Pandemija koronavirusa naglo je globalno zakocila sve aspekte drustva i poslovanja. U ovoj situaciji, kako
u cijelome svijetu, tako i u Republici Hrvatskoj, svaka je tvrtka, organizacija ili pojedinac izazovima u
svojoj komunikaciji, interakciji te poslovnim i ostalim obvezama pristupila drugacije.

Provedbom IstraZivanja o promjenama u kupovnim navikama u vodecim trgovackim lancima, agencija
EQUESTRIS je, izmedu ostalog, analizirala i komunikaciju vodecih trgovackih lanaca. Analizirane su
posebno odabrane javno dostupne komunikacijske poruke koje su trgovacki lanci koristili za
komunikaciju sa svojim potrosacima i javnosti u razdoblju do 10. travnja, a uzevsi u obzir metriku
Namjere kupovine (Purchase Intent).

Poruke su pomno odabrane kako bi svojim znacenjem, koristenjem jezika i klju¢nih pojmova obuhvacale
najsiri spektar komunikacijskih kategorija, odnosno, kako bi se na precizan nacin moglo odrediti $to
toc¢no prenose i komuniciraju javnosti kako bi bile uspjesne.

Rezultati istrazivanja pokazali su da postoje odredeni dijelovi komunikacije trgovackih lanaca na koje su
ispitanici reagirali pozitivnije te su ih ocijenili kao najbolje. To su u prvom redu poruke koje komuniciraju
stabilnost cijena, higijenu, suradnju s domacim proizvodacima i sigurnosne mjere. U top deset
komunikacijskih poruka smjestile su se poruke koje istiCu primijenjene higijenske mjere vezane uz
dolazak u trgovinu, higijenu samog trgovackog prostora i proizvoda.

Cijene proizvoda nismo povecavall | nemamo namjeru povecavati. [N 71 WA
Za jos sigurniju kupnju, svi nadi svjeii pekarski proizvodi pakiraju se u pojedinatna pakiranja. 6 HGUENA
Redovito odrzavamo higijenu svih kolica | kodara za kupnju. 6 HIGUENA
Pozivamo na suradnju sve domaée proizvodate koji mogu i Zele plasirati svoje... NN 63 TOMA EROEVORAC]
U elji da pomognemo malim, domatim, poljoprivrednim proizvodatima koji nazalost svoj... [N <5 DOMACS PROZVOBATI

Sve pekarske proizvode s polica i samoposluznih vitrina pogeli smo pakirati u jednokratnu... 65 HIGUENA
U svim nasim trgovinama postavili sma sredstva za dezinfekeiju ruku. ) WaENA
Ograniéavamo broj ljudi koji su istovremeno prisutni u trgovini na naéin da se na ulazu... [N 52 SIGURNOSNE WUERE
Na ulazu u trgovinu koristite dezinfekcijski gel za ruke. 62 HIGUENA
Pozivamo sve domate proizvodate, prijavite se za suradnju! - Hrana je ono to nas povezuj... [N 51 DOMAG PROZVOBAL!
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S druge strane, rezultati istraZzivanja pokazali su komunikacijske poruke koje su ispitanici ocijenili kao
najslabije i koje ih najmanje poticu na kupovinu. Te poruke ticu se zaliha, zastitne opreme (u kontekstu
opseZnog opisivanja koja se zastitna oprema koristi), druStvene odgovornosti i solidarnosti (donacije
humanitarnim udrugama), sigurnosnih mjera (koje se ticu samih zaposlenika trgovackih lanaca) te
dostave (putem aplikacija za brzu dostavu diljem grada i dostave pakiranih proizvoda — npr. mesnih

plata).

