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FIRST MOMENT OF TRUTH (PIERWSZY MOMENT PRAWDY)

Moment Prawdy

Pojecie ,Moment of Truth”, MOT, ukut A.G. Lafley
z Procter & Gamble. Napisat on:

,»Najlepsze marki konsekwentnie
wygrywajg dwa momenty prawdy.
Pierwszy wydarza sie przy potce
sklepowej, kiedy klient decyduje czy

kupi¢ produkt tej marki czy inne;.
Drugi moment ma migjsce w domu,
kiedy uzywa produktu — i jest nim
zachwycony lub nie”,

Proces zakupowy wyglada woéwczas nastepujaco:

W takim paradygmacie najwazniejsze jest, by klient znalazt produkt
w sklepie oraz by towar spetniat obietnice, jakie przedstawiat. Te dwa
momenty weryfikujg relacje z marka.

Dzis to za mato

Jednak ta koncepcja nie opisuje kluczowego momentu procesu zakupowego,
ktory wydarza sie miedzy pojawieniem sie bodzca (reklamy, ulotki, materiatu w
prasie) a zakupem. Jest nim research w sieci. Wspdtczesni konsumenci zanim
wybiorg sie do sklepu na poszukiwanie produktu, o ktérym ustyszeli, chca
sprawdzi¢, co inni 0 nim mysla. Dzieki internetowi wymaga to zaledwie kilku
kliknied! Dlatego w 2011 Jim Lecinski z Google poswiecit temu zjawisku
osobnego ebooka, zatytutowanego ,,Winning the Zero Moment of Truth”.
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ﬂ Bodziec (np. reklama w TV) » -\? moment prawdy (sklep, kontakt ze sprzedawcag) » m moment prawdy (korzystanie z produktu).
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CZYM JEST ZMOT??

Koncepcja Zero Moment of Truth (Zerowego Momentu Prawdy) modyfikuje schemat Lafleya nastepujaco:
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2=~ moment prawdy
L nd . .
- (research w sieci)

m Bodziec
(np. reklama w TV)

\E moment prawdy m moment prawdy
e o (sklep, kontakt ze sprzedawcag) (korzystanie z produktu).

» ZMOT to chwila, kiedy bierzesz
laptopa, smartfona czy inne urzadzenie
i zaczynasz czytaC o danym produkcie czy

ustudze (albo o potencjalnym chtopaku),
ktdre chcesz kupi¢ czy wyprobowad”

(Jim Lecinski, Winning the Zero Moment of Truth)

BINWIEA vanaco
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Proces podejmowania decyzji zakupowej

tatwy dostep do sieci z wielu urzgdzen zmienit nasze podejscie do zakupow.
Majgc coraz wiecej i wiecej produktow czy ustug do wyboru, wolimy najpierw
zebrac¢ dane. Szukamy szczegdtowych informacii na stronie producenta,
przegladamy jego bloga, orientujemy sie w dziataniach konkurenciji, a przede
wszystkim czytamy opinie innych: w mediach spotecznosciowych, na stronach
z recenzjami i rekomendacjami (jak Yelp) albo na stronie firmy. Nic nie jest dla
nas tak przekonujace jak zdanie innych konsumentow — ludzi takich, jak my.

Koncepcja ZMOT, wypracowana przez Google, zwigzana byta
z promowaniem kampanii AdWords, jednak zawiera wiele
istotnych wskazowek dla marketerow.
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JAKI JEST NOWY PROCES ZAKUPOWY?

W Swietle koncepciji Lecinskiego, nowoczesny
proces zakupowy charakteryzuje sie nastepujgcymi
cechami:

Jest nielinearny:

w zwigzku z czym powinnismy go przedstawiacC nie
w formie legjka, ale raczej neuronu. Klient nie
przechodzi linearnej sciezki, ale korzysta z wielu
urzgdzen i wielu zrodet, by dotrze¢ do marki i
podja¢ decyzje zakupowa.

Wydarza si¢ w czasie rzeczywistym:

klienci chca informaciji natychmiast. Kiedy jestes
przed potkag sklepowa i chcesz znalez¢ na
smartfonie jakas dodatkowa informacje o produkcie,
musisz znalez¢ odpowiedz natychmiast — inaczej po
prostu zniechecisz sie i zrezygnujesz z zakupu.

Jest dynamiczny, nie statyczny:

potrzeby klientdw szybko sie zmieniajg. Majagc do
dyspozycji tak wiele bodzcéw i okazji (promocii,
wyprzedazy, programow lojalnosciowych),
konsumenci fatwo zmieniajg pierwotng intencje
zakupowa, kiedy znajda korzystniejsza oferte.

