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WPLYW MARKETING AUTOMATION
NA LEPSZE WYNIKI OSIAGANE W MARKETINGU

Streszczenie: System marketing automation jest calo§ciowym narzgdziem wspierania
dziatan marketingu i sprzedazy. Celem artykutu jest przedstawienie zadan ww. systemu,
ktéry moze przeja¢ kontrole nad procesem sprzedazowym i przeprowadzi¢ wygenero-
wane leady do decyzji zakupowej. Ponadto metoda /lead nurturing to jedna z glownych
metod wykorzystania systemu marketing automation do zwigkszania ilosci potencjal-
nych klientow. System ten jako system zarzadzania relacjami z klientem ma mozliwos¢
reagowania w czasie rzeczywistym. W artykule begdzie przedstawiony praktyczny przy-
ktad tego, jak technologia ta warunkuje uzyskanie lepszych wynikoéw w marketingu.

Stowa kluczowe: marketing automation, personalizacja marketingu, pomiar ROI marke-
tingu.

Wprowadzenie

Marketing automation, czyli automatyzacja marketingu, jest mtoda dziedzina,
ktora funkcjonuje w e-biznesie od ponad 10 lat. W Polsce firmy tworzace systemy
do potaczenia marketingu e-mailowego ze Sledzeniem dziatan uzytkownikow na
stronach i systemami CRM pojawily si¢ ok. 2011 r. Systemy marketing automation
pozwalaja zwigkszaé efektywno$¢ dziatan marketingowych, a dziat marketingu
moze rozwija¢ wiedze o ich skutecznosci. Dotyczy to zarowno matych i $red-
nich firm, e-commerce, sklepoéw internetowych, jak i duzych firm B2B i B2C.
W Polsce bardzo dynamicznie rozwijajacym si¢ systemem jest SALESmanago
firmy Benhauer.

Obecnie w dobie bardzo silnej konkurencji nie jest juz zadng nowoscia, ze
pozyskanie nowych klientow stalo si¢ trudne. Waznym zadaniem dla kazdego
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dzialu marketingu, dla kazdego dyrektora ds. marketingu czy tez specjalisty ds.
technologii marketingowych jest wigc opracowanie strategii, ktéra pozwoli utrzy-
mac sprzedaz na odpowiednim poziomie. Czesto tradycyjne narzedzia marketin-
gowe, np. banery czy ulotki reklamowe, staja si¢ mato efektywne. To tez rola
marketerow jest poszukiwanie nowych rozwigzan — takich, ktore beda zachecaty
klientow do dokonywania zakupéw. Do nowych narzgdzi marketingowych, ktére
bedzie pozwalato firmie zbudowa¢ trwate relacje z potencjalnymi klientami na-
lezy system marketing automation. Znajomo$¢ marketing automation jest nie-
zbe¢dna do prowadzenia skutecznego marketingu w sieci. Termin MA to pota-
czenie marketingu e-mailowego ze S$ledzeniem dzialan uzytkownikow na
stronach i systemami CRM [Szmaja i Nowak, 2013, s. 298].

1. System marketing automation

Z automatyzacji marketingu i sprzedazy korzystaja rézne firmy, a wedtlug
G. Blazewicza — prezesa firmy SALESmanago — producenci oprogramowania,
oferujac go, mogg przejaé kontrole nad procesem sprzedazowym i doprowadzié
wygenerowane leady do decyzji zakupowej. Oprogramowanie oferowane jest
dla matych i érednich firm, gdzie najczgsciej spotyka si¢ wspolne srodowisko 13-
czace dzial marketingu i dziat sprzedazy (system CRM z systemem do e-mail
marketingu). Sg tu podstawowe procesy automatyzacyjne, alerty dla dziatéw han-
dlowych i lead nurtuingu. Dla e-commerce i sklepow internetowych oferowane
sg e-maile dynamiczne — jedno z najlepszych na rynku rozwigzan wysylajacych
oferty dopasowane do profilu behawioralnego klienta, dynamiczne rekomendacje
produktowe na stronie www oraz behawioralne formularze kontaktowe. Dla du-
zych firm B2B, B2C oferowana jest z kolei kompleksowa automatyzacja proce-
sow marketingowych i sprzedazowych z wykorzystaniem integracji z systemami
CRM i ERP, taczenie sprzedazy online i offline oraz zaawansowane analizy ROI
i konwersji [Btazewicz i Piechota, 2012, s. 188].

