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ENGAGEMENT MARKETING
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\ Engagement ,
\ Marketing to strategia ’
~ majaca na celu ‘

— bezposrednie zaangazowanie
klienta do czynnego
- udziatu w rozwoju
o funkcjonowaniu firmy.

BINMWIEA vanaco

marketing automation

W odrdznieniu od tradycyjnego podejscia
do marketingu, w ktérym komunikaty
reklamowe kierowane sg do scisle okreslo-
nego targetu, w Engagement Marketingu
sprawa wyglada nieco inaczej. Marketing
Engagement z powodzeniem mozna
okresli¢ jako fundamentalng zmiane w
marketingu jako takim. Dlaczego? Przede
wszystkim catkowicie zmienito sie podejscie
do klienta. Stynne powiedzenie ,nasz klient
nasz pan” wcale nie odeszto do lamusa.
Zmienity sie tylko metody i techniki dziatan.
Firmy zaczety mysle¢ o dtugofalowym
biznesie i 0 mozliwosciach nie tylko
samego pozyskania nowego klienta, ale
takze jego utrzymania jak najdtuze;.

Jak sama nazwa wskazuje, Engagement
Marketing polega na zachecaniu odbiorcow
udostepnianych tresci (czyli potencjalnych
klientow) do ingerowania i wptywania na
forme komunikacji z konkretng marka.
Takie zaangazowanie ma miejsce wtedy,
gdy odbiorcy podejmuja dobrowolne
dziatania w celu hawigzania interakciji.

Zwolennicy podejscia Engagement Market-
ing uwazajg, ze nalezy przestac traktowac
konsumentow jako jedynie biernych odbi-
orcow publikowanych przez firmy tresci.
Optuja oni za otwartym podejsciem, ktore
zachecajgca odbiorcow do wspottworzenia
wizerunku i stanowiska marki. Ponadto
mowi sie, ze odbiorcy dziatan marketin-
gowych powinni mie¢ zapewniong mozli-
wos¢ wyboru kanatu komunikagciji.
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CELE BIZNESOWE

W przypadku kazdego przedsiewziecia
warto najpierw doktadnie zastanowic sig,
co tak naprawde chcemy osiggnac, jaki ma
by¢ cel nadrzedny, do ktérego dazymy.
Pozornie mogtoby sie wydawad, ze to
truizm i raczej nic odkrywczego. Jesli
jednak przez chwile zastanowimy sie nad
tym, jak wiele zalezy od jashego i
precyzyjnego wyznaczenia celow,
podejdziemy do tematu o wiele powaznie;.
Otwarcie sie na nowe mozliwosci zawsze
zwigzane jest z mnogimi watpliwosciami. W
przypadku implementacji Engagement
Marketing sytuacje wyglada analogicznie.
Wiadomym jest, ze cele beda sie rozni¢ w
zaleznosci od rodzaju przedsiebiorstwa,
branzy i specyfiki dziatalnosci. Istnieje
jednak kilka kwestii, ktore z catg pewnoscig
beda takie same.
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Rozwazajac kwestie wdrozenia
Engagement Marketingu najczesciej
pojawiaja sie takie argumenty jak:

Chec zbudowania trwatych

relacji z odbiorcami komunikatow
marketingowych.

Poszerzenie grona odbiorcow
dystrybuowanych tresci.

Pobudzenie zaangazowania obecnych
klientow.

Otwarcie sie na sugestie potencjalnych
klientdw oraz dokonywanie zmian w
oparciu o ich uwagi.

Chec¢ zebrania feedbacku odnosnie
dotychczasowych dziatar\ i ewentualnych
bteddw.

