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Platforma Cross-Channel Marketing

Relatia dintre brand-uri si clienti s-a schimbat in mod fundamental. Tn timp ce in
trecut exista un echilibru intre asteptarile clientilor si ale brand-ului, acum balanta
s-a inclinat in asa masura incat asteptdrile clientilor depasesc cu mult ceea ce pot
oferi multe dintre organizatii. Clientii cer acum o experienta ‘fara margini’
indiferent de canalul sau terminalul pe care acestia il utilizeaza pentru
interactiunea lor cu un brand. Tntre timp, brandurile se striduiesc s tina pasul cu
schimbarea care a creat o prapastie intre ceea ce pot ele sa ofere si cerintele din ce
in ce mai mari ale clientilor.

Cresterea comunicarii pe mobil inseamna conectarea consumatorilor in orice
moment, si asteptarea acestora ca si brand-urile sa fie la fel de conectate.
Penetrarea smartphone-urilor in Romania este estimata la 25% din totalul
terminalelor in functiune iar date recente confirma ca, din totalul cdutarilor de
produse online care creeaza trafic pe site-uri de retail, o crestere semnificativa este
asociata cu tabletele. Usurinta comunicarii mobile permite consumatorilor sa
trimita text, tweet, email, sa caute si sa cumpere online in orice moment si loc;
brandurile trebuie sa raspunda la aceste dorinte ale consumatorului modern care
este, Tn permanenta, conectat.

Din punct de vedere al marketing-ului, atat de multe unelte folosite de ani de zile
pentru conectarea cu clientii sunt centrate doar pe un canal - fie ca este vorba de
email, mobil, catalog sau internet. Provocarea mare pentru marketeri rezulta din
faptul ca livrarea mesajelor pe diferitele canale se face intotdeauna de pe
platforme disparate, si, rezultatul este ca acestea ajung la consumator intr-un mod
ne-coordonat. Aceasta necoordonare creeaza confuzie pentru client si este
costisitoare si greu de administrat de catre branduri.

Aceste aspecte au adus brandurile la o rascruce pentru ca, simplu spus,
consumatorii sunt mult mai avansati decat sistemele folosite pentru a comunica cu
acestia. Vestea buna pentru marketeri este ca exista o solutie care sa-i ajute sa
rezolve aceasta problema: platforma Cross-Channel Marketing de la Experian
(ECCMP).

Ce este ECCMP?

ECCMP face posibila pentru marketeri coordonarea campaniilor derulate pe mai
multe canale si livrarea comunicarii inteligente de marketing catre client, si anume:

e [ntegreaza intr-un singur loc (‘single view’) informatie de consumator care
provine din canale multiple

e Ofera marketer-ilor abilitatea de a intelege cum consumatorii interactioneaza cu
diferitele canale - si care sunt cele preferate

e |dentificd in ce masura eforturile de marketing in canale diferite au impact
asupra vanzarilor

e Grupeaza clientii si activeaza eforturi concentrate de ‘triggered’ marketing

® |Interactioneaza cu clientii pe canale multiple atat in mod batch cat si in timp
real

e Administreaza toate campaniile de marketing, de pe toate canalele, cu un singur
sistem
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Curba sofisticarii in Marketing

Cross-channel marketing este un subiect discutat de ani de zile dar, in realitate,
Tnca inaccesibil multor branduri. Accentul pe canalele de comunicare a condus
la o situatie in care echipele de marketing lucreaza in silozuri si cu atentie
centrata exclusiv pe livrabilele lor, fie ca sunt email, social, search, banner
advertising, billboards, marketing direct - lista continua.

Multe dintre branduri inteleg ca au nevoie de o prezenta pe canale multiple, dar
foarte putine au sofisticarea de a lega aceste canale si de a-i face pe expertii in
fiecare dintre canale sa colaboreze si sa execute campanii cross-channel
coordonate si eficiente. Diferitele stadii posibile sunt ilustrate in Curba
Sofisticarii in Marketing, care ofera brandurilor un ghid intuitiv pentru evaluarea
propriului nivel de sofisticare n marketing, impreuna cu o serie de oportunitati
sugerate pentru imbunatatire.
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Platforma Cross-Channel Marketing

Existd o distinctie clara intre ‘canale multiple’ (multi-channel) si ‘pe toate
canalele’ (cross-channel marketing). in timp ce multi-channel presupune
prezenta si activitatea Tn canale multiple, cross-channel inseamna consecventa
si coordonare intre toate aceste canale.

