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Wprowadzenie

Automatyzacja marketingu oraz sprzedazy potrafi przynies¢ ogromne zyski i utatwic¢ prace catej orga-
nizacji. Nie jest to jednak mechanizm plug'n’play — wymaga gtebokiej analizy i sporej determinacji, by
najpierw przejs¢ proces wdrozenia, a pdzniej utrzymacd procesy na wiasciwym kursie. Bardzo tatwo jest
zwyczajnie przestrzeli¢ — przez niezrozumienie mechanizmoéw, zty dobdr narzedzi czy zlekcewazenie

czynnika ludzkiego.

Stwierdzenie, ze widzieliSmy juz wszystko bytoby spora przesada — ale z czystym sumieniem moze-
my napisaé, ze widzieliSmy sporo. Jako organizacja przeszliSmy przez wszystkie szczeble ,dorastania”
z systemami CRM & Marketing Automation, wymyslajac przez lata wiele ciekawych rozwiazan... i po-
petniajac mase bteddw. Ninigjszy poradnik jest wiec suma doswiadczen z wdrozen u naszych klientéw

oraz przede wszystkim wtasnych.

Na kolejnych stronach znajdziesz 11 rozdziatdow poswieconych réznym aspektom zarzadzania firma przez
system CRM oraz automatyzacji poszczegdlnych elementéw organizacji. Wierzymy, ze niezaleznie od

biznesowego etapu, na ktérym znajduje sie Twoja firma, zdobedziesz duzg dawke przydatnej wiedzy.

Jezeli chciatbys dowiedziec sie jeszcze wiecej, spotkajmy sie na verseo360.pl
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Posprzataj pokdj, czyli
higiena danych w CRM

W poczatkowych etapach korzystania z systemu CRM zwieksza sie wiedza pracownikéw, firmowy przy-
chéd... i chaos. To zupetnie normalne — im wiecej kolejnych akcji marketingowych, rekordéw w bazie

i zwyktych eksperymentdw, tym trudniej utrzymac dane w czytelnej, uzytecznej formie.

Higiena danych w CRM ma - upraszczajac — dwa poziomy. Pierwszy polega na trzymaniu porzadku
W samej bazie, a kiedy to jest juz osiggniete (i utrzymanel), istotne staje sie zapewnienie pracownikom

tatwego dostepu do tego, co jest dla nich najwazniejsze.

Zacznijmy od samego poczatku.

Nazewnictwo jest kluczem

Kto nigdy nie nazwat roboczego pliku na pulpicie ,adhshgnsgha”, niech pierwszy rzuci kamieniem.
W takim przypadku ognisko chaosu pojawia sie lokalnie i nie wyptywa na szersze wody. W CRM tym-

czasowe hazewnictwo rzutuje na prace catej firmy.

@ Przyktad Verseo

Mamy 680 aktywnych workflows i co najmniej drugie tyle archiwalnych. Musielismy wprowadzi¢
Zmiany w wewnetrznym zarzadzaniu subskrypcjami newsletterowymi, co tez wigze sie z kilko-
ma automatyzacjami. Tymczasem samo dojscie do tego, ktdry workflow za to odpowiada, zajeto
dobre kilkanascie minut — zamiast uzy¢ nazwy odnoszacej sie do umieszczonych elementoéw,

nazwa workflow wygladata tak:

Ustawienie suba dla nie klientéw ¢

Protokot nazewnictwa to obowigzkowa rzecz na pewnym etapie rozwoju kazdej organizacji — czyli wte-
dy, kiedy nieporzadek w danych powoduje zauwazalne straty czasu i zasobow. Taki protokoét zaktada

ogolnofirmowe wytyczne na temat nazw wiasciwosci, plikow, wersji czy rekorddw w bazie.
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Ale nawet on nie zatatwia sprawy catkowicie. Nie czarujmy sie — baza w CRM rosnie z dnia na dzien i nie

da sie w petni unikna¢ zwigzanych z tym niedogodnosci. Ale mozna z nimi skutecznie walczy¢.

Podwoéjny problem zamiast
podwdjnego szczescia, czyli
duplikaty

Najwiekszym problemem s zazwyczaj duplikaty rekorddw. Te pojawiaja sie:

*  Bo ktos wprowadzit do bazy nowa firme X z koncdwka S.A., a w bazie byta juz ta sama,

tylko z koncdwka Spdtka Akcyjna;
*  Bo klient wypetnit formularz na landing page z literéwka w adresie mailowym;

* Bo poszedt automatyczny import z zewnetrznego narzedzia, a tam Tomasz X byt

oznaczony jako Tomek X;

* Bo klient zmienit domene mailowa i teraz adres to x@y.com zamiast wczesniejszego

x@y.pl

Na szczescie z tym mozna sobie poradzi¢ za pomoca narzedzi dostepnych domysinie w samym CRM.

Jak mozna przeprowadzié¢
deduplikacje w HubSpocie przy
pomocy wbudowanego narzedzia?

1. Kliknij zarzadzaj duplikatami w menu Dziatania.

& Jakoié danych Dziatania - | ‘ Import ‘ Utwérz kontakt

Wszystkie widoki Edytuj wiasciwosci
Zarzgdzaj duplikatami &
Napraw btedy z formatowaniem &

Przywroc rekordy
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System wyswietli wtedy duplikaty danych — kontaktow i firm. Liste trzeba przejrzeé recznie — nie zawsze
podobna domena czy podobna nazwa firmy oznacza btednie odseparowany rekord, a ,odpowiedzial-

nosc¢ zbiorowa" moze wypali¢ w druga strone.

FIRMA L FIRMA Z CZIALANIA ©

e Coco-Cola e Coca-Cola
cocecol o coca-oolap

Kolejny krok to wybér, ktéry rekord ma by¢ tym witasciwym.

Scal zduplikowane rekordy firmy

Ktory rekord chcesz zachowaé?

@ Coca-Cola & @ Coca-Cola [
cocacola.pl coca-cola.pl

Adres Adres

Migjscowost Migjscowost

warsaw Warsaw

Liczba powigzanych kontaktéw Liczba powigzanych kontaktéw
1 3

Sukces! Komunikat ® Scalono oznacza, ze problem zostat rozwigzany.

[
Jak utrzymac baze w dobrej
[ X J [ ]
kondycji? Dobre praktyki
1. Standaryzacja procesu - w Verseo korzystamy z integracji CRM z bazg GUS, a przy do-
dawaniu firmy obowigzkowym polem jest wypetnienie NIPu. Jako ze NIP jest unikatowy

dla kazdej firmy, zabezpieczamy sie przed mnozeniem bytéw ponad miare, a przy tym

integracja sama pobiera do bazy publiczne dane, takie jak nazwa, adres czy kody PKD.
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2. Regularne audyty - podpunkt nie do ominiecia - nawet najdoskonalszy proces i zespot
najbardziej uwaznych wspdtpracownikéw nie przewidza niestandardowych sytuacji.
Nasza Akademia Verseo gromadzi kilkadziesiat zapisdw dziennie — wiele z tych rekorddw
nigdy wiecej nie bedzie miato interakcji z nasza marka, wiec cykliczne czyszczenie bazy

stuzy zaréwno nam, jak i im.

3. Integracje zapobiegajace syzyfowej pracy - mozna oznaczac¢ status klienta recznie,
ale wymaga to czasu, wysitku, a i tak predzej czy pdzniej doprowadzi do bteddw. Baza
Verseo zintegrowana jest z systemem fakturowym, dzieki czemu jezeli mamy podpisana
umowe, system fakturowy automatycznie oznacza firme w bazie wszystkimi potrzebny-

mi wiasciwosciami — rodzajem ustugi, terminami itd.

g Komentarz eksperta

Konsultujac kolejnych Klientdéw spotykam sie z podobnymi problemami w zarzadzaniu baza:
¢ Nie dziata raportowanie
¢ Duplikaty
e Jedna lista imion, nazwisk, maili — z ktérej nic nie wynika
e Tysigce transakcji wiszacych na etapie ,Negocjacje” lub ,W trakcie”

Postawmy sprawe jasno - zakup i przeniesienie danych do nowego narzedzia nie pomoze
(i wygeneruje dodatkowe koszty), jesli nie péjdzie za tym zmiana myslenia.

Dobrze zorganizowany Excel moze byc¢ lepszy niz CRM, ktérego zespdt nie rozumie, nie potrafi

uzywac i ktéry zwyczajnie staje sie workiem petnym maili.

Najwazniejsza rada - przestan w koétko ,sprzataé” baze, zamiast tego zrozum, kto w tej
bazie jest, jak sie tam znalazt i co mozesz z nim zrobi¢. Zdefiniuj cykle zycia* i postepuj
zgodnie z ustalonymi krokami. Do tego stuzy nowoczesny CRM.

Nagle okaze sie, ze Twdj ,,zlepek” kontaktéw pozwoli Ci przebi¢ cele sprzedazowe :)

Radek Strzelecki
Head of Delievery

Wiedzy nigdy dosé¢:

e The Complete Guide to CRM Data Management (ang.)

* |nstrukcja deduplikacji w Bazie Wiedzy HubSpota (ang.)

* Cyklom zycia poswiecamy osobny rozdziat w naszym poradniku.
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https://www.linkedin.com/pulse/complete-guide-crm-data-management-christopher-wen/
https://knowledge.hubspot.com/crm-setup/deduplication-of-contacts-companies-deals-tickets

Mailingi, czyli jak rozstgpic
morze spamu

Mailingi wcigz sa jednym z najbardziej podstawowych kanatéw komunikacji biznesowej. Nasze skrzynki
codziennie zapetniaja sie kolejnymi wiadomosciami... z ktérych wiekszos¢ bez czytania trafia na outlo-
okowe wygnanie. Cyfrowy uktad immunologiczny odbiorcéw dziata coraz lepiej, ale to nie znaczy, ze

nie mozna wysyta¢ wiadomosci skutecznie i jednoczesnie etycznie.

Mailing niejedno ma imie - typowy newsletter to oczywiscie tylko jedna z mozliwosci. To takze wia-
domosci potwierdzajgce rejestracje, maile witajgce na poktadzie firmy, ankiety satysfakcji klienta czy

~przypominajki” o porzuconym koszyku.

Rodzaje komunikacji i unsubscribe

Dobry program do wysytki mailingdw nie tylko wysle wiadomosci do bazy, ale umozliwi réwniez zarza-
dzanie typami zgdd, ktérych udzielajg subskrybenci. Osoby, ktdre wyrazity wole otrzymywania danego

typu komunikacji nie powinny dostawa¢ wiadomosci innego rodzaju.

Na przyktadzie Verseo — osoby, ktdre zapisaty sie do Akademii beda zapewne zainteresowane no-
wym poradnikiem, ale niekoniecznie promocja tylko dla obecnych klientéw na kampanie Google Ads.
Odseparowanie kategorii maili zapewnia z jednej strony lepszg otwieralnosc i konwersje, a z drugiegj

zabezpiecza przed oskarzeniami o spam.

@ Co to oznacza?

Kazda wiadomos¢ z masowego mailingu powinna miec w stopce linki do prostego wypisania
sie z bazy oraz do zarzadzania typami subskrypcji — odpowiedni system sam doda takie info do

wystanego maila.
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W Verseo po kliknieciu zarzadzaj preferencjami w stopce maila ukazuje sie taki widok:

Swietnie, ze co$ miedzy
nami iskrzyto!

I mimo, be berar chosss to eskodcayt,
Bardno Ci drighspeny 5 ben c2an

b papen! 1]

Preferencie komunikacji dla:

akubaszewskiiverseo pi

It e

Dzieki temu, jezeli np. w wyniku btedu bedziemy chcieli wysta¢ do takiej osoby wiadomosé marketin-
gowa, a ta wczesniej zaznaczyta, ze sobie tego nie zyczy — system automatycznie zablokuje wysytke do
tego konkretnego odbiorcy, a my pozostajemy w zgodzie z prawem, wyborem uzytkownika i wiasnym

sumieniem.

Automatyzacja wysytek

Newsletter to jedno, ale narzedzia mailingowe powigzane z CRM oferujg zwykle znacznie wiecej.

Zajmijmy sie dwoma scenariuszami uzywanymi w Verseo przy pomocy HubSpota.

