Ewelina: Witam wszystkich bardzo serdecznie w kolejnym odcinku podcastu Fakturowni
“Sposbéb na firme”. Dzisiaj porozmawiam z przedstawicielem firmy SMS API Markiem
Oczkowskim. Czes¢ Marek.

Marek: Czes$¢ Ewelina. Czes¢ wszystkim stuchaczom.

Ewelina: Nietrudno sie domysli¢, ze bedziemy rozmawia¢ o... SMS-ach, ale w ujeciu
biznesowym oczywiscie.

Marek: Niewatpliwie. Przyznam, ze jest to wyjatkowa sytuacja, gdyz paradoksalnie bardzo
rzadko rozmawiam o SMS-ach czy komunikacji SMS. Raczej skupiam sie na edukowaniu
bardziej ogélnym - ogdinym spojrzeniu na komunikacije jako takg (od jakiegos czasu). Jednak
bardzo chetnie wréce do tego trendu i porozmawiam o SMS-ach, o tym jak dziatajg, czy sg
skuteczne, czy nie sa, czy nadal SMS is not dead ;) Jestem do dyspozycji, jestem gotowy na
gradobicie pytan. Czuje sie troche nieswojo, bo zazwyczaj jestem po drugiej stronie, po ktérej
jest teraz Ewelina.

Ewelina: Czyli musisz dzisiaj wyjs¢ ze swojej strefy komfortu. Z gospodarza states sie
przepytywanym ;)

Marek: Tak jest. Czuje sie z tym niekomfortowo, ale idZmy w to ;)

Ewelina: Postaram sie tagodnie Cie przeprowadzi¢ ;) Marku, zaczates temat "konczenia sie
SMS-6w". Chciatabym te kwestie pociggnaé. Sama pisze coraz mniej SMS-6w, wiasciwie
korzystam tylko z komunikatoréw. Czy Twoim zdaniem jest w tym ziarenko prawdy, ze SMS-y
sie konczag?

Marek: Tak, absolutnie. Na pewno konczg sie w kontekscie komunikacji person to person.
Wiekszo$¢ z nas uzywa komunikatorow do komunikacji ze sobg. Warto jednak zauwazyé jedng
istotng roznice - jezeli chcemy przekazac cos bardzo waznego, a nie mozemy zadzwonic, to
uzywamy wtedy SMS-a. To kanat, ktéry nie wymaga potgczenia z internetem i daje gwarancje,
niezaleznie czy kto$ ma wigczone te dwie strzateczki na telefonie czy tez korzysta z WiFi (czy
tez nie), to naszg wiadomosc¢ odbierze i przeczyta. Na pewno w formie czatu kohczg sie, w
kontekscie jednak biznesowym nie. My odczuwamy to z roku na rok, bo z roku na rok nasi
klienci wysylajg coraz wiecej SMS-6w. Tak jak rosnie w ogdle rynek biznesowy w Polsce, tak
réwniez rosnie rynek SMS-6w biznesowych (wtasnie dlatego, Ze jest to jeden z
najskuteczniejszych kanatéw dotarcia do klientow, mimo ze inne kanaty sg petne szumu
informacyjnego). Kanat SMS-6w nie jest przepetniony, to takze jego zaleta. Z tego tez powodu
biznesowo jest rozwijany. Warto wspomnieé tez o kanale RCS - krétko méwigc na razie w
telefonach z Androidem bedziemy mieli mozliwosé przeprowadzenia komunikacji bardziej
"komunikatorowej" czyli bedziemy widzieli czy kto$ do nas pisze, bedziemy mogli wysytac
wieksze pliki (w zasadzie juz mamy te mozliwos¢) w natywnej aplikacji SMS-owej/RCS-owej. Do
tego tematu warto jednak wrdcié, jak na rynku pojawi sie wiecej telefonéw obstugujacych te
funkcjonalno$¢.



Ewelina: Na dzien dobry bombka informacyjna.
Marek: Przepraszam (Smiech), jestem krélem skrétow myslowych i musze sie hamowac :)

Ewelina: Zaczate$ méwi¢ o SMS-ach biznesowych - SMS Marketing. Zaczate$ tez troche méwic
o tej skutecznosci. Jak oceniasz te forme marketingu na tle innych? To, ze SMS-y sg
skuteczniejsze niz newslettery to juz wiemy.

