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TEMAT NUMERU

CRM W SŁUŻBIE DZIAŁAŃ
MARKETINGOWYCH
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Dziś nikogo nie trzeba przekonywać, ze unikalne dane stanowią
podstawę skutecznego marketingu. Umiejętne zaś ich uzycie
gwarantuje sukces. Nie wszyscy jednak zdają sobie sprawę, jaką
kopalnię wiedzy mają na wyciągnięcie ręki. Gdzie? W odpowiednio
s ko nfi gu rowanym, łączącym wi e l e o b szarów, d o b rze zarządzanym C R M.

fi ez względu na to, iaką ideę dopiszemy do prowadzonej komu

Eln,ł".;ir.rketingowe.j, nadrzędnym jej ce em jest zarządzanie

re acjami zarówno z potenc1a|nymi, jak i obecnymi klientami. W tym

miejscu abso|utnie nie zapominam równiez o byłych k|ientach, Tym

bardziej źe, prowadząc w umielętny sposób procesy marketingowe,

5ą oni wciąż potencjałem, który może zostać zarnien]ony w aktywne

go k|ienta Narzędzrem szalenie pomocnyrn w prowadzeniu działań

tego typu jest właśnie CRM (Customer Relationship Management),

0becnie mamy szansę w jednym miejscu znaleźć spójne dane

opisujące pełną drogę kl enta, jaką przeszedł od momentu zaintere-

sowania się produktem czy usługą, ?rzez rozmawy z handIowcem,

po określenie historii ARPU (Average Revenue Per User), llozna po,

łączyć dane transakcyjne z częstot|iwościąwizyt nastronie interneto

wej, Mozna takze powiązać źródło pochodzenia z dalszymi decyzjami

zakupowymi, Wydale się, że moz|rwoścl są nieograniczone. Sztuką
jednak okazuje się odpowiednie nimi zarządzenie, wyc]ągnięcie wnio

sków i przewidzenie koIejnych kroków k ienta oraz jego zachowań,

Efe ktywna seglme ntacja
Ana|izy danych, pochodzących zdobrze skonstruowanego CRM fir

my, powinny być podstawą przygotowania strategii marketlngowe;,

Po pierwsze, poznajemy historię l preferencje kl entów Zmtany w ch za-

chowaniach wldać na przestrzenl ki ku 1at. Po drugie, na podstawle wy-

ciągniętych danych możemy prześledzić preferencje, zainteresowan a
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]akie korzyści w pracy
z klientem przynoszą

systemy CRM

Jak wykorzystać dane
pochodzące z systemów
CRM przy doborze
narZędZi WSpierającyth

pracę z k]ientem

]aki wpływ ma system
CRM na PR firm,

oraz ich potrzeby, Wiemy takze, skąd do nas traf li, jakie dotychczasowe

dzlałania marketrngowe okazały się sukcesem, a z jakich narzędzi na

lezało zrezygnować,

W ten sposób mamy zrobiony podstawowy krok - segmentaclę

klientów Mało tego, dzięki danym pochodzącym z CRM, mozemy za-

łozy(,ze jest ona zrobiona w sposób efektywny, Mając taką podstawę,

to z resztą mamy )użz górki, Po segmentacji k lentów przystępujemy

do wyboru narzędzi.

Skuteczny mailingl
O lIe mailingi na rynku poIskim odznaczająsię niskim responsem iza
zwyczą nie pokładam w nich wielkich nadziei na sukces, to ten rodzaj

aktywności skierowany do k ientów wyse ekcjonowanych na pod

stawie odpowiednich kryteriów w CRM ma sens, Warlnk en- ;est
oczywiŚcie persona|izacja treŚci, Nie [naTn V/ t!,f] .]cn]er: i ^3 :1,1,Ś

uzycla imienia we wstępie w adomoścl a e s{3r:,. a::- e := __:_--;ło

wych kryterlów,takich jak np, oka zac.]a "I.:1i,... -]:.-]^ e źrodła

pochodzenia, umożliwiających przvgcto..,.l - -.- ::, _:-.:ntu, który

trafi bezpośrednio w potencjalną potrze!le

Takie rozw ązanie wymaga sporo pra:. - ,-, a-,-,. -: a :1ecnccześ-

nie generuje oszczędności czasu y/ zalz.-.:_1- - :a::..llskrybentów
co najważnlejsze w mail ngach opa-:.,:- -] .:-! ci z CRM i zarzą-

dzanych z jego poziomu, n e mlslm,l,s e:]:.:. -..l-:,,.,l ć o segrnentację

kontaktów oraz ś edzenie wskaźn ka..3- :a e

V/ ten sposób iczemy dzielić się

z kl]entam] info:macjami natemat de-

d,Lo,ł", .r, * o e" ,,,.OellAT-wąla-

nych z marka. a dz e acych sie w ch oko

cy, Nloźemy takze zastosotłać działania

remarketingowe tł za eznośc od prze-

czytanych na stron e lreści czy klikniętych

rek am przesłać dodatkor,łle nformacle

z obszaru zainteresowań k ienta,
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9 CRM nie tylko w dziołach sprzedaży

