ONLINE PREDAJ

Scenar digitalizacie s vyuzitim umelej inteligencie




OBLAST PORTFOLIA

Automatizacia je termin, s ktorym sa v poslednych
rokoch stretdvame dennodenne v médiach. Vaésinou
sa to tyka automatizacie priemyslu alebo tiez priemys-
lu 4.0. O ¢om vsak vieme ovela menej je automatizacia
¢innosti, ktoré nezahimaji manuélnu lfudskd pracu.

Jednou z takychto oblasti je automatizacia v oblasti mar-
ketingu. Neznamené to, ze by v najblizsej dobe poditace
nahradili pracu kreativcov v agentirach, vymyslali by

za nas obsah na sociélnych sietach, ¢i dokonca navrhli
kompletnd marketingov stratégiu, ktord by dokazala
lepsie oslovit zdkaznikov. Takato buddcnost nés v naj-
blizsej dobe necaka. Automatizacia v oblasti marketingu
vSak predstavuje prileZitost, ako lepsie oslovit zakaznikov
a zaroven nepridavat marketérom viac prace.

Marketingové automatizacia nie je totizto len marke-
tingovou disciplinou. Je to skér mix oblasti marketingu
a IT. Na vstupe je komunikéacia smerom k zékaznikovi,
a to komunikéacia personalizovana, prispdsobend na
mieru kazdému uzivatelovi, a na druhej strane je to
komunikacia podporend na pozadi softvérom, ktory
zabezpeduje, aby sa spravna komunikécia dostala
spravnym spdsobom k tomu spravnemu zakaznikovi.

POPIS

Analyzujeme procesy, ktoré st bezné v oblasti mar-
ketingu. Na jednej strane ide o bezné pristupy strojo-
vého ucenia zaloZzené na Statistike a metddach ako su
Lineadrny regresny model, Logistické regresné modely,
Zhlukovanie (Clustering), Zmiesané Gaussove modely,
Markovove retazce a podobne.

PREDPOKLADY

Proces

Vyssie uvedené softvéry slizia ako mozné riesenie,
pokial chce firma G¢inne prevadzkovat marketingové
oddelenie, a to najma:

® Vyuzit 360-stupnové profilovanie zédkaznikov;

® VyuZit nové moznosti segmentécie zakaznickeho
portfélia: zaloZzenych na prediktivnych informéciach
o zékaznikoch a na ich spravani v redlnom case;

® Pripravovat dizajn a ndvrh segmentu;

® VyuZivat multidimenzionalne kritéria;

® Tvorit segment zaloZzeny na tom, ¢o si zakaznici
myslia o potrebach organizécie;

® Organizovat zdkaznikov na zédklade hodnét ziska-
nych od samotnych zdkaznikov a vyuzit potencial,
ktory tato organizécia poskytuje (prepaja potreby
zékaznika a produkt);

® Vyvoj jasnych hodnotovych propozicii;

® Pripravovat zacielenie zaloZzené na dlhodobych
hodnotach zakaznika;

® Nastavovat zobrazenie propagovaného produktu
s cielom odlisit sa od konkurencie a na zéklade
reédlnych potrieb zdkaznika;

® Mat moznosti pohladu na spravanie zékaznika;

® Zalozené na kontexte v redlnom &ase (rizikd, trh,
prilezitosti, odporucania next best offer na zéklade
informécii v redlnom ¢&ase);

® Pripravovat logiku pre vsetky komunikacné kanély;

® Vyuzivat komunikaéné kanély zaloZzené na infor-
maciach v redlnom case a v kombinacii vSetkych
kanalov;

® Mat konzistenciu informacii naprie¢ vetkymi ka-
nalmi a komplexnu logiku jednotne pripravenu pre
vSetky kanaly;

® Mat moznost priebezného merania Uspesnosti
marketingovych kampani: merat a sledovat vykon
marketingovych kampani naprie¢ véetkymi rele-
vantnymi kanélmi.

Data

Firma musi disponovat tdajmi o svojich produktoch
alebo sluzbach, mat urdity pocet zastupcov marketin-
gového oddelenia, mat obchodny ciel a disponovat
nejakym mnozstvom Udajov o svojich zédkaznikoch.

V pripade vyssie opisaného rieSenia by do systému
mali vstupovat vsetky data, s ktorymi pracuje zamest-
nanec marketingového oddelenia. Vdaka zabudova-
nym Sablénam systém prevedie uzivatela velmi rychlo
Struktdrou vstupnych Gdajov, ktoré potrebuje pre
optimalne fungujuci algoritmus umelej inteligencie.