Chec¢ sprawdzenia kim sg potencjalni klienci
i najaktywniejsi uzytkownicy.
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Sredni czas otwarcia
maila po wystaniu wynosi
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Efektywnosc¢ newslettera spada, ale dzieki dotarciu z dopasowanymi tresciami
w pozostatych kanatach zwiekszamy Gustomer Engagement

Spadek skutecznosci
standardowego newslettera

Uwaga klienta spada drastycznie od momentu Kiedy
trafi jako nowy kontakt do naszej bazy (ok 50% w ciagu roku)

Open rate
%

1 2 3 4 5 6 7 8 9
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Multichannel dzieki zastosowaniu
MA 1| komunikacji 1-to-1
Generowanie ruchu dzigki Trigger Based Marketing:
Wzrost aktywnosci klienta na stronie WWW, Social Media

llosé interakeji
(per 1000 kontaktow)

800
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Miesiace Miesiace
benhauer A M=H manaco
marketing technologies marketing automation

Badanie przeprowadzone na grupie 100 000 kontaktow, ktére trafialy do baz klientow korzystajgcych z SALESmanago Marketing Automation od 01 do 09 2014r design by apayo.pl
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WOW EXPERIENCE — SERIA WRAZEN
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Czesto styszymy stwierdzenie, ze pierwsze Wsréd najczestszych btedéw
wrazenie jest kluczowe i to ono decyduje o znajdziemy:

tym, jak postrzegamy dang osobe, firme
czy organizacje. W kwestii budowania
wizerunku sprawa wyglgda nieco inaczej.
Nieprawda jest, ze raz zrobione dobre
wrazenie jest kluczem do sukcesu. W

||’ Brak szybkiej odpowiedzi na pytania klienta.

u’ Udzielanie nierzetelnych lub niepetnych )
informagji - wprowadzanie w btad. Sredni czas Kliknigcia

przypadku firm komercyjnych, maila po wystaniu wynosi

3415

nastawionych na sprzedaz, robienie
dobrego wrazenia to proces ciggty. Nie
mozna poprzestac na pierwszym wrazeniu.

u) Brak wsparcia ze strony BOKU.

u’ Brak indywidualnego podejscia do klienta i

. . L jego problemu. sekund
W obliczu duzej konkurencyjnosci,

zwiaszcza w przypadku branz
e-commerce, szczegolnie istotne jest ciggte
zaskakiwanie klienta, oczywiscie w
pozytywny dla niego sposob. Dobre
wrazenie rozumiemy tu jako pozytywne
odczucia, ktére towarzysza uzytkownikom
podczas kazdorazowej interakcji, czy to z
pracownikiem firmy, obstuga klienta,
serwisem, czy na jakimkolwiek innym polu i
punkcie styku. Budowanie wizerunku to
proces diugofalowy i zdarza sie, ze
pozytywne wrazenie jest zaprzepaszczone
jakims nieumiejetnym lub nieprzemyslanym
dziataniem.

u Rozbieznosci w tresci komunikatow.

Szczegdlnie istotna jest tu pewnego
rodzaju konsekwencja w strategii
wizerunkowej. Bez spdjnosci w dziataniach
przedsiewziecie nie bedzie udane. Nawet
najbardziej zaskakujgce kreacje w mediach,
przekaz reklamowy i wyjgtkowa oferta nie
pomoga, jesli natrafimy na nierzetelng
obstuge, ktéra zepsuje tak starannie
budowany w swiadomosci klienta
wizerunek.

marketing automation
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Czas wystania e-maila oraz jego zawartosS¢ wyraznie wptywajg na
Customer Engagement na stronie WWW

@600

Page Views

g

700

5 min

sredni czas wizyty
na stronie po Kkliknigciu
N w e-mail dynamiczny

E-mail dynamiczny
\ z dopasowana oferta
po wizycie

Godziny
benhauer BHINMEHE wanaco
marketing technologies marketing automation

PAGE VIEWS GODZINOWO NA 1000 kontaktow, ktére otrzymaty tradycyjne e-mailingi oraz dynamiczne e-maile z dopasowang ofertg po wizycie na stronie design by apayo.pl
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STRONA INTERNETOWA | UX

,Pokaz mi swojg
’ stroneg internetowa,

a powiem Ci, kim jestes”.

Strona internetowa to pierwszy etap, to
swoista ,wizytéwka”, na ktérag natrafia
potencjalny klient szukajgcy informaciji o
marce, produktach i oferowanych
ustugach. To wiasnie strona www, jej
wyglad oraz intuicyjno$¢ ma ogromne
znaczenie przy budowaniu wizerunku
marki.

