Poradnik dla sprzedawcow na
czas pandemii COVID-19

Pomocne informacje dla sprzedawcow i wtascicieli marek,
jak przystosowac sie do zmieniajgcych sie warunkow

Google dla Sprzedawcow



eakcja spotecznosci na catym swiecie na obawy zwigzane z pandemig
koronawirusa stanowi wyjgtkowe wyzwanie dla matych i duzych
sprzedawcow oraz dla 0sob przez nich wspieranych. Zamkniecie wielu
sklepow stacjonarnych zmusza sprzedawcow do podejmowania trudnych
decyzji - zamykania punktéw sprzedazy, modyfikacji tarncuchow dostaw,
ochrony pracownikow — w taki sposob, aby nie powodowac zagrozenia
dla zdrowia. Sprzedaz elektroniczna stata sie ratunkiem dla sprzedawcow.

Codziennie obserwujemy miliony wyszukiwan réznych produktow

w Google. Wiemy, ze wielu sprzedawcow ma w swoich magazynach produkty,

ktorych potrzebujg klienci, ale trudniej ich znalez¢ w internecie.

Udostepnianie ludziom informaciji jest tym, co Google robi najlepiej. Od
kiedy zaczatem tu pracowac, szukam sposobow na stworzenie ekosystemu,
w ktorym konsumenci bedg mogli znalez¢ produkty, ktorych potrzebuja,
bez wzgledu na to, czy sg dostepne w miejscowym sklepie czy na stronie
internetowej lub w aplikaciji ich ulubionej marki. Ten cel stat sie aktualnie

jeszcze wazniejszy.

Nikt nie wie wszystkiego, ale dzieki opisanym w tym poradniku narzedziom,
nowym rozwigzaniom dotyczacym produktow oraz dostepowi do
strategicznych informaciji o trendach mozemy pomoc Ci bez wzgledu na to,

Co przyniesie przysztosc.

Bill Ready

Prezes Google ds. handlu



https://www.thinkwithgoogle.com/feature/category-trends/

/awartosc

Dostosowywanie podejscia na podstawie analizy
zachowan konsumentow

Zarzgdzanie witryng sklepowg zgodnie ze zmieniajgcymi
sie potrzebami
Ocena i dostosowywanie dziatan marketingowych

Nowe sposoby pomocy klientom

Przygotowanie sie do kolejnego etapu



Dostosowywanie podejscia na podstawie analizy
zachowan konsumentow

el

Choroba COVID-19 catkowicie zmienita nasze zycie. Staramy sie wzajemnie chronic,
przez co nasze zachowanie musiato ulec modyfikacji. Srodki podjete w celu
ograniczenia rozprzestrzeniania sie pandemii zaktocity dziatanie swiatowej gospodarki
i zmienity oczekiwania, nawyki oraz sposoby robienia zakupow przez konsumentow.
Ponizej przedstawiamy 3 podstawowe zachowania konsumentow dotyczace

korzystania z technologii, jakie zaobserwowalismy.



Dostosowywanie podejscia na podstawie analizy zachowan konsumentow

1 Konsumenci czesciej niz dotychczas korzystajg
z internetu na kilku urzgdzeniach

tacznosc ze swiatem przez internet stata sie jeszcze bardziej istotna niz do tej pory.
Ludzie aktualnie znacznie czesciej korzystajg z mediow dostepnych w domu i dotyczy to

wszystkich sfer zycia.

35% 40%

W tygodniu po Wielkanocy 35% Prawie 40% polskich konsumentow deklaruje,
Polakow spedzito wiecej niz wczesniej ze zamierza teraz subskrybowac ptatne tresci
czasu ogladajac filmy na YouTube wideo lub audio.

(dane firmy GfK)




Dostosowywanie podejscia na podstawie analizy zachowan konsumentow

2 Ludzie szukajg informacji i materiatow
zwigzanych z podstawowymi potrzebami

Podczas gdy sprzedawcy przystosowujg sie do sprzedazy wysytkowej przez internet,
ludzie szukajag konkretnych informaciji o tym, gdzie, jak i kiedy moga uzyskac to,

czego potrzebuja.

t1000*

W ciggu ostatnich 30 dni wzrosta W ciggu ostatnich 30 dni wzrosta
w Polsce liczba wyszukiwan hasta takze liczba wyszukan miejsc
»dostawa do domu” »otwartych w mojej okolicy”

(dane Google Trends) (dane Google Trends)




Dostosowywanie podejscia na podstawie analizy zachowan konsumentow

3 Konsumenci zaczynaja traktowac zakupy online jako
podstawowy sposob kupowania

Dostosowujgc swoje zachowania do koniecznosci izolacji i nowych realiow, ludzie

zmieniajg rowniez podejscie do internetu.