Masurarea progresului in sofisticarea cross-channel ofera o directie strategica
referitoare la nevoia de investitie in tehnologie si procese. Optimizarea
cross-channel necesita o abordare integrata pe tot parcursul experientei
clientului (customer journey), intre diverse silozuri ale companiei si sisteme
disparate. Progresul consumatorilor si progresul platformei de integrare cross-
channel creeaza o schimbare masiva in modul in care marketerii gdndesc, atat
despre managementul datelor, cat si despre strategiile de campanie.
Sofisticarea generata de ECCMP Tnseamna ca brandurile au nevoie de mai putini
furnizori externi, fapt ce rezulta in economii pentru companie. Cu toate acestea,
adevarata putere a platformei nu consta in economii ci in livrarea unei
experiente de consumator mai buna, care ajuta la realizarea de valoare pe
termen lung si la consolidarea loialitatii fata de brand.

Cum ajuta platforma cross-channel

Marketerii trebuie sa restabileasca echilibrul dintre asteptarile clientului si ceea
ce poate brandul sa livreze. Cercetarea de piata confirma ca ~80% din clienti ar
renunta la serviciile unei companii care nu isi coordoneaza, nu intelege, si nu
raspunde la modul in care acestia interactioneaza cross-channel. Nimic nu irita
clientii mai mult decat faptul ca li se ofera produse pe care le-au refuzat deja
sau ca sunt contactati odatd ce ei au refuzat comunicarea. in era digital3, exista
o abundenta de date la dispozitia marketerilor, si asta inseamna ca putem stii
mai mult despre clientii nostri decat stiam Tnainte.

Provocarea constd in a aduce la un loc seturi de date disparate si in conectarea
lor intr-o imagine unica a clientului. Coordonarea tuturor interactiunilor prin
intermediul unei singure platforme, creeaza un nivel nou de cunoastere si
insight despre clienti si despre cum acestia interactioneaza cu brandul
dumneavoastra in context cross-channel. Utilizand datele Geo Strategies si
Experian, este posibila acum identificarea si profilarea celor mai buni clienti pe
care 1i aveti, gasirea altora ca ei, si, cu ECCMP, stabilirea conexiunii cu acestia
prin canalele pe care este cel mai probabil ca vor raspunde.

Cross-channel marketing este o evolutie
necesara daca marketerii doresc sa-si mentina
clientii multumiti, sa fie relevanti, sa atraga noi
clienti, sa pastreze clientii actuali si sa dezvolte
business-ul in continuare.
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Utilizarea inteligenta a datelor ajuta in influentarea conversatiei pe care o aveti
cu clientii. Pe de o parte, clienta ‘Luiza’ foarte probabil foloseste intens
telefonul mobil pentru cdutarea de produse, dar canalul preferat pentru
cumparaturi este online. Pe de alta parte, ‘Laura’ este, foarte probabil, cineva
careia ii place sa rasfoiasca un catalog stand pe sofa, mergand apoi la
cumparaturi direct in magazin. Grupand acesti clienti in ‘persona’ dupa
obiceiurile de cumparare, comportament anterior de cumparare si alte categorii
de date si insight de consumator, marketerii pot deveni mult mai precisi in ceea
ce priveste mesajul relevant si targetat.

Este important de retinut cd ECCMP nu inseamna doar trimiterea mesajului
potrivit Tntr-un mod tintit: Tnseamna, deopotriva, cunoasterea momentului in
care nu trebuiesc trimise mesaje. De exemplu, o companie de inchiriat DVD-uri,
este foarte posibil ca doreste sa promoveze o ofertd a saptamanii pentru
inchirierea unui film anume la un pret redus. Cu toate acestea, un client care a
inchiriat acest film in ultimele 14 zile, este foarte posibil sa se simta inselat daca
filmul pe care el I-a platit cu pretul intreg, este disponibil la un pret mult mai mic
in oferta curenta. O parte din ECCMP restrictioneaza cine primeste mesajele si
cine nu-si, Tn acest caz, exclude orice client care a vazut deja filmul respectiv si, Ti
ofera in schimb un serviciu mai bun, mai relevant.
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Beneficiile Cross-Channel Marketing

Datele, analiza si insight-ul sunt cele care operationalizeaza o platforma de
cross-channel marketing , dar informatia despre consumator acumulata pe
platforma este cea care poate fi pusa in actiune prin intermediul mecanismelor
de marketing. De exemplu, in mod tipic, un marketer va trimite un email cu link-
uri care directioneaza recipientul catre web site-ul brand-ului. Deseori,
recipientul ajunge la o pagina de destinatie care repeta chemarea la actiunea
din email (de exemplu 50 % reducere, livrare gratuitd etc). De obicei, marketerul
stie pasii parcursi de recipient Tn acest lant - deschide email-ul, viziteaza si, in
cele mai bune cazuri, face o tranzactie. Cu toate acestea, ce altceva face
recipientul in relatie cu brand-ul, de exemplu pe mobil sau in magazine, nu
este cunoscut, fiind total rupt de procesul de email.

