Nowoczesne technologie marketingowe dla branzy restauracyjnej (cz. |.)

MARKE TING
Automation od Ado Z

// MARKETING AUTOMATION STANOWI ODPOWIEDZ

NA DYNAMICZNE ZMIANY NASTEPUJACE W SWIECIE
MARKETINGU W OSTATNICH LATACH. ZASTOSOWANIE
NOWOCZESNYCH NARZEDZI POZWALAJACYCH NA
WYJSCIE NAPRZECIW OCZEKIWANIOM KONSUMENTOW
POPRZEZ DOSTARCZANIE SPERSONALIZOWANYCH
KOMUNIKATOW MARKETINGOWYCH, KTORE

DAJA SZANSE NA WYROZNIENIE SIE NA RYNKU
RESTAURACYJNYM, | POZYSKANIE INFORMACJI NA TEMAT
SCIEZEK ZAKUPOWYCH NASZYCH POTENCJALNYCH
KUPUJACYCH, CZYLI PRZYSZtYCH | DOTYCHCZASOWYCH
lekst: Dagmara Plata-Alf KL|ENTOV\/ RESTAURACJI. //
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Nalezy pamietac, ze obecnie kupujg-
cy oczekujg dostarczenia wartosci i ak-
tywnie poszukujg nowych tresci i infor-
macji o produktach on-line, analizuja
opinie znajomych w mediach spotecz-
nosciowych i docierajg do szczegoto-
wych informacji o naszej restauracji nim
nawigza z nami bezposredni kontakt.
Wspotczesnie powinnismy nastawic sie
na catosciowe podejscie do klienta jako
wielowymiarowego, wyznajgcego war-
tosci cztowieka, ktory moze sie stac na-
szym partnerem. Wsparciem dla tego
procesu jest wtasnie wdrozenie koncep-
cji zarzadzania procesami marketingowy-
mi Marketing Automation.

MARKETING AUTOMATION -

CO TO TAKIEGO?

Automatyzacja dziatan marketingowych
ma na celu zwiekszenie efektywnosci
prowadzonych kampanii marketingo-
wych poprzez automatyczne gromadze-
nie i przetwarzanie informacji dotyczg-
cych potencjalnych konsumentow (tzw.
leadow sprzedazowych). Na podstawie
pozyskanych danych na temat poten-
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cjalnych klientéw (czynnikow demogra-
ficznych czy zachowan behawioralnych
podejmowanych na danej stronie inter-
netowej) i po ich zidentyfikowaniu spe-
cjalny system kieruje do odbiorcow od-
powiednie, spersonalizowane przekazy
marketingowe, zgodne z naszg strategia
marketingowa.

DLACZEGO WARTO
ZAINWESTOWAC W MARKETING
AUTOMATION W BRANZY
RESTAURACYJNEJ?

Wykorzystanie systemu automatyzacji
w biznesie restauracyjnym to ogromny
potencjat i swoista innowacja pozwala-
jgca na pozyskanie przewagi konkuren-
cyjnej dzieki precyzyjnemu zarzadzaniu
informacjami dostarczanymi do poten-
cjalnych i obecnych konsumentow.
Systemy automatyzacji marketingu sta-
nowig potgczenie tradycyjnych syste-
mow CRM z mozliwoscig zaprogramo-
wania regut reakcji marketingowej na
konkretne zachowania naszych poten-
cjalnych i obecnych klientow (np. zapro-
gramowania reakcji na brak zamowien
od klienta w dtuzszym czasie). Marketing
Automation pozwala na monitoring
i analize zachowan klientow odwiedza-
jgcych strone internetowg restauracji,
monitorowanie ich reakcji na wysytane
komunikaty (e-maile, newslettery, pop-
-upy), a co najwazniejsze — lead scoring,
czyli kwalifikacje leadow w lejku sprzeda-
zowym i przygotowanie ich do dokona-
nia zakupu naszej ustugi.

Funkcje i podstawowe zastosowanie sys-

temu Marketing Automation:

« Digital Body Language — systemy za-
rzgdzania procesami automatyzacji
marketingu pozwalajg na analize za-
chowan potencjalnych klientow w ze-
tknieciu z markg naszej restauracji (np.
wskazniki kliknie¢ w korespondencje
e-mailowg, pobieranie menu ze strony
internetowe)j, wizyty na stronie inter-
netowej etc.). Pozwala to na uzyskanie
cennych informacji i wskazowek zwig-
zanych z intencjami zakupowymi na-
szych klientow i dopasowanie do nich
informacji marketingowych.

