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Marketing automation — nowy kierunek w marketingu
przedsi¢biorstw

Streszczenie

W artykule teoretyczno-koncepcyjnym poruszono problematyke zarzadzania
marketingiem w przedsiebiorstwie. W obecnej sytuacji rynkowej strona podazo-
wa staje przed coraz trudniejszymi wyzwaniami stawianymi z jednej strony przez
konsumentow, a z drugiej przez konkurencj¢. Dziaty marketingu musza zatem pro-
wadzi¢ wielokanatowy przekaz informacji, budowac sprawny system komunikacji,
a takze poszukiwa¢ nowoczesnych metod gromadzenia i analizy danych na temat
potrzeb i zachowan nabywczych konsumentow. Na przyktadzie dostgpnych pozycji
literaturowych oraz wtasnej praktyki w dzialalnosci gospodarczej scharakteryzo-
wano nowoczesng koncepcj¢ automatyzacji proceséw marketingowych — marke-
ting automation wskazujac jej najwazniejsze zadania oraz korzysci jakie generuje
na przyktadzie funkcjonujacych juz wdrozen w polskich i zagranicznych przedsig-
biorstwach.

Stowa kluczowe: marketing automation, innowacje marketingowe, zarzadzanie
przedsigbiorstwem.

Kody JEL: M31

Wstep

Przedsicbiorstwa dziatajace w sektorze produkcyjnym, handlowym oraz ustugowym
funkcjonujg w trudnych warunkach konkurencji rynkowej. Dynamiczny rozwdj rynku
e-commerce oraz wielokanalowy dostep do informacji za pomoca komputerow (89% ru-
chu w Internecie) i urzadzen mobilnych (11% ruchu w Internecie) powoduje, ze konsument
w krotkim czasie jest w stanie poréwna¢ produkty, uzyska¢ opinie innych uzytkownikow,
a takze wyszukac najkorzystniejszg oferte i dokonac¢ szybkiego zakupu. Rozwoj technolo-
gii internetowych oraz wirtualizacja zycia spotecznego spowodowaty koniecznosé¢ kreowa-
nia marki w $wiadomosci konsumentow przez te media, z ktorych korzystaja najchetnie;.
Dotarcie do klienta wymaga zatem rozproszonych dziatan marketingowych oraz budowy
skutecznego systemu komunikacji w mediach spotecznosciowych w taki sposob, aby stano-
wity spojna catos¢. Dzialy marketingu realizuja strategie m.in. opierajac si¢ na SEO (Search
Engine Optimization), e-mail marketingu, SMS marketingu, telemarketingu, prezentacji tre-
$ci na stronach internetowych i blogach, aktywnosci w portalach spotecznosciowych, pro-
gramach lojalno$ciowych, konkursach, prezentacjach i wielu innych formach. Do waznych
zadan nalezy takze monitoring konkurencji, ktorej aktywnos¢ czesto zmusza do podejmo-
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wania szybkich decyzji i niemal natychmiastowych reakcji. Dziatania te wymagaja zaanga-
Zowania czasu, pracy oraz kapitalu finansowego.

Rosnace oczekiwania nabywcow daleko juz wykraczajg poza podstawowe cechy pro-
duktu, co powoduje, ze coraz trudniej jest zaspokoi¢ ich potrzeby dostarczajac maksimum
satysfakcji. Rowniez standardowe formy reklamy nie dziataja juz z taka skutecznoscia jak
kiedys$. Konsument wystawiony na dziatanie kilkuset do kilku tysigcy komunikatow marke-
tingowych dziennie funkcjonuje w $wiecie przecigzenia informacja (information overload).
Bardzo duza ilo$¢ tresci i obrazéw do przetworzenia oraz sprzecznosci, ktore migdzy nimi
wystepuja zmuszajg odbiorce do selekcji przyjmowanych przekazow. Zapamiegtane zostaja
tylko te najcickawsze oraz najbardziej trafiajagce w aktualne potrzeby. Pozostate traktowane
sa jako niechciana reklama czesto wywotujac odwrotny skutek niz zamierzony.