BINMIEA vanaco
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Zakupy mobilne:

m-commerce roshie w site, co oznacza nie tylko
koniecznos¢ optymalizacji e-sklepdw pod
urzgdzenia mobilne, ale takze zmiang filozofii
zakupow, ktore sg bardziej zakorzenione w
konkretnej sytuacji oraz poprzedzone
wielokanatowym researchem.

Spontaniczne zakupy:

klienci mobilni kupuja bardziej impulsywnie. Kiedy
znajdg kilka informacji dowodzacych stusznosci
zakupu, chcag go dokona¢ momentalnie.

Wspierany kreacjami graficznymi:
chcemy, by informacje byty dostepne fatwiej i
szybciej, a najlepszym sposobem na to jest
przekazanie ich graficznie, z uwzglednieniem
infografik oraz wideo.

Wzajemnosé:
proces zakupowy staje sie bardziej rozmowa, a nie
jednokierunkowym przesytaniem komunikatow.

@600
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DLA KOGO TO WAZNE

Nowy proces zakupowy wazny jest dla wszystkich sektoréw: dla B2B, B2C oraz Ecommerce.
Niezaleznie od specjalnosci Twojego biznesu musisz wiedziec, ze:

Klienci szukaja Cie w sieci:
nawet, jesli masz lokalng firme produkujgcg srubki. Nie ma dzis
biznesu, ktdry nie rozgrywatby sie w sieci.

Klienci chca rozmawiac:

wigcz sie z nimi z dialog. Wystuchuj ich opinii i reaguj na nie.
Otworz sie na feedback i pokaz, jak bardzo Ci zalezy na uwagach
odbiorcow.

Podréoz zakupowa jest inna:

wieloetapowa, rozgateziona i trudniejsza do przewidzenia. Musisz
przygotowac sie na reagowanie na potrzeby odbiorcéw natychmiast
zamiast czekac, az postusznie przejda oni zatozong przez Ciebie
Sciezke zakupowa. Ta droga ma dzi$ wiele wariantow.

Rekomendacje sa potezne:
poniewaz mamy tak tatwy dostep do recenzji innych uzytkownikow,
dla klientéw opinie i polecenia maja kluczowe znaczenie.

BINMIEA vanaco
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Zaden Moment Prawdy nie jest zbyt maly, by go zlekcewazyé:

przeanalizuj uwaznie, jakimi kanatami odbiorcy do Ciebie docieraja.
Uwzglednij tez te, ktdre zazwyczaj pomijasz jako drobne, mato
istotne etapy podrdzy, jak wizyta w mediach spotecznosciowych.

%
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Whioski dla marketerow -

° Pre-shopping jest czescig procesu zakupowego
© Jak uzytkownik szuka Twojego produktu?
© Rolapolecer
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PRE-SHOPPING JEST CZESCIA PROCESU ZAKUPOWEGO

Pre-shopping oznacza caly zestaw zachowan, ktére mieszczg sie miedzy Co robi klient przed zakupem?
pojawieniem sie bodzca a ogladaniem produktu w sklepie (czy wejscie na

strone produktu w sklepie internetowym). Mowa o researchu, ktdry obejmuije: Wediug badan Nielsen, Klienci przed dokonaniem zakupu:

° badanie wtasciwosci produktu,
Szukajg kupondw znizkowych i wyprzedazy (59%)
Szukajg znizek online, np. za zapis do

I
I
I
q I
' !
e zakresu danej ustugi, I q |
I newslettera (28%) |
e porownywanie z konkurencja, | q Zarzadzajg listg zakupow (26%) I
I
I
| q Poréwnuja ceny (26%) |
I
I
| —) |
I
I

° szukanie najtanszej opcji ( w tym znizek, bondw rabatowych,

roznych opcji dostawy, zakupow).
y P / pow) Szukajg szczegotowych korzysci z uzywania

produktu (11%)

Chodzi o znalezienie odpowiedzi na pytanie:

,»CO sprawia, ze klient przechodzi z fazy “niezdecydowany” do fazy ,zdecydowany”?

Faza researchu dotyczy wiekszosci klientow.

Uprawiajg go ci, ktorzy majg ograniczone srodki, poniewaz dzieki wnikliwemu rozpoznaniu
moga wiele zaoszczedzic.

Przecietny konsument zapoznaje sie z 10.4 zrodtami zanim dokona zakupu.

HOEEN wanaco Jak wygraé Zero Moment df Truth z Marketing Automation
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JAK UZYTKOWNIK SZUKA TWOJEGO PRODUKTU?

