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Marketing automation — systemy wspierajace
i laczace prace dzialu marketingu i dzialu sprzedazy

WPROWADZENIE

Rozwdj technologii informacyjno-komunikacyjnych wplywa na zmiang
sposobu komunikowania si¢ przedsigbiorstw z aktualnymi i potencjalnymi
klientami. Powszechne staje si¢ wykorzystywanie tzw. nowych mediow. Z punktu
widzenia wymogdéw komunikacji marketingowej nowe media posiadajg wiele
zalet, gdyz umozliwiaja m.in. jednoczesne oddzialywanie na wiele zmystow
odbiorcy, indywidualizacje przekazywanych tresci, gromadzenie informacji
0 reakcjach odbiorcy na przestany komunikat oraz dialog z klientami [Bajdak,
2014, s. 293].

Komunikacja z wykorzystaniem nowych mediéw wspiera prace nie tylko
dzialu marketingu, ale takze wspoélpracujacego z nim dzialu sprzedazy. Ta
wspotpraca przejawia si¢ m.in. tym, ze do dziatu sprzedazy trafiaja potencjalni
klienci zwerbowani za pomoca dziatan wchodzacych w zakres promocji. Pro-
blemem jest jednak to, ze do dziatu sprzedazy trafiaja potencjalni klienci
cechujacy si¢ réznym stopniem gotowosci do dokonania zakupu. Sg wsrod nich
klienci zdecydowani na dokonanie zakupu oraz tacy, ktoérych od zakupu dzieli
znaczna odleglo$¢, nie tylko w wymiarze czasu, ale takze dojrzatosci potrzeby.
Obstuga tej drugiej grupy klientow wymaga od pracownikow dziatu sprzedazy
duzego zaangazowania, a efekt koncowy nie zawsze jest zadowalajacy, bowiem
wielu sposrod tych potencjalnych klientdw ostatecznie nie decyduje sie na
dokonanie zakupu. Ma to negatywny wplyw na efektywnos¢ pracy sprzedawcow.

Mozliwo$¢ komunikowania si¢ z klientami za posrednictwem nowych
medidw, oraz fakt, ze podstawowym zrodtem informacji o poszukiwanych dobrach
1 ushugach jest obecnie dla nabywcow Internet, zainspirowaty informatykow do
opracowania narzedzi umozliwiajacych efektywniejsza prace sprzedawcoOw
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1 wspotprace z dziatem marketingu. Do szczegolnie obiecujacych naleza systemy
marketing automation. Celem artykutu jest przedstawienie systemow marketing
automation jako narz¢dzi wspierajacych i taczacych prace dzialu marketingu
i dziatu sprzedazy oraz wynikajacych z tego korzysci dla przedsigbiorstwa.

CHARAKTERYSTYKA SYSTEMOW MARKETING AUTOMATION

Pierwsze systemy marketing automation pojawity si¢ na poczatku XXI w.,
jako rozwinigcie systemow do e-mail marketingu. E-mail marketing stanowi
0got dziatan, bazujacych na kontakcie mailowym, majgcych na celu podtrzyma-
nie zainteresowania potencjalnych klientow produktami firmy. Systemy marke-
ting automation rozszerzyty mozliwosci e-mail marketingu o funkcje monitoro-
wania zachowania uzytkownikéw na stronie internetowej [Btazewicz, Piechota,
2014, s. 188]. Dostgpne obecnie na rynku systemy marketing automation oferuja
znacznie wiecej funkcjonalnos$ci od ich poprzednikéw sprzed kilkunastu lat.
Nalezg do nich m.in. [Przewodnik..., (http)]:

— monitoring i identyfikacja zachowan os6b wchodzacych na strone WWW
sprzedawcy;

— pozyskiwanie nowych kontaktow (m.in. kreator formularzy kontaktowych,
pozyskiwanie kontaktéw z serwisow spotecznosciowych);

— komunikacja z potencjalnymi i aktualnymi klientami (m.in. modut e-mail
marketing, automatyczne programy edukujace, dynamiczne rekomendacje na
stronie WWW, personalizacja tresci strony WWW, wysytanie wiadomosci
sms, automatyzacja i personalizacja pracy call center, marketing w mediach
spotecznosciowych);

— zarzadzanie kontaktami i sprzedaza (m.in. modut CRM, automatyczne
alerty sprzedazowe, segmentacja behawioralna kontaktow, punktowa ocena
gotowosci kontaktow do rozmowy ze sprzedawca, automatyczne przekazy-
wanie kontaktow do handlowcow);

— analityka (m.in. rozpoznanie i analityka $ciezek konwersji, analityka kampa-
nii marketingowych, analityka i raportowanie aktywnosci osob pracujacych
Z narzedziem).

