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Marketing Automation —
Nowa Szkota Marketingu

Grzegorz Btazewicz, CEO Benhauer & SALESmanago Marketing Automation

Houston, We've Got a Problem

Raport IBM CMO 2011 informuje, ze 63% Dyrektoréw Marketingu spodziewa sie, ze zwrot z
inwestycji w marketing (ROI) stanie sie w ciggu najblizszych trzech do pieciu lat
najwazniejszy miernikiem ich dziatan ale tylko 44% ma poczucie, ze jest na to
przygotowanym. To dobry i zty znak. Dobry, bo pokazuje, ze marketingowcy majg
swiadomos$¢ nadchodzgcych probleméw, zty bo swiadomo$¢ przedsiebiorcoéw, prezesow jest
znacznie gorsza. Spéjrzmy prawdzie w oczy, jesli zarzad firmy musi zredukowac
zatrudnienie i ma do wyboru pomiedzy dobrym sprzedawcg, dobrym informatykiem a dobrym
marketingowcem to komu wreczy wypowiedzenie? W wiekszosci przypadkow padnie na
marketingowca. Przyczyny sg proste. Dla zdecydowanej wigkszos$ci wiascicieli firm 90%
dziat marketingu nie buduje wartosci firmy, nie bierze bezposrednio odpowiedzialnosci za
przychod i najczesciej wystepuje w raportach finansowych jako sktadnik centrow
kosztowych. Kiepski standing dziatébw marketingu w firmach, w ostatnich latach poprawia
nieco zwiekszajgca sie rola Internetu w funkcjonowaniu firm i zmiana modeli sprzedazowych,
dzieki czemu pojawity sie w firmach specjalistyczne stanowiska, wymagajgce sporej wiedzy i

umiejetnosci wokot reklamy PPC, SEO czy stanowiska analityczne.
Nadchodzi marketing automation

Staba pozycja dziatéw marketingu i zmiana modeli biznesowych staty sie inspiracjg dla

tworcéw systemdw klasy marketing automation. Pierwsze tego aplikacje powstaty w USA ok.
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10 lat temu i aktualnie ok. 30% duzych firm w Stanach wykorzystuje marketing automation, a
Swiatowy rynek marketing automation jest wart aktualnie ok. 2,5 mld dolaréw i zajmujg sie

nim najwieksze swiatowe firmy analityczne takie jak Gartner, IDC czy Forrester Research.
Czym jest marketing automation?

Marketing Automation ogdlna nazwa systemoéw ktére tworzg wspdlne srodowisko pracy dla
dziatébw marketingu i sprzedazy oferujgc funkcjonalno$ci automatyzaciji dziatan

marketingowych i sprzedazowych, email marketing i CRM.

Marketing Automation zastepuje w firmie system
do e-Mail Marketingu i system CRM oferujac te
funkcjonalnosci w jednym pakiecie w potgczeniu z
mozliwosciami automatyzacji i monitorowania
zachowania klientow.

Dzisiaj w wiekszosci firm dziat marketingu ma swéj osobny system do E-mail marketingu a
dziat sprzedazy ma swoj osobny system CRM. Marketing Automation fgczy te dwa systemy
w jednym rozwigzujgc problem rozrzuconych baz kontaktowych, matej ilosci leadow
dostarczanych przez marketing czy stabosci leadéw. Potwierdza to Grzegorz Urban, ekspert
ds. Marketing Automation prowadzacy Blog meta marketing.eu ,Codzienng praktykg w dziale
sprzedazy jest mierzenie sie z leadami przestanymi przez marketing. Wcigz jest ich za mato,
WCigz sie nie sprzedajg wystarczajgco dobrze aby wykonac plany, wcigz marketing jest
winny temu, Ze nie wiemy komu sprzedawac i obdzwaniamy klientow, ktérzy nie sg
zainteresowani. Tymczasem statystyki pokazujg, ze tylko 50% skwalifikowanych leadow jest
faktycznie gotowa do kupna (zrodto: Gleanster Research), a 61% marketerow wysyta leady
bezposrednio do sprzedazy (zrédto: Marketing Sherpa). W takiej rzeczywistosci nie trudno o
konflikt pomiedzy sprzedaza, a marketingiem. Projekty generowania popytu znaczgco
zmieniajg tg perspektywe. Nagle sprzedaz rozmawia z marketingiem nowym, wspolnym

jezykiem.”
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Unikalna wiedza o kliencie kluczem do lepszej sprzedazy