przyzwyczail śmy się traktować cRlt/ jako narzędz e dedykowane działom sprzedażowym, Na szczęś
cle takie podejście powo i s ę kończy. Na zm anę pog ądów n e wpłynęła;edynie modyfikacja indywi-
dualnejPersPektywy,aetakzemozlwościtechnologlczneautomatycznegopołączeniazesobą nfor
macjl pochodzących z wle u obszarólnl działan a,
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Wykorzystan ie GooglIe Ads
Spięcie ze sobą danych pochodzących z CRM z kampaniami p ano-

wanymi w Coogle Ads pozwa a na jeszcze celniejsze działanla remar-

ketingowe, uza ezn one bezpośredn o od etapu ścieżki zaklpowej,

na której znajduje się zainteresowana osoba, Mamy wowczas szansę

na podązanre za niąz lnformacją, która w bezpośrednl sposób odpo

w ada na jej potrzebę, A wszystko to jest mozliwe, dziękl posiadane1

wiedzy, który konkretnle z odbiorców zareagował na daną reklamę,

Mamy wtedy pewność, ze nasza komunikacja marketingowa trafia

dokładnie do tych osób, do których powinna, i nie przepalamy bu-

dzetu na ś epe działania-

Dzięki sp ęciu CRM z narzędziamiwykorzystywanyml podczas re

allzowania strategir marketingowej n e musimy się również martwić

o obIiczanie RO|, Raporty 8enerowane są automatycznie, dzięki czemu

wiemy, jakie budzety planować na przyszłe kampanie,

Współpraca z CMS
Strona lnternetowa powinna być intu cyjna, czyte na i prosta, gdyz uła-

tw a uzytkown kow korzystanie z niej. Powinna dbać o doświadczenla

k ienta i 1ego ścieżkę zakupową, Łącząc ją zaś z CRM można w łatwy

sposób zaproponować te treścl, które właśnie są poszukiwane przez

osoby ją odwiedzające,

lle ruchu trac m1l na przejściu eadaz kampanii nastronę zpowo-

du braku mozllt,lości odna ezienla konkretnego produktu z rek amy?

Wystarczy sp rawdz ć statystyki, a e juz te raz m ożemy załozyc, ze spo ro,

CRlV v,lydaje s ę rozwiązanlem tego prob emu. Łącząc go z CMS strony,

nie tylko zachęcamy uzytkownika do pozostawienia swoich danych

juz bezpośrednlo w systemie bez konlecznośc ich każdorazowego

wp sywania przy zakupach, aIe równieź podtrzymujemy interaktywną

komunikację, Pokuszę się nawet o stwierdzenie, ze rnozemy kazdora,

zowo dostosować moją stronę do preferencl osoby odwiedzające.j,

w służbie public Relations
O ile powyzej przedstaw one przykłady na współdziałanie CRM z po

trzebaml marketingowym są jak najbardziej zrozumiałe, o tyle połą

czenie z PR m oże na początku wydawać się zaskakujące, Tym czase m

okazule srę, ze to, co dzieje się w CRM, to, jakle dane i wymierne infor

macje stamtąd otrzymujemy warunkuje takze działania PR podejmo

wane zwłaszcza w obszarze obsługi k ienta czy lnwestorów,

Podstawowym ceIem aktywności pubIic re|ations jest zbudo-

wanie pozytywnego wizerunku firmy na rynku, Tworzy się go naj

skutecznle1 przez osobiste doświadczenia i bezpośredni kontakt,

]ednym z obszarów, na którym mozna to zroblć, jest obsługa klienta,

Bezpośredniego kontaktu i współdziałaniawymagają szczegó nie sy

tuacje kryzysowe, Wówczas na niewieie zda się kampania rek amowa,

która może jedynie zaostrzyć okolicznośc,

tu wkracza PubIic Relatlons, Szczegółowe dane, jakie rnozna po-

zyskaćz CRM, nie ty ko pozr,vo|ą na przygotowanie odpowiedn ej pro

cedury kryzysowej wewnątrz firmy, podczas obsług k ienta, a e rów-

niez rozwlązą iub zapobiegną ewentua|nym rykoszetom, jakie mogą

uderzyć w spółkę przez dz ałan a medlowe podjęte przez aiezado

wolonych k ientów

Wymierne korzyści
Połączenle CRM z działaniami marketingowymi przynos wyr. erne

korzyścl d a funkcjonowania spółki, Stwarża mozi wość indywidua|-

nego podelścia do każdego z k|ientów czy osób zainteresowanych.

Wpływa równiez w sposób znaczący na ich cyk zycia,
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9 CRM a powracajqcy klienci

Biorąc pod uwagę budźety przeznaczane na pozyskanie nowe-
go k|]enta, znacznie bardziej opłaca się ltrzyrnanle obecnego Jub

ponowne zaproszenie ojalnej osoby, korzystającej w przeszłośc

z naszych usług lub produktów. Warto się o to pokusić, bo Znacząca
część stałych przychodów firm generowana jest przez powracalących
k|lentów Mozemy rownieżprzyjąć,że dz ęki wspomn]anej ntegra-
c]i systemóW przedłuzamy cykl życia osoby aktywnie korzystającej
z naszych usług.

Wniosek jest w ęc jeden - warto zainwestować w dobrze skon-

figu rowany CR M, łączący dane poch odzą ce z r óżny ch o bszarów w fi r-

mle, aby móc efektywniezarządzać cennymi informacjami i na ich

podstaw e podejmować trafne decyzje, oszczędza)ąc budzety naQrzy-

padkowe działania. r
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