Evaluare SMART
Marketing

Evaluati cum performa organizatia dumneavoastra in cele 5
arii de marketing inteligent si determinati cum puteti imbunata
situatia actuala
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Cat de smart este strategia dvs. de marketing?

Relatia dintre branduri si client s-a transformat in mod fundamental. Noua tehnologie ii inarmeaza pe clientii
zilelor noastre cu mai multa influenta si putere decizionala, intrucat acestia sunt mai conectati si mai selectivi
decat au fost vreodata. Ei relationeaza in timp-real cu brandurile printr-o gama enorma de surse - internet, mobil,
TV si direct mail. Cu atat de multe puncte de contact disponibile si atat de mult zgomot in piata, este mai dificil ca
niciodata pentru branduri sa satisfaca asteptarile clientilor.

Cercetarea recenta arata ca 84% dintre clienti ar renunta la serviciile unei companii care nu le ofera informatie
relevanta, nu intelege si nu raspunde interactiunilor pe diferitele canale.

Cum clientji devin tot mai in control, marketerii trebuie acum sa se asigure ca este comportamentul clientului acela
care influenteaza comunicarea, de asemenea insight-ul despre piata si tehnologia condusa de date. In mediul de
astazi nu mai este acceptabila inundarea tuturor canalelor, cu speranta conectarii reale cu audienta dumnea-
voastra target.

Curba Sofisticarii in Marketing

Curba Sofisticarii in Marketing are obiectivul de a clarifica unde se afla 0 companie in evolutia sa spre optimi-
zarea marketingului cross-channel. Aceasta ajuta organizatiile sa inteleaga cat de adevarat smart este market-
ing-ul lor si unde trebuie dezvoltat in continuare.
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Este important de Tnteles ca marketing exceptional poate exista la oricare dintre nivelele din curba si ca nu este de
blamat daca organizatia dumneavoastra este in acest moment in faza de Channel Execution. Curba nu face decat
sa ilustreze unde sunteti, pentru ca apoi sa puteti incepe Tmbunatatirea.



Cele 5 arii ale marketingului smart

) & € ) )

Am identificat cinci arii-cheie care contribuie la o strategie de marketing smart.

intelegerea clientului

Credem cu pasiune ca in centrul a tot ceea ce facem trebuie sa fie clientul. Fara o intelegere de
profunzime a clientilor dumneavoastra - modul in care se comporta, cum interactioneaza cu brandul
si calea lor spre cumpararea serviciilor dumneavoastra - nici nu puteti sa incepeti sa alcatuiti o
strategie care sa depaseasca asteptarile clientilor.

Management-ul datelor

Modul in care stocati informatia despre comportamentul clientilor, detaliile de contact si demo-
grafice, sunt cheie pentru o strategie de marketing smart. Dincolo de toate, daca doriti sa furnizatj
comunicare cu rezonanta la clienti individuali, trebuie sa va asigurati ca datele dumneavoastra sunt
curate, segmentate si usor de integrat in platforma dumneavoastra de marketing.

Monitorizarea competitiei

A sta informat despre activitatea competitorilor si a va intelege poziionarea pe piata este esential
pentru succes. Un marketer smart este constient despre ce face bine competitia, este la curent cu
tendintele emergente si cauta activ noi oportunitati de a-si imbunatati strategia de marketing.

Executia la nivelul canalelor

Marketerii smart stiu ca clientii zilei de astazi nu au nici un interes in canale si ca pot avea un brand
engagement infim sau deloc. Marketerii nu se mai pot concentra doar pe executia la nivel de canal,
in mod izolat, si trebuie sa asigure complementaritatea canalelor in scopul de a furniza comunicari

fluide, consecvente si relevante de fiecare data.

Analiza si evaluare

Analiza si evaluarea sunt acum o parte continua n ciclul comunicarii de marketing. Cum comporta-
mentele clientilor se schimba si se adapteaza, marketerii smart se asigura ca au o comunicare sufi-
cient de flexibila pentru a se schimba si adapta continuu odata cu acestea.

Bvauarea

Urmatoarea evaluare va va ajuta sa va masurati compania in cele cinci arii de marketing smart si sa determinati
pozitionarea companiei dumneavoastra pe curba de sofisticare.

