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zacma)l prosazovat myslenky he- Produktov bohatost a cenova

terogennich trht s heterogennimi rozmanitost jsou zakladni pilite,
potfebami. Je vSeobecné znamo, Ze  které plati obecné a jsou Siroce
v fadé velkych firem tvoii 80-90 %  uplatiiovany vSude, kde je to jen
obratu pouze malé procento nejvy-  trochu mozné, od vyrobct bilé

znamnéjSich zakazniki. techniky, po¢itact, dopravnich
. prostiedku az po softwarové baliky.
KDE ZACIT? Ne kazdy oceni jednotnou vycer-

Ne kazda spole¢nost prodava dife-  pavajici nabidku konkrétni sluzby
rencované produkty, ne kazda ma a ne kazdy je za ni ochoten platit.
zdkazniky s rdznorodymi potfebami Ano, proto se napiiklad setkame

a moznostmi, zaleZi proto na kon-  ujednoho typu kola s tolika rtizny-
krétnim odvétvi, resp. na typu mi variacemi vybavy a vzdy, alesponi
vyrobku ¢i sluzbé, které se vdaném v téch levnéjsich fadach, prevazuje
odvétvi snazime prodavat. Zakla- svoji kvalitou urcita komponenta
dem by mél byt produkt a snaha (napf. tlumic), aby jina byla zase
nabizet diferencované produkty horsi (prehazovacka). Kazdy si tak
pro diferencované typy zakazni- vybere finalni produkt podle potieb
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(jizda v terénu, dlouhé trasy). nechavat? Odpovéd je jednoducha,  tfeba formou newsletteru. Naopak

Vsechny komponenty ,$pi¢kové* mit za zdkaznika vyznamnou nadna- lidé z chudsich regionu spise zarea-
kvality dostane zakaznik obvykle az rodni spole¢nost, znamého vyrobce  guji na ak¢ni nabidky.
u vyssich a drazsich modela. apod. je prestizni zalezitost, kterd Je jasné, 7e i dva z hlediska

A je to tak spravné? Ano, pro¢ ma svj vliv pii oslovovani dalsich téchto demograficko-geografickych
se, pokud jsme na tom nevystavéli  klientt. hledisek stejni lidé mohou mit zcela
image znacky, pfipravit o zakazniky, odlisné nakupni zvyklosti a jejich
ktefi by drazsi a kvalitnéjsi model PODLE CEHO spotiebni ko$ se muize také velmi
nekoupili, a nechat je konkurenci?  SEGMENTOVAT odliSovat. PfestoZe jsou stejného
Tim jsme pokryli aplny zaklad, Zakaznickou segmentaci lze defino-  pohlavi, ve stejné platové tiidé
jenz viceméné plati jak u produktd, vat jako proces rozdéleni zakazniki  a oba jsou techni¢ti inzenyfi, jeden
tak u sluzeb. U spousty firem jsou do homogennich podskupin na zd-  bude nakupovat elektroniku pte-
moznosti mnohem §ir$i a vzhledem  kladé jejich vlastnosti. Abychom vazné na internetu, druhy preferuje
k tomu, Ze konkurence je obvykle mohli spottebitele rozttidit, potfe- ~ kamenné obchody, jeden posle
zna, pouze s diferencovanym pro- bujeme o nich mit informace. Ty 600 SMS mési¢né, druhy provola
duktem by tyto firmy neuspély. se skryvaji v zakaznickych datech, 600 minut.

Dalsim daleZitym pristupem ktera jsou ulozena ve firemnich Proménné vzniklé z predcho-
k rozdéleni klientt je odlisit, zdaje ~ databazich. zich piistupt se proto dopliuji
zdkaznikem firma ¢i fyzicka osoba. Tradi¢nimi pfistupy jsou demo- o psychografické udaje, které nam
Dle toho je také urcen typ trhu, graficka a geograficka segmenta- daji prehled o nazorech, posto-
na kterém se dana spole¢nost uplat-  ce, které jsou obvykle doplnény jich a Zivotnim stylu konkrétnich
fuje (B2B, B2C). Pokud je nasim segmentaci hodnotovou. Pro tato zdkazniku. Tyto udaje ziskavame
odbératelem jedna ¢i dvé automo- ¢lenéni hovorti dostatek sekundar- ~ pomoci dotaznikovych Setteni.

