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Stowo wstepu

DD Digital daje mozliwosci reakcji tu i teraz -

miejmy nadzieje, Ze sytuacja pandemii szybko
minie, ale nie zmienia to faktu, ze to jest nasze
Ltuiteraz”. Musimy i mozemy sie dostosowac —
mamy do tego multum narzedzi, to co musisz
zrobic, to opanowanie emocji, zastanowienie
sie jakie dziatania mozesz podjgc w zwigzku
Z howq rzeczywistosciq I.. dziatanie! Eksperci
Semahead przygotowali szereg praktycznych
porad, ktore pozwolg Ci na zbudowanie nowey,
aktualnej strategii obecnosci w internecie.
Digital nigdy nie byt wazniejszym elementem
rzeczywistosci, niz obecnie — postanowilismy
wiec wyjs¢ Wam naprzeciw, publikujgc mate-
riaf, ktory zmotywuje do dziatania, a nie bedzie
tylko kolejnym podsumowaniem spadajgcych
potencjatow przychodowych.

Konrad Btazenek

Prezes Zarzadu

S=MAHEAD



Analiza rynku

Tematem, jaki najgtosniej wybrzmiewa, to niewatpliwie
COVID-19. Doniesienia medialne mdowig, ze koronawirus
juz mocno zachwiat gospodarka, a biznes powinien sie
przygotowac na zapasc. Czy rzeczywiscie COVID-19
negatywnie wptynie na wszystkie branze? Jak dobrze
zareagowac na obecna sytuacje, aby wyjsc z kryzysu obronna
reka? Jak dostosowac kanat digital do tej trudnej sytuacji?
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LIS VYA konsumenckie

E-commerce odbija do wyzszego poziomu niz sprzed epidemii

Znaczna ilos¢ konsumentow przechodzi obecnie do zakupdw online — co jest zrozumiate
w obliczu trwajacych wydarzen. Szacuje sie, ze nawyk ten nie zaniknie po ustgpieniu epi-
demii. Wszystko to odbije sie pozytywnie na branzy e-commerce w dtugofalowej perspek-
tywie. Sytuacja, ktdra obecnie ma miejsce, wzbudzi z pewnoscig wieksze zaufanie do zaku-
pow online, szczegdlnie jesli chodzi o zakupy spozywcze. Osoby, ktdre do tej pory w wiek-
szej mierze kupowaty offline, moga przekonac sie do zakupodw przez internet.

RAPORT # GANDALF

Co interesuje Polakéw zamknietych w domach?

Long story short: Polakow interesuja zabawki familijne, seks i... poradniki wychowaw-
cze! Takich ciekawych obserwacji analitycznych dokonat nasz klient, duza ksiegarnia
internetowa Gandalf. Poznajcie analizy zmiany sprzedazy bezposrednio po rozpoczeciu
ogolnopolskiej kwarantanny.

Pierwsze dni kwarantanny - wielki powrét do e-handlu

W srode, 11 marca, premier ogtosit zamkniecie szkdt, uczelni i placowek kulturalnych
z powodu koronawirusa. Dla klientow priorytetem stato sie zrobienie zapasdw jedzenia
i niezbednych srodkoéw higienicznych. Branza e-commerce odczuta to na wiasnej skorze.
Nadszedt weekend, emocje opadly, a klienci szybko uswiadomili sobie, ze zywnos¢ i papier
toaletowy to troche za mato,

a czas, ktéory dotychczas

spedzali poza domem, @A’
trzeba bedzie jakos spozyt-
kowac. Ruszyli wiec na
zakupy on-line w poszuki-
waniu rozrywki. Pojawito sie
wielu nowych uzytkowni- 2020r.
kow. W poréwnaniu do
wczesniejszego tygodnia
sprzedaz wzrosta o 41 proc.

13 - 16.03

Sprzedaz (z4)

2020r.

06 - 09.03

Okresy
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Cieszy fakt, ze w okresie kwarantanny wzrosta sprzedaz ksigzek. Co czytaja? Niewatpli-
wa liderka, w zwigzku z premierg filmu ,365 dni”, jest Blanka Lipinska. Po pietach
depcza jej jednak ksigzki poswiecone epidemiom. Klienci sklepu internetowego Gan-
dalf.com.pl coraz chetniej siegaja po ,Dzume” Alberta Camusa, ,Zaraze” Jerzego Am-
broziewicza czy ,MitosC¢ w czasach zarazy” Gabriela Garcii Marqueza. Wyglada wiec na
to, ze w literaturze Polacy poszukuja odpowiedzi na pytania, jak zachowac sie wobec

pandemii wirusa i jak wptynie ona na ich zycie.

%
16 - 22.03 16 - 22.03
Gry | zabawki Ksigzki

16 - 22.03

Sprzedaz (z4)
Sprzedaz (z4)

Sprzedaz (zt)

E-booki

Pozostajgc w domu, wiecej uwagi mozna poswieci¢ swojemu partnerowi czy partner-
ce. Ten fakt réwniez znajduje odzwierciedlenie w decyzjach zakupowych. ,Sztuka
kochania”, ,Sztuka kobiecosci”, ,Kamasutra 2.0" - z pomoca ksigzek klienci doksztatcaja
sie w zakresie sztuki mitosnej. Czasu na praktyke z pewnoscig teraz nie brakuje ;).
A seks to przeciez bardzo korzystna aktywnosc. Nie tylko pozwala dwojgu ludzi sie do
siebie zblizy¢, ale takze poprawia kondycje czy redukuje stres. ;)
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Anetta Wilczynska Prezes, Gandalf.com.pl

Mimo poczgtkowych wahan wyraznie obserwujemy, ze w dobie kryzysu Polacy

chetnie korzystajqg ze sklepow internetowych. Duzy wptyw majg na to z pewnosciq

kwestie bezpieczenrstwa. Zakupy on-line nie wymagajqg bezposredniego kontaktu

zinnymi ludzmi, obecnie nawet kurierami. Do tego dochodzi szeroki wybor oferty oraz

mozliwosc zakupu wszystkich produktow w jednym miejscu. Dzieki temu nawet osoby do tej pory

%,

nieprzekonane do zakupow online decydujq sie dac im szanse.

Jak wynika z danych sklepu Gandalf.com.pl, Polacy bardzo dobrze pozytkuja dodatkowy
czas spedzany w domu. Zamiast siedzie¢ przed telewizorem, siegaja po analogowe formy
rozrywki, na przyktad gry planszowe i puzzle. Dla dorostych to dobra okazja do odbycia
sentymentalnej podrozy —w okresie kwarantanny coraz wiecej klientow siega po popularny
niegdys Eurobiznes. Wspodlny wysitek umystowy, koniecznos¢ kooperacji, mnostwo
Smiechu i dobrej zabawy sprzyjajg zaciesnianiu wiezi rodzinnych. Przy planszy albo tworzac
COS z niczego, Maja mozliwos¢ poznac sie na nowo. Taka kreatywna zabawa stanowi takze
Swietne uzupetnienie domowej edukacji. Wyglada jednak na to, ze w ,domowym
przedszkolu” nie zawsze wszystko idzie zgodnie z planem. Wsréd najpopularniejszych
ksigzek mozna dostrzec bowiem... , Instrukcje obstugi dzieci”.

Ewa Kanczuk Pierwsze strumienie danych, ktore sptywajg do nas z rynku

Head of Digital Analytics, e-commerce pPo rozpoczeciu povvszechnej s,oo%ecznej

S kwarantanny, wskazujq na spadek liczby sesji skorelowany ze

wzrostem wspofczynnika konwersji. Co to oznacza? \Whnioski
sq takie, ze w zwiqgzku z obecnq sytuacjq rosnie udziat
tych osob, ktore zdecydowane sqg na dokonanie transakcji
w sklepie internetowym po jego odwiedzeniu. Mnigjsza liczba
wizyt, ktore nie koriczq sie transakcjqg, moze sugerowac,
Ze zakupy w ostatnim czasie staty sie mniej impulsowe. Mimo
mniejszego ruchu stat sie on bardziej wartosciowy. Dane te sq
pierwszym sygnatem, ze nastgpita znaczna zmiana
W strukturze procesu decyzyjnego klientow sklepow.

%,
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CCEEWATL L W biznesie
lokalnym

Czy kazda restauracja moze dowozi¢ jedzenie?

Sektorem, ktory otrzymat duzy cios w zwigzku z kwarantanng, jest oczywiscie
gastronomia. Lokale bardzo szybko ruszyty z dostosowaniem swojej oferty pod dowdz pod
drzwi. Wiele restauracji proponuje w obecnej sytuacji znizki na swoje potrawy, rozszerzajac
tym samym grupe docelowa o konsumentdw o mnigjszych zarobkach (lub tych, ktdrych
sytuacja finansowa ulegta tymczasowemu pogorszeniu). Jak to mowia: ,apetyt rosnie
W miare jedzenia". W przetozeniu biznesowym mozemy zatozycC, ze czes¢ konsumentow
O nieco mniejszej zasobnosci portfela po powrocie do ,normalnosci” bedzie kontynuowac
korzystanie z tego typu ustug — nawet po podwyzszeniu cen do poprzedniego poziomu.