Evaluarea este structurata in cele cinci arii - iar fiecare dintre acestea contine patru intrebari, fiecare cu patru
raspunsuri posibile. Trebuie doar sa Incercuiti scorul cel mai relevant practicilor dumneavoastra curente.

Odata ce ati completat evaluarea, insumati scorurile si urmati instructiunile din sectiunea rezultatelor. Utilizati re-
zultatele pentru a identifica ce anume este necesar pentru dezvoltarea unei strategii de marketing smart.



@ Partea intai: intelegerea clientului

1. Cat de multa informatie de client stocheaza compania dumneavoastra?
Stocam doar informatie de contact de intrare, ca nume si adresa.

Imbogétim informatia de contact cu informatie demografica pe care o folosim pentru segmentare

Avem informatie detaliata de contact care ne permite sa-i contactam pe clientii nostri pe toate canalele.
Utilizam si date demografice si segmentari realizate de terti.

Datele noastre de client sunt foarte cuprinzatoare si actualizate consecvent cu raspunsurile de la clienti
receptionate pe toate canalele, in timp real. Folosim date demografice si segmentari realizate de terti
pentru a ne imbogati datele de contact.

2. Ce instrumente folositi pentru analiza date client si generare de insight?
Folosim spreadsheets si pivot tables pentru analiza datelor de client .

Folosim funcitii simple de cross-tabulare si software-ul de management de campanie pentru a colecta
ceva insight despre clientii nostri

Folosim analize de profilare si unelte de modelare din cadrul software-ului de management de campanie
pentru a realiza analize de client si marketing.

Avem o echipa semnificativa de analisti dedicati, care folosesc software specializat de analiza, care
interactioneaza cu bazele de date de client pentru a genera insight despre client si marketing.

3. Care este nivelul segmentarii ce sta la baza strategiei dumneavoastra de marketing?
Campaniile de marketing sunt trimise unei audiente largi cu acelasi mesaj.

Cream segmente de audienta targetata, pentru fiecare campanie in parte, utilizadnd reguli de business
setate manual, spreadsheets si selectii bazate pe analize ale campaniile precedente.

Avem segmentarea clientului si o revizuim periodic. Aceasta reprezinta baza pentru targeting-ul
campaniilor noastre de marketing.

Combinam segmentarea clientului cu actiuni in timp real si comportamente din cadrul tuturor canalelor
pentru a livra comunicare personalizata, si foarte targetata, clientilor individuali.

4. Ce metode folositi in prezent pentru a pastra clientii existenti?
Ne bazam pe reputatia noastra pentru a-i determina pe clienti sa stea cu noi.
Avem o echipa de serviciu dedicat clientilor, care ii tine loiali pe clientii nogtri.

Avem echipe dedicate de servicii si suport-clienti si oferim rate / discount-uri speciale clientilor pentru
a-i mentine loiali.

Avem un program dedicat de loialitate care livreaza oferte si mesaje personalizate declansate de
comportamentul clientilor. Am investit, de asemenea, in instrumente ale tertilor care ne ofera o
imagine detaliatad a actiunilor si comportamentelor clientilor.




Partea a 2-a: managementul datelor

1. Ce procese derulati pentru imbunatatirea si mentinerea calitatii datelor de client?
Derulam procese interne pentru verificarea calitatii datelor clientilor nostri; nu folosim date sau soft-
ware de la terii pentru a valida rezultatele pe care le obtinem. 1
Utilizam software de calitate a datelor de la terti pentru validarea si corectarea datelor de client in ma-
niera ad-hoc. 2
Folosim software de calitate a datelor la punctul de captura / intrare a acestora si, de asemenea, ca
procedura continua n cadrul platformelor noastre de management al datelor de client. 3
Folosim software pentru calitatea datelor in intreaga organizatie, si rulam proceduri de verificare a
calitatii, validitatii si furnizarii la client a e-mailurilor, a postei adresate si a mesajelor pe mobil. 4
2. Aveti o imagine unica a clientului (Single Customer View—SCV) pentru clientii si prospeciii
dumneavoastra?
Nu. Avem parti de informatie de client, in platforme dispersate, si nu le putem lega. 1
Avem o baza centrala de marketing care are un SCV pentru campaniile de marketing dar aceasta
nu include date din alte sisteme, cum ar fi cele cu informatie despre produse si tranzactionale. 2
Am creat un SCV utilizadnd nume si adrese care cuprind toate seturile de date de client, inclusiv
cele cu date de produse, tranzactionale, demografice etc. 3
Avem un SCV pentru toate datele noastre de offline si online; cream chei de matching pentru
nume si adrese, adrese de email si numere de mobil, pentru a crea SCV. 4
3. Cum ati descrie profunzimea datelor dumneavoastra de client?
Acces limitat la datele de client pentru scopuri de marketing - doar la o serie de adrese email si
anumite elemente din informatia de profil a clientului. 1
Un volum rezonabil de date de client care contine o combinatie de nume, adrese si/sau adrese
e-mail si/sau numere de mobil. 2
Un volum mare de informatie de client, date demografice, de produs si tranzactii (indeosebi offline).3
Un volum mare de date de client, atat online cat si offline care include informatii detaliate de
contact, date demografice si de comportament, ca de exemplu istoria tranzactiilor si a
raspunsurilor pe fiecare canal in parte. 4
4. Cat de usor e sa aduceti date aditionale in platforma de marketing pe care o folositi acum?

