Warsztaty  narzedzia marketingowe

Systemowe

Narzedzia klasy CRM (customer relationship management)
zapewniajg skuteczne wsparcie w zakresie efektywnej realizacji
kampanii marketingu one-2-one. To dzieki nim zrozumienie klientow
i tworzenie trwatych relacji jest zdecydowanie tatwiejsze.

£\ kutecznosé kampanii marketingo-
wych zalezna jest od wielu czyn-
nikow. Jednym z kluczowych,
wplywajacych na wynik danej akcji jest
jej typ: kampania masowa, direct marke-
ting, one-2-one. Obecnie uwaza sie, ze
najskuteczniejszym narzedziem marke-
tingowym jest marketing docelowy, czyli
Jeden na jeden” (one-2-one).
One-2-one polega na rozwoju produk-
tow i przekazow bazujgcych na nieuswia-
domionych potrzebach konsumentow.
Opiera sie na dwukierunkowym dia-
logu miedzy firma a jej klientami w celu
wspierania szczerych zwiazkow. Ma to
tez pozwoli¢ klientom na otwarte wyra-
zenie pragnien, ktore firma moze pomoc
zaspokoi¢. Tym samym réwnie mocno
wykorzystuje doswiadczenia Klienta z dana

Aby moc efektywnie stosowac marke-
ting one-2-one, niezbedne jest zrozu-
mienie klientow oraz zbudowanie z nimi
silnych i dtugofalowych relacji. Jest to
diugotrwaly i ztozony proces wymaga-
jacy systematycznosci, uporzadkowa-
nia i analizy duzej ilosci danych. Polega

w duzej mierze na:

a) gromadzeniu danych o klientach, ich
preferencjach, przyzwyczajeniach,
itp.;

b) gromadzeniu danych opisujgcych
interakcje Kklienta z firma oraz firmy
z klientem;

c) odpowiednim wykorzystaniu zebra-
nych informacji w celu poprawy rela-
cii z klientami.

Budowanie relacji z klientami
fohie sam proces, ale strategia biznesowa

firma, co doswiadczenia firmy w zakre-
sie przekazow.

Istota one-2-one jest ukierunkowanie
dziatan w celu sprzedazy pojedynczemu
klientowi maksymalnej ilosci réznych pro-
duktow, a nie sprzedaz tego samego pro-
duktu maksymalnej ilosci klientow.
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Jednakze budowanie relaciji z klientami
to nie sam proces, ale raczej strategia
biznesowa ukierunkowana na zwieksza-
nie dtugofalowych zyskow firmy poprzez
zastosowanie indywidualnego podejscia
do klientow i partnerow oraz przemyslane
tworzenie silnych relacji z nimi. Wtasciwe

Konrad Siatka

'Systemy CRM stuzace

poprawie relacji
z klientami najczescie

oferuja:

wdrozenie takiej strategii wymaga zmiany
filozofii dziatania organizacii z proprodukto-
wej czy tez proustugowej na prokliencka,
a tym samym zmiany sposobu zarzgdza-
nia, uporzadkowania i zmiany organiza-
cji procesow biznesowych zachodzacych
w firmie.



en na jeden

Adekv\vatne narzedzia

W zaleznosci od wielkosci firmy oraz liczby
klientow realizacja marketingu one-2-one
wymaga wsparcia ze strony narzedzi.
W przypadku matych firmy do spraw-
nego zarzgdzania klientami wystarczy
gruby zeszyt lub gtowa ekspedienta/wias-
ciciela. Typowym przyktadem marketingu
one-2-one jest oferowanie interesuja-
cych nas produktow przez ekspedienta
w naszym ulubionym sklepiku osiedlo-
wym. Sprzedawca zna dobrze nas, nasze
przyzwyczajenia oraz preferencije i utrzy-
muje z nami dobre relacje, tatwo wiec sto-

suje marketing one-2-one, nawet o tym
nie wiedzac.

W przypadku wiekszych firm sytua-
cja nie jest juz taka prosta i wymagane
jest wykorzystanie odpowiednich narze-
dzi, w tym narzedzi informatycznych.
Skuteczne wsparcie w zakresie realizacji
marketingu one-2-one zapewniajg narze-
dzia klasy CRM (customer relationship
management). Kazdy z systemow tej klasy
oferuje zestaw funkcjonalnosci przezna-
czonych do prowadzania réznego typu
kampanii marketingowych oraz badania
ich skutecznosci.

Etapy efektywnosci

Efektywnosc kampanii zalezy od odpo-
wiedniego zrealizowania poszczegdlnych
etapow cyklu jej zycia, co polega na odpo-
wiednim wykonywaniu zadan okreslo-
nych w kampanii poprzez odpowiednie
dzialy firmy i pracownikéw zaangazowa-
nych w ich wykonywanie.

Etap koncepcji, czyli definiowanie
kampanii, odbywa sie najczesciej na papie-
rze/tablicy w oderwaniu od jakiegokolwiek
systemu. Niemnigj jednak systemy CRM
wspieraja ten etap, pozwalajac na prze-

gladanie i analize kampanii wykonywanych »
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Ewolucja marketingu

Marketing masowy:
orientacja na produkt
anonimowos¢ odbiorcy

nieliczne kampanie
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P w przesztosci. Mozliwe jest wykorzysta-
nie informaciji z przesziosci i wychwytywa-
nie istotnych czynnikéw majgcych wptyw
na kampanie przygotowywane obecnie.
W wiekszosci oferowanych na rynku syste-
mow mozliwe jest kopiowanie kampanii
historycznych i jej atrybutow w celu wyko-
rzystania wielu elementow w opracowy-
waniu nowej kampanii.