bilky, o néjaké segmentaci nemtize  nich dat v podnikovych CRM. Ur¢i- Dotazniky spokojenosti se snazi
byt fe¢. Toto roz¢lenéni tizce souvisi  tym problémem je udrzeni validity — se zakaznikem vypliiovat pracov-
s jiz vy$e naznacenou hodnotovou téchto proménnych, nebot zakazni- nici call center. Dalsi formou jsou
segmentaci, tedy s rozdélenim klien- ci se stéhuji, méni zaméstnani a své elektronické dotazniky, jez se nam

ta podle toho, kolik u nas utrati. zvyklosti. Rozdéleni klienta podle zobrazi napft. v urcité fazi objednav-
U firem by se dalo predpokladat, Ze  regionu, velikosti mésta, vzdélani ky na webu. Dobte udélané dotaz-
utrati vice, ale zdani mtze klamat. a napt. i pohlavi, pokud se jedna niky dokazou odlisit spokojenost,
Existuji oblasti (napf. telco), kde o urcitou sluzbu, pro niz ma toto resp. nespokojenost s produktem
maji firemni zakaznici vyjednané déleni ma vyznam, je jisté Zzadouci.  ¢i pobockou od spokojenosti s celou
mnohem vyhodnéjsi podminky nez  Je pravdépodobné, ze odbératelé spole¢nosti apod. Pokud si tyto vy-
jednotlivci, nékdy az tak dobré, ze je  (jednotlivci) z bohat$ich regionti ¢i  stupy budeme kategorizovat podle
tento zakaznik na hranici rentabi- krajskych mést budou spiSe reago-  demografickych kritérii, mizeme

lity. Proc¢ si tedy takové zakazniky vat na doplitkové nabidky poslané  ziskat novy a zajimavy thel pohledu
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na celkovou spokojenost. Tyto
informace je potom vhodné pouZit
napf. pii finalizaci néjaké nové
sluzby ¢i produktu. Nevyhodou
téchto Setfeni je relativni neochota
urcitych skupin lidi k vyplnéni a az
na vyjimky (web) ndkladnost.

DATA MINING

Zastavme se jesté podrobnéji u typu
segmentace, ktera diferencuje klien-
ty podle jejich chovani v ramci dané
spolec¢nosti. Zdrojem pro tato ¢lené-
ni jsou tzv. behavioralni proménné,
které ziskame béhem zivotniho
cyklu zdkaznika. Mezi tyto atributy
patfi napi. objem vybéra z banko-
matt, frekvence pouzivani platebni
karty, mnozstvi zadanych plateb,
provolané minuty, poslané SMS,
frekvence navstév registrovaného
klienta na webu, ale také kombi-
nace jednotlivych URL z konkrétni
IP adresy (které ¢asti webu uzivatel
navstivil a v jakém poradi).

7 téchto prikladi je zfejmé, zZe
tyto proménné se tykaji prede-
v§im oblasti bankovnictvi a telco
a do jisté miry také internetovych
obchodt.

Metody, s jejichZ pomoci se
preménuji zakaznicka data na smys-
luplné informace o jednotlivych
skupinach zakaznikd, se souhrnné
oznacuji jako Data Mining. Tyto
metody ma smysl na klientska data
aplikovat pouze v urcitych pripa-
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dech. Podminkou je velky pocet
zdkazniku a jejich diferencované
potieby, nebot tyto metody hledaji
spole¢né rysy klientd a pomahaji
nam definovat kategorie, kam jed-
notlivé zdkazniky zaradime. Pokud
podnikame na B2B trhu a mame
pouze nékolik desitek odbératelt,
postadi nam zakladni piistupy (geo-
grafické v kombinaci s hodnotovy-
mi) a selsky rozum.

Dalsim ptredpokladem je velky po-
Cet operaci u jednotlivych klientt.
U milion® zdkazniku, kterym jsme
jednou prodali licenci a jiz o nich
nemdame dalsi informace, nebot nic
vic nepotiebuji, nelze délat pokro-
¢ilé dataminingové modelovani.
Tento poZzadavek typicky spliuji
pravé pravidelné bankovni trans-
akce, vstupy na web, SMS, objem
volani apod.

