Rysunek 9.1. Poziomy zachowan konsumentéw
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Jesli chodzi o reakcje na komunikacje marketingows, interesuje nas, jaki rodzaj ko-
munikacji zastosowano (wysylka bezposrednia, e-mail itp.), liczba kliknie¢, wskaz-
nik otwarcia, liczba odwiedzin na stronie, liczba zakupow w sklepie, zastosowane
znizki itd. Chcemy wiedzie¢, kiedy dany komunikat zostal nadany i jakiej kategorii
produktéw dotyczyl. Trzeba zebra¢ informacje o réznych wersjach, jesli byty stoso-
wane, a takze odnotowa¢ w bazie danych wszelkie promocje czy oferty specjalne.
Wszystkie te dane towarzyszace transakcjom i reakcjom stanowia fundament zacho-
wan konsumentow.

Ogolnie rzecz biorac, zwykle udaje si¢ znalez¢ segment odznaczajacy sie duzg pe-
netracjg produktem z jednej kategorii (gdy kupowane sg produkty tworzace szero-
kg game), za to niska penetracjg produktéw z innych kategorii, przy czym inne
segmenty beda sie pod tym wzgledem rozni¢. Oznacza to, ze klienci z jednego seg-
mentu kupuja duzo produktéw X, a ludzie z innego segmentu kupuja duzo produk-
tow Y itd. Czesto identyfikuje sie réwniez jeden lub wiecej segmentdw, w ktorych
klienci preferujg komunikacje e-mailowg albo kanat internetowy, za to niechetnie
odnoszg sie do wysylki bezposredniej. W innych kanatach wyglada to inaczej.
Zwykle udaje si¢ tez wskaza¢ segment wrazliwy na cene i taki, ktéry na nig wrazli-
wy nie jest. Poszczegdlne kryteria behawioralne prowadzg do réznych przestanek
decyzyjnych.

Techniki relacyjne



Twoérz dodatkowe dane i korzystaj z nich

Tutaj zaczyna sie zabawa. Mozesz zacza¢ kreowa¢ dodatkowe dane. Dotyczy to co
najmniej danych na temat sezonowosci, obliczania czasu miedzy kolejnymi zakupa-
mi, czasu miedzy zakupami produktéw nalezacych do danej kategorii, szczytach i dot-
kach w liczbie transakeji, sprzedanych jednostkach i uzyskanych przychodach,
udziatu poszczegolnych kategorii (odsetek sprzedanych produktéw dla dzieci w ogole
sprzedanych produktéw, odsetek produktéw rozrywkowych w ogéle sprzedanych
produktow itp.). Powinny pojawi¢ sie tu takie wskazniki, jak: liczba jednostek i trans-
akeji w przeliczeniu na jednego klienta, procent przyznanych znizek w przeliczeniu
na jednego klienta, dwie lub trzy najpopularniejsze kategorie produktow itd. Wszyst-
kie te wskazniki mozna wykorzysta¢ w ramach segmentacji.

Jesli chodzi o komunikacj¢ marketingows, to i tu znajdzie si¢ mnoéstwo interesuja-
cych wskaznikow dotyczacych rodzaju komunikacji marketingowej, samej oferty
oraz czasu do zakupu. Powinny istnie¢ tez konkretne reguly biznesowe, faczace
kampanie marketingowe z zakupem. Warto zwroci¢ tez uwage na takie zmienne,
jak: kategorie produktéw pokazane na okladkach, ujete w tytulach, promocjach
i ofertach specjalnych.

Te wszystkie informacje istotnie poszerzaja katalog danych behawioralnych, ale to
jeszcze nie wszystkie Zrédla danych. Czesto stosuje si¢ takze pierwotne badania ryn-
ku, by pozyska¢ informacje o zadowoleniu lub lojalnosci klientéw, o produktach sub-
stytucyjnych oferowanych przez konkurencje, o odbiorze komunikacji marketingowej
czy istotnosci poszczegdlnych narzedzi komunikacji marketingowe;j.

Podczas segmentacji warto tez siega¢ po dane pozyskiwane z zewnatrz. Sg to czesto
dane demograficzne albo informacje o zainteresowaniach, postawach, stylu zycia.
Najbardziej przydatne sg najczesciej dane dotyczace nastawienia i stylu Zycia, ale i dane
demograficzne potrafia by¢ ciekawe. Podobnie jak w powyzszych przypadkach, infor-
macje pozyskane z zewnatrz maja stuzy¢ lepszej segmentacji i pelniejszemu poznaniu
sposobdw myslenia i motywacji klientow tworzacych dane segmenty.

Wykonaj obliczenia z algorytmu

Jak juz wspominalem, szczegélowe rozwazania na temat algorytmu zawre w nastep-
nym rozdziale, ale juz teraz chcialbym poruszy¢ kilka kwestii, zwlaszcza zwigzanych
z samym procesem. Zwrd¢ uwage, ze algorytm opiera si¢ na strategii oraz korzysta ze
zmiennych (definiujacych badz segmentujacych) wynikajacych z tej strategii.

Algorytm stanowi o analitycznej istocie segmentacji, wigc wybor wlasciwej techniki
powinien by¢ dokonywany z wielkg rozwagg. Algorytm powinien by¢ szybki i nie by¢

I51
Jak wyglada moj rynek? .