X =4

86% polskich konsumentow zmienito Wyszukiwanie informacji o ,,terminach
swoje zachowania zakupowe z powodu dostawy produktow spozywczych”
epidemii wzrosto globalnie o ponad 300% miedzy
(dane firmy GfK) tygodniem koriczacym sie 4 kwietnia

a tygodniem konczacym sie 11 kwietnia®

Zdajemy sobie sprawe, ze sprzedawcy, z ktorymi wspotpracujemy na catym swiecie, dokonujg
zmian, by dostosowac sie do nowych realiow. Nikt nie jest w stanie przewidziec, co doktadnie
bedzie dalej, ale naszym zamiarem jest Cie wspierac. Nasz poradnik pomoze Ci uporzgdkowac

zalecenia, umozliwiajac ocene i modyfikacje dziatan marketingowych, pomoc klientom

i zarzadzanie witryng sklepowa zgodnie ze zmieniajgcymi sie potrzebami.




Zarzadzanie witryng sklepowa zgodnie ze
zmieniajgcymi sie potrzebami

Badz na czasie i dziataj przejrzyscie

W szybko zmieniajgcym sie srodowisku klienci oczekujg aktualnych informacji na temat sytuacji
w Twojej firmie, szczegdlnie jesli chodzi o sklepy stacjonarne i dostepnosc produktow. 60%

konsumentow w USA moéwi, ze sprawdzali w internecie, ktore sklepy sg otwarte w ich okolicy.”

Podawaj na biezaco informacje o swojej firmie

@ Zamieszczajgc post dotyczgcy COVID-19 w ustudze Google Moja Firma, mozesz przekazywac

biezgce informacje, np. o zasadach bezpieczenstwa stosowanych podczas pakowania produktow,
aktualnym stanie magazynow czy srodkach zapewniajgcych bezpieczenstwo pracownikow

@  Uaktualnij swéj profil biznesowy i podawaj informacje o tymczasowych zamknieciach

odbior przy samochodzie

@ Podaj informacje, czy Twoj sklep oferuje ,,odbior w sklepie”, ,odbidr przy samochodzie” lub
~mozliwos¢ zakupow w sklepie” za posrednictwem atrybutow ustugi Google Moja Firma


https://support.google.com/business/answer/7342169?p=covid_posts&visit_id=637208539467060615-1119675938&rd=1#covidpost
https://support.google.com/business/answer/9773423
https://support.google.com/business/answer/9790266
https://support.google.com/business/answer/3217744
https://support.google.com/business/answer/9813437?p=covid_retailers&visit_id=637230725860307993-244482785&rd=1
https://support.google.com/business/answer/9049526?hl=pl&amp%253Bco=GENIE.Platform

Zarzadzanie witryna sklepowg zgodnie ze zmieniajgcymi sie¢ potrzebami

Ludzie probuja znalez¢ potrzebne produkty — czestotliwos¢ wyszukiwania hasta

~W magazynie” wzrosta globalnie o ponad 70% miedzy tygodniem konczgacym sie

28 marca a tygodniem konczacym sie 4 kwietnia.®

Regularnie aktualizuj informacje o asortymencie

Korzystaj z mozliwosci przesytania plikow

aktualne dane o produktach. W reklamach
lokalnego asortymentu dotyczacych
produktow dostepnych w sklepie uzywaj
dodatkowych plikow danych

Gdy liczba produktow maleje, ustaw
purchase_quantity_limit [limit_

w sklepie stacjonarnym oznacz informacja
w»ograniczona dostepnosc¢” lub

<HRIVg

— MARKET —

Firma Thrive Market powiadamia klientéw, gdy stan magazynowy

produktow z popularnych kategorii, takich jak odpornosc, sprzatanie czy

Korzystajac z regut pliku danych,
dokonuj szybkich aktualizacji,
np. dotyczacych dostepnosci

produktu w podstawowym

prawidtowe

Sort by: Top Rated -

Thrive Market Organic Thrive Market Organic
Ground Cumin Maple Syrup Grade A,
354 oz pouch Jug, Value Size
32o0zjug
* e & 121 i % % & 976
52.99 s10.09
51% Off 24% Off

podstawowe produkty spozywcze, jest wysoki. Firma poinformowata

tez klientow, ze zgodnie z wyznawanymi przez nig zasadami nie bedzie

podwyzszata cen.