Obecnie mozna zaobserwowac rosngce zainteresowanie przedsigbiorstw
systemami marketing automation. Z roku na rok wzrasta ich sprzedaz. W 2009 r.
warto$¢ $wiatowego rynku systeméw marketing automation wynosita jedynie
100 miIn dolaréw, ale juz w 2013 r. 750 mln dolaréw. Szacowano, ze na koniec
2014 r. jego warto$¢ osiggnie poziom 1200 mln dol., a wigc az o 60% wyzszy
w stosunku do poprzedniego roku [Raab report..., (http)].

W celu ukazania systemu marketing automation jako narzgdzia wspieraja-
cego i zarazem taczacego prace dzialow marketingu i sprzedazy mozna si¢ po-
stuzy¢ koncepcja lejka sprzedazowego (ang. sales funnel). Lejek sprzedazowy
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jest wizualizacja drogi, jakg przebywa potencjalny klient od momentu nawigza-

nia kontaktu z przedsigbiorstwem, az do chwili, gdy zostaje jego klientem.

Zgodnie z ta koncepcjg caty proces sprzedazy podzielony zostaje na kilka faz,

wsrod ktorych najczesciej wymienia si¢ [Blazewicz, Piechota, 2014, s. 194]:

— pozyskanie podmiotéw odwiedzajacych witryne firmy;

— konwersje odwiedzajacych w tzw. leady sprzedazowe. Lead sprzedazowy
(ang. sales leads) to podmiot potencjalnie zainteresowany produktem firmy;

— kwalifikacje leadow. Pozyskane leady zostaja poddane ocenie, z ktorej po-
winno wynika¢, czy firma powinna si¢ zajmowac¢ danym leadem;

— konwersje¢ leadow w Marketing Qualified Leads (MQL), co nastepuje w wy-
niku zasubskrybowania newslettera, pobrania dokumentoéw, uczestnictwa w we-
binarze itp.;

— Lead nurturing — jest to program, ktorego celem jest przygotowanie poten-
cjalnych klientow do kontaktu ze sprzedawca;

— konwersje leadu w Sales Qualifield Leads (SQL). System marketing automa-
tion w sposob automatyczny rozpoznaje konwersje leada w SQL i przekazuje
go do dziatu sprzedazy;

— dalsze dziatanie z nowym klientem.

System marketing automation znajduje zastosowanie w kazdej z tych faz.
Jego wielka zaletg jest integracja w ramach jednej platformy wielu odmiennych
sposobow dotarcia do klientow, co pozwala na prowadzenie z nimi spojnej i wielo-
kanatowej komunikacji oraz na obstuzenie masowe;j liczby kontaktow [Wieloka-
natowy marketing..., (http)].

KOMUNIKACIJA Z KLIENTEM Z WYKORZYSTANIEM SYSTEMU
MARKETING AUTOMATION

System marketing automation automatyzuje i indywidualizuje komunikacje
z klientem, dostosowujac ja do stopnia gotowosci potencjalnego klienta do
dokonania zakupu. Warunkiem rozpoczecia procesu sprzedazy jest spowodowanie,
aby konsument lub pracownik instytucji potencjalnie zainteresowanej oferta
firmy trafit na jej strong internetowg. Moze si¢ to odby¢ poprzez dwa odmienne
sposoby komunikacji z rynkiem nazywane outbound marketingiem oraz inbound
marketingiem.

Outbound marketing kojarzy si¢ przede wszystkim z mediami starszej gene-
racji (reklama telewizyjna, reklama prasowa, telemarketing itp.). W zatozeniu
outbound marketingu przekaz reklamowy ma dotrze¢ do jak najwigkszej liczby
adresatow. Dziatania sktadajace si¢ na outbound marketing sg obecnie coraz
mniej skuteczne, bowiem przekazy sa w duzej mierze ignorowane przez adresa-
tow. W sytuacji dynamicznego rozwoju nowych mediow i spadku znaczenia
mediow tradycyjnych coraz czgs$ciej outbound marketing jest uzupetniany lub
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zastepowany przez skuteczniejsza forme, jakg jest inbound marketing. ,,Inbound
marketing to dziatania zorientowane na wzbudzenie zainteresowania ofertg
przedsigbiorstwa wsrod odbiorcow, ktorzy przeszukujac Internet docieraja do
informacji zamieszczonych przez przedsigbiorstwo w mediach i serwisach spo-
tecznosciowych” [Witczak, 2014]. Coraz czgsciej internauci odwiedzaja witryny
dostawcow okreslonych produktéw, po natrafieniu na dang marke na Facebooku,
Twitterze, YouTube itp.

