Czes¢, nazywam si¢ Grzegorz Fratczak, a to jest podcast ,Rozmowy na zapleczu”, w
ktorym wraz z wlascicielami sklepow internetowych i e-commerce managerami,
zglebiam tajniki prowadzenia biznesu w sieci. Szczerze bez pudrowania rzeczywistosSci i
po ludzku, bo to ludzie sprzedaja, ludzie kupuja i ludzie pracuja, zeby to wszystko

sprawnie dzialalo. Zapraszam.

Marketing Automation — zdaje si¢, Ze o tym powiedziano i napisano juz wszystko, ale co
Ty wiesz o nim tak naprawde? Jesli zastanawiasz si¢ nad takim rozwigzaniem dla
swojego biznesu, to czy zadales sobie pytania: Czy moj sklep jest juz na to gotowy? Ile
godzin bede musial poswieci¢ na obsluge tego narzedzia? I przede wszystkim — ile mnie

to bedzie kosztowalo?

Na naszej stronie www.convertis.pl/pma znajdziesz kompleksowy przewodnik oraz
porownanie wybranych systeméw dostepnych na polskim rynku, a takze narzedzie do
wyliczenia zyskow z Marketing Automation. A dzi$, Grzegorz Fratczak — szef Convertis
— zaprasza na seri¢ podcastéow pt. ,,Przewodnik po Marketing Automation”. Posluchasz
W niej rozmoéw z dostawcami narzedzi, ich uzytkownikami i specjalistami od wdrozen

Marketing Automation.

Partnerami Przewodnika po Marketing Automation s3: user.com, Insider, Samito,

Youl.ead, QuarticOn, SalesManago, edrone.

Partnerami medialnymi odcinka sa: Sprawny marketing, Marketing Przy Kawie,

Tyvgrysy Biznesu, E-commerceportal.pl, Innpoland, Wiadomosci Handlowe, E-commerce
& Digital marketing, Forum Biznesu.
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Grzegorz Fratczak: Czes¢, Pawle!
Pawetl Wyborski: Czes$¢, Grzesiek!

GF: Wpadl do nas Pawel z QuarticOnu, ale ja nie bede¢ go dzisiaj przedstawial, tylko —
Pawle — powiedz kilka slow o sobie i wlasnej firmie.

PW: Czes¢, jest zalozycielem QuarticOnu. Moim obszarem zainteresowan zawsze byly dane,
sztuczna inteligencja i jak te dane wykorzysta¢ w biznesie, zeby nie uzywac ich tylko do
raportow, ale do generowania pieniedzy. QuarticOn powstal, poniewaz w e-commerce jest
mnostwo danych, w online’ie jest mndstwo danych, ktore madrze, swiadomie przetworzone i
wykorzystane, rzeczywiscie moga fajnie ztozy¢ si¢ na efekt biznesowy. I QuarticOn to
faktycznie robi — jest miejscem, gdzie mozemy zebraé, zgromadzi¢ dane o zachowaniach,
interakcjach klientow w sklepach internetowych, i w ogole juz dzisiaj tez w jakichkolwiek
innych firmach, ktore zajmujg si¢ sprzedazg ustug przez Internet, generowaniem leadow do
tego, zeby potem za pomoca madrych automatyzacji, Swiadomego przetwarzania tych danych,
wykorzysta¢ je w konkretnych dziataniach biznesowych, w procesach automatyzacji tych
procesow. Zeby na koniec zwiekszala si¢ kwota zamowien, przychodow, byly lepsze leady.
Bo generalnie jest tak, Ze te dane maja sens. Marketing Automation, gdzie$ na koncu ma sens,
jezeli biznes nam ro$nie. Jezeli mamy zbiera¢ dane dla danych, to tego nie robmy — po prostu.

GF: Powiedz mi: jak duza jest Wasza firma? Tak, zeby zobaczy¢ kontekst.
PW: U nas, w tym momencie pracuje okoto 25 oséb.
GF: Okej. A ile sklepow obecnie obslugujecie?

PW: Kilkaset sklepow, zar6wno w Polsce, jak 1 za granicg. Tak migdzy 35-40% sklepow 1
biznesu mamy z zagranicy w tym momencie.

GF: Okej. I glownie, to na czym si¢ skupiacie, to sa sklepy internetowe? Tak?

PW: Gléwnie to sa sklepy internetowe. Od tego wywodzi si¢ QuarticOn — na poczatku
robili$my silnik rekomendacji, ktory pomaga zarzadzac¢ ofertg sklepéw internetowych.
Natomiast, w ostatnim roku rozszerzyli§my naszg platforme i teraz udostepniamy ja juz dosy¢
powszechnie dla kazdego biznesu, ktory ma do czynienia z leadami 1 generowaniem
sprzedazy przez internet.

GF: Okej. A co Was wyroznia na tle innych systemow?

PW: Jest parg rzeczy. Pierwsza jest motto, ktdre zawsze nam przyswieca, ze: ,,System jest dla
ludzi, a nie ludzie dla systemu”. Wigc my staramy si¢ budowac tak system, zeby jak
najbardziej utatwial pracg¢ operatorowi, e-commerce managerowi, a nie, zeby trzeba byto
zatrudnia¢ sztab, zespoty ludzi do jego obstugi. Wiec mysle, ze takg podstawowg roznica, jet
to, ze nasz system ma zintegrowane strategie, gotowe szablony, wzorce, jak budowac¢ dla
kilkunastu branz. Scenariusze Marketing Automation. Druga rzecz, to jest na pewno to, ze
dziatamy na first-party cookies i w domenie klienta. Dosy¢ spora cz¢$¢, 1 to mnie zaskakuje w
ogole, dosy¢ spora cze$¢ systemOw Marketing Automation, jakie sg na rynku, sg blokowane
przez AdBlocki, dziatajac ze swoich domen. Jak sg blokowane przez AdBlocki, to ten system
jest slepy 1 w ogole nie zbiera danych o uzytkownikach. My, w sumie od dwoch lat, dziatamy
na first-party data, na first-party domain, przez to system traktowany jest na co dzien jako
system sklepu, wiec dodanie jakiego$ kodu na strong jest przezroczyste dla AdBlockow,
system nie jest blokowany. No i, co jest jeszcze wazne na samym koncu, to jest to, ze



rzeczywiscie — bo wszyscy mowia, ze ,,Mamy wszystko” i tak dalej — my mamy witasnie te
predefiniowane scenariusze 1 dajemy gotowe strategie, zintegrowane systemy, w ktorych
system rekomenduje, co nalezy zrobi¢, zeby pdj$¢ krok dalej w rozwoju Marketing
Automation. JesteSmy w stanie prowadzi¢ krok po kroku naszych klientow. De facto, robi to
system, wiec on jest dosy¢ prosty, intuicyjny w obstudze.