Imaginati-va cum ar fi dac3, toate aceste interactiuni si puncte de contact cu
brandul, ar fi realizate pe o singura platforma? Marketer-ul ar avea insight
extrem de valoros pe care apoi |-ar aplica diferitelor interactiuni - poate o vizita
pe pagina de destinatie declanseaza o grafica anume, un cupon pe telefonul
mobil, sau o reclama online. O varietate de actiuni de marketing pot apare
intr-o maniera coordonata, toate realizabile prin reguli pre-definite care
declanseaza mesaje in timp real.

Facand Tnca un pas, ECCMP poate fi conectat si la API-urile Twitter si Facebook
astfel incat brand-urile pot posta pe paginile fanilor, pot trimite e-mail prin
Facebook, pot raspunde la tweet si postari negative si pot realiza analize de
sentiment. Lasand la o parte eficienta operationala evidenta, stim ca, cu cat mai
relevant este mesajul de marketing, ofertele si canalele, cu atat mai mare este
loialitatea consumatorului fata de brand si cu atat mai mult business reusit.

Pe de altd parte, fara o platforma cross-channel, setarea regulilor pentru
campanii si aplicarea lor in toate platformele poate dura saptamani sau luni - in
plus, odata setate, acestea sunt dificil de schimbat. ECCMP asigura cdi de
comunicare extrem de flexibile, care pot fi schimbate in timp real, pe baza
comportamentului clientului.

In practica, mai putin de 10% din brand-uri
realizeaza o reala comunicare cross-channel
bazata pe imaginea unica asupra clientului, dar
multi marketeri recunosc nevoia de a ajunge la
aceasta.
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Concluzie

Marketing-ul evolueaza continuu pentru a satisfice cerintele tot mai solicitante
ale clientilor. A avea o prezenta in canale multiple de marketing nu mai este
suficient cand consumatorii solicitd o experienta de utilizator ‘fara margini’
indiferent de canalul cu care interactioneaza. Marketing-ul cross-channel,
abilitatea de a conecta seturi de date disparate si de a livra mesaje intr-un mod
consecvent si coordonat este paradigma la care brand-urile ar trebui sa aspire.
Abilitatea de a executa marketing cross-channel necesita doua lucruri: date de
buna calitate impreuna cu o platforma unica integrata, agnostica in ceea ce
priveste canalul, si livrarea de mesaje prin canalul care se potriveste cel mai
bine clientului. Geo Strategies si Experian au peste 20 ani experienta ca furnizori
de date brandurilor care doresc sa-si inteleaga clientii si sa creeze imaginea
unicad a ficaruia in parte. ECCMP permite acum distributia mesajelor prin canale
multiple intr-un mod dinamic, care raspunde cerintelor clientului—facand
marketing-ul cross-channel o realitate.

Pentru a afla mai multe despre cum va putem
ajuta sa realizati cross-channel marketing, va
rugam contactati-ne:

T (RO) +40 (0)269 210832

T (UK) +44 (0)1223 205080

E info@geo-strategies.com

W mosaic@geo-strategies.com
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Despre Experian Marketing Services & Geo Strategies

Geo Strategies si Experian Marketing Services si-au unit fortele pentru a crea si
oferi organizatiilor din Romania ce este mai bun ca date si insight, tehnologii de
marketing digital si servicii de management de date.

Combinand propriile unelte de informatie cu intelegerea comportamentului
consumatorilor, pietei si contextului economic, echipa noastra de consultanti
lucreaza cu organizatii din diverse domenii pentru a stabili si consolida relatiile
acestora cu proprii clienti si a contribui la diferentierea competitiva a
respectivelor organizatii.

Serviciile noastre acopera intregul spectru al marketing-ului modern de la
strategii de contact, customer journey, CRM si strategii de date, segmentarea
clientilor (Mosaic), analiza si profilarea zonelor (Micromarketer), la aplicarea
analizei si profilarii clientilor, generarea de insight, targetare si mix-ul canalelor
de comunicare.

Ajutand marketerii sa selecteze si sa interactioneze eficace cu clientii lor cei mai
buni, prin comunicare relevantd, atat pe canalele traditionale cat si pe cele
digitale, echipa noastra inarmeaza organizatiile cu capabilitati noi de incurajare
a sustinerii brandului, generand in acelasi timp valoare din investitia in
marketing.

Pentru mai multe informatii vizitati :
WWW.mosaic.geo-strategies.com
www.geo-address.com

www.experian.co.uk/marketingservices
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