Wersja 1 - mail po pobraniu poradnika

Czyli najprostszy mozliwy workflow (przeptyw pracy). Wypetnienie konkretnego formularza zostaje
triggerem aktywujacym reakcje, ktérg w tym przypadku jest wystanie e-maila zawierajgcego rozdziat
Z naszego poradnika i krétkie przywitanie.

LK skrét adbooka - po pobraniu &

Driatenie

@ ytwalocs sapivywania Kaniak

Zopisuj kearokty, gdy spetniaiq te filtry:

Grupuj 1

Prresharie formulasza

it Linkdin shrit ¢ adboska
1 Bawolng strong

tokty Tostang ponownie Tapisane w

Pokn szczegity

é?
(@) v wiossmobt emai

il Linkedin Adbook skrét - pa pobraniu

L] oW Pokak izezegély

®

ZAKONCE
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Wersja 2 - mail powitalny od opiekuna

Triggerem jest w tym przypadku wiasciwosé ,opiekun umowy”, ktérg pobieramy z systemy fakturowe-

go. HubSpot na podstawie rozgatezien wysyta maile powitalne w zaleznosci od ustawionego opiekuna.

To dos¢ podstawowe automatyzacje

mailowe, ale nie zawsze tak to wygla-

e da - najwiekszy workflow odnoszacy
sie do mailingow, jaki zrobilismy, miat
== blisko 100 segmentow.

Czy e-mail jest skuteczny?

Sensem wystania maila jest jego dostarczenie i wywotanie reakcji — najczesciej wyrazone kliknieciem

w link. Z tego powodu mailing bez pdzniejszej analizy statystyk z perspektywy biznesowej nie ma sensu.
Co analizujemy w HubSpocie?

Skoro nie mamy nic do ukrycia, zobaczmy, jak wygladaja statystyki jednej z naszych wysytek:

Wystano do 30 418

Wspobtczynnik 20,54% Wspotczynnik 0,12%
otwarc e Kliknieé e
Klikalnosc 0,6% @

Unikatowe otwarcia 6228 Unikatowe klikniecia 35
tgcznie otwarcia 9597 tacznie klikniecia 36
© KOMPUTERY MOBILNE INNE © KOMPUTERY MOBILNE  INNE
STACJONARNE STACJONARNE
2% 86% 17% 0%
12% 83%
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Dostarczenie

POMYSLNE DOSTARCZENIA ZWROT
30 327 91
99,7% 0,3%
ANULUJACY SUBSKRYPCJE RAPORTY DOTYCZACE SPAMU
139 0
0,46% 0%

Czos spedzony na wyswietlaniu wiadomosci e-mail

pazECTYTA B sereciaoniETe @ 0 PEIEISTANE o

534%

Zogngazowanie na przestrzeni czasu B 0122023 jo | @ M012024

Oprécz podstaw HubSpot wyswietla takze mape kliknie¢ — jesli wiadomosé zawiera kilka linkéw, moze

by¢ to przydatne narzedzie.

Testy A/B, czyli dane > intuicja

W poszukiwaniu wiarygodnych danych warto zwrécié sie takze ku testom A/B. Przygotowujemy wtedy
2 wersje e-maila, rézniace sie zwykle jedng zmienna — tytutem, trescig CTA, umieszczonymi grafikami
i czymkolwiek innym. System rownomiernie rozktada wtedy wysytke wersji A i wersji B pomiedzy od-

biorcow, a my z popcornem w reku lub dusza na ramieniu czekamy na rezultaty.

Wbudowana analiza w HubSpocie pozwala na przejrzenie statystyk i wybranie wersji majacej lepsze
wyniki—co pozwala na wycigganie wnioskdw na przysztos¢ (a takze natychmiastowe zakonczenie testu

i juz w jego trakcie wybranie do pézniejszych wysytek skuteczniejszej wersji).

WSPOLCZYNNIK WSPOLCZYNNIK .

WERSJA NAZWA WEWNETRZNA TEMAT WYSLANE DOSTARCZONE OTWARTE OTWARE KLIKNIETE KLIKNIEEI KLIKALNOSC
> Wersja A NEWSLETTER Bann.. 25641 25585 3691 14.43% 173 0,68% 4,09%
> Wersja B Czerwony przycisk B 25353 25304 3943 15,58% 216 0.85% 5,48%
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Personalizacja jest wartoscia

Duzo lepsze efekty — i duzo lepsze wrazenie — pozostawiajg maile, ktére zawierajg bezposrednie zwroty
do odbiorcy. Mowa tutaj nie o uzyciu drugiej osoby liczby pojedynczej czy mnogiej, ale o umieszczeniu
w wiadomosci imienia czy nazwy firmy adresata. Systemy do wysytki e-maili, takie jak Freshmail czy —

oczywiscie — HubSpot pozwalajg na umieszczenie w wiadomosci spersonalizowanych tokenodw.

Jak to dziata?

Tworzac wiadomosé wystarczy wklei€ token — system sam pobierze potrzebne dane (w tym podstawo-

wym przypadku imie i nazwe firmy). W edytorze fragment wiadomosci wyglada wiec tak:

Czesc¢ | & Imie | !

Kalendarzowo wiadomo co przyniesie przysztosc i podsumowalismy to w naszym
znanym i cenionym KALENDARZU MARKETINGOWYM 2024 z uwzglednionymi
datami przydatnymi komunikacyjnie. Mozna go nawet pobraé w formacie pdf. 3)

Moze przyda Ci sie to w [ B Nazwa ﬁrmy} ?

POBIERZ TERAZ

Tymczasem odbiorca otrzyma go w takiej formie:

Czes$é Adam!

Kalendarzowo wiadomo co przyniesie przysztosé i podsumowalismy to w naszym
znanym i cenionym KALENDARZU MARKETINGOWYM 2024 z uwzglednionymi
datami przydatnymi komunikacyjnie. Mozna go nawet pobrac¢ w formacie pdf. :)

Moze przyda Ci sie to w Verseo?

POBIERZ TERAZ

Tokenem moze by¢ kazda wiasciwos¢ kontaktu, firmy czy nawet transakgcji. To wielkie utatwienie nie

tylko w komunikacji marketingowej, ale takze w zaawansowanych automatyzacjach, np. przy raporto-
waniu klientowi jakichs wynikdw. Zamiast wkleja¢ dane recznie, wystarczy umiesci¢ token, a system

Zajmie sie reszta.
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W komunikacji zas wrogiem bywa... jezyk polski. O ile po angielsku i generalnie w jezykach romanskich
czy nordyckich uzycie mianownika w bezposredniej komunikacji jest norma, tak po polsku sprawa staje
sie nieco bardziej skomplikowana. Wotacz, podziat na pte¢ w oficjalnej formie (Pani/Panie X) i kilka innych

aspektéw naszego jezyka nie pomagaja.

Ale i na to jest sposdb. My wprowadzilismy do CRM liste odmian w réznych przypadkach — po potwier-
dzeniu imienia w osobnej witasciwosci mozemy witac sie z klientem ,,Pani Karolino”, zamiast po prostu

»Karolina" — wszystko automatycznie.

E Komentarz eksperta

llekro¢ poddajemy testom tresci lub forme, tylez razy spotyka nas zaskoczenie rezultatami. Testy
A/B wykonane na relewantnej grupie, sg niezréwnanym argumentem w dyskusjach z Zarzada-
mi czy innymi marketingowcami. Dzieki nim, jestesmy nie tylko madrzejsi, ale przede wszystkim

skuteczniejsi w pracy. Co mozesz zoptymalizowaé dzieki testom A/B w mailingu?
¢ Open Rate
e Clickthrough rate
+ ilast but not least - SPRZEDAZ!

Pamietaj, ze alternatywna wersja maila czy tematu Twojej wiadomosci powinna zawierac tylko
jedna zmiane wzgledem wiadomosci pierwotnej. Poddajac testowi wiecej niz jedng zmiane

w ramach jednego testu A/B, nie wyciggniesz informacji, ktéra zmiana bezposrednio wptyneta
na zmiane zachowania.

Dodatkowo pamietaj, by testowac rzeczy istotne. Zastosowanie przecinka lub nie, bedzie miato

trzeciorzedne znaczenie. Pierwszorzedne znaczenie w mailingach maja natomiast:
e Typy personalizacji

e Zastosowane kolory

e Dlugos¢ tematu wiadomosci

e Zastosowanie zapisu cyfr metoda liczbowa lub tekstowa
e Ditugosc¢ wiadomosci

e Teksty CTA

¢ Font

Q Maciej Popiotek
£ o Head of Marketing

Marketing & Sales Automation w praktyce Verseo: Rozdziat 2 — Mailingi, czyli jak rozstgpic morze spamu
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Wiedzy nigdy dosé¢:

e Skuteczny email marketing — blog Verseo

e Kreator wiadomosci HubSpot — opis funkcjonalnosci

Marketing & Sales Automation w praktyce Verseo: Rozdziat 2 — Mailingi, czyli jak rozstgpic morze spamu
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https://verseo.pl/skuteczny-email-marketing/
https://knowledge.hubspot.com/pl/email/create-marketing-emails-in-the-drag-and-drop-email-editor

Formularze, czyli otworz
klientowi drzwi

Formularz na stronie www to dla biznesdéw ustugowych (ale nie tylko) najpopularniejsza i najskutecz-
niejsza droga do umozliwienia prospektowi nawigzania kontaktu z firma. Zintegrowanie formularza na
stronie z CRM jest kluczowe - zgtoszenia trafiajg wtedy nie tylko do mailowej skrzynki odbiorczej, ale
staja sie rowniez elementem wiekszej catosci, a kontakty pozyskane w ten sposdb stanowia integralna

czesc bazy.

Formularz - wytyczne

Formularz formularzowi nierédwny — zbierajac te same dane, ale prezentujac je nieco inaczej konwersja

moze diametralnie sie réznic. Jakie sg dobre praktyki przy umieszczaniu takich elementéw na stronie?

1. Postaw na formularze jednokolumnowe. Badania z obszaru UX pokazuja, ze pora
juz pozegnac¢ formularze zbudowane z wielu kolumn. Im wiecej kolumn w formularzu,
tym wiecej potencjalnego wysitku (ang. cognitive load) musi wiozy¢ uzytkownik, aby

go wypetni¢. Upros¢my zatem uzytkownikom zycie (i droge do konwersji) wybierajac

, v ,

( x ) Wyslij swoje zapytanie
Wyslij swoje zapytanie

formularze jednokolumnowe.

Imig *
Imig Nazwisko
Nazwisko *
E-mail Numer telefonu
E-mail *
Adres zamieszkania

Numer telefonu

Tres¢ wiadomosci...

Wyslij wiadomosé
| ) Wyslij wiadomos¢é

\ J

W czym mozemy Ci poméc? *

2. Pamietaj o czytelnoscii dobrym kontrascie. Czy to nie zbyt oczywiste? A jednak. Coraz

wiekszy odsetek Polakow cierpi na dysfunkcje wzroku, szacuje sig, ze obecnie dotyczg one

juz potowy z nas. Zdecydowanie warto pamieta¢ o tym przy projektowaniu formularzy
na stronie. Wiasciwy rozmiar czcionki i zachowanie odpowiednich kontrastéw pozwoli

uzytkownikom wypetniac je bez problemow.
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3. 1formularz -1 ekran. Jestesmy teraz mobile first — tresci przegladamy gtéwnie na tele-
fonach, duzo scrollujemy i nikogo to nie zaskakuje. Jednak w przypadku tak wrazliwego
na btedy elementu jak formularz, nie warto zmuszaé uzytkownika do przesuwania strony.

Dobry formularz to taki, ktéry miesci sie w catosci na ekranie dowolnego urzadzenia.

Tak wyglada formularz na stronie Verseo:

Wypehnij formularz i odbierz wycene

Jakie ustugi Cig interesujg?

Google Ads (Adwords) Facebook Ads Pozycjonowanic (SEQ)
Ux Export Budowa WWW Budowa Sklepu
Hubspot Cookic Banner Analityka Inne

E-mail *

Nazwa firmy/domeny *

Telefon *

Jak mozemy Ci pomde? *

* Chey strzymywod od |

niczong odpawiedzic

bcicg z sivedzibo w
Paznaniu, przy ul

padany ae lawy informacie o

charakterze marketingawym | promocyjrym (w tym abejmujgee informacie handlowe).