W marketing automation monitorujemy zachowanie naszych klientéw na stronie www, wiemy
kiedy pojawiajg sie na naszej stronie i czego na niej szukajg, wiemy jakie sg zrodta wejs¢
poszczegdlnych klientdw na jakie frazy, jakie emaile z dziatu sprzedazy czytajg i jakie
newslettery marketingowe. W systemie marketing automation jestedmy w stanie czytaé¢ tzw.
Digital Body Language naszych aktualnych i potencjalnych klientéw. a dysponujgc takg
wiedzg mozemy zaréwno tworzy¢ dopasowane oferty i akcje marketingowe jak réwniez

znacznie efektywniej sprzedawaé bezposrednio.

W systemie marketing automation dziat marketingu jest w stanie uruchomic ptynne procesy
typu Pipeline Generation czyli zdefiniowa¢ warunki, spowodujg automatyczne pojawianie sie
potencjalnych klientow do obrdbki dziatu sprzedazy. 80% potencjalnych klientow, ktérzy
trafiajg do naszych firm nie jest gotowa do dokonania decyzji zakupowej lub ma tak niskg
wiedze na temat naszych produktow, ze koszt sprzedazy bezposredniej przez sprzedawce
staje sie zbyt wysoki. Nie jest problemem sprzedac do tych 20% zdecydowanych klientéw.
Tylko te firmy odnoszg sukces i dynamicznie sie rozwijac jesli potrafig efektywnie i
niskokosztowa obstuzy¢ te 80% niezdecydowanych klientow. W Marketing Automation ten
problem rozwigzuje sie uruchamiajgc programy typu Lead Nurturing, ktére przygotowujg
klienta do zakupu wyposazajgc go w niezbedng wiedze. Te programy sg tworzone przez
dziat marketingu i sg uruchamiane albo automatycznie dla okreslonych segmentdw klientéw
lub sg uruchamiane recznie do konkretnych klientéw przez dziat sprzedazy. Wg badan
analitycznych firmy Forrester, dobrze przygotowany program Lead Nurturing moze podnie$é
wspotczynnik konwersji nawet o 50%. jednak co podkreslalismy juz wczesniej, zaczynamy
gromadzi¢ unikalng wiedze marketingowg w firmie. Poczgwszy od konsolidacji baz danych
klientdow i potencjalnych klientéw, przez kazdy stworzony szablon, oferte po programy
edukacyjne lead Nurturing i pozyskiwania klientéw Pipeline Generation — to wszystko nagle
bedziemy mie¢ w jednym miejscu. Co wiecej — doskonale wiemy, ktdre z naszych
programow dziafajg, a ktore nie. Co jest efektywne a co nalezy zastgpi¢ lepszymi
rozwigzaniami. Dla wiasciciela firmy to niezwykle wazne, bo on mysli — jesli mi marketing
owiec odejdzie lub zastgpie go lepszym, to wszystko co do tej pory wytworzyliSmy w

marketingu pozostaje do jego dyspozycji.
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Nowy Digital Marketer

Zastosowanie systemu marketing automation zmienia role samego dziatu marketingu i role
marketingowca (pomijam mozliwo$¢ tworzenia osobnych stanowisk zwigzanych z marketing
automation). Unikalna wiedza oraz procesy ktére budujemy i rozwijamy w oparciu o
mozliwoéci marketing automation stajg sie krytyczng wartoscig w firmie i sg stajg sie trudne
do outsourcingu (w przeciwienstwie do SEO, Adwords, Social Mediéw czy PR) . Co wiecej
stosujgc marketing automation jestesmy w stanie zautomatyzowaé sporo proceséow
wykonywanych dotychczas recznie i zredukowaé koszty operacyjne i zwiekszy¢
produktywnosé. Tym samym marketingowiec, ktory rozwija strategie marketing automation,
buduje unikalng wiedze biznesowa firmy i staje sie partnerem sprzedawcow poprzez realny
wpltyw na budowanie przychodu i dochodu oraz pozyskiwanie klientéw. Dzieki temu jest
szansa, ze przy nastepnej redukcji zatrudnienia dziat marketingu bedzie miat lepsze karty

przetargowe.

Lead Nurturing

Lead Nurturing to nowe pojecie marketingowe zwigzane z prowadzeniem programoéw
marketingowych, ktérych zadaniem jest przygotowanie potencjalnego klienta do
dokonania zakupu. Realizacje takich programéw umozliwiaja systemy klasy Marketing

Automation, ktérego przyktadem jest system SALESmanago.

