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Tti priklady pokrocilého vyuziti
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Predstavte si napfiklad, Ze by na pobocce
jednoho z telekomunikacnich operatori
bylo moZné to samé jako na webu. Na po-
bocku vchazi navstévnik, ke kterému mize-
me zaznamenat ihned nékolik zakladnich
atributi - vime, Ze bydli v Berouné a pfi-
chdzi na zdkladé inzeratu v regiondlnim
deniku. Sledujeme, jak si nejdfiv popletl,
zda otevfit dvefe k sobé, ¢i od sebe, jak
dlouho se zdrZzel u dvefi, nez se rozkoukal.
Kdyz pFichazi ke stojanu s letdky, cte si
zhruba minutu akéni nabidku na novy tarif
a pak dlouho hledé ve velkém mnoZstvi
ostatnich letaki, nez najde informace k no-
vému iPhone 3GS. Pak se otoci k vitriné

s telefony, pohledem zbéZné prelétne na-
bidku telefon(, aZ se zastavi pravé u iPhone
3GS. ProhliZi si ho a cte specifikaci telefonu

uvedenou drobnym pismem. Potom pfistou-

pi k pultiku s persondlem pobocky s tim, Ze
by se rad zeptal na novy iPhone. Obsluha
ho identifikuje jako stévajiciho zdkaznika,
ktery ma jiZ vice neZ dva roky starsi genera-
ci iPhone, pravdépodobné s predplacenou
kartou. Obchodni pfileZitost je na svété!
Prodat tomuto zékaznikovi akéni tarif a po-
kusit se prodat i novy iPhone 3GS.

Mate pocit, jako byste pravé zhlédli za-
znam z bezpecnostni videokamery na po-
bocce? Myslite si, Ze na webu néco takové-
ho neni mozné? Pak se podivejte na zdznam
jedné takové anonymni navstévy na webu
Optimicsu, kterou jsme pofidili s pomoci
néastroje ClickTale, video je ke shlédnuti na
http://j.mp/clicktale-video.

Obrovskou vyhodou webu je to, Ze data
z takovych individudlnich pozorovéni lze na
rozdil od zadznamu z videokamery nebo za-
znamu telefonického hovoru na call centru
velmi snadno strukturovat a agregovat, a to
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Moderni nastroje webové analytiky (v anglickém jazyce web analytics)
umozfuji shirat, sledovat a vyhodnocovat obrovska kvanta dat o chovani
navstévnik( na webu a jejich interakci s jednotlivymi prvky na strankach
webu, napfiklad poli ve formulafi. V tomto Clanku se dozvite o tfech
pokroCilych moznostech, jak vyuzit nastroje webové analytiky ku

prospéchu vasi firmy.

jak za vybrané ¢asové obdobi ¢i vybrany seg-
ment ndvstévnikd, tak na zékladé jakéhokoli
jiného kritéria. Kolik procent navstévniki si
poplete otevirdni dvefi? Kolik procent ndv-
stévnikd si precte letdk o ak¢ni nabidce na
novy tarif a kolik z nich pfivedl inzerdt v no-
vindch? To jsou otdzky, na které Ize na webu
s pomoci téch spravnych néstroji velmi
snadno odpovédét. Dnesni sofistikované
néstroje webové analytiky umoZziuji velmi
detailni pohled na individudlni interakce
navstévniki na webu i souhrnny reporting
hlavnich ukazateld vykonnosti webu.

Data z webu, kterd mate k dispozici v na-
stroji webové analytiky, vdm jsou k nicemu,
pokud z nich prostfednictvim analyzy nezis-
kate né&jaké zjisténi nebo znalost, kterou
miZete vyuZzit pro optimalizaci webu. Opti-
malizovat individudlni interakce na webu
na zakladé videozdznamu z pfedchoziho
prikladu neni dost dobfe moZné, protoZe

kazdy zdkaznik je velmi individudlni. Nicmé-
né web lze optimalizovat na drovni vybra-
nych zdkaznickych segmenti.