Czego szuka Twéj odbiorca podczas researchu? Wedtug badan Google, 3 typow informaciji:

)
L
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EN vHm
‘g.. “‘7
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Recenzji innych uzytkownikow:

zarowno w formie usrednionej (np. punktow
czy gwiazdek, jakie przyznano sumarycznie
danemu produktowi), jak i indywidualnych
komentarzy: recenzji zamieszczanych na
stronie producenta, w social media czy
portalach dedykowanych danemu zagad-
nieniu czy grupie produktow. Osobng grupe
stanowig zdjecia oraz filmy przedstawiajgce
korzystanie z produktu.

BINMIEA vanaco
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Znizek, mozliwosci zakupu produktu taniej:

tak, research w sieci stuzy miedzy innymi
mozliwosci znalezienia najtanszej opciji.
Kupony, znizka za zapis na newsletter,
promocja sezonowa, wyprzedaz... Daj
mozliwos¢ zaoszczedzenia na zakupie.
Dlatego tak wazna jest segmentacija
klientdw i przedstawianie innych ofert
nowym odbiorcom, a innych lojalnym
klientom.

Jak wygrac Zero Moment of Truth z Marketing Automation
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Szczegotéw dotyczacych produktu czy ustugi:

jaki sktad ma dany produkt? Czy byt
testowany na zwierzetach? Czy zawiera
jakis alergen? Gdzie byt wyprodukowany?
Jaki jest dokfadnie zakres danej ustugi? lle
wynosi okres gwaranciji? Jak dbac o
produkt? Jak mozna go wykorzystac w
praktyce? Przyda sie lista czesto
zadawanych pytan, bys mogt uzupemic
opisy produktéow czy firmowego bloga o
odpowiedzi na watpliwosci uzytkownikow.
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ROLA POLECEN

Recenzje sa fundamentalne

Recenzje innych uzytkownikow nigdy dotad
nie stanowity tak waznego etapu procesu
zakupowego. Udostepnienie swojej opinii
zajmuje od kilku sekund do kilkunastu minut.
Znalezienie opinii innego uzytkownika to
kwestia klikniec.

Taki rodzaj tresci jest postrzegany jako bardziej
wiarygodny niz rekomendacje producenta,
dlatego warto zachecac klientéw do
recenzowania i udostepni¢ im tak wiele
platform do wyrazania opinii, jak to tylko
mozliwe.

BINMIEA vanaco
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Nie bdj sie ztych recenzji

Wielu marketerdw boi sie angazowania w takie
dyskusje (np. otwierania opcji komentarzy pod
produktem czy zachecania do wyrazania
swojego zdania w social media), poniewaz
przeraza ich wizja negatywnych,
niesprawiedliwych i ztosliwych recenzji, z ktorymi
nie beda potrafili sobie poradzic.

Przede wszystkim, nie ma sie czego bac.
Wiekszos¢ ocen, jakie zamieszczajg uzytkownicy
sieci, wynosi ponad 4 w 5-stopniowej skali.
Oznacza to, ze chcemy sie dzieli¢ raczej
pozytywnymi wrazeniami i polecac sobie fajne
produkty i firmy.

Jak wygrac Zero Moment of Truth z Marketing Automation

Negatywny komentarz nie szkodzi

Pojedynczy negatywny komentarz nie
jest katastrofg. Przeciwnie: dodaje marce
autentycznosci i pokazuije, ze opinie
klientow sg pisane przez zywych ludzi,
nie przez automat. Jezeli jeszcze
zareagujesz na niego w sympatyczny,
kompetentny sposoéb, pokazesz swoim
odbiorcom, ze zalezy Cl na ich zdaniu i
doswiadczeniu.

Dlatego nie bdj sie prosi¢ o opinie —
wiecej o tym, jak to zrobic, w trzeciej
czesci ebooka.

@600
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1. DOWIEDZ SIE, JAKICH TRESCI SZUKAJA

KLIENCI | DOSTARCZ JE

Znajdz stowa kluczowe

Kiedy pojawia sie bodziec (reklama,
informacja), Twoi klienci zaczng wyszukiwac
produktu lub marki w sieci. Najwazniejsze na
tym etapie to wiedzie¢, co wpiszg w
wyszukiwarke, chcgc dowiedziec sie wiece.

Narzedzia do wyszukiwania stéow kluczowych

Masz do dyspozyciji wiele darmowych
narzedzi, ktore pozwolg Ci znalez¢ stowa i
frazy, ktorych wyszukujg odbiorcy:

Q Google Keyword Planner

Q Keyword Tool

Q Wordsteam. The Free Keyword Tool

Q SpyFu (do badania konkurenciji)

BINMIEA vanaco

marketing automation

Pamietaj, by sprawdzac stowa kluczowe regularnie.
Aby odkry¢, czego szukaja Twoi odbiorcy, wykorzystuj rowniez fora branzowe i portale typu
Quora. Przegladaj tez grupy na Facebooku w poszukiwaniu pytan, jakie zadajg odbiorcy.