Dobrze przygotowany program Lead Nurturing
moze zwiekszy¢ wspotczynnik konwersiji na
pozyskiwanych leadach nawet o 50% przy
jednoczesnym obnizeniu kosztu pozyskania
Leadu do 30%. Forrester Research
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Dlaczego Lead Generation juz nie wystarcza?

Programy Lead Nurturing sg najczesciej stosowane sg w obszarze sprzedazy produktéw i
ustug B2B (Business to Business). Celem prowadzenia programu Lead Nurturing jest
wyposazenie potencjalnego klienta w wiedze i informacje niezbedne do efektywnego

przeprowadzenia akcji sprzedazowej przez dziat sprzedazy.

Lead Generation proces to pozyskiwania klientéw, ktory realizowany jest najczesciej przez
zamieszczenie na stronie formularza kontaktowego, telemarketing lub programy afiliacyjne.
Problemem w Lead Generation jest jednak stabngca jakos¢ leaddéw prowadzgca do wzrostu
kosztow sprzedazy, co wynika z tego, ze dziaty handlowe i dziaty sprzedazy dostajg albo
niedoinformowanych klientéw, albo klientéw, ktérzy po prostu ustugg nie sg zainteresowani.

Wyzwaniem zatem staje sie:

e Wyposazenie potencjalnego klienta w niezbedng wiedze aby sprzedawca mogt
dynamicznie realizowac¢ sprzedaz ustug i przechodzi¢ do zaawansowanych etapow
procesu sprzedazowego

¢ Wyeliminowanie stabych leadow, ktore nie sg zainteresowane naszymi produktami
i ustugami, a ktére wypefity formularz kontaktowy ze wzgledu na inne motywacje
(np. Konkurs pt. ,wypetnij formularz na kredyt, a wezmiesz udziat w losowaniu
samochodu”) — coraz agresywniejsze strategie pozyskiwania leadéw powodujg, ze
rosnie ilos¢ takich wiasnie potencjalnych klientéw niebedacych realnie

zainteresowanych naszymi produktami i ustugami.

Wedtug sondazu ,2011 B2B Benchmark Survey” przeprowadzonego przez Marketing Sherpa
jednym z najwazniejszych priorytetow dla przedsiebiorcéw jest obnizenie kosztéw
zwigzanych z pozyskiwaniem klientéw, a takze zwiekszenie efektywnosci dziatan
sprzedazowych. Jedng z najczesciej stosowanych metod jest wiasnie stosowanie
programow Lead Nurturing z poziomu systeméw klasy Marketing Automation, ktére
umozliwiajg automatyczng edukacje potencjalnych klientow jak réwniez klasyfikacje klientow
na grupy o okre$lonym potencjale sprzedazowym co umozliwia koncentrowanie sie dziatow

sprzedazy w pierwszym rzedzie na najlepszych potencjalnych klientach.
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Gléwne cele programéw Lead Nurturing

Lead Nurturing w najprostszej postaci polega na objeciu potencjalnego klienta automatyczng

akcjg marketingowg polegajgcym na skierowaniu do takiej osoby cyklu automatycznych

dopasowanych i predefiniowanych wczesniej komunikatow marketingowych, informacyjnych

lub sprzedazowych, ktérych celem jest:

Utrzymanie kontaktu z potencjalnym klientem — pozornie banalne stwierdzenie ale
bez utrzymania kontaktu z klientem nie mamy mozliwosci sprzedazy produktu lub
ustugi. Jesli potencjalny klient nie bedzie zainteresowany relacjg z nami najpewniej
wypisze sie z listy subskrybentow, lub co najmniej nie wyrazi zainteresowania
poprzez nieklikanie w emaile lub linki co spowoduje, ze system Marketing Automation
nie zakwalifikuje go do grupy potencjalnych klientow z ktérymi powinien sie

skontaktowac dziat sprzedazy.

Przekazanie kluczowych idei potencjalnemu klientowi — program lead Nurturing
daje mozliwos¢ nieinwazyjnego przekazania klientowi kluczowych informacji,
poréwnan i konceptéw co pozwala na ukierunkowanie myslenia potencjalnego

klienta, co moze mie¢ kluczowe znaczenie w dokonczeniu procesu sprzedazowego.

