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TFri zpusoby, jak vyuzit personalizaci v maloobchodé
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Obchod

Emailing jako efektivni marketingovy nastroj

Personalizace
existuje odjakziva

Personalizace sluzeb byla v prodeji vzdy dulezita. A bude tomu
tak i v budoucnu. Je totiz vyhodna pro maloobchodnika i pro

jeho zakaznika. Cim lépe nas obchodnik zna, tim spis nam na-
bidne vyrobek nebo sluzbu, kterou potrrebujeme.

iky personalizaci je nabid-

ka obchodnikt uzptso-
bena pottebam kazdého kon-
krétniho zdkaznika. Transakce
jsou jednodussi a rychlejsi. Za-
kaznik se dostane k nabidce,
kterd je pro néj relevantni. Je
proto vyrazné spokojenéjsi
s nakupem a zvy$uje se prav-
dépodobnost, ze zistane pro-
dejci vérny.

Personalizace fungovala davno pied
dobou internetu. Pokud se na ni chtél
maloobchodnik zaméfit, musel byt sku-
te¢né osobni. Majiteli podniku nebo pro-
dejci nezbylo nez dobfe poznat lidi, kteii
prichdzeli k nému do obchodu. Musel
s nimi mluvit a mit dobrou pamét. Anebo
si vést denik o tom, co maji pravidelni zd-
kaznici radi a co ¢asto nakupuji, aby jim
to pfi dal§im nakupu mohl pfipomenout.

Takova uroven osobnich sluzeb byla
skvéld, ale velmi ndro¢nd. Tento pfistup
navic nenabizi métitelné vysledky. Zcela
zacal selhavat ve chvili, kdy se objevila
moznost nakupovat online. V kamen-
nych obchodech netusili, co lidé kupuji
na internetu. Ndkupni historie e-shopt
zase nezahrnovala nav§tévy v kamennych
obchodech.

To se v soucasné dobé méni. Objevuji
se stale nové prilezitosti pro personaliza-
ci. Pokud lépe pozndte vlastni zdkazniky,
vyuzijete to pro zvyseni jejich spokoje-
nosti — a také pro zlepdeni svych prodeji.

1. Prostifrednictvim
Omnichannel

Systémy obchodovani pomoci Omni-
channel maloobchodnikim umoznuji
integrovat transakce v obchodé, on-line
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ndkupy i mobilni prodeje.
Diky tomu maloobchodni-
ci ziskaji komplexni pohled
na zakaznika napfi¢ viemi
kandly. Vidi, co a jak casto
konkrétni zakaznik naku-
puje na internetu, a co sira-
déji prijde prohlédnout do
kamenné prodejny. Sndze
se pak rozhodnou, jak nej-
lépe personalizovat celko-
vou nakupni zkusenost daného &lovéka.

V prodejné s témito informacemi sna-
ze doddte zdkaznikim lepéi individudlni
sluzby. V marketingu je vyuzijete pfi vy-
tvareni online nabidek a dobre zacilenych
propagacnich aki.

2. Big Data

Stale vice nadich interakci s maloob-
chodniky probihé digitdlné. Kdykoliv se
identifikujeme ve vérnostnich systémech,
vyhleddvime, prochdzime e-shop nebo
v ném nakupujeme, vytvdfime datové
stopy. Nekone¢né mnoizstvi spotiebitel-
skych informaci o ndkupnich trendech
a socidlnim vnimani znacek ziskivime
ze socidlnich siti. Do toho vieho vstupu-
je koncept internetu véci, kdy samotné
predméty posilaji informace na sit, aniz
by k tomu potfebovali ¢clovéka.

Objemy dat, které musi obchod-
nik zvlidat, tedy exponencidlné rostou.
A konec je v nedohlednu. Pokud viak ob-
chodnik spoji vSechny tyto tdaje s vlast-
nimiinformacemi o aktudinich zdsobach,
dostupnosti novych vyrobki, dopravé
a vsech ostatnich soucastech obchodu,
které maji dopad na spokojenost zakaz-
nikd, mize proménit Big Data v konku-
renéni vyhodu. Pomohou mu v tom nové
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In-memory databdze a pokrocilé analy-
tické nastroje.