Uveli smo pakiranja razlicitih doziranja i na suhu rinfuznu robu koja podrazumijeva oragast... 51 HIGUENA

Kupujte smireno— imamo neprekinuti lanac opskrbe. N 5 e

Nastojimo prebroditi sve logisticke poteskoce kako bi i dalje omogucili dostupnost svih... G 27 ZhuHE
Kupujte uobicajeno, bez straha od nestasice. NG 25 ZAUHE
Osim zastitnih barijera na blagajnama od pleksiglasa, maski za sve djelatnike, rukavica ... NI 15 AT OPREMA
Donirali smo 100 000 kn Crvenom krizu za aktivnosti u borbi protiv Sirenja virusa covip-19. [N 43 ORUSTVENA GDGOVORNOST
Sve smo trgovine opskrbili i nasim djelatni prije ulaska u... | gl
Nasa trgovina je dostupna putem Glovo aplikacije, aplikacije za brzu dostavu diliem grada. 31 oosTAVA
Razgaliti éemo svako srce, napuniti svaku ko3aricu i postedjeti svaki novéanik! 27 NEETO DRUGO
Prepustite brigu o svojim gostima nama i ufivajte u drustvu najmilijih! Za blagdane i... 2% oosTAVA
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Konzumova komunikacijska poruka koja je ocijenjena kao najbolja odnosi se na cijene, odnosno
stabilnost cijena. Ta poruka dio je optimalnog seta poruka (link na Pobjednicki Narativ) koje bi trebalo
komunicirati potrosacima za poticanje namjere kupovine. Ostale poruke komuniciraju vaznost higijene,
dostave, zastitne opreme, nagradivanja zaposlenika, zaliha te drustvene odgovornosti. Vazno je istaknuti
da Konzumove komunikacijske poruke o zalihama nisu na optimalan nacin dosegnule potrosace jer
komunikacija koja koristi izraze poput ,strah”, ,nestasSica”, ,prebroditi logisticke poteskoce”, nije dio
komunikacijskih poruka koje poticu na kupovinu. Isto se moZe zakljuciti i o porukama koje komuniciraju
drustvenu odgovornost.

Gt pocéevoda s povetaval i nemamo narnjseu oveiavet:. NN 7 . s

Uz redovite sigurnosne procedure provodimo i pojagane higijenske i sanitarne mjere, kao i o N
dodatne dezinfekije blagajni, opreme i POS uredaja. HIGUENA

Dostavljaci dostavljaju samo do ulaznih vrata, ne ulaze u domove kupaca te obavezno nose &0 J—
zastitne maske i rukavice, a nakon svake dostave dezinficiraju opremu i sebe. -

Nabavili smo i dovoljan broj zastitnih maski | rukaviea za sve nase djelatnike kojima jos
i 6 5.2 Sarwiiivle ; 4 e, imalot . R > A R

jednom od srca zahvaljujemo na dodatnom angaimanu ovih dana.
Molimo kupce da ne dodiruju proizvode ako nije nuzno (koje nece kupiti). €0 HIGUENA

Uz isplatu uskrsnica svim zaposlenicima, u iznosu od 1000kn, radnici dobivaju 15 % vise po -
satu za angazman . 5 Zv0sLENC

Kupujte uobicajeno, bez straha od nestasice. | N NNREREI <5 2aumE

Donirali smo 100 000 kn Crvenom krizu za aktivnosti u horbi protiv irenja virusa covin-19. [NNENEGEGEGEEEEN 3 ORUETVENA GDGOVORNOE
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Lidlove komunikacijske poruke koje se velikim dijelom ti¢u sigurnosnih mjera potrosaci su solidno
prihvatili, a podaci su pokazali da je poruka koja je isticala higijenu odabira proizvoda unutar trgovine
pomoc¢u rukavica i hvataljki dio optimalnog seta komunikacijskih poruka, kao i njihova poruka
sigurnosnih mjera koje se tice ogranicavanja broja osoba u trgovini.

Ogranié broj ljudi koji su i prisutni u trgovini 2 natin da se 1a ulazu regulira | ¢ scioics e
broj osoba koje istovremeno ulaze u trgovinu.
Na ulazu u trgovinu koristite dezinfekijski gel za ruke. 62 HUENA

Koristite rukavice i hvataljke pri uzimanju pekarskih proizvoda. 61 HIGUENA

Molimo sve kupce da prilikom boravka u nasim trgovinama te prilikom éekanja u redu na

blagajni drie medusobnu udaljenost od najmanje 2 metra te da se pridriavaju ostalih uputa za _

$to sigurniju kupnju.