Kiedy zainteresowany internauta odwiedzi witryng internetowa firmy, wowczas
ma mozliwos¢ skorzystania z roznych propozycji (pobrania pliku z interesujacym go
artykutem, e-booka, wideo) pod warunkiem pozostawienia swoich danych
kontaktowych. Pozostawienie danych kontaktowych przez osobe odwiedzajaca
witryne firmy sprawia, ze staje si¢ ona dla niej leadem sprzedazowym.

Komunikowanie si¢ z anonimowym internautg najczgsciej okazuje si¢ mato
efektywne, dlatego wazna funkcja systemu marketing automation jest prowa-
dzenie baz danych o przysztych i aktualnych klientach. Dane te moga pochodzi¢
z roznych zrodet. Wiele informacji klienci sami pozostawiaja na stronie WWW
firmy wypetniajac dostgpne tam formularze. Podaja w nich nie tylko imi¢ i na-
zwisko, adres e-mail i numer telefonu, ale takze dodatkowe informacje, takie jak
np.: wiek, miejsce zatrudnienia, zajmowane stanowisko, data urodzin, zaintere-
sowania. Wiele informacji pochodzi z monitoringu zachowan internauty na stro-
nie firmy. Dzigki temu mozna ustali¢, kiedy internauta pojawia si¢ na stronie,
jakie podstrony odwiedza i czego na nich szuka, ile czasu na nich spedza, jakie
frazy wpisal w wyszukiwarce. Mozliwa jest tez geolokalizacja, a wigc rozpo-
znanie miejsca, z ktérego nastapilo potaczenie ze strong WWW, a takze identy-
fikacja wykorzystanego urzadzenia, przegladarki i Systemu.

Na podstawie rozpoznanych zachowan system buduje automatycznie profil
behawioralny kazdego zidentyfikowanego uzytkownika strony WWW. Profile te
moga by¢ tez uzupetniane informacjami o charakterze deklaratywnym pozyska-
nymi za pomocg ankiety internetowej. Na tej podstawie system marketing auto-
mation dokonuje segmentacji nabywcow i inicjuje odpowiednie dziatania mar-
ketingowe. E-maile dostosowane pod wzgledem tresci do wyrdznionych seg-
mentéw nabywcow charakteryzujg si¢ wyzszymi wskaznikami otwar¢ i kliknig¢,
a ponadto zwigkszaja aktywno$¢ uzytkownikow na stronie WWW [Segmentacja
behawioralna..., (http)].

Zgromadzone dane pozwalaja na zindywidualizowang komunikacje z klientem.
System marketing automation moze automatycznie zmieni¢ strone internetowg
firmy dostosowujgc wyswietlane tresci do potrzeb odwiedzajacych jg osob. Poza
tym mozliwe jest wyswietlanie kazdej osobie odpowiednio dopasowanego
komunikatu praktycznie na dowolnej stronie WWW. W ten sposéb mozna
dotrze¢ z komunikatem do osob, ktore opuscity strone danej firmy i nie reaguja
na wiadomosci e-mail.
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Wielu internautéw sposrdéd odwiedzajacych strone internetowa firmy posia-
da znikoma wiedz¢ na temat jej oferty. W stosunku do nich systemy marketing
automation uruchamiajg programy lead nurturing. Gtownym zadaniem progra-
mu lead nurturing jest edukacja potencjalnego klienta poprzez dostarczenie mu
informacji niezbednych przy podejmowaniu decyzji o zakupie. Poza tym pro-
gram pozwala stopniowo prowadzi¢ potencjalnego klienta przez kolejne fazy
lejka sprzedazowego [Marketing automation..., (http)].

Z pojeciem lead nurturing taczy sie pojecie lead scoring, ktore oznacza au-
tomatyczne przypisywanie punktow konkretnemu leadowi za kazda wychwyco-
ng interakcj¢ z firmg. W zaleznosci od stopnia zainteresowania osoby odwiedza-
jacej oraz aktywnosci przejawiajacej si¢ w obrgbie danej strony internetowej
system moze przypisywa¢ leadom zr6znicowang liczbe punktow, odpowiadajacych
danej czynnosci. W ten sposob na karcie kontaktu buduje si¢ obiektywny wskaznik
okreslajacy poziom zaangazowania i gotowosci zakupowej danego leada.