A wrazenia estetyczne? Z racji epidemii niektére lokale gastronomiczne (w tym takze
restauracje) maja w zwyczaju wprowadzanie dedykowanego menu na dostawy.
W przypadku restauracji taka karta obejmuje dania, ktore nie stracag swojego uroku
i przede wszystkim smaku podczas dostawy. A co jesli kulinaria, ktore oferuje restaura-
cja, nie moga byc¢ dowiezione pod drzwi klienta, bo kazda minuta spedzona w trans-
portowym termosie je degraduje?



Jak sobie poradaili,?

MINI CASE STUDY

Moo Moo

Na znakomity pomyst wpadta popularna krakowska stekownia
Moo Moo Steak & Wine. Dowdz srednio wysmazonych stekow
nie byt opcja ratunkowa dla lokalu, zwtaszcza jesli jakos¢ dan to
podstawowe USP marki. Zaoferowali klientom dostarczenie surowego
miesa z najlepszego zrodta — tego, z ktérych sami korzystaja.
Jak rekompensuja klientom fakt, ze jedzenie musza przyrzadzic
samodzielnie? Zapraszaja klientow do wspdlnego gotowania. Kucharze
z restauracji prowadzg webinary z wlasciwego smazenia stekéw!




Moo Moo

Michat Karolczyk Dla duzej restauracji, ktora dziatata w centrum turystycz-
Marketing Director, Semahead nego miasta, jakim jest Krakow, liczy sie teraz kazda
ztotowka. Ta kreatywna kampania i zupetnie nowa oferta,
ktora genialnie koresponduje z potrzebami chwili, to mar-
ketingowy majstersztyk. Wtasciciele Ilokalu pokazali,
ze zywiq pasje do swojego zawodu, ale tez interesujq sie
klientem i chcg pozostac z nim w kontakcie. Rozszerzajq
dotarcie i eksponujqg swoj produkt, nie rezygnujgc z USP
marki, do ktorych nalezy jakosc. To strzat w dziesigtke!
Innym przedsiebiorcom lokalnym polecam rozszerzenie
grupy docelowej, wykorzystanie potencjatu, ktory lezy
w grupach zakupowych na facebooku czy oddolnych

%,

inicjatyw typu widzialna reka.




Jak sobie poradaili,?

MINI CASE STUDY

Byli internetowg stotéwka dla biur.
Teraz s3 stotéwka i sklepem dla pracujacych z domu

Pan Kanapka nie zmienia repertuaru oferowanych positkow,
a po ostatnim zzieleniates na twarzy? Klienci Lunchingu zapomnieli
o tym problemie. Ten start-up dostarczat rozwigzanie o charakterystyce
Uber Eats na dtugo przed pojawiem sie rowerzystow z zielonymi
plecakami. Kazdego dnia przed potudniem pracownicy biurowcow
na stronie internetowej Lunching.pl moga wybrac sobie positek z listy
lokalnych restauracji. Proponowani dostawcy sg sprawdzeni, a ich oferta
dostosowana do aktualnego zaopatrzenia. Klienci nie ptaca za dostawe,
a koszty positkow finansujg z dotu po uptywie kazdego tygodnia.
W skrocie: nowoczesnie, swiezo, roznorodnie i punktualnie na czas
gtodu wprost do biurowej kuchni. Cudo! Ale co sie dzieje, kiedy zaczyna
sie pandemia, a biurowce pustoszeja? Wtedy zaczyna sie... innowacja!




Osiedla nowymi biurowcami

Kiedy pracownicy duzych firm z dnia na dzien zostali odestani
do domow, zespdt start upu Lunching stanat przed koniecznoscig
ekspresowego przemodelowania swojego biznesu. Oczywistym
wyborem byto skierowanie dowozu do mieszkan pracownikow.
Zatozenie, ze teraz to miejskie osiedla sg zapleczem biurowym licznych
wiekszych i mniejszych firm byto absolutnie trafione! Ale firma na tym
nie poprzestata, wtasciwie odczytujac dalsze potrzeby klientow.

Polacy dos¢ powaznie wzieli sobie do serca rekomendacje
#zostanwdomu, co poskutkowato ogromnym zainteresowaniem oferta
zakupow dostarczanych pod dom. U wiodacych operatorow, ktorzy
od dawna budowali swoja marke w tym sektorze ustugowym, terminy
realizacji rozciggnety sie nawet do kilkunastu dni. Tak pojawita sie
przestrzen, aby zmieni¢ model biznesowy i dostarczac jedzenie w takigj
formie i tam, gdzie jest ono potrzebne. W sklepie Lunching mozna
kupi¢ rowniez podstawowe kosmetyki i sSrodki czystosci.




Dzis kierowani bezpieczenstwem, jutro wygoda

Chociaz dostawa zakupow spozywczych pod drzwi nie jest zadna
innowacja na Polskim rynku, sytuacja zwigzana z koronawirusem
uzmystowita firmie, ze jesli dostarczaja lunche, moze dostarczac
rowniez produkty spozywcze i przemystowe pierwszej potrzeby.
Obserwujac nawyki zakupowe Polakéw wiemy, ze szczegolnie
od wprowadzenia zakazu handlu w niedzielg, polski konsument
lubi raz w tygodniu odwiedzi¢ supermarket czy dyskont,
uzupetniajac domowa spizarnie. To jednak nie pozwala mu
uchronic sie przed doraznymi wizytami w warzywniakach,
aby uzupetnic¢ brakujacy nabiat, owoce i warzywa. Polacy, ktorzy
na wiesc o izolacji, ruszyli szturmem do sklepow, kilka dni pozniej
odkryli, ze mimo posiadania trzech kilogramow kaszy, wcigz
brakuje im pomidora czy jogurtu greckiego. Dostarczanie tego
produktu wraz z cieptym positkiem w porze obiadowej to idealna
symbioza dla objetych kwarantanna. Lunching pracuje obecnie
nad tym, aby zakupy spozywcze i przemystowe mogty byc
zamawiane rowniez osobno (niekoniecznie tylko przy okazji
lunchu), zachowujac zasade, ze dostawa dociera do nas
tego samego dnia.

tukasz Pawlik CEO, Lunching

Dla nas podstawaq jest obecnie dostarczanie zywnosci i pod-

stawowych produktow potrzebnych kazdego dnia w sposob

bezkontaktowy | bezpieczny. Nasz zespot w ciggu dwoch

ostatnich tygodni potrafit przetransformowac naszq platforme,

ktora stuzyta do zamawiania wytgcznie obiadow, w internetowy sklep i zmie-

nic logistyke dostaw. Chcemy byc¢ dostepni dla naszych klientow niezalez-
nie, czy pracujg w biurze czy w domul. 99
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Il IEW fake newsow

Google zadbato, by fake newsy oraz
nierzetelne artykuty nie zabieraty = Google
ruchu i uwagi wiarygodnym zrodtom
informacji. Z tego wzgledu zostato
uruchomione SOS Alert, ktore
reaguje na wpisanie w wyszukiwarke bEii s
haset zwigzanych z COVID-19. i
Na pierwszym planie zobaczymy TOP STORIES
artykuty z potwierdzonych zrodet,
ktore opisujg aktualng sytuacje.

coronavirus

ALL NEWS IMAGES VIDEOS

& TheNew York Times - 45 mins ago m

Congress Approves $8.3 Billion to Fight
Coronavirus: Live Updates

Wp Washington Post @) - 8 mins ago m

Live updates: U.S. coronavirus death toll rises to
12; cruise ship passengers tested off California

BEE NS 4] The Telegraph

Ponadto z prawej strony wyszukiwarki
Google (desktop) widnieje alert, w ktorym
S x B znajdziemy informacje dotyczace
ALL NEWS IMAGES VIDEOS MAPS SHOPF ObjaWéW ChOrObyY prOfilaktyki Oraz
leczenia koronawirusa. W przypadku
Coronavirus disease (COVID—-19) Wersji mobilnej poruszamy SiQ po
Also called: 2019-nCov, 2019 Novel Coronavirus

specjalnie stworzonych zaktadkach.

OVERVIEW SYMPTOMS PREVENTION TREATMENTS

Coronavirus disease (COVID-19) is an infectious disease
caused by a new virus that had not been previously
identified in humans

The virus causes respiratory illness (like the flu) with

symptoms such as a cough, fever and in more severe

cases, pneumonia. You can protect yourself by washing -|4
your hands frequently and avoiding touching your face.

Consult a doctor for medical advice

Source: World Health Organization



https://storage.googleapis.com/gweb-uniblog-publish-prod/original_images/20200306_cv_proudct_sos-alerts_mobile_grey.gif
https://storage.googleapis.com/gweb-uniblog-publish-prod/original_images/20200306_cv_proudct_knowledge-panel_mobile_grey.gif
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Z kolei na YouTube w pierwszej
kolejnosci pojawiaja sie lokalne,
wiarygodne zrodta lub
autoryzowane organizacje.

coronavirus

Coronavirus
Get the latest information from the World Health
Organization about coronavirus.