Einimo sve kako bismo kupnju uéinili taksom i sigurnijorn. || N A N 57 <.
56
Kupujte smireno ~ imamo neprekinuti lanac opskrbe. [ NENRRIEEEE :: ZAuHE

SIGURNOSNE MIERE

Razgaliti éemo svako srce, napuniti svaku koSaricu i postedjeti svaki novéanik! 27 NESTO DRUGO
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Tri Kauflandove komunikacijske poruke koje su ocijenjene kao najbolje usmjerene su na kategoriju
higijene, a slijede ih poruke koje isti¢u suradnju s domaéim proizvodacima, sigurnosne mijere, zalihe,
zastitnu opremu i odnos sa zaposlenicima.

2a jo§ sigurniju kupnju, svi nasi svjeli pekarski proizvodi pakiraju se u pojedinatna pakiranja. 69 HIGUERA
Redovito odrfavamo higijenu svih kolica i kolara za kupnju. ) HIGIENA
U svim nasim trgovinama postavili sme sredstva za dezinfekciju ruku, 6 HIGIENA

Poxivama sve domade proievodate, pfavit 5 1 suradnil - Hrana e oot nas povessj kada rismo aedoo. [ < Dowact
PROIZVODALI

SIGURNOSNE MUERE

Linimo sve ito moiemo kako bismo Vam osigurali pune police u nasim trgovinama te ito mirniju kupnju & ZAUHE

Kako bisma zastitili kupce i djelatnike na blagajnama smo asigurali zastitno stakio. [N 5 ZASTITNA OPREMA
Jaméimo vam doveljne koliéine robe, zato ne trebate stvarati velike zalihe u Vasem kucanstvu. Mi ih imama dovoiine. [ N R Nn R :: 2AUHE

Budima jedni uz druge | pokazimo zahvalnost svim natim partnerima, dobavljatima, vozatima, djelatnicima, i drugim 5 2ZAPOSLENICI
trgovackim lancima.

|4

[ 1N

Kouflond
Komunikacijske poruke Plodina koje su potrosaci ocjenjivali bile su poruke o sigurnosnim mjerama i
zalihama, no potrosaci na njih nisu znacajno reagirali.

SeziTotal NG00 “Prikozan je MET SCORE Namjere kupovine

educiramo i informiramo svoje ike, kao i kupce, a sve kako bi sigumost i
: e P . i SIGURNOSNE MIERE
kupovine podigli na najvisu moguéu razinu.

Nastojimo prebroditi sve logistiéke poteskote kako bi i dalje omoguéili dostupnost svih - i
proizvoda koje tratite.
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Dvije najbolje ocijenjene komunikacijske poruke Spara/Interspara ticu se suradnje s domacim
proizvodacima i higijene, dok ostale poruke istiCcu nagradivanje zaposlenika, sigurnosne mijere za
potro$ace, higijene (u nesto drugacijem izdanju od najbolje ocjenjene poruke) te sigurnosne mjere koje
se ti¢u zaposlenika.

U zelji da pomognemo malim, domacim, poljoprivrednim proizvodatima koji nazalost

svoje proi vise ne mogu i na trZnicama, pozi ih da se jave kako bismo [N ¢ DoMAG
dogovorili plasman njihovih proizvoda na police nasih trgovina. PROIZVODAL
Sve pekarske proizvode s polica i samoposluZnih vitrina pogeli smo pakirati u jednokratnu 66 —
ambalaZu. d
Kako bismo im dodatno iskazali svoju zahvalnost, odlucili smo svim nasim djelatnicima 60 ZAPOSLENICI

isplatiti dodatni bonus od 1500 kn neto - Cijenjene kolege i kolegice, Vi ste nasi heroji!

Uveli smo i regulaciju ulaska u trgovine uz obavezno zadrzavanje propisanog razmaka. _ 56 fm’:‘;‘owz
Podigli smo limit beskontaktnog plaéanja na 250 kn u svim trgovinama — na taj naéin - SIGURNOSNE
B
MIERE

smanjujemo kontakte te vecina kupaca moze obaviti kupnju bez doticanja POS uredaja.