2. Problemy jakie rozwigzuje system Salesmanago
Marketing Automation

System Salesmanago Marketing Automation prowadzi realizacje dziatan
marketingowych z zastosowaniem specjalnego oprogramowania oraz narzedzi,
ktore stuzg do usprawnienia procesow sprzedazowych. Celem automatyzacji
dziatan marketingowych jest zwigkszenie efektywnosci prowadzonych kampanii
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i eliminowanie czasochtonnych zadan poprzez: lepsza organizacje zadan, uspraw-
nienie procesow marketingowych, pelng automatyzacje¢ stosowanych strategii oraz
precyzyjng oceng skutecznosci stosowanych strategii.

Dzigki danym uzyskanym za posrednictwem czynnosci podejmowanych na
stronie internetowej automatyzacja marketingu pozwala zidentyfikowac¢ dane
dotyczace zainteresowan, czy czynnikow demograficznych. Oprogramowanie do
automatyzacji marketingu identyfikuje potencjalnych klientow, a nastgpnie kie-
ruje do nich odpowiedni, spersonalizowany przekaz marketingowy. Program au-
tomatycznie przygotowuje oferty i tresci reklamowe oraz wysylta je do okreslo-
nej grupy klientdw, najczesciej za pomoca e-maili, opierajac si¢ na utworzonej
wczesniej bazie danych kontaktowych.

System Marketing Automation to zestaw narzedzi, ktore pozwalaja wyjat-
kowo doktadnie i na szerokg skale zabezpieczy¢ dziatania marketingowe firmy,
a dodatkowo zagwarantowac ich trafnos¢ na podstawie wciaz naptywajacych in-
formacji dotyczacych zachowania i reakcji konkretnego odbiorcy. Pozwala to dopa-
sowywac dziatania promocyjne indywidualnie do profilu odbiorcy. Najczesciej
mamy dostgp do CRM, e-mail marketingu, automatyzacji, identyfikacji i monito-
rowania zachowania osob online, SMS, VMS, RTB, social media i wielu innych.
Dodatkowo wszystko to spi¢te jest modutem analitycznym. Wykorzystanie tych
modulow usprawnia dziatania marketingowe i sprzedazowe prowadzone w firmie.
Co wazne, wszystkie z nich zapisywane sg w systemie w formie procesow, przez
co stanowia trwalg warto$¢ firmy i zostaja z nia na zawsze.

Glownym zatozeniem dziatania marketing automation jest dostarczanie do-
pasowanej wiadomosci, w odpowiednim czasie i do odpowiedniej osoby. Firmy,
ktore korzystaja z marketing automation lepiej wychwytuja potrzeby klientow
1 momenty, w ktorych nalezy si¢ komunikowaé. Wysyltajac wigc wiadomosci w re-
akcji na zachowanie konsumentow i realizujac lead nurturing, w efekcie wysylaja
wiecej wiadomosci. Sa to jednak tresci pozadane przez ich potencjalnych i aktu-
alnych klientow, dzigki czemu osiaggaja duzo wyzsze OR, CTR i konwersje, mimo
iz wysytajg wigcej tresci niz firmy posiadajace tylko e-mail marketing.

