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do online sveta
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Oblast CRM prochazi v poslednich letech vyznamnou transformaci.
Pficina je dana rychlym rozvojem moznosti, které prinasi nové digitaini
technologie. Jiz del$i dobu nema smysl provadét marketing produktovym
zpisobem, tj. pfistupem, kdy jako firma potfebujete prodat konkrétni
produkty a snazite se je protlacit do celé zakaznické baze bez ohledu

na dal$i skutecnosti. Misto toho nastupuije inteligentnéjsi zpusob cileni
reklamy, o kterém je slySet nejcastéji jako o ,customer centric” zpusobu,
pfipadné jako o marketingu 3.0. Casto se také bavime o marketingu, ktery
mé za cil prodavat spravné produkty, spravnym zakaznikim, ve spravny
¢as a spravnym marketingovym kanalem. V tomto ¢lanku budou detailngji
pfedstaveny zmény v pfistupu k online kanalu a moznosti, které vzniknou
diky napojeni internich CRM dat do online svéta.

Zmeény pristupu k online
kanalu
Jesté nedavno bylo online prostfedi chapa-
no spise jako nezavislé na ostatnich aktivi-
tach firmy, v poslednich letech je jiZ pevné
zakofenéno mezi ostatni CRM aktivity.
I diky vytézovani zakaznické databaze objem
obchodi uzavienych v online kandle typicky
kazdoro¢né roste a rist se predpoklada
i v nasledujicich letech.

O shér online dat a méfeni vykonnosti
v podobé riizné stanovych metrik se stara
webova analytika (nejcastéji je i ve firmach
pouzivana free verze Google Analytics), kte-
ra pfi spravném nastaveni nemusi pracovat
pouze anonymné, tj. pouze slouZit k vytvé-
feni agregovanych prehledii navstévnosti.
Cast webového trafficu lze deanonymizovat
(napf. pfes Google ID pfi vyuZivani Analy-
tics) a marketingové v ostatnich kanalech
pak pracovat s informaci, ze konkrétni
stévajici zdkaznik provedl na webu (napf.
internetové bankovnictvi, selfcare portal,
eshop, produktova nebo reklamni micro-
site) néjakou akei, ale nedostal se k dokon-
¢eni nakupniho procesu (nakup produktu,
uzavieni smlouvy apod.).

Vyse zminéné vyuZivani internich zékaz-
nickych dat pro potfeby online marketingu se
prolind v modernim online svété i do dalSich
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cinnosti. Velkou vahou k tomu pfispivaji
i pomérné nové sluzby Googlu pro online
marketéry.

Nové siuzby Googlu
pro online marketing

Customer Match

-V Google Adwords je od podzimu 2015

dostupna moznost cileni PPC reklamy na
konkrétni stavajici zakazniky z CRM data-
baze. K tomu je potfeba parovani dat mezi
Google Adwords a zakazniky firmy, které
probihd pfes emailové adresy. Do sluzby Go-
ogle Adwords se daji nahravat csv soubory,
které obsahuji bud emailové adresy nebo
jejich hashe. Po nahrani souboru dochazi na
strané Google k parovani CRM emailovych
adres s Géty u Google. Uspésnost parovani
je zavisld na povaze databaze a v CR ji mize
negativné ovlivnit mnoZstvi zakaznickych
emaili na sluzbé Seznam.cz. | tak se v na-
sem prostiedi da typicky ocekavat ispéSnost
nékde okolo padesati procent.

Po nahrani seznamu emaili a jejich
naparovani na Google Géty jiz nic nebrani
nastaveni PPC reklamy pouze na vybrané
stavajici zakazniky, ktera se bude zobrazovat
ve sluzbich Googlu: Search, Gmail a YouTu-
be. Z diivodu ochrany soukromi je pfitom

stanoven minimalni pocet emaild, na které se
da nastavit kampan na 1000 zakaznika. Podob-
nou sluzbu na principu cileni reklamy pouze
pro vybrané zakazniky nabizi delsi dobu z vel-
kych hraca Facebook a Twitter.

Similar Audiences

Sluzba Google Similar Audiences je obdobou
sluzby Look-a-Like Audiences, kterou delsi do-
bu nabizi Facebook. Sluzba pfinasi moZnost
zacilit reklamu na uzivatele Googlu, ktefi se
na internetu chovaji velmi podobné jako ti,
které date na vstupu Googlu (opét ve formé
csv souboru, kde budou bud emaily nebo
jejich hashe). Plati pfedpoklad, ze podobni
uzivatelé maji podobné zajmy a i podobné
nakupni chovani. Spravné vyuZiti sluzby pak
vede k vyssim konverzim a vy3Sim prodejim.

RLSA - Remarketing Lists for
Search Ads

Pravdépodobné se i vam stalo, Ze jste

na Googlu hledali uréity produkt a poté

v nasledujicim tydnu se vam zobrazovala
reklama pravé na ten stejny produkt. Pravé
takto vypada remarketing v praxi. Inzerenti
ho maji radi, protoze reklama oslovuje
pouze ty uzivatele, ktefi projevili pfedchozi
zdjem. Je tak pravdépodobné, Ze maji o né-
co zdjem a zrovna se nachazi v urcité fazi
nakupniho procesu.