Marek: Tak, te rzeczy badamy z klientami i ich klientami. Raz w roku przeprowadzamy badanie
konsumenckie, ktére wskazujg skutecznosc kanatéw SMS vs. inne kanaty marketingowe. Nie
skupiamy sie w badaniach tylko na kanale SMS. Regularnie podajemy, ze 69% konsumentéw
odbiera SMS-y w przeciggu w pierwszych 5 minut po ich otrzymaniu. Takiego open rate nie daje
zaden kanat komunikacji. Ci ktérzy wokét marketingdéw sie poruszajg, to wiedzg jakie mamy
open rate'y w przypadku newsletterow czy pushy. Docieramy bezposrednio do kieszeni, bez
wzgledu na potgczenie z siecig czy z WiFi. To daje nam gwarancje, ze korzystamy z kanatu z
najwyzszg "odbieralnoscia". Jesli chodzi o OPEN RATE to nie mozemy wskazan go doktadnie,
mozemy postugiwaé sie badaniami konsumenckimi, poniewaz SMS jest kanatem do$¢ leciwym
technologicznie i operatorzy nie dajg nam doktadnego feedbacku. Natomiast konwersje
jestesmy w stanie z naszymi klientami zbada¢ wykorzystujgc do tego kody rabatowe
przygotowane tylko pod komunikacje SMS. | sg to konwersje srednio 15%. W zaleznosci od
jakosci bazy, branzy, sposobu zaangazowania konwersje te mogg by¢ nawet na poziomie 50%.
Sg gigantyczne, natomiast tak jak w kazdym zrédle pozyskiwania klienta, kanat ten wymaga
ogromnego zaangazowania. Niestety przez to, ze mamy duzo pracy i duzo na gtowie, czesto
traktujemy ten kanat po macoszemu. Zatem odpowiadajgc na pytanie co wptywa na
skutecznos¢ komunikacji SMS, to na pewno zaangazowanie i jakos¢ bazy.

Ewelina: Nawigzates do tego, ze SMS-y to system dos¢ leciwy. Czy SMS Marketing jest
bezpieczny? Pije do felernych wiadomosci z linkami czy to operatora pradu, czy od kuriera itd...

Marek: Z punktu widzenia firmy, ktéra wykorzystuje SMS-y do marketingu, kanat ten jest jak
najbardziej bezpieczny. Korzystajgc z ustug firm takiej jak nasza, klient moze by¢ pewny, ze
zjedlismy na tym zeby, mamy odpowiednie certyfikaty itd. Mamy jeden z najlepiej rozwinietych
dziatéw IT w naszej branzy. Dbamy o petne bezpieczenstwo komunikacji SMS np. poprzez
odpowiednio chronione serwerownie. SMS moze by¢ niebezpieczny z punktu widzenia odbiorcy
koncowego, czyli kazdego Kowalskiego jak my. Zawsze zalecamy ostrozno$¢ w klikanie linki,
zweryfikowanie nadawcy. Jezeli pole nadawcy wskazuje na firme, to zapewne jest to SMS
bezpieczny. Czasem zdarzajg sie literéwki w polu nadawcy - warto na to zwraca¢ uwage, tak
samo jak SMS-y napisane nie po polsku czy zastosowane skracacze linkéw czy bardzo
skomplikowane postacie linkow. Warto sledzi¢ takie portale jak Niebezpiecznik, gdzie informuje
sie o kampaniach pishingowych. Pamietajmy tez, ze kurierzy nie biorg doptat za paczki.



Ewelina: Jak mobile marketing moze wptywac¢ na wizerunek firmy?

Marek: To zalezy jak go wykorzystujemy. W e-commerce mozemy budowac ten wizerunek firmy
od pierwszego kontaktu - czyli "Twoje zamdwienie XYZ zostato wystane", albo "Pakowacz
Marek spakowat Twojg paczke i wysyta jg $wiat". Warto szukac polotu w tej komunikacji. W ten
sposob budujemy wizerunek firmy, ktéra dba o swojego klienta i spetnia pewne jego potrzeby.
Kanat ten moze wptywac wizerunek, ale tak jak to zawsze bywa - wymaga to sporo
zaangazowania w tworzenie odpowiedniego contentu. Nie chodzi o chodzi o to, aby wysytac ten
sam SMS co 2 tygodnie z tym samym rabatem. To jest kanat, nad ktérym trzeba ciggle
pracowaé, szukac, testowac itd. A wszystko po to, aby zbudowaé pozytywny wizerunek firmy,
ktéra dba o klienta. Taka my$l teraz przyszta mi do gtowy - wysytajmy takie SMS-y, jakie
chcielibysmy dostawac.

