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Tradiční produktově orientovaný 
prodej…

4. Koupě zákazníkem

•Kreativní řešení

•Mediální 

strategie

•Promotion 

•…

3. Jak?2. Komu ho prodat?1. Produkt

•Identifikace 

potenciální 

cílové skupiny
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… musíme obohatit zákaznicky 
orientovaným prodejem

4. Vyhodnocení

•Relevantní 

nabídka

•Relevantní 

komunikace

3. Personifikovaná 

nabídka
2. Poznání – „insight“1. Zákazník

•Stávající spotřeba

•Reaktivita na 

komunikaci

•Potenciál

•…

•Měření efektu

Optimalizace

Marketingová strategie je založena na aktuálním stavu zákazníka.
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K čemu jsou nám data?

Akvizice Development RetencePrevence

H
o

d
n

o
ta

Čas

Development

Prodloužení

času

Efektivní používání dat vede k efektivnímu managementu životního 
cyklu zákazníka.



Jak  si udržet zákazníky a nabídnout jim co nejvíce?
Ing. Vendula Mrázová

5

Principy využívání dat pro management 
životního cyklu zákazníka

 K zákazníkovi se chováme různě v jednotlivých etapách jeho 

životního cyklu

1. Nový zákazník
– Potřeba zákazníka přivítat, představit produkty

2. Dospělý zákazník

Vstupuje do modelů, do segmentace, známe jeho hodnotu

1. Zdravý

aktivně ho rozvíjíme a zvyšujeme jeho hodnotu, působíme v rovině 

preventivní retence

2. Nemocný

na tohoto zákazníka aktivně aplikujeme principy proaktivní i reaktivní 

retence
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Nový zákazník
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Nový zákazník

 Potřeba nejdříve přivítat ho u nás, představit portfolio 

produktů naší společnosti

 Nelze ho zatím segmentovat a skórovat modely, protože 

ho ještě moc neznáme
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Dospělý 
zákazník
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Dospělý zákazník

Akvizice Development RetencePrevence
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Development

Prodloužení

času

•Je s námi déle než předem určenou dobu

•Je seznámen s mým portfoliem

•CLV segmentace

•Behaviorální segmentace

•Afinitní modely

•Predikční modely
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Dospělý zákazník
1) Customer Lifetime Value

 CLV zahrnuje:

– Výpočet současné hodnoty všech produktů, které má

– odhad hodnoty budoucí – na základě odhadu pravděpodobnosti koupě 

dalšího produktu (na základě afinitních modelů pro jednotlivé produkty)

 Každý zákazník může být individuálně oskórován vznikne tak 1D 

segmentace

 Po rozdělení do kvantilů dostaneme různé segmenty zákazníků podle 

jejich hodnoty

 Frekvence skórování zákazníků bude pololetní

 Hodnota CLV bude přiřazena každému zákazníku
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Dospělý zákazník
1) Customer Lifetime Value
 Zákazníci s vyšší CLV (např. horní tři decily):

– Dostanou lepší zákaznický servis

1. Priorita při volání na zákaznickou linku a další servisní procesy

– Přednostní dovolání se

– Přednostní přepážka

2. Sleva na další produkt

3. Přání k narozeninám/významnému jubileu

4. Další výhody
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Dospělý zákazník
2) Behaviorální segmentace

 Segmentace je zdroj pro targeting

– pro produkty, u kterých neznáme afinitní skóre pro každého 

zákazníka, ale známe jejich relevanci pro segment

 Segmentace je zdroj pro vhodnost volby komunikačního 

kanálu a message

– Na základě behaviorální znalosti jednotlivých segmentů můžeme 

identifikovat 

–relevantní komunikační/prodejní kanál 

–způsob formulace sdělení pro maximalizaci responze

–optimální komunikační frekvenci



Jak  si udržet zákazníky a nabídnout jim co nejvíce?
Ing. Vendula Mrázová

14

Dospělý zdravý zákazník
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Dospělý zdravý zákazník

– Dospělý zákazník, který

nebyl vyhodnocen jako rizikový k odchodu, je zdravý

– Tento zákazník je zařazen do cross-sellových/ upsellových programů

15
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Dospělý zdravý zákazník
Upsell/ cross-sell

 Principem upsellového/cross-sellového programu je

– Zvýšit hodnotu zákazníka – tj. prodat mu více

 Cílení podle

– Afinitních modelů

– Behaviorální segmentace

– Opt-out

– MGM

 Komunikace přes relevantní kanály

– Pilotní prodej

– Behaviorální segmentace
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Dospělý nemocný zákazník
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Dospělý nemocný zákazník

1. byl vyhodnocen modelem jako rizikový k odchodu nebo

2. Již odchází / jeho chování naznačuje úmysl odejít

– Tento zákazník je zařazen do retenčních komunikačních sekvencí, 

pomocích kterých ho zachraňujeme

– Programy se mění dynamicky tak, že retenční nabídky mají vyšší prioritu než 

cross-sellové/upsellové

18
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Dospělý nemocný zákazník
Retence – záchrana

 Odchod zákazníka může být způsoben mnoha důvody

1. v některých případech impuls k výpovědi není zřejmý, ale 

můžeme ho předem predikovat.

= proaktivní retence

2. v některých případech známe na základě dlouhodobého 
pozorování jasný impuls – spouštěč odchodu.

= reaktivní retence
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Dospělý nemocný zákazník
Proaktivní retence

 Včasná identifikace rizika odchodu zákazníka na základě 
prediktivního modelu (churn prediction ) = prevence

 Vģem zákazníkům, kteří jsou identifikováni modelem jako 
velmi rizikoví nabídneme automaticky nějakou „výhodu“, 

která je motivuje zůstat

 Nabídka nesmí být nákladná, protože model zařadí do 

predikce i zákazníky, kteří neodejdou (je to pravděpodobnostní 

model)



Jak  si udržet zákazníky a nabídnout jim co nejvíce?
Ing. Vendula Mrázová

21

Dospělý nemocný zákazník
Reaktivní retence

1. Zákazník projeví úmysl odejít (např. výpovědí smlouvy)

– Pomocí silné nabídky se mu snažíme zabránit ve výpovědi smlouvy

2. Zákazník se chová způsobem, o kterém víme, že je velmi rizikový

– event based marketing ( akce reakce)

– zákazníkovi je potřeba nabídnout silný retenční motivátor
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Příklad CLM mapy pro jednoho 
zákazníka

1

•Nabídka VIP produktu 1

•Podle afinitního modelu

2

•Nabídka VIP produktu 2

•Podle afinitního modelu

3

•Nabídka VIP produktu 3

•Podle afinitního modelu

4

•Nabídka VIP produktu 4

•Podle afinitního modelu

6

•Nabídka VIP produktu 5

•Podle afinitního modelu

7

•Nabídka dalšího produktu 1

•Podle segmentace

8

•Nabídka dalšího produktu 2

•Podle segmentace

9
•Atd. podle segmentace

5
•Retenční nabídka produktu 2

Zákazník je zachycen modelem

jako rizikový – hrozí výpověď 

produktu 2 Zákazník je uzdraven,

navazuje na sekvenci

cross-sellových nabídek
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Data nejsou jen čísla a cifry….

Měření

akce
Porozumění

zákazníkovi

Implementace, Komunikace

Definice strategie

Obohacení znalosti o zákazníkovi

díky závěrům z měření

Lepší pochopení zákazníka,
ladění strategie
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