W zalezno$ci od gotowosci zakupowej rozroznia si¢ trzy rodzaje leadow
[Swieczak, 2013]: ,,Leady gorace”, ktére cechuje najwigksza gotowos¢ zakupowa,
oczekuja szybkiej obstugi i dokonania transakcji w mozliwie najkrotszym czasie.
Z nimi sprzedawcy powinni si¢ kontaktowa¢ w pierwszej kolejnosci; ,,leady ciepte”,
ktore sg zainteresowane produktem, ale do zawarcia transakcji moze doj$¢ w dalszej
perspektywie; ,,leady zimne”, ktore nie wyrazajg w danym momencie zainteresowa-
nia oferta, jednakze z racji tego, ze posiadaja cechy podmiotéw zakwalifikowanych
do grupy docelowej, mogg sta¢ si¢ w przysztosci klientami.

Dysponujac profilem behawioralnym potencjalnego klienta oraz wiedzac, na
jakim etapie cyklu sprzedazowego si¢ znajduje, mozna mu wysta¢ odpowiednio
sprofilowane komunikaty, ktore beda zawieralty odpowiednig porcje informacji
poszerzajacych jego wiedze¢ o ofercie i1 jednoczesnie naktaniajgcych go do doko-
nania zakupu produktu firmy. Potencjalny klient bedzie otrzymywat tylko taka
porcje informacji, ktora bedzie odpowiadata jego zainteresowaniom i potrzebom
[Skuteczne kampanie..., (http)]. Jesli potencjalny klient jest gotowy do dokona-
nia zakupu woéwczas system automatycznie przekazuje go do dzialu sprzedazy.
Natomiast w przeciwnym razie uruchamia dla niego program lead nurturing.

KORZYSCI WYNIKAJACE Z WDROZENIA SYSTEMU
MARKETING AUTOMATION

Wdrozenie systemu marketing automation moze przynie$¢ przedsiebiorstwu
wiele korzysci. Do najwazniejszych nalezg:
— mozliwo$¢ automatyzowania dziatan marketingowych i sprzedazowych przy
pomocy jednego narzedzia i jednej, wspélnej dla wszystkich pracownikow,
bazy danych o aktualnych i potencjalnych klientach;
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— obsluga wszystkich kanatow komunikacji online z klientami, w tym takze
W obszarze serwisOw spotecznosciowych;

— mozliwo$¢ stworzenia obszernej bazy danych o aktualnych i potencjalnych
klientach, dzieki ktorej komunikaty sa lepiej dostosowane do potrzeb i ocze-
kiwan wyodrebnionych grup docelowych, a komunikacja jest bardziej sku-
teczna;

— uzyskanie pewnosci, ze kazdy wygenerowany lead zostanie odpowiednio
przygotowany do rozmowy ze sprzedawca, a sam kontakt nastapi w optymal-
nym momencie;

— gromadzenie wszelkich informacji dotyczacych dziatan wykonywanych w sys-
temie oraz pracy jego uzytkownikow. Menadzerowie otrzymuja dzigki nim
szczegOtowe raporty zawierajace dane opisujace przebieg i koszty realizacji
wszystkich procesow marketingowych i sprzedazowych, a takze informacje
o efektywnosci kazdego z pracownikow;

— pracownicy uwolnieni od wykonywania rutynowych i jednocze$nie czaso-
chlonnych czynno$ci moga poswigci¢ wiecej czasu na prace koncepcyjne;

— redukcja kosztow operacyjnych oraz wzrost przychodow. Wedtug raportu
przygotowanego przez RazorSocial’s Ian Cleary, 20% firm, ktére wdrozyty
system marketing automation zanotowalo wzrost przychodéw o minimum
75%, 10% 0 50-74%, a kolejne 25% 0 30-49% [Wdrozenie..., (http)].

PODSUMOWANIE

System marketing automation usprawnia prace kilku dziatow w przedsie-
biorstwie, w tym przede wszystkim dziatlow marketingu i sprzedazy. Aby efekty
wdrozenia spetnily oczekiwania menedzerdéw zarzadzajacych przedsigbiorstwem
konieczne jest podjecie kilku istotnych dziatan. Przede wszystkim firma musi
jasno formutowac cele dziatalnosci i okresli¢, w jakim stopniu automatyzacja
dziatan marketingowych mialaby si¢ przyczyni¢ do ich realizacji. Wigkszos¢
systemow marketing automation wymaga od uzytkownikéw przeprojektowania
lub ponownego zdefiniowania niektorych procesow, gdyz nawet najlepszy sys-
tem nie naprawi procesow, ktore funkcjonujg nieprawidtowo.

