Onboarding v
Rohlik.cz

PPC Kemp 23. 2. 2020



Proc je onhoarding dulezity pro
Rohlik.cz?

Gross Revenue: Orders Count per Buyer

1-4 orders
41%

5+ orders
95.9%




Jak ho meérime?

OB rate 5/90
% pocet novych zakaznikul, co udéla patou objednavku do 90 dni od prvni.

OB rate 2/30 - PROXY (pomocna)
% pocet novych zakaznikl, co udéla druhou objednavku do 30 dni od prvni.



Pro¢ pata objednavka = onhoardovany
zakaznik?

Buyers per OrderSequence in first 365 days
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Kdyby 20 % z “1-4 orders” zikazniku se
stala pravidelnymi zakazniky, Rohlik by
ziskal rocné:

+ 200,000,000 Kc



Kvartailni projekt Q3
2019

3 mesice na to zlepsit onboarding.
Owner projektu: Marketing
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Kvartalni projekt Q4
2019

3 mesice na to zlepsit onboarding.
Owner projektu: Produkt



Kvartalni projekt Q4
2019
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Owner projektu: Produkt



Hypotézy

Je slozité udélat prvni ohjednavku

Stale je slozité udélat 2., 3, .. ohj.

Zakaznik na Rohlik po prvni
objednavce zapomene

Rohlik je drahy

Zakaznici nemaji divod u nis nakupovat,
nejsou dostatecné presvédceni a motivovani

Neochota nakupovat kviili cené dopravy neho
min. vySe objednavky



Hypotézy

Je slozité udélat prvni ohjednavku

=>  Zuzit vybér na zakladni produkty
->  PrepiSeme zakaznikovi uctenku
ze supermarketu

Stale je slozité udélat 2., 3, .. ohj.

-> NaucCime zakaznika pouzivat oblibené
->  Budeme ho postupné ucit na dalsi funkce
(Regal, Chef ..)

Zakaznik na Rohlik po prvni
objednavce zapomene

->  Pfipomenuti pomoci SMS
- Remarketing (FB, |G, obsah)
=>  Rohlik jako subscription

Rohlik je drahy

-  Razeni pro lep$i cenovou percepci

Zakaznici nemaji diivod u nis nakupovat,
nejsou dostatecné presvédceni a motivovani

=>  Dobfe prodat USPs sluzby

€ Nahomepage, a celém webu / appce

€ V Gvodnich emailech
Dobfre prodat nas super sortiment

€ Nahomepage, a celém webu / appce

€ V uvodnich emailech

€ Onboarding slevy na kli¢ovy sortiment
Dat zakaznikovi darek, vzbudit vdécnost, ukazat super péci
Prodat vice vyhody Rohli¢ku a onboardovat zakazniky pfes néj
Prodat vice vyhody appky a onboardovat zakazniky pfes ni
Kuryr poskytne nadstandardni p&cCi u prvnich objednavek

\

A2 2 2

Neochota nakupovat kvili cené dopravy neho
min. vySe objednavky

-  Doprava zdarma / Premium na prvni objednavky

= Snizeni min. vySe obj. Na prvni objednavky



Hypotézy - vyzkousené za Q4 2019

Je slozité udélat prvni objednivku Zakaznici nemaji duvod u nis nakupovat,

nej ¢neé presvédceni a motivovani
> Zuzit vybér na zakladni produkty ejsou dostatecné presvédceni a motivova

>  Prepi§eme zakaznikovi Uétenku ->  Dobre prodat USPs sluzby
ze supermarketu € Na homepage, a celém webu / appce

€ V Gvodnich emailech
=>  Dobre prodat nas super sortiment

€ Onboarding slevy na kli¢ovy sortiment
->  Dat zakaznikovi darek, vzbudit vdécnost, ukazat super péci

Zakaznik na Rohlik po prvni
objednavce zapomene

=>  Pfipomenuti pomoci SMS



Success #1

Strukturovani problému do hypotez
Pomohlo nam zmapovat problematiku a pfijit s moznymi feSenimi.






