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= Odsetek klientéw lojalnych (czyli takich ktérzy odwiedzali wystawy state wiecej niz dwa razy) wynosi 7,6%.;

* Grupa najbardziej lojalnych klientéw CNK sg mieszkaicy Warszawy odwiedzajacy Centrum z dzie¢mi, mieszkajacy w strefie obejmujacej dzielnice centralne: Srédmiescie,

Mokotdw, Zoliborz, Ochote oraz Wilanéw i Ursyndw a takze Ursus i Wtochy. W tej grupie zwiedzajacych, klienci lojalni stanowig 28 procent;

= Jedli od powyzszej charakterystyki odejmiemy podziat na dzielnice, to otrzymamy drugi segment pod wzgledem czestotliwosci korzystania z oferty CNK (osoby z Warszawy,

ktore odwiedzity Centrum z dzieckiem). Odsetek klientdw lojalnych w tej grupie zwiedzajgcych wynosi - 21 procent;

=  Podstawowymi czynnikiem warunkujgcym czestotliwos¢ odwiedzania wystaw statych jest aspekt terytorialny. Wystepuje tu wyrazna hierarchia — Warszawa, mazowieckie,
pozostate wojewddztwa. W sposdb oczywisty odgrywa tu role odlegtosé. W samej Warszawie jak wspomniano we wczes$niejszych punktach sporg role odgrywa dzielnica w

ktoérej mieszka respondent;
= W grupie oséb z Warszawy najwazniejszym czynnikiem jest fakt odwiedzin Centrum z dzieckiem. Osoby z dzie¢mi odwiedzajg Centrum czesciej;

* Wazing role w omawianej kwestii odgrywa wiek dziecka z ktorym zwiedzajgcy przyszedt do Kopernika. Okazuje sie, ze do powrotéw do Centrum najbardziej sktonni sg

opiekunowie dzieci w wieku 6-8 lat;

= |stotne jest rowniez wyksztatcenie oraz wiek zwiedzajacego. W grupie klientéw regularnych wiecej jest oséb z wyksztatceniem wyzszym oraz w przedziale wiekowym 36-45

lat;
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CELE SEGMENTACII, OPIS METODY (1/2) Yy Ko
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= Celem segmentacji jest podziat zbiorowosci klientdw na homogeniczne grupy, celem umozliwienia precyzyjnej komunikacji oraz
dostosowania oferty do potrzeb (oczekiwan) wybranych (najatrakcyjniejszych) segmentéw. Kryteriami segmentacji mogg by¢ zmienne
demograficzne, psychograficzne czy charakter uzytkownictwa produktéw (oferty). Do opisu segmentdw uzywa sie tzw. zmiennych
profilujgcych. Najczesciej sg to zmienne demograficzne ale tez mogg nimi by¢ wszystkie pozostate. Wybédr kryterium segmentacji zalezy od
przyjetej strategii marketingowej;

= W niniejszym opracowaniu postuzono sie kryterium segmentacji opartym o czestotliwos¢ korzystania z podstawowej ofert CNK. Punktem
wyjsScia jest pytanie z ankiety satysfakcji - czy byt Pan(i) juz kiedys wczesniej w CNK. Kafeteria odpowiedzi: a) nie b) tak, raz c) tak, wiecej niz
jeden raz. Pytanie to dzieli zbiorowos¢ klientéw na zwiedzajgcych, ktérzy w momencie badania byli pierwszy, drugi oraz wiecej niz dwa razy w
CNK, czyli na klientéw ,jednorazowych”, , okazjonalnych” oraz ,regularnych”. Nalezy zauwazy¢, ze te grupy sg w pewnym stopniu ptynne. To
znaczy, cze$¢ klientdw jednorazowych i okazjonalnych moze w przysztosci zostaé klientami regularnymi. Jednakowoz ptynnosc ta jest
jednokierunkowa. Nie mozna zosta¢ klientem jednorazowym bedgc wczesniej okazjonalnym lub regularnym.