Orientacja marketingu na konsumenta przejawia si¢ dostepnoscig wielu opracowan na-
ukowo-badawczych nt. zachowan nabywczych oraz preferencji zakupowych, ale z punktu
widzenia pojedynczego przedsiebiorstwa wskazujg one jedynie ogolne trendy, ktdre nie za-
wsze przekladaja sie na konkretng dziatalno$¢ gospodarcza. Pojawia si¢ zatem potrzeba szer-
szego spojrzenia na rynek przez obserwacje aktywnosci strony popytowej w relacji klient
— firma. Horyzontalne spojrzenie pozwala lepiej poznaé potencjalnych klientow, oszacowaé
ich potrzeby oraz wyszczegdlni¢ produkty, ktorymi sie interesuja lub ktore juz zakupili.

Biorac pod uwage rozwazania na temat warunkow funkcjonowania strony popytowej
oraz podazowej na rynku nasuwaja si¢ nastepujace wnioski:

- dotarcie do potencjalnych klientow wymaga od przedsiebiorcow rozproszonych dziatan
marketingowych, sprawnej komunikacji oraz spdjnego wizerunku,

- skuteczno$¢ komunikatow marketingowych zalezna jest od poziomu kreatywnosci oraz
stopnia personalizacji tresci,

- dziatalno$¢ marketingowa wymaga konsekwencji oraz wysokiego zaangazowania czasu,
pracy i kapitatu finansowego,

- utrzymanie stabilnej pozycji rynkowej wymaga szybkiego reagowania na aktywnos¢
konkurencji,

- maksymalizacja sprzedazy wymaga ptynnej wymiany informacji pomi¢dzy dziatem
marketingu a dziatem sprzedazy,

- realizowane zadania wymagaja rzetelnej oceny skuteczno$ci oraz rentownosci.

Efektywnosc¢ i skutecznos¢ decyzji i dziatan rynkowych przedsiebiorstwa w duzym stop-
niu zaleza od organizacji stuzb marketingowych. Wtasciwy podziat pracy i uprawnien decy-
zyjnych, budowa systemu informacji marketingowej, reguly organizacyjne zachowan i inne
regulacje tego typu tworzg okreslony tad organizacyjny (Niestroj 1995, s. 420). Praca w na-
ttoku zadan, pod presja czasu powoduje, ze rozproszone kampanie traca spojnos¢, komuni-
kacja z klientem odbywa si¢ w jednym kierunku, a wszelkie dziatania z powodu braku czasu
nie podlegaja ocenie skutecznosci. Taka sytuacja powoduje, ze marketing przedsigbiorstw
staje si¢ bardziej sztukg uprawiang przez marketingowcow niz §wiadomym dziataniem opar-
tym na analizie danych i mierzeniu efektow. Rozwigzaniem problemow, z ktorymi borykaja
si¢ nie tylko dzialy marketingu, ale i cale przedsiebiorstwa jest koncepcja marketing auto-
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mation, ktora porzadkuje procesy marketingowo-sprzedazowe oraz taczy dotychczasowe
narze¢dzia w jedng spdjna catosc.

Marketing automation — nowy Kierunek w marketingu przedsiebiorstw

Termin ,,marketing automation” po raz pierwszy pojawit si¢ w potowie lat 90., kiedy
marketingowcy, poszukujac usprawnien swojej pracy, zaczeli taczy¢ bazy danych z automa-
tycznym kodem, w celu utatwienia podziatu informacji na bardziej szczegétowe segmenty,
oparte na wigkszej liczbie zmiennych. Dziatania te zapoczatkowaty szybki rozwoj koncep-
cji oraz narzgdzi wyprowadzajac marketing automation na poziom przemystu masowego
(Sweezey 2014). W Polsce elementy automatyzacji marketingu pojawiaty si¢ w systemach
CMS i mailingowych juz pod koniec poprzedniej dekady, natomiast kompleksowe narzedzia
marketing automation do wykorzystania przez przedsigbiorcow zaczety funkcjonowaé od
2011 roku (Nowak, Szmajda 2013).