/ Zapoznaj sie z dodatkowymi materiatami dla matych



https://smallbusiness.withgoogle.com/news/resources-for-smbs-impacted-by-coronavirus/?zippyExpand=true&utm_expid=.ZNWUKCwxSmSr6gqI0A5nSQ.1&utm_referrer=#!/
https://smallbusiness.withgoogle.com/news/resources-for-smbs-impacted-by-coronavirus/?zippyExpand=true&utm_expid=.ZNWUKCwxSmSr6gqI0A5nSQ.1&utm_referrer=#!/
https://thrivemarket.com/blog/latest-updates-during-covid-19
https://support.google.com/merchants/answer/188477
https://support.google.com/merchants/answer/188477
https://support.google.com/merchants/answer/3246284
https://support.google.com/merchants/answer/3246284
https://support.google.com/merchants/answer/3061342
https://support.google.com/merchants/answer/9440262?hl=en
https://support.google.com/merchants/answer/9440262?hl=en
https://support.google.com/merchants/answer/6324448
https://support.google.com/merchants/answer/7371390
https://support.google.com/merchants/answer/7371390
https://support.google.com/merchants/answer/7371390
https://support.google.com/merchants/answer/7450276
https://support.google.com/merchants/answer/7022397?hl=en
https://support.google.com/merchants/answer/7022397?hl=en
https://support.google.com/merchants/answer/7023001
https://support.google.com/merchants/answer/7023001
https://support.google.com/merchants/answer/6069284
https://support.google.com/merchants/answer/6069284
https://support.google.com/merchants/answer/7409926

Zarzadzanie witryng sklepowg zgodnie ze zmieniajgcymi sie potrzebami

Rozwaz oferowanie elastycznych opcji dostawy

Obecnie klienci wykazujg coraz wieksze zainteresowanie bezpieczniejszymi sposobami zakupow,
np. dostawg do domu, odbiorem przy samochodzie czy odbiorem ze sklepu, dlatego warto rozwazyc

wprowadzenie mozliwosci robienia zakupow bez kontaktu i powiadomic o tym klientow.

100% 70%

Wyszukiwanie informacji o ,,dostawie do Wyszukiwanie informacji o ,,odbiorze przy
domu” wzrosto globalnie o ponad 100% samochodzie” wzrosto globalnie 0 70%
miedzy tygodniem konczgcym sie 21 marca miedzy tygodniem konczacym sie 21 marca
a tygodniem konczacym sie 28 kwietnia’ a tygodniem konczacym sie 28 kwietnia™
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Gdy zajmujaca sie sprzedazg elektroniki firma Best Buy odnotowata
wzrost zapotrzebowania na produkty niezbedne do pracy lub
nauki z domu, wprowadzita mozliwo$¢ odbioru zakupow przy

samochodzie. Dzieki temu klienci moga bezpiecznie siedziec¢
w aucie, a pracownik Best Buy zostawia zakupy obok.
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Walgreens

Firma Walgreens zniosta optaty za dostawe lekéw, aby klienci mieli

n Prescriptions

f Health Services

m Shop Products

b

dostep do srodkow farmaceutycznych bez potrzeby wychodzenia do

sklepu.

=

& Pickup
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Firma Lowe rozszerzyta swoje ustugi odbioru przy samochodzie

i zmienita procedury dostawy, dodajac opcje bezdotykowe.