Pamietaj o YouTube

To druga najczesciej uzywana wyszukiwarka na swiecie. Co znajdzie uzytkownik, ktory
postanowi wyszukac Twojej marki i produktu w ten sposob? Zadbaj o obecnosc
wartosciowych materiatéw wideo.

Jak wygrac Zero Moment of Truth z Marketing Automation
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2. ZAAWANSOWANA ANALITYKA KONTAKTOW

Zaawansowane narzedzia analityczne pozwolg Ci lepiej zrozumie¢ klientow. Zidentyfikuj:

=::::::j:~ Z jakiego zrodta uzytkownicy trafiaja na Twoja strone www,

Jakie tresci generuja nowe leady,

Jakie dziatania marketingowe doprowadzity klienta do

dowolnie zdefiniowanego punktu konwersji (np. podanie
danych, zakup). Analityka marketing attribution pozwoli
Ci zrekonstruowac sciezke zakupowa,

= »  Jak odbiorcy reaguja na poszczegdlne rodzaje tresci (np. teksty, infografiki, wideo).

Analityka pozwala zidentyfikowaé¢ ZMOT

Pogtebione rozpoznanie zachowan istniejgcych klientow pomoze budowac¢ modelowe sciezki zakupowe oraz dostrzec ich
réznorodnoscé. Pozwoli to przede wszystkim zoptymalizowacd tresci pod katem tego, czego poszukujg odbiorcy, oraz
odpowiedzie¢ na pytanie: co sprawia, ze klient decyduje sie na zakup? Przez analityke mozesz zobaczy¢, gdzie w wypadku
Twojej firmy zachodzi ZMOT oraz zainwestowac¢ w poprawe tego doswiaczenia.

Gdzie przegrywasz ZMOT?

Drugg cenng wartoscig dziatan analitycznych jest mozliwos¢ dostrzezenia momentu wycieku leadow. To miejsca, w ktorych
przegrywasz Zerowy Moment Prawdy. Na jakich etapach Twdj klient rezygnuje? Czego wtedy potrzebuije, a nie otrzymuje”?

HEOEEE vanaco Jak wygra¢ Zero Moment of Truth z Marketing Automation
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3. STWORZENIE MAPY MOMENTOW .

s
/
Dzieki przebadaniu stow kluczowych oraz analityce kontaktow mozesz stworzy¢ mape swoich Momentow Prawdy, z uwzglednieniem ZMOT. /
Moga one uwzgledniac: /
/
N, /
¢+ Poréwnywarki cen /
: ' S
a‘:::;;ﬁt‘ Strony z kuponami czy zakupami grupowymi |
\ —
<>+ Blog firmowy \ I
:‘.'0 - - - \
L%+ Portal branzowy lub z recenzjami \

L Linki sponsorowane w wyszukiwarce
o »  Konkretne landing pages

i » Social media

Kiedy to juz wiesz, pozostaje Ci jedno: byé tam, gdzie szukaja Cie Twoi odbiorcy. Jak mawia Woody Allen: ”ShOWI ng U p IS

80%
Z tak przygotowana lista mozesz sie zabracé

do pracy nad ulepszaniem Twoich Momentéw Prawdy. Of you r |Ife” .

BINMIEA vanaco
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4. DZIALANIA REAL TIME

Z6tty cier Beyoncé

Kiedy Lady Gaga wypuscita teledysk do , Telephone”, w ktorym pojawia sie Beyonceé z zottym cieniem do powiek, miliony internautek wpisywaty w
wyszukiwarke ,zotty cien Beyoncé”. To byta doskonata chwila dla firm kosmetycznych, by zareagowac: podtgczy¢ swoje produkty pod wytworzong
nagle potrzebe, przygotowac szybki tutorial, w ktérym zaoferowaliby swoje zotte cienie. W sieci wszystko dziegje sie btyskawicznie: po tygodniu caty
szum znika. Dlatego tak wazna jest zmiana nastawienia. Znajdz kontekst dla swojego produktu wsréd aktualnych wydarzen i potrzeb konsumenta,
a nie czekaj biernie na jego wizyte.

Paradygmat Real Time

Kiedy marketer mysli w kategoriach Real Time, nie chodzi tylko o btyskotliwe reakcje na biezgce wydarzenia. Chodzi o zmiane sposobu myslenia na
taki, w ktorym oferujemy klientom to, czego chcg, natychmiast. Nasza oferta i zawartos¢ strony dopasowujg sie na biezgco do zachowan odbiorcy
i tego, co wyszukuije.

Jakie rozwigzania pomoga Ci realizowac takie podejscie?