GF: Jesli rozumiem, first-party cookies, czyli chodzi o to, ze Wy si¢ tak podpinacie pod
sklep, ze Google i wszyscy mysla, ze to jest narzedzie.

PW: Tak, ze to jest narzedzie sklepu. Ono dziata w domenie sklepu, wigc jest przezroczyste
dla wszystkich AdBlockow, dla przegladarek, wigc dziala w domenie klienta. I tak, jak na
przyktad obserwowalis$my, to zarowno w Polsce, jak i nadal w Czechach, to jest jakas
masakra z blokowaniem first-party skryptu. Tam az 60% z Internetu jest zablokowane przez
AdBlocki, poniewaz uzytkownicy tak korzystaja. A wiemy, ze jak system Marketing
Automation nie jest karmiony dobrze danymi, bo AdBlock zablokowat system, to ten system
nie dziala. Nie ma prawa dziata¢ dobrze.

GF: Tak.
PW: Nie ma wszystkich danych o uzytkownikach.
GF: A powiedz mi: jaki rodzaj klientow najczesciej obshugujecie?

PW: To sg sklepy internetowe, bo z tego si¢ wywodzi QuarticOn. Teraz zaczeliSmy
obstugiwac tez klientdw spoza Internetu. Ostatni taki nasz klient — Medirex — to sg ustugi
medyczne ze Stowacji. Bardzo duza klinika, ktéra sprzedaje swoje ustugi rowniez online.
Wigc to jest tego typu klient. Natomiast, corowymi klientami, obok tego wyroslismy, to sa
sklepy internetowe.

GF: Okej. A jest jakis$ specyficzny rodzaj sklepow, ktorym Wasze narzedzie najbardziej
pasuje?

PW: To zalezy od produktow, ktore mamy. Tak naprawdg, w kazdym e-commerce, gdzie
mamy do czynienia z klientem, sg obszary, w ktorych narzedzie mozna wykorzystac.
Poczawszy, chociazby od wyszukiwarki w sklepie internetowym. Mamy silnik wyszukiwarki,
bo dla mnie Marketing Automation, to nie tylko wystanie maili czy wystanie push SMS-6w,
ale tez wszystkie narzedzia, ktore automatyzuja pracg e-commerce managera. Wyszukiwarka
jest taka podstawowa rzecza, ktéra powinna dobrze dziata¢ w sklepie internetowym, gdzie po
wpisaniu na przyktad stow z btedem albo bardziej ztozonych fraz, powinna zwroci¢ produkty,
ktore s3 dopasowane do uzytkownika. Kazdy sklep musi da¢ uzytkownikowi dobra
wyszukiwarke, ktora to rozumie. Jak sprawdzimy sobie cz¢$¢ sklepow internetowych, gdy
wpiszemy stowa po polsku z btedami ortograficznymi, to dostaniem: ,,Brak wynikow
wyszukiwania”. Natomiast, wyszukiwarka nie jest niczym innym, jak automatyzacja takiego
merchandisingu w sklepie. Czyli to jest ten element Marketing Automation, ktérym mozemy
sobie zautomatyzowac, oddac¢ technologii sposob taczenia klientow z produktami, ktore checa
kupi¢. Wiec specyficznego rodzaju sklepu nie ma. Patrzac na to, jak si¢ Internet rozwija, to
oczywiscie te najbardziej topowe branze, ktore sg w Internecie, to odziez, elektronika — to sg
wiodgce branze, najbardziej zaawansowane w wykorzystaniu Marketing Automation, z
ktérymi pracujemy.



GF: A jaki jest Wasz idealny klient przez Was obslugiwany? Chodzi mi o takie
minimum, ktére powinien mie¢ sklep, zeby w ogodle rozwazaé¢ z Wami wspolprace. Mam
na mysli bardziej ruch, przychod, moze ich przychad i inne.

PW: W naszej bazie mamy klientéw, ktérzy maja baz¢ minimum 150-200 tys. kontaktow. To
sa duze sklepy. Natomiast, system jest przygotowany do tego, zeby mdgt rowniez wspierac
sprzedaz matych sklepow. Bo tak jak mowitem, nasza wizjg jest budowa takiego narzegdzia,
ktoére ma w sobie zaszyte doswiadczenie 1 wiedzg, jest w stanie prowadzi¢ naszych klientow
za reke. Klienci, za pomocg r6znych wizardow, sa w stanie samodzielnie obstugiwaé nasz
system. Nie potrzeba duzej wiedzy 1 kompetencji do tego, zeby ustawi¢ sobie jaki$ scenariusz
Marketing Automation. Natomiast, my jako firma, pracujemy z tymi wigkszymi klientami.

GF: I jaki jest potrzebny budzet — taki miesieczny albo roczny? Zebym méglt z Wami...
Oczywiscie, to zalezy, ale...

PW: Oczywiscie, to zalezy. To zalezy od zakresu funkcjonalno$ci. Nasz abonament moze si¢
zacza¢ od 500—600 zt miesigcznie, jezeli klient dopiero zaczyna i chce Marketing Automation
wprowadzaé. Nie ma jeszcze duzej bazy i1 stopniowo ten Marketing Automation moze
rozwija¢. Natomiast Srednie budzety klientow, ktdre sa, to zaczynaja si¢ od 100 tys. zt
miesigcznie.