}
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https://news.walgreens.com/press-releases/general-news/walgreens-takes-further-action-to-support-customers-during-covid-19-pandemic.htm
https://www.businesswire.com/news/home/20200321005014/en/Buy-Committed-Providing-Products-People
https://newsroom.lowes.com/news-releases/lowes-associate-wage-increase-safety-measures/?int_cmp=Home:A:GlobalMessage:Corp:FW9_Global

Zarzadzanie witryng sklepowg zgodnie ze zmieniajgcymi sie potrzebami

Zoptymalizuj procedure handlu elektronicznego

W zwigzku z tym, ze ponad 80% Amerykanow nie wychodzi z domu, konsumenci szukaja
potrzebnych produktow w internecie.” Google odnotowuje setki milionéw wyszukiwan dotyczgcych
zakupow dziennie. Dlatego wazne jest zapewnienie sprzedawcom kontaktu z klientami szukajgcymi

ich produktow. Aby Twoje produkty byty widoczne, mozesz umiescic je w bezptatnych

juz na Twojej stronie, tatwa nawigacja umozliwi mu znalezienie potrzebnych informacji. Dzieki temu

proces dokonywania zakupu bedzie przebiegat sprawnie i bez problemow.

i - X

Dostosuj strone do Ocen i usprawnij proces Promuj swojg aplikacje
wyswietlania na telefonie robienia zakupow za pomoca w Google za pomoca
i sprawdz szybkosc jej funkcji Grow My Store kampanii promujgcych

dziatania w tym trybie



https://support.google.com/google-ads/answer/7323900?hl=pl
https://support.google.com/google-ads/answer/7323900?hl=pl
https://www.thinkwithgoogle.com/feature/testmysite/
https://growmystore.thinkwithgoogle.com/intl/en_us?utm_source=2020-Retail-Playbook&utm_medium=playbook&utm_campaign=global-spotlight-Q3-us
https://support.google.com/google-ads/answer/6247380?hl=pl&amp%253Bref_topic=3121770
https://support.google.com/google-ads/answer/6247380?hl=pl&amp%253Bref_topic=3121770
https://support.google.com/merchants/answer/9838672
https://support.google.com/merchants/answer/9838672
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Ustal, jakie trendy majg wptyw na Twojg dziatalnosc

Ze wzgledu na gwattowne zmiany na rynku i duzg ilos¢ danych trudno jest zdecydowac, na
ktorych trendach nalezatoby sie oprzec, tworzac strategie marketingowa. Nasze narzedzia

pomogag Ci przebrngc przez szum informacyjny i zaobserwowac, jak zmieniajg sie zachowania

zakupowe i potrzeby klientow.

Konsole do gier pojawity sie w Polscy konsumenci przyznajg, ze beda
planach zakupowych Polskich nadal kupowac srodki dezynfekujgce
konsumentow i czyszczgce, powstrzymaja sie od

(dane firmy GfK) kupowania stonych przekasek i stodyczy.”




Musisz na biezaco rozpoznawac¢ zapotrzebowanie

\

to narzedzie
umozliwiajgce dostep do
informaciji o wyszukiwaniach
w wyszukiwarce, YouTube,
Zakupach i Grafice Google
w czasie rzeczywistym, co
pozwoli Ci zrozumiec zmiany

w zachowaniach klientow

to narzedzie
umozliwiajgce ustawianie
alertoéw niestandardowych
dotyczacych interesujgcych
Cie tematow, aby zapoznawac

sie z informacjami na biezgco

to narzedzie
pomagajgce zrozumiec, czego
kupujacy szukajg w Google.
Umozliwia tez porownywanie
produktow w danej kategorii
oraz uzyskiwanie informacji
o lokalnym zapotrzebowaniu na

Twoje marki i produkty

pokazuje
kategorie sprzedazy, ktore
najszybciej zyskujg popularnosc

w wyszukiwarce Google

it
) |

$$

$$3$

Dzieki funkgciji

wiesz, czego
klienci szukajg w ramach
Twoich kampanii w sieci
wyszukiwania i kampanii

produktowych

Dzieki

mozesz
ustalic, ktore sposrod
marek i produktéw uzytych
w reklamach sg najbardziej

popularne

w
wyszukiwarce i Zakupach
Google wskazuje, czy
nastgpita zmiana dynamiki

w obrebie Twoich aukcji

ta funkcja
pozwala sprawdzi¢, jak inni
sprzedawcy wyceniajg produkty
znajdujgce sie rowniez w Twojej