Zaméw darmowq wyceneg

Zbieramy w nim nie tylko podstawowe dane kontaktowe, ale réwniez od razu segmentujemy zgtoszenie
po ustudze, ktdrg zainteresowany jest potencjalny klient — dzieki temu kontakt od razu idzie do osoby
odpowiedzialnej za dany produkt, co oszczedza czas. W formularzu umiescilismy takze widoczna po

kliknieciu polityke prywatnosci.

Porada Verseo

W formularzu warto umiesci¢ ukryte pole oznaczone GCLID, ktére pozwala na zebranie

identyfikatora kampanii Google Ads, z ktérej przyszta osoba wypetniajgca formularz. Pole nie

jest widoczne z poziomu strony.

GCLID gcelid  Wiabciwoit Kontakt Pole ukryte
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Jak umiesci¢ formularz na stronie,
by byt zintegrowany z CRM?

W HubSpocie drogi sg dwie.

Opcja 1: stworz formularz w HubSpocie i umiesé
go bezposrednio na stronie

Woystarczy wybraé witasciwosci z CRM, ktdre majag by¢ pobierane przez formularz. Typowo sg to imie

i nazwisko, adres e-mail i tres¢ wiadomosci, ale zestaw ten moze by¢ duzo bardziej rozbudowany.

Waznym elementem s3a takze zgody. Wypetniajac formularz, uzytkownik musi by¢ poinformowany
kto przetwarza jego dane i na co zgadza sie klikajac wys1ij. W HubSpocie sekcja zgdd pod formularzem
jest powigzana z wczesniej zdefiniowanymi oznaczeniami (zajrzyj do rozdziatu 2 o wysytaniu mailingdw
po wiecej informacji). W ten sposob klikajac na konkretny checkbox kontakt jest od razu oznaczony
w CRM na liscie do otrzymywania newslettera czy informacji handlowych — lub nie, jesli zgoda nie zo-

stata zaznaczona.

Jezeli mamy powtarzajacy sie problem ze spambotami atakujacymi formularz, HubSpot umozliwia takze

dodanie do formularza captchy zabezpieczajgcej przed niechcianymi wiadomosciami.

Opcja 2: zmapuj zewnetrzny formularz

Jezeli nie chcemy umieszczac na stronie hubspotowego formularza, tylko korzystac¢ z zewnetrznych
opcji (np. wtyczka do Wordpressa w rodzaju Contact Form 7), nie jest to problem. Kod HubSpota jest
w stanie zgrac sie z formularzem — wystarczy, ze administrator przypisze pola do wiasciwosci w CRM

za pomoca prostego panelu.

Marketing & Sales Automation w praktyce Verseo: Rozdziat 3 — Formularze, czyli otworz klientowi drzwi
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Statystyki, czyli dane moéwia
wszystko

Kazdy formularz to zestaw uzytecznych danych. Narzedzie w HubSpocie doktadnie mierzy wyniki —od
liczby wyswietlen i wypetnien po ich zrodta. Tak wyglada zestaw statystyk jednego z formularzy Verseo

umieszczonych na landing page:

All time Save report

Destes rergge: Al
VIEWS CONVERSION RATE SUBMISSIONS

1,902 62.99% 1,198

Submissions ~ Save report

o ™ o
Session date
Step completion Contact type Save report
Dot range: Al ime: ; .
o S——
Action Count  Completion Submissions from existing contocts @ Subrmissions from new contacts
Page visirs 98.84% sas% 108)
Wisible on ... 56.01%
Interacted 113.77%
Submirted
sL15% 1,090
Conversion pages
Dot range:
PAGE URL VIEWS + SUBMISSIONS 'CONVERSION RATE
1502 1198 5299%
Submissions by source
SoURCE viEws . SUBMISSIONS CONVERSION RATE
Email maorketing 1,495 1,043 59.77%
189 67 35.45%
Paid social 63 31 4921%
Paid search 57 16 28.07%
45 16 35.56%
43 24 55.81%
ferral 8 1 125
Other compaigns 2 - 0%
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E Komentarz eksperta

Formularze to wazny element stron internetowych. Czesto sg pierwszym krokiem do
nawigzania bezposredniego kontaktu z klientem, innym razem — tym finatowym na Sciezce

do konwersiji.

Warto szczegdlnie zadbac o funkcjonalnos¢ i wyglad formularzy pamietajac, ze jest to element
strony szczegélnie podatny na btedy uzytkownika. Dlaczego? Bo trzeba witasnorecznie
wypetni¢ go danymi. Kto préobowat tej sztuki w zattoczonym autobusie lub miedzy jednym

a drugim pofaczeniem telefonicznym, ten wie, ze wcale nie jest to sprawa oczywista :) Wtasnie
dlatego jedna z heurystyk Nielsena* mdéwi: zapobiegaj btedom. W przypadku formularzy
zignorowanie tej zasady ma dobrze widoczne konsekwencje — btednie wpisany numer

telefonu lub adres mailowy raczej nam sie nie przyda w kontakcie z klientem:. ;)

E\ Matgorzata Jach
b. UX Analytics & Research Specialist
N

Wiedzy nigdy dosé¢:

* Web Forms —The Ultimate Guide — HubSpot blog (eng.)

* dekalog najlepszych praktyk UX
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Lejek sprzedazowy,
czyli Organizacja Sprzedazy
Zjednoczonej

Zaprojektowanie procesu sprzedazy i jego pozniejszy monitoring to ogromne wyzwanie. Poziom trudno-
Sci rosnie niemalze wyktadniczo wraz z rozwojem firmy — im wiecej produktdéw, klientéw i handlowcow,
tym trudniej nad wszystkim zapanowac. Tutaj caty na biato przychodzi CRM i jego funkcjonalnosci, ktére

rozwigzuja sporg czesc problemaow.

Pipeline sprzedazowy - podziel
sprzedaz na etapy

Kazda sprzedaz mozna podzieli¢ na etapy — od pierwszego nawigzania kontaktu do sfinalizowania
umowy. CRM pozwala na zaimplementowanie tych etapdéw bezposrednio w systemie, przypisywanie
do nich uzytkownikéw, wymaganych wiasciwosci — i oczywiscie klientow. Dzieki tablicy kanbanowej
zawsze wiadomo, ile potencjalnych deali znajduje sie na poszczegdlnych etapach, kto jest za nie odpo-

wiedzialny i jak wyglada to w szerszej perspektywie.

MAWTAZANO KONTAKT 0 ¢ UMOWIONE SPOTKANIE 2 ¢ WYSLANA OFERTA 0 ¢ MEGOCTACIE 1 ¢ PODPISAMA UMOWA 0 ¢  PRIEGRANA 0 ¢
HubSpot - SED TastyTask - SEQ
Kwota: 2 000 PLN Kwata: 15 000 PLN
Daota finalizacji: 07.11.2023 Data finalizacji: 28.02.2024
Beak daiokn pres 3 missigee Brok dyiclst proes 5 dni

1 Brak Ioplanawanych aktywnadbe 1 Briak 2aplancwanyeh aktywnobei

Verseo = Google Ads
Kwota: 10 000 PLN
Data finalizacji: 31.00.2024

Brak dziakaf preez § dni

1 Brok roplarowanych aktywnole

Mechanika jest bardzo prosta - po wykonaniu danego dziatania (np. przestaniu umowy) handlowiec prze-
suwa karte z dealem na kolejny etap. Po kliknieciu w karte wida¢ rozbudowana karte z historiag komu-

nikacji, zatacznikéw i innymi elementami, ktdre razem sktadaja sie na (oby!) udana okazje sprzedazowa.

Liczba etapdéw rdzni sie w zaleznosci od branzy i firmy — najkrétszy pipeline, z ktérego korzysta jeden
z naszych klientéw miat zaledwie 4 etapy. Z kolei najdtuzszy ma ich 19. Maksymalna liczba, ktdra ,przyj-

mie” HubSpot to az 100.
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Czy to ma sens w mojej firmie?

Mechanika jest uniwersalna. Organizacja pracujac z prospektami patrzy na konkretne zapytanie — ob-
stuguje je i w konsekwencji wygrywa zdobywajac klienta lub przegrywa. Wprowadzenie lejka sprzeda-
zowego pozwala uchwycic liczbe zapytan i ich jakos¢ w czasie, zrozumiec co interesuje konkretne osoby
i wyciggac wnioski na przysztosc. To przeskok o lata swietlne w rozumieniu wewnetrznego procesu

sprzedazy.

Karty na stét - jak to wyglada
w Verseo?

Jeden z pipeline’éw sktada sie z takich etapdw:

NAZWA ETAPU Niektére etapy wiaza sie z okreslonymi wia-

Sciwosciami do wprowadzenia. Nie ma sensu

Nawigzaé kontakt

juz na poczatku wymagac szczegotéw bu-
FoCE (R benis i dzetowych, jedli moga sie one jeszcze wielo-

krotnie zmieni¢ — dlatego te wartosci wyma-
Nieudane trzy préby kontaktu

gane sg dopiero péznie;.
Nawigzano kontakt

Na poczatkowych etapach poza powigzanag

Weryfikacja potrzeb firma i kontaktem wymagamy jedynie rodza-

ju produktu do celéw statystycznych — dzieki

Oferta do wystania

temu wiemy, ktére produkty ciesza sie zain-

Wystana oferta teresowaniem klientdéw i zajmuja czas han-
dlowcéw. Od etapu ,Wystana oferta” handlo-
Negocjacje
wiec przesuwajacy deala musi podac takze
Umowa do wystania kwote i — jesli deal dotyczy ustugi zwigzanej

z zarzadzaniem budzetem (np. Google Ads) —

Wystana umowa

rowniez wielkos¢ budzetu mediowego. Etapy

koricowe, czyli np. ,przegrana” wiaza sie

Przegrana

z koniecznoscia podania powodu - czy deal

Odrzucone przez Verseo

nie zostat dopiety przez zbyt wysoka cene,
Wyarana a moze przezjakie$ inne bariery? W procesie

sprzedazy nie ma bezuzytecznej wiedzy.
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Automatyzacja deali

Multitasking to drugie imie dobrego handlowca. Ale ludzka pamiec¢ zwykle przegrywa z prosta lista
,to do”. W tym przypadku ustawilismy prostg automatyzacje, ktdra po przesunieciu deala na etap ,ba-
danie potrzeb" dodaje do listy zadan handlowca misje przygotowania oferty. Proces dzieje sie sam, a

zadanie zawiera w sobie wszystkie dane potrzebne do jego wykonania.

Jak to zrobié?

Przyktad prezentujemy w HubSpocie — poniewaz parafrazujac Andrzeja Wajde z pamietnego rozdania
Oscaréw, jako uzytkownicy ,myslimy po hubspotowemu”. Podobny proces da sie zrealizowac w niemal
kazdym popularnym systemie CRM. Przewaga HubSpota nad sporg czescig peletonu (uczciwie przy-
Znajac, ze nie nad catoscia) polega na tym, ze w HS wyzwalaczem transakcji moze by¢ dowolny obiekt

znajdujacy sie w CRM - rowniez te stworzone przez uzytkownikow.

W menu tworzenia workflow wybierz oparty na dealu. Triggerem (wyzwalaczem) bedzie etap trans-
akcji (Wtasciwosci elementu Transakcja » Etap transakcji » Jest jednym z » [tutaj wybierz etap i pipeline]),

a czynnoscig CRM » Utwérz zadanie.

)
(2N) Wyzwalacz zapisywania Transakeja
S

Zapisuj transakcje, gdy spetniajg te filtry:

Grupuj 1

Etap transakcji jest dowolnym z
Weryfikacja potrzeb (Sprzedaz - New
Sales)

Transakcje nie zostang ponownie zapisane

w tym przephywie pracy.

0O @ Pokaz szczegoty

®

(if§}) 1. Utworz zadanie

Utworz zadanie Przygotuj oferte i przypisz do
Wiasciciel transakcji.

=[]

@ ] @ Pokaz szczegély

r g " 7.\.
(zAKONCZ)
A ey

W ostatnim kroku wystarczy wybrac¢ uniwersalne wartosci w zadaniu — deadline (liczony od chwili wy-

stawienia zadania) czy opcjonalne notatki z instrukgcja.
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E Komentarz eksperta

Zasady ukfadania pipeline'u sprzedazowego:

1. Precyzyjnie okresl ramy etapéw.
Kazdy etap to osobny odcinek tego samego serialu — sg powigzane, ale jednak
oddzielone napisami koncowymi. Ramy kazdego z nich musza byc¢ scisle okreslone, zeby

nie pozostawi¢ miejsca na domysty. Nie da sie ,troche” wysta¢ umowy.