Je slozité udélat prvni
objednavku

Zuzeni vybéru pro prv
niakup(y)

Navedeni NB do flow “Prvni rychly nakup” -
zakladni kategorie. A/B test.

rohlik c

Zitrav 7:00 Q s < o
e LA— L Hledat nazev, kategorii nebo znagku HLEDAT © Michal Pafizek

@ Mé oblibené g MG regal ’ Rohlik Chef €3 Zachrafijidlo % Cenové trhaky 1485 Marks & Spencer  fif Novinky ~ £) OtoZobal 4 Vénoce @] Sbirka potravin

Maso a
ryby

Pekimaa  Ovocea

Uzeniny a
cukrama  zelenina G

lahtidky

Mrazené  Trvaniivé Népoje 2vite Lékarna

S B Drogeriea Domdcnost

fléené a Ini
chlazené iva kosmetika a kancelaf

Woske

- 4
Rychly prvni nakup
Mame 3 x v&tsi vybér nez bézny supermarket. Aby se vam z toho na poprvé
nezato€ila hlava, vybrali jsme Uplny zaklad, ktery potiebuje doma kazdy.

Vyrazit nakupovat

Pekarna a cukrarna

{ -
=N < I i
Maso a ryby
Banan ks Mandarinka odr. Clementina 1ks Banan zluty Chiquita ks Citron odr. Interdonato Tks
Uzeniny alahiidky
MIé&né a chlazené . Aksadojeing; . .
cca 658 KE cca A7 KE cca 858 KE cca 719KE
) 32,90 Kfkg 45,00 Kefe 29,88 Kfkg 4290 Kejkg 54,90 Kefkg
Trvanlivé
Do kosiku Do kosiku Do koSiku Do koSiku
Napoje
Dité

© , Em

Drogerie a kosmetika
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objednavku

Zuzeni vybéru pro prv
niakup(y)

Navedeni NB do flow “Prvni rychly nakup” -
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Vysledky

e 18 % NB vyuZije, udéla tam 4 nakupu.
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Je slozité udélat prvni
objednavku

Zuzeni vyhéru pro prvni
niakup(y)

Navedeni NB do flow “Prvni rychly nakup” -
zakladni kategorie. A/B test.

£
Zitrav 7:00 Q s < o
el S 2 Hiedat nazev, kategorii nebo znagku HLEDAT © Michal Pafizek

@ Mé oblibené g MG regal ’ Rohlik Chef €3 Zachrafijidlo % Cenové trhaky 1485 Marks & Spencer  fif Novinky ~ £) OtoZobal 4 Vénoce @] Sbirka potravin

Pekarna a
cukréma

Ovocea
zelenina

MiéEné a
chlazené

Dité Drogeriea  Domécnost
kosmetika  a kanceld?

Mratené  Trvaniivé  Ndpoie %

Lékarna

Woske

Rychly prvni nakup

Mame 3 x v&tsi vybér nez bézny supermarket. Aby se vam z toho na poprvé

v y 4 l II nezato€ila hlava, vybrali jsme Uplny zaklad, ktery potiebuje doma kazdy.

Pekarna a cukrarna

e 18 % NB vyuZije, udéla tam 4 nakupu.
e Nevypada to vsak, ze by to pomahalo v OB
rate

- < <
A / @ﬁ' W, ‘
In/Out of OBrate OBrate EEE g . - i

reaalove(2) |Buyers|  |AOV| 2/30 2/14
. . Banan ks Mandarinka odr. Clementina 1ks Banan zluty Chiquita ks Citron odr. Interdonato Tks
VyuZzili regal 226 1,189 37,17% 2S5,20% zeiny a iy

MIééné a chlazené Akee do 8. 12.

1:078 1-308 39,8096 30'43% cca 658 KE cca A7 KE cca 858KE cca 719KE

Nevyuzili regal Tranig
Do kosiku Do kosiku Do koSiku Do koSiku
Népoje
Dité

© , Em

Drogerie a kosmetika




Je slozité udélat pruni
objednavku?