Kanat e-mail jest nadal najpopularniejszym sposobem komunikacji z klientami.
Coraz wigcej firm wysyta wigc wiadomos$ci e-mail, co wida¢ na naszych skrzyn-
kach pocztowych. Pojawia si¢ pytanie, co zrobi¢, aby wyrozni¢ si¢ w natloku
wiadomosci? Jedyne, co wydaje si¢ naprawde skuteczne, to wysylka tych tresci,
ktore chce otrzymacé adresat. Staje si¢ to proste w zatozeniu i bardzo tatwe w re-
alizacji przy wykorzystaniu takich narzedzi, jak marketing automation, gdzie
identyfikujemy osoby na stronie www, monitorujemy ich zachowanie i automa-
tycznie reagujemy wysylajac interesujaca je tresé.
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3. Korzysci osiagane z wdrozenia systemu marketing automation

Wdrozenie systemu marketing automation niesie wiele korzysci, ktére do-

ceniaja firmy produkcyjne, handlowe oraz ustugowe zarowno w Polsce, jak i na
swiecie. Wedtug informacji producenta polskiego oprogramowania marketing
automation — SALESmanago firmy Benhauer — z ich systemu korzysta ponad
1000 firm, wsrdd ktorych znajduja sie znane marki, takie jak: Answear, Kompu-

tronik, Ksiegarnie Matras, Getin Bank, Mennica Wroctawska, Royal Park Hotel,

Heppin.com. Ogoélne korzysci osiagane z wykorzystania marketing automation to:

1.

Zwigkszona efektywnos$¢: sama automatyzacja procesOw sprawia, ze wykonuja
si¢ szybciej, niezawodniej i w rezultacie efektywniej. Ten wzrost mozna zaob-
serwowa¢ w wielu roznych obszarach. Samo zebranie danych w jednym
miejscu, zwiekszenie ich jakosci i utatwiony do nich dostgp sprawia, ze pra-
cujemy wydajnie;j.

. Zwiekszona konwersja: dzialanie systemu opiera si¢ na precyzyjnym monitoro-

waniu zachowania kazdego z klientow indywidualnie. Dzigki temu mozna pro-
wadzi¢ potencjalnego klienta poprzez seri¢ wiadomosci wygenerowanych spe-
cjalnie dla niego, az do gotowosci zakupowe;j i przekazania do dziatu sprzedazy.

. Mnigjsza ilos¢ bledow: automatyzacja dziatania pozwala znacznie ograniczy¢

ilo$¢ btedow wywolywanych czynnikiem ludzkim. Narzgdzia majg to do siebie,
ze raz ustawione dziatajg praktycznie bez przerw. W swoim dzialaniu popetnia-
ja znacznie mniej bledoéw niz cztowiek.

Nizsze koszty: systemy marketing automation sa udostgpniane praktycznie
zawsze online. Omijamy potrzebe modernizacji infrastruktury technicznej we-
wnatrz firmy, poniewaz caly ciezar analizy spoczywa na serwerach ze-
wnetrznych. W wypadku takich rozwigzan nie ma kosztow utrzymania syste-
moéw, gdyz najczgsciej jest to rzecz dodana i zawarta w optacie abonamentowe;.

. Zwickszona sprzedaz: konwersja sprzedazowa w wypadku stosowania lead

nurturing potrafi siega¢ 27%, co przy klasycznym modelu na poziomie 3%-5%
jest bardzo dobrym wynikiem. Co wigcej, sprzedaz pracuje z osobami, ktore
sg na to gotowe i chca takiego kontaktu. Dodatkowo sam kontakt nastgpuje
w odpowiednim momencie zakupowym. Wskazanie odpowiednich o0sob
sprzedawcom i wczesniejsze ich przygotowanie sprawia, ze sami sprzedawcy
poswiecaja 22% czasu wiecej na faktyczng sprzedaz.