User experience i uzytecznosé

Pojecia te nie bez powodu bardzo zyskaty
w ciggu ostatnich lat na popularnosci.
User experience to catosc wrazen i
indywidualnych odczu¢ uzytkownika
korzystajgcego z konkretnej strony
internetowej oraz produktow czy ustug
oferowanych przez firme. Idealnie
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zaprojektowana strona nie powinna
sprawiac¢ zadnych problemow podczas
interakcji. Co wiecej, powinna dostarczac
pozytywnych wrazen, by¢ prosta i
intuicyjna w obstudze, aby minimalizowac¢
ilos¢ potencjalnych telefondw w sprawie
pomocy, czy zapytan do BOKu.

Nadrzednym celem powinno by¢ wywarcie
pozytywnego wrazenia, o ktorym
wspominalismy wczesnigj. Przyjazny
interfejs, jasno wydzielone czesci strony,
mozliwosc szybkiego wyszukiwania
potrzebnych informaciji i klarownosc

w kwestiach zamowien, zakupow czy
kosztow jest ogromnie istotna.

Dobrze zaprojektowana strona powinna
wywotywad pozytywne odczucia, powinna
byc tez ,przyjemna” w odbiorze wizualnym
(kolory, lay-out, rozplanowanie kluczowych
elementow), przy jednoczesnej jej
niezawodnosci. Nawet najbardziej
innowacyjnie zaprojektowane strony
internetowe nie wywrg wrazenia na kliencie,
jesli chociazby niektore jej elementy nie
beda dziataty albo okazg sie wadliwe.

@600
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CONTENT | TRANSPARENT MARKETING

Wspominajgc o stronie internetowej nie
Sposob nie poruszy¢ kwestii tresci w nigj
zawartych. Istnieje wiele, czesto sprzec-
znych informacji odnosnie ilosci zam-
ieszczanego contentu. Z catg pewnoscia
strona internetowa nie powinna by¢
przecigzona zbyt duzg jego zawartoscia.
Nadmiar mogtby spowodowac jedynie
chaos i nattok czesto zbednych (zwtaszcza
przy pierwszej interakcji) informacii.

Tworzona tres¢ powinien by¢ oczywiscie
dopasowany do rodzaju dziatalnosci

i odpowiednio przemyslany. W przypadku
gdzie content odgrywa szczegolna role,
poniewaz ma przyktadowo edukacyjny
charakter, warto pomysle¢ chociazby

o firmowym blogu, gdzie publikowane
posty docieratyby gtdwnie do osob
zainteresowanych zgtebieniem wiedzy

na konkretny temat.
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marketing automation

~
_— —_— -

D
-

[}

“f

Interesujgcej tresci serwowanej w komunikatach
marketignowych stopniowo moze towarzyszy¢
angazowanie grupy osob, ktore chetnie udzielajg sie
na przykfad w mediach spotecznosciowych takich jak
oficjalny profil marki na Facebook’u, Twitterze czy
Instagramie. Jest to rdwniez Swietny sposob na
utworzenie spotecznosci, pasjonatow danej dziedz-
iny, ktéra z czasem mogtaby stac sie ,sitg napedowg”
generujaca ruch i szum, ktory rowniez ma znaczenie
wizerunkowe.

Engagement Marketing, wraz z silnym naciskiem na
jakosc¢ publikowanej tresci, taczy sie bezposrednio z
pojeciem ‘transparent marketing’. Wspomniana
przezroczystosc, czy tez transparentnosc, tyczy sie
catosci dziatan podejmowanych przez marke w
zasadzie na kazdym polu, ze szczegdlnym uwzgled-
nieniem zaangazowania i zachecenia odbiorcow czy
klientow do oceniania jakosci ustug, dzielenia sie
opiniami i przemysleniami. W ten sposob firma
buduje swoj wizerunek jako godnej zaufania, nie
majgcej niczego do ukrycia, otwartej na sugestie i
opinie swoich klientéw, a przy tym nowoczesnej i nie
bojacej sie wyzwan.
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SOCIAL MEDIA | TWORZENIE RELACJI

O mocy medidéw spotecznosciowych nie
trzeba nikogo zapewniac. Kiedy
zauwazono potencjat i mozliwosci, jakie ze
sobg niosg, czotowe firmy zaczety rozwijac
swojg dziatalnos¢ z uwzglednieniem
obecnosci whasnie w Social Media.

