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Obchod te zna
lIp nez ty sam

,Sklenény zakaznik®, tento ide-
al reklamnich odborniky, jemuz
Jje vidét az do Zaludku®, uz

se davno stal realitou. Marke-
tingovi specialisté znaji nejen
nakupni chovani, ale také STAV
BANKOVNIHO KONTA nakupuji-
cich ob¢anu. Pred cilenou rekla-
mou dnes témeér neni uniku.
ANDREAS HENTSCHEL

ata jsou néco velmi abstraktniho.

Pfisné vzato jen hromada nul a jed-

nicek, k jejichz prozkoumadni je za-

pottebi pocitac a vhodné programy.

A stdle zGistava nezodpovézena otdz-
ka, zda jim i poté clovék skutecné rozumi.
Mozna je to praveé ona abstraktni iroven, kviili
niz se vétsina lidi o data prili§ nezajimad. A to
nejen o data obecné, ale ani o svd vlastni, ktera
se jich osobné dotykaji.
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Nékdy jsou vsak ,data” konkrétnéjsi, sro-
zumitelnd, a tudiz zajimavd. Treba tehdy,
kdyz se v postovni schrance nahle objevi do-
pis. Napriklad reklama jakéhosi obchodnika
s vinem, od néhoz jste si v Zivoté nic nekou-
pili. Takovy dopis dokdze vas pomeér k da-
tim rdzem zménit, jakmile si polozZite otdz-
ku, kde obchodnik, u vSech certti, vzal vasi
adresu. Neboli data. Pri procitani dopisu pak
jesté zjistite, Ze obchod ma v sortimentu
spoustu cervenych vin z Itdlie. Jak pfihodné,
kdyz jste naposledy po internetu nakoupili
nékolik lahvi italského cerveného vina. Na-
kupy jsou také data...

Hura, je to holka: Co 0 zakaznicich
prozradi Barbie a zahradnickeé knihy

Smeérovani nebo primé zasilani reklamy pres-
né urcené cilové skupiné potencialnich za-
kaznikli se v marketingové hantyrce nazyva

targeting. Takové informace dostane napfi-
klad kazdy, kdo tu a tam nakupuje u Amazo-
nu. Staci si tam objednat jednu detektivku,
a pri pristi navstévé uz na vas blikd nabidka
ostatnich titul tohoto zanru. Cim vice ¢lo-
vék nakupuje, tim vic toho obchodnikovi
0 sobé prozradi, a ten si brzy miize udélat
o svém zdkaznikovi velmi presny obraz. Na-
priklad obliba hudebnich skupin z 80. let do-
voluje usuzovat na priblizny vék. A kdyz pak
najednou prijdou objedndvky na prirucku
Vstupujete do manzelstvi‘, knizku o téhoten-
ské gymnastice a slovnik kfestnich jmen, je
obraz zdkaznika hned ostfejsi. Dokonce vel-
mi ostry. Pozdéji nasleduji hracky pro ne-
mluvnata, dietni kucharka a DVD pro dlouhé
vecery na gauci. Z prvni objedndvky Barbie
pak Amazon snadno poznd, ze dité je dévce.
Piirucku pro opravy Skoda Octavia Combi si
zase objednd jen ten, kdo timto autem jezdj,
a z nakupu zahradnické knizky se da usuzo-
vat, ze se rodina asi prestéhovala ,do zelené"

Co Amazon (a dalsi podobné obchody)
se svymi informacemi déld, zGstava tajem-



stvim. , K tomu se nevyjadfujeme,” stroze
odbyvaji dotazy predstavitelé Amazonu.
Poukazuji vSak také na to, ze po kliknuti
na odkaz »These recommendations are
based on...« (Pro¢ mi to bylo doporuceno)
se uzivateli dostane vysvétleni, jak Ama-
zon k tomuto tipu prisel. ,To je velmi
transparentni Kromé toho pry zdkaznik
muzZe sam urcit, o co ma zdjem: ,Doporu-
¢eni, kterd vam nevyhovuji, mtzete jedno-
dusSe odkliknout.” Napriklad ndvrhy zasla-
né vam na zakladé cédécka s dechovkou,
které jste neddvno zakoupili pro babicku
k narozeninam.