Remarketingové listy se daji pouZit i vylu-
¢ujicim zpuisobem. Z reklamy se daji vyloucit
zakaznici, ktefi jiz dokon¢ili objednavku a dal-
§i reklama by tak jiZ nebyla vhodnd. Stejné tak
se daji vylouit z reklamy na bézny icet napfi-
klad uzivatelé internetového bankovnictvi. Od
své vlastni banky asi nikdo necekd nabidku na
produkt, ktery jiz mé sjednany.

Vyuziti interni CRM
databaze pro online

kanal

V kapitole vy3e jsou popsany vybrané konkrét-
ni sluzby Googlu, které v disledku znamenaji,
Ze stejné moZnosti cileni, které jsou marke-
tingova oddéleni zvykla délat pro nékteré tra-
dicni kanaly, jsou mozné i v online prostredi.
Pojdme si rozebrat typické pfiklady pouZiti.

Cross-sell

Jako cross-sell (kfizovy prodej) jsou ozna-
¢ovany marketingové aktivity, které se sou-
stfeduji na soucasného zékaznika s cilem do-
prodat dalsi souvisejici produkty. Piikladem
miize byt zakaznik, ktery ma u svého mobilni-
ho operatora zfizen hlasovy tarif, ale jiz nema
aktivovany datové sluzby. V takovém pfipadé
bude cilem cross-sell kampané doprodej
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datovych sluzeb. V online prostfedi k exekuci
pouzijeme napfiklad sluzbu Customer Match.

Up-Sell

Pojmem up-sell (navySovaci prodej) jsou
oznacoviny marketingové aktivity, které se
soustfedu]i na soucasného zikaznika. Cil je
v tomto pfipadé prodat vy3si/ pokrocilejsi/
muze byt zdkaznik, ktery u svého operatora jiz
pouziva zakladni datovy tarif, ale z jeho cho-
vani je zfejmé, Ze by mohl mit zajem o vy3si
fadu z portfolia. V online prostfedi k exekuci
pak pouzijeme opét napfiklad sluzbu Custo-
mer Match, do které dodame pouze vhodné
afinitni zakazniky.

Prediktivni modely

Prediktivni modelovéni je postup, kdy se na
zdkladé dat a minulého stavu snazime pred-
povédet stav budouci. Cilem mize byt napf.
vytvofit model pro afinitu jednotlivych za-
kazniki k urcitému produktu. Po aplikovani
modelu tak dostaneme skupinu zdkazniki,
u kterych je nejpravdépodobnéjsi zajem

o produkt. Na tyto zdkazniky pak zacilime
opét napf. pies Customer Match. Zajimava
byva i kombinace s ipravou ceny nabidky.
Pokud se napf. zakaznik v urcitém segmen-
tovém Zebficku pravé propadl, mizeme na
néj zacilit win-back aktivitu - v tom pfipadé
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| je kampan typicky pouze na par dni a s vyso-

kou prioritou.

Vyrazovani vybranych
zakazniku z kampani

Stejné jako u jingch pfimych kanali je obvyk-
lé nékteré zakazniky (napfiklad ty, ktefi jiz
viechny produkty maji nebo ty, u kterych by
zména mohla vést k cenové optimalizaci) vy-
fazovat z komunikace, tak i v online prostfedi
je tato moznost. Obstarévaji ji remarketingo-

| vé listy.

Akviziéni moZnosti

Doposud popsané zpusoby se snazi vytézit
stavajici zakaznickou bazi. Pomoci sluzby
Similar audiences lze stavajici zakaznickou
bazi vytézit i pro akvizici novych zdkaznika.
Povedete to tak, Ze na vstupu dite Googlu/Fa-
cebooku emaily svych zékazniki, ktefi se cho-
vaji poZadovanym zpusobem, a nechate k nim
pfifadit podobné profily. Na takto vytvofené
publikum poté zacilite akvizicni sdéleni.

Udalost v online vyvola reakci
do jiného kanalu
Nespornou vyhodou online kandlu je jisté

| jeho dobra méfitelnost. Pokud je webova

analytika spravné nastavena, miZe cast
navstévnosti de-anonymizovat. VyuZiti se
nabizi napfiklad pro nedokonéené zadosti

o produkt - pokud firma bude védét, ze
konkrétni zdkaznik zacal vypliovat online
formuldf, ale svoji Zadost dosud nedokoncil,
bude to pravdépodobné ten spravny oka-
mZik, kdy zdkaznika oslovit napfiklad telefo-
nicky a Zadost takto dokongit.

Propojeni zdkaznickych dat z CRM systému
s online daty vstupuje do bézné obchodni
praxe a marketing je ¢im dal vice fizen
pomoci vyhodnocovéni dat. S chytrym
vyuZitim modernich sluzeb popsanych vyse
mize reklama byt pro uzivatele uzitecna

a zaroven pro inzerenta efektivni. Pozitivni
zakaznicka zkusenost pak vede i k budovani
zakaznické loajality.
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