-4 —4 )—4 Lo T v . ] v o
Je SIOZIte udelat prvnl Et?jteadzrrl\él\(/kllj’;?c zakaznici neudélali druhou
o y &
objednavku?

Vysoka minimalni objednavka / délam malé nakupy
Bydlim mimo zavoz

Nejsem moc doma / dovolena

Nakupujeme z jiného uctu

Vysoké ceny zbozZi

Vyjimeéna situace, normalné chodim do obchodu
Nemate zbozi, které chci

Problém s kvalitou zboZi / kompletnosti

Obtiznost: viichni vnimali Nutoskplanovat

sestaveni nakupu a pouzivani
webu jako velmi snadné

Vyprodanost zbozZi

Tasky, obaly

Vysoka cena dopravy
NemuZzu si zboZi vybrat sam
Malo akci

Problém s webem

. S S TR S~ N & ) B & ) B4 ) BER N B o o B (o]

Hloubkové rozhovory s uspésné se
onboardovanymi zakazniky.

—




Eail #1

Hypotézy jsme prioritizovali dle pocitu + HiPPO, ne
dat.

Neméli jsme sice vSechna uziteCna data (viz. Fail #4), ale i ta, ktera jsme
meli, jsme spiSe ignorovali.



Fail #2

Nezacinat projekt tou nejnarocnejsi aktivitou
Vyvinout flow pro “rychly prvni nakup” trvalo mésic+. Bylo lepSi zkusit prvné
ziskat néjaké quick wins. Nebo paralelné s tim.



Zakaznici nemaji diivod
u nas nakupovat, nejsou
dostatec¢né presvédceni

Vysvétieni USPs sluzhy a motivovini
- Homepage pro NB

Duraz na vysvétleni dopravy, garance spokojenosti, sortimentu + RohliCku. A/B test

Vitejte na Rohliku

NAKUP VAM DOVE
AZ KEDVERIM /|

Doruéeni je$té dnes
Vlastnim chlazenym autem. Expresné

ido dvou hodin.

Bez éekani na kuryra
Cas doruéeni si vyberete s presnosti
na 15 minut.

@ Od rana do noci
Nékup vam pfivezeme od 7 do 23 h,
véetné vikend a svatk.

Doprava zdarma
Nékup nad 1 200 K& mate zadarmo,
mensi jiz od 29 K¢. Cenik dopravy.

* Informace plati pro Prahu a okoli




Zakaznici nemaji diivod
u nas nakupovat, nejsou
dostatecné presvédéeni

Vysvétieni USPs sluzhy a motivovini

- Homepage pro NB

Duraz na vysvétleni dopravy, garance spokojenosti, sortimentu + RohliCku. A/B test

Vysledky

Skupina OB rate 2/30 | OB rate 2/14

Stara HP

34%

25 %

Nova HP

34%

25 %

Vitejte na Rohliku

NAKUP VAM DOVE
AZ KEDVERIM |

Doruéeni je$té dnes

Vlastnim chlazenym autem. Expresné
ido dvou hodin.

Bez éekani na kuryra

Cas doruéeni si vyberete s presnosti
na 15 minut.

ﬁ Od rana do noci
Nakup vam pfivezeme od 7 do 23 h,
véetné vikend a svatk.

Doprava zdarma
Nakup nad 1200 K& méate zadarmo,

mensi jiz od 29 K¢. Cenik dopravy.

* Informace plati pro Prahu a okoli




Fail #3

Naivita, ze zména HP muze zlepSit to, ze za 20+ dni

zakaznik prijde znovu a nakoupi

LepSi komunikace USP pomuUze komplexni sluzbé jako Rohlik spis v
dlouhodobém horizontu



Zakaznici nemaji diivod
u nas nakupovat, nejsou
dostatecné presvédceni

Vysvétieni USPs sluzhy a motivovini
- Email s dorucenim 1. ohj.

rohlik @

kG,

Duraz na vysvétleni garance spokojenosti + promo oblibenych.
A/B test jen predmétu.