Obecnosc¢ to kolejne stowo — klucz.
Szczegdinym powodzeniem cieszy sie
przekonanie, ze to wtasnie owa obecnosc
odgrywa tutaj najwieksza role. ,Badz tam,
gdzie sg twoi klienci” oznacza zaréwno
obecnos¢ offline jak i online, cho¢ to ta
druga obecnosc¢ wydaje sie szczegdlnie
ostatnio grac pierwsze skrzypce. Social
Media swoja popularnos¢ zawdzieczaja na
pewno szerokim mozliwosciom dotarcia

i komunikowania sie zarowno z aktualnymi
klientami jak i tymi potencjalnymi.
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Media spotecznosciowe umozliwiajg
prowadzenie dyskus;ji z odbiorcami, sa
rdwniez miejscem wymiany opinii

i zdobywania informacji. Najwieksze portale
tego typu takie jak Facebook, Twitter,
Google +, Instagram, czy Pinterest stuzg
przede wszystkim szybkiej komunikacii.
Pojawito sie nawet stwierdzenie, ze ‘jesli
nie ma cie na Facebook'u, to znaczy, ze
nie istniejesz’ i cho¢ stowa te moga
wydawac sie nieco wyolbrzymione, to
wystarczy zastanowic sig, gdzie w
pierwszej kolejnosci szukamy informaciji
W sieci poza, oczywiscie, gtowna strong
internetowa.

Social Media to znak czaséw. Firmy, ktore
nie chca by¢ w tyle za konkurencjg musza
myslec perspektywicznie i udzielac sie
wszedzie tam, gdzie aktywni sg ich
potencjalni klienci.

@600

Srednia otwieralnosé
mailingéw wystanych
Z regut automatyzacji wynosi:

6,43%

CTR to

18,26%
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AMBASADOROWIE MARK| — WARTOSC DODANA

Duza aktywnosc, ktorg przejawiaja
niektorzy obserwatorzy firmowych kont
w mediach spotecznosciowych moze
poskutkowac nietypowym nastepstwem.
Wyrdzniajgce sie osoby (przyktadowo

z grupy facebookowych fandw), ktore
najczesciej udzielajg sie na stronach firm
czy W grupach zainteresowan, rownie
czesto zupetnie nieswiadomie zaczynajg
petni¢ funkcje ambasadoréw konkretnych
firm czy produktow.

Dzielenie sie swoja wiedza oraz opiniami
o firmie, jej polityce, podejsciu do
indywidualnego klienta na forum
publicznym, jakim w pewnym sensie jest
Internet, potrafi by¢ bardziej skuteczne
i perswazyjne niz standardowa reklama.

S|A|L|E|S FIIYNc]e)

marketing automation

Zastanowmy sie jak czesto polecamy dany
produkt osobom z najblizszego otoczenia,
bez jakichkolwiek ukrytych intenciji.
Polecamy, bo sami jestesmy z nich
zadowoleni. Na podobnej zasadzie dziatajg
polecenia w sieci. Zdecydowanym atutem
tego typu serii rekomendadciji jest to, ze
wspomniani internauci robig to catkowicie
dobrowolnie i nieodptatnie. Takie osoby
chetnie testujg, szukaja howinek, chwalg
sie wiedzg i sg otwarci na nowosci. To dla
nich kolejny ciekawy temat do rozmowy,
nie musza by¢ ekspertami w danej dziedz-
inie, ale coraz blizej im do lideréw opinii.

Tacy ambasadorowie marki to wartosé
dodana, jakg osigga firma obecna w sieci.
Wiadome jest, ze aby wyksztatcita sie tego
typu spotecznosc, potrzeba wielu dziatan
zespotow marketingu, przemyslanej strategii
contentowej oraz duzej otwartosci marki na
komentarze z zewnatrz.
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EVENTY / WYDARZENIA / IMPREZY CYKLICZNE

Organizacja wydarzen cyklicznych staje
sie coraz bardziej popularna wsrod firm.
Czes¢ decyduije sie na wiasne
przedsiewziecia, inni koncentrujg sie na
udziale w wigkszych imprezach w formie
prelekcji, czy partnerowaniu wydarzeniom.

