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Skuteczna obstuga klienta w internecie to
nie dobra praktyka, ale Twéj biznesowy

obowijzek

W naszej najnowszej publikacji skupilismy
sie na temacie obstugi klienta w internecie,
ktora jest fundamentalnym elementem
skutecznej strategii biznesowej. Klienci sg
W internecie, kupujg w internecie

i wiekszosc¢ decyzji zakupowych podejmujg
na podstawie aktywnosci online.

Niezwykle wazne jest, by dowiedziec sie
w jaki sposdb mozna dotrzec do
swiadomosci takiego odbiorcy i caty czas
przykuwac jego uwage, np. pozytywng
narracjg zwigzang z obstugg, ktérg mu
zapewniamy w swiecie cyfrowym.

Oddajemy do Waszych rgk publikacje, ktorej
celem jest przesledzenie najnowszych
trendéw w obstudze klienta w internecie,
wskazanie dobrych praktyk oraz
podpowiedzenie, w jaki sposéb budowac
strategie skutecznej obstugi w kanatach
cyfrowych. Materiaty do tego wydania
zostaty zebrane m.in. podczas listopadowej

konferencji ,Akademia Marketingu: Obstuga
klienta w internecie”, podczas ktorej - wraz
z prelegentami i gos¢mi zgromadzonymi
na sali - ,roztozyliSmy” to zagadnienie na
czynniki pierwsze.

Zapraszam do lektury!

Grzegorz Mitkowski
Redaktor naczelny SOCIALPRESS

Pomystodaweca i wspotorganizator
,Akademii Marketingu”

www.akademiamarketingu.edu.pl
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Era klienta - czas, start!

Zapraszam do lektury!
Justyna Bakalarska

.Podejdzie, wypetni wniosek, poczeka” - jesli odwiedzates
ostatnio jakikolwiek urzad z pewnoscig takie traktowanie
nie jest Ci obce. Wizyta w wiekszosci placowek panstwowych
to wycieczka w przesztosc. Nie tylko ze wzgledu na wyglad
budynkéw, ale przede wszystkim ze wzgledu na sposéb
traktowania petentéw. W Twojej firmie nie moze by¢ miejsca
na takie podrdze w czasie. W obstudze klienta nastaw sie na

przysztosc!

Zyjemy w Erze Klienta, jak twierdzi
Forrester. W dodatku w erze
wymagajgcego klienta. Wspotczesni
konsumenci oczekujg, ze wszystko
bedzie dziac sie szybko, sprawnie

i bezproblemowo. Internet rozpiescit
klientow, jednoczesnie sprawiajac,
Ze ci nie wyobrazajg sobie zycia bez
otrzymywania tego co chcg, wtedy
kiedy tego potrzebujg. Co zwykle
przejawia sie w stowie ,natychmiast”.
Odpowiedzi na pytania, oferta,
informacje o produkcie, recenzje,
zwroty, reklamacje - niezaleznie od

tego czego szuka konsument, chce
mie¢ do tego dostep 24/7, w kazdym
z mozliwych kanatow. To wszystko
sprowadza sie do oczekiwania bycia
W centrum uwagi i zainteresowan
marki. Zas Twoim zadaniem, jest
spetnic¢ te pragnienia. Na szczescie
rozwoj nowych technologii znaczgco
utatwit Ci to wyzwanie.

Dokad zmierzasz
nowoczesny kliencie?

Z danych Deloitte wynika, ze az 82%




> 13%

badanych twierdzi, ze
szanowanie ich czasu jest
najwazniejszym czynnikiem
dobrej obstugi klienta

zrodto: Deloitte

klientdw uwaza, ze najwazniejsza
cechga obstugi klienta jest doktadnosc¢
i jakos¢ informacji. 73% twierdzi,

ze szanowanie ich czasu jest
najwazniejszym czynnikiem dobrej
obstugi klienta, a 53% klientow
prawdopodobnie zrezygnuje

z zakupow onlineg, jesli nie moze
znalez¢ szybko odpowiedzi na swoje
pytania.

Jak pokazujg badania Sprout Social,
liczba klientow, ktdrzy zadajg markom
pytania za posrednictwem mediow
spotecznosciowych, oczekujac na nie
szybkiej i precyzyjnej odpowiedzi,
podwoita sie od 2013 roku.
Tymczasem wiekszosc¢ firm wcigz nie
jest na to przygotowana - siedem na
osiem otrzymywanych wiadomosci
pozostaje bez odzewu w ciggu 72

godzin. To paradoksalnie szybka droga
do tego, zeby straci¢ potencjalnego
klienta na rzecz konkurencji.

Pamietaj, ze nowoczesny konsument
ceni sobie swoj czas. Zaawansowane
technologie zas pozwalajg jemu, jak
i Tobie oraz Twoim pracownikom,

go zaoszczedzi¢. Co wiecej, ten
zaoszczedzony czas przektada sie na
lepsze wykorzystanie posiadanych
przez Ciebie zasobodw, a tym samym

na wieksze zadowolenie konsumenta.

Obstuz albo zgin

Nowoczesna obstuga klienta to

juz nie wolny wybor marki, lecz
warunek konieczny do tego aby
firma mogta przetrwac na rynku.
Rewolucja gospodarcza, spoteczna,
technologiczna i demograficzna
wymusza koniecznos¢ wprowadzenia
na biezgco zmian wewnatrz firmy
pomagajgcych wygrac batalie

o zadowolenie klienta.

Wedtug raportu ,Global Insights

on Succeeding in the Customer
Experience Era” opublikowanego przez
firme Oracle zta obstuga klienta moze
obnizyc¢ roczne przychody nawet o
18%. Stabos¢ na tym froncie przektada
sie na realne koszty biznesowe.

Wedtug innego raportu: “The Cost of
Poor Customer Service: The Economic
Impact of the Customer Experience
and Engagement” dane byty jeszcze
bardziej wyraziste. Obliczono, ze niski
poziom obstugi klienta przektada sie na
straty w wysokosci 338,5 mld dolaréow
rocznie! Nie mowigc juz o zagrozeniach
zwigzanych z ewentualng utratg
wizerunku czy kryzysem w mediach
spotecznosciowych, ktory dzis wywotac
moze nawet jeden niezadowolony, czyli
czesto niewtasciwie obstuzony klient.
Co wiecej, uzytkownika zdenerwowac
mozna tatwo, uspokoic¢ go - jest o wiele
trudniej. E-konsument, podobnie jak
jego niecyfrowy odpowiednik, lubi czuc
sie wazny, rozumiany i wystuchany,
wszak chodzi tu o jego czas i pienigdze!

(Nie)wirtualna obstuga

Czas, jak juz zostato wspomniane,

to jeden z wazniejszych wskaznikow
wartosciowej obstugi klienta. Jednak
rownie istotne sg jakosc oraz trafnosc
odpowiedzi na potrzeby konsumenta.
Chcac zachowac odpowiedni

(z perspektywy firmy) przyptyw
klientow, utrzymujgc jednoczesnie ich
wysokie zadowolenie warto siegngc
po technologie, ktdre z tatwoscia

\%
338,5 mid

dolardw strat rocznie moze
przynies¢ zta obstuga klienta

Service: The Economic Impact of the

wspomogg Ciebie i Twdj zespot.
Poczynajgc od juz nie tak nowych,

ale wcigz istotnych narzedzi jak
monitoring internetu i idgcy w krok
za nim Real Time Marketing, przez
narzedzia wspomagajgce analityke
Big Data, po wirtualnych asystentow,
ktorzy wybiorg dla Twojego klienta
nawet buty w odpowiednim rozmiarze
- to wtasnie oblicza wspodtczesnej
obstugi klienta. Dodatkowo
automatyzacja pozwoli na obstuzenie
w tym samym czasie wiekszej

liczby zgtoszen i wysokiej jakosci
personalizacje, chatboty pomogg

w szybkiej reakcji na pytania

i problemy klientéw, a technologie
biometryczne umozliwia
Zaawansowang samoobstuge.

W tym samym czasie Ty, oraz Twoi



pracownicy, mozecie by¢ tam gdzie
nie zastgpig Was (jeszcze) nowe
technologie, przy jednoczesnej
pewnosci, ze wysoka jakos¢ obstugi
klienta zostanie zachowana. Wedtug
prognoz Gartnera dzis 89% firm
konkuruje wtasnie gtdwnie poziomem
obstugi klienta, dlatego najwyzsza
pora zadbac o to, by byta ona jak
najlepsza.

Samo...obstuga?

Na koniec warto zadac sobie

jeszcze jedno pytanie - czy przy

tych wszystkich udogodnieniach
tradycyjna obstuga klienta jest jeszcze
komukolwiek potrzebna?

A moze konsument poradzi sobie sam
i wcale nie nalezy nad nim caty czas
czuwac? Odpowiedz na to pytanie nie
jest jednoznaczna. Choc¢ dostepnosc
technologii umozliwiajgcych klientowi
Znaczng samowystarczalnosc staje

sie coraz bardziej powszechna, to
konsument musi czuc, ze jest przez
Ciebie szanowany i ze dbasz o niego.

Dlatego inwestycja w nowe
technologie powinna iS¢ w parze ze
szkoleniami pracownikoéw. Bo to oni
realnie budujg Twaoj wirtualny biznes.
Nawigzywanie, podtrzymywanie

-~ 58%

klientdw jest sktonnych wydac
wiecej na produkty / ustugi
marek, ktdre zapewniaja
doskonatg obstuge klienta.

zrodto: American Express

i zaciesnianie relacji to cos, czego
nawet najbardziej zaawansowane
technologie (jeszcze) nie potrafig tak
dobrze jak cztowiek. Oczaruj klienta,
zaopiekuj sie nim, spraw, by poczut
sie wazny. Nastepnie gdzie sam nie
mozesz, tam... nowe technologie
poslij. A w tym jak to zrobi¢ pomoze Ci
niniejszy e-book.

Wspotpraca przy artykule:
Monika Szweda

ContentHouse

* Full Service Content Marketing

contenthouse.pl
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Automatyzacja
marketingu -

‘ klucz do dobrej
wases ODSUQIH Klienta

Jak zwiekszy(¢ szanse na to, ze klient kupi Twéj
produkt? Jak da¢ mu to, czego rzeczywiscie
potrzebuje? Jak pozyskac zaufanie uzytkownika,
budowac jego lojalnos¢ i doprowadzi¢ go do
konca Sciezki zakupowej? Jak (i gdzie) méwic do
konsumentow, by Cie stuchali? Odpowiedzi na
pytania i dylematy sprzedawcéw oraz marketeréw
dostarcza wtasnie marketing automation.

Choc¢ nie jest to nowy trend, to dzis
bez niego trudno wyobrazi¢ sobie
skuteczne dziatania marketingowe.
Odpowiednio zastosowana
automatyzacja marketingu ma

takze zbawienny wptyw na jakosc
obstugi klienta pozwalajac proces ten
usprawnic i obnizy¢ zwigzane z nim
koszty. Nim jednak przejde do tego,
jak ma sie automatyzacja marketingu
do dobrych praktyk zwigzanych

z obstugg klienta, warto choc

krotko wspomniec o tym, czym jest
automatyzacja marketingu i z czym
tgczyc to pojecie.

Automatyzacja marketingu -
co to takiego?

Automatyzacja marketingu to
prowadzenie dziatan promocyjnych
Z wykorzystaniem takiego
oprogramowania i narzedzi, ktéorych
celem jest gromadzenie informacji o
klientach, ich decyzjach i zwyczajach
zakupowych. To réwniez wsparcie
dla klasycznych systemow CRM
pozwalajgcych na zebranie i analize
danych pochodzacych z réznych

zrodet m.in. po to, by moc przewidziec,

jak zachowa sie potencjalny
konsument i jakg wartos¢ bedzie

11

stanowit dla danej firmy.

Gdyby jednak takg definicje uznac

Za wyczerpujaca, to bytoby to zbyt
daleko idace uproszczenie, ktore nie
pozwolitoby ukazac w petni sity i istoty
automatyzacji marketingu. Marketing
automation to usprawnienie procesu
sprzedazy dzieki Sledzeniu tego, jak
uzytkownicy zachowujg sie w mediach
elektronicznych. Co daje marketing

automation?