Podivejte se na pfiklad na obrazku 1.
U webu jednoho z naich klientd jsme zjisti-
li zvlastni véc - navstévnici z regionl na se-
verozdpadé z né€jakého divodu nakupovali
zhruba tfikrdt méné nez ndvstévnici z jizni
Moravy. Mapa na nésledujicim obrazku zo-
brazuje geografickou segmentaci navstév-
nikd podle konverzniho poméru (tj. podilu
navstévnikd, ktefi uskutecnili nakup, ke
vSem navstévnikiim webu) za rok 2009. Veli-
kost bublin reprezentuje vjznam daného
regionu poctem ndvstév, intenzita zelené
barvy vyjadfuje konverzni pomér (sytéjsi
barva znamena vyssi konverzni pomer).
PrestoZe analyzujeme stovky tisic navstév,
vizudlni reprezentace je velmi jednoduchd
a pro kazZdého okamzité srozumitelnd.

Bylo by samoziejmé velmi zajimavé zjistit
pficinu, to by ale mohlo trvat dlouho a bylo by
to ndkladné. Misto toho Ize optimalizovat
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web s cilem zvysit jeho konverzni pomér tak,
aby dokézal v redlném Case rozpoznat geo-
grafickou lokalitu navstévnika webu a pro
névstévniky z Libereckého nebo Usteckého
kraje prezentoval néjakou casové omezenou
akci, jednordzovou slevu nebo dopravu
objednaného zboZi zdarma.

Nabidku lze samozfejmé omezit jen na
produkty s vysokou marZi. MiZete také
spustit A/B test, jehoZ princip spocivd v tom,
Ze nabidku zobrazujete jen mensi ¢asti nav-
stévnikt z daného segmentu (skupina B).
Zbyla ¢ast pak slouZi jako kontrolni skupina
(skupina A) pro vyhodnoceni statistické
vjznamnosti. Pokud bude po skonceni testu
rozdil v konverznim poméru mezi obéma
skupinami vyznamny, pak Ize s urcitosti
tvrdit, Ze dand nabidka opravdu zvySuje
konverzni pomér u dané cilové skupiny.
Takovyto experiment s kontrolni skupinou
totiZ zcela spolehlivé dokaze odfiltrovat
ostatni vlivy na konverzni pomér.

Lead scoring
V B2B na webu zpravidla nejde o pfimy pro-
dej koncovym zdkaznikiim, nybrz o genero-
vani poptavky a jeji zachyceni prostfednic-
tvim kontaktnfho formulafe. Jeden z nasich
klientd takto ziskdva stovky kontakti z ce-
lého svéta vyménou za zkuSebni verzi svého
produktu. V takovém mnoZstvi se oviem
obchodni oddéleni nemiiZe vénovat viem
kontaktim osobné. Je nutné na zakladé né-
jakého klice vybirat pouze ty kontakty, kde
Ize ocekavat nejvyssi predpoklad k nakupu
produktu, a ty pak obvolat s nabidkou pla-
cené verze. Cilem lead scoringu je tedy zvy-
Sovani efektivity prace obchodniho oddéle-
ni a ziskdvani vice uzavienych obchodu.
Diky néstroji Yahoo Web Analytics doka-
Zeme ke kaZzdému kontaktu pfifadit mnoho
idajii 0 daném névstévnikovi a jeho chova-
ni na webu - odkud pfisel, co hledal a jaké
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stranky na webu si prohliZel jesté pfed ode-
sldnim kontaktniho formulafe (obr. 2). Nasim
cilem je vytvofit takovy prediktivni model,
ktery dokéZe na zdklad€ ohodnoceni jednot-
livych atributl s co nejlepsi spolehlivosti
rozpoznat potencidlné zajimavé obchodni
piileZitosti.