Wszelkiego rodzaju cykliczne wydarzenia
sg bardzo istotne z marketingowego
i biznesowego punktu widzenia.

Przede wszystkim dajg mozliwos¢
angazowania entuzjastéw danej
dziedziny, poszerzania wiedzy na
branzowe tematy, ale takze utrwalania
w pamieci dziatalnosci marki, jej
zaangazowanie w dziatania edukacyjne.

S|A|L|E|S YNl
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Wspomniana cyklicznosé ma olbrzymie
znaczenie takze w kwestii dystrybudii
wszelakich tresci reklamowych,
informacyjnych, szkoleniowych. Coraz
powszechniejsze sg takze webinaria lub
inne formy szkolen online. Réwnie istotne
sa regularnie wysyfane newslettery,
materiaty edukacyjne (jak chocby Lead
Nurturing przygotowujacy potencjalnych
klientow do zakupu) czy inne postaci
e-mail marketingu.

Rdwnie dobrym pomystem jest organ-
izowanie warsztatow i przyznawanie certy-
fikatow uczestnikom. Z kolei indywidualne
szkolenia sg Swietnym sposobem nie tylko
na wyedukowanie potencjalnych klientéw,
ale takze na wyrobienie sobie u nich dobre;
opinii i zapamietanie jakosci ustug. Klient
Swiadomy mozliwosci i funkcjonalnosci
produktu / ustugi, nad ktérego zakupem sie
zastanawia, dzieki tego rodzaju inicjatywom
rozwiewa ewentualne watpliwosci.
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EWALUACJA / FEEDBACK / ANKIETY

@600

Zakrojone na szerokg skale czynnosci
marketingowe i sprzedazowe powinny by¢
poddanej dalszej ewaluaciji. Opinia
kontrahentow, skutecznos¢ docierania do
potencjalnych Kklientdw, analiza konwers;ji
sprzedazowej to tylko niektdre z elementow \
koniecznych do ciggtej weryfikacii. \

Wszelkiego rodzaju dystrybuowane materiaty promocyjne, \
nowosci, wdrazane kolejne moduty, poszerzanie \
funkcjonalnosci powinno by¢ poddawane analizie. |
Najlepiej, kiedy tego typu monitoring odbywa sie caty czas | |
w czasie rzeczywistym, aby na biezgco wytapywac | |
ewentualne trudnosci w uzytkowaniu i korygowac te btedy. \

Feedback ze strony uzytkownikdw, moze by¢ zbierany \

wielorako - w postaci kwestionariuszy i ankiet online, \

formularzy kontaktowych, komentarzy w sieci, \

w Social Media czy na forach internetowych. \ y

marketing automation
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PODSUMOWANIE

Engagement Marketing za gtowny cel stawia sobie
zaangazowanie klienta i nakfonienie go, aby wszedt

w interakcje z markg. Tego typu postawa otwartosci na

klienta i jego potrzeby, uwagi jeszcze jakis czas temu nie

byta tak silnie akcentowana.

Stosunkowo niedawno przekonano sie, ze takie ,wyjscie do
ludzi” jest odbierane bardzo pozytywnie, poniewaz bariery, ktdre
kiedys istniaty zostajg przekraczane. Dzis internauci nie majg
najmniejszych oporow przez zostawieniem negatywnej recenz;i
czy nieprzychylnego komentarza. Dlatego tak duze znaczenie ma
zrozumienie potrzeb swoich klientow, ustalenie tego kim sg
odbiorcy i w jaki sposob mozemy spemnic ich oczekiwania
wzgledem produktu. Wykorzystywanych technik i narzedzi
jest catkiem sporo. Szczegdinie popularne staty sie akcje
crowdsourcingowe powalajgce na zwiekszenie Swiadomosci
marki i tego, jak jest postrzegana czesto przed rozpoczeciem
oficjalnych kampanii marketingowych.

Niezaleznie od rodzaju prowadzonej dziatalnosci, praktycznie
w kazdym z przypadkoéw marka jest w stanie swojg aktywng
postawg i otwartoscig wptywac na omowione wyzej przejawy
zaangazowania sie w kierunek rozwoju firmy.
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