- Na poczatkowym etapie dziatan
marketingowych, skuteczne wdrozenie
automatyzacji oznacza nawet kilku-
dziesiecioprocentowy wzrost liczby
leaddw - mowi Lech Gorlewicz,

CMO UserEngage - Na etapie

procesu sprzedazowego, najwieksze
korzysci wynikajg wowczas, gdy
zautomatyzujemy kontakt z klientem
oraz poddamy automatycznej

analizie wszystkie informacje na
temat zachowania uzytkownika na
naszej stronie. Od momentu zakupu,
marketing automation umozliwia
automatyczny cross-selling czy dbanie
o zadowolenie klienta - podkresla.

Szereg korzysci Marketing Automation
nie jest przeznaczony jedynie dla
duzych graczy. Wraz z rosnacg
popularnoscig marketing automation
zwiekszyta sie jego dostepnosc,

dzieki czemu z drzemigcego w nim
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potencjatu mogg skorzystac rowniez
srednie i mate przedsiebiorstwa
-Przy odrobinie samozaparcia
niemal kazdy jest w stanie wdrozyc¢

i efektywnie wykorzystywac system
marketing automation - twierdzi
Gorlewicz. - Wymogiem sg jednak
checi i poswiecenie czasu na dobre
przygotowanie sie do tego procesu -
dodaje.

Wazne jest takze zrozumienie
petnego potencjatu tkwigcego

w automatyzacji marketingu,

bo marketing automation to nie
tyle sprzedaz w czystej postaci,

co pewna filozofia prowadzenia
dziatan marketingowych oparta na
budowaniu trwatej i wiarygodnej
relacji z uzytkownikiem.

-~ 39%

uzytkownikéw uznaje za
przydatne tresci marketingowe,
przychodzace na ich poczte,
pod warunkiem, ze komunikaty
te 53 dostosowane do ich
zainteresowan.

zrodto: SailThru

Personalizacja i automatyzacja

- gracze z jednej druzyny

Jak dokonac¢ wyboru miedzy
personalizacja, a automatyzacjg
dziatan marketingowych?
Odpowiedz jest prosta - nie
dokonywac go wcale. Po
pierwsze automatyzacja dziatan
marketingowych nie wyklucza
budowania relacji z potencjalnym

klientem, przeciwnie - moze pomaoc
zrobic¢ to w bardziej przemyslany, a
co za tym idzie skuteczny sposdb. Po
drugie, automatyczna komunikacja
moze (i powinna) pozostac
komunikacjg spersonalizowana,
gdyz tylko taka forma zwracania

sie do przysztego konsumenta

daje nadzieje na zwiekszenie
przychodow. | wreszcie, dzieki
zastosowaniu marketing automation
nie tylko mowimy do klientéw ich
jezykiem, zostawiajgc okreslone
wiadomosci tam, gdzie rzeczywiscie
sg, lecz rowniez komunikujemy sie

z nimi dopiero wtedy, gdy sg juz
gotowi do zakupu.

Warto jednak podkresli¢, ze prosta
personalizacja komunikacji na nikim

nie robi dzis wrazenia. Internauci sg
juz przyzwyczajeni do imiennych
e-maili, wiadomosci od firm

i sklepdw z urodzinowymi
zyczeniami czy znizkami z okazji
Swiat.

W marketing automation nie chodzi
o0 bezosobowg i mechaniczng
obstuge klienta, a o zaoferowanie
mu doktadnie tego, czego w danym
momencie potrzebuje. Prawidtowa
personalizacja potgczona

z automatyzacjg marketingu polega
na wtasciwej reakcji marki na
konkretne zachowanie uzytkownika.
Przyktad? Klient zapisze sie na
newsletter - wysytasz mu maila
powitalnego. Klient kliknie w Twojg
oferte, ale nie dokona zakupu?
Proponujesz mu znizke. Klient kupit
u Ciebie garnitur? Oferujesz mu
promocyjng cene na krawaty czy

-~ 40%

0 tyle mozna zwiekszy( sprzdaz
dzieki marketing automation

zrodto: American Express

spinki do mankietow.

Takie dziatanie nie tylko zapewni

Ci skuteczniejszg sprzedaz, ale
bedzie takze pozytywniej odbierane
przez konsumentow. Badania
przeprowadzone przez SailThru
pokazujg, ze az 39% uzytkownikow
uznaje za przydatne tresci
marketingowe, przychodzace na

ich poczte, pod warunkiem, ze
komunikaty te sg dostosowane do
ich zainteresowan. Ten fakt moze byc¢
impulsem do podjecia decyzji

o zakupie.

Potgczenie personalizacji

i automatyzacji umozliwia budowanie

pozytywnych doswiadczen
konsumentoéw, pokazanie sie jako
marka z dobrej znajgcej swojego
klienta strony, a jednoczesnie

MA pozwala zaoszczedzic czas,
dzieki powierzeniu systemowi tych
czynnosci, ktore wczesniej trzeba
byto wykonywac recznie, co w
wielu przypadkach nie zawsze byto

mozliwe.

Automatyzacja w obstudze
klienta? Tak, ale z gtowa!

Przeciwnicy automatyzacji
marketingu twierdzg, ze podstawg

13
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obstugi jest relacja z klientem,

a wiec rezygnacja z czynnika
ludzkiego bytaby w tym rozumieniu
dziataniem z gory skazanym na
kleske. Zwolennicy zas moéwig, ze
marketing automation pozwala
ograniczy¢ koszty, usprawnic proces
obstugi i zwiekszy¢ sprzedaz nawet
0 40%. Gdzie lezy prawda? Jak
zwykle - posrodku.

Warto pamietac, ze aby w petni
wykorzystac¢ potencjat drzemigcy
w automatyzacji marketingu
niezbedne jest aktywne wsparcie
zespotu, ktory rozwijac bedzie
swojg wiedze oraz technologiczne
mozliwosci analityczne

i personalizacji. A dodatkowo
marketing automation powinien
zostac zintegrowany z innymi
procesami i dziataniami w firmie,
bowiem jesli bedzie istniat w prdzni
zysku ani Tobie, ani klientom z cata

pewnoscig nie przyniesie.

Jak podkresla Lech Gorlewicz
~czestym problemem sa préoby
wdrozenia marketing automation
bez petnej akceptacji projektu
przez zarzad lub bez petnej wiedzy
i Zrozumienia wszystkich oséb na
ktérych prace wptynie system”.

Kluczem do sukcesu jest rowniez
wiedza o uzytkownikach, chec

-~ 95%

sposrdd ponad 28 tys. wdrozen
Marketing Automation w USA
to mikro, mate i $rednie firmy

zrédto: Raab Associates Inc

poznania ich i motywow, ktorymi
sie kieruja. Analiza zachowan
konsumenckich i proba ich
zoptymalizowania, to punkt,

ktorego jesli chcesz usprawnic
proces obstugi klienta, pomingc¢

nie sposob. Zdobycie takiej wiedzy
moze pociggac za sobg koniecznosc¢
przebudowania niektorych dziatow
w firmie i zdobycia kompetencji

Z nowych obszarow.

Siegajgc po automatyzacje
marketingu nalezy pamietac, ze tak
naprawde jest to dopiero poczatek
budowania dtugotrwatej relacji

z klientem. To, ze poznasz jego
potrzeby, ze zainteresujesz go oferta,
ze sprzedasz mu okreslony produkt,
to jeszcze zbyt mato, by swietowac
sukces.

Wiedza o uzytkowniku to kapitat,

z ktérego mozesz (i powinienes)
madrze korzystac jeszcze dtugo

po tym, jak opusci on Twaoj sklep.
Chociazby po to, by zbudowac baze
lojalnych i zadowolonych

z Twoich ustug klientéw. Po
pierwsze, gromadzgc okreslone
dane o konsumencie jestes w stanie
ocenic¢ go pod katem potencjatu
zakupowego i tak przygotowac
oferte, by w petni odpowiadata jego
potrzebom.

Po drugie, mozesz dostarczyc¢

mMu interesujgce dla niego tresci

w odpowiednim miejscu (kanale
komunikacji) i czasie. | wreszcie, po
trzecie, w tym procesie nie tylko

Ty poznajesz klienta, lecz rowniez
on poznaje Ciebie - Twojg oferte,
sposodb komunikacji czy jakosc
obstugi. Poznanie wigze sie z aoceng
- dobrze i profesjonalnie obstuzony
klient, to klient zadowolony,

dlatego automatyzujgc dziatania

15
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marketingowe warto pamietac

o tym, ze po drugiej stronie ekranu
znajduje sie cztowiek majacy
okreslone potrzeby, marzenia, leki,
niepokoje i watpliwosci. Traktowanie
klienta jako kogos wiecej niz tylko
osoby, ktora zostawia u Ciebie swoje
pienigdze, i na ktorej mozesz zarobic
to podejscie, ktore (za)procentuje.

MA skazany na sukces?

Automatyzacja marketingu nie
jest niezawodng receptg na
sukces i kariere z cyklu ,od zera

do milionera”, lecz procesem,
ktory odpowiednio wprowadzony
pozwala zwiekszyC sprzedaz

i obnizy¢ niektore koszty zwigzane
Z pracg dziatu handlowego czy
marketingowego. MA to nie kura
znoszgca ztote jajka - bowiem jak
kazde narzedzie, tak i to moze
przyniesc firmie okreslone korzysci
lub...szkody. Nie jest to cos, co
zadziata od pierwszego dnia
wprowadzenia, gdyz jak kazdy
proces, tak i ten wymaga pewnego
naktadu czasu, sit i srodkow. Jak
mowi Lech Gorlewicz ,jednym

Z najczestszych mitow zwigzanych
z automatyzacjg marketingu jest

przekonanie, ze wszystko zrobi sie
“samo”. A to firma musi zdecydowac
jak chce dziatac, Marketing
Automation moze zwiekszyc
efektywnosc jej dziatan i pomaoc jej
w kluczowych procesach sprzedazy.
Wszystko jednak zaczyna sie od
pomystu i czystej kartki papieru”.

Madrze zastosowany marketing
automation zwiekszy sprzedaz,
obnizy koszty, utatwi obstuge
klienta, btednie i pobieznie
rozumiany moze okazac sie
jedynie wydmuszka, ciekawostka,

z ktérej nie bedziesz miat zadnego
pozytku. Automatyzacja marketingu
to potencjat i pewien zakres
mozliwosci. To, ile rzeczywiscie uda
Ci sie z tego systemu ,wycisngc”
zalezy juz tylko od Ciebie. Rada na
koniec? Probuj, dziataj, sprawdzaj,
testuj, poprawiaj, bo dobra obstuga
klienta, to praca, ktéra nigdy sie nie

konczy.

Zdaniem eksperta
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B2B czy B2C? Korporacje czy € /
. MSP? Kto moze korzystaé Maia K - -
’ Nz Marketing Automation? aja Rowalska

Platformy Marketing Automation
obrosty przez lata wieloma mitami.
Najczesciej styszanym przeze

mnie mitem jest ten, ze system

do automatyzacji marketingu to
rozwigzanie, ktore sprawdza sie tylko
dla duzych firm, najlepiej z sektora
B2B. Tymczasem az 80% naszych
klientow stanowig sklepy online

i firmy B2C.

Platformy MA ewoluowaty w latach
‘90 z systemow do automatyzacji
e-mail marketingu do narzedzi
wspierajgcych sprzedaz w sektorze
B2B. Jednak wraz z uptywem czasu
i rozwoju technologii zmieniat sie
zarowno sposob wykorzystania
danych, jak i podejscie do ich
przetwarzania. Rynek rzgdzi sie
wtasnymi prawami.

Product Manager
w SALESmanago

Stosunkowo szybko, obok
skomplikowanych i drogich
rozwigzan dedykowanych
korporacjom, ktérych gtownym
zadaniem byto koordynowanie
ztozonych dziatarh marketingowych,
powstaty systemy oferujgce
tatwiejszy w obstudze interfejs oraz
cennik dopasowany do mozliwosci
matych i srednich przedsiebiorstw.
To wtasnie wtedy powstaty systemy,
ktorych obstuga nie wymaga

ani specjalistycznej wiedzy ani
duzych naktaddw czasu. Ich
popularnosc byta i jest ogromna.
Na potwierdzenie pozwole sobie
przytoczy¢ wyniki badania firmy
Raab Associates Inc. Wedtug nich, az
95% sposrod ponad 28 tys. wdrozen
Marketing Automation w USA to
mikro, mate i Srednie firmy.
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Marketing Automation doskonale
pasuje do matych i srednich firm.
Wdrazajgc ten system zyskujg
mozliwosci analityczne duzych firm
przy zachowaniu krotkiego czasu
wdrozenia oraz niskich kosztach
realizowania nowych dziatan.
Obnizenie naktadow niezbednych
do realizowania tych dziatan z
jednoczesnym podniesieniem ich
skutecznosci jest gtdwng zaletg

dla uzytkownikdow z tego sektora.
Opierajgc dziatania sprzedazowe i
marketingowe na analizie danych
uzytkownicy sa

w stanie trafia¢ ze spersonalizowang
ofertg do kazdego z potencjalnych
klientow w tym momencie, w ktorym
bedzie on gotowy do dokonania
zakupu, co skutkuje znacznym
skroceniem podrézy zakupowe).
Oznacza to tez, ze nie muszg juz
wydawac pieniedzy na wyswietlanie
reklamy osobom, ktore nie s3
zainteresowane ich ofertg. Ponadto
poznanie klientow i dostosowywanie
przekazu marketingowego do ich
potrzeb pozwala budowac lepsze

i dtuzsze relacje. Jak wiadomo,
utrzymanie wysokiej retencji jest
szczegolnie istotne dla matych

i Srednich przedsiebiorcow:
konkurencja na rynku jest duza, a
zdobycie nowych klientow kosztuje

znacznie wiecej niz ich utrzymanie.

