Nadchodza trudne czasy, czego ob-
jawem jest spadek zasobnosci portfeli
klientbw. Wraz ze zmniejszonym wolu-
menem sprzedazy podaza spadek przy-
choddw i zyskéw firm. Spadek obrotow
dotyczy zaréwno sprzedazy detalicznej,
jak i internetowej. Klienci beda kupowa-
li mniej, lecz wcigz mamy nadzieje, ze
beda przychodzili do naszego sklepu.
Najgorsza sytuacja bedzie wtedy, kiedy
klienci stopniowo zaczng opuszczaé na-
sze sklepy, zarébwno te internetowe, jaki
i te detaliczne. Sytuacja taka jest najbar-
dziej niebezpieczna dla utrzymania firmy.
Szczegolnie, gdy chodzi o firmy prowa-
dzace sprzedaz w Internecie. Klient, ktory
raz opusci portal internetowy raczej do
niego nie wréci. W przypadku sklepow
detalicznych klienci wykazujg wiekszg
tendencje do powrotéw. Dlatego w przy-
padku firm e-commerce konieczne jest
stworzenie systemow retencji klientéw.

Analiza CHURN jest nazwana po pol-
sku analiza rezygnacji. Analiza ta koncen-
truje sie na $ledzeniu odejs¢ klientow ze
sklepu internetowego. Bada tempo w ja-
kim klienci opuszczaja sklep, mierzy wiel-
kos¢ utraconych przychodéw i prébuje
znalez¢ powody takiego zjawiska. Rezy-
gnagje klientdw sg bardzo kosztowne,
poniewaz sg rownoznaczne z kosztami
pozyskania nowych. W miejscu klientéw,
ktérzy odeszli musza pojawi¢ sie nowi,
w przeciwnym wypadku firma utraci
przychody, wzrosnie udziat kosztéw sta-
tych i pojawi sie zagrozenie spadku ren-
townosci dla sklepu internetowego. Dla-
tego tak wazne jest zrozumienie przyczyn
rezygnagji klientéw. Moga by¢ one ziden-
tyfikowane dzieki zastosowaniu metod
statystycznych i ekonometrycznych.

Pierwszym objawem stopniowego
odejécia klienta moze by¢ spadek cze-
stotliwoéci dokonywanych przez niego
zakupow. Jezeli klient przez dtuzszy czas
kupowat regularnie, co tydzien, w na-
szym sklepie internetowym i nagle za-
czat kupowad raz w miesigcuy, to jest to
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pierwszy objaw odejscia klienta. Innym
objawem moze by¢ czas, ktéry uptynat
od ostatniej wizyty. Pewnych wskazé-
wek udziela nam réwniez informacja
o sumie jaka klient wydat w ostatnim
czasie w naszym sklepie. Jezeli zmniej-
szyta sie istotnie, mozemy przypusz-
cza¢, ze klient nie robi wszystkich zaku-
pow w naszym sklepie lecz cze$¢ z nich
zaczat realizowad u konkurencji. Aby
obserwowac zjawisko odejscia klientow
nalezy wprowadzi¢ analize RFM (Recen-
cy, Frequency, Monetary). Jest ona zwig-
zana z pomiarami czestotliwosci zaku-
pdw, czasem ostatniego zakupu oraz
wartosciami dokonywanych zakupdw.
Analiza RFM polega na przyporzad-

kowywaniu do konkretnych klientéw
okreslonych cech w pewnych wczesniej
zdefiniowanych zakresach. Tak wiec
kazdy z klientéw bedzie charakteryzo-
wat sie przypisanymi do siebie, pogru-
powanymi w przedziatach klasyfikacyj-
nych, cechami. W przypadku Sredniej
sumy wydatkéw bytyby to np. trzy klasy:
.klient wydajacy miesiecznie do 500 zt",
Jklient wydajacy miesiecznie od 500 do
1000 zt" oraz .klient wydajacy wiecej
niz 1000 zt miesiecznie". Losowy klient
mogtby byé scharakteryzowany jako:

Monetary: ,klient wydajacy do
500 zt miesiecznie”,

Frequency: ,odwiedzajacy sklep
internetowy raz na dwa tygodnie”,

Recency: ,klient, ktéry odwiedzit
sklep ostatnio od 6 do 10 dni temu”.