WHO 2

Cuomo: New York
Coronavirus Cases Rise To
22, Will Continue To Go U...
NBC News

2.6K views - 2 hours ago

Coronavirus: Cruise Ship

Held Off California Coast...
48 ToDAY

41K views - 6 hours ago

cc

Doctor calls for
"leadership" amid
coronavirus crisis
CBS This Morning

| 266K views - 8 hours ago

LIVE: Coronavirus Full
Coverage | Hourly Updates
FOX 10 Phoenix

2K watching

Tym sposobem dostep do najwaz-
niejszych i zarazem potwierdzo-
nych wiadomosci uzytkownik
otrzymuje bez zbednego ,prze-
grzebywania” sie przez rozne,
niekoniecznie rzeczowe, artykuty.

Zroédto: Support Google

Podobne mechanizmy
wprowadzit Facebook.

15


https://storage.googleapis.com/gweb-uniblog-publish-prod/original_images/20200306_cv_proudct_youtube_mobile_grey_1.gif

ANALIZA RYNKU | Epidemia fake newsow

Spekulanci

Google od dtuzszego czasu blokuje tresci zwigzane m.in. z maseczkami ochronnymi na
twarz. Zakaz dotyczy wszystkich reklamodawcow — w tym réwniez takich, ktory mieli je
W swoim asortymencie jeszcze przed wybuchem epidemii koronawirusa. Blokada sa
objete takze stowa zwigzane z ,maskami przeciwpytowymi” i ich pochodnymi.

Censore

Search

Inicjatywa zostata podjeta w zwiazku z nagtym wzrostem liczby reklam tego typu
produktow. Komunikaty w duzej mierze zawieraty btedne wytyczne dotyczace
profilaktyki koronawirusa oraz informacje wprowadzajace w btad.

Zrédto: Search Engine Land

16



Komunikacja
w czasach zarazy

Aktualna sytuacja wymusza na Tobie koniecznos¢ podjecia
szeregu waznych decyzji biznesowych i strategicznych.
Nie zapominaj rowniez o komunikacji — ta nie powinna

zejs¢ na dalszy plan. Jest wrecz przeciwnie! To bardzo dobry

moment, by zainspirowac swoja grupe docelowa
pozytywnymi skojarzeniami z Twojg marka i zbudowac
silne relacje z potencjalnymi oraz obecnymi klientami.
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Nowa grupa docelowa

na wyciggniecie reki

Czy pomyslates o tym, ze rozszerzyto Ci sie audytorium? Pamietaj, ze teraz kierujesz
swojg oferte do digital immigrants — grupy ludzi, ktorzy nie sg biegli w poruszaniu sie
W internetowym swiecie zakupow i ktorych sytuacja zmusza do zaopatrywania sie
w sklepach online'owych. Skorzystaj z chwilowej sytuacji, w ktérej nie musisz
zachecac ich do wejscia do online — jest duza szansa, ze juz tam s3 i tylko czekaja,
az wyciggniesz do nich pomocng dton.

18
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Swoich nowych odbiorcéw mozesz podzieli¢ na:

7

Dotychczas unikajgcych interakcji w internecie tzw. ,digitalowych opozycjoni-
stow”. Moga nawet byc to osoby, ktore dopiero obecna sytuacja zmusita do zato-
zenia adresu mailowego, ze sladowymi umigjetnosciami korzystania z internetu
lub biegli technicznie kontestujacy digital per se. Spodziewaj sie, ze beda szukali
dziury w catym i bedziesz musiat sie napracowac, aby pozyskac ich zaufanie.

L/

~Wstepnie zainteresowanych” — osoby, ktére maja checi, ale rownoczesnie
spotykajg sie z trudnosciami technicznymi czy UX-owymi, o ktdrych
projektanci nie snili — dobra analityka i optymalizacja sciezki konwersji nigdy
nie byta tak potrzebna!

L/

,Entuzjastow nowych mozliwosci” — osoby otwarte, niebojace sie przyznac
do niewiedzy, niesprawiajace problemow, oczekujace jedynie rzetelnej
i uspokajajacej informacji oraz towarzyszenia im w zdobywaniu nowych
terytoriow w e-commerce.

Co mozesz zrobié?

Opracuj nowe persony — skorzystaj z dostepnych badan rynku np. corocznie
aktualizowanego raportu publikowanego przez Gemius i Izbe Gospodarki
Elektronicznej.

https://www.gemius.pl/wszystkie-artykuly-aktualnosci/
raport-e-commerce.html

o Postaw na dobry storytelling, wskaz wartos¢, jaka wniesie
L2 w ich zycie Twadj produkt lub ustuga — mozna sie spodziewac,
\7 ze to bedzie mocno wymagajgca contentowo grupa ;)
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Badz gotowy na ,e-style window shopping” — w tej grupie docelowej customer

journey moze by¢ znacznie wydtuzona... i kosztowna. Tym bardziej popracuj nad p
lojalnoscia i zaufaniem. ©

Przygotuj dla nich sekcje FAQ z podstawowa wiedza o procesie zakupowym,
oddal obiekcje i postaraj sie wzbudzi¢ maksymalne zaufanie.

Uczul konsultantéw na zwiekszong doze empatii W
i cierpliwosci w komunikacji bezposredniej.

0.0 S0
ol 1S Przystosuj bota do scenariusza ,robie zakupy po raz pierwszy w zyciu”.
o|||-o
s z 0 . . . L . . N ! Vi
Oswoj z ptatnosciami online i trybem zwrotdéw — nie zaczynaj tylko (-
od wyjasniania, co to jest ,,BLIK", to bedzie lekcja numer dwa ;)

=

N Upros¢ éciezke zakupowa — umozliw zakupy bez zaktadania konta/rejestracji.
Q\@ Zmniejsz liczbe krokdéw i rozpraszaczy w koszyku, formutuj komunikat,

\/ ktoéry da uzytkownikowi komfort, ze wszystko idzie zgodnie z planem!

Nie zapominaj o testach A/B — nie masz teraz miejsca na btedy czy
testowanie zmian na zywym organizmie.
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Komunikuj sie po ztozeniu zamowienia — zapewniaj klienta o kolejnych krokach,

nie dawaj klientowi powoddw do stresu. Jesli korzystasz z systemow marketing
automation, segmentuj uzytkownikéw na przyktad po wieku i serwuj im kojace
komunikaty o stanie zamadwienia.

Korzystaj z map ciepta i nagrywania sesji — nawet jesli na ten moment nie

REC masz zasobdéw na analize i wprowadzanie poprawek, agreguj te dane.
o Mozesz skorzystac¢ z darmowego narzedzia Yandex Metrica czy ptatnych,
jak HotJar, Mouseflow czy Session Cam.

Pamietaj o analityce — bardzo prawdopodobne, ze zachowania klientéw D
réznia sie od dotychczasowych — wychwytuj wszystkie nowe prawidtowosci. /

Przygotuj plan dziatan w wersji ,tu i teraz” — zidentyfikuj punkty zapalne
i zajmij sie nimi natychmiast. Réwnoczesnie pomysl o swoim biznesie
w dtuzszej perspektywie 3, 6 i 9 miesiecy lockdownu.

Al

Edyta Frqckowiak Oprzyj sie pokusie fatalistycznego myslenia. Stoisz przed
duzym wyzwaniem, ale nie zapominaj, ze poza skupieniem
sie na nowych zwyczajach dotychczasowych klientow -
digital natives, otwiera sie przed Tobg okazja do pozyskania
nowej, lojalnej grupy odbiorcow. Grupy, ktora wymaga
Twojej szczegdlnej uwagi. Zastanow sie kim sq, jakie sq ich
obiekcje i potrzeby oraz jakich wartosci poszukujq. Niech

COO, Semahead

Twoj sklep szybko zareaguje na ich zwiekszong aktywnosc
zarowno pod kgtem oferty, jak i komunikacji i UX.

1))
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VXV E\WETE Ze nic sie nie stato

Prowadzisz sklep on-line, wiec nie bytes
zmuszony do zamykania swoich placowek
stacjonarnych? Dziatasz w branzy, ktora -
W przeciwienstwie do branzy turystycznej
czy lotniczej — nie boryka sie z drastycznym
spadkiem zainteresowania ustugami
i sprzedazy? Nie znaczy to, ze temat korona-
wirusa powinienes zupetnie przemilczec
(chocby dlatego, ze  wspdtpracujesz
z dostawcami, kurierami i zatrudniasz pra-
cownikow, ktorzy pracuja we wspolnym
biurze). Przekaz swoim obserwatorom
i klientom informacje na temat zmian (lub
ich braku) w funkcjonowaniu Twojego
biznesu. Czes¢ marek decyduje sie nie tylko
na publikacje postow w mediach spotecz-
nosciowych czy informacji prasowej, ale np.
wysyta klientom mailingi, wiadomosci SMS,
umieszcza najwazniejsze informacje na
cover photo i banerze na stronie gtowne.
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OIS EVAEN pozytywn) | wywa-
AR 2onq komunikaCjQ

Jak z pewnoscig obserwujesz w mediach, reakcje ludzi na koronawirusa sg skrajnie rozne:
jedni robig zapasy na kilka tygodni, inni — spotykaja sie w miejscach publicznych. Zapewne
wsrod Twoich klientdow sg jedni i drudzy. Dlatego komunikujgc o srodkach, jakie Twoja
firma przedsiewzieta w celu zwiekszenia bezpieczenstwa pracownikow i klientow, postaraj
sie nie oceniac i krytykowac innych.