Skrocenie procesu zakupowego,
optymalizacja kosztow i lepsze relacje
z klientami - to wszystko sprawia, ze
platformy Marketing Automation to
rozwigzania, ktore swietnie sprawdza
sie zarowno w korporacjach, jak

i w matych i srednich firmach.

Marketing Automation

Plusy +

usprawnienie procesu obstugi
klienta,

skrocenie procesu zakupowego,
lepsza i tansza obstuga klienta,

zyskanie wiedzy o klientach,
ich potrzebach i zwyczajach
zakupowych,

kazdy jest w stanie wdrozyc i
efektywnie wykorzystywac ten
system,

pozwala zbudowac trwata
i wiarygodna relacje z
konsumentem,

umozliwia budowanie
pozytywnych doswiadczen
e-konsumentow.

pozwala zaprezentowac sie jako
firma czy marka z dobrej strony.

Minusy =

MA nie przynosi efektow
natychmiast,

wdrozenie tego systemu
wymaga czasu i odpowiedniego
przygotowania (np. przeszkolenia
zespotu),

nie jest to system
samowystarczalny, nie zrobi za
Ciebie wszystkiego,

sprowadzenie MA jedynie do
sprzedazy moze przyniesc efekt
odwrotny do oczekiwanego,

wystepuje koniecznosc¢
znalezienia rownowagi pomiedzy
automatyzacjg a personalizacjg
dziatarh marketingowych,

wystepuje koniecznosc¢
zintegrowania MA z innymi
procesami i dziataniami w firmie,

istnieje ryzyko sprowadzenia MA
do mechanicznej i bezosobowej
obstugi klienta.
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_ A Chatbot:
S Rozpocznij

Justyna Bakalarska

1,2 mld unikalnych uzytkownikéw miesiecznie na sSwiecie.
10,6 mIn uzytkownikéw w Polsce. Trzecia co do wielkosci
aplikacja mobilna w skali globalnej. Kanat bezposredniego,
spersonalizowanego kontaktu z klientem. A to dopiero
poczatek rozrastajacych sie z roku na rok mozliwosci Facebook
Messengera. Takze w obstudze klienta.

Markowi Zuckerbergowi mozna
zarzucic¢ wiele, ale z catg pewnoscig nie
to, ze nie podaza za trendami, oferujac
uzytkownikom doktadnie to, co w
danej chwili jest najbardziej na topie.
(Nawet jesli na szczyt list doprowadzita
go jego konkurencja.) Nie inaczej

byto takze z wprowadzeniem na
spotecznosciowe salony sztucznej
inteligencji. Gdy podczas konferencji
F8 Zukcerberg zapowiedziat

rozwoj Facebooka, najwiecej uwagi
przyciggnat temat Messengera,

ktory oferuje nie tylko mozliwosc
tworzenia reklam, ale rowniez wizje

zaawanhsowanej obstugi klienta.

- Obstuga klientdw na Messengerze
to z pewnoscig przysztos¢ - mowi
Cezary Kuik. - Przyktadem na to niech
bedzie firma Rogers Communication.
Ten kanadyjski telekom, posiadajacy
baze 16 min klientéw, od 2015 roku
uruchomit petnag obstuge klientow
na Facebook Messengerze. W ciggu
pierwszego miesigca przeprowadzono
na tym kanale 70 tys. konwersacji,
ktore przetozyty sie na redukcje
potgczen do BOKuU o 13%, a takze

na zmniejszong i to o 65% liczbe
reklamacji - dodaje. A gdyby tak

zamiast ludzi za sterami obstugi
klienta postawic¢ chatboty?

Messenger Bot

100 tysiecy na swiecie, ponad 30
tysiecy na samym Messengerze - to
globalny bilans chatbotow, ktory

Z pewnoscig bedzie tylko rost.
Chatboty bowiem spetniajg

wszystkie warunki, jakie powinna
spetniac wspotczesna komunikacja

z klientami. Dostarczajg odpowiedzi
natychmiastowo, dziatajg non stop, sg
W petni dopasowane do swiata mobile,
oferujg liczne formaty tresci, pozwalajg
na personalizacje oferty,

21

a dodatkowo sg kanatem
bezposredniej sprzedazy. Ich
mozliwosci wykorzysta¢ mozna
ponadto na wielu obszarach -
dziataniach content marketingowych
i dystrybucji tresci, automatyzacji
dziatan sprzedazowych np.
przypomnienia o porzuconym koszyku
czy cross-sellingu, a takze w obstudze
klienta, wspierajac, doradzajgc
dostarczajgc odpowiedzi.

Choc¢ ich wtasciwosci wykorzystac
mozna bezposrednio na wtasnej
stronie internetowej, tworzgc
wirtualnego asystenta, ktory
poprowadzi klienta przez sciezke
zakupows i zaoferuje wsparcie,
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to jednak najbardziej korzystna
wydaje sie inwestycja w chatobota
wtasnie na wspomnianym juz
Messengerze. - Development oraz
promocja aplikacji mobilnej jest
procesem bardzo kosztownym oraz
czasochtonnym - mowi Kamil Jodetko,
Kierownik Projektu Orange Polska
odpowiedzialny m.in. za rozwdj All. -
Dodatkowo wiele firm dziatajgcych

W obszarze digital tak naprawde jej

nie potrzebuje. W odpowiedzi na te
wyzwania Facebook, zaproponowat
implementacje chatbotéw wewnatrz
aplikacji FB Messenger, ktorej liczba
aktywnych uzytkownikow juz

w kwietniu tego roku przekroczyta 1,2
miliarda. Z takim zasiegiem nie da sie
konkurowac, wiec najrozsadniej jest po
prostu dotgczyc¢ do tego ekosystemu

i czerpac z niego jak najwiece;.
Dodatkowo niewatpliwg zaletg
Messengera jest jego asynchronicznosc¢
oraz cross-device, co oznacza, ze klient
moze rozpoczgc konwersacje na
desktopie, a hastepnie kontynuowac jg
na urzgdzeniu mobilnym bez obawy

O utrate sesji potaczenia - podkresla.

Chat korzysci

Mozliwosci botdw, nie tylko tych na
Messengerze, sg zauwazane
i wykorzystywane przez coraz

liczniejsze grono firm. Przez ostatnie
lata ich funkcjonowania zdobyty

juz rzesze fandw, zaréwno po
stronie marek jak i konsumentow.
Ich szczegdlng zaletg jest wysokKi
(niemal 90%) wskaznik otwarc)

oraz wysoka responsywnosc - co
druga osoba wchodzi w interakcje

z komunikatorem. Budujgc w ten
sposdb ogromne zaangazowanie
fandw. | udowadniajgc tym samym,
ze najblizsze lata z pewnoscig bedg
nalezaty do inteligentnych

i bezposrednich rozwigzan w zakresie
obstugi klienta. - Boty jak na razie

Z pewnoscig nie zastgpig catkowicie
konsultantdw, bo nie radzg sobie

Z trudnymi pytaniami - mowi

Kuik. - Jednak ich mocng strong sa

\/
1,2 mld

unikalnych uzytkownikéw
miesiecznie korzysta z
Messengera

zrodto: Facebook

odpowiedzi na czesto powtarzajgce
sie pytania. A w rzeczywistosci az 80%
zapytan w dziatach obstugi klienta
zazwyczaj dotyczy tego samego.
Uruchomienie chatbota tam gdzie

sg Twoi klienci oraz odpowiadanie im
natychmiastowo na typowe problemy
moze przynies¢ naprawde ogromne
korzysci - podkresla.

Mozliwosci chatbota idealnie
wpisujg sie w kazdg branze. Sg
bowiem w stanie odpowiadac na
pytania, rozwigzywac problemy,
przeglagdac oferty, sprawdzac status
przesytki, przypominac o waznym
wydarzeniu, informowac o zmianach
W zamowieniu czy ustudze, a nawet
zamawiac bilety do kina czy pizze.

Botowe praktyki

Pizza Hut w tym roku oddata

w rece konsumentow chatbota na
Messengerze, poprzez ktérego mozna
zamowic pizze. Dla ich wygody bot
pobiera dane o lokalizacji uzytkownika
i przydziela zamodwienie do restauracji,

ktdra jest najblizej niego.

Innym interesujgcym przyktadem

jest bot stworzony przez Sephore,
ktora poprzez ten kanat pomaga
konsumentkom... dobrac kolor szminki
z oferty sklepu.

\%
70%

0 tyle procent mozna
zmniejszy¢ liczbe zapytan
do konsultantéw przy uzyciu

sztucznej inteligengji

- W Orange Polska wdrozylismy

w chatbocie na Messengerze
funkcjonalnosci takie jak np.
sprawdzenie dostepnosci internetu
Swiattowodowego w danej lokalizacji
oraz mozliwos¢ umaowienia wizyty

W najblizszym salonie - ttumaczy
Jodetko. - Oba te rozwigzania
korzystajg z modutu GPS opartego na
interfejsie Google Maps. Rozwigzania
te sg chetnie uzywane przez naszych
klientow. A na tym nie koniec.
Wdrozenie mechanizmow Al jest
naturalnym kierunkiem rozwoju,
ktory w niedalekiej przysztosci
pozwoli poprawic jakosc¢ obstugi
klienta, dlatego tez funkcjg

chatbota w Orange bedzie m.in.
rozwigzanie prostej sprawy klienta lub
zebranie od klienta podstawowych
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danych, ktére nastepnie utatwig
wyspecjalizowanemu agentowi
rozwigzanie problemu. Wykorzystanie
ich we wszystkich kanatach kontaktu
z klientem, zaréowno gtosowych

i tekstowych, jest naturalnym
kierunkiem rozwoju - podkresla.

Jak widac¢ mozliwosci wykorzystania
botdw sg nieograniczone, a oprocz
oferowania atrakcyjnego sposobu
obstugi klienta, odpowiednio
wykorzystane boty sg takze kopalnig
wiedzy i insightow o konsumentach.

Wdrozenie chatbota

Pytanie, ktore powinno sie rodzic

w zwigzku z chatbotami nie powinno
brzmiec ,czy”, ale ,jak”. Rozwadj Al,
idealne srodowisko do komunikacji

Z pokoleniami Y i Z, ktore dorastajac
W Swiecie cyfrowym, oczekujg
wsparcia nawet, (@ moze przede
wszystkim) przez takie kanaty jak
Messenger, w dodatku szybko i celnie,
jak rowniez zakonczone sukcesem
historie wdrozen - to zaledwie kilka
argumentow, za tym aby zastanowic
sie nad wcieleniem pomystu na
chatbota dla Twojej firmy w zycie. A to
jest prostsze niz myslisz!

Choc¢ z zasady chatbot firmowy
raczej powinien przejsc¢ przez rece

programisty, to dzieki licznym
narzedziom oraz wykorzystaniu API
Facebooka, proces ten moze przebiec
bardzo sprawnie. Najpopularniejszymi
Z narzedzi, ktore z tatwoscia
wspomogg Cie w zbudowaniu
wtasnego chatbota sg chociazby
Chatfuel, Octane Al czy Dexter.

W ramach kazdego z programow
masz do dyspozycji, konkretne
funkcjonalnosci, ktore mozesz tagczyc
w dowolny i najlepszy dla siebie
sposob.

7 dni w tygodniu, 24 godziny na

dobe, zawsze dobrze poinformowany
i dziatajgcy na korzys¢ Twojej marki.
Choc¢ wirtualny to jednak pracownik
idealny. Jestes gotowy by rozpoczgc
SWO0jg przygode z chatbotem? Bo Twoi

klienci na pewno.