Noile inputuri de date necesita interventia interna a IT-ului si asistenta de la furnizorul actual, plus
un efort semnificativ de planificare in avans. 1

Fisiere ad-hoc de date pot fi incarcate in sistemul de marketing cu asistenta minima de la IT; cu
toate acestea, datele pot fi utilizate doar pentru scopuri de analiza si testare limitata. 2

Fisiere ad-hoc de date pot fi incarcate in sistem de catre marketing, fara ajutorul IT-ului. Asistenta
IT este necesara doar pentru a integra si automatiza pe deplin aceste inputuri de date. 3

Inputurile de date de la surse externe actualizeaza automat baza noastra de date, in timp real,
asigurand actualizarea completd a comunicarilor noastre cu clientji. 4




Partea a 3-a: monitorizarea competitiei

1. Cat de atent monitorizati activitatea competitorilor?
Nu monitorizam modul in care se comporta competitorii nostri.
Derulam analize competitive atunci cand stabilim strategia dar nu le revizuim intr-un mod regulat.

Derulam analize competitive cand stabilim strategia si monitorizam periodic activitatea
competitorilor, dar rareori actionam ca urmare a acestora.

Monitorizam in mod consecvent activitatea competitorilor printr-un set de proceduri interne si
utilizam, de asemenea, instrumente de analiza competitive pentru a sta la zi.

2. Cum va mentineti la zi cu tendintele in domeniul dumneavoastra?
Ne concentram pe activitatea proprie si nu dam multa atentie tendintelor din domeniu.
Ocazional vizitam site-uri web comerciale, publicatii si evenimente, pentru a sta la zi.
Monitorizam in mod activ site-uri web comerciale, publicatii, evenimente si rapoarte consacrate
in industrie. De asemenea, suntem la randul nostru conducatori de opinie si impartasim
buna practica pe aceste canale.
Inafara de participarea la evenimente, site-uri web si publicatii, participam in mod consecvent
la activitatiile asociatiilor relevante si colaboram cu companiile de cercetare pentru a intelege

cele mai recente tendinte in industrie.

3. Cum va masurati performanta in relatie cu competitia?

Ne concentram pe propria noastra strategie si nu ne prea intereseaza comportamentul
competitorilor.

Avem ‘un ochi’ pe activitatea competitorilor dar ne folosim intuitia in a masura cat de bine
performam in relatie cu acestia.

Monitorizam activ performanta competitorilor si organizam cercetare in randul clientilor nostri
pentru a afla cum interactioneaza acestia cu competitia.

Folosim instrumente de inteligenta competitiva pentru analizarea performantei proprii in relatie cu
anumiti competitori. De asemenea, lucram regulat cu agentii de cercetare de piata pentru a
intelege cum populatia interactioneaza cu competitia.

4. Cat de repede raspundeti presiunilor competitive?
Reactionam incet la activitatea competitorilor si la schimbarile din piata.

Implementam schimbarile ca urmare a activitatii competitorilor, intr-o maniera ad-hoc, cand
avem timp.

Derulam cercetare de piata Thainte de a incepe campanii de marketing si ne planificam activitatea
pentru a adresa in avans orice presiune sau oportunitate.