GF: 100 tys. zl miesi¢cznie?

PW: Wro¢! Przepraszam — rocznie.

GF: No tak. Okej.

PW: Tak, 100 tys. miesigcznie to by byto niezle.

GF: Tego Wam zycze! Zebyscie mieli takich klientow, bo trzeba polskim firmom
kibicowa¢. Prawda, drodzy sluchacze? I zeby u nas byly takie sklepy, ktore potrafia tyle
wydawa¢ na Marketing Automation, bo to by oznaczalo, ze jest dobrze. Najlepiej, zeby
sprzedawali za granice. W takim wypadku jest wiekszy tort do zjedzenia, bo w Polsce
ilo$¢ miejsca na duze sklepy jednak jest ograniczona. Dobra, teraz przeszedibym do
obshugi. Zakladam, ze klient chce takie Marketing Automation, stwierdzi: ,,Okej, biore
QuarticOn. Czy ja co$ przed podpisaniem umowy musze przygotowaé¢? Czy po prostu
wystarczy moja decyzja i Wy mnie w dalszym etapie poprowadzicie za reke?”.

PW: Podstawowa rzeczg jest to, ze jezeli kto$§ chce system Marketing Automation, to musi
odpowiedzie¢ sobie przynajmniej na pytanie: ,,Po co mi system Marketing Automation i co ja
chce nim osiggnac?”. Bo posiadanie systemu dla systemu, to jest jak zbieranie danych dla
danych. Jesli gdzie$ na koncu nie mamy wyobrazenia, ze chcemy zarobi¢ wigcej pieniedzy, to
musimy na to pytanie sobie odpowiedzie¢. Czy takie nawet podstawowe cele: ,,Chciatbym
Marketing Automation do tego, zeby moi klienci zrobili pierwszy zakup w sklepie. Bo mam
newsletter, ale oni mi nie konwertujg”. Albo: ,,Chce mie¢ do tego, zeby zrobi¢ drugi, trzeci i
czwarty zakup w sklepie”. Sa to takie podstawowe rzeczy, do ktorych jest Marketing
Automation. To jest takie pierwsze pytanie. Jezeli chodzi o sprawy techniczne — oczywiscie,
w zaleznosci od branzy — bo sg branze, w ktorych wystarczy wstawienie przez GTM-a
skryptu albo uruchomienie wtyczki na WordPressie i system Marketing Automation jest
skonfigurowany, i dziata. Nastepnie jest kwestia pierwszej strategii, ktora wychodzi z tego
pierwszego pytania: ,,Po co mi ten system Marketing Automation jest i jakie procesy chcemy
zautomatyzowac u nas w firmie?”. Jezeli chcemy za pomocg systemu Marketing Automation



wysylta¢ tylko newslettery, to sg systemy, ktore stuzg do wysyltki newsletterow. Oczywiscie, w
Marketing Automation waznym elementem sg newslettery — taka regularna komunikacja do
odpowiedniego segmentu klienta. Natomiast, co musimy wiedzie¢, to jest odpowiedz na
pytanie: ,,Po co?”. Trzeba by¢ troche bardziej §wiadomym niz podaza¢ za moda, a potem si¢
zobaczy.

GF: Okej. No dobra. No to powiedzmy, ze sobie odpowiedzialem na to pytanie.
Podpisalem umowg. To kolejne pytanie — ile trwa takie wdrozenie QuarticOnu w
sklepie? I ile zaangaZowania czasowego wymaga to po stronie sklepu?

PW: To zawsze jest dobre pytanie. Tu tez odpowiedz na nie brzmi: ,,To zalezy”. Jezeli
chcemy po prostu zacza¢ — sklep internetowy dziala na produktach, wigc musimy miec
przygotowany feed produktowy. Wystarczy, ze feed produktowy jest dostepny w jakiej$
standardowej postaci, na przyktad Google Merchant albo Ceneo — jakikolwiek feed, gdzie
mozemy sobie zaktualizowac oferte. Wazne jest, zeby Marketing Automation te¢ ofert¢ znat.
Natomiast, najprostsze wdrozenie Marketing Automation, gdzie potrzebujemy na przyktad
zapisywac¢ ludzi do newslettera i wysyta¢ im informacje o porzuconym koszyku czy wystaé
im push’a o tym koszyku, wymaga wpiecia jednego kodu przez GTM-a albo — jezeli to jest
platforma, na ktérej mamy uzy¢ jakiej$ wtyczki — uzy¢ jakiej$ wtyczki lub po prostu
skonfigurowa¢ system 1 podpia¢ do zrédet danych. I to, od strony klienta, zazwyczaj jest
kwestia jednego dnia — wpigcie kodow. Druga rzecz, to jest sprawa techniczna. Tak jak
moéwilem wczesdniej, wazne jest — oczywiscie nie jest to konieczne, ale jest bardzo wazne —
zeby technologia dziata na domenie first-party. Wtedy nie mamy problemu z AdBlockiem 1 z
blokowaniem cookiesow. To jest kwestia skonfigurowania domen. Jezeli jest administrator, to
jest to kwestia jednego wpisu na domenie, ktéra przekieruje nas z tej strony na nasz front. I
trzecia rzecz, w przypadku systeméw mailowych, jezeli wysytamy maile z domeny klienta,
musimy mie¢ nasze serwery do wysytki maila zautoryzowane na domenie, czyli tzw. SPF-y,
DKIM-y i cata ta otoczka zwigzana z konfiguracja maili — zeby to dziatato. Wigc pierwszym
krokiem w Marketing Automation to jest to, zeby ten Marketing Automation zacza¢ karmic¢
danymi, czyli musi by¢ jakis$ skrypt atakujacy Google Analytics. Da si¢ go wstawié przez
GTM-a. A jezeli chcemy wysyta¢ na przyktad personalizowane rekomendacje w mailach, to
musimy zna¢ oferty sklepu, czyli mie¢ katalog produktow, feed produktowy i prace
administracyjne, zeby system zautoryzowac, zeby dziatato w imieniu klienta na domenie.
Taka pierwszg integracje, zeby system zbierat dane, spokojnie mozna zamkng¢ w pare dni, w
tydzien. Jezeli dochodza do tego wigksze rzeczy, typu — chcemy mie¢ silnik wyszukiwarki na
stronie — to tez jest wcigz integracja jednym skryptem. Natomiast po naszej stronie jest
umieszczenie tej wyszukiwarki na stronie i dopasowanie wizualizacji, zeby ta wyszukiwarka
wygladata, tak jak na stronie. Nasz skrypt zastapi aktualng wyszukiwarke i od strony
programistycznej nic nie trzeba robi¢. Mozna powiedzie¢, ze to jest taka naktadka na sklep.
Natomiast po naszej stronie jest praca do wykonania. Tak samo jest z silnikiem rekomendacji.
To tez jest element, ktory zmienia strong, wigc trzeba go przygotowac. Kazda rzecz UX-owa
na stronie moze trwac 2-3 tygodnie.