Opowiedz o wiasnej postawie, przedstaw swoje stanowisko, ale nie pozwal, by negatywne
emocje wziety gore. Wyraz troske, rozwiej watpliwosci, zachec¢ do konkretnych postaw oraz

zachowan, ale jako marka — nie atakuj ani nie hejtuj. Badz cierpliwy i spokojny —i dla Ciebie,
i dla Twoich klientéw to niepewny, stresujacy czas.

@
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— nawet, jesli nie przyniesie
to teraz wzrostu sprzedazy

Z powodu koronawirusa czesc¢ biznesow musiato zawiesi¢ swojg dziatalnosc lub dra-
stycznie jg ograniczyC. Jednak nawet fakt, ze Twoi klienci nie skonwertuja (ale pamietaj
o mikrokonwersjach) nie oznacza, ze powinienes zawiesiC rowniez komunikacje
w social media czy na swojej stronie.

Twoja grupa docelowa najprawdopodobniej bedzie nawet czescie] niz do tej pory
obecna w sieci, dlatego warto i nalezy utrzymywac z nig kontakt, by budowac relacje
oraz zakotwiczac sie w pamieci odbiorcow. Milczenie, catkowite zawieszenie komuni-
kacji — nie dopusc¢ do tego.

Profile w mediach spotecznosciowych niektorych firm, ktérych punkty stacjonarne
zostaty zamkniete, a do tej pory budowaty komunikacje wytacznie na komunikatach
sprzedazowych, w ciggu ostatnich tygodni “zamarty”. A nie powinny! Jesli jestes jedna
z nich, wykorzystaj ten czas na stworzenie kompleksowej strategii contentowej,
ktora uwzglednia rézne cele (przyblizajace do realizacji gtdwnego celu biznesowego),
mikromomenty i punkty styku z marka na roznych etapach customer journey.

@
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Izabella chka Dzis jak na dfoni widac¢ zasadnos¢ tworzenia strategii

Head of Content Marketing, komunikacji dla kazdej marki. Ten dokument to nie przywilej

T dla najwiekszych, a koniecznosc dla kazdego biznesu. Kto do tej

pory prowadzit dziafania skupione wytqgcznie na bezposredniej
realizacgji celu biznesowego — kiedy z niezaleznych przyczyn
musi czasowo zawiesi¢ lub ograniczy¢ swojq dziatalnosc —
moze miecC spory problem z zaangazowaniem grupy
docelowej. Kim jestes jako marka? Jakie wartosci sq dla Ciebie
(i Twoich klientow) najwazniejsze? Jakie skojarzenia z Twojq
markqg powinni miec odbiorcy? Na jakich archetypach chcesz
budowac swoj wizerunek? Wszystko to tworzy tozsamosc
brandu. A ta z kolei pozwala prowadzic spojng i dopasowanq
komunikacje zorientowang nie tylko na makrokonwersje, ale

%,

uwzgledniajgcq znacznie wczesniejsze etapy i punkty styku.

inspiruj, baw

Na jakie tory sprowadzi¢ komunikacje, jesli nie mozesz liczy¢ na sprzedaz? Po pierwsze
— edukuj. Zamkniety klub bilardowy moze stworzy¢ serie poradnikow czy filmow
instruktazowych dotyczacych techniki grania czy wykonywania prostych trickow.
A moze gars¢ ciekawostek odnosnie historii tego sportu lub najwiekszych jego
gwiazd? Strona na Facebooku i firmowy blog to idealne miejsca na takie tresci.

6 Twoja komunikacja moze miec tez charakter rozryw-
k kowy i sentymentalny. Mitosnicy bilarda z pewnoscia
docenia (reakcjami, komentarzami i udostepnienia-
mi) Twoje zdjecie z mopem w roli kija i utozonymi na
kuchennym stole jabtkami czy mandarynkami, ktore
W czasie kwarantanny zastepuja bile. Badz kreatyw-
ny i stworz serie grafik, memow, zdjec czy krotkich
materiatow video, ktdére wywotaja na twarzach
Twoich odbiorcow - tak potrzebny wszystkim -
usmiech. Zachec fandw do dzielenia sie najlepszymi
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wspomnieniami czy zdjeciami z eventow ”
w Twoim klubie. k

Jesli masz strategie contentowa i firmowego

bloga prowadzisz od lat - wygrywasz! Moze
okazac sie bowiem, ze czesc tresci wystarczy zak-
tualizowac lub zaadaptowac do innych forma-

tdw w ramach recyclingu contentu.

Aktualna sytuacja zmusita nas do dynamicznych zmian
w biezgcych dziataniach komunikacyjnych. Kreacja przygoto-
wana dla klienta Black Red White ,,Jak zorganizowac¢ home

Katarzyna Mika

Head of Marketing
Automation, Semahead

office?” jest jednym z elementow catego cyklu wiadomosci,
ktory zostat stworzony dla marki na potrzeby komunikacji
w okresie kwarantanny. O ile nie moglismy przewidziec¢ tego,
Jjak zmieni sie otaczajgca nas rzeczywistosc, jestesmy w stanie
W pewnie sposob przygotowac sie do reagowania na krytyczne
sytuacje. Przede wszystkim mam na mysli posiadanie zasobow
i narzedzi, ktdre w razie koniecznosci odstepstwa od zaplano-
wanej strategii dadzg nam pole manewru. Czy Twoja firma
posiada aktualng baze subskrybentow newslettera lub komu-
nikacji sms? Druga sprawa to zaplecze i oprogramowanie.
Czy w kazdej chwili jestem w stanie szybko i skutecznie komuni-
kowac sie ze swoimi klientami, czy potencjalnymi klientami,
czy posiadam odpowiednie, wdrozone i przetestowane syste-
my, ktore pozwolg na te komunikacje w razie potrzeby?

W odniesieniu do strategii komunikacji
marki, akcje real time marketing odpowiada-
Ja za budowanie zasiegow, budowanie wize-
runku, a docelowo maja pozytywnie wptynac
na sprzedaz. Kluczem do dobrej komunikacji
kryzysowej jest wychwycenie tego, jak zmie-
nity sie potrzeby klienta w kontekscie naszej
dziafalnosci. Mozemy reagowac na potrzeby
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od najnizszego rzedu do tych z najwyzszego rzedu. Co robic, jak sie do tego przygotowac,
skad czerpac inspiracje? Dziatania w real-time marketingu s3 bardzo zblizone do dziatan
odwotujacych sie do mikromomentdw, to nic innego jak odpowiadanie na intencje
i potrzeby klienta w czasie rzeczywistym. Uwzglednienie mikromomentow w naszej nor-
malnej strategii komunikacji utatwia identyfikowanie nowych potrzeb klientéw w dyna-
mMicznie zmieniajacym sie Swiecie. Na dzis zastandéw sie: czego klient bedzie szukat na
Twojej stronie, czego moze potrzebowaé, co mozesz mu zaoferowac.

@
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CASE STUDY
FITNESS PLATINIUM

to znana sie¢ klubdw i sitowni. Epidemia koronawirusa doprowadzita do zamkniecia
wszystkich wszystkich tego typu placowek na terenie catej Polski. Informacje o zawiesze-

niu dziatalnosci sie€ ogtosita w mediach spotecznosciowych, co spotkato sie z ogromnym
wsparciem klubowiczow, ktérzy chetnie dotaczyli do akcji #odwieszamkarnet, aby nie
narazac firmy na duze straty finansowe.

Marka musiata stawic czota nowym wyzwaniom i, aby wyjs¢ naprzeciw tysigcom klubowi-
czow, ktorzy zostali zmuszeni do przerzucania hantli w domowych warunkach, przeniosta
swoje dotychczasowe dziatania do online'u. | zrobita to w sposdb doskonaty.

Rusza pierwsza tego typu
akcja w Polsce pod nazwa
#trenujwdomu. Sie¢ stworzyta
wydarzenie na Facebooku,
ktorym byto zainteresowanych
ponad 3 000 osob.




Rozpoczyna sie emisja
treningdw na zywo. Pierwszg
transmisje ogladato w jednym
momencie ponad 600 osob

z catej Polski. Dzisiaj notuje sie,
iz filmy treningowe zostaty
odtworzone juz ponad

100 tysiecy razy.




Rusza akcja
#zapytajtrenera,

czyli bezptatne
konsultacje online

Z instruktorami sitowni.




Fitness Platinium rozpoczyna
produkcje filmow edukacyjnych

ze znanym trenerem i szkoleniowcem
Pawtem Gtuchowskim. Jego wideo
udostepniane s3 na stronie sieci.




Marka nawigzuje wspotprace

Z zaprzyjaznionymi sitowniami,
ktore uruchomity wypozyczalnie
sprzetow i akcesoriow do ¢wiczenia
w domu. Z oferty moga korzystac
klubowicze Fitness Platinium.



Akcja #Platiniumkochapomagac.

Marka przekazuje 20% srodkow ze sprzedazy
swoich gadzetdéw sportowych dla Centralnego
Szpitala Klinicznego MSWIA w Warszawie.