Okiem eksperta

N\ ’

Dlaczego warto wdrazac

chatboty?
’ N\

Marki nie sg w stanie poswiecic
wystarczajgcej ilosci czasu swoim
klientom. Coraz czesciej zawiedzeni
uzytkownicy zamykajg konwersacje
Z poczuciem niezrozumienia.
Coraz czesciej sg odsytani do stron
internetowych i zmuszani do

samodzielnego rozwigzania problemu.

Pozornie zoptymalizowany czas ze
strony marki generuje wieksze koszty
po stronie klienta, a niezadowolony
klient zmniejsza zyski marki.

Badania pokazujg, ze az 58%
klientow jest sktonnych wydac wiecej
na produkty / ustugi marek, ktére

zapewniajg doskonatg obstuge klienta.

( zrodto: American Express)

Chatboty dostarczajg markom
unikalng wartosc - potrafig dostarczyc
jednostkowemu uzytkownikowi
doktadnie to, czego potrzebuje

i kiedy tego potrzebuje. Dodatkowo
wiedze chatbota o uzytkowniku

Igor Sawczuk

mozna poszerzyc o profil klienta na
stronie sprzedawcy detalicznego.
Analiza wczesniejszych zachowan
klienta w potgczeniu z historig
zakupowa i danymi demograficznymi
daje chatbotowi wiedze jakiej
cztowiek nie jest w stanie zdobyc¢
podczas standardowych 5 minut
przeznaczonych na rozwigzanie
problemu. Zrozumienie
indywidualnych potrzeb klienta ma
kluczowe znaczenie dla zapewnienia
bezproblemowego i efektywnego
korzystania z technologii cyfrowych.

Najwazniejszym czynnikiem sukcesu
chatbota jest zaprojektowanie
odpowiedniej komunikacji

z uzytkownikiem oraz dostarczenie
najlepszego doswiadczenia, w ktorym
odpowiedz otrzyma w ciggu kilku
milisekund. Wg badan Zendesk

az 82% konsumentow przestato

wspotpracowac z firma z powodu
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ztej obstugi klienta. Natomiast
Harvard Business Review podaje ze
az 48% osob, ktore miaty negatywne
doswiadczenia z markg, podzielito sie

tym z ponad 10 osobami.

Chatboty tagodzg ten efekt.
Wyposazone sg W nhajnowoczesniejsze
mozliwosci przetwarzania jezyka
naturalnego (NLP), dzieki ktorym

Majg zdolnos¢ do wnikania w sprawy
klientow i zrozumienia prawdziwych
intencji zapytan. To daje im mozliwosc¢
zapewnienia najbardziej adekwatnej

i doktadnej odpowiedzi i/lub
przekierowania klienta do najlepszego
zasobu. W ostatecznym rozrachunku
nie tylko dostarczajg konkretng
odpowiedz na zapytanie klienta, ale
przede wszystkim dajg mu poczucie,
ze jego problemy sg dla marki istotne.

Warto wspomniec, ze juz sama ocena
typu osobowosci klienta na poczatku
rozmowy pozwala na skrocenie sciezki
nawet o 40%. (zrodto: Harvard Business

Review)

Dzieki sztucznej inteligencji marki
Mogg monitorowac nie tylko jakie sg
doswiadczenia klienta i czy skutecznie
wptywajg na jego decyzje zakupowe,
ale réowniez na tej podstawie budowac
strategie dla przysztych kontaktow.
Wbudowany w chatboty panel

analityczny pozwala rozpoznawac
powtarzajgce sie grupy fraz
semantycznych oraz rozumiec¢ gdzie
obstuga klienta nie jest doktadna,

a gdzie sprawdza sie w 100%.
Zapewnia to olbrzymiag przewage nad
konkurencja, gdyz statystycznie tylko
23% firm gromadzi i analizuje dane

z mediéw spotecznosciowych. (zrodto:
Gartner)

Innym kluczowym elementem jest
mozliwosc¢ szybkiej aktualizacji catej

bazy wiedzy firmy na kazdej platformie,

na ktorej istnieje chatbot - czy to

w mediach spotecznosciowych,
aplikacji mobilnej czy na stronie
internetowej. Ta wielofunkcyjna
integracja zapewnia ciggtos¢ kanatow
w firmie, bez wzgledu na to, gdzie
klient szuka odpowiedzi.

Chathoty

Plusy +

chatboty dostarczajg unikatowg
wartosc¢ uzytkownikom, oferujac
doktadnie to czego potrzebuja,

pozwalajg na wiekszg
personalizacje dziatan
sprzedazowych,

przyspieszajg czas realizacji
zapytan w obszarze obstugi
klienta,

pozwala na pozytywne
doswiadczenia w kontakcie z
marka,

zmniejszajg liczbe zapytan
skierowanych do konsultantow,

usprawniajg proces obstugi
klienta,

sprawdzg sie niemal w kazdej
branzy.

Minusy =

nie radza sobie ze
skomplikowanymi problemami,

zaawansowane chatboty
wymagajg specjalistycznej,
programistycznej wiedzy i
umiejetnosci,

dziatajg schematycznie, przez co
klientowi czasem moze brakowac
kontaktu z zywym cztowekiem,
ktory indywidualnie podejdzie do
zapytania z obszaru obstugi klient
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marki w sieci?

Katarzyna Gatka

Internauci charakteryzuija sie Swietng umiejetnoscia
wyszukiwania informacji. Potrafig wszystko sami
wygooglowac’, ale kontaktujac sie z firma, réwniez online,
wymagaja obstugi na najwyzszym poziomie. Bez wzgledu na
to jaki kanat komunikacji z markg wybiorg, oczekuja od niej
natychmiastowej odpowiedzi i pomocy.

Jak poprawic obstuge klienta
i sprzedaz dzigki real time
marketingowi i monitoringowi

W kazdym przypadku wazna jest
jakosc¢ i skutecznos¢ w rozwigzywaniu
problemow klientow. Jesli ktos jeszcze
uwaza, ze tematyka obstugi klienta,
zwtaszcza gdy jest prowadzona w sieci,
nie wymaga zagtebiania sie w nig, myli
sie.

Obstuga klienta - kluczem do
jego zaufania

Rozwoj serwisow spotecznosciowych,
a co za tym idzie popularnosc
budowania dzieki nim relacji na linii
klient-marka stanowi dzis dla firm
szanse oraz wyzwanie. Komunikacja
online wymaga od marek ciggtego
bycia na biezgco oraz czujnosci.
Prowadzona w dobry sposob
przynosi korzysci - budowanie

Swiadomosci marki, utrzymanie klienta,
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\}
20%

0 tyle zwigksza szanse
zakupu produktéw czy ustug
marki Real Time Marketing

zrodto: GolinHarris)

wzmochienie jego zaangazowania,
osigganie zatozonych celow
sprzedazowych. W jaki wiec sposob
marki powinny odpowiadac na biezgce
sytuacje, aby zapewnic sobie zaufanie
klienta? Jak nie pozostawiac klientow
W sieci samym sobie i trzymac reke na

pulsie?

Real time marketing
w obstudze klienta

Real time marketing to dziatania
marketingowe prowadzone przede
wszystkim w social mediach,
polegajgce na natychmiastowej reakcji
na aktualne wydarzenia zachodzgce
W Swiecie rzeczywistym i wirtualnym,

ktdre sg wazne dla spotecznosci
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i zyskujg duzy rozgtos medialny. W RTM
niezwykle istotne jest dostosowanie
przekazu komunikatu do stylu w jakim
marka komunikuje sie na co dzien.
Przekaz musi byc jak najbardziej
autentyczny i spontaniczny. Jesli
odbiorcy wyczujg sztucznosc, dziatanie
moze okazac sie nieskuteczne

i przysporzy marce wiecej szkody niz

korzysci.

Czy RTM jest dla kazdego?

- Ramy marketingu w czasie
rzeczywistym wyznacza tylko

i wytacznie wyobraznia marketera -
mowi Jakub Biel, Dyrektor ds. Handlu

i Marketingu w firmie Solgaz. - Kazde
wydarzenie moze byc¢ odpowiednie do
nawigzania na Facebooku, Twitterze,
Instagramie, a nawet firmowej stronie
internetowej. Trzeba pamietac, ze

nasi klienci to po prostu ludzie, ktorzy
komentujg w sieci, udostepniaja,
ogladajg mecze i chodzg na koncerty, a
to juz jest dobry powdd do RTM

I nawigzania relacji z potencjalnymi
klientami. RTM prowadzony wtasciwie
mozna z powodzeniem wykorzystac
do budowania wizerunku klienta

i wyszukiwania nowych szans
sprzedazowych. Przede wszystkim
nalezy pamieta¢ o wyznaczeniu celow.

Jezeli Twoim celem jest zdobycie

szerokiego zasiegu, to komunikacja
bedzie wygladata zupetnie inaczej
niz ta nakierowana na pokazanie sie

jako profesjonalista. Wielu marketerow

zapomina, ze RTM to nie tylko
Smieszne kotki i zabawne obrazki,
a faktyczna reakcja na gtosne
wydarzenia - radzi Jakub Biel.

Zasady Real time marketingu

1. Okresl Cele

Trafne okreslenie celdow jest podstawg dziatan
RTM. Postaw sobie pytanie - co chcesz
0siggnac za pomocg komunikacji oraz jakie
cechy marki podkreslic.

2. Szybko reaguj

W RTM liczy sie czas reakcji. Jesli
wspotpracujesz z agencja skroc czas
akceptacji stworzonego contentu. Im szybciej
publikujesz w social mediach, tym wieksze
zainteresowanie internautéw wzbudzisz

i bedziesz o krok przed Twojg konkurencja.

3. Twérz zwiezly i zabawny
content

Publikacje powinny by¢ krotkie i na temat.
Wykorzystuj chwytliwe slogany i obraz, ktory
przycigga, niech na stworzonym contencie
znajdzie sie tez miejsce na Twoje logo.

4. Méw do odbiorcy tak, aby
zrozumiat

Waznym elementem tworzenia wytycznych do
dziatan RTM jest okreslenie grup docelowych,
do ktérych bedzie kierowany przekaz

i dostosowanie do nich jezyka komunikatu.

5. Pracuj z kalendarzem

W RTM liczy sie refleks i spontanicznosc, ale
warto choc troche sie przygotowac umieszczajgc
w kalendarzu wazne wydarzenia medialne

i spoteczne, ktore bedg miaty miejsce

w najblizszym czasie i juz wtedy, zastanowic sie
jak wykorzystac je w RTM.

6. Trzymaj reke na pulsie

Dzieki odpowiednim narzedziom do
monitoringu internetu mozesz caty czas Sledzic¢
wypowiedzi o swojej marce i szukac okazji do
tego, aby wtaczac sie w konwersacje.

7. Angazuj sie w dyskusje

Badz aktywny i angazuj sie w rozmowe, ktdra
toczy sie w zwigzku z opublikowanym przez
Ciebie contentem.

8. Taguj

Tagi zwiekszajg zasieg i pozwalajg odbiorcom
tatwiej odnalez¢ Twdj przekaz. Mozesz réwniez
stworzyc¢ tag, ktory bedzie przypisany tylko dla
Twojej marki.

9. Badz oryginalny

W RTM mozesz pozwoli¢ sobie na wiecej,
kombinuj, szukaj wtasnej drogi, niech Twoj
content odrdznia sie od innych.

10. Wyjdz poza social media

SM sg najbardziej skutecznymi i popularnymi
kanatami dla dziatan RTM, ale dlaczego tylko
do nich sie ogranicza¢? Sprdobuj czegos innego
- wykorzystaj newsletter lub outdoor.
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Badz na biezaco - monitoruj

Bez wzgledu na to czy prowadzisz
matg, czy duzg firme, jesli posiadasz
klientow aktywnych w internecie,
powinienes go monitorowac. Dzieki
temu na biezgco mozesz sprawdzac
jak mowi sie o Tobie w sieci, wtgczac
sie w dyskusje z internautami,
rozwigzywac ich problemy, reagowac
na wybuchajgce kryzysy.

Dlaczego warto monitorowac
internet i social media?