GF: Okej. Czyli tak od tygodnia do miesiaca, dwdch — jesli dobrze rozumiem?

PW: Mysle, ze do miesigca, bo to jest ta pierwsza faza, kiedy system ma dane, moze dziatac.
Natomiast potem, praca z Marketing Automation jest procesem uczenia si¢. Jak przy kazdej
konwersji — nigdy nie jesteSmy zadowoleni z konwersji, ktora mamy, bo zawsze moze by¢
lepiej, zawsze mozna co$ zoptymalizowac, wymyslic.



GF: Okej. Czyli, po tym miesigcu mam ustawione to narzedzie, ktore ma podstawowe
rzeczy poustawiane. Jesli jest juz ustawione i dziala, to nic nie trzeba robi¢. Ale, jesli
chcemy to optymalizowa¢, albo dodawaé nowe rzeczy, to jak duzo czasu na to potrzeba?
Jak Wy wspieracie klienta w tym, Zeby mu to lepiej dzialalo, albo Zeby rozwijaé kolejne
funkcje?

PW: Pierwsza rzecz jest taka, ze mamy ponad dwiescie pare strategii, ktore sg wizardami,
zaszytych w systemie. Czyli jest strategia na porzucony koszyk. Czyli jest caty flowchart
komunikacji, interakcji z klientami wcze$niej zaprogramowany, zszablonowany. Potem nasz
system za reke prowadzi klienta i na przyktad wyswietla mu formularz: ,,Podaj mi wartos¢
koszyka — i zat6zmy — po ilu dniach uzna¢, ze koszyk jest porzucony”, bo to zalezy od branzy.
I system ustawia caty flowchart. I w 10 minut mozna co$ takiego ustawic, plus oczywiscie
przygotowanie szablonow maili. Jest to praca, ktorg na poczatku trzeba wykonaé, zeby te
maile byly takie, jakie chcemy, za pomoca jakiego$ interfejsu ,,drag and dorp”. To jest
pierwsza rzecz — ze cala wiedza, ktora jest potrzebna, zeby korzystac z systemu jest w
systemie. Taki system pomaga. Dalej — my tez mamy nasze best practice’y, ekspertow, ktorzy
sa w stanie z danym klientem usigsc¢ i zastanowic sig, co jeszcze, jak mozna zoptymalizowaé
albo zainspirowa¢ go w jakim$ naszymi case’ami, success storiesami, co jeszcze mozna
zrobi¢. Mozna wysla¢ maila, doda¢/zmieni¢ push’a, wysta¢ SMS-a. Mozna wysta¢ Facebook
Custom Audience, czyli kontynuowa¢ te komunikacje z klientem na Facebooku. No
cuda-wianki — to jest kwestia naszej wyobrazni. Natomiast, zawsze trzeba si¢ zastanowic, czy
przerost formy nad trescig jest tutaj konieczny. To zawsze musi by¢ poparte analityka: ,,Czy ja
rzeczywiscie na Facebooku mam swoich klientéw, zeby do nich na przyktad uderzy¢ z
remarketingiem. Bo jak nie mam, to nie ma sensu”. To jest zawsze ten przypadek
indywidualny, gdzie trzeba spojrze¢ sobie na dane, jak ci klienci reaguja i co mozemy
zmienic.

GF: Okej.

PW: Natomiast, zalozenie jest takie, ze system tez si¢ uczy. Czy na przyktad, w przypadku
rekomendacji po integracji naszego systemu, system si¢ uczy. Czyli na podstawie danych sam
dobiera produkty, uczy si¢ powigzan. S tam technologie uczenia, sg technologie sztucznej
interwencji. Tam nie ma potrzeby ingerencji r¢cznych, bo system jest w stanie samodzielnie
optymalizowa¢ dziatania rekomendacji, czy search’e, bo to jest system uczacy si¢. W
przypadku o wysylek w Marketing Automation, jednym z elementdw, ktore system
optymalizuje, jest na przyktad czas dostarczalnosci — kiedy wysta¢ maila, zeby klient go
otworzyl. Bo rdzni klienci, o réznej porze otwieraja maile, 1 w zalezno$ci od pory dnia, dnia
tygodnia, klienta, mozna si¢ nauczy¢, kiedy jest najlepiej do danego klienta to wystaé. Jest tez
modut, ktéry to optymalizuje. Sg rOwniez rzeczy powigzane z analizg konwersji — gdzie ci
klienci w procesie zakupowym mi uciekaja? Jezeli to jest koszyk, to okej. Albo — jaka te
koszyki, ktore mi uciekaja maja warto$¢? By¢ moze te bardziej wartoSciowe powinienem
inaczej potraktowa¢ — dac jaki$ dodatkowy benefit albo zupehie inng Sciezke przygotowac?
Moze ostatecznie ja powinienem na jakims$ czacie z tym klientem si¢ skontaktowac? To juz
jest rzecz indywidualna, w zaleznos$ci od klienta.