Vitame vas na Rohliku, Nikolo,

Moc dékujeme za vyzkous$eni Rohliku a odeslani prvni
objednavky. Dobra prace! Dnesni den uz pro nas navzdy bude
malym svatkem, diky vam :)

~ " ~
Mame prosbu: bud'te na nas

vs o
prisni!
Neustéle se snazime zlepSovat, abyste z nakupovani na
Rohliku méli upfimnou radost. Pokud méte pocit, Ze néco
nebylo perfektni, dejte ndm o tom prosim védét. A neSetiete

nas. Jen tak mame $anci ve napravit a vyfesit k vasi
spokojenosti.

Jsme pfipraveni na kaZdou situaci, kterd vas v souvislosti s
online nakupovanim potravin napadne.

VSe, co se miize stat... vyfeSime zavas ¢

Zbozi dorazilo poSkozené?

| kdyZ se ndkupy snaZime vozit ohledupIng,
obg&as si n&ktery z pasazérli po cesté




Vysvétieni USPs sluzhy

- Email s dorucenim 1. obhj.

Duraz na vysvétleni garance spokojenosti + promo oblibenych.

A/B test jen predmeétu.

Vysledky

Predmét

OB rate
2/14

Vitejte na Rohliku! Prvnim nakupem
to jen zacina

24.8 %

Vitejte na Rohliku. Jaky byl vas prvni
nakup?

44.1 %

Zakaznici nemaji diivod
u nas nakupovat, nejsou
dostatec¢né presvédceni
a motivovani

rohlik |

Vitame vas na Rohliku, Nikolo,

Moc dékujeme za vyzkous$eni Rohliku a odeslani prvni
objednavky. Dobra prace! Dnesni den uz pro nas navzdy bude
malym svatkem, diky vam :)

~ " ~
Mame prosbu: bud'te na nas

vs o
pFisni!
Neustéle se snazime zlepSovat, abyste z nakupovani na
Rohliku méli upfimnou radost. Pokud mate pocit, Ze néco
nebylo perfektni, dejte ndm o tom prosim védét. A neSetiete

nas. Jen tak madme $anci v8e napravit a vyfesit k vasi
spokojenosti.

Jsme pfipraveni na kaZdou situaci, ktera vas v souvislosti s
online nakupovanim potravin napadne.

VSe, co se miize stat... vyfeSime zavas ¢

Zbozi dorazilo po§kozené?

| kdyZ se nakupy snaZime vozit ohledupIné, 4
obg&as si néktery z pasaZérli po cesté




Zakaznici nemaji diivod
u nas nakupovat, nejsou
dostatec¢né presvédceni

Vysvétieni USPs sluzhy a motivovini
- Email s dorucenim 1. ohj.

Duraz na vysvétleni garance spokojenosti + promo oblibenych. |
A/B test jen predmeétu.

Vitame vas na Rohliku, Nikolo,

Moc dékujeme za vyzkous$eni Rohliku a odeslani prvni
objednavky. Dobra prace! Dnesni den uz pro nas navzdy bude
malym svatkem, diky vam :)

Vysledky

Mame prosbu: bud'te na nas

. . X . . Fisni!
Predmét Cas doruceni OB rate 3
2/1 4 Neustéle se snazime zlepSovat, abyste z nakupovani na

Rohliku méli upfimnou radost. Pokud mate pocit, Ze néco
nebylo perfektni, dejte ndm o tom prosim védét. A neSetiete

Vl'tejte na ROhIl’kU' Prvn I'm na’kupem Dva dny po 248 % nas. Jen tak madme $anci v8e napravit a vyfesit k vasi

) ., , , spokojenosti.

to jen zacina prvnim nakupu
Jsme pfipraveni na kaZdou situaci, ktera vas v souvislosti s
online nakupovanim potravin napadne.