=  Wydaje sie, ze w przyjetym modelu najbardziej interesujgcym segmentem jest grupa klientow regularnych. W mozliwym scenariuszu gdy
frekwencja gwattownie spada, posrdd zwiedzajgcych indywidualnych rola tej grupy rosne. Jako klienci gteboko zainteresowani oferta sg
niezalezni od czynnikéw takich jak moda. Stanowig pewne i przewidywalne zrédto dochodéw ze sprzedazy biletéw. Petnig tez niebagatelng
role osdb polecajgcych CNK innym. Jest to wazna grupa réwniez z punktu widzenia misji CNK. Wydaje sie bowiem, ze te osoby powracajac do
CNK, za ktoryms razem w sposéb bardziej refleksyjny podchodzg do ekspozycji.
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CELE SEGMENTACII, OPIS METODY (2/2) Hyy RorERHlK
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= Klienci regularni tez sg fatwiejsi w obstudze. Zaznajomieni z budynkiem i eksponatami nie angazujg w tym samym stopniu obstugi co zwiedzajgcy bedacy pierwszy raz.
Wydaje sie tez, ze za jednym razem nie zwiedzajg catego Centrum, tylko wybierajg ekspozycje (czy czesci ekspozycji), ktére w danej chwili jakiegos wzgledu ich
interesuje. Zatem spedzajg na jednej wizycie mniej czasu i nie generujg ttoku w tym samym stopniu co zwiedzajacy jednorazowi.

=  Podstawg wykonanych analiz byt zbiér danych pochodzacy z badania satysfakcji zwiedzajgcych, prowadzonego od listopada 2010 r. do listopada 2012 r. obejmujgcy 4982
wywiady kwestionariuszowe.

= Do segmentacji wybrana zostata analiza zwana drzewem klasyfikacyjnym. Jest to analiza dokonujgca jednoczesnej segmentacji i profilowania segmentéw wedtug
zadanych kryteriéw. Dzieli ona zbiér jednostek (prébe z badania) na wyodrebnione segmenty, ktére s3 mozliwie najbardziej jednorodne ze wzgledu na kryterium
segmentacji. Uzyskane grupy (wezty) dzielone sg w te sam sposdb dalej az do momentu wyczerpania sie mozliwosci dalszego podziatu. Ewentualnie mozna narzucié
modelowi dla czytelniejszego obrazu pewne ograniczenia, skracajgc w ten sposéb rozrost drzewa.

=  Przedstawiony na nastepnych slajdach model zostat wygenerowany przy pomocy techniki CRT (jeden z typow drzewa). Zmienng zalezng zostato pytanie ,,czy byt(a) Pan(i)
juz kiedys$ wczes$niej w CNK?”. Jako kategorie docelowg ustalono odpowiedzi ,tak, wiecej niz jeden raz” — odpowiedzi wskazujgce na grupe najbardziej nas interesujaca.
Zmienne niezalezne to: pteé¢, wiek, wyksztatcenie, miejsce zamieszkania traktowane jako: wielkos¢ miejscowosci, wojewddztwo, wojewddztwo w uproszczonej wersji
(Warszawa, mazowieckie, inne wojewddztwa), dzielnica Warszawy oraz zmienne wskazujgce to z kim respondent przyszedt do centrum (z dzieckiem, ze znajomymi, z
rodzing, sam) Zadeklarowano gtebokos$¢ drzewa na maksymalnie 3 poziomy w doéf.
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DRZEWO KLASYFIKACYIJNE — WYKRES (1/3) yp ek
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Cz byl(a) Pan(i) juz kiedys w CNK?

