, jak to okrecelady zakupu ,kbgdae z wy¢ szej pé3ki”. Do tej kategorii nie zalfyzsié w
mniemaniu badanych kupowane kosmetyki pielégnacyljogwarzy, ktérych wybor dyktowany jest w dug ej
mierze cent.

Woeerdd wymienianych miejsc dokonywania zakupéwz?pad@ m.in. apteki, gdzie wybierane st kosmetyki
specjalistyczne, dla cery o konkretnych wymaganidddobnie dzieje sié to niekiedy w przypadku Inétu.

U¢ ytkowniczki z grupy konsumentek zaanga¢owanyghidzgt do sklepow internetowych sprzedajicych
produkty trudno dostépne w aptekach lub sklepachtetnet s3u¢y takée do zakupow kosmetykéw na
aukcjach, jednak czéoeciej dotyczy to kosmetykdardwych. W przypadku kosmetykdéw pielégnacyjnych
jednym z charakterystycznych dziaaf w trakcie badakaza®o sié sprawdzanie popularnoceci produkidw
aukcjach po przyjéciu za®o¢ enia, i¢, popularny kbgkmausi byae skuteczny.

Serwisy producentéw odwiedzane s! w przypadku trmudiostépnych na rynku kosmetykéw, jakie mog¢hna
zakupiee na takiej w3acenie stronie. Jednak wiéksespesmentek wskaza3a, i¢, by3yby sk3onne dokonase
zakupu na stronie producenta w przypadku zaoferomam¢ szej ceny produktu lub pokrycia kosztu jego
wysys3ki. Zakup produktu na stronie internetowe] poin byse bardziej lub co najmniej tak samo opPgcalk
zakup w sklepie czy aptece. Jednoczecenie konsumeskikzywa3dy na wiéksze zaufanie do sklepu prodiacen
ni¢, np. aukcji internetowych lub innych sklepowimal Witse sié to z pewnocecit do jakooceci produktu,
warunkéw przechowywania i terminu wag¢,noceci.

WSKAZOWKA

Wag¢ na jest dostépnoceae w wielu ré¢ nych kana3ach sutagy, jak rownie¢, rozwag enie budowy
firmowego sklepu internetowego z ni¢,szymi ni¢, detalczne cenami i promocjami.

Istotne jest przygotowanie atrakcyjnego opakowania produktu i korzystnej oferty cenowej.
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3.4.2. f£adne, tanie, dobre, nowe. Kwestie wp3ywajlce na zakup produktu.

Czynniki wp3ywajice na zakup produktu mo¢ na poieiela racjonalne i emocjonalne.
Czynniki racjonalne

Do tych pierwszych nale¢! kwestie zwilzane z wiedzprodukcie — zdobywan?! np. przez Internet, ulptki
porady sprzedawcy, informacje na opakowaniu. Korentiki poszukuj! informacji o tym, czy produkt jest
0gOlnie dostosowany do potrzeb wieku i cery a npsié czy jest sprofilowany na odpowiedni problem
(zmarszczki, zaskorniki etc.). Jest to wiedza dmsté oficjalnie, jednak nie wystarczajica do dokoizan

zakupu w przypadku konsumentek bardziej cewiadomych.

Poszukujt one dodatkowo informacji o opiniach komsmntek dotyczicych potencjalnych alergizujicych
w3aceciwoceci, skutecznoceci, oddziadywania na @grwskiajnoceci produktu. Takie trececi pozyskistane
Internetu dziéki serwisom konsumenckim, portalowiiz&y.pl (zdecydowana wiékszooese respondentek
wymienida ten serwis spontanicznie jako miejscezptgvania informacji o produktach), forom internetgm

(np. Kafeteria, fora na Gazeta.pl). Tak szczegdimiermacje pozyskiwane s! g36wnie w przypadku
produktow dro¢ szych, specjalistycznych.

Czynniki emocjonalne

Obok kwestii zwilzanych z wiedz! o produkcie — piayn® od producenta i od postrzeganych jako
obiektywne Yrédes3 takich jak Internet i znajomeist rolé odgrywajt czynniki emocjonalne.

Zakupy pod wpdywem chwili zdarzaj* sié przyk3adowiedy klientka przebywa w drogerii szukaj'c typu
produktu. Wéwczas swobodnie przegltda pé3ki i z@raeragé na promocje, ceny, opakowania, NnOwWoQeci.
Witse sié to z ogélnym zainteresowaniem dwoch g§awrtypdéw konsumentek (cewiadomej i poszukujicej)
promocjami i nowoceciami. W takim przypadku na zalpipw ma jednoczecenie wiele czynnikdw - przystépna
cena lub bie¢lca promocja, intrygujice opakowanigpach i konsystencja (jeceli dostépne st testery),
informacja o nietestowaniu produktu na zwierzétach.

Istotn? rolé odgrywa tak¢ e sympatia dla marki. Péays ona jako splot oficjalnych informacji o prodakh,
sposobu komunikacji z konsumentkami, gamy produkté@pinii innych konsumentek, osobistych
docewiadczef z mark!. Niektore z u¢ ytkowniczek keigdbadania deklarowady zdecydowan! sympatié wobec
jednych i niechéae wobec innych marek, powodujigl,nie s! zainteresowane nawet przetestowaniem
produktu nielubianej marki.