- Przede wszystkim, dlatego, ze wedtug
raportu Think with Google ,Why
consumer intent is more powerful

than demogrphic” prawie 50% firm

nie ma pojecia o tym, co siec¢ o nich
mMmowi - stwierdza Mikotaj Winkiel Chief
Evangelist w Brand24. - W dzisiejszych
czasach internauci, a w szczegodlnosci
przyszli klienci, informacje o firmach
czerpig przede wszystkim z internetu

i medidéw spotecznosciowych. Moment,

w ktorym to wytapujemy, przeglagdamy
i W pewien sposob prébujemy
kontrolowac daje nam przewage na
rynku konsumenckim. Mozliwosc¢
wstuchania sie w przemyslenia
klientdw, ich zmartwienia i troski

pozwala na doktadniejsze ich poznanie
i wycigganie wnioskow dotyczgcych np.
zmian jakie mozna wprowadzic

w produkcie, aby spetniat jeszcze
bardziej wymagania klientéw. Nalezy
pamietac o tym, ze klient nie przyjdzie
do Twojej firmy i nie powie, ze mu

sie cos nie podoba, on napisze o tym

w sieci, i tylko od Ciebie zalezy, czy
bedziesz miec¢ nad tym kontrole czy

nie - dodaje ekspert.

Jak ,Sledzi¢” marke w sieci?

Wedtug Mikotaja Winkla na poczatku
trzeba ustalic, co jest dla Ciebie
najwazniejsze - nazwa marki lub
produktu, a moze jej zatozyciele?

- Jesli marka nie jest jeszcze
odpowiednio rozpoznawalna w

sieci, to duzym utatwieniem bedzie
mozliwosc¢ obserwowania kategorii
produktowej, albo konkurencji -
mowi Winkiel. - Mozliwosci sg prawie
nieograniczone, a samo ustawienie
monitoringu proste, wystarczy tylko
wpisac¢ odpowiednie stowo i po chwili
mamy wyniki. W przypadku marek
wieloznacznych zawsze warto dodac
takze stowa wykluczone - ttumaczy
ekspert. Internet jest jak czarna
dziura i sledzenie wszystkiego jest
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__> Poznajesz opinie

o Twojej firmie/marce/produkcie.

__> Dbasz o swéj wizerunek

szybko reagujgc na pojawiajgce
sie niepochlebne komentarze.

—9 Odkrywasz preferencje
klientéw

o nowych produktach i ustugach,
dzieki czemu mozesz tworzyc

Dzigki monitoringowi:

_> Zdobywasz kolejne
szanse sprzedazy

odpowiadajgc na pojawiajgce
sie w sieci zapytania o produkty
i ustugi z Twojej kategorii.

Sledzisz i podpatrujesz
konkurencje

wyciggasz whnioski, reagujesz
na konkurencyjne dziatania
promocyjne.

nie tylko niemozliwe, ale nie przynosi
zadnych korzysci. W zwigzku z tym co
monitorowac, zeby znalez¢ naprawde
wazne dyskusje, zwtaszcza te ktore
pomogg zadbac Ci o wtasciwg

obstuge klienta? Na co zwrdci¢ uwage
ustawiajgc monitoring dla Twojej firmy?

Ekspert uwaza, ze warto stuchac

gtosu internetu, bo to wtasnie

media spotecznosciowe moga
podpowiedziec, co w przypadku Twojej
marki mozna zmienic, albo na czym

najbardziej zalezy Twoim klientom.

Media spotecznosciowe sg tez
sSwietnym narzedziem do sprzedazy, za
pomocg monitoringu mozna wytapac
bardzo duzo pytan o konkretne
rozwigzania oraz zbadac potrzeby
internautow. - Niezwykle pomocny jest
w tym monitoring kategorii,

w ktorej znajduje sie Twoj produkt

- mowi Winkiel - Czasem internauci
potrzebujg konkretnego produktu,
wiedzg do czego ma im stuzyc, ale nie
Majg pojecia o istnieniu Twojej firmy,
Nnp. nie znajg jej nazwy. Wazny jest tez
monitoring konkurencji. Nic nie stoi na
przeszkodzie, aby obserwowac o czym
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rozmawiajg internauci w kontekscie
konkurencyjnych rozwigzan. Moze cos

Cie zainspiruje? - dodaje. Rodzaje monitori“gu:

Mozliwosci poprawy obstugi klienta

__} Monitoring potencjalnych klientéw

Mndstwo osdb szuka w internecie porad i rekomendacji,
internauci zadajg pytania - ,Czy kto$ moze polecic¢’,
i wynikow sprzedazowych dzieki RTM ,Gdzie moge kupi¢” czesto dodajac réwniez nazwe
miasta/regionu.a Wyszukaj w sieci osoby, ktére méwig o

i monitoringowi internetu jest bardzo
9 J problemach i potrzebach, ktdre zaspokaja Twoj produkt/

wiele. Bezposrednio - mozna sie np. __> Monitoring marki, firmy lub produktu ustuga i wiacz sie do takich dyskusji. W ten sposéb
o i i i dot d tencjalnych klientow.

WJfaczaC w dysku51e Z Internautami Monitoring marki, firmy lub produktu - dzieki ,sledzeniu” otrzesz do potencainyc ientow

i odpowiadac na ich pytania, posrednio nazwy dowiesz sie kto, gdzie i co o Tobie méwi. Odkryjesz

opinie na swdj temat, sprawdzisz swojg popularnosc

W internecie, znajdziesz najbardziej wptywowe osoby,

i dostrzegac nowe szanse sprzedazowe. ktére o Tobie méwig, ustalisz miejsca wazne wizerunkowo _% Wybrane tematy
dla Twojej marki.

- budowac¢ wizerunek marki w sieci

Monitoring pozwala odkry¢ takze popularne trendy
i tematy, ktorymi zyje internet. Kiedy zobaczysz, ze
o0 czyms robi sie gtosno, mozesz wykorzystac to do
stworzenia contentu RTM.

__} Monitoring konkurencji

To $wietny sposéb na sprawdzenie, co robi Twoja
P Rz v KtA D konkurencja i jak jest odbierana w sieci. Poznasz dzieki _% Kampanie

temu jej mocne i stabe strony, sprawdzisz w jakich

miejscach pojawia sie dyskusja o Twoich konkurentach Dzieki monitoringowi kampanii dowiesz sie: ile oséb
i czego ona dotyczy. Dzieki temu mozesz wyciggnac wzieto w nich aktywny udziat, sprawdzisz zasieg
Skutecznos¢ dziatan potwierdzaja whioski, poprawi¢ swéj produkt/ustuge lub podpatrzed i dynamike oraz w jakich miejscach w Internecie
) _ cos interesujgcego w dziataniach konkurencji. kampania najlepiej sie przyjeta.
dane Brand24 dla marki Playstation.
Prowadzenie rozmow z internautami,
dawanie rad, stuchanie ,gtosu Twittera”,
wchodzenie w dyskusje na temat gier czy . ) . i . :
o : Jesli zamierzasz dziata¢ w Internecie, |
pomoc w wyborze odpowiedniej konsoli,

pozwolito na wygenerowanie bardzo to sledzac najnowsze nowinki

dobrych wynikéw. Liczba $ledzacych technologiczne, narzedzia personalizacji,
profil Playstation na Twitterze wzrosta nowoczesne formy obstugi klienta, nie

500 min
wyswietlen

uzyskata kreacja Oreo w 2013 roku,
uznawana za pierwszg akcje RTM

© 60%, 0 55% zwigkszyta sig liczba powiniene$ zapominacé o starym, ale

dyskusji . Co najwazniejsze - 88% . L
ySKUSJt © marce. L0 hajwazniejsze . wciaz skutecznych dziataniach z zakresu

WpisOw pojawiajgcych sie w kontekscie

RTM i monitoringu medidw. Z korzyscig

marki to wpisy pozytywne!
dla Twojej marki i Twoich konsumentow. K
P

o
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JEDNA Z NAJLEPSZYCH

AGENCII W POLSCE!

Plusy +

dzieki dziataniom z zakresu RTM
zmniejszasz dystans pomiedzy
marka a klientami, pokazujesz
blizsze, bardziej zartobliwe
oblicze Twojej marki.

Publikacje RTM - bardzo czesto
generujg duzy ruch na Twoim
profilu, rosng zasiegi i reakcje.

Monitoring - dzieki monitoringowi
sieci na biezgco sledzisz co i jak
mMowi sie o Tobie w sieci, mozesz
reagowac na negatywne opinie,
zanim wybuchnie z nich kryzys.

Minusy =

RTM - nieodpowiedni przekaz,
brak spojnosci miedzy marka,

a publikowanym contentem, brak
wyczucia, moze przynies¢ marce
wiecej szkody niz pozytku. Jak

w kazdym przypadku, rowniez

w RTM wazna jest zasada ztotego
srodka.

Obstuga klienta w internecie -
internet skraca dystans pomiedzy
marka/przedstawicielem marki

a jej klientem. Mimo tego
obstuga klienta w sieci wymaga
odpowiedniego przeszkolenia

i wtasciwego traktowania klientow,

nie kazdy lubi, gdy mowi sie do
niego per Ty.

Monitoring sieci - monitorowanie
zbyt duzej liczby watkow i stow
kluczowych moze spowodowac,
ze zamiast sledzi¢ naprawde
istotne dyskusje i wyciggac z nich
whnioski, naszg uwage i czas skupig
nieistotne reakcje internautow.

))

KANTAR M1 WARDE

“Agencje interaktywne
2017
Wyréznienie za
“Innowacyjny model ustug”

Business Centre

Club

Medal Europejski 2017
Business Centre Club
za ustuge
-Business Content”

Dziekujemy naszym Klientom za zaufanie!

ContentHouse

Full Service Content Marketing



https://contenthouse.pl/
http://contenthouse.pl/nagrody/

. Analiza danych a zapobieganie przysziym

' problemom klientow - jak wykorzystujac
“analize Big Data mozna pomoc klientom?

Katarzyna Gatka

Rozwoj internetu sprawit, ze firmy gromadza i przetwarzaja
ogromne ilosci danych. Duza baza wymaga skutecznego

zarzadzania i efektywnego jej wykorzystania. W jaki sposéb
mozna przeanalizowac dane pochodzace z réznych zrédet, jak
oddzieli¢ informacje wazne od nieistotnych, jak wyciggna¢
wnioski i jak skutecznie przetozyc te wiedze na realizacje celéw

biznesowych?

Big Data to okreslenie zbioréow

danych, ktorych rozmiary przekraczajg
mozliwosci analizy tradycyjnych
narzedzi do ich gromadzenia,
przechowywania oraz zarzgdzania.

Jest to metoda legalnego gromadzenia
informacji z przeréznych zrodet,

a nastepnie ich analizowania

i wykorzystywania do wtasnych celdéw.
W rezultacie najczesciej tworzony

jest profil konsumenta, ktory pozniej
wykorzystuje sie w celu np. zwiekszenia
sprzedazy lub przygotowywania
dedykowanych ofert handlowych.

Dane wykorzystywane z Big Data
pochodzg z wielu réznych zrédet np.
systemow transakcyjnych, serwisow
spotecznosciowych, stron WWW.
Informacje te charakteryzujg sie duza

m
ﬁ

Owa
‘ff’ " ou

tylko tyle polskich firm korzysta
z analityki Big Data

tyle firm w Polsce korzysta
z zewnetrznych zrodet danych

przedsiebiorsw w Europie
analizuje dane geolokalizacyjne,
45% - dane generowane

z medidw spotecznosciowych

zrodto: Eurostat
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roznorodnosciag, sg dynamiczne

i nieustrukturyzowane (m.in. materiaty
video, obrazy, tresci z serwisow
spotecznosciowych). Nowe dane
naptywajg i zmieniajg sie nieustannie
i aby wyciggngc¢ z nich prawidtowe
whnioski trzeba je na biezgco
analizowac. Uzyskane dzieki analizie
Big Data wyniki majg pokazywac
rzeczywistg sytuacje i prowadzic

do podjecia korzystnych biznesowo
decyzji.

Big Data pomaga zrozumiec
klienta

- Analiza danych to podstawa dobrego
kontaktu z klientem, zaréowno jeszcze
przed jego zapoczatkowaniem, jak

i w trakcie - mowi Przemystaw Jurgiel-
Zyta, wiceprezes Datarino. - Kiedy
dysponujemy danymi na temat jego
zainteresowan, preferencji

i oczekiwan o wiele tatwiegj jest nam
takiego klienta pozyskac. Dzieki

takim danym juz pierwszy kontakt
jest na bardziej zaawansowanym
poziomie niz tradycyjny cold mailing.
O wiele tatwiegj jest tez takiego klienta
utrzymac. Analiza danych, ukazujgcych
rzeczywiste zainteresowania klienta
pozwala na zaoferowanie mu

Big Data moze by¢ stosowana
w nastepujacych obszarach:

Banki i firmy inwestycyjne

analizujg ogromne ilosci danych,
aby wyprzedzi¢ konkurencje i lepigj
rozpoznac potrzeby swoich klientow
- w celu poprawy swoich produktow
i kampanii

__} Branza telekomunikacyjna

analiza danych potrzebna jest
m.in. do tworzenia strategii i
kampanii

Analiza danych finansowych
i informacji dotyczacych
klientéw

—=

potrzebna jest, aby zwiekszyc¢
sprzedaz, wykorzystywana moze byc¢
przez biura obstugi klienta, dziaty
sprzedazy i marketingu.