Raspundem activ la presiunile competitorilor si suntem gata sa ne schimbam si sa ne adaptam
in orice moment.




@ Partea a 4-a: executia pe canale

1. Ce nivel de automatizare in marketing operati in prezent?
Nu exista automatizare in programele sau procesele noastre de marketing.

Transferul datelor in platforma noastra de marketing este automat dar campaniile de marketing sunt
create manual.

Automatizam o parte din campaniile/programele de marketing dar cea mai mare parte este
realizata manual.

Cea mai mare parte din campaniile/programele de marketing sunt automatizate si rulate cu un program
pre-definit si/sau se declanseaza la stimuli bazati pe comportamentul clientilor. Acesti stimuli sunt,
de asemenea, interactivi pe toate canalele.

2. Ce canale folositi in prezent pentru campaniile de marketing direct?
Folosim doar unul sau doua canale, cum ar fi mailing direct si e-mail.

Folosim o combinatie de mailing direct, e-mail si alte canale dar datele si activitatile noastre ruleaza
independent una de alta.

Campaniile noastre de marketing ruleaza in toate canalele, respectiv mailing direct, e-mail, mobil,
search si social media. Campaniile ruleaza de pe platforme diferite si inregistram rezultatele intr-un

singur loc, de obicei in spreadsheets.

Campaniile noastre ruleaza in intregime peste toate canalele online si offline si sunt in Intregime
integrate intr-o singura platforma. Administram toate datele noastre intr-un singur loc, ele fiind
continuu actualizate, n timp real, pe baza comportamentului clientilor indifferent de canalul pe care

aceste schimbari sunt inregistrate.

3. Cat de interactive sunt campaniile dumneavoastra existente?

Am setat un numar mic de programe multi-stadiale in cadrul unui canal unic de marketing dar nu avem
instrumentele pentru a realiza acelasi lucru peste toate canalele.

Avem implementate o serie de programe-cheie cu stagii multiple si acestea opereaza peste toate
canalele, dar avem nevoie de ajutor pentru a analiza mai departe si pentru a crea customer journeys
si programe de bun-venit.

Avem un numar mare de programe de marketing automatizate multi-stadiale, si across channels, pe
care le actualizédm manual periodic, ca rezultat al activitatii de marketing si activitatii clientului.

Avem o solutie in intregime automata, care ofera analize automate in mod continuu si care optimizeaza
si rafineaza regulile de business din programele de marketing multi-stadiale, cross-channel.

4. Cat de integrate sunt functiile de marketing si cea a administrarii bazelor de date in companie?
Echipele noastre lucreaza independent, dar ocazional lucreaza impreuna pentru derularea unor activitati.

Echipa de marketing si echipa de baze de date lucreaza impreuna la anumite proiecte dar avem si
echipe specializate care interactioneaza doar ocazional.

Avem echipe separate pentru date, campanii, search, email si interactionam cand trebuie sa livram
proiecte. Fiecare dintre echipe are baze de date independente, care nu se relationeaza una cu cealalata.

Suntem o echipa pe deplin integrata si lucram pe o platforma consecventa care ne permite si sa vedem
la ce lucreaza fiecare dintre noi la orice moment in timp. Ne Tntalnim periodic pentru a planifica activitati
si ne putem schimba si adapta fluid la schimbarile din comportamentul clientului.

-



@ Partea a 5-a: analiza si evaluare

1.

Cum masurati succesul campaniilor de marketing?

Analizam rezultatele campaniilor pe fiecare proiect in parte.

Analizam campaniile individuale si apoi urmarim periodic performanta si tendintele.

Avem analiza si raportare automata, care ne dau analiza la zi, iar aceasta este raportata la KPI

Avem analiza si raportare automata, care ne permite masurarea continua a ‘customer engagement’
si performantei de marketing, peste toate canalale, atat in-bound cat si out-bound, pe toate produsele
si segmentele de client.

Cum comunicati in interiorul companiei performanta in marketing?

Extragem datele din platforma de marketing si le exportam in spreadsheets pentru scopuri de analiza
si comunicare in organizatie.

Analistii nostri genereaza rapoarte si le incarca intr-un serviciu de raportare online, pe care oricine
din companie il poate accesa.