Marketing automation w obecnej postaci to zbior procedur i narzedzi stuzacych auto-
matyzowaniu procesow marketingowo-sprzedazowych w taki sposob, aby usprawnia¢ or-
ganizacj¢ zadafi, zoptymalizowa¢ dziatania, a jednocze$nie zwigkszy¢ ich efektywnosc.
Charakter koncepcji powoduje, iz nie mozemy mowic o niej bez udzialu zaawansowanych
rozwigzan technologicznych. Specjalnie przygotowane systemy informatyczne zastepuja
wiele pojedynczych narzgdzi tworzac wspolne miejsce pracy dla marketingowcow 1 sprze-
dawcow. Czasochtonne czynnosci wykonywane sg automatycznie, proces pozyskania klien-
ta i sprzedazy odbywa si¢ ptynnie wedhug $cisle okreslonych regut, a wymiana informacji
migdzy pracownikami realizowana jest w sposob szybki i precyzyjny. Wszelkie dziatania sg
rejestrowane i oceniane pod wzgledem skutecznos$ci. Szczegoétowa analiza kampanii i inwe-
stycji marketingowych pozwala wykaza¢ liczbe udanych i nieudanych prob oraz wspomoc
proces realokacji funduszy do najbardziej efektywnych dziatan (LeSueur 2007).

Koncepcja marketing automation opisuje nastepujace zadania:

- rejestracja klientow kontaktujacych si¢ z firmg e-mailowo, telefonicznie oraz za pomoca
formularzy on-line,

- identyfikacja klientéw odwiedzajacych strony internetowe, blogi, aplikacje mobilne,
profile spotecznosciowe,

- pozyskiwanie informacji o zachowaniach konsumentéw z r6znych kanalow i przypisanie
ich do indywidualnych klientow,

- segmentacja klientow na podstawie zgromadzonych danych,

- tworzenie i wysyltka spersonalizowanych wiadomosci e-mail, tj. oferty, kupony promo-
cyjne, newslettery oraz monitoring ich skutecznosci,

- tworzenie i wysytka spersonalizowanych wiadomosci SMS z mozliwo$cig komunikacji
dwukierunkowej,

- generowanie dynamicznych tre$ci na stronach internetowych dla nowych i rozpozna-
nych klientow,

- prowadzenie kampanii remarketingowych,
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- tworzenie oraz realizacja programow edukacyjnych majacych na celu przygotowanie
klientéw do zakupu,

- typowanie klientoéw najbardziej zainteresowanych zakupem poprzez scoring,

- rozszerzanie oferty przez cross-selling,

- analiza sprzedazy,

- analiza porzuconych koszykow,

- utrzymanie klienta,

- raportowanie i analiza danych.

Rejestracja klientow to podstawowa czynno$¢ realizowana w przedsigbiorstwie.
Najczesciej spotykanym problemem jest budowanie niezaleznych baz danych przez po-
szczegblne dziaty i catkowity brak spojnosci migdzy nimi. Zastosowanie systemow CRM
(Customer Relationship Management) rozwigzuje ten problem, jednak w mysl nowe;j idei
CRM stanowi jedynie niewielki fragment marketing automation. Dodawanie klientow do
bazy danych moze odbywac si¢ recznie na podstawie codziennie nawigzywanych kontak-
tow, importem z innych baz danych oraz automatycznie na podstawie prowadzonych kore-
spondencji e-mail, formularzy zawartych na stronach internetowych i w aplikacjach mobil-
nych. System zintegrowany z firmowymi witrynami oraz serwerem poczty elektronicznej
samodzielnie dodaje kontakty do bazy danych.

Identyfikacja klientow jest przetomowa funkcja, ktora pozwala potaczy¢ ruch na stronach
internetowych, blogach, w mediach spolecznos$ciowych oraz aplikacjach mobilnych z indy-
widualng osoba zarejestrowana w module CRM. Ponadto system automatycznie rozpoznaje
klientow B2B. Identyfikacja klienta na stronie internetowej wymagata dotychczas logowa-
nia i byta mozliwa tylko podczas utrzymania sesji. Obecnie dzigki autorskim rozwigzaniom
producentow oprogramowania marketing automation identyfikacja klientow odbywa sie
ciaggle bez koniecznosci logowania. Daje to mozliwo$¢ niemal stalego monitorowania kon-
taktow na stronach internetowych, w mediach spotecznosciowych i aplikacjach mobilnych.