Instytucje administracji
publicznej

m.in.: rejestry medyczne,
elektroniczna dokumentacja

Przetrwarzania danych
klientéw w duzych firmach

np. telekomunikacyjnych,
finansowych, energetycznych.
Firmy te analizujg dane swoich
klientow w celu okreslenia

m.in. skutecznosci promocji,
targetowania, okreslenia lojalnosc
klientow, prognozowania
sprzedazy.

_? Logistyka

zastosowanie w postaci
geolokalizatorow dla logistyki
firm z réznych branz m.in.:
transportowych, kurierskich,
mundurowych.

wtasnie tego, czego aktualnie szuka,
a nierzadko nawet zrobic to jeszcze
zanim on sam uswiadomi sobie
potrzebe np. posiadania produktu
danej marki - dodaje.

Duze zbiory informacji pomagaja
znacznie zoptymalizowac dziatania

w wielu dziedzinach, rowniez

w marketingu, dajgc odpowiedzi

na pytania: czego potrzebuja

Twoi klienci? Jakimi ustugami sg
najbardziej zainteresowani? Jakie sg ich
oczekiwania? Wnioski uzyskane dzieki
analizie tych informacji pozwalajg na

przygotowanie dostosowanej oferty

lub wyodrebnienie odpowiedniej
grupy docelowej i zaoferowanie jej
konkretnych rozwigzan w najbardziej
dogodnym momencie. Poznanie
szczegotowego profilu klienta
pomaga w opracowaniu skutecznych
kampanii reklamowych, a analiza jego
aktywnosci w sieci, historii zakupow

i waznych zyciowych wydarzen

np. kupno pierwszego mieszkania,
zawarcie zwigzku, umozliwia firmom
przesytanie ofert ,szytych na miare”

i znaczgco wptywa na polepszenie
komunikacji z klientem oraz
zwiekszenie sprzedazy. - Systemy

Marketing Automation pozwalajg na
poddawanie analizie bardzo réznych
rodzajow danych zwigzanych

z dziataniami marketingowymi, sg to
m.in. dane zwigzane ze skutecznoscia
prowadzonych kampanii, czy tez
opisujgce behawioralne

i demograficzne cechy potencjalnych
i aktualnych klientow - moéwi Michat
Pasternak, Content Editor w iPresso. -
Szeroki zakres gromadzonych

w systemie danych pozwala
marketerom na podejmowanie
precyzyjnych dziatan np. na podstawie

doktadnej segmentacji bazy.
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W segmentacji kontaktow tez mozna
wykorzystac¢ catg dostepng wiedze

o behawioralnych i demograficznych
cechach klientéw, ich atrybutach

i wykonanych wobec nich dziataniach,
a takze przypisanych im tagach

i kategoriach. Dzieki temu mozna
wyselekcjonowac grupe osob np.

ptci meskiej, zamieszkujgcych
wojewodztwo slaskie, bedgcych

W przedziale wiekowym 18-30,

i to wtasnie do tej grupy skierowac
komunikat o specjalnej promocji

na popularny wsrod nich produkt.
Pozwala to zwiekszy¢ skutecznosc
kampanii i wyeliminowac

z komunikacji tych odbiorcow, ktérych
otrzymana wiadomosc¢ tylko by
zirytowata (np. nie wysytamy kobietom
oferty kupna meskich kosmetykow lub
naszym starszym klientom informacji
o produkcie, ktory do tej pory kupowali
wytgcznie mtodzi klienci) - ttumaczy
ekspert.

Gromadzenie i analiza danych

wptywa wiec na jakos¢ komunikacji

z klientami i pozwala na unikniecie
sytuacji kryzysowych poprzez doktadne
dopasowanie tresci, formy i kanatu
komunikacji do potrzeb i oczekiwan
danej osoby. - Powszechnymi
wskaznikami efektywnosci komunikacji
z klientem w ramach wtasnych

kanatow sg: szybkos¢ odpowiadania

na pytania i uwagi uzytkownikow,
odsetek spraw pozytywnie
zamknietych i szybkos¢ pozytywnego
zamkniecia spraw poruszonych przez
uzytkownikoéow - mowi Albert Hupa,
prezes IRCenter. - Tego typu dane
pochodzg bezposrednio z kanatow
digitalowych, ale powinny byc¢
dodatkowo tgczone z CRMem, tak, aby
mMmoc dowiedziec sie, jacy klienci majg
jakie pytania i jakie problemy, a dzieki
temu - jakie rodzaje spraw sg kluczowe
do systemowego rozwigzania, a jakie sg
statym elementem krajobrazu obstugi
klienta - dodaje.

Analiza danych a
zapobieganie kryzysom

Kryzysy, ktore wybuchajg w internecie
spedzajg sen z powiek wszystkim
marketerom i osobom preznie
dziatajgcym ze swoja markg w sieci.
Nikt nie chce stac sie gtownym
bohaterem case’u opisujgcego kolejny
kryzys z marka w roli gtownej. Dlatego
marketerzy silg sie i robig co moga,
zeby zapobiegac przysztym kryzysom,
by klient, ktory jest w sieci zawsze byt
zadowolony. Z pomocg przychodzi
Big Data i analiza danych. W jaki

sposob monitoring internetu i analiza

informacji na temat Twojej marki moze

zapobiegac przysztym kryzysom?

- Réwniez analiza danych w czasie

rzeczywistym jest niezastgpionym

narzedziem do zapobiegania kryzysom,

szczegolnie wazny w tym procesie jest
systematyczny monitoring Internetu

- méwi Przemystaw Jurgiel-Zyta. -
Biezgca analiza pojawiajgcych sie na
temat marki wzmianek oraz dyskus;ji
kluczowych grup klientéw pozwala
wytapac rodzgce sie zainteresowanie
markg lub zalgzki potencjalnego
kryzysu. Najprostszym tego przyktadem
jest reakcja marki na negatywne

opinie na temat firmy i odpowiedz na
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nieprzyjemne doswiadczenia klienta,
okazanie mu zainteresowania
i rekompensaty - podkresla.

Wedtug Alberta Hupy firmy chcace
poprawic jakos¢ kontaktow

z klientem powinny monitorowac
oraz zapisywac rodzaje problemow
oraz pytan zgtaszanych przez klientow,
tak, aby w dtuzszej perspektywie
moc przewidywac, jakie dziatania
bedg kluczowe w blizszej i dalszej
perspektywie, czyli jakich problemaow
i pytan od kogo i kiedy mozna sie
spodziewac.

Dzieki monitoringowi i zapisywaniu
rodzajow problemu klientdw,

w bliskiej perspektywie mozna lepiej
przygotowywac briefingi dla zespotu
obstugi klienta i przygotowywac go
do kluczowych zadan. W dtuzszej
perspektywie umozliwia to lepsze
przygotowywanie zestawow Q&A,
tak aby nie tylko byty one zgodne

(- Zdaniem
MY~ eksperta

Albert Hupa,

z politykg komunikacyjng firmy,
ale i lepiej rozwigzywaty problemy
klienta. W praktycznym wymiarze
zbieranie danych w zwigzku

z obstugg klienta to zapisywanie
wszystkich kontaktow i spraw
klientow, kategoryzowanie ich
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W oparciu o rodzaj spraw i problemaow,
dodawanie informacji o szybkosci
odpowiedzi i dtugosci zamkniecia -
pozytywnego lub negatywnego catego
procesu. Firmy powinny dgzy¢ do tego,
aby do tego typu danych dodawac
informacje o kliencie - jakie produkty

i jak czesto kupuje, jaki przychod
przynosi firmie i kiedy ostatni raz
dokonat zakupu. Dlatego tez dane

z obstugi klienta powinny stanowic
integralng catosc¢ z catg bazg CRM.
Dzieki mozliwosciom identyfikacji
profili poszczegdlnych oséb z CRM
mozliwe jest rowniez tgczenie danych
o obstudze klienta z wymiarami:
psychograficznym i behawioralnym
klientow. W efekcie mozliwe

jest kierowanie dedykowanych
komunikatow z Q&A do klientéw

Z roznych segmentoéw. Ten zabieg
pozwala na optymalizacje szybkosci
zatatwienia sprawy i zadowolenia
klienta. Na swiecie to juz powoli staje
sie standardem, natomiast

w Polsce zaczyna byc¢ coraz czesciej
oferowane w ramach ustug Marketing
Technologies.

> 18%

badanych stwierdzito, ze Big
Data ma najwiekszy potencjaf
do przeobrazenia modelu
biznesowego w ciggu kolejnych
trzech lat

zrodto: IDC

Jakie korzysci przynosi
analiza danych?

Analiza danych jest kluczowa

w kontaktach z klientem, dlaczego?

- Obecne rozwigzania pozwalaja juz

nie tylko na okreslenie zainteresowan
klientdw na bazie zachowan online, ale
i zachowan w swiecie offline - ttumaczy
Jurgiel-Zyta. - Potencjat jest ogromny,
zarowno dla bizneséw dziatajgcych

W internecie, jak i sklepow stacjonarnych,

ktore na podstawie danych o obecnych
klientach mogg dociera¢ do oséb
wykazujacych sie podobnymi cechami.
Najwazniejsze to wiedziec, gdzie sg nasi
klienci i dociera¢ wtasnie do nich, ze

skutecznym przekazem,

we wtasciwym czasie i kanatach.
Trudno bytoby to zrobi¢ bez analizy
danych pochodzacych z réznych
zrodet.

W przypadku poprawy relacji

z klientem istotna jest analiza danych
wewnetrznych: archiwalnych rozmow,
zamowien, reakcji, czestotliwosci
kontaktu. Zespot odpowiedzialny

z obstuge klienta powinien na biezgco
weryfikowac¢ wyniki podejmowanych
aktywnosci i analizowac, w jaki
sposob druga strona na nie reaguje

i gdzie moga byc¢ potencjalne

waskie gardta. Dobrg praktyka jest
przeanalizowanie sposobu komunikacji
z klientem i dopasowanie narracji
osoby odpowiedzialnej za kontakt do
naturalnego stylu odbiorcy - dodaje.

Jak analiza danych moze
pomaoc w pracy marketera?

Analiza danych znacznie usprawnia
prace marketera oraz sprawia, ze jest
ona o wiele skuteczniejsza.

W jaki sposob? - Przyktadem mogg
byc¢ tu raporty KPI, ktore sg bardzo
wygodnym narzedziem do okreslania
celow biznesowych, marketingowych
czy sprzedazowych, a nastepnie
monitorowania poziomu ich realizacji
- mowi Pasternak. - KPI moze dotyczyc¢
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np. liczby nowych leaddw, ktore nalezy
pozyskac¢ w okreslonym przedziale
czasu lub liczby subskrybentéow
firmowego newslettera, wizyt na
stronie WWW czy zrealizowanych
transakcji. Dashboard KPI bywa

tez wykorzystywany przez firmy do
rozliczenia agencji marketingowych ze
Zleconych dziatan. Zatézmy, ze firma
zleca agencji jako cel powiekszenie
bazy kontaktow o okreslong wartosc
(np. 109 w ciggu 2 miesiecy).
Wprowadzenie takiego celu do
dashboardu KPI pozwoli firmie na
biezgco obserwowac poziom realizacji
celu i monitorowac prace agencji -

W jakim tempie i czy w ogdle przybliza
sie ona do realizacji wyznaczonego
zadania. Wtasciwe zdefiniowanie celow

-~ 93%

marketeréw deklaruje
korzystanie z danych réznego
rodzajow

zrodto: Raport-data-driven-
marketing-w-Polsce.pdf
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KPI umozliwia podejmowanie szybkich
decyzji, nadawanie odpowiednich
priorytetow dziataniom i doskonalenie
strategii rozwoju firmy - ttumaczy.

Jak analizowaé¢ dane?