: Wfezet 0 i
E Kategoria % n |
[ e el e o 8 | | ™ tak, wiecej nizjedenraz 7,6 380,
| W tak, wiecej niz jeden raz | )| ¥ tak, raz 96 479,
Az : | _nie 827 4114 |:
il | | Ogétem 100,0 4073 |
oo El
wojewodzhwo_REKODE
Poprawa=0,012
inne wojewddztwa; mazowieckie poza WAWA Warszawa
Wezet 1 Wezet 2
Kategoria % n Kategoria % n
B tak, wiecej nizjedenraz 40 134 B tak, wiecej niz jeden raz 14,9 246
W tak, raz 70 232 B tak, raz 150 247
nie 89,0 2858 nie 70,1 1156
Dgotem f6,8 3324 Ogotem 332 1649
| = | =
Wojewddztwo Zkim Pan(i) odwiedzil(a) dzisiaj CNK? - z dzieckiem/dziecmi
Poplaw|a=0.002 Popraw|a=0,002
Dalszy podziat drzewa Dalszy podziat drzewa
na slajdzienr 6 na slajdzie nr 7
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DRZEWO KLASYFIKACYJNE - WYKRES (2/3)
¥

Waj ewd dzhwo
Poprawa=0,002

malopolskie; warminsko-mazurskie; dolnoslaskie; |odzkie;
zachodniopomorskie; pomorskie; kujawsko-pomorskie;
lubelskie; podkarpackie; wielkopolskie; slaskie; opolskie;
lubuskie; podlaskie

mazowieckie; anietokrzyskie

Wezet 3 Wezet 4
Kategoria % n Kategoria % n
B tak, wiecej niz jedenraz 63 64 B tak, wiecej niz jedenraz 30 70
¥ tak, raz 115 117 B tak, raz 50 115
nie 82,1 833 nie 92,0 2125
Ogotem 204 1014 Ogotem 45,5 2310

Whksztalcenie aniedzajacego Whiesztalcenie aniedzajacego
Poprawa=0,001 FPoprawa=0,000

srednie; pomaturalne; zasadnicze zawodowe wyzsze, podstawowe/gimnazjalne srednie; pomaturalne; zasadnicze zawodowe wyzsze, podstawowe/gimnazjalne

Wezet 7 ezet 8 Wezet 9 Wezet 10
Kategoria % n Kategoria % n Kategoria % n Kategoria % n
B tak, wiecej niz jedenraz 3,1 11 B tak, wiecej niz jedenraz 8,1 53 B tak, wiecej niz jedenraz 09 G B tak, wiecej niz jedenraz 38 64
N tak, raz 87 21 W tak, raz 131 86 B tak, raz 33 21 N tak, raz 56 94
nie 882 314 nie 789 519 nie 958 616 nie 90,5 1509
Ogétem 7.2 356 Ogdtem 13,2 658 Ogdtem 129 B43 Ogdtem 33,5 1667




DRZEWO KLASYFIKACYJNE - WYKRES (3/3)

Warszawa

Wezet 2
Kateqgoria % n
B tak, wiecej niz jeden raz 149 246
B tak, raz 150 247
nie 70.1 1156
Ogétem 33,2 1649

=]

Zkim Pan(i) odwiedzil(a) dzisiaj CNK? - z dzieckiem/dziecmi

Poprawa=0,002

odwiedziny z dzieckiem

Dzielnica Warszawny - strefy
Poprawa=0,001

Wezets
Kategoria % n
B tak, wiecej niz jeden raz 21,4 170
B tak, raz 145 115
nie 64,1 509
Ogétem 16,0 794
=

Srodmiescie, Mokotow, Zoliborz, Ochota; Wiochy, Ursus;

Ursyndw, Wilandw

Bielany, Bemowo, Wola; Praga Pélnoc, Targowek, Praga
Poludnie; Rembertdw, Wawer, Wesola; Bialoleka

odwiedziny bez dziecka

Wezet 6
Kategoria % n
B tak, wiecej nizjedenraz 89 76
B tak, raz 154 132
nie 757 647
Ogétem 172 855
=