Wskazanie najlepszego momentu do sprzedazy — analiza zachowania klienta w
odpowiedzi na skierowane programu lead Nurturing pozwala na wskazanie tzw.
Trigger Points czyli momentow, kiedy najlepiej skontaktowac sie z klientem. Moze to
by¢ sumaryczna ocena zaangazowania klienta w przestane informacje, poziom
interakcji ze strong www lub wyrazone szczegolne zainteresowanie poszczegolnymi
elementami oferty handlowej, ktora przekfada sie na pozycje potencjalnego klienta w

module scoringu w systemie Marketing Automation.
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Jakie formy moze przybiera¢ Lead Nurturing

Mozliwosci tworzenia roznego rodzaju akcji informacyjno edukacyjnych dla naszych klientow
sg praktycznie nieograniczone w systemie klasy Marketing Automation. Ponize;j

przedstawiamy najczesciej stosowane proste przypadki uzycia programow Lead Nurturing:

o Automatyczne wiadomosci powitalne — czyli przestanie przez system marketing
automation wiadomosci do zidentyfikowanego klienta po jego wizycie na naszej
stronie. Dobre skonstruowanie wiadomosci powitalnej pozwala natychmiastowo
zidentyfikowac¢ obszar zainteresowania potencjalnego klienta i wyposazy¢ go w

wiedze na temat dziatalnosci naszej firmy lub naszej oferty produktowe;.

e Programy cykliczne (Drip programs) — to esencja Marketing Automation
polegajgca na tworzeniu predefiniowanych zestawow informacji wysytanych w
okreslonych odstepach czasu do poszczegdlnych grup klienckich. Przyktadowo
mozesz tworzy¢ programy cykliczne osobno dostosowane do klientow
indywidualnych, osobne cykle do matych i srednich firm, a osobne do klienta
korporacyjnego. Wysytanie do kazdej z tych grup identycznego komunikatu znacznie
obniza efektywnos¢ dziatan sprzedazowych i marketingowych. Kierowanie
programow cyklicznych do potencjalnych klientéw i analiza ich zachowania w
odpowiedzi na te wiadomosci umozliwia nastepnie fatwg segmentacje klientow i

wskazywanie dziatowi sprzedazy najlepszych potencjalnych klientow.

Przyktadowo, klient, ktéry wypetnia formularz kontaktowy wyrazajgc zainteresowanie
produktem lub ustugg dla matych i $rednich firm, automatycznie wpada do segmentu
klientéw objetych cyklicznym programem, ktéry wysyta wiadomos¢ pierwszg natychmiast po
wypeinieniu formularza, nastepnie kolejng wiadomo$¢ po 3 dniach a kolejng po tygodniu.
Wiadomosci predefiniuje wczesniej dla okreslonego cyklu uzytkownik systemu marketing

automation.
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Dlaczego warto korzystaé¢ z Lead Nurturing

Zalet budowy takich programow jest bardzo duzo ale warto pamieta¢ o najwazniejszych.

Dbaj o relacje nie tylko z Twoimi aktualnymi klientami, ale pielegnuj tych ktérzy

jeszcze nie sg gotowi do zakupu.

e Oszczedzaj pracy Twojemu dziatowi sprzedazy. Niech kontaktuje sie w pierwszym
rzedzie z najlepszymi potencjalnymi klientami.

e Daj klientowi szanse poniewaz to, ze nie zdecydowat sie do tej pory na zakup
Twojego produktu nie oznacza ze nie bedzie to mozliwe za jaki$ czas

e Poznaj Digital Body Language Twoich klientéw — Analiza zachowania klientéw na

Twojej stronie www i w odpowiedzi na Twoje akcje Lead Nurturing jest tak samo

wazne jak analiza mowy ciata potencjalnego klienta podczas sprzedazy

bezposredniej.

Najprostsze sposoby na rozpoczecie pracy

z systemem Marketing Automation

1. Zacznij wysyta¢ swoje Newslettery i Mailingi z SALESmanago — dzigki temu
rozpoczniesz monitorowac¢ Twoich klientéw i potencjalnych klientéw. Dowiesz sie
kiedy odwiedzajg Twojg strone i czego na niej poszukujg.

2. Panel wizyt klientéw w SALESmanago — zaloguj sie codziennie do systemu aby
zobaczy¢, kto w ostatnim czasie odwiedzit Twojg strone www i czym byt
zainteresowany. Mozesz wykorzystac te informacje do akcji sprzedazowe;j.