Sie¢ rozwija akcje #trenujwdomu
o mozliwosc przygotowania dedykowanych planéw

treningowych przez trenerow.




e KOMUNIKACIJA W CZASACH ZARAZY | Wykorzystaj wzrosty, jesli je notujesz

Wykorzystaj wzrosty,

ot jedli je notujesz

Dla niektorych firm czas kwarantanny i pandemii spowodowat kilkukrotne zwiekszenie
przychodoéw. Nalezysz do jednego z tych bizneséw? Nic tylko sie cieszyC... i wykorzystac
ten fakt w dziataniach wizerunkowych. Przekazanie okreslonej kwoty czy produktow
dla lokalnego szpitala, czy innej placowki, udostepnienie darmowego dostepu do
Twojego produktu, by umili¢ grupie docelowej czas spedzany w domach —to tylko kilka
propozycji na dziatania, ktére pokazg Twoja marke od najlepszej strony. Zresztg —
oddanie czesci przychodéw na szczytny cel moze pozwoli¢ Ci zwiekszy¢ sprzedaz.
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INCIERELREWA komunikacii

Komunikacja e-mail

E-mail to kanat, ktory nie znika z czotowki najlepiej zarabiajgcych. Dzieki niemu zrealizu-
jesz wiele roznych celdw biznesowych —wyedukujesz i rozgrzejesz leady, a takze bedziesz
w statym kontakcie z aktualnymi klientami. Pamiegtaj, to wazne, nawet jesli Twoj biznes
dziata offline, warto budowac baze kontaktow. | zawsze miec plan awaryjny na kontakt
z Twoimi klientami. Z pewnoscia szybciej dotrzesz do odbiorcow w taki sposéb niz
"poczta pantoflowa". Nawet jesli w obecnej sytuacji nie prowadzisz aktywnie dziatalnosci
lub musisz zmniegjszyc intensywnosc¢ kosztownych dziatan reklamowych, nie tra¢ kontak-
tu z klientami, aby ci, ktorzy sa w dole lejka sprzedazowego nadal tam pozostali.

Jest wiele elementéw, ktére maja wptyw na efekty kampanii. I
Najwazniejsze z nich to:

Segmentacja — dzieki niej mozesz z tatwoscia wybrac obszary cieszace sie
najwiekszym zainteresowaniem i rozbudowywac te tresci lub poszerzac asortyment

z danych kategorii. Grupowanie kontaktow mozemy prowadzi¢ w oparciu o dane:
behawioralne — ktére otrzymujemy na podstawie monitorowania aktywnosci uzytkow-
nika na stronie lub jego reakcji na dziatania marketingowe i mailingi; transakcyjne —
bazujace na ilosci, wartosci i czestosci transakgji. Jezeli szukasz dobrych sposobdéw na
segmentacje, sprawdz ten artykut:

36


https://semahead.agency/segmentacja-w-komunikacji-e-mail-marketingowej-jak-podniesc-konwersje/

— KOMUNIKACIJA W CZASACH ZARAZY | Twoje kanaty komunikacji

I I Personalizacja
Uzyj jej w swoich komunikatach i zobacz, jak pozytywnie wptynie na Twoje
statystyki i przychdd. Mozesz sie spodziewac nawet zdwojonego OR. W codzien-
nym nattoku komunikatow i informacji jestesmy juz sSlepi na wiekszosc reklam, ma-
ilingdw i banerdw. Aby przebic sie ze swojg ofertg, musisz wymyslic cos innego niz reszta,
by¢ widocznym, byc intrygujacym, byc sexy! Personalizacja to nie tylko zwrocenie sie po
imieniu do swojego uzytkownika — tylko od Ciebie zalezy, w jakim stopniu jg wykorzy-
stasz. Wez pod uwage inne dane deklaratywne, takie jak miejsce zamieszkania czy data
urodzin. Pamietaj, ze wiekszos¢ Twoich klientéw spedza teraz czas w domu — migj na
uwadze, ze Twoja konkurencja tez z tej wiedzy skorzysta, sprobuj wiec siegnac po gtebsze
dane dotyczace zwyczajow Twojego klienta. Przeanalizuj dane behawioralne i uzyj cze-
stotliwosci odwiedzin w Twoim serwisie, date ostatniej wizyty czy zakupu oraz informacje
transakcyjne zwigzane z kwotg, czy iloscig zakupdw. Potacz to z rekomendacjami produk-
towymi1do 1, aby dostarczac¢ uzytkownikom doktadnie to, czego potrzebuja. Jezeli masz
mozliwosc skorzystania z Machine Learning, to nie wahaj sie - te algorytmy to przysztosc
dzisiejszych rekomendacji! Przy tym wszystkim koniecznie zastosuj rzucajacy sie w oczy
temat — bez tego, stracisz caty potencjat tego co masz w srodku.
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Nazwa konta wysytkowego i preheader

Czy wiesz, ze nazwa konta wysytkowego ma ogromne znaczenie dla rozpozna-
I I I walnosci Twoich mailingéw na skrzynce? Wybierz nazwe, z ktdrg kojarza Cie
Twoi uzytkownicy. W branzy B2B najlepszym pomystem bedzie uzycie imienia
handlowca, ktory pozostaje w bezposrednim kontakcie z klientem. Zwieksza-
my wtedy do maksimum szanse na szybkie odczytanie wiadomosci i minimalizu-
jemy prawdopodobienstwo przypadkowego usuniecia wiadomosci. Nikt przeciez nie
ignoruje wiadomosci od 0sé6b mu znajomych. Jesli prowadzisz e-commerce, uzyj imion
0sOb z obstugi lub osoby, ktéra najbardziej kojarzy sie z Twoja marka. Zastandw sie, kto
obecnie moze by¢ pozadanym nadawca maila, by moze sytuacja kryzysowa jest dobrym
momentem na przetestowanie wysytki od prezesa lub wtasciciela? Kolejnym waznym
elementem jest preheader. Jest to pierwsze zdanie, ktore pojawia sie w skrzynkach e-ma-
ilowych i wyswietla zaraz po temacie. Pamietaj o nim tworzac mailingi! W ten sposob
mozesz rozwinac temat, nie naduzywajac ilosci optymalnych dla niego znakow. Nie wie-
rzysz? Zrob testy A/B i sprawdz na wiasne oczy, ze to dziata!

Aktywnosé Twoich uzytkownikow
Dostosuj czas wysytki komunikatow do aktywnosci swoich uzytkownikow, lv

dzieki temu bedziesz mie¢ pewnosc, ze nie przeocza Twoich wiadomosci.

ZwWroc uwage na to, czy w obecnej sytuacji zwyczaje te nie ulegty zmianie. Nie bazuj na
danych historycznych — sprawdz, jak zachowujg sie uzytkownicy tu i teraz, kiedy wielu
Z nich przeszto na tryb pracy zdomu i ich dostepnosc¢ w digitalu jest zdecydowanie wiek-
sza. Kazdy ma inng pore na odczytywanie réznego rodzaju komunikatéw. A Ty musisz
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zrobi¢ wszystko, zeby Twoje wiadomosci nie ginety w nattoku codziennej koresponden-
Cji. Zadanie trudne, ale nie niewykonalne. Wiekszos¢ systemow Marketing Automation
oraz Email Marketing ma wbudowana funkcje automatycznego dopasowywania dnia
i/lub godziny wysytki do aktywnoséci danego uzytkownika. Aby wykorzystac¢ taki modut,
musisz jednak miec historie wizyt na stronie, zakupow, aktywnosci wzgledem innych
mailingow czy inne dane, ktdre specjalny algorytm moze odpowiednio zinterpretowac.
Jedno jest pewne — warto wdrozy¢ w zycie funkcje, ktora wyniesie Twojg wiadomosc na
sam szczyt skrzynki odbiorczej!

Komunikacja webpush

Warto pomysle¢ nad tym kanatem, dzieki ktéremu mozesz szybko komunikowac sie
z klientami, kiedy tylko beda online -niekoniecznie na Twojej stronie internetowej. Wy-
starczy, ze klient otworzy przegladarke. O tym, w jaki sposdb wybrac¢ narzedzie piszemy
w artykule: https://semahead.agency/narzedzia-web-push/. A o celach i kampaniach,
ktore mozesz zrealizowac za pomoca tego rozwigzania, przeczytasz tutaj: https://se-
mahead.agency/web-push/
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System polecen

Twoje formularze generujg wcigz za mato leadéw? Masz lojalnych klientdw, ale chcesz
poszerzyC grupe odbiorcow szczegolnie w tym kryzysowym czasie? Wyprobuj system
polecen, dzieki ktérym zdobedziesz wartosciowe kontakty i zlojalizujesz aktualnych
klientow. Na pewno zdajesz sobie sprawe, ze firma, ktdrg poleci Ci ktos z rodziny badz
znajomych bedzie na szczycie Twojej listy. Zawsze chetnie przyjmujemy informacje
o sprawdzonych markach. Szczegdlnie w kryzysowym momencie, kiedy liczba zamo-
wien moze spadad, przydadzag Ci sie rekomendacje Twoich aktualnych klientéw.
Zadbaj o to, zeby sam proces polecen byt dla nich maksymalnie prosty i przejrzysty,
a korzysci z tego ptynace byty naprawde atrakcyjne.