Naproti tomu obsahy informacnich le-
takd nebo upozornéni na zvlastni nabidky
ovlivnit nelze. A ndpadné uz je, Ze nahle
zaCnete intenzivneéji dostavat nabidky
z oblasti hracek nebo elektroniky, kdy?z jste
predtim v téchto kategoriich castéji brouz-
dali —i kdyZ jste nic nekoupili. Kdo kupuje
hodné dévédécek, tomu jsou vychvalova-
ny televizory a prehravace DVD, podobné
jako vhodné prislusenstvi k neddvno na-
byté digitdlni zrcadlovce.

Bylo by ovSem posetilé, kdyby marke-
tingovi specialisté Amazonu ze svych po-
znatkd nechtéli ziskat uzitek. Podrobné
ndkupni historie, které jsou jim znamy,
znamenaji pro tvirce reklam pravy poklad
—1ikdyz zdkaznik prili§s nadSen nebude. Lze
z nich usuzovat na jeho rodinnou situaci,
jak bydli, jak travi volny cas a jak vysoky
ma prijem. Takové intimni detaily pak
umozni mimorddné pfesné umisténi inze-
ratd nebo ndkupnich tip. Nejen na pro-
dukty evidentné zajimavé, ale i na takové,
které zdkaznik jesté nikdy nekoupil — a na
které nejspis dosud ani nepomyslel.

Reklama z autosalonu:
K 18. narozeninam malé auto

Aby obchod takové produkty pro zakaznika
nasel, porovnava marketing nakupni zvyk-
losti zakaznikl s podobnymi profily. Tech-
niku, pfi niz se ve velkych objemech dat
vyhledavaji dosud neznamé souvislosti,
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Shératelé dat: Kdo si na webu objedna-
va katalogy ¢i kupony na erotické ¢lan-
Ky nebo se zUO¢astnuje riznych soutézi,

ten krmi databanky adres.

nazyvaji experti data mining, tedy ,dolova-
ni, resp. vytéZovani dat” Pfitom v zdsadé
nejde o nic nového. Uz pred desitkami let si
supermarkety zacaly vytipovavat urcité
produkty, které zakaznici casto nakupuji
soucasné. Muzi, ktefi o sobotdch vkladaji
do voziku velké baleni plinek, k nim velmi
Casto pridavaji také basu piv. Obchodnici
s automobily zase dobfe situovanym maji-
telim vozu vy$si stfedni tfidy s oblibou na-
bizeji mald auta. Zvlasté v pripadech, kdy
jejich Zivotnich podminky nasvédcuji to-
mu, Ze s nhimi v domadcnosti Ziji potomci,
ktefi budou brzy slavit 18. narozeniny.

Muze to znit trivialné, ale takové po-
znatky pomadhaji pri kalkulaci objednava-
nych mnozstvi a pfi umistovani zbozi
v prodejné. Ve vétsiné diskontl tak oprav-
du najdeme napfiklad plinky a pivo neda-
leko od sebe. Nyni, v digitalnim véku,
ovSem dostal pojem ,data mining”“ jesté
jiny, mnohem dalekosdhlejsi vyznam. Jes-
té nikdy nebyly objemy dat tak mohutné
jako dnes. Jesté nikdy nebylo propojeni
riznych dat tak snadné jako dnes. A fakt
také je, ze az teprve nékolik malo let umoz-
nuje dostupny vypocetni vykon smyslupl-
né vyhodnoceni takové zméti dat.

Vytvofit a vyhodnotit profily zdkaznik(
je pro Amazon samozrejmé hracka. Pro ob-
chodnika s vinem, ktery se snazi do svého
kramku naldkat nové zdkazniky pomoci do-
pisli, je to mnohem tézsi. Ten totiZ neznd
zadnd jména ani ndkupni chovdni. Ale ani
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on neponechdvd nic ndhodé. Prosté si koupi
adresy lidi, ktefi se zajimaji o vino. Je to sice
drahé, ale zato vyrizené obratem ruky.

Mnozi ochrdnci osobnich udaja se do-
mnivaji, Ze dnes uz jsou na trhu adres k do-
stani adresy vétSiny obcand. Zavani to skan-
ddlem, ale tak to neni. Jen ve velmi ridkych
pripadech pochdzeji tyto adresy z ilegalnich
zdroj{, jako jsou odcizené datové véty z ban-
kovnich domt, od telekomunikacnich firem
nebo z call center. Obchod s adresami je re-
gulérni femeslo provozované rdznymi mak-
1éfi i vétsimi firmami. Tyto firmy ziskavaji
potfebné adresy z nejriiznéjsich prament —
data pochazeji z velkych zasilkovych obcho-
dd, z ,medialnich firem® jsou generovany
z vyhernich soutézi nebo z webovych stra-
nek, které zdkazniky lakaji pomoci kupont,
katalogli nebo bezplatnych vzorkd. Anebo
se adresy prosté vybiraji z telefonnich se-
znam a Zlatych stranek. V registrech se ta-
ké ocitne ten, kdo na posté nékdy pozadal
o preposildni své korespondence. To vsech-
no je legalni, nebot zdkaznici jmenovanych
podnikti obchodovani s adresami odsouhla-
sili — tim, Ze akceptovali ,VSeobecné obchod-
ni podminky*