GF: Tak. A powiedz mi — tak z Twojej perspektywy — ile Wasi klienci poswiecaja czasu
na obsluge tego narzedzia? Zal6zmy taki case: mam z 1 mln obrotu, z 5-10 tys.
zamowien w miesigcu. To na co musze¢ by¢ gotowy? Ile czasu powinienem poswig¢ci¢ na
obshuge tego narzedzia? I czy to rosnie liniowo? Czy moze wykladniczo maleje?



PW: To teraz pytanie — czy moéwimy o newsletterach? Ja bym wylaczyt z tego newslettery, bo
newslettery sg takim regularnym dziataniem marketingowym, troch¢ nie zwigzanym z
Marketing Automation, ale przez to, Ze sg zintegrowane wszystkie kanaty, to one sa.
Natomiast, jezeli chodzi o Marketing Automation, to jest moze do jednego dnia w tygodniu,
gdzie tak naprawde raz na tydzien klienci sprawdzajg statusy, jak ten system dziala, poziom
jego efektywnosci, KPA-je. System daje im tez rekomendacje wewnatrz — co mogg poprawic.
Natomiast, po tej pierwszej konfiguracji systemu, tych gtdbwnych scenariuszy, nie ma tak
mocnej potrzeby, zeby Marketing Automation poprawiaé. Oczywiscie, mozna dodawa¢ nowe
scenariusze. Wiec jezeli klient jest Swiadomy, chce §wiadomie rozwija¢ ten Marketing
Automation, to mamy klientdéw, z ktorymi mamy rozpisany Marketing Automation na dwa
lata. Czyli, r6zne scenariusze rdéznych rzeczy, ktére chcemy uruchamia¢, dajac $wiadomie do
naszego Marketing Automation, ale to jest stopniowe przez dwa lata. I pami¢tajmy, ze kazda
rzecz — tak jest w kazdym marketingu internetowym — kazda rzecz, ktorg dodasz — ocen.
Sprawdz, czy ona rzeczywiscie Ci w czym$ pomaga, czy nie przeszkadza. Zrob nawet testy
A/B. Poroéwnaj scenariusz, czy on moze by¢ lepszy, czy co$ zmienia. Natomiast, ja tez jestem
zwolennikiem rozpoczynania Marketing Automation od podstaw. Bo jezeli mamy pigé
scenariuszy, to jesteSmy w stanie nad nimi zapanowac. Jak zrobimy 70, to juz nie bardzo.

GF: Tak.

PW: Wigc albo mamy technologie, ktora to zrobi za cztowieka, albo my §wiadomie wiemy, co
chcemy z tym Marketing Automation zrobi¢. My oczywiscie pomagamy w takiej strategii, bo
to tez jest zdarzeniem: co mozna zrobi¢ w systemie i jak tych klientow tapac. Ale nie kazdy
scenariusz jest dla kazdego klienta — nie ma takich szablonow. Oczywi$cie, najbardziej
popularny scenariusz Marketing Automation, to jest porzucony koszyk. Natomiast, porzucony
koszyk mozna odzyskiwa¢ na kilkadziesigt sposobow. Wiec znowu — w zaleznos$ci od branzy,
marz, tego, co klient moze chcie¢ robi¢, do czego ci klienci sg przyzwyczajeni, nawet na taki
Marketing Automation, na sam koszyk, mozna troch¢ czasu poswieci¢, zeby go
zoptymalizowac.

GF: Okej, dobra. To zal6zmy, Ze mamy ten sklep z banka obrotu miesiecznie, 5—10 tys.
zamoOwien i zastanawiam si¢: jakich efektow moze si¢ spodziewac taki sklep, pracujac z
Waszym Marketing Automation?

PW: No wlasnie! Znowu — zalezy.

GF: Lubimy to stlowo w tym programie. Slowo: ,,Zalezy” zostanie sponsorem. Stowo
roku — tak jak ,,Spiulkolot”.

PW: Tak — to zalezy. Sg przypadki, kiedy ten Marketing Automation usprawnia samo
usprawnienie pracy dzialu marketingu tak, ze marketing nie musi nic robi¢. Albo inaczej — ma
mniej tej pracy, powoduje, ze czas na to, co robit do tej pory r¢cznie, moze wykorzystac ten
czas na inne zadania i1 dzigki temu caly marketing i sprzedaz ro$nie. Natomiast, tu musimy i$¢
sobie po branzach. Na przyktad w odziezy sam system rekomendacji albo dobra
wyszukiwarka potrafi podnie$¢ sprzedaz do 10%. Jezeli ktos nie robi newsletterow albo w
ogole nie komunikuje si¢ z klientem, to jestesmy w stanie zaktywowac jakie§ 20-30% bazy,
ktora zwiekszy swoja czestotliwos¢ zakupu, przynajmniej z jednego do dwoéch. Natomiast, nie
ma takiej jednej wartos$ci co Marketing Automation zrobi. Zrobi duzo. Natomiast, jaki efekt
bedzie, to jest case by case. Tu musimy by¢ zawsze uczciwi wobec klienta, ze wyjdzmy od
tego, co mamy, co chcemy poprawic, gdzie jest ten problem — 1 wtedy Marketing Automation
rozwigze konkretny problem. Nie rozwiaze problemu ludzkosci i marketingu generalnie, tylko



wiadomo — to jest technologia, ktdra ma stuzy¢ cztowiekowi w jakims$ celu, wigc my musimy
by¢ $§wiadomi, co my chcemy z tym zrobic.

GF: Okej. Patrzac na Marketing Automation — z jednej strony zwi¢ksza obrot poprzez
zwiekszong konwersje, zwiekszony koszyk i czestotliwosé zakupéw, a z drugiej strony
przez to, ze na te parametry wplywa — zwigksza si¢ tez zyskownos¢ sklepu. To ja mam
takq hipoteze. Jak myslisz — czy takie Wasze narzedzie potrafi zwigkszy¢ obrot o 10%
plus zwiekszy¢ zyskownos¢ sklepu o jakies 5-10%? Nie podaj¢ duzo wi¢kszych cyfr
zyskownosci, z tego powodu, Zze w sumie to oszczedza czas — oszczedza koszty reklamy.
Tak?