Avem acces la un instrument dashboard, unde sunt actualizate periodic rapoartele sau unde le putem
actualiza, si unde oricine din companie le poate accesa.

Avem acces la instrumente de raportare online si dashboards, unde putem actualiza rapoarte si
analize, si putem crea rapoarte noi, care sunt apoi accesibile oricui din organizatie.

Cat de bine puteti monitoriza si analiza performanta de marketing pe toate canalele, integrat?

Inregistram date de raspuns pe anumite canale dar nu avem instrumentele sau expertiza sa analizam
performanta.

Inregistram date de raspuns si analizam performanta in cadrul canalelor individuale si utilizdm
rezultatele pentru a Tmbunatati, dar nu avem vizibilitate asupra tuturor canalelor.

Inregistram atat toate raspunsurile de pe toate canalele, cat si datele eveniment si utilizam unelte de
optimizare pentru a analiza aceste date. Apoi, acestea sunt folosite cand administram bugetul si
cheltuiala de marketing viitoare, pentru toate canalele.

Intreaga activitate a clientului este inregistrata in platforma noastra de marketing, iar activitatea viitoare
este ajustata in timp-real pentru a reflecta comportamentul acestora si pentru a ne asigura ca primesc
comunicare extrem de targhetata si relevanta.

4. Cat de bine demonstrati ROl conducerii organizatiei?

In prezent avem probleme cu demonstrarea ROI.

Dovedim ROI-ul activitatii noastre cum si cand ne este solicitat, si pe orice cale este solicitat de
conducere.

Dovedim regulat ROI-ul activitatilor noastre de marketing - de exemplu lunar, saptamanal, la trei luni,
anual sau cand conducerea il solicita pentru intalniri/prezentari.

Putem dovedi usor valoarea activitatii noastre, prin raportarea exacta si actualizata care demonstreaza
ROI. Putem oferi aceste detalii oricand acestea sunt necesare sau pentru intalniri planificate. Consiliul

de conducere al companiei poate, de asemenea, accesa informatia direct cand si daca este necesar.




Rezultatul

Multumiri pentru timpul dumneavoastra in completarea acestei evaluari. Urmatorul pas este de a aprecia
unde este pozitionata compania dumneavoastra pe Curba noastra de Sofisticare ih Marketing si de a deter-
mina cat de smart este strategia dumneavoastra de marketing, in fiecare dintre cele 5 arii evaluate.

Rezultatul ne va ajuta sa va propunem solutii customizate cerintelor specifice business-ului dumneavoastra,
indiferent ca sunt complexe sau mai reduse. Putem lucra cu dumneavoastra pentru a ne asigura ca ge-
nerati ROI, realizati mai multa valoare din clientii dumneavoastra si va asigurati ca va mentineti avantajul
intr-o piatd competitiva.

Care este scorul?

Primul pas este de a insuma scorurile in fiecare sectiune a evaluarii si de a determina scorul. Numarul
alocat fiecarui raspuns reprezinta valoarea punctelor aferente, respectiv 1 = 1 punct, 2 = 2 puncte etc.

Scorul total in evaluarea dumneavoastra poate fi intre 20 (cel mai de jos nivel de sofisticare) si 80 (cel mai
mare nivel de sofisticare). Asadar, in cazul in care organizatia dumneavoastra inregistreaza scorul 2 la fiec-
are dintre ntrebari, scorul total este 32 - ceea ce inseamna ca organizatia dumneavoastra este in acest
moment la nivelul de Optimizare Canale (Channel Optimisation), respectiv intre 31-50 puncte.

Pe masura ce identificati pozi{ionarea companiei dumneavoastra pe Curba de Sofisticare in Marketing,
puteti determina, de asemenea, scorul in fiecare dintre cele 5 arii de marketing smart. Aceasta va va ajuta
sa intelegeti la ce nivel compania dumneavoastra opereaza bine, si care sunt ariile care pot fi imbunatatite.
In fiecare dintre partile evaluarii, punctajul total este intre 4 (scazut) si 16 (mare), de exemplu, un scor de 4
in Managementul Datelor arata ca aceasta arie necesita imbunatatiri semnificative.
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Ce inseamna rezultatele acestei evaluari
pentru dumneavoastra?