Pozyskiwanie informacji jest niezwykle waznym, ale trudnym elementem pracy dziatow
marketingu. Wielokanatowa analiza z uwagi na ilo$¢ danych jest czasochtonna i daje tylko
ogolny poglad na profil konsumentow, ktory w przypadku indywidualnych jednostek moze
by¢ skrajnie rdzny. Automatyczne pozyskiwanie informacji o kliencie pozwala na ustale-
nie jego geolokalizacji, uzywanego urzadzenia i systemu operacyjnego, przegladanych tre-
$ci, czasu i czestotliwosci odwiedzin, interakcji w sieciach spotecznosciowych, reakcji na
przestane oferty, historii zakupow i wielu innych indywidualnych cech. Informacje te moga
by¢ uzupehiane oraz edytowane w sposob reczny przez uzytkownikéw systemu. Do naj-
wiekszych zalet funkcjonalnosci naleza: przejrzysta prezentacja danych na karcie klienta
w systemie CRM oraz mozliwo$¢ automatycznego powiadamiania pracownika o okreslonej
aktywnosci klienta.

Segmentacja klientow w tradycyjnej pracy pozwala okresla¢ grupy odbiorcow docelo-
wych jedynie wg ogélnych kryteriow. Jednak kiedy wiele przedsiebiorstw sprzedaje po-
dobne produkty, to nawet najlepsza segmentacja rynku nie da nam odpowiedzi, czy dany
produkt lub marke produktu konsumenci kupig. W celu znalezienia odpowiedzi na to pytanie
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musimy zrozumiec¢ ludzi i ich postgpowanie (Michalski 2000, s. 138). Marketing automation
dzieki funkcji pozyskiwania danych behawioralnych oraz mozliwosci oznaczania kontak-
tow tagami pozwala na podziat klientow wedlug dowolnych cech. Ponadto istnieje mozli-
wos¢ zaawansowanego filtrowania kontaktow na podstawie kilku atrybutow i wykluczen.

Tworzenie i wysytka spersonalizowanych wiadomosci e-mail to kolejny wazny modut
automatyzacji marketingu. Prowadzenie firmowego newslettera oraz kampanii e-mailowych
to jedna z podstawowych form komunikacji z klientem. Aby poprawi¢ skutecznos¢ przesy-
fanych wiadomosci oraz zwigkszy¢ konwersje¢ sprzedazy marketing automation pozwala
personalizowa¢ tresci na podstawie zgromadzonych danych. W przeciwienstwie do stan-
dardowych narzedzi modut e-mail marketingu $cisle wspotpracuje z systemem CRM, sys-
temem monitoringu kontaktow oraz podlega regutom automatyzacji. Poza standardowymi
wysytkami newsletterow i biuletynéw mozliwe jest tworzenie scenariuszy zachowania oraz
szablonéw wiadomosci e-mail, ktore maja by¢ dynamicznie wysylane, jesli reguta automa-
tyzacji zostanie spetniona przez dowolnego monitorowanego uzytkownika. Przed docelowa
wysyltka e-mailingu istnieje mozliwos$¢ przeprowadzenia testu A/B, ktory pozwala spraw-
dzi¢ skutecznos¢ kilku szablonéw na matej probie i wytypowac optymalny. Po kazdej kam-
panii system generuje raport zawierajacy m.in. wspotczynnik otwarcia wiadomosci (Open
Rate — OR), wspolczynnik kliknig¢ odnosnika (Click Through Rate — CTR) oraz wspotczyn-
nik odrzucen subskrypcji (Opt-Out).

Tiworzenie i wysytka spersonalizowanych wiadomosci SMS, podobnie jak w przypadku
wiadomosci e-mail system krotkich informacji tekstowych przesytanych na telefony komor-
kowe podlegajacych regutom automatyzacji. Funkcja stanowi doskonaty srodek szybkiego
kontaktu z klientem, ktéry przypomni o kolejnej wizycie, przegladzie samochodu, czy kon-
czacej si¢ promocji. Dzieki dwukierunkowej komunikacji system jest w stanie zarejestrowac
informacje zwrotna.