2. Prostota jest wartoscia... ale bez przesady.
Mnozenie bytow ponad miare nie ma sensu — kazde przesuniecie transakcji na kolejny
etap to akcja do wykonania, wiec w interesie wszystkich jest to, by byto ich jak najmniej.

Nadmierne uproszczenie zabije jednak pdzniejsze raportowanie i wycigganie wnioskow.

3. Zadbaj o szkolenie pracownikoéw.
Nawet najlepiej zaprojektowany proces okaze sie bezuzyteczny, jesli bedzie musiat
stanac¢ w szranki z czynnikiem ludzkim. Jesli kluczowe informacje nie beda dodawane -

niezaleznie, czy ze ztej woli czy z niewiedzy, tracisz najwieksza wartos¢ CRM.

Pawet Baszczuk
Head of Revenue & Sales

Wiedzy nigdy dosé:

 |ejek sprzedazowy — co to jest? — blog Verseo

» Jak zmapowac Sciezke klienta w sklepie internetowym? — blog Verseo
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Landing Pages - przygotuj
Iagdowisko na nowe leady

Landing page to must have przy wielu akcjach marketingowo-sprzedazowych. Nie bedziemy tu skupiaé

sie na definicjach tej formy cyfrowej ekspresji — to pozostawmy innym. Przejdzmy do praktyki.

Szybkie przypomnienie -
po co i kiedy wykorzystuje sie
landing pages?

Landing page przychodzi z pomoca, kiedy pojawia sie potrzeba wypromowania jednej konkretnej akcji

czy produktu — bez rozpraszaczy. Najczesciej spotyka sie je przy:
* Promocjach na produkt - w zamian za zapis mozna np. wysta¢ kod znizkowy do realizacji
w sklepie;

« Zapisach na webinar czy event innego rodzaju, np. kurs internetowy, konferencje

branzowsg;

« Dziataniach content marketingowych - landing poswiecony np. raportowi na temat

danej dziedziny czy poradnikowi w PDF;

« Badaniach - np. satysfakgcji klienta, ale réwniez przy ankietach akademickich — wtedy na

landingu znajduje sie kwestionariusz z pytaniami.
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Jak stworzy¢ skuteczny landing
page? Podstawowe wytyczne

Onepage

Strony z zaktadkami sg bogatsze w tresc i tatwiejsze do wypozycjonowania. Ale landing page to nie
miejsce na takie aktywnosci - to strona skrojona wytgcznie pod konkretny cel. Z tego powodu onepage
to zazwyczaj jedyny sensowny wybor. Menu goérne moze oczywiscie istniec, ale w takim wypadku linki

powinny na zasadzie kotwic kierowac do poszczegolnych sekcji w ramach jednej podstrony.

Jasno wytyczony cel

Strona promuje konkretna akcje czy konkretny produkt i to celowi powinna by¢ podporzadkowana
cata otoczka. Najczesciej jest to wypetnienie formularza, czyli zostawienie e-maila czy innych danych
W zamian za pobranie pliku, obejrzenie wideo czy jakakolwiek inng wczesniej zdefiniowana korzysc. To

nie wizytowka firmy — to wizytéwka tylko jednej inicjatywy.

Do brzegu

Na landingu mniej znaczy wiecej. To, ze Twoja firma zachowuje najwyzsze standardy moze by¢ warte
przekazania, ale powtarzanie tego juz nie spetnia zadnej sensownej roli. Wykaz korzysci wypetniajace
z konwersji prostym jezykiem i minimalna iloscig tresci, bez wypracowan na tysigce znakdw i wyeksponuj

formularz czy button do klikniecia.

Mobile first... a przynajmniej equal.

Ruch mobilny przewyzsza ruch z desktopoéw — dotyczy to réwniez landing page'y. Jest spore prawdopo-
dobienstwo, ze landing bedzie przegladany na smartfonie w tramwaju, na nudnym spotkaniu w pracy

czy przy $niadaniu.
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Karty na stét - jak to robimy
w Verseo?

Aktualnie mamy w Verseo 53 aktywne landing pages - eksperymentowalismy przez lata z réznymi

kreatorami (od Wordpressa po Landingi), finalnie cumujac na HubSpocie.

Najczesciej korzystamy z niego przy tworze-

Poradnik TOP 22 narzedzia Google

niu landingéw poswieconych poradnikom
z Akademii Verseo. Raz przygotowany landing
z przetestowanym uktadem tresci wymaga

wtedy jedynie podmiany zawartosci — oszcze-

dzamy w ten sposdéb sporo czasu.

Co znajdziesz w srodku?

Czego dowiesz sie z poradnika?

[ T

\ - .
/ @ ceste i

Autorzy poradnika

Hartyne Misslssczak
et B

Lr—
00 Speicier

verseo L e SOOHEK iz g
_—

®
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LPodrecznikowy"” landing page, z ktérego jesteSmy bardzo zadowoleni to strona wykonana dla naszego

klienta — GTX Service — na podstawie przygotowanego przez nich projektu.

GT)X SERVICE

STACJA OBSLUGI NARZEDZI

Sprzedawco!
Dotacz do sieci Stacji
Obstugi Narzedzi i

otrzymaj Stéwe na
start!

Migjscowoidt

Numer NIP~

€ ) e 2] ©

Wypelnienie Kontakt Oméwienie zasad Szkolenie z obstugi Rozpoczecie
formularza online Handlowca wspdlpracy platformy B2B Wspohpracy

Dlaczego warto z nami wspdtpracowaé

@ Poszerzasz ofertg Skiepu @ Budujesz lojalnose
o serwis posprzedaZzowy wobec swoich Klientéw
@ Brak inwestycji z Twoje) strony - @ zdobedziesz nowych
wszystko otrzymujesz od nas klientéw
@ otrzymujesz wsparcie @ Program metywacyjny
marketingowe dla Sprzedawcdw
o Bierzesz udziat o Wygodna Strefa 828 -
w egblnopolskim projekcic wszystkie marki w jednym miejscu
SOCIAL MEDIA
Kim Jestesmy? Biuro Obslugi Klienta GTX Service sp. 2 0.0. sp.k.
Dla Sprzedawcow Pon « Pt. 08:00 - 15:30 ul. Pograniczna 2/4
Dla Wiascicieli Marek Tel. 22 364 53 50 02-285 Warszawa
Polityka prywatnosci E-mail: bok@gtxservice.pl KRS 0000337363

€ 2024 GTX Service Sp.z 0.0.Spk.

(¢

Marketing & Sales Automation w praktyce Verseo: Rozdziat 5 — Landing Pages - przygotuj lgdowisko na nowe leady 27



Statystyki

Landingi tworzone w HubSpocie sg natywnie zintegrowane z CRM - co oczywiste — ale wyposazone s3
rowniez w uzyteczna sekcje ze statystykami. Dzieki temu znamy nie tylko liczbe wyswietlen, ale réwniez
wypetnienia formularzy i to, ile kontaktow trafito do bazy CRM dzieki tej stronie. Tak wygladaja wyniki

jednego z naszych landingdw, wspartych kampania w Google Ads:

Metryki strony

WYSWIETLENIA STRON LACZNA LICZBA NOWE KONTAKTY NOWI KLIENCI WSPOLCZYNNIK ODRZUCER CZAS NA WYSWIETLENIE
PRZESLANYCH FORMULARZY STRONY

144 52 13 0 60,94% 10,2 min

WYJSE NA WYSWIETLENIE WEJSCIA

88.89% 128

Wyswietlenia stron ~ styk: Obszar -

Organiczny spolecznosciowy

® Piatre w mediach spolecznosciowych Ruch bezposredni Wyszukiwanie arganiczne Wyszukiwanie platne Marketing e-mail Odnosnik

50

Tz 2022 lis 2022 sty 2023 mar 2023 maj 2023 ip 2023 wrz 2023 s 2023 sty 2004

Wyswietl date

LACZNA
WYSWIETLENIA LICZBA NOWE WSPOLCZYNNIK NOWI SREDNIO CZAS NA
ZRODLO STRON ® © PRZESLANYCH KONTAKTY KONTAKTOW DO KLIENCI WSPOLCZYNNIK WYSWIETLENIE
° FORMULARZY ] KLIENTOW L] ODRZUCEN & STRONY &
L]
Ptatne w mediach
P 102 48 12 0% - 58,49% 58,4 min
spotecznosciowych
Ruch bezposredni 22 2 - 0% - 73,33% 3,6 min
Wyszukiwanie
Nore 9 = . 0% - 75% 19,2 min
organiczne
Orusticany 7 2z 1 0% E 66,67% s
spotecznosciowy
Marketing e-mail 2 - - 0% - 0% 74s
Wyszukiwanie 1 _ . 0% _ % N
platne
Odnoéniki 1 - - 0% - 0% 4,2 min
Podsumowanie 2
144 52 13 0% 0 60,94% 10,2 min
raportu
4 3
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Testy A/B

Jak sprawdzi¢, co dziata lepiej? Wykonac test A/B. Podobnie jak w przypadku mailingéw, w HubSpocie

testujemy landing page, tworzac dwie wersje (lub jak w przypadku rekordzisty — 5 wariantow).

Jak przeprowadzi¢ taki test?

Kiedy mamy gotowa pierwsza wersje landinga, wystarczy wybrac go z listy, klikng¢ Wiecej — Uruchom test:

Strony docelowe ~

#* \Wszystkie strony (28) ~ * \Wsrystkie wersje rob...

Szukaj fresc Q, Domena -
Filtry wyéwietlania: | Utworzone pra¢
Wwhyiwiet
NAZWA I ADRES URL 8 Srcregity
g Udostepnij
Przetestuj HubSpota za darn

Uruchom test

#* \wiszystkie zoplanowa.. #* Niedawno opublikow.. #* Zoktualizowane prze.. + Dodaj widok -
Stan publikacji = = wigcej filtrow WyczysE wszystko
szozs x |
STAN PUB.. @ DATA AKTUAL.. @& « ZAKTUALIZ. & DATA UTWORZENLA (GMT+1) &
o cnone. Bl oomaborz. 1315207

0945

Wybierz, ktéry rodzaj testu chcesz wykonac —w pierwszej wersji wybierasz zwyciezce recznie, a w drugiej

system sam dostosowuje wyswietlane wersje do uzyskanych wynikow:

Uruchom test

Utworz warianty strony i przetestuj je. @

Test A/B

Ruch na stronie bedzie
roztozony po potowie
na dwa warianty
strony. Zwyciezce
wybierzesz na
podstawie wynikow
testu.

Test adaptacyjny

Przetestuj do pieciu
wariantow strony. Ten,
ktory wypadnie
najlepiej, bedzie
automatycznie
najczesciej
wyswietlany
odwiedzajgeym.
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Nadaj nazwy obydwu wersjom:

Uruchom test

Warianty

Przetestuj HubSpota za darmo z Verseo

Przetestuj HubSpota za darmo z Verseo (wersja B)

< Wstecz

W panelu po lewej stronie wybierz, ktérg wersje chcesz aktualnie edytowac:

Plik v Edytuj v Wyswietl v Ustawienia v

A& Przetestuj HubSpota za dar... v 0

Przetestuj HubSpota za darmo z Verseo

Przetestuj HubSpota za darmo z Verseo (wersja B)

Zarzqdzaj testem

el

Wystarczy wprowadzi¢ zmiany na obydwu wersjach i opublikowac landing — test wtasnie sie rozpoczat!

Co warto testowac? Z grubsza - wszystko. Najczesciej jednak testom poddawane sa:

¢ Uk#ad tresci —- moze w przypadku tej akcji formularz po prawej stronie bedzie lepigj

konwertowac niz umieszczony po lewej?

e CTA -drobna zmiana w tekscie moze spowodowac zmiany w konwersji nawet na matej

skali wejsc.

* Kolorystyke i wybrane grafiki — moze ciemne kolory beda skuteczniejsze niz jasne?

Marketing & Sales Automation w praktyce Verseo: Rozdziat 5 — Landing Pages - przygotuj lgdowisko na nowe leady
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Jak to wyglada?