POKROCILA SEGMENTACE
Cilem pokrocilé segmentace, ktera
se sklada z kombinace nékolika
zminovanych pristupt, je hlubsi po-
chopeni klientské zakladny. Vysled-
kem takovych pristupt jsou shluky
vzajemné si podobnych klientt.
Tyto shluky jsou nasledné analy-
zovany a z téchto vystupti potom
vzejdou typické profily klientu.
Kazdy profil obsahuje urcitou Kli-
entskou zdkladnu, kterd ma nékdy
vice, nékdy méné odlisné navyky
a potieby. Vezméme si modelovou
situaci, kdy zdkaznik zméni banku,
presméruje svoje finané¢ni zdroje
na novy ucet, ale nezméni inkaso.
Pravdépodobné mu ptijde SMS, Ze
néco neni v poradku. Ale pokud se
jedna o zakaznika typu ,Gold*, ktery
ro¢né vyuzije sluzby v cené malého
vozu, a navic je to ¢lovék s vyznam-
nym postavenim, bude pro néj
automaticky odeslana SMS zprava
prijatelnym feSenim? Pro nékoho
mozna, jiny s takovou ttratou bude
ocekavat osobnéjsi jednani. Co kdy-
by byl navic v dobé platby na delsi
dovolené v oblasti, kde neni signdl,
a po prijezdu by si precetl dopis
hrozici exekuci. Tento ¢lovék by asi
zaplatil, nebot selhani je na jeho
strané, ale pravdépodobné by také
s takovou instituci ukon¢il spolu-
praci a presel ke konkurenci.
Diferenciace klientti do piedem
definovanych skupin predstavuje
vhodny naéstroj, jenz stoji mezi
individualni obsluhou klienta, ktera
je ¢asové a finan¢né netinosna,

a hromadnou masovou komunikaci.
U téch vyznamnéjsich nastavime
individudlni ptistup, ktery bychom
si v $ir$§im méritku nemohli dovolit.
Ne kazda spole¢nost ma pravidel-
né platici klienty a ma k dispozici
i velké mnozstvi behavioralnich dat.
Presto tam, kde to Ize, ma smysl
rozdélit si klienty na skalni fanous-
ky znacky, bézné uzivatele, pravidel-
né firemni zakazniky, které produkt
7ivi, hobby uzZivatele, ale také na po-
tencialni uzivatele, ktefi si napf.
zakoupili zakladni sadu produktu
(napt. zrcadlovku se zdkladnim
objektivem, herni konzoli, golfové
hole, kolo, gril, bazén apod.) a je zde
potencial, Ze si budou dokupovat
vhodné doplnky.

ODLISNE PRISTUPY

PRO ODLISNE POTREBY
Kritérii, podle kterych zakazniky
délit, je vice a moznosti urcuje typ
trhu, typ produktu ¢i mnozstvi
uchovavanych informaci v data-
bazich. Tam, kde je to mozné, je
Zadouci délit klienty podle riiz-
nych hledisek a kombinaci, nebot
kazdému oddéleni bude vyhovovat
jiné kritérium. Obchodni oddéleni
bude diferencovat ceny podle de-
mografickych a geografickych rysd,
marketingové oddéleni také vyuzije
tyto pristupy, ale zaroven prihlédne
k psychografickym a behavioralnim
proménnym. Komunikaci potom
nastavime na zakladé hodnotové
segmentace a podle pottfeb odbéra-
tele, ale také podle jeho potencialu.
Oddéleni risk managementu vyuzije
behavioralni proménné, ze kterych
odhadne rizikovost klienta nesplatit
vysoky tarif nebo uvér atd., ale také
ohodnoti sklon klienta k opusténi
spole¢nosti. Pokrocilejsi shluky
vznikaji kombinaci vyse uvedenych
pristupt, které lze ziskat pomoci vi-
cerozmérnych statistickych metod,
jez se také tadi do kategorie tloh
dataminingovych. Kombinace pfi-
stuptl prinasi komplexnéjsi pohled
na jednotlivé skupiny klientt, coz
vede ke zvyseni efektivity cilené-
ho marketingu a Gspote nakladu.

V dne$ni dobé jiz neni aktualni
otazka, jestli segmentovat, ale

spiSe jak. m