Exit pop-up

Porzucone koszyki lub niedokonczone rejestracje mozesz ratowac jeszcze zanim uzyt-
kownik wyjdzie z Twojej strony. Ba! Nawet jesli Ci sie nie powiedzie, to mozesz zyskac
dane uzytkownika i ponownie wzbudzi¢ zainteresowanie swoim produktem czy
ustuga. W tym celu wdroz exit pop-up w swoim serwisie i dodatkowo zachec do dokon-
czenia akcji. W zaleznosci od branzy mozesz poprosi¢ o adres mailowy lub numer tele-
fonu. Ty decydujesz, co jest dla Ciebie najbardziej wartosciowe. Jezeli najbardziej zalezy
Ci na opinii, mozesz takze poprosi¢ o udziat w krotkiej ankiecie na temat powodow
rezygnacji z transakcji czy opuszczenia strony.
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Live chat i chat bot

Czy jestes pewien, ze kontakt do Twojej firmy jest w widocznym miegjscu na stronie i kazdy
znajdzie go bez problemu? Moze warto przenies¢ komunikacje na wyzszy poziom, reago-
wac szybciej i skuteczniej, innymi stowy — wdrozy¢ czat. Wiele komunikatoréw daje Ci
takze mozliwosc¢ podpiecia bota, ktéry sam rozpocznie rozmowe w dogodnym momencie
oraz nakieruje na tematy, ktérymi moze byc¢ zainteresowany uzytkownik. Wykorzystaj to
rozwigzanie do kreatywnego przywitania. Pamietaj! Jezeli chcesz sie wyrdznic€ na tle kon-
kurencji, Twoj content musi przyciggac wzrok. Im bardziej przytozysz sie do zbudowania
scenariuszy rozmow, tym lepiej zaprocentuje to w kontaktach z klientem.

PAMIETAJ, ZE WAZNA JEST PERSONALIZACJA

Nie pomijaj w komunikacji odniesien do obecnej sytuacji uzyt-
kownika, zwiekszonej aktywnosci w domowych pieleszach czy
tez wyzszego poziomu stresu — postaraj sie, aby Twoj bot miat
empatyczne, ,ludzkie odruchy”!
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SMS

SMS-y bywaja czesto postrzegane jako dos¢ agresywna forma kontaktu z klientem,
co powoduje niechec do ich wykorzystywania. Niestusznie, bowiem prawie 70% Pola-
kow deklaruje chec¢ otrzymywania ofert tym kanatem. Nie bdj sie wigczy¢ SMS-ow
w komunikacje swojej marki, pamietaj tylko, aby zrobic to z gtowa. Telefony komorkowe
sg dla nas czyms bardzo osobistym, dlatego tez uporczywe wysytanie wiadomosci
moze by¢ odebrane bardzo negatywnie. Nikt jednak nie pogardzi wartosciowymi
tresciami, np. o tym, ze okoliczna drogeria jest czynna w czasie kwarantanny.
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Marketing Automation

Pozwala zoptymalizowac procesy sprzedazowe oraz marketingowe, a takze stanowi
doskonate narzedzie wsparcia pracy dziatu obstugi klienta. To zespot dziatan, majacych na
celu maksymalne wykorzystanie potencjatu marketingu online i offline przy zastosowaniu
specjalistycznego oprogramowania. Z jednej strony aktualny czas, jesli jestes w posiada-
Niu narzedzia, jest dobrg okazja, aby przygotowac lub zoptymalizowac scenariusze wyko-
rzystania systemu. To tez dobry moment na doktadne przeanalizowanie wynikdw dotych-
czasowych dziatan oraz wprowadzenie korekt i ulepszen. Z drugiej strony, jesli jeszcze
nigdy nie miates do czynienia z systemem marketing automation, to najlepszy czas,
by pomyslec¢ jak w aktualnej sytuacji narzedzie moze wspomoc Twoje dziatania. Kazde
dodatkowe punkty konwersji moga by¢ na wage ztota. Wiekszos¢ wymienionych wyzej
kanatow marketingowych jest obstugiwana we wspotczesnych systemach do automaty-
zacji marketingu. Moze warto wiec rozwazyc¢ zintegrowanie swoich dziatan multichanne-
lowych lub omnichannelowych i przeniesienie ich do jednego spdjnego narzedzia.
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Digitalowe checkilsty
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Wyjatkowa sytuacja zwigzana z globalng epidemia wymusza
na marketerach, kadrze zarzadzajacej i wtascicielach firm
elastycznego podejscia i pilnych prac dostosowujacych
biznes do nowych wyzwan. Jednak wypracowane w ostatnich
latach dobre praktyki marketingowe pozostajg niezmienne.
Nasi eksperci opracowali najwazniejsze punkty, zebrane
w poreczne checklisty. W ten sposob szybko sprawdzisz,
czy digital marketing Twojej firmy wykorzystat wszelkie
dostepne sposoby amortyzujace stabilnos¢ przychodowa.
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Koronawirus vs Google Ads - przygotuj swoje konto i swéj biznes

1. ZwWroc uwage, w jaki sposob pozwalasz klientom na komunikacje z Toba. Jesli
czas otwarcia Twojej firmy ulegty zmianie, edytuj profil biznesowy w Google
Moja Firma. Zadbaj o aktualne godziny pracy, uzupetnij opis oraz zaktualizuj
numer, pod ktorym Ty lub Twoi pracownicy bedziecie dostepni.

2. Edytuj swoje reklamy, by poinformowac klientdw, jak funkcjonujesz w obecnej
sytuacji i czy np. oferujesz przyspieszong wysytke, badz inne przydatne w tym
czasie ustugi.

3. Zastanow sie nad kontekstem swoich reklam. Szczegdlng uwage poswiec na

stowa, ktére moga miec podwdjne znaczenie np. “ochrona”, “kontrola”, “zapo-
bieganie” lub “wirus”.

4. W przypadku kampanii miedzynarodowych pamietaj o terminach uzywanych
lokalnie w odniesieniu do COVID-19.

5. Badz na biezaco z lokalnymi warunkami. Wykorzystaj strone Trendy Google,
by lepiej zrozumiec nastroje klientéw na lokalnych rynkach.

6. Wstrzymaj kampanie, ktére moga miec problem z dostepnosciag produktow
lub dostawa.
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'7. Przejrzyj swoje wskazniki wydajnosci i bgdz gotowy reagowac na zmiany. Obserwuj
zmiany takie jak: wspodtczynnik konwersji, CTR, srednia pozycja. Staraj sie dostoso-
wywac swoje dynamiczne cele do zmieniajacej sie sytuacji na Twoim koncie.

8. Przemysl swoje budzety w kampaniach kierowanych na inne kraje oraz dostosuj
swoje dziatania do sytuacji na danym rynku.

9. Punktowo analizuj sprzedaz okreslonej kategorii lub produktéw — nawet jezeli nie
sprzedajesz produktow szybko schodzacych (np. zele antybakteryjne), to zdnia na
dzien widac fluktuujace trendy wyzszych wyszukiwan. Upewnij sie, ze wytapiesz
wieksza sprzedaz i odpowiednio zareagujesz podnoszeniem budzetow.

10. Spadajaca liczba reklamodawcow w sieci reklamowej moze spowodowac nizsze
stawki CPC —-to nie czas, by kompletnie wstrzymywac dziatania zasiegowe. Ana-
lizuj CTR'y i jakos¢ ruchu sprowadzanego na strone.

1. Rozwaz rezygnacje z automatycznego ustalania stawek — jesli zauwazasz dyna-
miczne zmiany w zachowaniach uzytkownikow, za ktérymi automaty moga nie
nadazy¢ ze wzgledu na algorytmy budowane na danych ze stabilniejszych
czasow sprzed pandemii, dostosowuj stawki recznie.

12. Upewnij sie, ze doswiadczenie zakupowe zwigzane z Twoja firma jest ptynne,
intuicyjne i bezproblemowe — Customer Experience bedzie jednym z obszardw,
na ktéry beda zwracac uwage uzytkownicy w tym trudnym czasie. Do e-com-
merce przejdzie teraz duza czes¢ ruchu dotychczas offline'owego, badz wiec
przygotowany na zwiekszony ruch i zadbaj o to, by nowi uzytkownicy jak najlepiej
odebrali Twoja marke.

13. Zobacz, na czym mozesz zbudowac przewage konkurencyjna. Obecnie na Alle-
gro duzo sprzedawcow wprowadzito az 17-dniowy termin dostawy. Jesli oferujesz
relatywnie krotki termin dostawy i nie masz znaczacych opdznien, mozesz wyrdz-
Nic sie na rynku.
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14. Przejrzyj swojg oferte i zastanow sig, czy znajduja sie w niej produkty, ktére poten-
cjalni klienci moga zaczac¢ nabywac w zaistniatej sytuacji. Biurka, stuchawki czy
zestawy do przygotowania wody gazowanej to produkty, ktore moga odnotowac
wzrosty sprzedazy w czasach pracy zdalnej.

15. Nie panikuj i wykorzystaj szanse. Najprawdopodobniej Twoja konkurencja prze-
straszyta sie i obnizyta budzety reklamowe. Jesli tylko mozesz, pozostaw przynaj-
mniej tak wysokie budzety, jakie miates. To idealny czas, aby ze wzmozong sita
budowac wizerunek marki i zostawic¢ w tyle konkurencje.