* Monitorowanie gosci odwiedzajgcych
strone naszej restauracji — umozliwia
analize sciezek i zachowan konsu-
menta, a nastepnie dostarczanie oso-
bom odwiedzajgcym naszg strone de-
dykowanych i spersonalizowanych
komunikatow marketingowych.
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» Komunikaty marketingowe — perso-
nalizacja i dynamiczne tresci — opiera-
jac sie na zgromadzonych w systemie
Marketing Automation danych obej-
mujacych preferencje naszych klien-
tow iich zainteresowania, jestesmy
w stanie zwiekszy¢ ich uwage w zakre-
sie Swiadczonych ustug gastronomicz-
nych poprzez maksymalne dopasowa-
nie wygenerowanych komunikatow do
odbiorcy, przez co wzrasta efektyw-
nosc wykorzystywanych przez nas ka-
natow marketingowych.

» Lead nurturing — to proces stuzacy
przygotowaniu klienta do zakupu po-
przez dostarczanie mu tresci o cha-
rakterze edukacyjnym (np. cykl po-
rad dystrybuowanych w réznych
formach i kanatach marketingowych
pt. ,Jak przygotowac rybe zapiekang
w sosie $mietanowym?”) majacych na
celu poszerzenie wiedzy o ustudze,
ktore finalnie zacheca go do skorzy-
stania z naszej oferty (np. uczestnictwo
w warsztatach kulinarnych — team bu-
ilding dla firm).

» Lead scoring — system punktow (warto-
sci liczbowych) przypisywanych do na-
szego klienta na podstawie jego kon-
kretnych aktywnosci (np. wejscie na
strone oferty cateringowej z newslet-
tera — 5 pkt). Na tej podstawie selek-
cjonowane sg kontakty, ktore osiggne-
ty dany wskaznik i dojrzaty do kontaktu
z naszymi handlowcami (np. 50 pkt).

» E-mail marketing — w ramach funkcjo-
nalnosci systemow do automatyzacji
marketingu mozemy wyroznic kreator
e-maili i newsletterow oraz automaty-
zacje wysytek realizowanych do na-
szych klientow. Juz nie musimy sie
martwic o ,najlepsza godzine wysytki”
— system sam dopasuje pore i termin
do ich preferencji.

Zastanawiajgc sie nad wyborem syste-
mu Marketing Automation, z pewnoscia
warto przeanalizowac oferte systemow
dostepnych na polskim rynku: iPresso.pl,
SALESmanago i dedykowanego bran-
zy restauracyjnej UpMenu, ktore maja
ugruntowang pozycje na rynku i moga
pochwali¢ sie bogatym portfolio takze
wsrod restauracdii.

W jaki sposob korzystac z systemow au-
tomatyzacji oraz na co zwrocic szcze-
golng uwage w odniesieniu do branzy
restauracyjnej, zapytatam ekspertow ze
wspomnianych wyzej firm.




Dagmara Plata-Alf: Czy system automa-
tyzacji to dobre rozwigzanie dla kazdej
branzy? Jak to wyglada w przypadku
restauracji? Na co powinni$my sie przy-
gotowac, wdrazajac system MA?

Ewa Wojciechowska, Product Manager,
SALESmanago: System Marketing
Automation mozna wdrozyc¢ w kazdej
branzy, gdzie komunikujemy sie z klien-
tem online badz przy pomocy aplika-
cji mobilnej. Jednak wdrozenie zawsze
bedzie wygladato nieco inaczej — inne
funkcjonalnosci beda dla nas kluczowe.
Sporo zalezy od juz przyjetego modelu
komunikacji z klientem oraz wartosci, na
jakich jg opieramy. Niektorzy restauratorzy
mogliby skorzystac na kampaniach edu-
kacyjnych typu lead nurturing: potacze-
nie wiedzy o jedzeniu z ofertg wspania-
tych positkow pozwolitoby wyroznic sie
na rynku i pokaza¢ marke jako eksperta
i pasjonata. Potgczenie marketingu tresci
z automatyzacja przyniostoby rowniez
Swietne efekty. Praktycznym rozwigza-
niem bytoby tez dopasowanie tresci stro-
ny www i ofert do miejsca, w ktorym znaj-
duje sie nasz lead. Oczywiste, ze klientow
z Krakowa nie ma sensu bombardowac
informacjami o promocjach w restauracji
w Gdansku. To prosty zabieg segmenta-
cji, ktory pozwala nam dostarczac odbior-
com przydatne informacje.