Generowanie dynamicznych tresci pozwala na wySwietlanie informacji na podstawie da-
nych behawioralnych, ktore dotychczas zgromadzit system na temat uzytkownika. Lepiej
dopasowane tresci to wigksze prawdopodobienstwo zakupu. Modut pozwala m.in. wyswie-
tla¢ formularze dopasowane do tresci, ktore przeglada klient, wyswietla¢ profilowane oferty,
aktywnie sterowa¢ banerami reklamowymi oraz kierowac¢ na dynamiczne strony w zalezno-
sci od akcji podejmowanej przez uzytkownika.

Prowadzenie kampanii remarketingowych jest skuteczng forma przypominania klientowi
o marce lub konkretnym produkcie. Personalizowane komunikaty reklamowe moga by¢ wy-
$wietlane na dowolnej stronie internetowej za pomocg platformy RTB (Real-Time Bidding)
na podstawie danych behawioralnych, transakcyjnych lub innych zgromadzonych informacji.

Tworzenie oraz realizacja programow edukacyjnych ma na celu przygotowac klienta do
zakupu produktu lub ustugi. Jest to doskonaty sposob na utrzymanie klienta, ktory zainte-
resowat si¢ produktem, lecz nie jest jeszcze gotowy do jego zakupu. W ramach programow
edukacyjnych oferuje si¢ m.in. dostgp do dodatkowych materiatow informacyjnych, filmow
instruktazowych, udzial w szkoleniach, indywidualng konsultacj¢ z doradcg. Po zakoncze-
niu procesu edukacyjnego klient gotowy jest na kontakt z dzialem sprzedazy.

handel_wew_6-2014-kolejnosc.indd 30 @ 2015-03-05 18:15:12



SEBASTIAN DUDZIAK 31

TBypowanie klientow przez scoring zwigksza efektywnos¢ dziatu sprzedazy pozwalajac
skoncentrowac si¢ na najbardziej zainteresowanych klientach. Kazda interakcja klienta z fir-
ma skutkuje przydzieleniem okreslonej liczby punktow, przypisanych do konkretnej czyn-
nosci. Punkty sumuja si¢ na karcie kontaktu w systemie CRM. Klienci z najwyzszym wy-
nikiem to ci, ktorzy generujg najwicksza aktywno$¢ w kontaktach z firmg i sa potencjalnie
najbardziej zainteresowani zakupem. Ponadto klient otrzymuje status adekwatny do etapu
zakupu, na ktorym si¢ znajduje, co pozwala oceni¢ gotowos¢ do transakcji.

Rozszerzanie oferty przez cross-selling pozwala zaoferowac klientowi okreslong pule
dobr komplementarnych. Marketing automation, na podstawie zgromadzonych danych
transakcyjnych 1 utworzonych przez dzial marketingu scenariuszach, w sposob automatycz-
ny oferuje klientom zakup artykulow uzupetniajacych lub dodatkowych ustug, tj. ubezpie-
czenia, przedtuzonej gwarancji.

Analiza porzuconych koszykow dostarcza informacji, na jakim etapie klienci przerywaja
proces zakupu nie doprowadzajac do konca transakcji. Informacje te mogg by¢ przydatne
w ustaleniu mozliwych przyczyn rezygnacji i pomoc w opracowaniu procedury rozwiazuja-
cej ten problem. Niekiedy wystarczy pomoc techniczna w doprowadzeniu procesu zakupu
do konca, ale niekiedy wymagane jest dodanie klienta do programu edukacyjnego, dzigki
ktéoremu przygotuje si¢ do zakupu. System marketing automation na podstawie utworzo-
nych regut samodzielnie wysle do klienta wiadomos¢ z oferta pomocy zgodnie z przygoto-
wanym wczesniej szablonem.

Utrzymanie klienta jest czesto zaniedbywanym w przedsigbiorstwie zadaniem. Dziaty
marketingu koncentruja si¢ na ekspansji na nowe rynki czesto zapominajac o obecnych
klientach. Marketing automation na podstawie utworzonego scenariusza automatycznie po-
dzigkuje kazdemu klientowi za zakup, zbada jego opini¢ na temat zakupionego produktu, za-
proponuje zakup produktow uzupetniajacych oraz poinformuje o nowosciach i promocjach
dla dotychczasowych klientow.