Tak wygladaja statystyki jednego z naszych ,antycznych” landingdw poswieconych dawnej akcji
230 lekcji SEO” sprzed kilku lat:

"LP 30 lekcji SEO_HUBSPOT" has the highest submission rate

Poradnik LP 30 lekcji SEO_HUBSPOT (E) 66.25%
30 lekcji SEO

LP 30 lekcji SEO_HUBSPOT (D) 65.34%

LP 30 lekcji SEO_HUBSPOT (C) 64.04%

LP 30 lekcji SEO_HUBSPOT (B) 64.29%

Co najdziess w drodku?

LP 30 lekcji SEO_HUBSPOT 66.71%

E Komentarz eksperta

Landing to nasza biznesowa wizytéwka w Swiecie online, gdzie zazwyczaj mamy zaledwie
kilka sekund na przyciggniecie uwagi klienta. W tym krotkim czasie od momentu wejscia
uzytkownika do podjecia przez niego decyzji o pozostaniu lub wyjsciu ze strony musimy
zbudowac w nim zaufanie do naszej marki i jasno zakomunikowac¢, co mozemy mu
zaproponowac. Dlatego, podczas projektowania warto pamietac o tym, zeby pierwszy obszar
widoczny po zatadowaniu strony w oknie przegladarki bez przewijania (above the fold)
zawierat w sobie przejrzysty komunikat naszej propozycji wartosci oraz akcentowat gtéwne

akcje, na ktérym nam zalezy.

Musimy tez przemysleé, na jakiej akcji zalezy nam najbardziej: zapis do newslettera?
zostawienie danych kontaktowych? pobranie oferty?

Na landing page warto tez wybrac jedng, gtéwna akcje i budowac interfejs wokét niej, zeby
Jjak najbardziej utatwic¢ uzytkownikom droge do znalezienia i dokonania konwersji. Jesli
wprowadzimy zbyt wiele réwnorzednych akcji w design, wiele krzykliwych elementdw, ktére

walcza miedzy soba o uwage — moze to przynies¢ skutek odwrotny od zamierzonego.

tukasz Kordys
UX Team Leader
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Wiedzy nigdy dosé¢:

* Tworzenie stron w HubSpocie — blog Verseo

* Cotojestlanding page — blog Verseo
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Obstuga klienta, czyli tak,
moge pomaoc

Obstuga posprzedazowa to element absolutnie kluczowy w biznesowej uktadance. To od niego zalezy
utrzymanie klienta, a w konsekwencji organiczny wzrost reputacji firmy w branzy. W obiegowej opinii
CRM i automatyzacja procesow dotyczg raczej sprzedazy niz obstugi serwisowej — tymczasem dobrze

zaprojektowany system potrafi wspomdc obydwie te odnogi.

Kluczem do porzadnej opieki serwisowej jest spojrzenie na klienta jako element wiekszej catosci — nie
jako kogos, kto po prostu kupit ustuge czy produkt, ale jako kogos, kto przeszedt przez rézne punkty
styku i etapy cyklu zycia* by znalez¢ sie w danym miejscu. W takim ujeciu istotne staja sie na przyktad
historia komunikacji i przeszte interakcje, by w moc w petni zrozumie¢ dane zagadnienie i dobrac¢ do

niego witasciwe rozwigzanie.

Tickety obstugowe

Podobnie jak w przypadku pipeline’dw sprzedazowych (o nich piszemy w rozdziale 4.), czes¢ CRMoéw
udostepnia rowniez funkcjonalnosci pipeline'u serwisowego. Oznacza to, ze kazda reklamacja dostaje
swdj ticket, ktory trafia na okreslony etap w lejku. | tak jak w sprzedazy, zawsze wiadomo, kto go zlecit,

kto jest za niego odpowiedzialny i jak daleko zostato do rozwigzania problemu.

W przypadku firmy zajmujacej sie wieloma ustugami, kazda z nich ma swdj dedykowany pipeline —
w ten sposdb zachowujemy czytelnosc danych, a zagadnienia klientow zwigzane np. z Google Ads nie

beda w jednym widoku z problemami dotyczacymi SEO czy analityki.

@ Porada Verseo

JTradycyjny” pipeline ze zgtoszeniami reklamacyjnymi to niejedyna droga do wykorzystania
funkcjonalnosci. W Verseo korzystamy z pipeline'dw serwisowych w HubSpocie réwniez w wielu
innych dziataniach — na przyktad w porzadkowaniu zlecen na teksty copywritingowe realizowane

z zewnetrznymi podwykonawcami. Dzieki temu mamy tablice kanbanowa z czytelng listg zlecen.

* Cyklami zycia klienta zajmujemy sie w pézZniejszym rozdziale poradnika. Ankietami satysfakcji klienta tez. Obszernie. ;)
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NOWY

W OCZEKIWANIU NA POT.. 15

[TEKSTY NA BLOGA] Zlecenie
- tekst bloga klienta...

Open for 12 hours

Ticket owner: Katarzyna
Jurewicz

[ 10

Email 12 hours ago

! No activity scheduled

[TEKSTY NA STRONE]
Zlecenie na teksty id: 64468

Open for 3 days
Ticket owner: Katarzyna
Jurewicz

(1o

Email 3 days ago
! No activity scheduled

[TEKSTY NA STRONE]
Zlecenie na teksty id: 64455

W REALIZACII 94

[TEKSTY NA STRONE]
Zlecenie na teksty id: 64445
Open for 3 days

Ticket owner: Katarzyna
Jurewicz

Email 3 days ago
! No activity scheduled

[TEKSTY NA STRONE]
Zlecenie na teksty id: 64438
Open for 3 days

Ticket owner: Katarzyna
Jurewicz

-

Email 3 days ago
! No activity scheduled

[TEKSTY NA STRONE]
Zlecenie na teksty id: 64408

NAPISANY: DO SPRAWDZE... 30

[TEKSTY NA BLOGA] Zlecenie
- tekst bloga klienta...

Open for 11 days

Ticket owner: Katarzyna
Jurewicz

Mote § days ago
! No activity scheduled

[TEKSTY NA BLOGA] Zlecenie
- tekst bloga klienta...

Open for 13 days

Ticket owner: Katarzyna
Jurewicz

(o

Note 3 days ago
! No activity scheduled

[ARTYKUL SPONSOROWANY]
Zlecenie - tekst na artykut...
Open for 13 days

Ticket owner: Katarzvna

GOTOWY 3,651

[TEKSTY NA STRONE]
Zlecenie na teksty id: 64188

Close date: 01/30/2024
Ticket owner: Katarzyna
Jurewicz

- sczytanie tekstu
na strong
Close date: 02/01/2024
Ticket owner: Pawet
Jankowski

[TEKSTY NA STRONE]
Zlecenie na teksty id: 64135

Close date: 02/04 /2024
Ticket owner: Katarzyna
Jurewicz

[

Skrzynki grupowe - automatyzacja

Zeby ticket zostat stworzony, zgtoszenie musi najpierw trafi¢ do firmy i zosta¢ wstepnie ocenione.

W wiekszosci organizacji (rowniez w Verseo) stuza do tego skrzynki grupowe, ktdére zamiast w tradycyj-

nym kliencie poczty od razu obstugiwane sg w systemie CRM, co skraca czas reakgji.

Kontynuujmy nasz przyktad z pipeline’m copywritingowym. Przygotowalismy specjalng skrzynke zwia-
zang ze zleceniami na copy — kiedy specjalista SEO ma przygotowany brief, wysyta wiadomos¢ na te

skrzynke — automatyzacja sprawia, ze wiadomos¢ napisana na skrzynke od razu generuje ticket wypo-

sazony w odpowiednie wiasciwosci.

Inne przydatne automatyzacje to m.in.

zadzwonic.
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Zadanie nawiagzania kontaktu dla opiekuna klienta, ktdre pojawia sie automatycznie
przy nieoptaconej fakturze (wymaga integracji z systemem fakturowym) — uruchomienie

procedury windykacyjnej to zwykle ostatecznos$¢ i znacznie lepiej najpierw zwyczajnie

Zadanie skontaktowania sie z klientem, jesli umowa konczy sie w przeciggu nhajblizszych

miesiecy — wtedy proces przedtuzenia umowy jest dopiety na czas i wygodny dla obydwu

Automatycznie wysytany e-mail z podsumowaniem wynikéw miesiecznych czy rocznych.
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Co zajmuje czas? Dowiedz sie dzieki
Time Trackerowi

Kazdy ticket zabiera czas specjalisty. Warto wiedzie¢, ile doktadnie. Wprowadzilismy do HubSpota funk-
cje, ktéra pozwala na liczenie czasu pracy nad konkretnym zadaniem — mozna to pézniej wyraportowad,

co daje petny obraz dziatan posprzedazowych w firmie.

v Time Tracker

Czas z trackera

89.4

Time tracker

Stop =

E Komentarz eksperta

W przypadku dtugofalowej wspdtpracy kluczowe w utrzymaniu klienta jest jego poczucie
bezpieczenstwa, ciggtosci i jasnosci ustalen na kazdym etapie. Poczatkowy czas onboardingu
to czesto gtdéwny punkt odniesienia jesli chodzi o ustalanie zasad dziatania, a po kilku latach,
bez uzycia witasciwych narzedzi, bardzo trudny do odtworzenia. Zmiany oséb kontaktowych,
zmiany kadrowe, zastepstwa — to krytyczne momenty, ktére nie powinny automatycznie
generowac kryzysow. Trzeba pamietad, ze tickety i taski wytacznie ze sztywno ustalonymi
zasadami ich kreowania, nazewnictwa, przeprowadzania na wiasciwe etapy procesu, dajg nam
szanse na odtworzenie petnej historii kontaktu. Obstuga ma wtedy znamiona prawdziwej

opieki, co doceni kazdy klient.

Zréb test w swojej firmie — jesli zastepca dotychczasowego opiekuna w trakcie rozmowy
z klientem, w ptynny sposoéb jest w stanie odszukac i odniesc sie do ustalen sprzed okoto

dwaéch lat - robicie dobra robote!

Marta Mencinska
Head of Customer Success & Development

Marketing & Sales Automation w praktyce Verseo: Rozdziat 6 — Obstuga klienta, czyli tak, moge pomaoc
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Wiedzy nigdy dosé¢:

*  What is customer service? The ultimate guide — HubSpot blog

Marketing & Sales Automation w praktyce Verseo: Rozdziat 6 — Obstuga klienta, czyli tak, moge pomaoc
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Centrum dowodzenia swiatem,
czyli integracje

Dobry CRM zastepuje spora liczbe ustug potrzebnych w firmie. Ale nie czarujmy sie — sg takie funkcjonal-
nosci roznych aplikacji, z ktorych zwyczajnie nie da sie zrezygnowac, chcac zachowac jakosc i ciggtosc

procesu. Zwykle mozna jednak zintegrowac je z CRM, dzieki czemu i dane w CRM syte, i ustuga cata.

Karty na stét - z jakich integracji
korzystamy w Verseo?

Zacznijmy od tych dostepnych domysinie w CRM — czyli w naszym przypadku w HubSpocie:

« Z Gmailem - dzieki temu kazdy e-mail wystany i odebrany w sprawach stuzbowych
z klientami i kontrahentami trafia do CRM. Ta integracja dostepna jest natywnie
w kazdej wersji HubSpota i wymaga jedynie instalacji wtyczki do przegladarki Chrome
lub Outlooka.

* Zkalendarzem Google - spotkanie dodane w kalendarzu Google (z ktérego korzystamy

na co dzien) od razu jest widoczne w CRM.

e Z Google Ads - dzieki temu od razu w CRM widzimy, ktére kampanie dobrze sobie radza,
a ktére potrzebujg zmian. W CRM jedynie monitorujemy ,adsy” — zarzadzanie odbywa sie

w catosci w gtéwnym panelu ustugi.

» Zsocial mediami - na LinkedInie, Facebooku i Instagramie publikujemy posty za pomoca

HubSpota.

e Z Google Search Console - dzieki czemu raportowanie zrédet ruchu jest wzbogacone

o wejscia z wyszukiwarek.

W przypadku natywnych aplikacji sprawa jest prosta — niezaleznie z ktérego systemu CRM korzystasz,
zapewne ma on przynajmniej kilka integracji przygotowanych czy przez samych tworcéw systemu, czy

tworcow zewnetrznych narzedzi.
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Jak potaczy¢é CRM ze Slackiem na przyktadzie natywnej integracji?
1. Wyszukaj aplikacje na HubSpot Marketplace

App Marketploce © Soles ¢ Soles Enablement

e, Slack

.' Get HubSpot notifications, tasks, and skash commands within Slack Wiew setup guide i

() HUBSPOT CERTIFIED APP

Overview Feanures Shared data Pricing Reviews

Details

HubSpat [

3 Sales Enoblement

Watch how it works

2. Wyraz zgode na pofaczenie danych

B-=ls

HubSpot is requesting permission to access the
Verseo_HubSpot Slack workspace

Requirements

What will HubSpot be able to view?