Se viemi ziskanymi daty je moZné
pracovat v redlném <ase. Prodejce tak
mize zakaznikovi poslat personalizované
doporuceni nebo ho upozornit na novy
produkt ve chvili, kdy vkroci do prodejny
nebo se pripoji na internet. Pro zvyseni
relevance nabidky dovede vyuzit zdkaz-
nikovu polohu, denni dobu, bézné uda-
losti nebo pocasi. Analytika v redlném
case navic odhaluje prilezitosti k optima-
lizaci logistiky, doplnovani sortimentu
nebo rozhodovani o jeho slozeni.

3. Prostrednictvim
moabilnich zarizeni

Mobilni technologie oteviraji mnoho
novych pfileZitosti pro spojeni se zikaz-
niky osobnim zpusobem. Chytré telefony
umoznuji, aby obchodnici navazali kon-
takt s nakupujicimi pfimo v prodejné.

Pomoci GPS a moduldrnich techno-
logii radiové bezdritové komunikace
(NFC), jako je napf. wifi, nebo bluetooth,
mohou maloobchodnici osobné komuni-
kovat se zdkazniky v riznych lokalitach.
Napfiklad wifi majaky (Beacons) umis-
téné po prodejné nebo tieba ve vylohiach
mohou vysilat uzite¢né informace o vy-
robcich kazdému, kdo vyuziva zdkaznic-
kou aplikaci na svém chytrém telefonu.
Mohou to byt tfeba konkrétni slevy pro
zdakazniky na zdkladé jejich osobniho
profilu nebo urovné vérnosti. Pomaha-
ji sledovat, jak se zdkaznik pohybuje po
prodejné, a pomoci s jejich uspofadanim
a pldnovanim vystaveni zboZi. A také
mohou byt pouZity, aby upozorfiova-
ly pracovniky, kdyz do obchodu dorazi
nejlepsi zakaznici. Urci jejich pfesnou
polohu, aby je mohl persondl obchodu
ptivitat.

Potfeba personalizace v maloobchodé
se nezmeénila. Je pouze slozitéjsi a probiha
prostfednictvim informacnich systému.
Prodeje a komunikace prostfednictvim
Omnichannel, Big Data a mobiinich tech-
nologii nabizeji maloobchodnikim moz-
nost zcela predefinovat tradi¢ni potfeseni
rukou. Cim dfiv ji vyuziji, tim ziskaji vétsi
naskok a vic loajdlnich zakaznika.

Dr. Daniel Jesensky, DAGO, s.r.o.
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Pozor na

neadresné rozesilky

Emailing, tedy zasilani pravidelnych novinek emailem a postup-
né nalakani zakaznika na dalsi nakup, je jednim z nejefektivnéj-
sich online nastroju, ktery ma dnesni marketér k dispozici.

préce s jiz ziskanym zdkaznikem je ne-
pomeérné levnéjsi, nez akvizice zakaz-
nika nového. Nutno podotknout, Ze tento
fakt je pifi planovani marketingu zohled-
fiovan stdle pomérné malo. Pohtichu je
navic vétsina rozesilek, jak je zname a jak
ndm chodi do mailovych schranek, stile
charakteru ,kobercového bombardova-
ni®, kdy je jedno sdéleni ¢i kreativa roze-
slana na maximum uZivatelt.

V kritkodobém horizontu tento pfi-
stup muze vést k lepsim vysledkim
a men$im ndkladaim na pfipravu,
z dlouhodobého pohledu je ale vétsi-
nou neudrzitelny a zbytetné neefek-
tivni.

Pro¢ si to myslim? Hlavnich pro-
blémi neadresné rozesilky je hned
nékolik:

Odhlasovani. Otravujete tim veét-
sinu svych registrovanych uzivate-
la: tato strategie ve vét§iné pripada
majoritu svych uZivateli nudi (email
smazou), ¢i v hordim pripadé otrdvi
(mailing odhlasi, ¢i oznaci jako spam).

Slepota pro skute¢né dobrou nabid-
ku. Jakmile budete mit pro daného zakaz-
nika pro néj skute¢né zajimavou nabidku,
po piredchozim kvantu neadresnych roze-
silek si ji jiz nemusi ani viimnout.

Neefektivita, Pfi pouzivani sluzby,
kde platite za rozeslany objem emaild, se
nédklady na jeden otevfeny email ¢i pro-
klik na nabidku radikdlné zvysuji.

Nedostatecné CTR, tedy mira prokli-
ku (pocet proklikii z emailu / pocet rozesla-
nych emailii). Ze vsech pfedchozich bodi
vyplyva, ze mira prokliku z takového typu
neadresného emailu bude vidy zdsadné
niz$i, nez ze segmentované nabidky.