16. Zastanow sie nad narzedziami, ktore pomoga Ci sie przystosowac do obecnej
sytuacji. Aplikacja mobilna Google Ads moze pomdc Ci zachowac tacznosc
zZ kampaniami.

1'7. Twoj biznes dotkneto spowolnienie i juz teraz dziatacie na mnigjszych budze-
tach? Wykorzystaj ten moment i przeanalizuj swoje konto pod katem historycz-
nych wynikow — zweryfikuj jakie strategiczne cele optymalizacyjne postawites
przed kontem pdt rok temu, rok temu i dwa lata temu. Jakie testy wykonates na
kampaniach? Co wypalito, a co nie? To dobry moment, zeby korzystajac z wiek-
szej ilosci wolnego czasu mocno i dogtebnie przyjrze¢ sie swoim dziataniom.
Spisz wnioski i przekuj je na plan.
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Rok temu na tamach amerykanskiego Forbes Brad Adgate pochylit sie nad watkiem ciecia
kosztow promocji w czasach recesji. W publikacji padaja interesujace przyktady firm, ktore
mMimo trudnej sytuacji na rynku, zdecydowaty sie utrzymac, a nawet zwiekszy¢ naktady na
marketing. Oto kilka przyktadow:

Chociaz dzis siec¢ fast-food McDonald’s ma sie swietnie, marka nie-
zwykle ucierpiata, redukujac budzety na promocje w czasie recesji
1990-91 r. Efektem byt spadek sprzedazy o 28%, podczas gdy ich naj-
wieksi konkurencji wzrosli: Pizza Hut o 61%, a Taco Bell o 40%.

amazon Amazon podnidst sprzedaz o0 28% w 2009 roku (wielki kryzys). Gigant
podjat takze inwestycje w rozwoj Kindle'a, ktory pomogt uzyskac

wieksze dochody - do Wigilii 2009 roku po raz

pierwszy sprzedano w sumie wiece] e-bookdw,

niz ksigzek tradycyjnych. W umystach konsumen-

tow Amazon na ditugie lata pozostanie nowoczesng

firma, ktdéra jednoczesnie zredukowata koszty

ustugi, oferujac przy tym nowa jakosc. E

Inspirowany tg publikacjg rodzimy bloger, Piotr Golczyk w dowcipny sposob wskazuje inne
bbardzo obrazowe przykiady:

McGraw-Hill Research dokonat analizy przeszto pdt tysigca firm z 16
branz w czasie kryzysu z lat 1980-1985. Analiza wykazata, ze firmy z sekto-
ra B2B, ktore zachowaty, badz podniosty wydatki na marketing, notowaty
wzrost sprzedazy w trakcie kryzysu, jak i 3 lata po nim —w porownaniu do
konkurentow, ktorzy decydowali sie na ciecia w marketingu. Dowiodt
tego Strategic Planning Institute (Cambridge) notujac, ze biznes, ktory
W czasie kryzysu oszczedza na mediach, traci udziat w rynku. Wysmieni-
cie opisuje to znane w branzy powiedzenie: Kiedy czasy sq dobre, powi-
nienes sie reklamowagé. Kiedy czasy sq zte, musisz sie reklamowac. 6
3

48


https://www.forbes.com/sites/bradadgate/2019/09/05/when-a-recession-comes-dont-stop-advertising/#4da967494608
http://golczyk.com/marketing-w-czasie-recesji/

—  DIGITALOWE CHECKLISTY | Analityka

Andrzej Brandt Niepewnosc, sprzeczne informacje z rynkow i nieustannie
zadawane przez wszystkich pytanie "Kiedy to sie wreszcie

Head of PPC, Semahead

skonczy?" powodujqg, ze trudno nam wszystkim — szczegodlnie
specjalistom PPC - utrzymac kontrole nad naszymi
kampaniami. Taka sytuacja uczy nas, ze reakcje na biezgce
wydarzenia muszqg byC szybsze | bardziej adekwatne.
Korzystajgc z otwartych na rynku narzedzi, regularnie
przeglgdaj skaczgce wolumeny wyszukiwan. Jezeli widzisz
gdzies okazje — wykorzystaj jq, jezeli konsumpcja w danej
kategorii spada — ucinaj budzety. W tak bezprecedensowych
okolicznosciach istotny jest tez powrdt do korzeni — do danych
i do kontaktu z biznesem. Jako specjalista PPC musisz
doktadnie wiedziec, gdzie budujesz wartosc biznesowq klienta
i odnosic sie do niej przez codziennq, dogtebng analize danych.

%Y,

Analityka
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Szybkie reagowanie

—

Stworz automatyczny raport z najwazniejszymi KPI dla firmy (jesli to e-commer-
ce, to moga to byc: przychody, sesje, wspotczynnik konwersji i Srednia wartosc
zamowienia).

Warto ustawic¢ codzienng wysytke raportu w Google Data Studio na skrzynki
pocztowe 0sob decyzyjnych w firmie.

Z kolei w Google Analytics mozna ustawic alerty, ktore ostrzega, gdy sytuacja sie
pogorszy (wiecej o alertach: https://semahead.agency/alerty-google-analytics/).

W petni popieramy akcje #zostannwdomu, jednak czasem z tego domu trzeba
wyjs¢, chociazby w celu zrobienia zakupodow. Biezaca kontrole najwazniejszych
metryk umozliwia aplikacja Google Analytics na smartfona. 6

3
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Lepsza analiza danych i obliczanie efektywnosci kanatéw

L/

Jesli nadal sprawdzasz konwersje z ostatniego klikniecia, to czas to pilnie
zmieni¢. Efektywnos¢ kanatow marketingowych lepiej pozwoli obliczyc
analiza sciezek wielokanatowych i raport konwersji wspomaganych (wiecej:
https://semahead.agency/analiza-sciezek-wielokanalowych/).

L/

..a jeszcze lepiej - dedykowane narzedzia do modelowania atrybucji,
np. Roivenue https://roivenue.com/.

L/

Dodaj adnotacje w Google Analytics z najwazniejszymi wydarzeniami
epidemii. Pomoze lepiej analizowac ich wptyw na wyniki.

Zadbaj o uzytecznosé strony

— Jesli prowadzisz sklep internetowy, na karcie produktu mozesz dodac informacje
o przewidywanym czasie dostawy, dostepnosci lub o tym, ze produkty sg wysyta-
ne z Polski.

— Warto podkreslic mozliwos¢ odbioru zamowionych produktéw w sposoéb bez-
kontaktowy, jaki oferuje InPost.

= Jesli zajmujesz sie pozyskiwaniem leaddw, zamiesC informacje, ze spotkanie
moze sie odbyc¢ bez wychodzenia zdomu — przez telefon lub wideokonferencje.
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— Pamietaj, ze dane ilosciowe nie odpowiedza na wszystkie pytania —w celu anali-
zy nagtych spadkdéw na stronie mozesz wykorzystac ankiety, np. zadajac klien-
tom pytanie, dlaczego opuszczajag koszyk (jako narzedzie mozna wykorzystac
np. YourCX).

— Podobna role spetniajg nagrania sesji, dzieki ktorym zobaczysz, jak zachowuja
sie uzytkownicy na stronie (sesje mozna nagrywac na przyktad za pomoca
narzedzia HotJar).

Ewa Kanczuk Head of Digital Analytics, Semahead

Ciezko przewidzie¢ doktadne skutki pandemii w kontekscie
dtugoterminowym, ktorych doswiadczg firmy. Natomiast
jedno jest pewne - kryzys kiedys sie skoriczy, a wygrajq
te przedsiebiorstwa, ktore szybko zmienig swojq strategie
marketingowq, dostosowujgc jg do obecnych realiow.
Trzeba pamietac, ze zmiana ta nie oznacza obnizenia
wydatkow na dziatania marketingowe. Historia zna wiele
przypadkow, w ktorych firmy redukujgce budzetow
w okresach spowolnienia gospodarczego, pozostaty w tyle
za swoimi konkurentami lub znikty z biznesowej mapy.
1))

Zmiana tresci na stronie i dodatkowe komunikaty

W czasach zmniejszonej konsumpcji, ograniczanej przez obawy zwigzane z kontakta-
mi miedzyludzkimi, warto postugiwac sie dodatkowymi komunikatami, ktore beda
informowac o zachowaniu przez firme odpowiednich zasad bezpieczenstwa podczas
wszelkich proceséw zwigzanych z przygotowaniem, wysytka czy dostarczaniem
danego towaru lub ustugi.
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Gdzie nalezy umieszczaé tego typu komunikaty?

W zaleznosci od typu dziatalnosci oraz mozliwosci, na czas trwania obecnej sytuacji
warto rozwazy¢ modyfikacje:

“Meta description” obecnego na stronie gtéwnej
oraz na najwazniejszych podstronach w serwisie.