PW: Czasami oszczedza czas. | oczywiscie, sprzedaz mozna pozyskiwac na rozne sposoby.
Mozna pozyskiwaé w swojej bazie i teoretycznie, zamiast wydawac na reklamy, mozemy si¢
kontaktowac z naszg baza. I co teraz jest bardzo istotne, to ze polityka blokowania cookies,
ten first-party, ktory gdzie$ tam wisi na tym Chromie, ze kiedy Google zablokuje nam cookies
— co uderzy w ogole w calg branze reklamowg — nie bedziemy mogli robi¢ remarketingu. To
powoduje, ze dzisiaj trzeba mysle¢, jak mie¢ jak najwigcej informacji o naszych klientach —
jak chcemy budowac z nimi relacje 1 budowac ich przywigzanie do naszej marki? Natomiast
czgsto, to co ja obserwuje, ze na rynku w ogole nie ma kompetencji, czy nie mamy
kompetencji do tego, zeby taki Marketing Automation w ogoéle wdrozy¢ do naszej firmy, w
sklepie internetowym. Mamy, zat6zmy, 10 tys. sklepow internetowych w Polsce — r6znie
statystyki podaja, ale dla uproszczenia przyjmijmy — a ekspertéw, specjalistéw od Marketing
Automation moze jest kilkuset w Polsce. Takich, ktérzy w ogole wiedzg po co to jest i jak z
tym pracowac. Bo, zeby dobrze obstugiwa¢ Marketing Automation, albo $wiadomie, to trzeba
mie¢ w kompetencji zmyst analityczny. Czyli trochg zna¢ si¢ na danych, zeby wiedzie¢, jak te
dane analizowac 1 jak oceni¢ i zrozumie¢ tego klienta. Druga rzecz — takie kompetencje troche
programowania tego marketingu, bo ustawienie réznych procesow, schematow — to jest
element programowania. A trzecie jeszcze — pojecie o marketingu, sprzedazy jako takiej. I to
sa bardzo unikalne kompetencje, ktére Marketing Automation taczy. To aczy te technologie
ze sprzedaza, a do tego, tej technologii jest mato. Wigc czgsto firmy nie maja mozliwos$ci
wykorzystania tego narzg¢dzia u siebie w biznesie, bo nie ma tej kompetencji. Nawet jak majg
budzet, to szukanie na rynku takich osob jest coraz trudniejsze. Szczeg6lnie teraz. Wigc, moja
mysl jest taka, ze samo danie mozliwo$ci kontaktowania si¢ w sposob bardziej §wiadomy,
inteligentny — ,,tu 1 teraz” z klientem — powoduje, Ze juz zaczynamy zarabiac.

GF: Okej.

PW: Juz nie chodzi o optymalizacje, bo ta optymalizacja jest znacznie pozniej. Ale sama
mozliwos¢, ze nie wysylamy jednego newslettera do wszystkich, tylko reagujemy na ,.tu i
teraz”, co klient zrobil na stronie. Czyli — przed chwilg ogladat jakie§ produkty i wyslemy mu
maila z follow upem, ze: ,,Wciaz produkty na Ciebie czekaja” albo wywrzemy jakas presje,
ze: ,,Zaraz si¢ skonczg i kup teraz”, powoduje, ze ,.tu i teraz” zaspokajamy klientowi potrzebe.
A jak klient dostaje taki regularny newsletter z nowo$ciami, to czgsto nie trafiamy w t¢
potrzebe ,.tu 1 teraz” tego klienta. Tu mozna nawet zrobi¢ takg analogi¢ do dziatan
AddWordsowych — czyli jak puszczamy kampani¢ remarketingowa versus kampania og6lna,
to ta remarketingowa zawsze ma wicksze konwersje, zawsze robi wigkszy przychod. Bo
trafiamy w potrzeby ,,tu i teraz” klienta. Tak samo jest z Marketing Automation. Newsletter to
jest to, co siejemy szeroko, a Marketing Automation to jest ta czgs$¢ remarketingowa, ktora
jest w stanie na tych klientach, ktorzy sa ,,tu i teraz” co$ zrobié, wycisna¢ jak najwigce;.



GF: Czyli niestety nie dostalem jasnej odpowiedzi: o ile zwi¢kszy i czy moje symulacje sa
dobre? I wydaje mi sig, ze jest ,,tak i nie” z Twojej odpowiedzi.

PW: Sg sklepy, sa firmy, ktore wdrazajag Marketing Automation, biorg, potem nic z nim nie
robig, mowia, ze im nie zwigkszyt sprzedazy. A tam w ogole nie byto takiej kultury, takiego
myslenia zarzadu czy wlascicieli o strategii: ,,Po co mi ten Marketing Automation jest?”.
Jezeli tak do tego podchodzimy, no to nie przyniesie. To tak, jak kupno serwera na dane, bo to
jest moda na zbieranie big data — bo jest big data. I co z tego, ze ja mam big data, wydam kas¢
na serwery, na dane, jak nic z nimi nie robi¢. Nic nie robi¢ — nie zarabiam.

GF: Tak. Bardzo fajnie, ze powiedziale$ — ten wdrozeniowiec — ze to jest bardzo istotna
rola przy wdrazaniu. I Zzeby to dobra osoba zrobila. Z drugiej strony, nie ma tych ludzi.
Ale tez pomyslalem, ze w sumie Marketing Automation to troche tak, jak bySmy mieli
sklep stacjonarny i mamy kogo$, kto wita nas od drzwi. Tak? Juz teraz w sklepach
stacjonarnych takich rzeczy nie ma, ze kto$ nas wita i ,,Dzien dobry. Witamy w naszym
sklepie...”