1 =« Dynamiczne tresci na stronie www i w aplikacji mobilnej: personalizuj banery ofertowe oraz sugerowane tresci na podstawie zachowania
klienta (to mozliwe rowniez dla anonimowych uzytkownikéw). Pamigtaj rowniez, ze ta sama zasada dotyczy aplikacji mobilnych. Wykorzystaj narzedzia
Mobile Marketing Automation (jak APPmanago).

2. Geolokalizacja i beacony: wykorzystaj wiedze o tym, gdzie aktualnie znajduje sie Twoj klient, by wiedzie¢, kiedy wysta¢ mu informacje (a kiedy
nie). Wyslij powiadomienie czy SMS, kiedy znajduje sie w poblizu Twojego sklepu czy salonu, kiedy wiesz, ze jest na miescie, a nie w domu, lub odwrot-
nie — kiedy wiesz, ze ma teraz chwile, w ktdrej moze zrobic¢ zakupy online.

3. Stosuj powiadomienia push: pod warunkiem, ze sg spersonalizowane i wysytane w trybie 1-do-1. Zareaguj na zachowanie uzytkownika: wizyte
w sklepie, przegladanie tresci na stronie www, zainteresowanie produktami. Zlokalizuj moment, w ktérym odbiorca zastanawia sie nad zakupem (zna-
jduje sie w fazie pre-shopping), kiedy zostat juz wyeksponowany na bodziec i potrzebuije jeszcze dodatkowej motywacii
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4. DZIALANIA REAL TIME

4. Alerty dla dziatu sprzedazy w B2B: jak zaznaczalisSmy powyzej, ZMOT nie dotyczy jedynie klientow B2C czy Ecommerce. Przedstawiciele firm
rowniez robig wnikliwy research i chcg, by byt on jak najmniej ucigzliwy. Dlatego wykorzystaj alerty dla dziatu sprzedazy, by wiedzie¢, kiedy skontak-
towac sie z odbiorcg. Dla wielu z nich poszukiwanie nowych rozwigzan nie jest priorytetem, rozpoznanie rynku jest dtuzsze i ma charakter nieregularny:
obejrza demo, poczytajg bloga, ale potem musza wrécié¢ do swoich pilnych zadan i nie chca by¢ odrywani od pracy. Znajdz ich ZMOT: najpewniej
wystepuje on po kilku wizytach na stronie, kiedy przegladajg Twdj cennik czy studiujg oferte. To wtedy powinienes ustawic alert dla sprzedawcy, ktory
zadzwoni do leada, reagujac na jego potrzebe w danym momencie.

Speed beats perfection

Jak pisze Lecinski, reagowanie w czasie rzeczywistym (inne niz dziatania zautomatyzowane) wymaga szybkich reakcji, w zwiazku z czym musisz nieco
zmieni¢ nastawienie i przygotowac sie na to, ze predkos¢ reakcji wazniejsza jest od perfekciji. Nie stworzysz moze idealnej kreacji, genialnego tekstu czy
dopieszczonego wideo — ale w sytuacji dziatart w czasie rzeczywistym nie to jest najwazniejsze. Zgodz sie na ewentualne niedociagniecia, by dziata¢
szybciej, kiedy pojawia sie okazja.
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5. LEAD GENERATION

Kiedy klient trafia na Twoja strone, pracuj nad tym, by go
zatrzymac. Pamietaj, ze nie chodzi o to, by uzytkownik do
Ciebie trafit, ale by dokonat przejscia z fazy ,niezdecydowany”
do fazy ,zdecydowany”. W tym celu powinienes zadbac o to, by
ktos, kto Cie odwiedzit (i poszukuje produktu takiego jak Twaj),
pamietat o tym, co masz do zaoferowania.

Zaoferuj to, czego szukaja

Jesli odbiorca nie jest jeszcze gotow do zakupu, postaraj sie
zdoby¢ jego adres email, dzieki czemu bedziesz mogt wysytac
mu wartosciowe tresci — jak wspominalismy, klienci chca:

=::::§":j:~ Znizek, kodow rabatowych,

* Recenzji innych uzytkownikéw (wykorzystaj
g user-generated content, np. zdjecia
uzytkownikow wykorzystujacych Twoj
produkt, fragmenty ich opinii, ocene
catosciowa produktu, case studies czy
success stories),

ol »  Szczegotowych informaciji o produkcie.
Zawieraj te materiaty w swoich wiadomosciach email.

Obiecqj je, by pozyskac dane kontaktowe — i realizuj te
obietnice.

BINMIEA vanaco
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Formularze kontaktowe

Aby pozyskac adres email, zamiesc na stronie formularz zapisu na swojej
stronie www i zadbaj o jego widocznosc. Rozwaz mozliwosc wyswietlania
formularzy na popupach.