Vitejte na Rohliku. Jaky byl vas prvni | S doru€enim 441 %

nakup? prvniho nakupu
VSe, co se miize stat... vyfeSime zavas ¢

Zbozi dorazilo po§kozené?

| kdyZ se nakupy snaZime vozit ohledupIné, 4
obg&as si néktery z pasaZérli po cesté ‘




Success #2

Cas (+ kontext) doruéeni emailu je extrémné dulezity
Ovliviuje open rate stejné jako predmeét emailu.



Zakaznici nemaji diivod
u nas nakupovat, nejsou
dostatecné presvédceni

Onhoarding slevy na klicoveé a motivovini
kategorie

Atraktivni slevy na maso, ovozel a pekarnu. Plati 30 dni od Michale, na uvitanou jsme pro vas
vybrali to nejlepsi z masa s obri slevou
1. Objednavky. Komunikace na webu + email. A/B test. az44%

Vime, Ze zaCatky jsou téZké. Chceme vam pomoci bez obav poznat nas
sortiment. Mdme pro vas vyborné maso od farmaru za perfektni ceny.

Skvélé maso s obii slevou

Do konce vasich slev zbyva jesté
29 dndi : 6 hodin : 51 minut

Poradné rozlitana kurata z farmy

] 0c ceskeno farmare

on Eeskéhn farmafe 0d Eeského farmére

F
cca2131k3
B Svatnickové kue prsni Fizky Kufe celé tfida A od Eeského vyrobce B Farma rodiny Némcovy Kufe celé bez B Farma rodiny N&mcovy Kufecf prsa
drobii
Akce do 1. 1. Akcedo1.1. Akce do 1.1. Akcedo1.1.
54 90 96 K& 90
cca085KE 22s DB KE cca 199°°KE cca129%°KE
199,90-k&tkg 147,32 Ke/kg 59,96-Kéfkg 38,10 K&/kg 459,90-Ktke 94,04 Ki/kg 279,96-Kéfkg 194,00 KE/kg

Do koSiku Do koSiku Do kosiku Do kosiku




Zakaznici nemaji diivod
u nas nakupovat, nejsou
dostatecné presvédceni

Onhoarding slevy na klicoveé a motivovini
kategorie

Atraktivni slevy na maso, ovozel a pekarnu. Plati 30 dni od Michale, na uvitanou jsme pro vas
vybrali to nejlepsi z masa s obri slevou

1. Objednavky. Komunikace na webu + email. A/B test. az44%

Vime, Ze zaCatky jsou téZké. Chceme vam pomoci bez obav poznat nas
sortiment. Mdme pro vas vyborné maso od farmaru za perfektni ceny.

e Nawebu + poslany dva emaily + SMS.  coire b
20 % NB pfislo na LP se slevami. N&jaky

produkt v OB slevé koupilo 41 %. ) 7
e Vliv na OB rate: zadny Y N ; ©

Vysledky

Poradné rozlitana kurata z farmy

] 0c ceskeno farmare 0d Eeského farmére 0d Eeského farmére
g 2

e o -

-
In/ Out of Dostali |New Orders Orders OBrate OBrate _—
OB slevy buyers| 2/30 2+/30 2/30 2/14
,55 ki 2,13 ke 0,74 ki
In 1,247 377 701 30,23% 22,85%
out 1,888 576 985 30,51% 23,31% s SvEtnickové kufe prsni Fizky Kufe celé tfida A od &eského vyrobce M= Farma rodiny I\:‘er:bcﬂovy KuFe celé bez M Farma rodiny N&mcovy Kufeci prsa
Akce do 1. 1. Akce do 1. 1. Akcedo 1.1. Akcedo1.1.
cca085KE 22s DB KE cca199°¢KE cca 129%°KE
199,90-K&fke 147,32 K&/kg 59,90-K&fkg 38,10 K&/kg 159,96-Kstke 94,04 K&/kg 279,96-K&fkg 194,00 KE/kg

Do koSiku Do koSiku Do kosiku Do kosiku




Hypotézy

Stale je slozité udélat 2., 3, .. ohj.