Bun, acum stiti unde este pozitionata organizatia dumneavoastra pe Curba de Sofisticare in Marketing, dar
ce Inseamana asta pentru strategia dumneavoastra de marketing? Fie ca scorul dumneavoastra este cum
ce v-ati asteptat, fie ca este o surpriza totala, va asiguram ca va putem da recomandari practice specifice
cerintelor dumneavoastra de business.

Nivelul 1: executia pe canale (channel execution)

Organizatiile tipice care sunt la acest nivel depun eforturi semnificative pentru a livra mail si e-mail targhe-
turilor lor. Campaniile sunt eficiente pe fiecare canal individual, dar rareori exista coordonare de orice fel
intre canale. Deseori, companiile la acest nivel au baze de date multiple, in functie de canalul pe care lu-
creaza, si deseori nu oferd o imagine unica a clientului peste toate canalele. in general, aceste companii
au departamente sau echipe multiple implicate in marketing dar care rareori impartasesc informatii intre
ele.

Nivelul 2: optimizarea canalelor (channel optimisation)

Organizatiile la acest nivel de maturitate incep sa utilizeze tehnici mai avansate pe fiecare canal, ca de
exemplu stimuli de declansare (triggers) sau modele statistice, pentru a spori raspunsurile si pentru a se
asigura ca fiecare canal este optimizat. in aceasta faz&, observdm deseori o semnificativé automatizare de
campanii si programe, iar, tipic, organizatiile au un proces solid pentru selectare de liste si managementul
ofertelor.

Nivelul 3: marketing pe canale multiple (multi-channel marketing)

In aceasta faza, companiile incep sé& se indrepte spre o baza unica de date pentru toate contactele cu cli-
entii. In mod tipic, marketerii sunt implicati in coordonarea ofertelor si in a incepe sa defineascé regulile de
business pentru atribuirea raspunsurilor din cross-channel. Baza de date este deseori integrata pe plat-
forme multiple pentru customer engagement, si fiecare canal are o ‘voce’ clard pentru client. in sfarsit, pre-
ferintele clientului pentru diferitele canale sunt in general mentinute si strategiile si frecventa de contact
sunt croite dupa dorinta clientului individual.

Nivelul 4: optimizare integrata peste toate canalele (cross-channel opti-
misation)

In aceast& fazé exista un echilibru sensibil intre campaniile pentru generare de cerere (in mod tipic campa-
nii out-bound care genereaza constientizare si interes) si campaniile care inregistreaza cerere (cele care
reactioneaza la clienti la diferitele ‘momente ale adevarului’). Ofertele sunt deseori foarte bine corelate n-
tre canale si sunt personalizate pe baza profilului clientului dar si a contextului interactiunii.



Cum va putem ajuta

Acest ghid de evaluare este un punct de plecare pentru ca dumneavoastra sa determinati unde este
pozitionata compania dumneavoastra in ecosistemul complex de marketing contemporan. Va va ajuta sa
scoateti in evidenta golurile Tn strategia de marketing actuala si ne va ajuta sa alegem solutiile potrivite
scopului dumneavoastra specific, pentru a va conduce spre marketing smart.

Totul incepe cu datele. Va ajutam sa va interpretati datele si sa obtineti o adevarata imagine de 360
grade a clientilor, care poate fi si imediat actionabila pentru initiative de marketing peste canale.

Platforma Cross-Channel Marketing ofera o interfata intuitiva si cababilitati de back-end pentru integrarea
usoara cu orice alte surse de date si inarmeaza marketerii pentru a executa interactiuni de marketing la
timpul potrivit si in mod coordonat, atat pe canale individuale cat si pe canale multiple.

Toate comunicarile sunt create si livrate direct din aceasta platforma, asigurand astfel ca si comportamen-
tul de raspuns este capturat si inregistrat imediat si devine accesibil in timp real, pentru a genera un si mai
mare grad de relevanta in interactiunile viitoare.

Platforma Experian Cross-Channel Marketing
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Solutjile noastre sunt croite si proiectate in asa fel incat sa ajute organizatia dumneavoastra sa-si
imbunatateasca strategia de marketing, indiferent de nivelul la care operati in prezent.

Pentru mai multe informatii -

vizitati:  www.mosaic.geo-strategies.com
e-mail: enquiries@geo-strategies.com
Sunati la: +44 (0)1223 205080

Sau - +40 (0)269 210832
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