Personalizuj popupy z formularzami kontaktowymi — wykorzystaj wiedze o
tym, czego poszukiwata dana osoba, i zawrzyj na formularzu odwotanie do
jej zainteresowan. Dzieki temu zwiekszysz ilosC pozyskiwanych leaddw o
45%.

Gated content

Oferuj obszerne tresci, ktdre udostepnisz za podaniem adresu email. Dzieki temu
wytuskasz osoby zainteresowane tematem i pozyskasz wartosciowe dane
kontaktowe.

Jak wygrac Zero Moment of Truth z Marketing Automation
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6. SILNIKI REKOMENDACJI

Co sie dzieje, kiedy odbiorca podczas researchu, z jeszcze niesprecyzowanymi oczekiwaniami, pojawia sie na Twojej stronie www? Moze poczuc sie
przyttoczony: kiedy oferujesz duzo produktéw, trudno sie odnalez¢ w katalogu. Kiedy regularnie publikujesz nowe posty, Twdj blog moze zawiera¢ za

duzo eksperckiej, dla odbiorcy nieuporzadkowanej wiedzy.
Dlatego personalizuj tresci, sugerujgc materiaty dopasowane do etapu procesu zakupowego, na ktorym znalazt sie klient, oraz jego zainteresowan.

Do doboru produktow wykorzystaj silniki rekomendadcii.

Potega sprzedazowa rekomendaciji

W Netflixie 2/3 filmow jest ogladane dzieki rekomendacjom. Na Amazonie 34-36% zakupow pochodzi z rekomendaciji. Na Spotify 26% odtwarzanych
utwordow pochodzi z rekomendaciji. Mechanizm, w ktdorym polecasz kolejne produkty na podstawie wczesniejszych zachowan innych odbiorcow oraz
zaobserwowanych zainteresowan uzytkownika to potezne narzedzie sprzedazowe.

EINEEHE wanaco Jak wygrac Zero Moment of Truth z Marketing Automation
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6. SILNIKI REKOMENDACJI

Jak dziata silnik rekomendac;ji?

Silnik rekomendaciji, taki jak NextGen, zintegrowany z platforma Marketing Automation, monitoruje zachowanie klienta (to, co oglada, to, w co klika,
oraz to, co kupuje) oraz identyfikuje globalne prawidtowosci (ktore produkty taczg sie ze sobg, np. klienci ogladaja je jeden po drugim lub kupuja oba).
Innymi stowy, wykorzystujesz wiedze o zachowaniach klientdw do polecania kolejnym takich produktow, ktdre prawdopodobnie bedg dla nich atrakcy-
jne. Czy to na banerach, czy w komunikacji email, mozesz rekomendowac:

Produkty czesto ogladane w towarzystwie wybranego przez uzytkownika,
Produkty czesto kupowane w towarzystwie wybranego przez uzytkownika,
= Produkty komplementarne

:..._;~.::. Produkty z tej samej kategorii.

Efekty

Dzieki zastosowaniu silnika rekomendaciji uzytkownik dostaje doktadnie takie produkty, jakie moga go zainteresowac. Dzieki temu zwigksza sie
prawdopodobienstwo dokonania zakupu.

EINBEH wanaco Jak wygra¢ Zero Moment of Truth z Marketing Automation
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7. MECHANIZMY ANGAZOWANIA UZYTKOWNIKOW
W PISANIE RECENZJI

@600

Jak w praktyczny sposob wykorzystac trend poszukiwania przez uzytkownikéw recenzji? Przede wszystkim zainwestuj w pozyskiwanie
recenzji od istniejgcych klientow.

Emaile z prosba o recenzje

Platforma Marketing Automation pozwoli Ci wysyta¢ dynamiczne emaile 1-do-1 po okreslonym czasie od zakupu. Przypomnij sie z prosba o recenzje, zapytujac
jednoczesnie, czy produkt dobrze sie sprawuje i czy mozesz odpowiedzie¢ na jakies pytania, ktére go dotycza.

Recenzje sg postrzegane jako pomocne: przeciez klienci sami ich poszukujg, wiec chetnie podzielg sie swoim zdaniem. To takze wazny feedback dla Ciebie —
bedziesz wiedziat, na jakie aspekty produktu zwracajg uwage klienci i jak mozesz go usprawnic.

Zasada Pareto

W wypadku recenzji rowniez dziata zasada Pareto: 20% najlepszych klientow daje Ci 80% recenzji. Dlatego dbaj o lojalnych

klientow. Wyodrebniaj ich za pomoca aplikaciji oraz scoringu i oferuj im specjalne oferty, ktorymi nagrodzisz fakt, ze sg z Toba.