Warto jeszcze wspomniec, ze Marketing
Automation dotyczy takze kanatu mo-
bile, w tym aplikacji. Jesli dana sie¢ czy
restauracja ma swojg aplikacje mobil-
ng, to mozna w niej wdrozyc rozwigza-
nia MA. Dzieki temu mozemy wysytac
uzytkownikom spersonalizowane wia-
domosci, maile i powiadomienia push —

SALESmanago i APPmanago (narzedzie
Mobile Marketing Automation) mozemy
ponadto potaczyc¢ dane o uzytkowniku
pochodzgce z aplikacji oraz z jego za-
chowania na stronie, w social media czy
reakcji na wiadomosci email.

DP-A: Czy sam proces tworzenia regut
automatyzacji wymaga specjalistycz-
nej wiedzy?

Wojciech Byrski, Account Manager,
iPresso.pl: Mozna powiedziec, ze two-
rzenie algorytmow MA to najprostsza
i jednoczesnie najprzyjemniejsza czesc
dziatan. W przypadku systemu iPresso
wszystko odbywa sie na zasadzie prze-
ciggnij i upusc (Drag & Drop), poszczegol-
ne elementy algorytmu s3g ze potgczone
za pomocy strzatek. Po skonfigurowaniu
tych elementow algorytm gotowy jest do
uruchomienia. Nowy uzytkownik systemu
juz po kilku minutach jest w stanie budo-
wac wtasne scenariusze, dopasowane do
swoich potrzeb.

DP-A: Na czy polega scoring klientow,
a na czym lead nurturing?

Anna Muras, Prezes Zarzadu, UpMenu:
Scoring klientow w automatyzacji marke-
tingu to przypisywanie klientom wirtual-
nych punktow za dokonywanie interakcji.
W ten sposob oznaczajac tych klientow,
ktorzy sg najbardziej zainteresowani na-
szym produktem, bo reagujg na przesy-
tane do nich informacje. Lead nurturing
to kolejny krok idgcy za punktowaniem
klientow, jest przygotowywaniem po-
tencjalnego klienta do zakupu. W auto-
matyzacji marketingu, ustawiajac reguty,
ktore bedg dziatac za kazdym razem, gdy

// - Niektorzy restauratorzy mogliby skorzystac na
kampaniach edukacyjnych typu lead nurturing:
potgczenie wiedzy o jedzeniu z ofertg wspaniatych
positkow pozwolitoby wyroznic sie na rynku

| pokazac marke jako eksperta 1 pasjonata.

— Ewa Wojciechowska //

zostajg one dopasowane do kontekstu,
czyli zarowno profilu behawioralnego,
zainteresowan, jak i aktualnej lokalizacji
klienta. To potezne narzedzie: wyobraz-
my sobie, ze kiedy klient w porze obia-
dowej przechodzi obok naszego lokalu,
dostaje przez powiadomienie push ofer-
te promocyjng. Przy zastosowaniu duetu

klient np. ztozy zamowienie, mamy szan-
se przyciggnac uwage klienta na dtuzej
i tym samym pozyskac jego kolejne za-
mowienia. Reguta, ktora bedzie wysytac
do niego informacje np. o programie lo-
jalnosciowym lub najnowszych promo-
cjach, moze byc¢ dobrym sposobem, by
taki klient zostat z nami na dtuzej.

DP-A: W jaki sposob system automa-
tyzacji wptywa na pozyskanie leadow?
Czy wptywa on bezposrednio na wyni-
ki sprzedazy?