Raportowanie i analiza danych pozwalaja na biezaco $ledzi¢ skuteczno$¢ realizowanych
kampanii, konwersji sprzedazy oraz dowolnie porownywac dane.

Idea marketing automation doskonale wpisuje si¢ w koncepcje marketingu zorientowa-
nego na konsumenta czy inbound marketingu, jednak po raz pierwszy mamy do czynienia
z identyfikacja klientow w sieci i regulami automatyzacji, ktére w sposéb dynamiczny reali-
zuja zadania marketingowe. Poniewaz jest to mtoda i stale rozwijajaca si¢ koncepcja, a jej
zwolennikow przybywa, wciaz powstaja nowe procedury i rozwigzania usprawniajace prace
przedsigbiorstw.

Przyklady wykorzystania marketing automation w Polsce i na Swiecie

Korzysci, ktore niesie wdrozenie koncepcji marketing automation doceniaja firmy, pro-
dukcyjne, handlowe oraz ustugowe na calym §wiecie. Wiodacy dostawca zaawansowanych
technologii biurowych RICOH zarzadza w ten sposob baza 10 000 000 kontaktow i kam-
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paniami setek produktéw. Producent innowacyjnych rozwigzan elewacyjnych James Hardie
odnotowal wzrost zaangazowania konsumentow o 71% i wzrost interakcji konsumentow
0 200%. Nowa metoda zarzadzania marketingiem pozwolita tej firmie powigkszy¢ kampa-
ni¢ marketingowa o 523% przy tej samej liczbie zatrudnionych pracownikow dziatu mar-
ketingu. Do aktywnie korzystajacych z marketing automation naleza tez takie marki, jak:
Panasonic, Samsung, Sony, Canon, Hitachi, Hyundai, Intel, Kaspersky Lab, Sandisk, Swiss
Post i wiele innych, réwniez tych mniej znanych, lokalnych przedsigbiorstw.

Jak informuje producent polskiego oprogramowania klasy marketing automation
SALESmanago — firma Benhauer z Krakowa, obecnie z ich systemu korzysta 1000 firm,
wsrdd ktorych znajdujg sie takie marki, jak: Sizeer, Answear, Komputronik, Ksiegarnie
Matras, Wyzsza Szkota Logistyki w Poznaniu, Getin Bank, Mennica Wroctawska, Royal
Park Hotel & SPA, Golden Line, czy Home Broker. Zmiany odnotowane w wybranych fir-

mach po wdrozeniu systemu SALESmanago przedstawia ponizsza tabela (por. tabela 1).

Tabela 1
Rezultaty wdrozenia SALESmanago Marketing Automation do wybranych firm
w Polsce
Firma Opis Rezultaty
Rainbow Jeden z najwickszych 441% wzrost OR, 337% wzrost CTR, 300% wzrost konwer-
Tours S.A. touroperatoro6w w Polsce | sji sprzedazowej, znaczny wzrost ilosci wypelnionych for-
i Centralnej Europie mularzy na stronie WWW dzigki dynamicznej tresci na stro-
nie WWW, wzrost udziatu sprzedazy online z 12% do 35%
Getin Bank Jeden z najwigkszych Wzrost liczby pozyskiwanych potencjalnych klientow o 6%,
bankéw w Polsce. wzrost liczby uméwionych spotkan z klientami o 3%
Heppin.com | Polski lider wsrod skle- | Wzrost wizyt bezposrednich i z newslettera o 20% oraz
péw internetowych ofe- | wzrost interakcji z tych zrodet o 27,5%, lepsza monetaryza-
rujacych wysokiej klasy | cja kazdego leada, zwigkszenie konwersji z ruchu wlasnego,
bielizne i dodatki zwigkszenie czgstotliwosci kontaktu z uzytkownikiem z
dopasowang trescia
Kolter/bron.pl | Wtasciciel sklepu inter- | Case Study: Wiatrowki Wzrost OR 0 370% i CTR o 540%,
netowego bron.pl oraz | Case Study: Pistolet alarmowy WALTHER P99 Wzrost OR
wortali informacyjnych |0 580% i CTR o 360%
z zakresu sportow strze- | Case Study: Survival Wzrost OR 0 350% i CTR o 560%
leckich i broni
CSEiE Polska hurtownia oraz | Dynamiczne wiadomos$ci e-mail: wzrost OR o0 522% do
sklep ze sprzgtem elek- | poziomu 57%; wzrost CTR o 2388% do poziomu 21,5%.
trycznym
Yves Rocher | Jedna z najwigkszych Uruchomiony program Lead Nurturing edukujacy potencjal-
w Europie sieci sklepow | nych klientow nakierowany na zwigkszanie Customer Value
z kosmetykami ze skle- |- wzrost warto$ci pierwszego zamowienia dokonywanego
pem internetowym przez klienta 0 25%