8 Content and info about you »
(5] Content and info about channels & conversations 4
SS Content and info about your workspace »

What will HubSpot be able to do?
(=) Perform actions in channels & conversations »

EE Perform actions in your workspace »

3. Wybierz, ktdrg skrzynke potaczy¢ i w jakim stopniu z kanatem Slack

MROX ONJOFF SLACK CHANNEL IMACK CHANNEL TYPES

Kantakt i
e . - hubspot

- Forms X || Emoil o || Live ehar x

Marketing & Sales Automation w praktyce Verseo: Rozdziat 7 — Centrum dowodzenia swiatem, czyli integracje

Advonced search || Alerts || Collaboration

Contoct management || Lead mans gerren 1
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4. Cyk-nakanale pojawiaja sie notyfikacje z HubSpota.

HubSpot ¥

Messages About

Change preferences for this ne  Thursday, January 25th ~

Friday, February 2Znd ~

% HubSpot APF 5:04 P
" You've been assigned 2 Tasks

| View Tasks

Change preferences for this notification in HubSpot

':6 HubSpot APP 5.52 pp
" You have been made the Contact owner of the contact "Jan Kowalczyk"

| View Contact

Change preferences for this notification in HubSpot

+AA®@ @ 9

Dopdki korzystamy z gotowych integracji, sprawa jest — jak wida¢ na powyzszym przyktadzie — bardzo
prosta. W oceanie ustug nie jest to jednak sytuacja spotykana czesto. Jezeli takiej integracji nie ma, na

pomoc przychodzi API.

API - dogadajmy sie

API to inaczej zestaw regut, ktdre umozliwiajg przesytanie danych pomiedzy aplikacjami. Jezeli
dana ustuga zostata wyposazona w API, moze dogadac sie z HubSpotem — wymaga to jednak

stworzenia stosownego kodu, ktéry bedzie stanowit pomost pomiedzy dwoma aplikacjami.

Marketing & Sales Automation w praktyce Verseo: Rozdziat 7 — Centrum dowodzenia swiatem, czyli integracje
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Potrzeba matka wynalazkow

W rozdziale o higienie danych wspomnieliSmy, ze wszystkie firmy wprowadzane do systemu mu-
szg miec przypisany NIP. Jako ze jest to numer unikatowy dla kazdej firmy, zapobiega to bataganowi
w danych — przede wszystkim duplikatom. Przygotowalismy wiec integracje z baza Gtéwnego Urzedu
Statystycznego, ktéra po wpisaniu NIPu waliduje poprawnosc¢ i wyswietla dodatkowe publicznie do-

stepne informacje na temat firmy.

v integracja GUS s properties

NIP
7773254367

Nazwa
TASTYTASK SPOLKA Z OGRANICZONA ODPOWIEDZIALNOéCIA

REGON
362546419

data powstania
2015-09-23

miejscowosé

Poznan

podstawowa forma prawna

OSOBA PRAWNA

Na wewnetrzne potrzeby przygotowalismy réowniez integracje z:

*  GetAccept - dzieki temu umowa w GA generuje sie sama po wpisaniu odpowiednich
danych w HubSpocie. To potezne utatwienie — handlowiec nie musi teraz korzystac
z dwdch systemow przy jednej czynnosci. Wybor typu umowy (w tym przypadku Google

Ads) warunkowo determinuje kolejne dane, ktére nalezy podac.

v Wybdr typu umowy

Typ Umowy
Google Ads «

Jezyk Umowy
PL -

> DANE UMOWY GOOGLE ADS GET ACCEPT
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e ClickUp - swoje projekty wdrozeniowe wykonujemy w metodologii Agile i organizujemy
w ClickUpie. Ustuga jest na tyle kompletna, ze nie za bardzo jest sens z niej rezygnowac,
jednak skoro ,centrum dowodzenia $wiatem” znajduje sie w HubSpocie, musielismy
potaczy¢ obydwa systemy. Kazde zadanie automatycznie importowane jest wiec do
HubSpota, gdzie znajduja sie pulpity raportowe, ktdre podsumowuja kazdy etap wdrozen

i czas na nie poswiecony.

Project Tasks

¢ Thinqg - czyli system fakturowy. Dzieki temu powigzaniu mozemy segmentowac klientéw
po konkretnej ustudze bezposrednio w CRM, mie¢ petny wglad w faktury bez potrzeby
logowania sie do osobnego systemu, a nawet zautomatyzowana wstepna windykacje

oparta na terminach realizacji umow.

Marketing & Sales Automation w praktyce Verseo: Rozdziat 7 — Centrum dowodzenia swiatem, czyli integracje
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E Komentarz eksperta

Wybierajac z katalogu gotowych integracji musimy zwrdcic uwage na to, czy daja nam one
Jjakakolwiek wartos¢, czy sa tylko dobrze wygladajaca funkcjonalnoscia, ktdra nie przynosi
wartosci dodanej. Sama integracja dla jej posiadania nie daje nic, a dodatkowo moze stanowic¢
zrodto wycieku danych. Z tego powodu nalezy pamietac, aby nieuzywane integracje usuwac

Z systemu.

Nadmiar zbednych integracji moze spowodowac wiecej zamieszania w systemie niz pozytku,
poniewaz duza czes¢ z nich generuje dodatkowe pola oraz nowe rekordy, ktére przez
zaniedbanie moga wprowadzi¢ duzy chaos w systemie.

Jedna z najczesciej spotykanych i najbardziej przydatnych integracji jest potaczenie

z systemem klasy ERP. Pozwala to na dodawanie zrealizowanych i ofakturowanych transakgcji
do systemu CRM, dzieki czemu jesteSmy w stanie stworzy¢ Swietne raportowanie pokazujace
np. jakie zrédta przynosza klientéw, ktérzy zostawiaja u nas najwiecej pieniedzy czy ktdra
wersja testu A/B przynosi najwiecej zysku.

Dawid Bednarz
Solution Architect

Wiedzy nigdy dosé:

» Cotojest API? — Blog Verseo

» HubSpot Marketplace — integracje HubSpot
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Cyfrowy krag zycia,
czyli etapy cyklu zycia klienta

Dochodzimy naszym zdaniem do najwazniejszego punktu tego poradnika — CyKkli zycia klienta. Juz wi-
dze te usSmiechy na twarzach czytajacych i chec pominiecia tego rozdziatu — moja prosba, zatrzymaj sie

i przeczytaj go doktadnie. To wtasnie prawidtowa implementacja cykli zycia oznacza piaty bieg dla CRM

——

i lokalng rewolucje w zarzadzaniu firma.
’ = LIPIEC v\
1 '-—.
e S == 2007 v

i
L = _

Cofnijmy sie w czasie. Jest lipiec 2017 — Verseo po dtugich rozwazaniach decyduje sie na nowy CRM —
w tym przypadku HubSpot. System przekraczajacy nasze potrzeby w tamtym momencie. Mija rok, dwa,

szesc... rosnie liczba leaddw, wspdtpracownikow, kontaktdw, firm, transakgji i operacji.

Dzisiaj HubSpot obstuguje nam w zasadzie wszystko — prospecting, sprzedaz, obstuge klienta, operacje
wewnatrzfirmowe, raportowanie i wiele wiecej. Ta jedna decyzja o zainwestowaniu w system, ktéry

rosnie z nasza firma, pozwolita nam na nieprzerwany rozwaj.

No dobrze, ale jak to sie ma do Cykli Zycia Klienta? Wyobraz sobie, ze stoisz na brzegu ptynacej rzeki
—woda przed Toba to Twoje leady, prospekci, klienci z dzisiaj. Po chwili widzisz, jak odptywaja, a na ich
miejsce pojawiaja sie howi, po chwili proces sie powtarza i powtarza. A wszystko zbiera Twoj CRM - za-

rowno wartosciowe rekordy, jak i tony szumu informacyjnego. Na dodatek ptacisz za kazdy kontakt —ech...

To byta pozycja wyjsciowa w 2017 roku. Wczesniej korzystalismy z bazy w Excelu, potem w innym CRM.
Nasze dwczesne doswiadczenie to praca z klientami tu i teraz, bez gtebszego zrozumienia jak wyglada

ich zaangazowanie i wspotpraca w czasie.

Efekt — po kilku latach rozdmuchana baza firm i kontaktéw, za ktéra ptacimy zdecydowanie za duzo, bo

Zwyczajnie nie mamy pojecia, kto realnie w tej bazie sie znajduje. Brzmi znajomo?
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Po wielu wdrozeniach zauwazylismy, ze jest tylko jedno remedium. Wdrozenie dobrze zdefiniowanych,

jasnych dla zespotu cykli zycia.

@ Warto wiedzieé

Rdzen cykli zycia jest podobny dla kazdej firmy, jednak doktadna kategoryzacja rézni sie

w zaleznosci od specyfiki organizacji. Domyslnie HubSpot raczy nas takim podziatem:
e Subskrybent
* Lead
e Marketing Qualified Lead
* Sales Qualified Lead
e Szansa
* Klient
e Popularyzator

Przy wdrozeniach analizujemy i czesto zmieniamy te liste u klientdw — nie zawsze natywne

ustawienia aplikuja sie do konkretnej firmy.

Wrécmy do naszego przyktadu — prospekt po negocjacjach wybrat oferte innej firmy i odptywa z nurtem

rzeki. Co mozna z tym zrobic¢?
a. Zostawi¢ — kontakt zalega w CRM i czeka na lepsze czasy.

b. Ustawi¢ handlowcowizadanie powrotu do tego kontaktu za pdét roku, ale w miedzyczasie

ten odchodzi z firmy albo gubi je wéréd setek podobnych zadan.

c. Wprowadzi¢ cykle zycia, czyli na podstawie zdefiniowanych parametréw jak produkty/
dane/budzet - odpowiednio sklasyfikowaé kontakt i przydzieli¢ odpowiedni cykl zycia

np. Marketing Qualified Lead (MQL).

e Twoj marketing nastepnie ,edukuje” klienta na temat Twojej oferty w ciggu

kolejnych miesiecy — uzywajac m.in. remarketingu.

e Mierzysz zaangazowanie i w odpowiednim momencie (np. wejscie kontaktu
na strone, otwarcie Twojej wczesniejszej oferty, otwarcie maila od Ciebie)

klasyfikujesz go na kolejny cykl zycia np. Sales Qualified Lead (SQL).

e Przydzielasz do odpowiednich handlowcdéw tylko prospektdw, ktdrzy faktycznie

chca cos od Ciebie kupic¢ — a wiesz o tym dzieki statusowi cyklu zycia.
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Powyzszy przyktad to oczywiscie bardzo duze uproszczenie. W realnym zyciu w ciggu kilku lat dany

prospekt moze miec¢ setki interakcji z Twoja firma.

Co z tego, ze masz system (a moze nawet kilka), ktére to mierza? Jesli nie zdefiniujesz tego, jak dana

interakcja okresla Twojego klienta — nie przetozysz tego na korzysci biznesowe.

Dobrze zaimplementowany CRM nie petni roli jedynie statycznej bazy kontaktéw. On pokazuje, ktére
z tysiecy Twoich kontaktéw zblizajg sie do momentu decyzji zakupowej, ktdrzy klienci sg bliscy rezygnacji
z Twoich ustug, kto jest gotowy do Ciebie wrdéci¢, a kto zostat zdyskwalifikowany jako potencjalny klient

i nie powinien zasmiecac bazy.

Wolisz wydawacé na marketing, kampanie, dziat handlowy, zeby dolewali wody do tej rzeki i patrzec jak
wiekszos¢ znika za horyzontem, czy pokierowac jej biegiem tak, zeby wprowadzi¢ obieg zamkniety?

Sam odpowiedz na pytanie co bedzie efektywniejsze i da Ci lepszy zwrot z inwestycji.