-> NaucCime zakaznika pouzivat oblibené
->  Budeme ho postupné ucit na dalsi funkce
(Regal, Chef ..)



Kolik lidi vlastné prijde na
web po prvni objednavce?



Kolik lidi vlastné prijde na
web po prvni objednavce?

New Buyers nasledovne navstevy webu Cca 55 % NB naV§t|’V|’ Web Vv Odebl’ 30

Day of First New Buyers Visited webin  Return Rate

- O r v . w e
orcerTime Count 30 days ate.. 20 dnu od 1. nakupu. Priblizné o 10 p.b.
October 26,2019 303 167 55.1% H Sz A 1A H 4
isininind = . vice nez kolik udéla 2. objednavku.
October 24,2019 281 141 50.2%
October 23,2019 277 145 52.3%
October 22,2019 281 148 52.7%
October 21,2019 305 163 53.4%
Dctober20, 2019 pee T80 e Return Rate 30 and OB rate 2/30

October 19, 2019 285 151! 53.0% == Return Rate 30 == OB rate 2/30
October 18,2019 316 181 57.3%

October 17,2019 334 183 54.8%

October 16,2019 318 181 56.9%

October 15, 2019 294 187 63.6%

October 14, 2019 270 141 52.2%

o
October 13,2019 302 157 52.0% 40.00%
October 12, 2019 272 123 45.2%

October 11,2019 304 Al 49.7%
October 10, 2019 363 188 51.8%
October 9, 2019 325 167 51.4%
October 8, 2019 310 180 58.1%
October 7, 2019 304 163 53.6%

October 6, 2019 310 171 55.2% “OB rate” kOfGlUje s “Return rate”.

October 5, 2019 388 210 54.1%
October 4, 2019 396 235 59.3% October 6, 2019 October 20, 2019 November 3,
October 3, 2019 456 257 56.4%
October 2, 2019 412 244 59.2%
October 1, 2019 366 201 54.9%

Week of First Order Time




Eail #4

Pred premyslenim o napadech je nutnost mit

vSechna kliéova data
Zasadni analyza, ktera ukazala, ze jsme 2 mésice “kopali na Spatném
misté”




Eail #5

Absence market’aka v projektove skupine

Tato analyza naplno ukazala, ze absence marketaka v projektu byla velka
chyba.



Zakaznici nemaji diivod
u nas nakupovat, nejsou
dostatecné presvédceni

Darek s 1. objednavkou a motivovini

Darek obsahuje uvitaci dopis s oslovenim, vino, broZirku o Rohliku, pastelky + omalovanky (jen
BabyBuyers).

XL P @ L A

@ROHLIK.CZ

Tak timto gestem si mé teda @rohlik.cz
ziskal nadobro s ® Dékujuu

1=‘.H| gabcisek

4 il
e & 23
@ @ Send To >
Your Story ~ Close Friends

i
Add This to Your Story >

Add This to Your Story »




Darek uz hyl zkousen v zari

2/30 weekly

0,50 \/\/O :f‘ Funguje to!

0,40

0,35

0,30
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Zakaznici nemaji diivod
u nas nakupovat, nejsou
dostatecné presvédéeni

Darek s 1. objednavkou a motivovini

Darek obsahuje uvitaci dopis s oslovenim, vino, brozarku o Rohliku, pastelky + omalovanky (jen
BabyBuyers). Vzorek kazdé skupiny 1900 NBs.

Vysledky
Kontrolka 40 % 29 %
Darek 44 % 31 %

Je statisticky
vyznamné

Neni statisticky
vyznamné



e Rozpad na hypotézy pomohl
strukturovat problematiku

e Cas a kontext odeslani mailt
ovlivhuje vykonnost

e Uvitaci darek ma pozitivni
dopad na onboarding rate

e Neméli jsme vSechna kliCova
data na zacatku projektu

e Ignorovali jsme vyzkumy i data
a hypotézy neprioritizovali

e Zacali jsme s Casove

e Precenili jsme vliv webu na
onboarding

e Mysleli jsme si, ze
nepotrebujeme marketing..