S posilinim e-blastu bez jakékoliv seg-
mentace ¢i pfimo personalizace emaild
nemate téméf zddnou nadéji na zvysova-
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ni CTR, snizovani miry odhlasovani, ¢i
primo pozitivni zpétnou vazbu od uziva-
tel. Pfesto je nutné Fici, Ze fada i velkych
eshopil tento systém neopousti, jelikoz
ji piindsi jista Cisla a tézi ze své znacky
- lidé tak maji vydsi toleranci pro ptijem
podobnych sdéleni. Pokud nejste zrovna
znacka typu Alza.cz ¢i Mall.cz, je urcité
vhodné rozesilky volit velmi citlivé a zacit
segmentovat maximum uZivateld uz ve
chvili, kdy jste s nimi poprvé v kontaktu.
Jaké jsou tedy cesty?

Foto: Fotolia.com / ra2 studio

Cesty ke spravné

segmentaci

Registrace - prvni okamzik, kdy
ziskate email potencidlniho zdkaznika
a miZete mu za¢inat rozesilat své nabid-
ky. V tomto kroku je tfeba vyuzit véechny
dostupné informace. Registroval se uzi-
vatel na konkrétni strance, napf. vstupni
strdnce s konkrétnim obsahem? Dopo-
ructe mu pri potvrzeni registrace perso-
nalizovany obsah dle této stranky. Pfisel
uZzivatel z konkrétni kampané (téma, ka-
tegorie, produkt)? Vyuzijte toho a nabid-
néte mu odbér presné tohoto tématu.

Nakup - skvély prostor pro segmen-
taci a dal$i personalizovanou nabidku.
Vime, z jaké kategorie si zdkaznik zbo-
#i nakoupil, zname konkrétni produkt,
ktery si koupil, jsme schopni mu posilat
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nabidku napi. na prislugenstvi. Paklize
jde o FMCG produkt, mizeme zasilat po
urcité dobé, kdy se ocekava spotieba, na-
bidku na opétovny nikup.

Prohlizeni obsahu - md va$ systém
moznost zaznamendvat aktivitu uZivate-
le? V ramci contact managementu plat-
formy, na které vyvijime weby (Kentico
EMS), shromazdujeme veskeré informa-
ce o uzivatelich a jejich aktivitich. Na-
sledné jsme schopni rozesilat informaéni
maily podporujici konverzi (tedy ndkup
zakaznika), napt. ,Vcera jste si v nasem
eshopu prohlizeli..., kdyz nakoupite
dnes, ddme Vam navic ddrek..."

Nechte uzivatele si vybrat - af uz pfi-
mo pii registraci, prvnim ptihlaseni, ¢&i
kdykoliv kdyz se opét zaloguje do svého
étu — necht sdm uréi, co jej zajimd. Méj-
te moznost ru¢niho navoleni kategorii
a typa zboizi, které zakaznika zajimaji.
Vyhnéte se nakupu externich data-
bazi - ano, muzete mit velké 3tésti
a podafi se vam nakoupit skutec-
né kvalitni databdzi plnou redlnych
emailovych adres od uzivatela, ktefi
dali souhlas s jejich $ifenim, zdroven
zajimajici se zrovna o vade produkty.
Nicméné - jak redlné predchozi véta
zni? Doporucuji - nenakupujte zadné
externi databize, kromé vysoké ne-
kvality si pravdépodobneé ptikoupite
i fadu ,spam trap” adres, které po ob-
drzeni vaseho emailingu zafadi celou
vasi rozesilku do kategorie spam.

Aplikaci vyse uvedenych kroki se
za¢ne Vase mira prokliku (i konverz-
ni pomér na nakup) vyrazné navySovat
a pravdépodobné budete prekvapeni, ja-
kych vysledki jste schopni dosdhnout se
zacilenym sdélenim.

Price s jiz registrovanymi uzivateli
a zasilani emailingu je jeden z nejsilngj-
Sich komunika¢nich kandla, které muzete
pouzit. Nepodcenujte jej, vénujte se mu
dostatecnou péci a zkuste se vidy pri akvi-
zici novych uzivatela zamyslet, zda jste se
jiz dostate¢né vénovali tém stavajicim.

Ondrej Hloupy, produktovy manazer

ve spole¢nosti Sprinx Systems,
zabyvajici se vyrobou
e-commerce portdli,
ondrej.hloupy@sprinx.com
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