Uveli smo pakiranja razlicitih doziranja i na suhu rinfuznu robu koja podrazumijeva HIGUENA
oragaste plodove i suseno voce. -

Osim zastitnih barijera na blagajnama od pleksiglasa, maski za sve djelatnike, rukavica i -
dezinfekcijskih sredstava, osigurali smo i zastitne naocale za djelatnike koji rade na a5
samoposluznim blagajnama.
Sve smo trgovine opskrbili jerima i nadim i prije ulaska u SIGURNGSNE
prodajni prostor mjerimo Ukoliko to bude ikriznog stozera, | R - WERE
spremni smo to &initi i nagim kupcima.
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Komunikacijska poruka trgovackog lanca Tommy koja je ostavila najbolji dojam na potrosace je poruka
koja se odnosi na suradnju s domacim proizvodadima, dok druge poruke istiCu vaznost zaliha i dostave.
Poruka suradnje s domacim proizvodacima takoder je dio optimalnog seta poruka za komunikaciju s
potrosacima.

Pozivamo na surgdnj[x sve domace prolzvaaaée koji mogu i Zele plasirati svoje T —
poljoprivredne proizvode u nafoj prodajnoj mresi. ildoos
Svi nasi timovi ulazu maksimalne napore kako bi osigurali kontinuiranu opskrbu nasih 53 ZAUKE
poslovnica i dovoljne zalihe robe.

Nasa trgovina je dostupna putem Glovo aplikacije, aplikacije za brzu dostavu diljem grada. 31 DASTAVA
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Lonia najbolji dojam na potrosace ostavila je komunicirajuci poruke koje se

ti€u sigurnosnih mjera i

dostave, a klju¢na razlika izmedu poruka koje su usmjerene na dostavu jest da potrosaci bolje prihvacaju
poruku dostave namirnica po narudzbi od one koja komunicira dostavu mesnih plata za vrijeme

blagdana.

Dragim kupcima zahvaljujemo $to brinete o svom i naSem zdravlju postujuéi potreban 55
razmak i mjere zastite. Cuvajte najmilije i ne zaboravite one kojima je potrebna Vasa pomoé.

Za Vas smo uveli dostavu iz 11 prodavaonica, a mogucnost pakiranja paketa po narudzbi u

2 : o
svim prodavaonicamal

Prepustite brigu o svojim gostima nama i uZivajte u drustvu najmilijih! Za blagdane i
sveéanosti bez stresa, unaprijed dogovorite izradu mesnih plata po vlastitom izboru u nasem 26
najblizem supermarketu. - Ukusno i brzo, bez muke!

¢ine optimalan skup poruka za poticanje namjere kupovine
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DOSTAVA

DOSTAVA

EQUESTRIS

. Analizom TURF-a (Total

Unduplicated Reach and Frequency) dobivena je kombinacija pet najjacih komunikacijskih poruka, koje,
ako se komuniciraju kao usmjereni Pobjednicki Narativ, dosezu 92% hrvatskih potrosa¢a. Spomenuti set
pobjednickih poruka komunicira higijenu, sigurnosne mjere, nagrade i dobar odnos s djelatnicima
trgovackih centara, suradnju s domaéim proizvodacima i stabilnost cijena kako je prikazano na sljedecem

vizualnom prikazu.
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Koristite rukavice i Ogranitavamo broj ljudi Kako bismo im dodatno Pozivamo na suradnju sve Cijene proizvoda nismo
hvataljke pri uzimanju koji su istovremeno iskazali svoju zahvalnost, domace proizvodate koji povecavali i nemamo
pekarskih proizvoda. prisutni u trgovini na nacin odluili smo svim nasim mogu i Zele plasirati svoje namjeru povecavati.
da se na ulazu regulira broj djelatnicima isplatiti poljoprivredne proizvode u
osoba koje istovremeno dodatni bonus od 1500 kn nasoj prodajnoj mrezi.
ulaze u trgovinu neto — Cijenjene kolege i
kolegice, Vi ste nadi heroji!
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