Statisticka aproximace: Mapa
spotreby

Odkud se vlastneé v zasilatelském podniku
dozvédeéli, na co si pan M. potrpi? Moznd
si u nich kdysi objednal regdl na vino,
soupravu vinnych sklenic nebo drahou
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designovou vyvrtku. To by byla ta nejjed-
nodussi varianta. Pravdépodobnéjsi vsak
je, ze profil pana M. vznikl jako statistickd
aproximace, kterou vytvofrili sociologové,
statistikové, psychologové a rada dalsich
specialistii. Profil zakaznika se tak ziskdva
z jeho socialné-demografickych charakte-
ristik: véku, rodinného stavu, stupné
vzdélani, mista bydlisté a mnoha dalSich
parametru. K nim se pfidruzuji poznatky
z nescetnych studii spotfeby, které jsou
pravidelné vypracovavdny. Jsou to tfeba
,Spotfebitelskd analyza“ z vydavatelstvi
Axel Springer nebo ,Typologie prani®
z vydavatelstvi Burda. Naptiklad pro po-
sledni studii je kazdy meésic vedeno na ti-
sic rozhovorQ se spotfebiteli. Otazky se
tykaji nakupniho chovdni, konzumnich
motivl i postojui k priblizné 1 800 znac-
kam. Na zakladé téchto prazkum lze na-
priklad v sousednim Némecku dokonce
sestavit jakousi ,mapu spotfeby®, celoné-
meckou geografickou sit, kterd nabizi in-

Reklamni telefona-
ty: Kdo se jednou
ocitne v databan-

kach adresnich
maklérd, ten mize
brzy pocitat s re-
klamnimi telefo-
naty.

B Ziskavani novych zakaznikid

vlastni databdze soukromych osob

3,5 milisnu adres v SR a 1 milisn v SR

S (pwy Dot tiaww Zighy  flove Noerde

.
L]
® 5% 100 znak( na osobu
L]

sociodernografickd data - pohlavi, pavolani, vk, titul,
postaveni atd.

spotfebni data - kupni sila, spotfebni chovani, kupni
tendence, hobby atd.

kormunikaéni ddaje - osloveni, telefon, postavni ddaje, fax
atp.

fond domd a bytd - velikost doméenosti, typ bydleni atp,

reqgionalni a statistickd data - welikost obce, region, okres,
kraj atd.

Prostiednictyim televize, rédia a inzerstd zasshnete Siroké masy.
+ | Vagimi directmarketingovymi akcemi oslovite pfimo své zdkazniky
a ve svych osobnich dopisech jim pFedstavite své produkty a

S potiebnym profilem: Za-
silkové obchody si mohou
..... k reklamnim 0¢elom nakoupit

[ INFO

Co muZete délat proti
obtezujici reklame

Dostavate personalizované reklamni dopisy
nebo se vam telefonicti agenti z call center po-
kouseji vnutit néjaké zbozi? Pak se vase adresa

ocitla v seznamech obchodnik( s adresami. Sva
data z nich mUZete zase odstranit takto:

TRVEJTE NA INFORMACICH

Nezvaného volajiciho se nejprve zeptejte na
jméno a poznamenejte si je. Pak ho pozadejte
o sdéleni, z jakého zdroje dat ziskal vase tele-
fonni ¢islo. Tuto informaci je povinen vam po-
skytnout. Da-li vam jen vagni, ¢i dokonce Zad-
ny Udaj, chtéjte kompetentniho partnera pro
rozhovor. V pripadé odmitnuti si vyzadejte
nazev a sidlo call centra a pak si stéZujte na
Uradu pro ochranu osobnich 0daju (vice infor-
maci najdete na www.uoou.cz).

PODEJTE PROTEST

Jakmile zjistite zdroj své adresy, kontaktujte
tento subjekt. Odmitnéte dalsi predavani va-
Sich dat a pozadejte o jejich vymazani. Nej-
lepsi je ucinit tak pisemné - doporuceny do-
pis neni nutny.