Etap cyklu zycia Liczba (K kty) Konwersja
etap skumulowana
konwersji

o _ e e
o _ o o
e ey b et e s
ooy prees iy _ e “on
ey o e
e - e e
Fopuiamzter -
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Pamietaj — Excel jest sSwietnym obrazem chwili obecnej, Zle wdrozony CRM podobnie. To, co

wyréznia dobre wdrozenie, to mechanika Flywheel — czyli kota zamachowego.

W kontekscie biznesowym flywheel opiera sie na trzech
gtdwnych fazach: przycigganiu (attract), angazowaniu (engage),
i dopieszczaniu (delight). Energia, ktdéra napedza koto, to

zadowoleni klienci.

Pierwsza faza polega na przycigganiu uwagi potencjalnych

klientéw poprzez dostarczanie wartosciowej tresci i informacji
zwigzanych z ich potrzebami. Tutaj gtdwna role graja reklamy
PPC, content marketing, SEO, social media i wiele podobnych

Facebook Ags
'@ contentowe
OWe skrzynki e-mO"
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systemow.

Kiedy potencjalni klienci zostang przyciggnieci, nastepnym krokiem jest zaangazowanie
ich poprzez zapewnienie im wartosciowej interakcji i doswiadczen z marka. To obejmuje

dostarczanie spersonalizowanych tresci, odpowiedzi na pytania, wsparcie klienta i inne
dziatania budujace zaufanie i lojalnosc.

Ostatnia faza polega na transformacji zadowolonych klientéw w promotoréw marki. Poprzez
staranng obstuge posprzedazowa i budowanie dtugoterminowych relacji, mozesz zyskac
lojalnych klientdw, ktérzy nie tylko wrdca po wiecej, ale takze polecaja firme innym. | dobrze

wdrozony CRM witasnie to umozliwia.

Radek Strzelecki
Head of Delievery

Wiedzy nigdy dosé¢:

* Lifecycle Stages — HubSpot Knowledge

e Cykl zycia produktu — blog Verseo

* Jakwygladat proces wdrozenia HubSpota w Verseo?
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Raportowanie, czyli polowanie
na wlasciwe dane

Dobrze skonfigurowany CRM dostarcza gigantycznych ilosci danych. Zadaniem organizacji jest opra-
cowanie tych danych w taki sposob, by moc wyciggac z nich sensowne wnioski i nadawac kierunek

nawigacji catej firmy.

Jesli mielibysmy wskazac jakis powtarzajacy sie powdd, dla ktérego firmy zmieniajg swoje obecne sys-
temy CRM na HubSpot, zdecydowanie bytoby to raportowanie. Kazdy system na rynku oferuje ,raporty”.
Przy wyborze narzedzia dla Twojej firmy koniecznie dopytaj o to, jakie dane moga by wykorzystywane
w raportach. Wczesniej skonfigurowane demo wyglada tadnie, jednak czesto okazuje sig, ze ,tagi” czy

»customowe pola” nie moga by¢ raportowane, albo sg ograniczone do kilku predefiniowanych wartosci.

Okazuje sie wtedy, ze mozesz posegmentowac klientéw i nadac¢ im cykle zycia, ale nie mozesz ich do-
stosowac¢ pod swoja firme, bo tego nie wyraportujesz. To jest najczesciej spotykany ,haczyk”, ktory wi-
dzimy w réznych narzedziach. Oczywiscie raporty sa tak dobre jak dane, ktére posiadasz. Powinienes
zdefiniowac potrzeby raportowe na jak najwczesniejszym etapie. Dlaczego? Bo dobre raporty wymagaja

dobrego zaplanowania architektury danych, co robi sie na samym poczatku wdrozenia.
Co raportujemy w CRM? Miedzy innymi:

¢ Nowe leady i ich przetozenie na sprzedaz

* Ruch na stronie wraz ze zrédtami

e Liczbe spotkan zorganizowanych przez handlowcow

e Liczbe kontaktdéw i firm w bazie z podziatem na zrédta pozyskania

e Liczbe ticketow serwisowych z podziatem na kategorie, specjaliste i status
*  Wyniki ankiet satysfakcji klienta na przestrzeni czasu

e | wiele, wiele innych...

W HubSpocie wiele raportéw jest dostepnych domysinie — bez koniecznosci tworzenia ich samodzielnie.

Na przyktad potezny z naszej perspektywy raport znajduje sie w sekcji Raporty — Ruch.
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Obsaur -

Widzimy tutaj rozktad zrédet ruchu na jednej z naszych stron —widac¢ zaréwno ogélne trendy w kréotkim
czasie (np. to, ze ruch w weekendy ze wszystkich zrédet znacznie spada), jak i — przy szerszym horyzoncie

czasowym — efekty poszczegdlnych dziatan SEO, kampanii PPC i innych aktywnosci marketingowych.

Jezeli jakiegos raportu nie ma domyslnie, mozna go stworzy¢ w zasadzie w dowolny sposéb dzieki
kreatorowi raportéw niestandardowych. Wybierajac sposéb prezentacji (m.in. wykres stupkowy, kotowy,

tabela i inne) oraz zakres danych, zobaczymy cokolwiek chcemy.
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# Liczbo wyiwictienia stro.. # x

Podziel wediug

timestamp - o missige

Al w raportowaniu

W HubSpocie pojawita sie mozliwos¢ korzystania z Al przy generowaniu raportéw. | o ile jeszcze kilka
miesiecy temu ta funkcjonalnos¢ byta co najwyzej ciekawostka, tak teraz poziom jej uzytecznosci zau-

wazalnie wzrdst. Jak to wyglada?

Przy tworzeniu raportu wystarczy klikna¢ na Asystenta Sl:

Asystent SI

Wygeneruj raport pojedynczego
obiektu za pomocg SI HubSpot
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Kolejny krok to wpisanie prompta — jezyk polski jest obstugiwany:

Co chcesz sie dowiedzie¢ z tego raportu?
Sprobuj dodac szczegoty, takie jak cbiekty, wlasciwosci, filtry lub zakres czasu.

Ile spotkan odbyt Adam Kubaszewski w 2023 roku z podziatem na miesigce?

A
129

Efekt? Czytelny wykres, ktéry mozemy od razu wrzuci¢ na dashboard analityczny.

Ile spotkan odbyt Adam Kubaszewski w 2023 roku z podziatem na
miesigce?
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tatwo skupic sie na tzw. vanity metrics — wskaznikach préznosci, czyli wartosciach, ktore
tadnie wygladaja i pompuja nasze ego, ale nie przektadajg sie na zadne realne korzysci.

W przypadku analizy ruchu za vanity metric mozna uznac¢ niewykluczenie wejs¢ z firmowego
IP — to Swietnie, ze oferta na stronie jest czesto przegladana, ale moze okazac sie, ze wiekszosé
sesji jest generowanych przez wtasnych pracownikéw i w kontekscie sprzedazy nie ma to
znaczenia. Innym przyktadem moze by¢ liczba wyswietler podstrony — wystarczy poodswiezac
w przegladarce dany URL, zeby ,nabi¢” wyswietlenia, ale nie zmieni to niczego poza wartoscia
w statystykach — tutaj zdecydowanie bardziej miarodajnym wskaznikiem bedzie liczba

unikalnych uzytkownikéw lub liczba sesji.

Wiele stron okresowo przezywa ,najazd bota”. Polega to na tym, ze sieciowy bot (np. Amazona)
skanuje przez kilka dni po kolei wszystkie podstrony w obrebie serwisu, znacznie zwiekszajac
statystyki. | cho¢ mito patrze¢ na rosnace stupki i informacje, ze kto$ przeczytat zapomniany
artykut z bloga sprzed 5 lat, to dobry analityk wie, ze takie aktywnosci powinny zostaé
wyfiltrowane.

W przypadku social medidw mato istotng wartoscia stata sie liczba polubien profilu —w erze
wszechwiadnych algorytmaow post i tak nie zostanie pokazany wszystkim followerom, wiec

znacznie bardziej istotna jest liczba reakcji pod konkretnymi postami.

= Adam Kubaszewski
Content & Marketing Automation Specialist

Wiedzy nigdy dosé:

» HubSpot reports and tutorials (2024) — HubSpot YouTube

» Poradnik Google Analytics 4 — Akademia Verseo
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Skad to zwatpienie, czyli
ankiety satysfakciji klienta

Regularny kontakt z klientem, z pozoru dobre wyniki, mita atmosfera wspdtpracy, a potem negatywny
komentarz w mediach spotecznosciowych. Albo odwrotnie — wspdtpraca idzie ciezko, opiekun czesto
styszy nieparlamentarne stowa, a koniec koncéw klient publicznie poleca podwykonawce. To nie btad

w symulacji, a codziennos¢.

Dopdki nie zostanie to oficjalnie wypowiedziane, tak naprawde nigdy nie wiadomo, czy klient
jest rzeczywiscie zadowolony ze wspétpracy. A najprostszym i najskuteczniejszym sposobem na

zbadanie tego i nadania mu analitycznych ram sg ankiety satysfakgcji klienta (NPS — Net Promoter Score).

Karty na stét - zobacz, jak wyglada
proces ankietowania w Verseo

Przez lata przetestowalismy wiele rozwigzan. Byty rozbudowane ankiety z podziatem na sekcje, byty

prostsze ewolucyjne formy — skonczylismy na jednym kluczowym pytaniu.

Vi

Wojciechowskao

Dzien dobry, badam zadowolenie Klientow ze wspotpracy.
Licze na Panstwa opinig!

Jak prawdopodobne jest to, Ze polecitbys/polecitabys Verseo
Sp. Z 0.0. Znajomemu?

0 1 2 3 4 5 ] 7 8 9 10

0 — Zupeinie nieprawdopodobne 10 — Bardzo prawdopodobne
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Takie ankiety wysytamy aktywnym klientom co 6 miesiecy. Jezeli wynik nie jest bliski ideatu (czyli 9 lub
10), wtedy pojawia sie automatyczny task do Satisfaction & Retention Manager, by zadzwonita do klienta

— dopiero na tym etapie nastepuje doktadna wiwisekcja wspdtpracy.

@ Dualizm cztowieka na przyktadzie ankiet NPS

Catkiem niedawno otrzymalismy dwa przeciwstawne wyniki — jeden z pracownikéw naszego
klienta wystawit nam 10 punktow, a drugi zero — przy tej samej ustudze, tym samym opiekunie
i tej samej firmie. To dowodzi, jak ré6zna moze by¢ percepcja jakosci obstugi w ramach tego

samego elementu.

Typy ankiet w HubSpocie

Narzedzie ankietowe w HubSpocie pozwala na stworzenie dowolnie zbudowanej ankiety — moze ona

zawiera¢ zaréwno proste pytania z odpowiedzig tak/nie, jak i rozbudowane, wielopoziomowe arkusze.

HubSpot domysinie wyposazony jest w gotowe szablony z ponizszymi ankietami — oczywiscie to tylko

podstawa, ktérg mozna edytowac i dopasowac do indywidualnych wymagan.

e CES (Customer Effort Score) — krotkie badanie ankietowe, ktére ma na celu pomiar
wysitku, jaki klient musiat wiozy¢ w interakcje z firma, aby osiggna¢ swdj cel. Moze to
obejmowac zakup produktu, skorzystanie z ustugi, rozwigzanie problemu, kontakt

z obstuga klienta itp.

Czesc,

Ostatnio ofrzymalismy od Ciebie zgtoszenie
problemu

W jakim stopniu zgadzasz sie lub nie zgadzasz z tym
stwierdzeniem:

Firma Verseo sp. z o0.0. utatwita mi
rozwigzanie problemu

1 2 3 4 5 6 7

1 - Zdecydowanie sie nie 7 - Zdecydowanie sie

zgadzam zgadzam
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» CSAT - Customer SATisfaction Score — badanie opierajace sie na zadaniu pytania

i zdobyciu odpowiedzi na ustalonej skali — najczesciej od 1do 3.

How happy were you with the overall
buying experience?

Niektdrzy wybierajg mniej zautomatyzowane rozwigzania — jeden z naszych klientéw przygotowat przy
naszym udziale tzw. Playbooka, czyli innymi stowy poradnik dla opiekuna klienta, zawierajacy przygo-
towane wczesniej pytania. W tej wersji co kwartat opiekun otrzymuje automatycznie wygenerowane

zadanie zadzwonienia do klienta, a nastepnie zadaje mu pytania i samodzielnie wpisuje odpowiedzi.