Dzielnica Warszawy - strefy

Poprawa=0,000

Srodmiescie, Mokotow, Zoliborz, Ochota; Wiochy, Ursus;
Rembertdw, Wawer, Wesola; Ursyndw, Wilandw

Wezet 11 Wezet 12 Wezet 13
Kategoria % n Kategoria % n Kategoria % n
B tak, wiecej niz jeden raz 28,4 103 B tak, wiecej niz jedenraz 155 67 B tak, wiecej niz jedenraz 9,8 47
B tak, raz 124 45 W tak, raz 162 70 N tak, raz 126 60
nie 592 215 nie 68,2 294 nie 776 371
Ogétem 7.3 363 Ogétem 8.7 431 Ogétem a6 478

Poludnie; Bialoleka

_‘;\'?‘. CENTRUM NAUKI
/,.\\ KOPERNIK

Bielany, Bemowo, Wola; Praga Pélnoc, Targdwek, Praga

Wezet 14
Kategoria % n
B tak, wiecej nizjedenraz 7,7 28
B tak, raz 191 72
nie 732 276
Ogétem 76 377
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DRZEWO KLASYFIKACYJNE - OPIS WYNIKOW (1/2) okl

= Podstawowy podziat catej prébki oparty zostat na podziale Warszawa vs. wojewddztwo mazowieckie (poza Warszawg) facznie z resztg
wojewddztw. Grupa klientdow regularnych w pierwszej grupie wynosi 14 procent a w drugiej — 4 procent;

= W grupie pozawarszawskiej dalszy podziat tez ma charakter terytorialny. Wiekszy odsetek klientéw regularnych obserwujemy w grupie z
wojewddztwa mazowieckiego oraz swietokrzyskiego. Kolejne podziaty oparte sg na kryterium wyksztatcenia;

= Grupa warszawska zas w drugim etapie podziatu drzewa, dzielona jest wedtug zmiennej ,wizyta z dzieckiem”. Odsetek zwiedzajgcych
regularnych posréd warszawiakéw, ktérzy odwiedzili Centrum z dzieckiem wynosi juz 21 procent;

= Kolejny podziat opisywanych powyzej weztéw zndw charakter terytorialny. Tyczy on dzielnic warszawskich. Podziat ten wyglada nieco inaczej w
przypadku podziatu wezta warszawiakdw, ktérzy przyszli z dzie¢mi a inaczej w przypadku zwiedzajgcych z Warszawy bez dzieci. Jednakowoz
w obydwu przypadkach odsetek klientéw regularnych jest wyzszy poéréd mieszkaricow dzielnic centralnych takich jak $srodmieécie, Zoliborz,
ochota, Mokotéw ale tez co ciekawe ursus i Wtochy Ursyndéw i Wilandw. Rzadziej do nas wracaj natomiast mieszkancy Warszawy
prawobrzeznej;

® Najatrakcyjniejszym weztem okazat sie wezet nr 11, czyli grupa oséb z Warszawy, z dzielnic centralnych, ktére odwiedzity Centrum z dziecmi.
Posréd nich odsetek zwiedzajgcych regularnych wynidst 28,4 procent. Dla poréwnania w catej probie odsetek klientéw regularnych wyniost
7,6 procent.
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DRZEWO KLASYFIKACYJNE - OPIS WYNIKOW (2/2) )y KorERhlk
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* Przyjmuje sie, ze przy procedurze drzewa klasyfikacyjnego, na uwage zastugujg segmenty, w ktérych interesujgca nas kategoria jest dwa razy liczniej
reprezentowana w porownaniu do catej préby. ldac tym tropem wiekszos¢ segmentdw wyodrebnionych na bazie mieszkancéow Warszawy trzyma sie
tego kryterium z wyjatkiem wezta nr 14. Wezet ten obejmuje warszawiakéw z prawobrzeznej Warszawy, Bielan i Woli, ktérzy nie odwiedzili CNK z
dzieémi. Natomiast w grupie oséb spoza Warszawy znalazt sie jeden wyjgtkowy pod wzgledem atrakcyjnosci segment w ktédrym odsetek klientow
regularnych wynidst 8,1 procent. Mowa o wezle nr 8. Sg to osoby z wojewddztwa mazowieckiego i swietokrzyskiego z wyksztatceniem wyzszym i
podstawowym/gimnazjalnym. Nalezy zauwazyé, ze osoby z wyksztatceniem podstawowym/ gimnazjalnym w tym kontekscie to uczniowie, ktorzy
jeszcze nie zakonczyli edukaciji.