ofercie


https://trends.google.com/trends/?geo=US
https://www.google.com/alerts
https://shopping.thinkwithgoogle.com/
https://support.google.com/google-ads/answer/2579754
https://support.google.com/google-ads/answer/9027761?hl=pl
https://support.google.com/google-ads/answer/9027761?hl=pl
https://www.thinkwithgoogle.com/feature/category-trends?utm_source=gfr&utm_medium=web&utm_campaign=gfr-ds
https://www.thinkwithgoogle.com/feature/category-trends?utm_source=gfr&utm_medium=web&utm_campaign=gfr-ds
https://support.google.com/google-ads/answer/9424340
https://support.google.com/google-ads/answer/9424340
https://support.google.com/google-ads/answer/9424340
https://support.google.com/merchants/answer/9488679
https://support.google.com/merchants/answer/9488679

Wiedzac, jak zmienia sie zapotrzebowanie w czasie rzeczywistym, mozesz nakierowac swoja
strategie dotyczaca asortymentu i marketingu na produkty, ktorych klienci aktualnie potrzebuja.

Mozesz bezposrednio w Merchant Center.

Poniewaz salony urody sg zamkniete,
wyszukiwanie haset

czy
wzrosto odpowiednio o ponad i
miedzy tygodniem konczacym sie 21 marca
a tygodniem konczacym sie 28 marca'
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Whtasciciele Huda Beauty, ogolnoswiatowej marki kosmetycznej,

ISHEY

zaobserwowali przejscie zapotrzebowania z produktéw do makijazu na
produkty do pielegnaciji skory. Aby dostosowac sie do nowej sytuacii,

skierowali wiecej srodkow finansowych na grupy reklam zwigzanych

z produktami do pielegnacji skory. Tekst reklamy rowniez zostat
zmodyfikowany, tak aby skupiat sie na dbaniu o siebie i kierowat odbiorcow
do wyprzedazy ,Self-Love Sale” obejmujgcej catg witryne. Dzieki s
dostosowaniu przekazu reklamowego w reakcji na wzrost zapotrzebowania

na produkty do pielegnaciji skory, firma Huda Beauty odnotowata o 75%

wiecej wizyt z sieci wyszukiwania oraz wzrost przychodow z reklam

w wyszukiwarce o 262% w porownaniu z poprzednim okresem.

Uwzgledniajac przyjeta strategie marketingowa, narzedzie statystyki
odbiorcow moze pomaoc skupic sie na najwazniejszych klientach, tak aby
umozliwi¢ Ci osiggniecie celow marketingowych lub poszerzenie grona

odbiorcow, zapewniajac wiekszy zasieg i wiekszg liczbe konwersji.


https://support.google.com/merchants/answer/9495244

Postaraj sie zrozumie¢ swoich aktualnych klientéw i znajdz nowych

= Sekcja Narzedzie
w Google Analytics moze Q pomaga zrozumiec¢, kim sg Twoi
dostarczy¢ Ci szczegotowych najcenniejsi klienci w YouTube,
informacji o tym, kto odwiedzit dzieki czemu mozesz dotrzec¢
Twoja witryne, w tym do podobnych odbiorcow
takze o zainteresowaniach z odpowiednim przekazem
i zachowaniach uzytkownikow
mogg moze pomoc
- pomoc Ci znalez¢ nowych = w znalezieniu odbiorcow
klientow, ujawniajgc cenne i przeanalizowaniu wtasnych
informacje o osobach na Twoich kampanii wideo pod wzgledem
listach remarketingowych zasiegu

Dostosuj swoje kampanie marketingowe

Gdy Twoja firma stara sie reagowac na szybko zmieniajgca sie sytuacje rynkowa, elastycznosc¢
pod wzgledem podejscia marketingowego ma kluczowe znaczenie. Dostosuj swoje kampanie

marketingowe, tak aby Twoje podejscie pasowato do nowych realidw.