NEPROZRAZUJTE SVOU ADRESU

Abyste se znovu nedostali do seznamu adres,
svou adresu sdélujte jen tehdy, je-li to bez-
podminecné nutné - napriklad zasilkovym
obchodUm. U soutéZi jsou ziskana data vétsi-
nou dale prodavana. U¢ast v nich si proto od-
reknéte, byt by se ceny zdaly hodné atrak-
tivni. A nezapomente, Ze zdrava nedUveéra je
prave zde na misté. Vase data by mél dostat
jenom ten, komu také dOvérujete.
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adresy pro zcela specialni ci-
lové skupiny - uZ od nékolika
s cent0 za datovou vétu.

formace, kde se které spotrebni zboZi nej-
vice nakupuje.

Pro marketingové experty pak uz je hrac-
kou priradit k danym adresam vhodny spo-
trebitelsky profil. Tak si m{ize nas obchodnik
s vinem byt jist, Ze bude oslovovat jen adre-
saty, kteri skutecné radi piji vino - a jsou
ochotni za né zaplatit. V praxi to pak napfti-
klad v Némecku vypadd takto: Obchodnik si
u adresniho maklére objedna seznam zdkaz-
nik{ s potfebnym profilem. Musi se pfitom
prokazat zivnostenskym listem, nebot za-
kon vyzaduje ,opravnény zajem“ o pozado-
vana data. Proto také obchodnik s vinem
nesmi Zadat napriklad o adresy lidi, ktefi
chtéji koupit zahradni zidle. Od makléte pak
obchodnik bud obdrzi seznam adres, nebo
maklér rovnou prevezme rozesildni reklam-
nich materidl{i. V tom pfipadé prodejce vina
dostane jen adresy lidi, ktefi se na jeho dopis
ozvali.

Vyuzivani adresnich dat je vSak omeze-
no. Nékteri makléri dovoluji jen jednorazové
pouziti, u jinych propadne opravnéni po
Sesti nebo dvandacti meésicich. Zda se obchod-
nik drzi téchto omezeni, to se zjistuje pomo-
ci roztrousenych kontrolnich adres. Naproti
tomu je dovoleno propojovani s jinymi da-
tovymi celky. Makléfim tak rizné scoringo-
vé sluzby jako InfoScore nebo némecka aso-
ciace pro ochranu véfitelt Schufa poskytuji
informace o bonité potencidlnich novych
zdkaznikl — kdo neplati Gcty pravidelné, je
pak hned vyrazen. Pokud mél maklér k dis-

pozici pii generovani seznamu adres pro
prodejce vina jako zaklad dobre udrzované
datové vety, pravdépodobnost ,zdsahu” jeho
dopist dosdhne i pfes 90%. Jedna adresa
bude stat asi 30 eurocentt.

Technika versus zakony: Logické
vitézstvi

Onen tak casto vzyvany ,sklenény zakaznik”
je tedy uz dlouho skutecnosti, byt nas mar-
ketingovi experti vSelijak chlacholi: ,Vsech-
no jsou to statistické aproximace,” rika Pat-
rick Tapp, viceprezident Némeckého svazu
pro dialogovy marketing (DDV)., Ekonomika
nedokaze spotfebitele prosvitit tak daklad-
né, aby se daly rozeznat Srouby jeho umélé-
ho kycelniho kloubu.*

Tento bonmot s kycelnim kloubem je ale
pro ochrdnce dat jen slabou utéchou. Fakt
totiz je, ze ochrana osobnich udaju je (ne-
jen) u nds na podprimeérné urovni. Zdkony
nestaci reagovat na stdle rychlejsi technic-
ky pokrok a dusledek je logicky. Technolo-
gicka ,presila“ firem obvykle vede k tomu,
Ze za zady spotfebitell (respektive bez je-
jich védomi) jsou sestavovany obsdhlé pro-
fily, v nichZ se navzdjem kombinuji, vyhod-
nocuji a vyuzivaji jejich data z riznych ob-
lasti a obdobi Zivota. Pomoci vSemoznych
statistickych trikd pak firmy prakticky na-
hlizeji do budoucnosti - a védi uz dnes, za
co budou zakaznici utrdcet své penize zitra.
Takové firmy pak védi o spotfebiteli vic nez
onsam.. ® AUTOR@CHIP.CZ