Reasumujac, caly proces zaczyna si¢ od generowania leadéw, wyzwalania

popytu i wspomagania systemem MA; ponadto zastosowania MA do wspierania
akcji marketingowych poprzez automatyzacj¢ w outbound i inbound marketin-

gu; wykorzystania automatyzacji do wspierania procesu sprzedazy poprzez lejek
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sprzedazy, lead nurturing — pielegnacja i konwersja leadéw. Praktyczne zasto-
sowanie automatyzacji marketingu odnosi si¢ wiec do dziatan marketingowo-
-sprzedazowych oraz do projektowania procesu lead nurturing. Do prowadzenia
tych dziatan konieczny jest specjalista ds. marketingu internetowego — Digital
Marketer. Czynnosci projektowania to kolejno: analiza klientow, stworzenie pro-
filu wzorcowego, sformulowanie uniwersalnej definicji leadow, automatyzacja
programu lead nurturing, kontrola i modyfikacje, ktore obejmujg stata kontrole
efektywnosci, testy A/B i analiza zebranych danych, pozwalajace na wielokrotne
zwigkszenie skuteczno$ci lead nurturing. Struktura rozwiagzania marketing au-
tomation opiera si¢ na wirtualnej integracji czy tez efekcie synergii trzech sys-
temow: strony internetowej promowanego produktu — http://www.pao.pl; systemu
CRM (centralna baza kontaktow) — http://salesforce.com; systemu automatyzacji
marketingu — http://salesmanago.pl [Morawski, 2014, s. 268].

4. Praktyczny pomiar ROI marketingu

Budujac relacje z istniejagcymi i potencjalnymi klientami, oparte na zaufaniu
spotecznosci i wiarygodnos$ci, zwigkszamy skuteczno$¢ przekazu oraz liczbe sta-
tych odbiorcow. Istnieje mozliwo$¢ monitorowania liczby kliknie¢ danego linka
oraz ustalenia, ktore kliknigcia zakonczyty si¢ zakupem. Prowadzony miesieczny
rejestr czasu i Srodkdw zainwestowanych w dziatalno$¢ np. mediéw spoteczno-
sciowych powinien takze rejestrowac poziom odwiedzin, liczbe kliknie¢ 1 gene-
rowane przychody, wszelkie zyski, oszczedno$ci kosztow i wyniki netto uzyskane
z kazdego zakresu. Ponizej przedstawiono fikcyjny przyktad stosowania metod
pomiaru ROI (tabelal).

Przyktadowa firma istnieje aktualnie na dwoch serwisach spolecznoscio-
wych: Facebook.com oraz na youtube.com. Oba profile sa prowadzone w sposob
nieregularny oraz nie posiadaja jasnego stylu komunikacyjnego. Przy realizacji
celow, takich jak: wzrost $wiadomos$ci marki oraz jej reputacji, wzmocnienie lo-
jalnosci klientow, wiarygodnosci oraz zaprezentowanie firmy jako przedsigbior-
stwa z tradycjami skupiajacego si¢ na innowacyjnosci i jakosci oferowanych
produktoéw, nalezy zatrudni¢ osobg, ktéra zajmie si¢ komunikacja w obszarze
wirtualnym.
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Tabela 1. Praktyczny pomiar ROI

Bro Przepracowa‘ne godziny Zainwestowane $rodki Oszczgdnoscei Zy§k ze sprze-
x koszt godziny pracy netto dazy brutto
YouTube 10 x 50zt = 500 zt 0 X 2500 zt
Facebook 15 x 50zt =750 zt 1 000 zt X
X X A=1250zt B=1000zt |X
Dodatkowe rodzaje X . Oszczednosei | Zysk ze sprze-
uzyskanego ROLI: X Sposob uzyskania netto dazy brutto
Utrzymanie klientow Wsparcie techniczne 4000 zt X
na FB
Wyzsze uczelnie,
Rekrutacja absolwenci, stazysci, 1 000 zt X
praktyki
PR i ckspozycia Artykut o Klastrach re-| , 4 X
gionalnych
Razem: X C=7000zt |D=2500zt
C + D = (zysk ze sprzedazy brutto) 7 000 zt + 2 500 zt = 9 500 zt
A+ B = (koszt) 1 250 zt + 1 000 zt =2 250 zt
(Zysk ze sprzedazy brutto — koszty) / koszty = ROI
9500zt —2250zt /2250 zt =7 250 zt / 2 250 zt = 3,2(2) zt
Miesigczny zysk ze sprzedazy netto = 7 250 zt
Miesigczny wskaznik ROI = 3,(2)

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie fikcyjnej firmy.