10
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8. ODPOWIEDZ NA NIELINEARNY PROCES ZAKUPOWY

@900

Podstawowy problem z nowoczesnym Co to oznacza dla marketerow?
procesem zakupowym polega na tym, ze jest

on rozgateziony: rozgrywa sie w wielu
kanatach i na wielu urzgdzeniach, wsrod '
ktorych coraz wieksza role dogrywa kanat
mobile.

Najpierw mobile: kanat mobilny przestanie by¢ opcjonalny. W 2014 roku konsumpcija tresci przez
urzadzenia mobilne przekroczyta konsumpcije desktopowa. To jest podstawowy kanat komunikacij!

Efekt ROPO: zmienia sie rola sklepow stacjonarnych. Coraz czesciej uzytkownicy beda migrowac
miedzy kanatami online i offline w poszukiwaniu najlepszej oferty. Oznacza to koniecznos¢ wdrozenia
rozwigzan, ktére odpowiadajg na te praktyke: beacondw, aplikacji mobilnych,wykorzystania
geolokalizacji.

Multiscreening
i~ Koniecznosé integracji danych z wielu zrédet: aby odpowiedzie¢ na nielinearny proces

"""" zakupowy, musisz zintegrowac dane o zachowaniu klientow na www, w social media, w sklepach
stacjonarnych i w aplikacji. Przede wszystkim zadbaj o przeptyw danych miedzy platformami
Marketing Automation i Mobile Marketing Automation.

Wedtug raportu mobify, az 90% konsumentdw
uzywa kilku urzadzen, by zrealizowac jedno
zadanie. Dlatego tez bedzie wzrasta¢ waga
rozwigzan Marketing Automation, ktére
pozwalajg prowadzi¢ komunikacje w sposob
kompleksowy, oferujgc spersonalizowang
komunikacje we wszystkich kanatach: od strony
www, przez email marketing, social media,
sklepy stacjonarne po aplikacje mobilna.

\ "]

EINMER vanaco Jak wygra¢ Zero Moment of Truth z Marketing Automation | 22

marketing automation


https://www.facebook.com/automatyzacjamarketingu
https://twitter.com/SALESmanago
http://www.linkedin.com/groups/Marketing-Sales-Automation-SALESmanago-4166381
https://plus.google.com/u/0/113774066485783399471
http://www.salesmanago.pl/

9. MOBILE

Aby opowiedzie¢ o specyfice doswiadczenia
zakupowego na urzadzeniach mobilnych,
ekipa Google ukuta pojecie mikro-momentow.
Dlaczego?

Poniewaz na urzgdzeniach mobilnych nasze
wizyty na stronach sg krotsze. Dziatamy
szybciej, bardziej impulsywnie i spontanicznie.

Badz szybki

Eliminuj zbedne etapy procesu i postaw na
maksymalna personalizacje oraz osadzenie
wiadomosci w kontekscie. Reaguj btyskawicznie
na potrzeby klienta oraz uprzedzaj jego potrzeby.
Jak? Kiedy przechodzi koto Twojego sklepu
stacjonarnego, zaproponuj mu (w formie
powiadomienia push) znizke na produkty, ktére
ogladat ostatnio na stronie www.

BINMIEA vanaco
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Research na smartfonach

82% uzytkownikow smartfondw uzywa ich do researchu produktow podczas wizyty w sklepie.
Wraz z urzadzeniami zmienia sie podejscie do zakupdw: zardwno w sklepach stacjonarnych (gdzie
uzytkownicy na biezgco sprawdzajg, czy dany zakup sie im optaca, ale gdzie rowniez mozesz
wykorzystac¢ beacony, aplikacje mobilna i geolokalizacje, by dostarczy¢ spersonalizowang oferte),
jak i online, gdzie zaledwie kilka kliknie¢ dzieli uzytkownika od researchu do zakupu.

Typy mikromomentéw

Uzytkownicy korzystajgcy z urzadzen mobilnych wykazujg 4 typy potrzeb:

::::E"j;:. Chce sie gdzies wybrac lub dostaé

Chce sie dowiedzie¢

e = Choe co$ zrobic

¢, Chce co$ kupic.
Zastandw sig, ktore z nich dotycza Twojej oferty oraz przeanalizuj, jakie etapy musi przejs¢ klient,
ktory chce sie czegos dowiedziec lub cos kupi¢ od Ciebie z wykorzystaniem smartfona. Jak
wyswietlajg sie tresci? Czy strona taduje sie szybko? Czy materiaty nie sg zbyt dtugie?