Ewa Wojciechowska: System pozwoli
nam przede wszystkim znalez¢ w sieci
osoby najbardziej zainteresowane na-
szymi ustugami i przekuc je w klientow.
Dzisiejszy konsument ma w zwyczaju ro-
bi¢ w sieci dogtebny research przed za-
kupem czy skorzystaniem z ustugi. Szuka
informacji na stronie www, przeglada
media spotecznosciowe, zapoznaje sie
z opiniami. Dzieki Marketing Automation
mozemy takg osobe wykazujaca wstep-
ne zainteresowanie zatrzymac na dtuzej.
Jak? Podczas wizyty danego uzytkowni-
ka na stronie mozemy za pomoca sper-
sonalizowanego formularza kontakto-
wego zebrac¢ dane kontaktowe, a potem
wysytac spersonalizowane wiadomosci
do danego uzytkownika. Dzieki zbiera-
nym przez system danym mozemy row-
niez prezentowac dedykowane reklamy
w social media czy sieciach RTB oso-
bom, ktore juz nas odwiedzity, ale nie zo-
stawity swojego adresu email. Kiedy juz
pozyskamy leada, Marketing Automation
oferuje ogromne mozliwosci w zakresie
budowania zaangazowania i lojalnosci.

DP-A: Jakie formy pozyskiwania leadow
warto zastosowac? Czy tradycyjne for-
mularze kontaktowe dalej spetniaja
swojg role?

Wojciech Byrski: Formularze kontakto-
we s3 kluczowym elementem pozwa-
lajgcym na pozyskiwanie leadow. Aby
w petni wykorzystac ich mozliwosci
w systemie iPresso, warto zadbac o to,
zeby wszystkie formularze kontaktowe
generowane byty witasnie za pomoca
tego systemu. Umozliwia to, oprocz
standardowego pozyskania danych,
przekazanie ciastka sledzgcego osobie
wypetniajgcej dany formularz. To z ko-
lei pozwala na uzupetnianie informacji
o aktywnosciach kontaktow na moni-
torowanych stronach, a w pozniejszym
czasie usprawnia prowadzenie bardziej
zaawansowanych dziatan marketingo-
wych. Formularze w systemie Marketing
Automation stanowig czesc wiekszej,
wielokanatowej i zintegrowanej strategii
pozyskiwania leadow.

DP-A: W jaki sposéb mozna wykorzy-
sta¢ Marketing Automation do przepro-
wadzania efektywnych kampanii e-ma-
ilingowych i SMS-owych?



Anna Muras: Mozliwosci wykorzystania
automatyzacji jest mnostwo, od rozsy-
tania e-maili lub SMS-6w z kuponami
rabatowymi, przez wysytanie wiado-
mosci powitalnych, rozsytanie wiado-
mosci 0 nowych promocjach lub zmia-
nach w menu, po tak prozaiczng rzecz
jak wysytka newslettera i budowa bazy
klientow.

Oto kilka przyktadow praktycznego za-

stosowania automatyzacji marketingu

w restauracji:

e Przypomnienie dla klientow, ktorzy

dawno nic nie zamawiali.
Ustawienie takiej requty sprawi, ze sys-
tem przesle maila lub SMSa do kaz-
dej osoby, ktora od jakiegos czasu
(ten okres definiujemy dowolnie) nie
zamawiata nic w naszej restauracji.
Restauracja ma w ten sposob szanse
przypomniec sie dawnym klientom.

« Budowanie bazy newslettera.

Reqguta, ktorg ustawimy dla nowych
przychodzacych klientow moze spra-
wic¢, ze stang sie statymi odbiorcami
naszego newslettera z wydarzeniami
i promocjami w restauracji.
Warto ustawi¢ automatyczng wiado-
mosc¢, podczas gdy klient zamawia
PO raz pierwszy poprzez naszg stro-
ne, ktora zostanie wystana do niego
z zaproszeniem do zapisania sie do
naszej bazy. W ten sposob legalnie po-
zyskujemy jego zgode na przesytanie
informacji handlowych. Baza klientow
zapisanych na newsletter daje nam
dalsze mozliwosci kontaktu mailowe-
go z nimi i tworzenia kolejnych kam-
panii marketingowych.

* Budowanie systemu lojalnosciowego

dla statych klientow.
Istnieje mozliwos¢ wytowienia na-
szych najbardziej lojalnych klientow.
Mozemy im podziekowac, dac jakis
rabat, specjalng promocje lub doce-
nic w inny sposob. Za pomocyg auto-
matyzacji mozemy okreslic doktadnie,
po ilu zamowieniach klient otrzyma ja-
kas gratyfikacje na state, np. 5% znizki
przy kazdym kolejnym zamowieniu,
albo jednorazowo — np. po 10. zamo-
wieniu 50% znizki, i system przesle do
niego automatycznie powiadomienie
za pomoca maila lub SMSa.