Ewelina: Wspomniates o catkiem fajnej konwersji. Zwrocite$ wczesniej tez uwage na grupe
odbiorcéw. Jak docierac do takiej grupy odbiorcéw potencjalnie zainteresowanych komunikacjg
na tym kanale?

Marek: PowinniSmy zaprzesta¢ wysytania kampanii SMS na cate nasze bazy. To taki ogdlny
apel. Bez sensu, gdy firma odziezowa wysytajg kampanie nt. damskiej odziezy na catg baze.
Warto zaczag¢ segmentowac baze. To dotyczy nie tylko kampanii SMS, ale tez mailingowych.
Dziatamy w obrebie tego, na co pozwalajg nam nasze narzedzia CRM-owe. Warto szukaé
klientéw, ktérzy czesciej kupuja, ktérzy rzadziej kupuja, jaki rodzaj towaru kupujg, w jakim sg
wieku. Na tej podstawie dopasowujemy odpowiednig komunikacje. Nie wysytajmy SMS-éw do
tych, ktérzy nie chcg ich dostawac. Wykorzystujemy tylko te bazy, ktdre sami zebraliSmy. Jezeli
dostajecie irytujgce SMS-y, ktérych nie chcecie dostawac, to zawsze mozecie wypisac¢ sie z
bazy. Jezeli zapisaliscie sie do bazy firmy, ktdra dziata zgodnie z RODO, to wypisanie bedzie
bardzo proste (np. na stronie internetowej ustugodawcy/sprzedawcy). Przepis na udane
kampanie SMS-owe - $wiadomie korzystanie z bazy marketingowej i nie przepalanie budzetu
wysytajgc na cate bazy.

Ewelina: Czy wiadomosci wystane do odbiorcéw sg jednostronne? Czy mozemy na nie
odpisywac?

Marek: Mogg by¢ jednostronne z polami nadawcy - wtedy nie mozemy na niego odpisa¢, nie ma
pod nim numeru telefonu. Mozemy wysyta¢ tez wiadomosci dwukierunkowe - mozna skorzystac
z takiej opciji takze w naszej firmie. Mozna przesyta¢ kazdg wiadomosc¢ z innego numeru
telefonu. Taka forma najczesciej stosowana jest do potwierdzania wizyt np. w placowkach
medycznych lub do badania satysfakgciji.

Ewelina: Co jest czesciej wykorzystywane? SMS jednostronny?



Marek: Zdecydowanie. Patrzac ilosciowo - wykorzystywany jest do kampanii marketingowych i
do powiadomien. Tak jak wspomniatem - rosnie swiadomos$¢ biznesu w kontekscie
wykorzystania SMS-6w do dwukierunkowej komunikac;ji klienta. Wynika to z tego, ze niechetnie
odbieramy telefony, a na SMS-a zazwyczaj tatwiej odpisa¢. Warto wykorzystac te forme do
potwierdzania wizyt. To pozwoli zapetni¢ luki w miejscach ustugowych.

Ewelina: Gdy np. Biedronka wysyta nam jednostronny SMS, to widzimy, ze nadawcg jest
Biedronka. A gdy dostajemy SMS dwustronny, to wtedy generujg sie numery telefonéw. Jezeli
Biedronka chciataby mi wysta¢ SMS dwustronny, to wtedy w polu nadawcy nie bede mie¢
napisane Biedronka, tylko zobacze jakis randomowy numer telefonu?

Marek: Dokfadnie tak. Mozna wybra¢ randomowy. Oferujemy tez opcje wykupienia
dedykowanego numeru. Jezeli firma na state chciataby wykorzystywa¢ komunikacje
dwukierunkowag i poinformowac o tym swoich klientéw ("Drodzy klienci, zapiszcie sobie ten
numer telefonu"), to wtedy w polu nadawcy bedzie sie wyswietlaé ten zapisany numer telefonu.

Ewelina: Marketing SMS mozna wykorzysta¢ rézne sposoby. Kody rabatowe, geotargetowanie,
urodzinowy SMS, powiadomienia, eventy. Co jeszcze?