@600

Jak wygra¢ Zero Moment of Truth z Marketing Automation I 23


https://www.facebook.com/automatyzacjamarketingu
https://twitter.com/SALESmanago
http://www.linkedin.com/groups/Marketing-Sales-Automation-SALESmanago-4166381
https://plus.google.com/u/0/113774066485783399471
http://www.salesmanago.pl/

10. SOCIAL MEDIA: MONITORING | AUTOMATYZACJA

Adam, pasazer Virgin Train, podrozowat

z Euston do Glasgow, kiedy naszta go
potrzeba udania sie do toalety. Niestety,
napotkat tam problem, o ktérym natychmiast
zatweetowat:

L

,»I've just had a resonably large
poo and there is no toilet roll left
on the @virgintrains 19.30 train
from Euton to Glasgow pls
send help” .

BINWIEA vanaco
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Pewnie chciat ponarzekac. Pewnie nie spodziewat sie tego, co sie wydarzyto: otéz
pracownik kolei odtweetowat z zapytaniem,

w ktdrej toalecie sie znajduje, a chwile pdzniej pasazer zostat wyratowany z opatéw i dumnie
zamiescit na Twitterze zdjecie otrzymanej rolki papieru.

To banalna sytuacja, ale dzieki btyskawicznej reakcji w czasie rzeczywistym marce udato sie
nie tylko odpowiedzie¢ na potrzebe konkretnego odbiorcy, ale i stworzy¢ opowiesc, ktora
szybko rozniosta sie po sieci. Wnioski?

Monitoruj social media

Badz tam, gdzie méwi sie o Twojej marce i 0 Twoich produktach. Odpowiadaj na biezgco na
zapytania i uwagi odbiorcow.

Angazuj sie w dyskusje w social media
Rozmawiaj z odbiorcami i nastaw sie na dialog. Zachecaj do dzielenia sie opiniami i recenzjami

produktow — to w mediach spotecznosciowych uzytkownicy beda poszukiwac informacji o Twojej
marce podczas researchu.

Zintegruj social media z Marketing
Przyznawaj punkty scoringu uzytkownikom, ktérzy méwig o Twojej marce, lubig czy udostepniaja
Twoje tresci albo uczestnicza w konkursach. To Twoi ambasadorzy!

@600
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11. OSTATECZNY MOMENT PRAWDY

W odpowiedzi na Zerowy Moment Prawdy pojawita sie rowniez inna, uzupetniajgca koncepcja: Ostatecznego Momentu Prawdy. Jest nim lojalnosc i
retencja: sytuacja, w ktorej uzytkownik nie tylko jest zadowolony z zakupu (Drugi Moment Prawdy, SMOT), ale staje sie wiernym, powracajgcym
klientem. Tu chodzi nam nie tylko o pierwsze wrazenia, ktdre prowadzg do zakupu, ale o diugotrwatg relacje.

Co sie dzieje po Drugim Momencie Prawdy?

To chwila, kiedy piszemy recenzje, udostepniamy tresci, zamieszczamy w sieci zdjecia produktow.
Innymi stowy, to tworzenie przez uzytkownikow tresci zwigzanych z markg. W ten sposob niejako cykl sie zamyka: pojawiajg sie emocjonalne reakcje,
ktore beda z kolei ksztattowac Zerowe Momenty Prawdy kolejnych nowych odbiorcow.

Zaangazowanie

Dlatego zaoferuj klientom cos, o czym bedg mogli moéwic. Cos, czym beda chcieli sie podzielic. Cos poza produktem — emocjonalny dodatek, ktory ich
zaskoczy i pokaze osobistg wiez. Moze to by¢ niezwykte opakowanie produktu, koncepcyjne maile transakcyjne, zabawne zyczenia urodzinowe — cos,
co oddziatuje na emocje i moze stac sie podstawa tresci tworzonych przez odbiorcow.

?HEE WANAGO Jak wygra¢ Zero Moment of Truth z Marketing Automation
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12. NA KONIEC: NIE BOJ SIE PORAZEK

@600

W metodologii ZMOT musisz dziata¢ szybko oraz adaptowac sie do nowych okolicznosci. W zwigzku z tym przygotuj sie na mozliwe porazki. Nie
traktuj tego jako zachety do niedbatosci, lecz jako zgode na nieuchronne btedy, zwigzane z szybkoscig reakcji. W optyce ZMOT predkosc jest
wazniejsza niz perfekcja.

Monitoruj efekty

Dzieki platformie Marketing Automation mozesz na biezaco
mierzy¢ ROl podejmowanych dziatan

marketingowych, a wiec mozesz z tatwoscig zobaczy¢, co
dziata, a co nie. Wykorzystuj te wiedze,

by na biezaco korygowac wprowadzane projekty. To be the

artist is to fail.

Samuel Beckett

Dziataj!
Fail Better!
Slavoj Zizek
Fail Faster!
Avinash Kaushnik
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