Taktiez v tzv. karte zdkaznika vieme néjst datasety, ktoré
st podmienkou pre nasadenie umelej inteligencie
podlaich kategorii:

@ Transakénd histéria zdkaznikov;

Déta o spravani na socialnych sietach;

Déta o uz aplikovanych marketingovych kampaniach;
Déta o zdkaznickych emdciach a pocitoch;

Déta tykajlce sa marketingovych plénov a rozdele-
nia zdrojov;

Geografickd mapa;

® Korespondencna histdria.

Aplikacie
Je potrebnd integracia so zdrojmi dét, presne tak ako
s marketingovymi kanalmi a cielovymi systémami.

Konkrétne je pravdepodobné potreba integrovat sa na

existujicu databézu, ktord uz zékaznik pouziva. Dalej

mb&ze byt potrebné napojit sa na systém pre riadenie

vztahov so zdkaznikmi, ako napriklad CRM. Aplikéacie,

ktord st dolezité pre end-to-end proces potom méze-

me rozdelit do nasledujicich kategdrii:

® Zdrojové aplikéacie pre informécie o zékaznickom
spravani (ERP, CRM a dalsie);

® Aplikécie pre meranie zdkaznickeho myslenia (Fa-
cebook, Instagram, Twitter a dalsie);



® Aplikécie pre spravu zdkaznickych povoleni a suhla-
sov (consent management systém a dalsie);

® Integraény broker (napr. typu SAP Cloud Platform);

® Cielové aplikacie pre transfer obchodnych typov
(typu CRM);

® E-mail a SMS brény (Amazon, Alibaba, SAP Digital
Interconnect a dalsie).

Je potrebné taktiez zdéraznit, Ze rieSenia obsahuju
Application Programming Interfaces, ¢o z tohto riese-
nia vytvara otvorent platformu pre integréciu dalsich
rieSeni, ktoré mézu obohatit celkovd biznisovi vyhodu.

Automatizacia marketingovych procesov sa vac¢sinou
nebuduje na ,zelenej like", ¢asto dochéadza k integ-
racii s existujucimi aplikdciami. Volba potom zévisi od
konkrétneho projektu, ¢i je vhodnejsi spdsob integra-
cie na existujlcej aplikacii, alebo popripade ndhrada
niektorej aplikacie. V niektorych pripadoch méze byt
nahradenie existujucej aplikécie ovela jednoduchsie
ako samotnd integracia.

Infrastruktuara

Pre Uspesné zavedenie spominaného rie$enia je nutné
mat pristup na internet, mat moznost alebo mat po-
¢itad s napojenim na SMS a e-mail branu, mat vytvo-
rené Gcty na socidlnych sietach typu Facebook, mat
vytvorené Ucty na reklamnych portaloch typu Google
Adwords a podobne.

Kvalitné nasadenie rieseni s umelou inteligenciou si
preto vyzaduje spristupnenie dat v databazach firiem (zis-
kanych z réznych zdrojov). Pre dodato¢ny zber dat méze
byt potrebna instalacia add-ons, napriklad pre napoje-
nie na on-premise zdroje dat. Pre potreby prezentacie
vysledkov, napriklad vykonnosti kampani, je potrebné sa
napojit cez integraény broker na firemné Bl riesenie.

Ludia

Pre potreby kvalitného nasadenia systémov je dolezity
projektovy manazér, programator so skisenostami

v JavaScript, funkény konzultant systému SAP Sales
Cloud a odbornik na integraciu typu API.

Pre celkovy Uspech projektu je dobrou praxou zriadit
pracovné timy - tak na strane zdkaznika, ako aj na stra-
ne dodavatela riesenia - ktori medzi sebou spolupra-
cuju. Tim zékaznika sa moze skladat aspori z jedného
projektového manazéra a niekolkych klucovych pouzi-
vatelov, ktori by preberali dielcie vysledky, konzultovali
implementaciu projektu a dostéavali potrebné skolenia
od timu implementétora.

Délezitd rolu taktiez zohravaju pravidelné stretnutia (aj
osobné), dobre nastavené milniky a prezentacie cielov
projektu, jasnd komunikacna matica, ale najma dosta-
toc¢né alokacia odborného timu, proaktivne tvarovanie
poziadaviek a rychle reagovanie na podnety od im-

plementaéného timu. Toto vietko su dolezité faktory,
ktoré ovplyviiuju technicky Uspech, ale aj buducu
vyuzitelnost riesenia.