Taki proces ma swoje plusy — rozmowa z opiekunem, z ktérym pracuje sie niemal na co dzier zapewnia
duzo wyzszy wspdtczynnik odpowiedzi niz automatyczny e-mail, a podczas rozmowy ,ludzki” opiekun

jest w stanie dowiedzie¢ sie znacznie wiecej niz mailowa ankieta — réwniez mniej oczywistych rzeczy

wypowiedzianych ,miedzy wierszami”.

Napisz Ustawienia

a

B I UTLIE~-A~- £~ i =- 3 @ = W Personalizacjo [ - wstaw ~
Pytania, ktore nalezy zada¢ podczas spotkania
e Czy od naszego ostatniego spotkania zmienit sie Twéj zespdt lub jego struktura?

Notatki

Jakie sg Twoje cele na nastepny cykl biznesowy (np. kwartat) i jak bedziesz
mierzy¢ postepy?

Notatki
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Mysle, ze podstawowa zasadg, o ktdrej nalezy pamietac przy tworzeniu ankiety NPS jest

jej mozliwie duza personalizacja. Nikt z nas nie chce otrzymywac maili z ankietami, ktdre
wygladaja jak gotowy szablon wysytany przez automat. Dajmy klientom poczucie, ze ich
zdanie ma znaczenie, a po drugiej stronie jest cztowiek, ktéry czeka na feedback i mozliwosé
wejscia z nimi w interakcje.

Kilka wskazéwek:

1. Zmien maila ‘no-reply’, z ktérego klient otrzyma ankiete na maila osoby, ktdra monitoruje
wyniki ankiety.

2. Przetestuj kilka wersji tytutu maila i zobacz, ktéry najlepiej sie klika i przy ktérym masz
najwyzszy Response Rate.

3. Nadaj ankiecie styl marki — oznacz ankiete swoim niepowtarzalnym logo. My poszlismy
o krok dalej i dodalismy réwniez moje zdjecie, aby jeszcze bardziej nada¢ ankiecie ludzki
wymiar.

4. Pogtebiaj feedback. Zaadresuj odpowiednio obawy czy tez krytyke Klienta, a pozytywny
feedback wykorzystaj jako szanse do pozyskania ambasadora marki.

Pamietaj jednak, ze ankieta NPS jest tylko jednym z narzedzi Customer Experience, a jej wynik
daje dos¢ ogdélny obraz nastrojéw klienta. Tym samym powinna by¢ ona traktowana jako

uzupetnienie regularnych badan i rozmoéw z klientami na réznych etapach sciezki klienta.

Monika Wojciechowska
Satisfaction & Retention Manager

Wiedzy nigdy dosé¢:

e The Best NPS Survey Tools and how they can help you gauge customer loyalty — HubSpot

Blog (ang.)
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https://blog.hubspot.com/service/nps-survey-tools

Handlowiec na sterydach,
czyli the future is now

Jak mawia prezes Verseo, bycie handlowcem to najgorzej ptatna lekka praca i najlepiej ptatna ciezka
praca. O sprzedazy mowilismy sporo w rozdziale poswieconym lejkowi sprzedazowemu, jednak zapro-
jektowanie i egzekucja procesu stojg zwykle po stronie managementu. Tymczasem dobry CRM oferuje
takze wiele opcji utatwiajacych prace catego dziatu sprzedazowego - ze szczegolnym naciskiem na

handlowcéw ,walczacych” na pierwszej linii.

Karty na stoét: jak to robimy w Verseo?

Umawianie spotkan

Czasem trudno jest zgrac terminy, by umoéwic sie na spotkanie. Mozna jednak ten proces maksymalnie
skrocié. Dzieki integracji z kalendarzem Google wysytamy link, ktory sprawdza, kiedy specjalista ds.
sprzedazy ma wolne terminy, a potencjalny klient zamiast wysyta¢ kilka maili moze zwyczajnie ,za-

bukowac” meeting w terminarzu.

Czas trwania spotkan

30 min 1 godzina

Jaki termin jest najlepszy?
Pokazuje czasy dla 8 lutego 2024

Spotkaj sie z Dawid Biatasek

Europe/Warsaw -

luty 2024
14:15

WT SR czw PT
14:30
° 14:45
15 15:00
15:15
15:30
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Wysylanie ofert w PDF... ale lepiej.

Najlepszym indykatorem tego, czy oferta zostata dobrze przedstawiona i jest atrakcyjna dla klienta jest
oczywiscie sfinalizowana sprzedaz. Niemniej za pomoca CRM wszystkie elementy procesu mozna rozbic

na poszczegdlne elementy — rowniez performance oferty wystanej w pliku PDF.
Jak to zrobi¢ w HubSpocie? Krok po kroku:

Przeslij dokument w PDF do systemu. Wybierz Dziatania, nastepnie Utwérz tacze

Dziatania «

Utworz fgcze
Pobierz
Przenies

Zarzgdzaj udostepnianiem

Wpisz adres odbiorcy

Utwérz iqgcze

Utworz fgcze, aby udostepnic dokument innym i sledzic

wyswietlenia.
Do kogo wysytasz? *

dbednarz@verseo.pl

Ten adres e-mail jest prawidtowy.

HubSpot utworzy link dedykowany wybranemu dokumentowi i wybranemu odbiorcy

Utworz tgcze

Utworzono fgcze dla adresu dbednarz@verseo.pl. Kazdy, kto

otrzyma to fgcze, moze rowniez wyswietlic dokument.

https://hubs.ly/EC0EE Kopiuj

LUB

Stworz e-mail
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Po kliknieciu w link odbiorca musi wpisa¢ swdj adres, zeby potwierdzié, ze jest faktycznym adresatem
oferty. A my mozemy sprawdzié, czy oferta zostata rzeczywiscie otwarta i przede wszystkim ktére strony

najbardziej przykuty uwage odbiorcy.

v czwartek, 8 lutego 2024 13:53

Strana &
Strona 5
Strona 4

Strona 3

Numer strony

a 20 40 50 BOD

Spedzony czas (w sekundach)

Wtyczka HubSpot Sales,
czyli cichy organizator

Wtyczka HubSpot (dostepna jako rozszerzenie do Chrome oraz Outlooka) sprawia, ze e-mail wystany
i otrzymany jest rowniez rejestrowany jest w CRM. Cate Verseo opiera sie na Google Workspace —i cho¢
obstuga poczty bezposrednio w CRM jest mozliwa, webowy klient Gmaila jest w naszym przypadku
zwyczajnie wygodniejszy. Dzieki temu handlowcy moga pracowadc na swoim kliencie, a historia komu-
nikacji i tak trafia do systemu. Ma to ogromne znaczenie rowniez w kontekscie sprzedazy — nikt nie musi

prosic¢ kolegi o przestanie maila z wczesniejszymi ustaleniami — wystarczy wejsé¢ w CRM.

‘Wiadomodd e-mall - Re: Kampanla - update cd Agneszks Kozokiewicz ™ 1
do Adam Kuboszewski, Mogiej Piekiehn

Dizigkuje. Ju? dodaje do kampan:

Pordrowiam

‘Wiademedd e-mall - Re: Kampanla - update od Macie| Plekiets = |
do Adam Kuboszewski, pomoc@Evempl

Dedatkewe dane wysylam w zskgczniku

Pazdrawiom serdecmie
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Zadania

Z pomoca przychodzi takze niesmiertelna funkcja wyznaczania i automatyzowania zadan w HubSpocie.
Deal przeszedt na etap ,przygotuj oferte” w sprzedazowym lejku? Cyk — zajmujacy sie tym tematem
handlowiec otrzymuje zadanie wraz ze wszystkimi koniecznymi szczegdtami. Liste mozna filtrowac po

odbiorcach, firmach i dowolnej innej wtasciwosci.

Jest to tez bardzo przydatne, kiedy jedna osoba idzie na urlop i musi tymczasowo przekazac¢ obowigzki

swojemu zastepcy — zadania wraz z terminami sg widoczne w CRM, zamiast na kartce.

Zadanie — zeby nie uciekto — jest widoczne zaréwno na indywidualnej liscie to-do handlowca, jak

i w rekordzie firmy w CRM.

® Osoba przypisana (1) ~ (1) Typ zadania - Termin = Kolejka - 3 Wigeei filtrdw  Resetuj filtry
m Edytui kolumny 1 Zepiss witok m
STAN TrTuL FRIYPISANG DO POWIAZANY KONTAKT FIRMA POWLAZANA
Poruszyé temat wewngtrznie | przecnalizewaé potencjot & Dpowid Biiasek (. © o0 kowatski Producent farmaceutyczny A
Zadzwon | zapytaj o moiliweié spotkania (temat - SEQ) & Dowid Bioiosek (o ¥4 radek Straelecki temat-rzeka.pl
¢ Firmy Dziatania ~ Przegiqd Dziatania

tastytask.com

Q Zwin wszystko =
tastytask.com £ @

Aktywnosc Notatki Wiadomeosci e-mail Polgeczenia Zadania Spotkania

——

2 = (&% (8 (&
i 2 Filtruj wediug: Filtruj dziatanie (13/22) + Wszyscy uzytkownicy ~  Wszystkie zespoty -
TG L0 (o]
Nadchodzgee

~ Informacje o tej firmie
> Zadanie przypisane do Dawid Biokasek

£ com Zadzwon | zapytaj 0 moiliwosE spotkania

Dawid Biatasek -

Powyzsza lista to solidna podstawa, ale w zadnym stopniu nie wyczerpuje ona tematu. Dobrze skon-
figurowany system CRM jest w stanie nie tyle pomac, co zwielokrotni¢ prace handlowca wysytajac

follow-upy, sekwencje, a nawet wiadomosci sms.
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E Komentarz eksperta

Praca handlowca stale ewoluuje. Dalej to, co liczy sie najbardziej to kompetencje, charyzma
i oczywiscie jakosciowy produkt, jednak technologia pozwala na osigganie wynikéw szybciej

i wygodniej niz kiedykolwiek wczesniej.

To, co zawsze polecam specjalistom ds. sprzedazy korzystajacych z systemoéw CRM to funkcja
sekwencji. Pozwala ona na wystanie kilku przygotowanych wczesniej e-maili do prospekta

w okreslonych odstepach czasowych. Szerokie mozliwosci personalizacji sprawiajg, ze nie sg
to typowe nudne, nieskuteczne wiadomosci wysytane do duzej grupy odbiorcéw. Mozemy
wzbogaci¢ wiadomos¢ o dowolny token przypisany do kontaktu, od formy grzecznosciowej
imienia po wczesniejsze interakcje ze strong, a sam e-mail wysytany jest ze skrzynki

handlowca zamiast ze zbiorczego adresu marketingowego firmy.

Co wazne, jezeli prospekt odpowie na maila, sekwencja automatycznie sie zatrzyma, a gtdwna

role przejmie juz najwazniejszy element procesu sprzedazy — cztowiek.

Karolina Tandecka
New Sales Team Leader

Wiedzy nigdy dosé¢:

e Sales Automation w HubSpot — blog Verseo
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https://verseo.pl/sales-automation-hubspot/

Obszary naszego dziatania:

Google Ads
(Google AdWords) b Reklama YouTube

i YouTube

— Discovery Ads - O ) §
B Gmail, Google Discover ./Q' =) Remarketing

Kampanie
eksportowe

Google Marketing m . .
Platform { Display & Video 360

M Pozycjonowanie M Pozycjonowanie
ﬂ N 1] i optymalizacja stron ihdl

internetowych ﬂ W sklepéw internetowych

Verseo Google CSS

Copywriting
& webwriting

},\@ HubSpot . Facebook Ads

mll- |ir| Analityka Er rlﬂ Audyt
J

‘-UU'-'U internetowa —'L, \|‘ analityki

Projektowanie

J— Szkolenia stron WWW

2N

Consent Mode

Search Ads 360

Pozycjonowanie
lokalne

Allegro Ads

Audyt UX

Programmatic
Marketing

...l wiele wiecej!
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Potrzebujesz konsultacji
zwigzanych z wdrozeniem
automatyzacji i narzedzi
CRM w Twojej
organizacji?

Umow sie teraz!

verseo

agencja marketingu 5.0

Verseo sp. z o.0.
ul. Weglowa 1/3, 60-122 Poznan

+48 61 307 13 28 - kontakt@verseo.pl
verseo.pl

verseo360.pl


https://verseo.pl/darmowa-wycena/
http://verseo.pl
http://verseo360.pl