* Procedura drzewa nie uwzglednita zmiennych takich jak wizyta z CNK z: rodzicem, rodzing (z kims innym niz rodzic i dziecko), znajomymi, partnerem
a takze zmiennej - wielkos¢ miejscowosci. Oznacza to, ze w przyjetym modelu zmienne te majg mniejsze znaczenie niz uwzglednione w modelu
drzewa;

= Przeprowadzone préby na réznych wariantach drzewa wykazaty, ze istotne znaczenie ma wiek dzieci z ktérymi regularni zwiedzajacy przychodza do
Centrum. Finalnie zmienna ta nie zostata uzyta do budowy model z jednego powodu. Analiza z nie jest w stanie uwzgledni¢ swego rodzaju hierarchii
zmiennych (z wyjatkiem mozliwosci wybrania pierwszej zmiennej w podziale) a wiec nie wie, ze zmienna ,,odwiedziny z dzieckiem” jest nadrzedna
wobec zmiennej ,wiek dziecka”. Prowadzito to czasem do budowy drzewa nieczytelnego w ktérym np. w jednej z odndég podziatu pierwsza z
wymienionych zmiennych byta nadrzedna wobec drugiej, natomiast w innej zmienna ,,odwiedziny z dzieckiem w ogdle nie wystepowata i od razu
nastepowat podziat ze wzgledu na wiek dziecka. Warto jednak pamieta¢ o niebagatelnej roli wieku dziecka (analizy w podziale czestotliwos¢
odwiedzin a wiek dziecka na slajdzie nr 20).

10
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Podziat na zmienne demograficzne (1/7) ) KOPERNIK

B meiczyzna kobieta

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Procent zwiedzajacych

Poréwnujgc wyodrebnione grupy klientéw pod katem pfci, nie widaé wiekszych rdznic. Tylko w grupie klientdw regularnych o nieco ponad 4%

wiecej jest mezczyzn niz w dwu pozostatych grupach.

N=4973
12
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Podziat na zmienne demograficzne (2/7) ) KOPERNIK

N podstawowe / gimnazjalne zasadnicze zawodowe M $rednie /pomaturalne B wyisze

,1

0,40%

drugi raz w CNK -

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Procent zwiedzajacych

Za to wyrazne rdznice wystepujg przy podziale na wyksztatcenie. Obserwujemy tu zaleznos¢ liniowag — im wyzszy poziom wyksztatcenia tym
czestsze powtdrne wizyty w Centrum.

N=4973 13
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Podziat na zmienne demograficzne (3/7) ) KareRe

B Warszawa mazowieckie M inne wojewoddztwa

wizyty w CNK 16,80%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Procent zwiedzajgcych

Z czestotliwoscig korzystania z oferty CNK zwigzane tez jest wyraznie miejsce zamieszkania. Wsréd zwiedzajgcych regularnych dominuje

Warszawa, zas wojewddztwa inne niz mazowieckie sg w zdecydowanej mniejszosci.