Zrodto: SALESmanago, http:/www.salesmanago.pl/marketing-automation/sukcesy naszych_klientow.htm
[dostep: 24.05.2014].
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Wykres 1
Skutecznos¢ e-maili z personalizowang ofertg One to One
50%
44,32%
40% |- [ -
30% o[ e 28,2 oo
B Wspotezynnik otwaré
O Wspotezynnik kliknigé
20% oo R (L R SRR LR EEEEEEEEEERREREREES
0% o LR 8.93%. ...
1,84%
0%

E-maile dynamiczne One to One

E-mailingi segmentowane

Newsletter do calej bazy

33

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie: SALESmanago, http://www.salesmanago.pl/marketing-automation/

email marketing.htm [dostep: 24.05.2014].

Wykres 2
Wplyw kampanii e-mailowych na skuteczno$¢ sprzedazy
50%
41,00%
4OV f-emmmmmme e I
B Wspotezynnik otwar¢
B 7 S .| ©@Wspétezynnik kliknigé
W Wspotezynnik konwersji
20U o nrrmmmen s L
15,00%
10% ey Ggog e R
1,76% 1,90% 3,00%
o | [

Standardowy mailing produktowy

Przyblizona kwota konwersji
przy wysylce do 1000 adresatow
132,50 zt

Zrodto: jak w wykresie 1.
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Mailing dynamiczny SALESmanago

Przyblizona kwota konwersji
przy wysylce do 1000 adresatow
2950 zt
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Zaprezentowane w tabeli 1 dane pochodza bezposrednio od przedsigbiorcow, ktorzy
zdecydowali si¢ wdrozy¢ oprogramowanie SALESmanago. Stanowig oni najlepszy przy-
ktad mozliwosci, ktore stoja przed polskimi firmami. Badania przeprowadzone na probie
500 klientow SALESmanago pokazaty wzrost skutecznosci personalizowanych kampanii
e-mailowych oraz e-mailingdéw segmentowanych w stosunku masowej wysytki newslettera
(por. wykres 1). Wérod sklepow internetowych przeprowadzono badanie wptywu kampanii
e-mailowej na konwersje sprzedazy (por. wykres 2).

Badanie po raz kolejny ujawnito znaczace dysproporcje miedzy skutecznos$cia standar-
dowej metody wysytki mailingéw a mailingiem dynamicznym. Sklepy korzystajace z no-
woczesnego rozwigzania wygenerowaly wigksze zainteresowanie oferta, pozyskaly wiecej
przejs$¢ do strony internetowej oraz uzyskaty znacznie wyzsza konwersje.

Zaprezentowane przyktady wskazuja jedynie niewielki obszar zastosowan i korzysci,
ktore niesie za sobg automatyzacja procesdOw marketingowych oparta na procedurach i roz-
wigzaniach klasy marketing automation, ale z pewnoscia potwierdzaja przydatnos¢ koncep-
cji do zastosowania w przedsiebiorstwach.