Za pomoca funkcji mozesz usungc swoje reklamy z regionow, w ktorych
nie masz mozliwosci dziatania, np. tam, gdzie zostat przerwany tancuch dostaw lub sytuacja

wptyneta na wspotczynnik konwersji

Wtacz , aby miec¢ kontrole nad tym, kiedy reklamy sie

pojawiajg i méc odpowiednio zmieniac stawki

W przypadku produktow, ktorych dotycza problemy z dostawa i popytem, rozwaz

Ustaw i , aby ograniczy¢ miejsca, w ktorych

reklamy sg wyswietlane, odpowiadajgc na obawy klientow


https://support.google.com/google-ads/answer/1722040?hl=pl
https://support.google.com/ads-help/answer/1226621?hl=pl
https://support.google.com/google-ads/answer/2375285?hl=pl
https://support.google.com/google-ads/answer/2375285?hl=pl
https://support.google.com/google-ads/answer/3306596
https://support.google.com/google-ads/answer/7331110?hl=pl&amp%253Bref_topic=3123061
https://support.google.com/analytics/answer/1012034?hl=pl
https://support.google.com/google-ads/answer/3726570?hl=pl
https://www.thinkwithgoogle.com/feature/findmyaudience/
https://support.google.com/google-ads/answer/9012806?hl=pl

Zoptymalizuj swoje kampanie marketingowe na podstawie
sygnatow przekazywanych w czasie rzeczywistym

Gdy warunki zmieniajg sie tak jak aktualnie, stosowanie moze
pomoc szybko dostosowac dziatania marketingowe do biezgcej sytuacji, nawet jesli wczesniej
okreslano stawki w przypadku wizyt w sklepie stacjonarnym. Zastosuj automatyczne sposoby
okreslania stawek takie jak , , czy

, dzieki ktorym mozna w czasie rzeczywistym dostosowywac
stawki do zachowan konsumenckich. Obserwuj . Pozwalaja
one dostrzec nowe sposoby dziatania, dzieki ktorym bedzie mozna poprawic skutecznos¢ kampanii
na podstawie zmieniajgcego sie popytu i zmian zachodzgcych na rynku.

eSelon

eSalon, firma dostarczajgca bezposrednio do klienta przygotowane na zamoéwienie

s%%‘é'
farby do wtosoéw, zareagowata na zwigkszony popyt, przygotowujgc kompleksowa \_‘
strategie dla sieci wyszukiwania i reklamowej, w ktorej wykorzystano automatyczne \ :

okreslanie stawek. Dzigki zastosowaniu takiego podejscia firma eSalon byta w

The New Way to Color Your Hair
stanie automatycznie odpowiedzie¢ na wzrost popytu w czasie kryzysu COVID-19, Made-to-order hair color. Never pre-mixed or
re-made, each shade is crafted just for you
przekraczajgc swoj docelowy CPA. Spowodowato to wzrost sprzedazy o 600% s ’ °
w porownaniu z poprzednim okresem dwutygodniowym.
Przegladaj dane dotyczgce wydajnosci i nie wahaj
sie wprowadzac¢ zmian
Za pomoca mozesz przekierowywac pienigdze

z budzetu na najbardziej skuteczne kampanie i optymalizowac¢ swoje stawki oraz

budzety tak, by wykorzystywac¢ nowe mozliwosci

Stosuj , aby automatycznie przydziela¢ fundusze na kampanie,

ktore sg skuteczniejsze

Wykorzystuj takie funkcje jak
w potgczeniu z , tak aby moc identyfikowac

i optymalizowac ustalanie stawek dla odbiorcow przynoszacych najwyzsze zyski


https://support.google.com/google-ads/answer/2979071?hl=pl
https://support.google.com/google-ads/answer/7684216?hl=pl
https://support.google.com/google-ads/answer/6268632?hl=pl&amp%253Bref_topic=6294205
https://support.google.com/google-ads/answer/6268637?hl=pl
https://support.google.com/google-ads/answer/7674739?hl=pl
https://support.google.com/google-ads/answer/9061546?hl=pl
https://support.google.com/google-ads/answer/9230124?hl=pl
https://support.google.com/google-ads/answer/2517512?hl=pl
https://support.google.com/google-ads/answer/6167113?hl=pl
https://support.google.com/google-ads/answer/6167113?hl=pl
https://support.google.com/google-ads/answer/7065882

Nowe sposoby pomocy klientom

Dostosowujgc sie do sytuaciji, podgzaj za potrzebami klientow

Marki, ktore oferujg pomoc swoim klientom beda miaty okazje sig
wyroznic. 84% pytanych konsumentow amerykanskich stwierdzito,
ze to, jak firmy czy marki dziatajg w aktualnej sytuacji, bedzie

miato wptyw na ich lojalnos¢ w przysztosci.® Gdy w tak szybko
zmieniajacych sie czasach sprzedawca umozliwia tatwe anulowanie
zamowienia, bezproblemowo zwraca srodki i zapewnia dobrg
obstuge, moze to mie¢ bardzo pozytywny wptyw na zaufanie

i rozszerz czas dziatania telefonicznej obstugi klienta, aby kazdy mogt

uzyskac potrzebng pomoc.