N=4973
16



\\'5‘_ CENTRUM NAUKI

Podziat na zmienne demograficzne (4/7) ) KareRe

B wie$ miasto do 20tys. W miasto 21-100 tys.  H miasto 101-500 tys. = miasto 500 tys. Plus

pierwszy raz w CNK 10,20%

drugi raz w CNK 7,10%

wiecej niz dwie wizyty w CNK 5,90%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Procent zwiedzajacych

Krzyzujgc czestotliwo$é odwiedzin z wielko$ciag miejscowosci otrzymujemy kolejng zaleznos¢ liniowg — im wieksza klasa miejscowosci, tym

czestsze powroty do Kopernika. N=4973

17
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Podziat na zmienne demograficzne (5/7) W KOPERNIK

m Srédmiescie, Mokotéw, Zoliborz, Ochota © Bielany, Bemowo, Wola B Wtochy, Ursus
M Biatoteka = Ursynoéw, Wilanéw @ Praga Pin., Praga Pid., Targéwek

B Rembertd, Wawer, Wesota

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Procent zwiedzajacych

Zréznicowanie pod wzgledem czestotliwosci korzystania z oferty CNK widoczne jest tez w samej Warszawie. Relatywnie najwiekszg sktonnos¢ do powrotéw maja

mieszkancy Ursynowa i Wilanowa, najmniejsze za$ mieszkarcy Pragi Pétnoc, Pragi Potudnie, Targéwka a takze Biatoteki.

N=1634
18
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Podziat na zmienne demograficzne (6/7) /" KOPERNIK

m 15-25 lat 26-35lat m36-45lat m46-55lat = 56-65lat = 65 lat plus

0%
31,40%

0,80%

2%
pierwszy raz w CNK

drugi raz w CNK

wiecej niz dwie wizyty w CNK 30,50%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Procent zwiedzajacych

Posréd zwiedzajgcych regularnych nadreprezentowany jest przedziat wiekowy 36-45 lat. Mniej za to jest mtodziezy w wieku 15-25 lat.

N=4973 19
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Podziat na zmienne demograficzne (7/7) /)N KOPERNIK

m 0-2 lata 3-5lat m6-8lat m9-11lat m 12-14lat

3,60%

pierwszy razw ek [ aas0% - NEESGEEGE 2ason
6,40%
drugi raz w CNK 28,20% S wmsw sk 1280

7,70%

it B wox S
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Procent zwiedzajacych
Istotng zmienng jest rowniez wiek dzieci z ktérymi respondenci przyszli do CNK, okazuje sie, ze posrod klientéow relatywnie najwiecej jest

rodzicéw opiekundw dzieci w wieku 6- lat. Mniej natomiast dzieci starszych z przedziatéw wiekowych: 9-11 lat oraz 6-7 lat.

N=4973
20
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Podziat na zmienne demograficzne (8/7) ) KOPERNIK

1,20%

pierwszy raz

0,
w CNK 27,10%

pierwszy raz w CNK

drugi raz w CNK 24,60%

2,10% drugi raz w CNK

ety w K ; v I 17.c0:
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Osoby zwiedzajgce samotnie nieco czesciej s reprezentowane w grupie klientéw regularnych. Nalezy pamietaé ze mowa o marginalnym odsetku zwiedzajgcych wiec zalezno$é

ta wydaje sie bez znaczenia. Ciekawe natomiast jest to, ze rzadziej do Centrum wraca sie w towarzystwie znajomych (partneréow).
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Klienci regularni cze$ciej odwiedzajg Centrum z krewnymi (innymi niz rodzic i dziecko) oraz z rodzicami.
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Dane z poprzedniego slajdu oraz powyzsze wykresy pokazuja, ze powroty do CNK osadzone sg wyraznie w kontekscie rodzinnym. Nieco rzadziej za to

ponownie korzysta sie z oferty z wycieczkg szkolna.
N=4973

23



_\\'?‘. CENTRUM NAUKI
-{'\\ KOPERNIK

Dziat Badan Centrum Nauki Kopernik
Ul. Wybrzeze Kosciuszkowskie 20
00-390 Warszawa
badania@kopernik.org.pl
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