Marek: Odpowiedz, ktorg lubie, mam jg nawet na bluzie: "To zalezy". Kazdy nowy case jest
zaskakujgcy. Pierwsze potwierdzenia rezerwacji - wynikato to z potrzeby biznesowej naszych
klientéw. PowiedzieliSmy im, ze mamy skuteczne narzedzie dotarcia. | rzeczywiscie klienci
zorientowali sie, ze to rozwigzanie moze im pomaoc pozbyc sie tzw. pustych wizyt. Warto zwrdcic
uwage na marketing automatyczny w konteksécie SMS. Sposob wykorzystania komunikacji SMS
w potfgczeniu w integracji z réznymi narzedziami do marketing automation czy to np. w ramach
scenariuszy do ratowania porzuconych koszykéw, czy wiadomosci remarketingowe
automatyczne zachecajgce do powrotu np. do naszego sklepu www, to sg takie wiadomosci,
ktére z reguty w relatywnie fatwy sposéb mozna wykorzysta¢ w ramach potgczenia z takim
systemem marketing automation. Wiec kolejny sposob na wykorzystanie SMS-6w to roznego
rodzaju integracje i automatyzacje.

Ewelina: Jakie wskazniki stosuje sie w ramach wysytki SMS-owej?

Marek: Rzeczywiscie, nie mozemy zmierzy¢ open rate'u, a szkoda, bo rzeczywiscie pewnie
bytby imponujgcy. Na pewno jesteSmy w stanie zmierzy¢ CTR-y. Niezaleznie opd marketingu
czy remarketingu jestedmy w stanie mierzy¢ konwersje, poniewaz mozemy do jakiego$s URL-a
mozemy podpig¢ UTM. Aboslutnie nic nie stoi na przeszkodzie, aby sonie takiego UTM-a
skrécié. Najtatwiejszym sposobem mierzenia konwersji w SMS-ach sg kody rabatowe. Zawsze
zachecamy naszych klientéw, by pod kazdy kanat marketingowy, stosowali inny kod rabatowy,
by przekonaé¢ sie, ze te w SMS-ach dziatajg. Skutecznos¢ SMS mozna sprawdzi¢ takze po
ruchu na stronie www. Kazdy z naszych klientéw zwracat na to uwage. Mam taki zabawny case,
ktory w sumie pokazuje, jak nie robi¢ kampanii SMS. To case jednej telewizji satelitarnej, ktora
wystata SMS pt. "Przedtuz umowe jeszcze dzisiaj, dostaniesz PlaStation za 1 zi, skontaktuj sie z
naszym call center". Mieli z p6t miliona numerdw bazie, call center zostato zablokowane,



promocja niezbyt sie udata. Ale dzieki temu powstato takie narzedzie jak limit wiadomosci
wysytanych na godzine.

Ewelina: Czy sprzeda¢ nam jakies triki dot. tworzenia tresci SMS-6w? Na co warto tutaj zwrécic
uwage?

Marek: Warto pamietaé, ze SMS to tylko 160 znakéw. To tylko i az. Oczywiscie mozna wysytac
wiecej SMS-0w, ale wtedy ptacimy wiecej. Wiec warto by¢ konkretnym. Musimy jasno w SMS-ie
wskazaé, co chcemy klientowi przekazaé. Fajnie, gdyby SMS zawierat elementy personalizaciji,
np. imie. To mozna zazwyczaj tatwo zautomatyzowac. Jezeli proponujemy promocje, to warto by
byty spore. Warto mie¢ na uwadze, ze w czym$ mu przeszkadzamy docierajgc z komunikatem
w ciggu dnia, zatem ten musi by¢ godny uwagi. Nie bedzie odkryciem Ameryki, jesli powiem, ze
najlepiej dziatajg oferty ograniczone czasowo. Oczywiscie dodajemy linki, ktére przenoszg nas
ze Swiata offline do $wiata online. Mozliwosci jest mnéstwo, warto je $ledzié.

Ewelina: Czy wskazesz naszym stuchaczom miejsca warte obserwowania tematu, tak aby
poznaé jeszcze bardziej potencjat, jaki drzemie w SMS marketingu?

Marek: Absolutnie warto siegaé po blogi specjalistyczne, taki np. jakie sg tworzone u nas przez
zespot specjalistyczny. Zachecamy tez do sledzenia naszych kanatéw w social mediach, gdzie
publikujemy np. linki do webinarow, w ktérych bierzemy udziat. Zapraszam tez do mnie na
Linkedina, jezeli chcecie podyskutowa¢ o SMS marketingu.

Ewelina: Dziekuje za dzisiejszg rozmowe.

Marek: Zycze Wam wszystkiego dobrego.