Analiza RFM powinna by¢ prowa-

dzona z wysokg czestotliwoscig tak, aby
zaobserwowad klientow, ktdrzy zmienili
swojg klase, typowa dla siebie charak-
terystyke. Informacja o tym, ze klient
zmniejszyt czestotliwo$¢ odwiedzania
sklepu lub istotnie ograniczyt sredniag
wartosé zakupdw w tygodniu moze by¢
kluczowa do podjecia dziatan prewen-
cyjnych majacych na celu zatrzymanie
odejscia klienta.

Zidentyfikowanie prawdziwych po-
wodow odejécia klientobw moze by¢
bardzo trudnym zadaniem. Nie tylko

ze wzgledu na koniecznoé¢ zastosowa-
nia wyrafinowanych metod statystycz-
nych i ekonometrycznych, ale rowniez
z powodu koniecznosci zastosowania
bardziej zaawansowanych baz danych
niz zwykte rejestry sprzedazy oraz sta-
tyczne bazy cech klientdéw. Powody
wzrostu skali odejs¢ klientow moga by¢
rozne. Moze to by¢ stabe dopasowa-
nie asortymentu towaréw do potrzeb
klienta. Wykrycie takiej zaleznosci na
podstawie samego rejestru sprzeda-
zy jest bardzo trudne albo niemozliwe.
Powodem moga by¢ zbyt wysokie ceny,
brak promogji lub zbyt czeste promo-
cje. Powodem odejscia klientdw moze
by¢ tez brak wiasciwej funkcjonalnosé
strony. W tym ostatnim przypadku
zidentyfikowanie problemu jest sto-
sunkowo proste. Jezeli obserwujemy
odejécia klientéw i mamy podejrzenia,
ze przyczyng tego zjawiska jest ostatnia
modernizacja funkcjonalnosci strony
mozemy przeprowadzi¢ test AB, ktory
wyjasni sytuacje. Wreszcie powodem
odejscia klientow moze by¢ aktywne
dziatania  konkurencyjnych  sklepdéw
internetowych. Identyfikacja kazdego
z powodéw odejscia klientdow wymaga
zastosowania odmiennych metod.

Jednym z czestych powoddw odejscia
ze sklepdw internetowych jest brak od-
powiednich cen lub odpowiedniej ofer-
ty. Zwykty rejestr sprzedazy sklepu inter-
netowego zawiera wszystkie transakcje,
ktére zostaty dokonane, ale nie ma tam
informacji o tym, ze klient wszedt do
sklepu i wyszedt nic nie kupujac. Aby
dowiedziec sie czy klient chciat kupié, ale
poznat cene i odstapit od transakcji, mu-
simy miec rejestr wejé¢ klientow do skle-
pu oraz historie poruszania sie po nim.
Wiekszos¢ klientdw ma okreslone zwy-
czaje. Jezeli historycznie klient zawsze
wchodzit do okreslonego dziatu i prze-
gladat konkretny asortyment, co kon-
czyto sie zakupem, a obecnie nie kupuje,
moze to oznacza¢, ze cena lub asorty-
ment nie sg juz dla niego odpowiednie.
Analizujac historie przegladania mozna
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zbadac jaki jest poziom wrazliwosci kaz-
dego indywidualnego klientz nz zmzn,
cen, ha promocje, brak promoc 'ub nz
brak asortymentu.

Analiza ta zostata wynzlezionz =
zbada¢ poziom przezywanosc pa-
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cjentdw poddanych roznym terzp
leczniczym. Na przykiad osoby chore
na gruzlice mogty byc¢ pocczns czte-
rem réznym terapiom. Nz pocsize
wynikéw analizy survival i=st mc
byto okresli¢ sredni czas prawcopocdob-
nego przezycia pacjentow dla xazdej

z zastosowanych terapii. Analize survi-
t stosuje sie z powodzeniem przy
slizie zachowan klientow. Wprowa-
zenie kart lojalnosciowych, bonuséw,
ndywidualnych promogji oraz udziatu
v konkursach moze istotnie przyczy-
nic sie do zwiekszenia retencji klientéw.
Analiza survival test potrafi precyzyjnie
okresli¢  efektywnos¢ poszczegdlnych
metod majacych na celu utrzymanie
klientow w sklepie internetowym.