Warto w tym miejscu umiesci¢ zwroty, takie jak “bezpieczna dostawa”,
“bezpieczne zakupy”, “bezpieczny odbidér w paczkomacie”, “szybki odbidr takze
W paczkomacie”, “dziatamy online”, “zamawiaj online” i ,#zostannwdomu”,
“wiele sposobow dostawy” itd. Aby dodatkowo zaakcentowac pozytywny
odbidr komunikatu, dobrze wykorzysta¢ emoji w postaci: . Moze to

dodatkowo wyroznic tekst.

Poinformuj swoich klientdw o tym, ze firma nadal dziata oraz zapewnij ich,
ze nie wystepujg zadne problemy z wysytka towardow (jesli sklep mogtby byc
na to narazony), czy dodaj numer na infolinie. Dodatkowo, w tresci mozna
umiesci¢ zachete do pozostania w domu na czas trwania epidemi,
np. uzywajac hashtagdw w stylu #zostanwdomu.

Oczywiscie, nie zapominajmy przy tym, ze maksymalna dtugos¢ meta
description nie powinna przekraczac 160 znakow ze spacjy, dlatego stworz
krotki komunikat, ktory bedzie zawierat najwazniejszy, z punktu widzenia
serwisu, przekaz.

Przyktad meta description:

“Buty damskie — Najwiecej ofert w jednym miejscu. Stylowe obuwie i niskie
ceny Szybkie i bezpieczne zakupy. Kupuj online i #zostanwdomu’”
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Title strony gtéwnej oraz niektérych podstron

W tym miejscu komunikat powinien by¢ bardzo krotki — z uwagi na
ograniczone miejsce wyswietlania w wynikach wyszukiwania. Najlepiej,
jesli uzyjemy jednego lub maksymalnie dwdch stéw, np. “bez wychodzenia”,
“online”, “bezpiecznie”.

Tresci na stronie gtéwnej oraz istotnych podstronach, w ktoérych jej zawrzemy
wyzej wymienione komunikaty.

Firmowa wizytéwka w Google Moja Firma

Aktywnie uzywaj mediow stuzacych do komunikacji z klientami w celu informmowania
ich o aktualnej sytuacji firmy. Z punktu widzenia wyszukiwarki Google, warto uzywac
wizytowki Google Moja Firma.

Aktualizujgc wizytéowke Google Moja Firma, pamietaj o:

Podaniu nowych godzin otwarcia i danych kontaktowych,
jesli zmienit sie czas lub miejsce dziatania firmy. .

Tworzeniu postow informujacych o wszystkich
. biezacych zmianach zwigzanych z dziataniem firmy.

Odpowiadaniu na pojawiajace sie pytania uzytkownikow. 3.
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Linkowanie wewnetrzne

Wyeksponuj podstrony, ktdre sg obecnie najbardziej wyszukiwane. W tym celu warto
np. zbadac ruch uzytkownikdéw na poszczegdlnych stronach poprzez raporty Google
Analytics, programy do analiz map ciepta (np. HotJar) oraz sprawdzi¢ aktualng sytuacje
dotyczaca samych zamowien produktow lub ustug.

Podstrony, ktore sg obecnie najczesciej wyszukiwane, moga zostac podlinkowane na
stronie gtéwnej lub w menu gtdwnym, gdzie istnieje mozliwos¢ dodania sekcji najpo-
pularniejszych kategorii asortymentu lub poszczegdlnych produktow. Pozwoli to na
szybsze dotarcie do najwazniejszych w danym czasie podstron przez roboty wyszuki-
warki, a takze utatwi uzytkownikom nawigacje w serwisie. Warto zwrdcic na to uwage,
poniewaz w zmieniajacej sie obecnie dynamicznie sytuacji uzytkownicy moga dokony-
wac innych decyzji zakupowych niz do tej pory.

Monitoring szybkosci tadowania strony

W przypadku witryn odwiedzanych przez duzg liczbe uzytkownikéw stale monitoruj szyb-
kos¢ dziatania strony. Pozwoli to zapobiec sytuacji, w ktorej przez duzg liczbe wejs¢ na strone
| przecigzenia serwerow, witryna pozostanie nieaktywna dla uzytkownikow.
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Strona produktowa

Na karcie produktu nalezy podawac jasne i aktualne informacje dotyczace zmian
wprowadzanych w terminie lub sposobie wysyiki/realizacji danego towaru. Prosty i czy-
telny komunikat moze znalezc sie blisko przycisku “Dodaj do koszyka”.

Warto rowniez eksponowac informacje, skad pochodzi towar lub gdzie jest obecnie
produkowany — oczywiscie tylko w sytuacji, jesli pochodzi z “bezpiecznych krajow”
lub Polski.

Mateusz Seka ra Opisane powyzej elementy, ktore nalezy wdrozy<¢ na stronie to
dziatania dorazne, natomiast istotnie wpfywajgce na cafe

SEO Team Leader, Semahead ) ] ) ) ]
“customer journey” uzytkownika naszej strony oraz zwieksza-
nie autorytetu firmy. Aktualizacja strony i dostosowywanie jej
do aktualnie panujgcej sytuagji to dziatania, o ktorych nigdy
nie nalezy zapominac, takze w kontekscie SEO. W nietypowych
czasach, kiedy na rynku e-commerce i rynku tradycyjnej sprze-
dazy wystepuje wiele anomalii, a zaleznosci miedzy popytem
| podazg sq zachwiane przez zmiany regulacyjne i zachowania
konsumentow, bardzo wazne jest utrzymanie wczesniej zato-
zonej strategii SEO i dziatanie dtugofalowe. Istotne jest zrozu-
mienie, ze stata optymalizacja SEO to solidny fundament,
ktory bedzie procentowat w przysztosci. Prawdopodobnie po
skoniczeniu sie okresu epidemii powstanie wiele nowych bizne-
sow, dlatego warto juz teraz odrestaurowac swoj i przygoto-

%Y,
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wac sie na zmiany w ilosci i rodzaju swojej konkurencji.
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& Stworz scenariusz kryzysowy dla Twojego biznesu — czyli dokument okreslaja-
cy Twoje gtdwne bolaczki zwigzane z przedtuzajagcym sie okresem lockdownu
wraz z remediami. Wez pod uwage okres 3, 61 9 miesiecy.

& Wyznacz nowe graniczne KPI, dostosowane do obecnej sytuacji ekonomiczno-
rynkowej.

&” Zmapuj interesariuszy - zastanoéw sie, w jakiej sytuacji sg obecnie i jak ewentu-
alne pogorszenie ich mozliwosci biznesowych wptynie na Ciebie. Stwodrz scena-
riusze alternatywne w zakresie zadbania o tancuch dostaw czy redundancje
Twoich partnerdéw biznesowych (agencja, programisci).

«” Przypisz zasoby - rozwaz realokacje pracownikéw sklepu offlinowego do obstu-
gi klienta w digitalu lub prostych dziatan jak realizowana na podstawie social
listeningu moderacja komentarzy, czy pisanie tekstow na bloga.

«” Nie zaprzestawaj dziatan marketingowych - optymalizuj. Krétkoterminowa
oszczednosE nie przetozy sie na wzrost biznesu w perspektywie dtugofalowe;.
Zwaz czy lepiej zoptymalizowac budzet i miec¢ klientdéw, czy moze zachowac
gotowke w kieszeni i zmniejszyC¢ obroty w sklepie.

«” Rozwazfinansowanie - nie tylko w kontekscie kredytowania, ale tez czesciowe-
go odroczenia lub obnizenia ptatnosci u partnerdw niemajacych problemow
Z ptynnoscia.
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&” Nie zapominaj o dziataniach konkurencji — w czasach kryzysu wygrywaja naj-
silniejsi. Zastanow sie nad swoimi przewagami.

&” Stwoérz nowe i zaktualizuj obecne persony - zbuduj dla nich mape empatii.
Emocje zawsze byty wazne w komunikacji marketingowej — teraz Twoja marka
osadzona jest w strumieniu emocji Twoich klientow.

& Pamietaj o stworzeniu nowego value proposition dla kazdej z person — nie tylko
nawyki, codziennosg, ale tez motywacje Twoich klientéw ulegaja zmianie.

«” Przeszkél pracownikow obstugi klienta — stwodrz im scenariusze rozmow,
do & don't, nie zostawiaj ich bez jasnych wskazdwek, czego oczekujesz i z jakimi
nowymi pytaniami, czy zachowaniami moga sie zetkna¢ w najblizszym czasie.

& Sprawdz zmiane udziatu kanatéw marketingowych i dostosuj do niego swoje
dziatania — wiecej uzytkownikéw na Messengerze? Wykorzystaj to! Pamietaj,
ze W obecnej sytuacji. Nie ma marketingowych ,pewniakow” i dotychczasowe
dane moga mocno straci¢ na aktualnosci.

«” Postaw na szybkie, precyzyjne iteracje — nie masz czasu ani na pochopne
decyzje, ani na dtugie ich podejmowanie.

Edyta Frackowiak oo, semahead

Digital marketing zawsze byt zwinng dyscypling - teraz
w obliczu koniecznosci narzucenia jeszcze szybszego tempa
pracy, konieczna jest umiejetnosc¢ bezwzglednego priorytety-
zowania. Nie wpadnij w sidta chaosu — zaktualizuj strategie,
wyznacz nowe cele, ocen dostepnosc zasobdow i dziataj wedtug

%,
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planu konsekwentnie i bez odstepstw.
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