Na poczatku warto skupi¢ si¢ na kwestiach strategicznych. Wazne, by zapo-
zna¢ sie z dziatalno$cig konkurencji i wyznaczy¢ benchmarki dla dalszego dzia-
fania (nie jest koniecznym, by byly one jedynie ze $cistej konkurencji firmy —
holistyczne podejscie do strategicznych zalozen moze pomoc przy wykreowaniu
nowych standardow w komunikacji z klientami). Biorac to wszystko pod uwagg,
osoba kierujagca dzialaniami podejmowanymi w komunikacji online powinna
utworzy¢ media plan, obejmujacy regularne i spdjne komunikaty, ktore beda pu-
blicznie zamieszczane w sieci. Ze wzgledu na waski obszar, jakim zajmuje si¢
firma, warto rowniez utworzy¢ bloga firmowego, w ktérym specjalisci beda mo-
gli prezentowac kolejne osiggnigcia firmy. Ponadto jest to takze wlasciwe miej-
sce do informowania klientoéw o podejmowanych dziataniach. Potencjalni klienci,
ktorzy nie mieli okazji jeszcze wspotpracowac z ta firmg, beda mogli zapoznac
si¢ ze wszystkimi wpisami i blizej przyjrze¢ si¢ dziatalnosci firmy. To wzmocni
jej wiarygodno$¢ oraz jej wizerunek. Pamigtajac o oferowanych rabatach i pro-
gramach lojalno$ciowych, aktywnos$¢ w social mediach bedzie kolejnym miej-
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scem, w ktorym mozna poinformowac o zblizajacych si¢ promocjach badz oka-
zjonalnych ofertach dla klientoéw. Dodatkowym elementem w celu pozyskania
nowych klientow jest udzielanie si¢ w portalach, tj. narzedzia.org oraz meta-
le.org, i publikowanie artykulow dotyczacych produktéw oferowanych przez
firme. Artykuly powinny nawigzywac do tego, jakie sa mozliwosci i korzysci z za-
kupu produktow wiasnie tej firmy.

Ostatnim elementem istnienia w sieci internetowej to reklama internetowa
w formie baneréw na stronach poswigconych tematyce bliskiej z dziatalnoscia
firmy. Takie dziatanie jest korzystne ze wzgledu na mozliwos¢ przeliczenia
wskaznika ROI i przeanalizowanie dalszych dzialan w tym aspekcie. Powyzsze
dziatania firmy w zakresie social media sg relatywnie niskie budzetowo. Warto
przeznaczy¢ konkretna sume pieniedzy na te dziatania i po pierwszym poétroczu
intensywnej dziatalnosci przeanalizowa¢ jej efektywnos¢. Nalezy pamigta¢ o tym,
ze jest to proces dlugookresowy, a zatem jest duze prawdopodobienstwo, iz pierw-
sze rezultaty tej inwestycji beda widoczne po dtuzszym czasie (np. po roku).
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THE IMPACT OF MARKETING AUTOMATION
FOR BETTER PERFORMANCE IN MARKETING

Summary: System of marketing is holistic instrument of advancement of operation of
marketing automation and sale. The aim of this article is presentation of task of MA system
which can take over control over process of sales. This system as system of management
of CRM has capability of reaction with client in real time rates. Practical example will be
presented as technology stipulate in article in marketing obtainment of better result.

Keywords: marketing automation, personalized marketing, measuring marketing ROI.