Obecnie rosnie znaczenie sprzedazy
internetowej. Pozwala ona na zastosowa-

nie wyrafinowanych metod analitycznych,
poniewaz caty proces zakupowy odbywa
sie w Swiecie wirtualnym i wszystkie in-
stancje, jakie pojawity sie w tym procesie
sg rejestrowane. Metody te w istotny spo-
s6b moga zwiekszy¢ sprzedaz lub pomdc
w utrzymaniu lojalnodci klientow. Ko-
nieczne jest nie tylko wykorzystanie no-
woczesnych narzedzi analitycznych z za-
kresu data science, ale réwniez, a moze
przede wszystkim, posiadanie odpowied-
niej architektury zbierania i przechowy-
wania danych zwigzanych z procesem
zakupowym.

Wojciech Moszczynski

Wojciech Moszczynski — Ekspert z zakresu optymalizacji matematycznej oraz modelowania predykcyjne-

go. Od lat zaangazowany w popularyzacje metod ekonometrycznych w srodowisku biznesowym. Specjali-

zuje sie w optymalizacji proceséw sprzedazowych, produkcyjnych oraz logistycznych. Przez 15 lat pracowat

jako ekspert finansowy ze specjalizacjg w obszarze kontrolingu i rachunkowosci zarzadczej. Od 10 lat pra-
. cujejako analityk danych (data scientist). Absolwent Katedry Ekonometrii i Statystyki Uniwersytetu Mikotaja
§ Kopernika w Toruniu. Obecnie zatrudniony jako Senior Data Scientist w polskigj firmie Unity Group.

Firma Alltech opublikowata corocz-
ny raport na temat swiatowe] produk-
¢ji pasz w 2022 r. w oparciu o dane ze
142 krajow i ponad 28 000 wytworni

pasz. W 2022 r. produkcja pasz ogotem
wyniosta 1,266 mld ton i byta nizsza
0 0,42% w poréwnaniu z rokiem 2021.
Najwiekszy spadek wystapit w Euro-
pie o 12,882 mIn ton (-4,67% rok do

Swiatowa Rada Zbozowa (IGC) sza-
cuje, ze w sezonie 2022-23 handel maka
w skali globalnej wyniesie 13,8 min
ton (w ekwiwalencie pszenicy) i bedzie
300 tys. ton mniejszy niz sezon wcze-
$niej. Ostatni raz nizszy poziom odnoto-
wano w sezonie 2013-14 (13,2 min ton).
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roku), zas globalnie najlepiej rozwi-
jat sie sektor pasz dla zwierzat domo-
wych PET (+7,25%). Wzrost odnoto-
waly tez sektory pasz dla aquaculture,
brojleréow i niosek, a spadek pasze dla
bydta migsnego, mlecznego i trzody
chlewnej. Czotowg 10-tke producen-
téw pasz w 2022 r. tworzyly nastepu-
jace kraje: Chiny 260,7 min t (-2,8%),

USA 2404 min t (+1,0%), Brazylia
81,9 min t (+0,8%), Indie 43,3 min t
(-1,5%), Meksyk 40,1 min t (+1,14%),
Rosja 34,1 min t (+3,4%), Hiszpania
31,2 mint (-12,8%), Wietnam 26,7 min t
(+27,7%), Argentyna 25,7 min t (-3,8%),
Niemcy 24,3 min t (-0,4%). (World
Grain, luty 2023 r.)

Opracowat Krzysztof Zawadzki

Gtoéwny udziat w spadku zakupow
maki maja Afryka (najmniejsze od
12 lat) oraz w Ameryce Pid., Boliwia
i Brazylia (najmniejsze od 8 i 9 Iat).
Najwiekszym importerem maki pozo-
staje Irak — 2,6 mIn ton wobec 2,3 min
ton w sezonie poprzednim, drugie

miejsce zajmuje Afganistan — 1,8 min
ton (1,7 min t). Natomiast czotow-
ke eksporterbw maki stanowia: Turcja
— 4,9 min ton (4,4 min t) oraz Kazach-
stan — 2,4 min ton (2,3 min t). (Word
Grain, luty 2023 r.)

Opracowat Krzysztof Zawadzki
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