Przede wszystkim pamietaj, ze zycie klientow rowniez sie gwattownie
zmienia. Ponad jedna czwarta konsumentow w USA ma trudnosci

ze znalezieniem produktow, ktore chcg lub musza kupic, a blisko

3 na 10 konsumentow kupito produkty marek, ktorych normalnie nie
kupuje.” Wielu sprzedawcow zmienito sposob dziatania, aby utrzymac

sie na rynku i pomoc klientom w nowy sposob.

77%

konsumentow twierdzi, ze
wtasciciele marek powinni mowic
o tym, w jaki sposob pomagajg
klientom w aktualnej sytuac;ji”

33%

Wiecej niz 1 na 3 konsumentow
zaczat uzywac produktow innych
marek ze wzgledu na to, w jak
innowacyjny i peten wspotczucia
sposob zareagowaty na obecna
pandemieg™


https://www.thinkwithgoogle.com/consumer-insights/coronavirus-needs/
https://support.google.com/business/answer/9114771?ref_topic=7505835#messaging_onoff

Nowe sposoby pomocy klientom

Reformation

Firma Reformation produkujgca ekologiczne ubrania uruchomita

miejscowych producentow, ktorzy jeszcze nie nalezg do tancucha
dostaw sprzetu ochronnego.

P

PELOTON

Bootcamp Firma Peloton przedtuzyta do 90 dni mozliwos$¢ korzystania z bezptatnej
wersji probnej swojej aplikacji do ¢wiczen dla osob, ktére nie moga
wychodzi¢ z domu w czasie pandemii. Postanowita rowniez przeznaczyc

P B
’

)
Y
f klientéw borykajgcych sie z problemami finansowymi.

Walking .‘wi

L -

W swojej kreacji i kampaniach medialnych
uwzglednij kontekst i stosuj odpowiedni ton

W miare rozwoju sytuacji caty czas weryfikuj kontekst i ton

swojego przekazu marketingowego. Przeprowadz ocene swoich 76%

reklam i stron docelowych, aby sprawdzic, czy jezyk i obrazy,
ktorych uzywasz, sg odpowiednie. Pamietaj, aby zwracac uwage
na stowa mogace wywotywac zte skojarzenia, np. ochrona, Klientow mowi, ze
kontrola, zapobieganie czy wirus. W przypadku kampanii w aktualnej sytuacji chce
miedzynarodowych zwro¢ uwage na terminy, ktore byty uzywane otrzymywac informacje od

. T . . . k ZUj h si
lokalnie w odniesieniu do choroby COVID-19, a takze na zaktocenia méré ) angazujacycn sie
w inicjatywy pomocowe'
dotykajgce poszczegolnych regionow.

Rozwaz wprowadzenie do swojego planu

marketingowego 5 zasad, ktére my zastosowalismy



https://www.thinkwithgoogle.com/marketing-resources/covid-19-media-principles/
https://www.thinkwithgoogle.com/marketing-resources/covid-19-media-principles/
https://www.thereformation.com/pages/millionsofmasks
https://laprotects.org/
https://laprotects.org/
https://blog.onepeloton.com/peloton-covid-19-initiatives/
https://blog.onepeloton.com/peloton-covid-19-initiatives/

Nowe sposoby pomocy klientom

Przy tak duzej liczbie oséb pozostajgcych w domu YouTube petni wazng role dostarczyciela
rozrywki i materiatow edukacyjnych. Jesli wpasowuje sie to w Twoja aktualng strategig

marketingowa, rozwaz przygotowanie filmow, ktore pozwolityby na nowo dotrze¢ do klientow.