Wsrod wielu metod gromadzenia
danych dostepnych na rynku istotnag
role odgrywajg systemy Marketing
Automation, ktére pozwalajg na
przetwarzanie i analize nawet wielkich
zbiorow informacji, tzw. Big Data. -
Systemy MA zawierajg w sobie wiele
narzedzi do analizy danych

i zapewniajg firmom dostep do
kazdego rodzaju danych istotnych dla
dziatan marketingowych

i sprzedazowych, rozwigzanie to
pozwala na precyzyjng analize
aktywnosci poszczegolnych klientow,
monitorowanie ich zachowan,
okreslenie zaleznosci pomiedzy
grupami kontaktéw w postaci tabel

i wykresdw przestawnych - opisuje
Pasternak. - Narzedzia te pozwalajg na
analize danych pod roznymi kgtami

- od skutecznosci poszczegdlnych
dziatan marketingowych, przez

lepsze poznanie bazy kontaktow, po
monitorowanie stopnia realizacji celow
marketingowych i sprzedazowych.
Wazng funkcja jest tez lead scoring,
ktory pozwala marketerom na ocene

punktowg kontaktdw w oparciu o ich
aktywnosci (hp. wejscie na strone,
wypetnienie formularza, klikniecie w
link zawarty w e-mailu). Rozwigzanie to
pozwala na wyodrebnienie tych oséb,
ktore sg najbardziej zainteresowane
produktem czy ustuga, i skupienie

na nich dziatan zmierzajgcych do
finalizacji zakupu (np. przestanie kodu
rabatowego) - podkresla.

Potencjat Big Data

Big Data staje z kazdym rokiem
zyskuje na popularnosci oraz rozrastajg
sie jej mozliwosci. Na podstawie
zgromadzonych danych mozna
stworzyc¢ i doktadnie sprecyzowac
profil potrzeb klienta i skutecznie
podsuwac mu idealne rozwigzania oraz
spersonalizowane oferty.

Wieksza dostepnosc¢ danychiich
doktadna analiza prowadzg do
wiekszej wydajnosci firm, obnizenia
kosztow (np. nietrafiona kampania
reklamowa) i zmniejszenia ryzyka
wybuchu kryzysu w internecie i poza
nim. Big Data jest wiec dzi$ kluczem
do zaufania klientow i kluczem do
biznesowego sukcesu firm, dlatego
juz teraz wazne jest wdrozenie
nowych narzedzi do analityki danych
oraz pogtebiona analiza dotychczas
zgromadzonych informacji.

Big Data

Plusy +

Gromadzenie danych, ich
przetwarzanie i analiza:

Pozwalajg stworzyc i doktadnie
sprecyzowac profil potrzeb
klienta, skutecznie podsuwac

mu idealne rozwigzania oraz
spersonalizowane oferty ,szyte na
miare”.

Analiza wzmianek oraz

dyskusji dotyczgcych marki
pozwala wytapac rodzace sie
zainteresowanie marka lub zalazki
potencjalnego kryzysu.

Optymalizujg dziatania i
poprawiajg jakosci pracy np.
przygotowanie scenariuszy
rozmow dziatu obstugi z
klientami, Q&A.

Minusy =

‘Naruszenie prywatnosci w
zakresie wykorzystywania i
przetwarzania danych osobowych.

Gromadzenie danych klientow
w celu ich udostepniania lub
sprzedazy innym podmiotom.

-Brak odpowiednich narzedzi do
bezpiecznego przechowywania
danych oraz ich przetwarzania i
analizowania.

NOITUIOZ

< -towartosc globalnego rynku Big data (zrddto: IDC)
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T

o samoobstudze

Monika Szweda

W czym moge pomac...
sobie sam? Kilka stow

Zaawansowane technologie towarzysza nam prawie w kazdej
chwili i wpisujg sie w nasza codzienno$¢. Mowa tu juz nie
tylko 0 znanych wszystkim mediach spotecznosciowych

czy aplikacjach mobilnych, lecz réwniez o chatbotach,
wirtualnych asystentach czy biometrycznej autoryzacji. To, co
jeszcze kilka lat temu brzmiato jak wizja szalenca, dzis staje
sie elementem rzeczywistej gry o konsumenta.

Wraz z rozwojem nowych technologii
Zmienia sie rowniez sposoéb obstugi
klienta, ktorego coraz trudniej
zaskoczyc. Jak zaoferowac wartosc
dodang komus, kto widziat juz
(prawie) wszystko? tatwiej niz sie
wydaje! Pomocne mogg okazac sie
tu nowoczesne technologie dzieki
ktorym konsument zostanie szybko

i sprawnie obstuzony. A czesto
nawet... obstuzy sie sam. Obecnie juz
90% uzytkownikdw wymaga opcji

samoobstugi w kontaktach z markami,

a wedle prognozy Gartnera do roku
2020 tak bedzie wygladac wiekszos¢

kontaktow konsumenta z firmami
online.

Standardy, schematy, jak i tradycyjne
formy wspierania uzytkownika,

to dzis zdecydowanie za mato,

by go zadowolic. Klienci stajg sie
technologicznie coraz bardziej
wymagdajacy, chcg zostac obstuzeni
W czasie rzeczywistym, w miejscu

i formie, ktora bedzie im odpowiadac.

Oczekujg natychmiastowej reakcji na
zgtaszane problemy, otrzymywania
wiadomosci dopasowanych do ich

potrzeb i zainteresowan.

—~90%

uzytkownikéw wymaga
opcji samoobstugi
w kontaktach markami

zrodto: Gartner
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To sprawia, ze firmy siegaja po

coraz nowsze narzedzia IT, ktore
majg wesprzec¢ codzienng walke o
konsumenta. Na szczescie o ile im to
umozliwisz przynajmniej czesciowo
uzytkownicy moga... poradzic sobie

sami.

Chatboty

O tym, ze chcac ,nadazyc” i za
konsumentami, i za konkurencjg
nalezy byc tam, gdzie oni - wiedzg
wszyscy. Co jednak po obecnosci, ktora
klientowi nic nie da? Korzystac

z danego kanatu komunikacji

i w ogole sie na nim pojawic - to
jedno, komunikowac sie z klientem
poprawnie i miec¢ skuteczny pomyst na
prowadzone dziatania - to juz lekcja,
ktorej wielu sprzedawcow jeszcze

nie odrobito. Aby sprawnie obstuzyc
klienta (i zrobic to tak szybko, jak

to mozliwe!) warto pomysle¢ m.in.

o chatbocie, ktory zdejmie z Ciebie
ciezar udzielania odpowiedzi na te
najbardziej standardowe

i powtarzajace sie zapytania. Jak
dziatajg chatboty? Catkiem prosto. Sg
to mechanizmy, ktore przetwarzajg
wiadomosc tekstowg i dobierajg do
niej odpowiedz z dostepnej bazy
danych. Prawidtowo wykorzystane
mMogg pomoc w obstudze klienta,

zautomatyzowac proces sprzedazy,
odpowiedziec¢ na najczesciej
pojawiajgce sie pytania i by¢ tam,
gdzie akurat nie mozesz byc¢ Ty lub
Twoi pracownicy. Jesli zdecydujesz sie
na wdrozenie takiego mechanizmu,
to masz dwie mozliwosci. Mozesz
wybrac albo chatbota bardziej
skomplikowanego tj. potrafigcego
wykryc¢ jezyk, przeanalizowac jego
strukture, wytapac zaleznosci
pomiedzy poszczegdlnymi frazami
lub takiego dziatajgcego wedtug
schematu pytanie - odpowiedz.
Drugie rozwigzanie sprawdzi sie przy
standardowych zapytaniach, gdyz
tych wykraczajgcych poza schemat
tego rodzaju chatbot zwyczajnie

PRZYKLAD

Taka mozliwosc¢ oferuje m.in. nowy
iPhone X, ktory dzieki funkcji Face ID
natychmiastowo rozpoznaje uzytkownika
po wygladzie, odblokowujgc tym samym
ekran, czy tez Samsung S8, ktoéry pozwala
na odblokowanie ekranu poprzez
odczytanie linii papilarnych z wybranego
palca. Dzieki takim rozwigzaniom
zapamietywanie kolejnych, coraz bardziej
skomplikowanych haset to przesztosc.
Pozwalajg one rowniez na podniesienie

poziomu bezpieczenstwa obstugi

nie obstuzy. Jesli pojawi sie cos, co
przekroczy jego mozliwosci zacznie
konwersacje od poczatku, co osoby
znajdujacej sie po drugiej stronie
ekranu zdecydowanie nie zachwyci.
(wiecej o obstudze klienta przez

chatboty przeczytasz na stronie 20-27).

Biometria

Innym sposobem odpowiedzi na
potrzeby i oczekiwania nowoczesnego
oraz niecierpliwego konsumenta jest
biometria. Obecnie korzysta z nigj
gtéwnie sektor finansowy, lecz sama
biometria powoli wkracza do naszego
zycia obiecujgc bezpieczne i wygodne

klienta, pod ktérego nikt nie moze sie
podszy¢. To ukton zarébwno w strone

tych konsumentow, ktérych niechec

do zakupow online wynika z obawy o
bezpieczenstwo ptatnosci, jak i tych, ktorzy
zmeczeni sg ,standardowa autoryzacjq”.

A tych drugich wcale nie jest mato -

Z badania przeprowadzonego przez TNS
Polska wynika, ze co pigty Polak zmienia
hasto czy PIN przynajmniej raz w roku,
gdzie az 40% uzytkownikow robi to tylko
dlatego, ze system wymusza taka zmiane.

—> 82%

nabywcdw B2B twierdzi, ze
technologia pomaga im zatatwiac
wiecej spraw niezaleznie od
miejsca i pory dnia

zrédto: raport ,Salesforce:
State of Service”

—~ 47%

badanych przedsiebiorcéw
zamierza w najblizszym czasie
inwestowac w technologie
samoobstugowe

zrodto: Oracle

ptatnosci, bezproblemowa obstuge

i brak koniecznosci zapamietywania
kolejnych haset, kodow i pinow.
Biometryczna autoryzacja odbywa sie
na podstawie analizy cech fizycznych
uzytkownika takich jak analiza gtosu,
ksztatt twarzy, dtoni, a nawet uktadu
naczyn krwionosnych. Technologia
biometryczna to szansa na poprawe
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PRZYKLAD

Jednym z pierwszych wdrozen autoryzacji
biometrycznej na amerykanskim

rynku moze pochwali¢ sie firma
ubezpieczeniowa USAA. Wprowadzita
ona liczne rozwigzania utatwiajgce
uzytkownikom autoryzacje. Chatboty,
checkscany czy wtasnie biometryczna
autoryzacja to codzienne rozwigzania
dostepne w portfolio marki. USAA
jednak na tym nie poprzestaje. Wcigz
szuka nowych rozwigzan ulepszajgcych

wspotprace na linii marka - klient,

inwestujac w liczne narzedzia oferowane
przez technologiczne startupy. Dzieki
ktorym poprawia jakos¢ swoich ustug, na
Wyzszy poziom wprowadza personalizacje
oferty oraz utatwia proces komunikacji

z klientem poprzez chociazby wdrazanie
wirtualnych asystentow. Efekt?
Jedenastomilionowa baza zadowolonych

klientow.

bezpieczenstwa transakcji, na szybka
i wygodng obstuge klienta, na
uzyskanie dostepu do swoich danych
bez koniecznosci wpisywania haset

i logindw. Biometria moze znalezc
zastosowanie w wielu dziedzinach
zycia codziennego zwigzanych

z obstugg klienta. Co juz zaczyna sie
dziac.

Witrualni asystenci

Wyobraz sobie aplikacje z ktorg
rozmowa jest tak sprawna

i inteligentna, ze przypomina
konwersacje prowadzong z zywym
cztowiekiem. To wtasnie oferujg
wspomniani wirtualni asystenci. To
najprosciej rzecz ujmujac programy,
z ktorymi klient moze porozmawiac,
by te wykonaty jakie$ zadanie. Zaletg
posiadania wirtualnego asystenta
jest to, ze wystarczy powiedzie¢ mu,
czego chcesz, a on zadba o szczegoty
i sprawna ,realizacje zlecenia”. Chcesz
zamowic¢ taksowke? Zgtodniates,

a Twoja lodowka swieci pustkami?
Musisz zrobi¢ zakupy? Wystarczy,

ze odezwiesz sie do wirtualhego
asystenta, a wykona te czynnosci za
Ciebie.

Jaka jest rola i miejsce wirtualnych

asystentow w procesie obstugi klienta?