Podsumowanie

Potrzeby zgtaszane przez konsumentow stawiaja przedsigbiorcom coraz trudniejsze wy-
zwania. Utrzymanie wysokiej jakosci wizerunku oraz komunikacji na whasciwym poziomie
stanowi priorytet wsrod zobowigzan marketingowcoéw wobec klientow, a rzetelna ocena
efektywnosci dziatan marketingowych oraz rentownosci zainwestowanego kapitatu stanowi
priorytet wsrod zobowigzan wobec pracodawcy. Pojawienie si¢ nowej koncepcji zarzadza-
nia marketingiem i sprzedaza, dajacej rozwigzanie wielu problemdw, z ktorymi borykaja sie
przedsiebiorstwa spotkato si¢ z duzg aprobatg i1 z dnia na dzien zyskuje kolejnych zwolen-
nikow. Z uwagi na niewysokie koszty wdrozenia oraz prosta procedurg implementacji opro-
gramowania w struktury przedsigbiorstwa koncepcja automatyzacji marketingu stata si¢ jed-
nym z najpopularniejszych tematow na §wiecie. Prognozuje si¢, ze tylko do 2015 roku rynek
ten bedzie warty ok. 3,2 mld dolarow (Sales Manago 2014). Marketing automation to roz-
wigzanie innowacyjne, uniwersalne i przysztosciowe, ktore skutecznie wspomaga procesy
marketingowo-sprzedazowe zarowno w matych, srednich, jak i duzych przedsiebiorstwach.
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Marketing Automation — a New Line in Enterprise Marketing

Summary

In his theoretical and conceptual article, the author discussed the problems of
marketing management at an enterprise. In the present market situation, the supply
side faces the ever growing challenges posed, on the one hand, by consumers and,
on the other hand, by competitors. Marketing departments must, therefore, carry
out a multichannel transfer of information, build an efficient communication sys-
tem as well as look for up-to-date methods of data collection and analysis on the
consumers’ needs and purchasing behaviour. On the example of the available litera-
ture items and own practice in economic activity, the author described the modern
concept of marketing processes automation, pointing out to its most important tasks
and benefits it generates on the example of the already functioning implementations
at Polish and foreign enterprises.

Key words: marketing automation, marketing innovations, enterprise management.

JEL codes: M31

ABTOMATH3A1IMSI MAPKETHHIOBBIX NMPOLECCOB — HOBOE HANIPABJICHHUE
B MapKeTUHIe NpeInpusaTHii

Pe3ome

B TeopeTnko-KOHLENTYanbHOH CTaThe 3aTPOHYIH ITPOOIEMaTHKY yIIpaBIeHHs
MapKEeTUHIOM Ha MIPEANPUATUH. B HacTosLel ppIHOYHOM CUTYyallul CTOPOHA MPE-
JIOXKEHUS CTAJKUBAETCS CO Bee OoJIee TPY/IHBIMU BBI30BAMHM, KOTOPBIE € CTaBsTCS,
C OZTHOM CTOPOHBI, MOTPEOUTENAMH, a, C APYTOH, KOHKypeHImei. CrenoBaTensHo,
OTJIENBl MapKETHHTa JOJDKHBI BECTH MHOTOKAHAIBHYIO Tepeiady HH(OpMaIuu,
CTpOHTH dP(PEKTHBHYIO CHCTEMY OOIICHHS, a TAKXKE BECTH IOMCK COBPEMEHHBIX
METO/IOB HAKOIUICHHs M aHalW3a JAHHBIX M0 MOTPEOHOCTSM U TOKYHaTeIbHOMY
noBeZeHnI0 moTpebuTenei. Ha mpumepe moCTymHOHN nuTepaTypsl U COOCTBEHHOM
MPAKTHUKKA B SKOHOMHUUECKOH JEeATEeNbHOCTH Al XapaKTEePHCTUKY COBPEMEHHOM
KOHLETIIMY aBTOMATHU3allMM MAPKETUHTOBBIX MPIECCOB — aBTOMATH3AllUH MapKe-
TUHTA (QHIL. marketing automation), yka3biBas €¢ OCHOBHBIC 3a/[a4H,  TAK)KC BbI-
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TOJIbl, KaKHe OHA MPUHOCHT, Ha MPUMepe yke (QYHKIMOHUPYIOIINX BHEAPEHUH Ha
TOJIBCKHX M 3aPYOCKHBIX MPEATPHUATHSX.

KiroueBble ciioBa: aBTOMaTu3anysi MapKeTHHTa, MapKEeTHHTOBBIE MHHOBAIUH,
yIIpaBJICHUE MPETPHATHEM.

Konp1 JEL: M31
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