WSKAZOWKA

O zakupie decydujt nie tylko emocje, ale tak¢ e widza o produkcie. Dlatego te¢, warto zadbaee, aby
dostarczase konsumentkom rzetelnych informacji.

Konsumentki nie bojt sié czytaee. Solidne informacjeo produkcie m.in. na opakowaniu pomagaj* w
budowaniu profesjonalnego wizerunku
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3.5.Poszukiwanie informacji o produktach

Jak wsk{;_lzano, konsumentki cechuje ré¢,ny poziomayiednie tylko ro¢ny poziom wiedzy o produktach, al
tak¢ e o Yrod3ach pozyskiwania informaciji.
Konsumentki zaanga¢,owane zdobywaj! wiedzé z wiélde¥. Siégajt do Internetu, sprawdzajic:

wortale tematyczne (np. Wizayg,.pl),

portale dla kobiet (np. Polki.pl, Snobka.pl),

fora kobiece (Kafeteria, fora ha Gazeta.pl).

Sprawdzaj! one rownie¢, tak¢e informacje u Yrodedgamych za kompetentne — w aptece u farmaceuty, w
masej drogerii u obeznanej sprzedawczyni.

Internautki zaliczone do kategorii poszukujicyche#ty chc! uzupedniee informacjé rzadziej siégajt do
konkretnych serwiséw. Sk3aniajt sié do poszukiwanezwy lub kategorii produktu w Google. Ponadto
poszukujt informacji na stronach internetowych desg.

Respondentki deklarujt odwiedzanie serwisow procuésy w przypadku spotkania sié z konkretn! kampanit
produktow! online lub w innych kana3ach. Ponadtalbae internautki wskazywa3y zainteresowanie witryn?
producenta w momencie zainteresowania konkretnynodpktem lub serit. Wéwczas poszukiwane st
szczegdlowe informacje o skdadzie i dzia’aniu pkoduyak rownie¢, informacje o orientacyjnej cenie i
miejscach sprzedagy. Tych ostatnich informacji gdrzazwyczaj nie mo¢gna znaleYae w serwisach
producentow, stid nie ciesz?! sié one tak! sympaijik witryny czysto informacyjne.

WSKAZOWKA

Ka¢ da forma komunikacji jest wa¢,na.
Nie mo¢, na przecenige opiniotwoérczej i informacyjnejoli opinii internautek.
Planujtc komunikacjé nale¢y zwrécise uwagé zarownoankanady oficjalne jak i nieoficjalne — blogi,
fora, niszowe serwisy tematyczne, serwisy kobiece —takie, na ktérych mo¢ na dostarczyse wiedzy.

Trececi przedstawiaj z uwzglédnieniem tego, ¢,e konswentki majt ré¢ny poziom wiedzy. Serwis
pocewiécony kosmetykom ma im pomaoc nie tylko w bezmerednim doborze produktow, ale tak¢,e ma
je edukowaee.
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4. Podsumowanie — czego pragn* kobiety?

Na podstawie testu wy3oniono kilka obszarow w jakicoducenci, edukatorzy, dystrybutorzy, sprzedawcy

mog?! ulepszyae swoje dzia3ania informacyjne.

Przedstawiono je ponig ej.
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Czego oczekuj* kobiety?

informacji — o produkcie, sk3adzie, dzialaniu,

wiedzy — kosmetologicznej przedstawionej w
prosty sposab,

opinii —innych konsumentek, ekspertéw,
personalizacji — dostosowania produktéw oraz
informacji do nich do potrzeb cery, wieku,
opieki — pe3®nej opieki nad klientk! a zatem
pednej gamy produktow z danej linii, ktore
mo¢,na dobierase zgodnie z potrzebami,

danych — o cenie, mog¢liwoceci zakupu,
promocjach,
prostoty — nawigacji w serwisie, sposobu
prezentacji trececi i braku fajerwerkow
graficznych,
potwierdzenia — jakoceci produktu, wynikow

badan, skutecznoceci, naturalnoceci, delikatnoceci.

23



5.0 Symetrii

Symetria od 1998 roku specjalizuje sié w planowakinmpleksowej obs3udze projektow zwilzan
Zz szeroko pojétym e-commerce. Firma ma tyan polu du¢e ositgniécia, poparte wymiern
sukcesami.

Docewiadczenie Symetiiipmpetencje oraz szerokie kontakty z najwiékszymiskimi firmam
internetowymi gwarantuj! profesjonalizm i kompleksocese dostarczanych rozwilzan.

Woeerdd naszych klientdow znajdujt sié najwiéksze finmiy.:
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Zapraszamy do odwiedzenia naszego serwisu, w ktérgpoznacie sié Pafistwo z naszymi dzia3aniami w
zakresie badaf u¢ ytecznooeci, projektowania zoriem@geana u¢ ytkownika i e-marketingu oraz analiz
e-rynku.

http://www.symetria.pl

W serwisie udostépniamy bezp3atnie w dziale Pubjé&kawszelkie dotychczasowe raporty, artykudy i
prezentacje naszego autorstwa. Zachécamy réwnie¢, tsksypcji naszego kanau RSS informujicego o
bie¢ cych publikacjach.

Adnotacja o grafikach wykorzystanych w raporcie
Wykorzystano materiady w3asne a tak¢ e zdjécia nadjcereative commons z serwisu Flickr.
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