DP-A: W jaki sposob mozemy realizo-
wac spersonalizowang komunikacje
marketingowg, wykorzystujgc system
Marketing Automation?

Woijciech Byrski: Zeby odpowiedzie¢ na

to pytanie, mozemy postuzyc sie kon-
kretnym przyktadem firmy cateringo-
wej. Dzieki odpowiedniej segmentacji
bazy przeprowadzonej na podstawie ta-
kich danych, jak dotychczasowe trans-
akcje klientow, rodzaj organizowanych
przez nich wydarzen, ulubione menu
czy zakres cenowy, jakim sg zaintereso-
wani, mozna skonstruowac oferte tak,
by byta ona atrakcyjna dla konkretne;j fir-
my czy osoby. Dzieki temu korporacja
z Warszawy organizujgca regularnie wiel-
kie wydarzenia otrzyma inng oferte niz
sredniej wielkosci firma przygotowujaca
skromniejsze imprezy dla swoich pra-
cownikow. Jeszcze inng propozycje do-
stang klienci prywatni majacy zupetnie
odmienne wymagania. Kazda oferta be-
dzie jednak zindywidualizowana i sperso-
nalizowana na podstawie danych zawar-
tych w systemie.

DP-A: Jakie sg zagrozenia zwigza-
ne z wdrozeniem systemu Marketing
Automation w restauracji?

Anna Muras: Zagrozenia, ktore ptyna
z ustawiania automatyzacji marketingu,
wigzg sie jedynie z nieprzemyslanymi
ustawieniami regut. Dla przyktadu do-
danie reguty, ktora bedzie wysytac do
klienta dodajgcego opinie na temat za-
mowienia, musi rowniez zaktadac, ze
opinia moze byc¢ zarowno negatywna,
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jak i pozytywna i wiadomos¢ przestana
do klienta powinna byc¢ tak samo sen-
sowna w obu przypadkach.

Musimy tez pamietac, ze raz ustawiona
automatyzacja bedzie dziatata dopoki
jej nie wytaczymy, jesli wiec zmienia sie
promaocja czy promujemy w ten sposob
okreslone wydarzenie, warto pamietac
o tym, by jg wytgczyc¢ albo zmienic jegj
tresc.

DP-A: Na jakie mozliwosci systemu
powinnismy zwroci¢ uwage w szcze-
golnosci, planujgc jego wdrozenie
w restauracji?

Ewa Wojciechowska: Przede wszyst-
kim zalecitabym zwrocenie uwagi na te
rozwigzania, ktore odpowiadajg na zja-
wisko migracji uzytkownikow miedzy
kanatami online i offline, czyli beacony
do trackingu offline oraz automatyza-
cje marketingu aplikacji mobilnych. Poza
tym istotny moze sie okazac¢ marketing
w mediach spotecznosciowych — to tam,
czesto dzieki poleceniom znajomych,
zaczyna sie przygoda z nowa restaura-
cja. Skierujmy uzytkownika, ktory polu-
bit nas w mediach spotecznosciowych,
na strone www przy pomocy specjalnie
dla niego skrojonych reklam, a potem
zatrzymajmy dzieki spersonalizowanym
formularzom kontaktowym. [

Jest pasjonatkg marketingu i zarzagdzania, a z bran-
73 turystyczng i hotelarskg zwigzana jest od ponad
10 lat. Obecnie prowadzi agencja doradczo-marke-
tingowg MarketingPie.pl oraz bloga dagmaraplata-
alf.pl. Jest takze zwigzana ze spotkg Hotele Korona
Sp. z 0.0. jako doradca branzowy (Hotel Lord****
w Warszawie i Hotel Windsor**** w Jachrance),

petnigc funkcje Dyrektora Marketingu i Zarzgdzania Relacjami z Klientem.

Ewa Wojciechowska Anna Muras Wojciech Byrski
Product Manager, Prezes Zarzadu, Account Manager,
SALESmanago UpMenu iPresso.pl