PW: Bo to jest taki asystent sprzedazy. To jest taka wizja, taki trend w ogole, ktory si¢ tworzy
w e-commerce, ze kazdy z nas be¢dzie miat swojego asystenta sprzedazy. Takiego ogo6lnego,
patrzacego z punktu widzenia konsumenta. Ktéry bedzie pomagat wyszukiwac¢ produkty i
kupowac, tylko da nam do akceptacji, do ptatnosci. Bedzie znal nasze potrzeby. Taka wizja si¢
rozposciera. Natomiast, w sklepie internetowym, czy w ogodle, w firmie online’owej, to musi
by¢ co$ co nad tym procesem, kazdego indywidualnego klienta indywidualnie czuwa. Bo
zawsze kazdy klient przychodzi po co$ innego, z jaka$ misja zakupowa. Jest inny, wigc musi
go prowadzi¢ za reke i nie tyle co mu sprzedawac, tylko pomo6c mu w robieniu zakupow.

GF: Okej.

PW: Ta pomocg moze by¢: pomoc w znalezieniu produktu, pomoc w podjeciu decyzji, pomoc
w pokazaniu innych produktéw, ktore moze dokupi¢. Nie mowie o takim chamskim
naganianiu: ,,Kup jeszcze to, bedzie Ci wspaniale”, ale w ogdle, danie pomystu, ze: ,,Mozesz
takich rzeczy potrzebowac, bo o nich nie pomyslates”. I to jest ten madry marketing, gdzie ten
klient ma poczucie takiego zaopiekowania i ta technologia jest partnerem w takim troche
niewidzialnym dialogu. Wiadomo, klient z nami rozmawia, tylko my go nie styszymy.
Rozmawia przez swoje zachowanie.

GF: Tak.

PW: Jak si¢ zachowuje, to zostawia interakcje w sklepie. Jakie$ dane, ktore, gdy dobrze
zinterpretujemy — wywnioskujemy, jaka ma potrzebe. I calg sztuka w pierwszej kolejnosci jest
mie¢ dobre dane, czyli wiedzie¢, gdzie si¢ podtaczyé, zeby te dobre dane byly. Potem, zeby
mie¢ technologig, ktora zrozumie tego klienta i mu odpowie. I odpowie albo wyswietlajagc mu
produkt na stronie, albo wysytajac maila, push’a. No i teraz — czy klient zareaguje, czy
odpowie? To musi uczy¢ si¢ na biezaco. Wtedy jest dialog, pomoc. Taka natywna pomoc w
sklepie — ten asystent, ktoéry pomoze kupi¢ produkty w moim sklepie internetowym albo
zamOwic¢ ustuge na mojej stronie.

GF: Okej. No wlasnie. No to powiedz mi, jaki model biznesowy sklepu jest najlepszy pod
Marketing Automation. Czyli, ktora branza, ktore sklepy z takim dos¢ specyficznym
modelem biznesowym, majg najwieksze korzysci z QuarticOna?



PW: Najwicksze korzysci maja ci, ktérzy im wigcej produktow maja w sklepie, im wiecej
klientow, tym majg wigkszg korzys¢, no bo trudnos¢ rosnie. Sztuka jest, jak mamy 1 min
klientow, to ma by¢ 1 mln ré6znych komunikatow do tych klientow zrobionych automatycznie
1 dopasowanych. To jest ta najwigksza korzys¢. Patrzac na naszych klientéw, to sg rowniez
klienci mocno omnichannelowi, ktorzy mysla, Ze nie tylko maja sprzedaz online, ale maja tez
sprzedaz offline i chcg taczy¢ dane w jednym miejscu i potem prowadzi¢ dialog z klientem na
roznych punktach styku. Mamy jedng platforme, gdzie sg dane, a potem jest kwestia
komunikacji z klientem, tam, gdzie on jest i przede wszystkim z oferta, ktora jest dla niego
adekwatna, nie jest przestrzelona. Wiec, patrzac na profil naszych klientow, jak z nimi
pracujemy, to rzeczywiscie to sg ci gtoéwni klienci.

GF: Okej. Czyli omnichannel z duzg iloscig klientow i produktow. A ktore sklepy w
ogole nie powinny rozwazaé Marketing Automation albo tam stabo dziala?

PW: Mysle ze, to nie jest tak. Marketing Automation jest dosy¢ szerokim pojeciem. Bo to
pytanie, ktore czgsci Marketing Automation, w jakim sklepie najlepiej pasuja. Bo na przyktad
nam si¢ nie sprawdza silnik rekomendacji w sklepach, ktore sg bardzo eksperckie, ktore na
przyktad sg z czgSciami do samochoddow. Bo cze$¢ do samochodu jest taka jaka jest, i klient,
ktory tam kupuje przyszedt, wpisuje kod czgsci, ktorej potrzebuje. Wige samych czgséci nie
mozemy cross sellowac¢, natomiast mozemy cross sellowac¢ rdzne akcesoria, ktore sg ogéle od
samochodu. To juz jest kwestia strategii. Jezeli kto$ kupuje na przyktad pompg albo wydech
do jednej marki samochodu, to nie polecimy do drugiej marki samochodu, bo nie pasuje.
Wigc to sg na przyktad branze, gdzie te rzeczy nie sprawdzajg. Sprawdzajg si¢ inne, no bo
chcemy budowac relacje z klientami, chcemy si¢ z nimi bardziej komunikowaé, mowié: ,,W
zaleznos$ci od Twojego obrotu, drogi kliencie, bedziesz miat jaki$ program lojalno$ciowy.
Bedziesz miat jakie$ dodatkowe bonusy”, ale musimy klientowi o tym powiedzie¢, wigc
utozy¢ sobie ten cykl klienta i zrobi¢ na przyktad segmentacje RFM-offowa i w odpowiednim
momencie system bedzie mu podsytat jakie§ dodatkowe oferty. Wiec generalnie — wszedzie,
gdzie jest klient, gdzie chcemy si¢ z nim aktywnie laczy¢ i chcemy budowac z nim relacje, to
Marketing Automation jest wlasciwym narzedziem. Natomiast, to nie jest rozwigzaniem na
jego problemy. Zeby znalezé rozwiazanie, trzeba mie¢ wizje, jak to narzedzie wple$é w caly
proces sprzedazy, zeby ten proces sprzedazy byt wspierany wtasciwie. A nie byt kolejnym
narzedziem, ktdre mam na potce i teraz nie wiem, jak je uzy¢?