Na zacatku Ize pracovat jen s hypotéza-
mi o tom, jak by mél byt model nastaven,
protoZe ndm chybi historickéd data. Jednou
takovou hypotézou je napfiklad to, Ze nav-
stévnik z USA, ktery web navstivil jiZ opako-
vané, bude ohodnocen jako lep3i obchodni
prilezitost nez navstévnik z {ranu, ktery je
na webu poprvé. Kritickou podminkou
ispéchu takového modelu je to, Ze se musi
ucit a pfizplisobovat na zdkladé pribézné
zpétné vazby o ispésnosti vybranych
obchodnich prilezitosti. Neméné dileZité je
také to, Ze i cely prodejni proces a zvolené
komunikacni kandly se musi pfizpisobit
riznym Grovnim hodnoceni. Na obchodni
prileZitosti s nizkym skére budou odesilany
pouze automatizované e-maily v rdmci defi-
novanych pravidel a ¢asovych intervald,
zatimco ty s vysokym skore si zaslouZi indi-
vidudlni péci a osobni pozornost pracov-
nikd obchodniho oddéleni.

Nastroje webové
analytiky v Cesku
Jednoznacné nejrozsifen€jsim nastrojem
webové analytiky je Google Analytics, ktery
je k dispozici zdarma. Podle nedévné studie
Forrester Research dokonce az 71 procent
firem pouZiva néjaky bezplatny néstroj we-
bové analytiky. V Cesku je situace velice ob-
dobnd. Google Analytics pouZivaji nejvétsi
¢eske firmy, jako napfiklad Skoda Auto, CEZ
nebo CSOB, mediélni servery Centrum.cz
nebo iDnes.cz, ale i vefejné instituce, jako
napfiklad ministerstvo préce a socialnich
véci nebo ministerstvo financi.
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Mezi nejvétsi pfednosti Google Analytics
patfi jeho jednoduchost a uzivatelska pfivé-
tivost spolu s faktem, Ze Google dava tento
néstroj k dispozici komukoliv zcela zdarma.
Cenou za pouzivani Google Analytics jsou

tak pouze vade data, kterd davéate Google
k dispozici. Mezi nejsofistikovanéjsi place-
né ndstroje na trhu patf Omniture, Unica,
Coremetrics a Webtrends, z nichz v Cesku
je nejrozsifenéjsi Omniture. Ten pouZiva
napifklad Vodafone, Grisoft, vyrobce zna-
mého antiviru AVG, CSA nebo GE Money.

Zajimavé feSeni, které nabizi z obou
tabor{ to nejlepsi, predstavuje Yahoo Web
Analytics. Tento nastroj mohou ziskat klien-
ti nékterého ze tii autorizovanych partneri
v Cesku zdarma, pfitom ale obsahuje mno-
ho pokrocilych funkci, které jinak najdete
jen u placenych néstrojd.

Vsechny tyto ndstroje jsou zaloZeny na
kodu v jazyce javascript, ktery se vklada do
HTML strdnek webu a ktery ma na starosti
sbér dat. Reportovaci a analytické rozhrani
je hostovano a poskytovano jako sluzba
(SaaS). Toto feseni je nezéavislé na servero-
vé platformé a jen nékolik néstroji (jako na-
piiklad Unica) existuje i ve verzi, kterou si
miZete nainstalovat na svijj vlastni server.
Toto FeSeni preferuji typicky firmy, které
chtéji mit absolutn{ kontrolu nad daty o svych
zdkaznicich a nechtéji je za Zadnych okol-
nosti posilat tfeti strané. V Cesku je to
napfiklad UniCredit Bank.

Pokud premyslite o investici do sofisti-
kovaného feseni webové analytiky, urcité se
porad'te s odborniky. VyuZit Ize také srovné-
vaci studie a prizkumy trhu od Forrester
Research nebo Econsultancy. |

Autor je spolumajitel a obchodni Feditel
firmy Optimics, ktera se specializuje na
optimalizaci webu a webovou analytiku.

Pfed zalozenim Optimicsu fidil on-line
marketing v HVB Bank a Direct Pojis-
tovné.
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