Coraz bardziej znaczgca - moze on
stuzy¢ jako agregator wartosciowych
informacji, podsuwajac zgodne

z oczekiwaniami i zainteresowaniami
tresci, przypominac o waznych
wydarzeniach oraz wyszukiwac te,

ktore mogg okazac sie interesujgce dla

odbiorcy. Moze niczym sprzedawca
w tradycyjnym sklepie przeprowadzic
z klientem wywiad, by lepiej poznac
jego potrzeby i wymagania oraz

PRZYKLAD

Rozwigzaniem, ktore spetnia powyzsze
zadania jest Magic+. Dzieki zastosowaniu

sztucznej inteligencji, narzedzie wyszuka za

Ciebie produkty, zrobi internetowy research,

rozwigze kazdy Twaoj problem.

Z kolei IBM w ramach projektu Watson
testuje call center w 100% obstugiwane
przez wirtualnych asystentoéw, ktorzy
rozpoznajg mowe, przetwarzajg zadane
przez uzytkownika pytanie, znajdujg

odpowiedz, ktdérg nastepnie, stownie,

otrzymuije klient. Ten przyktad jest wyrazem
innowacyjnego myslenia o e-commerce, w
ktorym coraz wiekszg role bedg odgrywac
nowe technologie.

Wirtualni Asystenci sprawdza sie m.in.

w bankowosci, ubezpieczeniach,
nieruchomosciach, e-commerce i w tych
branzach, w ktorych mozliwe bedzie
nasladowanie zachowania sprzedawcy,
ktore zostanie zmapowane przez algorytm.
Tacy inteligentni asystenci online pomogg
wybrac klientowi idealny dla niego produkt
czy ustuge. Ich zadaniem jest sprawic, bys
w trakcie catego procesu obstugi czut sie
tak jak podczas kontaktu z konsultantem.
S3g one rowniez w stanie przeprowadzic
klienta przez cata sciezke zakupows - od
polecenia produktu, przez udzielanie
odpowiedzi na pytania uzytkownika

i przyjecie zamowienia, az po skierowanie
e-klienta do kasy i finalizacje transakcji. Ma
byc¢ szybko, sprawnie, bezproblemowo

i bez wychodzenia z domu.

zasugerowac na tej podstawie kilka
propozycji, ktdére mogtyby sie mu
spodobac.

Samoobstuga XXI wieku

Gdy w ubiegtym roku zostat otwarty
pierwszy samoobstugowy sklep
Amazon Go, wcigz padato pytanie czy
to symbol nowej ery - ery samoobstugi
w dziataniach sprzedazowych. Po
roku, cho¢ wcigz mozemy spotkac
ekspedientéw w sklepach, coraz
wiecej i coraz czesciej przyktadow

pokazuje, ze technologia zastepuje
skutecznie, a czesto nawet i lepigj,
ludzi. Czy to jednak oznacza, ze
wkrotce bedziemy mieli do czynienia
tylko z wirtualnymi pracownikami
obstugi klienta? Niekoniecznie. Wcigz
pozostaje wiele obszaréw, w ktorych
maszyna nie zastgpi cztowieka. Co
najwyzej dopomoze mu

w bardziej sprawnym, bezposrednim
i spersonalizowanym podejsciu do
obstugi klienta. Z korzyscig dla Ciebie
i Twoich klientow.
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@ Okiem eksperta

tukasz Kosuniak

Czy nowe technologie
zastgpig cztowieka?

Czy nowe technologie zastgpig
cztowieka? Po udanym
eksperymencie z marketing
automation biznes z coraz wiekszym
zainteresowaniem przyglada sie
technologiom automatyzacji obstugi
klienta. Pokusa jest potezna, a
dostawcy technologii zachwalajg
coraz inteligentniejsze chatboty,
ktore majg wyeliminowac ,czynnik
ludzki”. Problem w tym, ze chatboty
i automaty dobrze sprawdzajg sie

W prostych sytuacjach. W sprawach
powaznych ciggle o wiele lepigj
sprawdza sie ten starodawny
,czynnik ludzki”. Wyzwaniem
automatyzacji obstugi klienta jest
zdefiniowanie tych scenariuszy,
gdzie automat poradzi sobie lepigj
od cztowieka oraz tych gdzie

Homo Sapiens jest niezastgpiony.
Paradoksalnie, nie tu upatruje

potencjatu dla wprowadzania
nowych technologii.

Prawdziwa zyta ztota to obszar
aktywnej obstugi klienta, czyli
dziatan, ktore podejmujemy nie
czekajac az niezadowolony klient
zadzwoni. Customer Success
Management to zestaw metod

i narzedzi, ktore pozwalaja
wspierac klienta w jak najlepszym
wykorzystaniu zakupionego
produktu aby uzyskac cele,

w ktorych ten zakup miat pomaoc.
Zaktada ona pozyskiwanie wiedzy
o potrzebach klienta i aktywne
wsparcie poprzez spersonalizowang
komunikacje, aby klient stat sie

w petni Swiadomym i zadowolonym
uzytkownikiem naszego produktu.
Metoda ta jest szczegdlnie korzystna
dla firm, ktore postugujg sie
modelem abonamentowym, gdzie
klient regularnie odnawia swoje
zaangazowanie finansowe - tu
obstuga klienta przenika sie

ze sprzedazg, bo stale walczymy o to
aby klient utrzymat abonament.

Moje ulubione przyktady

to dziatania firm takich jak
Getresponse czy Brand24. Wktadajg
oni wiele wysitku i kreatywnosci,
aby zakup byt dopiero poczatkiem
przygody z produktem. Klienci

po zakupie obejmowani sg
spersonalizowanymi programami
edukacyjnymi z wykorzystaniem
narzedzi analitycznych i
marketing automation. Jezeli

np. firma zauwazy, ze zbyt dtugo
przebywasz na stronie zakupu,
otrzymujesz telefon z centrum
wsparcia - aktywnie monitorujg i
identyfikujg uzytkownikoéw, ktorzy

mMoga potrzebowac pomocy, aby
zareagowac zanim uzytkownik
zacznie sie niecierpliwic.

Aby takie aktywne i spersonalizowane
wsparcie byto mozliwe, koniczne

jest potgczenie wiedzy zespotu
wsparcia oraz mozliwosci analityki,
personalizacji i automatyzacji jakie
oferujg nowoczesne narzedzia
informatyczne. W podanych przeze
mnie przyktadach automatyzacja

nie wynikata jedynie z potrzeby
oszczednosci a raczej z dgzenia

do zapewnienia jak najwyzszego
standardu wsparcia, co przektada sie
na lojalnosc klienta i kolejne miesigce

subskrypcji.

@ Okiem eksperta (|

Karolina Rowecka

Czy nowe technologie
zastgpig cztowieka?

Opierajgc sie na raporcie “Salesforce:
State of Service”, wiadomo, ze az
82% nabywcow B2B twierdzi, ze

technologia pomaga im zatatwiac
wiecej spraw niezaleznie od

miejsca i pory dnia. Przektada sie to
bezposrednio na oczekiwania klienta
co do indywidualnego podejscia,
reakcji w czasie rzeczywistym oraz
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zrozumienia potrzeb klienckich
jeszcze przed rozpoczeciem
komunikacji.

Dlatego jednym z najciekawszych

i nie takich nowych trendéw
zwigzanych z automatyzacjg
procesow obstugi klientow jest
personalizowanie tresci na stronie.
Jest ono szczegdlnie widoczne

w wielkich sklepach e-commerce,
takich jak Zalando czy eBay, gdzie
personalizowane sg nie tylko

wyniki wyszukiwania, ale takze cate
menu, poszczegolne nazwy, uktad
czy umiejscowienie. Trudno nie
wspomniec¢ rowniez o elastycznych
cenach, ktére w przysztosci moga
zrewolucjonizowac rynek, co jesli
nie niepewnos¢ ceny moze nas
zmotywowac do natychmiastowego
zakupu? Natomiast rekomendacje
stajg sie dzis nie tylko narzedziem do
zwiekszania konwersji z porzuconych
koszykow czy sposobem na
niezdecydowanych klientow, ale sg
wrecz oczekiwane przez odbiorcow,
ktorzy chcg szybko dostac to czego
potrzebuja. System powinien wiec
opierac sie na Deep Learningu,

aby analizujgc zachowanie

setek klientdw, na ich podstawie
proponowac dopasowane oferty.

Analityka zachowania jest kolejnym
waznym trendem, dzis bowiem nie
wystarczy analiza demograficzna
klientow do stworzenia trafnych
rekomendacji. Dobre systemy
Business Intelligence analizujg
dane behawioralne i naich
podstawie tworzg zaawansowane

rekomendacje.

Ostatnim z waznych trendow jest
analityka emocji. Idziemy w kierunku
sprowadzania owych emocji do
liczb, co widoczne jest w przypadku
chocby Facebooka i emotikondw, ale
takze w przypadku rozwoju narzedzi
do oceny nastrojow na podstawie
zdjecia czy videoczatow itp.

W przysztosci zapewne pojdziemy

o krok dalej skoro juz teraz

dajemy urzagdzeniom dostep do
danych wrazliwych na nasz temat,
pozwalamy im poznac¢ nasze nawyki,
a nawet stan zdrowia. W koncu kto
lepiej stargetuje reklame niz wtasny
smartwatch?

Samoobstuga

Plusy +

usprawnienie procesu obstugi
klienta,

mozliwosc¢ obstuzenia klienta w
czasie rzeczywistym i miejscu,
ktére mu odpowiada,

mozliwosc¢ biezgcego reagowania
na zgtaszane problemy,

zautomatyzowanie procesu
sprzedazy dzieki chatbotom,

Zzaoszczedzenie czasu
przeznaczanego dotad na
udzielanie odpowiedzi na
standardowe zapytania,

brak koniecznosci
zapamietywania haset i kodow
dzieki technologii biometrycznej,

Minusy =

obawa, ze nowe technologie
zastgpig ludzi w sektorze obstugi
klienta,

ryzyko, ze zaawansowane
technologie w obstudze klienta nie
poradzg sobie z niestandardowymi
sytuacjami,

wygodna i bezproblemowa
identyfikacja uzytkownika,

szybki dostep do swoich danych i
konta,

mozliwosc¢ zrezygnowania ze
,standardowej autoryzacji”,

zwiekszenie poziomu
bezpieczenstwa obstugi klienta,

lepsza wspodtpraca na linii ,marka-
klient”,

mozliwosc szybkiego, sprawnego
i fachowego przeprowadzenia
klienta przez catg sciezke
zakupowa,

aktywne i spersonalizowane
wsparcie klienta,

zakup towaru jako poczatek
przygody e-konsumenta z
produktem.

umiejetne udzielenie odpowiedzi
na pytanie, gdzie w dziataniach
marketingowych czynnik ludzki
jest niezbedny, a gdzie mozna z
niego zrezygnowac,

koniecznosc ciggtego uczenia sie i
ulepszania posiadanych rozwigzan,
by ,nadazy¢” za rynkiem, klientami
i konkurencja.
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Szukasz dobrych tresci?
Skontaktuj sie ze mna!

Odpowiem na Twoje pytania dotyczace skutecznego
content marketingu.

Dowiesz sig, w jaki sposob content marketing moze
pomdc w Twoim biznesie.

Podpowiem Ci, jak utozy( strategie dotarcia do Twoich
klientdw dzieki content marketingowi.

Katarzyna Bienussa

katarzyna.bienussa@contenthouse.pl

+48 721 005 564

Kliknij i napisz

ContentHouse

contenthouse.pl
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SOCIALPRESS to portal, ktory czytaja
dyrektorzy marketingu, brand
managerowie, pracownicy agencji
reklamowych, interaktywnych, domoéw
mediowych, osoby pracujgce w branzy
PR i social media. Mozesz do nich

dotrzec ze swoim komunikatem! Jesli
jestes zainteresowany reklama na
tamach SOCIALPRESS lub w naszych
raportach, skontaktuj sie z nami.
Przygotujemy dla Ciebie propozycje
skutecznej promocji w naszym serwisie.

Skontaktuj sie z nami:
SOCIALPRESS.PL

Content House Tel. +48 12 222 50 14 email: reklama@socialpress.pl
ul. Podole 60 www.socialpress.pl/reklama
30 - 394 Krakéw

SOCIALPRESS to Twoje pierwsze Zrédto informacji na
temat medidw spotecznosciowych. U nas przeczytasz
m.in.: o najnowszych trendach na rynku, waznych

raportach i badaniach oraz o strategiach marketingowych
prowadzonych w social mediach.
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