Zakup systemu 1 akceptujgca postawa menedzeréw stanowi pierwszy krok
ku przynoszacej wymierne efekty automatyzacji komunikacji z klientem. Klu-
czowe jest wlasciwe przygotowanie merytoryczne obstugujacych go pracowni-
kow, a zatem niezbe¢dne sg szkolenia pracownikow, aby mogli w petni wykorzy-
sta¢ narzedzia wchodzace w sktad systemu marketing automation.

Pelne wdrozenie systemu marketing automation to proces dlugotrwaty, dla-
tego wazne jest takze odpowiednie wsparcie ze strony dostawcy nie tylko w trakcie
wdrozenia, ale rowniez pézniej w czasie jego stosowania.
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Streszczenie

Systemy marketing automation pojawity si¢ na poczatku XXI w. jako rozwinigcie systemow
do e-mail marketingu, rozszerzajac ich mozliwosci o funkcje monitorowania zachowania uzyt-
kownikow na stronie internetowe;.

Z punktu widzenia zadan dzialdow marketingu i sprzedazy, systemy marketing automation
posiadaja wiele zalet:

— umozliwiajg automatyzacj¢ dziatan marketingowych i sprzedazowych przy pomocy jednego
narzgdzia i jednej, wspdlnej dla wszystkich pracownikow bazy danych o aktualnych i potencjal-
nych klientach;

— obstuguja wszystkie kanaty komunikacji online z klientami;

— dostosowuja komunikacje do stopnia gotowosci potencjalnego klienta do dokonania zakupu;
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— tworza obszerne bazy danych o aktualnych i potencjalnych klientach, dzigki czemu komunikaty
sa lepiej dostosowane do potrzeb i oczekiwan wyodrebnionych grup docelowych, a komunika-
Cja jest bardziej skuteczna;

— powoduja, ze potencjalny klient zostaje odpowiednio przygotowany do rozmowy ze sprzedaw-
ca, a sam kontakt nastgpuje w optymalnym momencie;

— umozliwiaja budowanie trwatych relacji z klientami;

— gromadza wszelkie informacje dotyczace dziatan wykonywanych w systemie oraz pracy jego
uzytkownikow. Menadzerowie otrzymuja szczegétowe raporty opisujace przebieg i koszty rea-
lizacji wszystkich dzialan marketingowych i sprzedazowych, a takze informacje o efektywnosci
kazdego z pracownikow;

— pracownicy uwolnieni od wykonywania prostych i zarazem czasochtonnych czynno$ci moga
poswigci¢ wigcej czasu na prace koncepcyjne;

— przyczyniaja si¢ do redukcji kosztow operacyjnych;

— wdrozenie systemu marketing automation prowadzi do wzrostu przychodow firmy.

Stowa kluczowe: marketing automation, dziat sprzedazy, marketing internetowy, komunika-
cja marketingowa

Marketing Automation — a Technology that Supports and Combines Work
of Marketing and Sales Departments

Summary

Marketing automation systems emerged at the beginning of the 21% century as development
of e-mail marketing systems and provided a new functionality that allowed for monitoring website
users’ behaviours.

From the perspective of tasks undertaken by marketing and sales departments, marketing au-
tomation systems are characterised by numerous advantages including the following:

They:

— enable automatisation of marketing and sales related activities by means of one database of
present and potential customers that is available for all employees;

— service all online customer communication channels;

— adjust communication to the level of potential customer’s readiness to make a purchase;

— create comprehensive databases of present and potential customers as a result of which commu-
niqués are better adjusted to needs and expectations of identified target groups and communica-
tion gets more effective;

— help potential customers get prepared sufficiently to talk to sales staff as a result of which the
very contact takes place in the optimal time;

— enable establishment of long lasting relationships with customers;

— store all information concerning activities performed in the system and its users. Managers are
provided with detailed reports that describe the course and costs of all marketing and sales acti-
vities. Additionally, information about effectiveness of each employee is available;

— employees who do not have to perform simple but time-consuming tasks may spend more time
on conceptual work;

— contribute to reduction of operational costs; and

— lead to an increase in revenues as a result of implementation of marketing automation systems.
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