Przygotuj filmy w domu

Pomoc w zakresie ponownego montazu starych nagran, przygotowania zupetnie nowych
animaciji lub odlegtych uje¢ mozna uzyskac u naszych partnerdw, ktorych znajdziesz

w katalogu twoércow YouTube. Mozesz sie zdziwi¢, co jestes w stanie stworzy¢ za pomoca

= tories esources sl’ARl’ NOW

153 YouTube Ads

COVID-19: Resources to help your business manage through uncertainty. Learn more

CREATIVE SERVICES

Work with trained and
trusted creative partners
to develcp your brand’s
story

whether starti
kit and 'ma
biing your business
A3Sets.

CanpaignType v ProductionBudgel v Service Model v Offerings v TumaoundTime v

_!_ Obejrzyj przyktadowe reakcje marek na kryzys zwigzany z koronawirusem w YouTube


https://www.youtube.com/ads/making-a-video-ad/
https://www.youtube.com/watch?v=UULkHnRsDB4
https://www.youtube.com/playlist?list=PLg8I1jdwKrbJtMsRNzp2lNA6hMNIDBtEQ&jct=gbSZgrZO4YLQMlou-P9LfQJvM62pDg

Przygotowanie sie do kolejnego etapu
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Przekazuj klientom aktualne informacje o firmie
i ponownym otwieraniu sklepow

Przygotowujac sie do ponownego otwarcia sklepow, utrzymuj transparentnosc

i nie przestawaj komunikowac sie z pracownikami oraz klientami. Przygotuj wpis

uwzgledniasz w swoich dziataniach lokalne uwarunkowania i zalecenia rzagdowe.

Jesli prowadzisz wiele sklepéw stacjonarnych, warto zastanowic sie nad

otwieraniem ich stopniowo. W narzedziu Google Moja Firma mozesz ponownie


https://support.google.com/business/answer/7342169?p=covid_posts&visit_id=637208539467060615-1119675938&rd=1#covidpost
https://support.google.com/business/answer/7342169?p=covid_posts&visit_id=637208539467060615-1119675938&rd=1#covidpost
https://support.google.com/business/answer/6323743?hl=pl
https://support.google.com/business/answer/6323743?hl=pl
https://support.google.com/business/answer/6333473?hl=pl&amp%253Bref_topic=4854191
https://support.google.com/google-ads/answer/9118358?hl=pl&amp%253Bref_topic=3121941
https://support.google.com/google-ads/answer/2375287

Przygotowanie sie do kolejnego etapu

Dostosuj swoje dziatania do trwatych zmian w zachowaniu klientéw

Gdy przyjrzymy sie wczesniejszym kryzysom, to niespokojne czasy przetrwaty te firmy, ktore
pozostaty w kontakcie ze swoimi klientami, dziataty szybko i zainwestowaty w przygotowania do
odbudowy swojej pozycji na rynku. Wedtug badania reces;ji z lat 2001i 2008 przeprowadzonego
przez firme Deloitte handel elektroniczny stat sie w obu przypadkach bardziej popularny, a nie
przestat sie dalej rozwijac.?° Natomiast w Chinach wybuch epidemii SARS w 2003 roku doprowadzit
do powstania kilku najwiekszych sprzedawcow internetowych. Nawet po otwarciu sklepow

stacjonarnych zakupy online prawdopodobnie beda nadal zyskiwac¢ na popularnosci.

Zaplanowanie odbudowy firmy bedzie wymagato uwzglednienia dtugofalowych zmian w zachowaniu
klientow. Na przyktad zachowywanie dystansu spotecznego moze przyspieszyc trend prowadzenia
dziatalnosci z domu. Dlatego wazne jest obserwowanie na biezgco zachowan konsumenckich. O ile
nie jestesmy w stanie stwierdzi¢, kiedy niekorzystne zmiany wywotane aktualnym kryzysem ustgpig,
to wiemy na pewno, ze zachowywanie elastycznosci jest kluczem do utrzymania kontaktu z klientami

i zapewnienia im potrzebnego wsparcia. Czas pokaze, jakie zmiany w zachowaniach klientow zostang

z nami na dtuzej. Jest jednak pewne, ze wigksza popularnosc zakupow przez internet sie utrzyma.



https://www.thinkwithgoogle.com/consumer-insights/social-distancing-trending-toward-home-as-headquarters/
https://www.google.com/retail/
https://smallbusiness.withgoogle.com/news/resources-for-smbs-impacted-by-coronavirus/?utm_source=google&utm_medium=ep&utm_campaign=googleforretail&utm_content=resources&hl=en#!/
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