Organizacia

V pripade standardného sp&sobu nasadenia systému
pomocou expertného timu bude zo strany objednéva-
tela potrebné zorganizovat docasny tim, ktory sa skla-
dé z kldcovych pouZivatelov a projektového manazéra.

Pre Uspech projektu je prinosna casté interakcia
odborného timu a implementa¢ného timu. Sucastou
projektu by mala byt detailnad procesna analyza oblasti,
ktoré sa budd riesit.

Pri automatizacii procesov je potrebné mysliet na
moznost dramatickych zmien a pripadného radikal-
neho prerobenia uréitych procesoy, ¢i Uplné zrusenie
niektorych suvisiacich procesov.

PRINOSY

Kvalitativne prinosy

Popisané rieSenie pomaha marketérovi optimalizovat
vsetky ¢lanky procesu, ktory zachyti zaujmy od moz-
ného prospektu az po odovzdanie kvalitne spraco-
vanych typov v dalsom obchodnom cykle, napriklad
pre riadenie vztahov so zékaznikom. Marketing Cloud
dokaze spajat a kombinovat akékolvek zdkaznicke data
a zéroven umoznuje personalizovanym spdsobom
oslovit kazdého zdkaznika individuélne.

V SAP Marketing Cloud moézZete vytvorit komplexnu
segmentéciu z miliénov datasetov za niekolko sekind,
mb&zete oslovit kazdého zékaznika cielene a prostred-
nictvom preferovaného kanéla, ako napriklad e-mail,
SMS, push notifikacia, chatbot, landing page, mobilné
aplikacie, socidlne médij, atd.

Marketing Cloud naplno vyuziva Al s redInym vyuZitim
ako best sending time, product recommendation, cus-
tomer retention, product buying propensity, next best
offer a mnohé dalsie. RieSenie taktiez pondka silné
analytické nastroje a komplexny marketingovy kalen-
dar a planovac pre efektivne riadenie online a offline
kampani.

Kvantitativne prinosy

SAP Marketing Cloud prinédsa reélne zvySovanie konverzii
na strane zdkaznika a podstatné znizenie nékladov na
prevadzku marketingového oddelenia vdaka comu maxi-
malizuje efektivitu vynaloZenych prostriedkov’.

Do oblasti kvantitativnych prinosov patria najma:
Ziskavanie novych zakaznikov:

® zvySend navstevnost stranok o 25 %;
® zvySena akvizicia novych zakaznikov o 23 %.

1 The Total Economic ImpactTM of SAP Marketing, a June 2017 commissioned study conducted by Forrester Consulting on behalf of SAP.

Dostupné online.
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ZvySovanie predaja, cross/up/sell:

® znizenie ¢asu potrebného na vstup na trh - Time to
market o 40 %;

® 10-ndsobné zvysenie konverzného obchodu;

® zvySenie priemernej hodnoty objednévky o 5 %.

Spokojnost a lojalita:
® zvySenie spokojnosti zdkaznikov o 4 %,
® zvysSenie opakovaného nakupu o 4 %.

Efektivita vynaloZenych prostriedkov:
® znizenie ndkladov za aktivaciu zédkaznika o 24 %;
® zvysenie Cistého obchodu o 30 %.

RIZIKA

Zakladnym predpokladom presnych a pouzitelnych vy-
stupov umelej inteligencie je mnoZstvo pouzitych dat.
Cim vacsia vzorka dat, tym presnejsie a uzitoénejsie su

2 Viac informdcii na https://www.scrtechnologies.sk/ai-marketing

vystupy. Pri vyuziti nekvalitnych dét alebo ich nedosta-
to¢nom mnozstve projekt nasadenia umelej inteligen-
cie nebude Uspesny.

Ak budd déta naplnené nedostatocne, existuje riziko
neskor$ej navratnosti. Principom fungovania strojové-
ho ucenia je proces ucenia systému na nejakej vzorke
dat. Cim mensia a nekvalitnejsia je vzorka déat, tym
pomalsie sa systém udi.

Rizika z moznych externalit

Politické a environmentélne krizy mozu byt zdvaznym
rizikom pre Uspesné nasadenie a vyuzitie umelej inte-
ligencie. AvSak moderni dodéavatelia rieSeni s vyuZzitim
umelej inteligencie, akym je napr. SAP, rieSia podob-
né rizikd zdlohovanim déat na niekolkych datovych
centrach, algoritmy disaster-recovery a mechanizmy
kybernetickej bezpecnosti a podobne.
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