Etap planowania, juz w peini wspie-
rany przez systemy CRM, polega na defi-
niowaniu automatycznie wykonywanych
zadan i termindéw ich realizaciji dla poszcze-
golnych pracownikow, dziatow firmy lub
firm zewnetrznych. Kazde z zadarn moze
posiadac zdefiniowany koszt, co pozwali
na rozliczenie kampanii.

Nowoczesne systemy
CRM pozwalajg na
prowadzenie kampanii

one-2-one W czasi
rZeczywistym

N

Na etapie segmentacji tworzone
lub importowane sa listy marketingowe
klientow biorgcych udziat w kampanii.
Kluczowe dla tego etapu jest ustalenie kry-
teriow wyboru Klientéw (parametry i cechy
klientéw) oraz mechanizmy wspierajgce
ich definiowanie, a takze generacja list
klientow na podstawie zadanych kryteriow
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Segmentacja rynku:
orientécja na grupy
1 'ogélh'e kategorie odbiorcow '
N 'wiéksza liczba kampanii
k mniéjszy zasieg '

' opérta na analizach demograficznych |

segmentow
krotkoterminowa

.Cykl zycia kampanii
marketingowej:

® definiowanie kampanii - faza
koncepciji

® planowanie kampanii, dziatan,
ustalenie terminow - faza
planowania

wybor klientow — faza segmentaciji
operacyjne przeprowadzenie
i zarzadzaniem odpowiedziami -
faza uruchomienia

@ analiza wynikow kampanii - faza
analizy

ze zrodet danych dostepnych w systemie
lub systemow zewnetrznych.

Etap uruchomienia polega na realizo-
waniu zaplanowanych zadar zwigzanych
z kampanig. Czes¢ zadar wykonywana
jest automatycznie, co znacznie skraca
czas i koszty, a zwieksza jakosc i powta-
rzalnosc. Istotnym aspektem wspomaga-
nym przez systemy CRM jest dostep do
jednolitych danych zwigzanych z kam-
panig z jednego miejsca poprzez rézne
dzialy firmy. Umozliwia to prowadzenie
spojnych dziatarh w obrebie organizaciji,
gwarantujac integracje procesow mar-
ketingu, sprzedazy i ustug.

Kolejny etap stanowi zarzadzanie
odpowiedziami, czyli ich gromadzenie
z roznych kanatow (e-mail, fax, telefon,
WWW), a nastepnie poddawanie dalszym
procesom. Systemy CRM automatyzuja
procesy zbierania odpowiedzi, przypisy-
wania ich do konkretnych klientéw oraz ich
analizy. Na podstawie odpowiedzi klienta
83 w stanie uruchomic¢ kolejne dziatania
lub procesy bedace kontynuacjg kampa-
nii np.: proces sprzedazy produktu bio-
rgcego udziat w kampanii klientowi, ktory
potwierdzit zainteresowanie.
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Marketing relaciji:
oriehfééja na kliéhié o
skierowany db Jednostek B
duzaliczoa kampanii
pojedynczy zasieg
oparty na szczegdlowych

diugoterminowy =

W koncu dochodzi do analizy wyni-
kéw kampanii, czyli jednego z trudniej-
szych zadan zwigzanych z kampaniami
marketingowymi. Jej celem jest znalezienie
odpowiedzi na nastepujace pytania:

1. Jaki jest procent dotarcia kampanii do
grupy docelowej?

2. Jaki jest odzew klientow?

3. llu klientow bioracych udziat w kam-
panii dokonato zakupow?

4. Jaki byt sumaryczny koszt przeprowa-
dzenia kampanii?

5. Jaki jest zwrot z kampanii?

Kampanie w czasie
rzeczywistym

Nowoczesne systemy CRM pozwalaja na
prowadzenie kampanii marketingowych
one-2-one w czasie rzeczywistym. Kam-
panie tego typu oparte sg na rekomen-
dacji produktéw na podstawie analizy
danych i zachowania klienta w momen-
cie, kiedy korzysta on z ustug firmy. Popu-
larnym przykiadem tego typu kampanii
jest portal Amazon.com, ktéry rekomen-
duje pozycje ksiazkowe ,podobne” tema-
tycznie do obecnie kupowanej. Dobor
rekomendowanych pozycji jest oparty na
analizie danych klienta, jego historii zaku-
pow, charakterystyce pozyciji kupowane;
oraz analizie zakupdéw klientéw o podob-
nej charakterystyce (takich, ktérzy wezes-
niej kupili wybrang pozycije).

Innym przyktadem rekomendaciji i mar-
ketingu one-2-one jest internetowe radio
Pandora, ktdre pozwala na sfuchanie i zakup
muzyki o charakterystyce podobnej do aktu-
alnie wybranej/stuchanej przez klienta. ™

Konrad Siatka, senior vice president, Sof-
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