3. Welcome Message — przygotuj e-mail, ktéry bedzie wysytany automatycznie do
kazdej osoby, ktéra po raz pierwszy pojawia sie na Twojej stronie www. W takim e-
mailu powitasz osobe, przedstawisz oferte.

4. Alerty sprzedazowe — ustaw powiadomienia na Twojego e-maila o wizytach
kluczowych klientéw na Twojej stronie, dzieki temu Twdj dziat sprzedazy nie ominie

najlepszych szans sprzedazowych
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5. Utwérz automatyczng oferte na najwazniejsza ustuge — wybierz najwazniejszg
Twoim zdaniem ustuge w Twojej ofercie i przygotuj e-mail z ofertg poszerzajgca
informacje, ktére masz na stronie www. Nastepnie ustaw regute wysytania oferty:
~Jesli osoba spedzi na podstronach zwigzanych z ofertg dtuzej niz 2 min, wyslij
poszerzong oferte za 24 h”

6. Stworz automatyczny program ,,dojrzewania leadéw” — to przygotowany cykl
wiadomosci, ktére wysylane sg automatycznie do zidentyfikowanego potencjalnego
klienta. Wykorzystujemy te mozliwos¢ dla klientéw SALESmanago. Osoba, ktéra

zarejestruje sie w systemie dostaje cykl wiadomosci:

1 dnia: Ogélna informacja o systemie SALESmanago
2 dnia: Poréwnanie funkcjonalnosci Email Marketing i CRM

3 dnia: Zaproszenie na szkolenie Online z Product Managerem

Taki program mozna wysyfa¢ automatycznie. Moze to zrobi¢ réwniez kazdy sprzedawca
dodajgc recznie program na karcie kontaktu w systemie. To najprostszy przyktad w jaki dziat
marketingu zaczyna wspétpracowac z dziatem sprzedazy. Dziat marketingu tworzy program i
udostepnia go sprzedawcom zeby za jego pomocg obstugiwali swoich klientow. Korzystanie
z takich programoéw drastycznie zwieksza konwersje sprzedazy i obniza koszt pozyskania

klienta.



H K manaco NOWA SZKOtA MARKETINGU

Podstawowe wspoétczynniki pomiaru w
Marketing Automation

Istnieje kilka specyficznych technik pomiaru w Marketing Automation zwigzanych z procesem
Pipeline Generation (PG), w ramach ktérego dziat marketingu zapewnia doptyw

potencjalnych klientéw do dziatu sprzedazy.

W systemie Marketing Automation PIPELINE GENERATION moze odbywa¢é
automatycznie dzigki definiowaniu réznorodnych regut. Przyktadowe reguty, ktore

spowoduja, ze kontakt trafi do etapu Potencjalny do obstugi przez dziat sprzedazy.

o \Wykonanie przez kontakt wymaganej akcji

o Odwiedzenie URL strony, klikniecie w e-maila, otwarcie e-maila

e Spedzenie na stronie www okres$lonej ilosci czasu

o Osiggniecie przez kontakt odpowiedniej liczby punktéw Scoringowych

o Przydzielenie klienta do zdefiniowanego wczesniej segmentu

Parametry pomiaru w Pipeline Generation i

procesie Lead Management

MQL (Marketing Qualified Lead) — czyli kontakt zakwalifikowany jako potencjalny klient
przez dziat marketingu, to moze by¢ kontakt pochodzgcy z formularza kontaktowego, zapis

na newslettera, zapis

SQL (Sales Qualified Lead) — to jest lead ktory zostaje zakwalifikowany jako potencjalny

klient przez dziat sprzedazy na podstawie oceny szansy sprzedazowe;.

Miedzy etapem MQL a SQL prowadzone sg programy Lead Nurturing, ktérych celem jest

dojrzewanie leadu do etapu, w ktorym moze sie takim Leadem zajg¢ dziat sprzedazy.
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Najpopularniejszg technikg oceny czy lead moze by¢ SQL jest scoring leadu na podstawie

réznych kryteriéw za

Czesto pomiedzy etapem MQL a SQL stosuje sie etap posredni czyli SAL (Sales Accepted
Lead) — aby dokona¢ lepszej weryfikacji klientéw na poziomie przekazania ich z dziatu

marketingu do dziatu sprzedazy.

Wiecej informacji: info@salesmanago.pl