GF: Tak.

PW: To nie o to chodzi. To zadziata tylko wtedy, gdy jest to potaczone z jakims procesem
biznesowym, sprzedazowym i system ten proces wspiera, a nie jest kolejnym systemem, ktory
gdzies$ obok dziata. To wtedy si¢ nie sprawdza.

GF: Tak. Powiedz mi, bo jeszcze to nie wybrzmialo, a ciekawi mnie — czy jak wyrazacie
u klienta ten system, a p6Zniej on optymalizuje, czy Wy macie jakie$ wsparcie po Waszej
stronie? Bo mowile$ 0 wdrozeniowcach, ze ci¢zko jest znalez¢.

PW: Mamy wsparcie. Mamy wsparcie, ono jest naszym dziatem konsultingowym. Ono jest
dodatkowo ptatne. Natomiast, tak — jesteSmy w stanie przejac¢ zarzadzanie catym Marketing
Automation w danej organizacji i na takim poziomie strategicznym operowania w systemie,
doradzania w ogole, jak ten Marketing Automation wples¢ w proces sprzedazowy. Bo samo
klikanie w systemie to nie jest rocket science. Wigkszym wyzwaniem jest to, zeby to miato

sens, zeby to klikanie wspierato to, co si¢ aktualnie dzieje w organizacji. A jak ma si¢ dzia¢
inaczej w organizacji, a ten proces si¢ zmienit, to organizacja musi go zmienic i



zaakceptowac, ze teraz ten proces wyglada inaczej. Bo to musi dziata¢ wspierajaco, a nie w
poprzek i na okoto. To jest taka nasza ustuga doradcza. My pomagamy to zintegrowac z
organizacja. I oczywiscie wykonujemy te prace administracyjne w systemie, jezeli kto$ nie
ma czasu, bo moze nie mie¢ czasu. To jest czasami po prostu kwestia wyklikania roznych
scenariuszy, panowania nad danymi, nad segmentami i ewentualnie sygnalizowanie osobie
decyzyjnej: ,,Stuchaj, masz taki potencjal w danym segmencie. Mamy taka sugestie, co mozna
z tym zrobi¢, wigc to zrob”. Czesto pracujemy z klientami w takich cyklach tygodniowych,
tak nasz dzial wsparcia pracuje. Jest tym consultingiem i daje pewne rekomendacje, co
mozemy zrobi¢, potem je wdraza. Tak? Bo o to chodzi.

GF: Okej, dobra. To z mojej strony wszystko juz wiem. Nie wiem, czy chcialbys co$ na
koniec powiedzie¢ do sluchaczy.

PW: Mowig, ze to jest wspaniaty podcast i jak najbardziej mowmy o Marketing Automation, i
uswiadamiajmy, zeby$smy Swiadomie to robili. Na Marketing Automation byta juz moda, jest
nadal. Ja mysle, ze rynek ma juz tez coraz wigcej wiedzy i coraz bardziej jesteSmy Swiadomi
tego Marketing Automation. Natomiast, wcigz spotykamy si¢ z klientami i nawet z takimi
pytaniami: ,,Czy ja moge wysta¢ newslettery?”, i w ogole Marketing Automation jest po to,
zeby wysyla¢ newslettery. No nie jest po to, choc¢ to jest jeden z elementow, ktory mozna
wykorzysta¢. Natomiast, myslimy przede wszystkim o Marketing Automation: po co? W jaki
sposob chcemy wykorzysta¢ to w naszym procesie sprzedazy? A nie kupujmy Marketing
Automation po to, ze sgsiad ma Marketing Automation — bo to jest bez sensu.

GF: Wlasnie tak. Taka troche zazdrosé, taki troch¢ buzzword, popularne i tak dalej.
Pawle, jeszcze raz wielkie dzi¢ki za rozmowe i opowiedzenie o tym, jak to z Waszej
strony wyglada. Zwrociles mi uwage na kilka ciekawych rzeczy i wspomniales o tym, o
czym do tej pory nie slyszalem, a mialem juz dwie rozmowy. Czy nowy scenariusz
pomaga, czy przeszkadza w Marketing Automation? Trzeba pamie¢, Zeby to sprawdzi¢,
bo niektore rzeczy rzeczywiscie przeszkadzaja. Z drugiej strony, zwrdciles tez uwage, ze
marketing — dzial marketingu — ma mniej pracy, pomimo Ze poSwi¢ca czas na ustawienie
tego marketingu, to summa summarum moze wyj$¢ mniej. Teraz jest pytanie: o ile
mniej? Ale to juz sobie zostawmy na kolejne odcinki — taka burz¢ mozgow — czy na
pewno jest tego mniej i o ile? No i 0 wdrozeniowcach Marketing Automation.
Rzeczywiscie o tym zapomnialem. Ale slyszalem, Zze nie ma dobrych wdrozeniowcow
Marketing Automation i ci¢zko ich na rynku znalez¢. Wigc jak firma tego za bardzo nie
dostarcza, to moze by¢ zonk, zeby znalez¢ prawdziwego eksperta, ktory to robi.

PW: A ostatecznie, wdrozenie ma wptyw na to, co z tego bedziemy mieli.
GF: Tak jest. Wiec jeszcze raz — dzieki. Zycze powodzenia.

PW: Dzigki.

GF: I jak to bylo? Zycze tego klienta za 100 tys. miesiecznie. Oby wiecej.
PW: O! Pracujemy nad nim.

GF: Dzi¢ki i do uslyszenia.

PW: Dzigki.
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