Jak presvedcit zakazniky, aby u vas nakoupili
znovu. A umite ponakupni marketing
vyhodnotit?
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konkurence pribyva a cena za novou akvizici imérné tomu roste. Proto byste méli svou
pozornost zameérit také na ponakupni marketing.

Clanek pripravil partner Ovéreny web. Text vychazi z ¢lankd pro Shoptet Univerzitu (v administraci
e-shopu), kde je najdete v plném znéni.

V marketingu se jiz 1éta mluvi o tom, Ze je levnéjsi prodat znovu zdkaznikovi, ktery od vas jiz
nakoupil, nez ziskat prvoplatce. Do popredi se dostava metrika CLV (Customer Lifetime value).
Pomoci CLV jste schopni zmérit celkové prumérné prijmy z jednoho zakaznika po dobu obchodniho
vztahu mezi vami. Vasim cilem by mélo byt maximalizovat CLV. Jak vdm s tim pomuze pravé
ponakupni marketing?

Z dlouhodobych zkuSenosti e-shopti vyplyvd, zZe zvySeni zakaznické retence o pouhych 5 %
dokaze v pruméru zvysit zisky o 25 % (Studie od Harvard Business School). Z toho jasné vyplyva,
ze dlouhodoba péce o zdkazniky ma velmi pozitivni vliv na celkovou ekonomiku e-shopu. Navic v
porovnani s naklady na ziskani prvoplatce se jedné o vyrazné levnéjsi strategii marketingu.

Co je to ponakupni marketing

Ponakupni marketing (také znamy jako post-sales marketing) je strategie marketingu,
ktera se zaméruje na udrzeni a prohloubeni vztahu se zakazniky po dokonceni nakupu.
Tento druh marketingu je kliovy pro vytvareni dlouhodobych vztaht se zékazniky a zvySovani jejich
loajality ke znacce ¢i produktiim.

Cilem ponakupniho marketingu je poskytovat zakaznikim pozitivni zkuSenosti s produktem nebo
sluzbou, resit jejich pripadné problémy a potreby a podporovat opakované nakupy. To muze
zahrnovat poskytovani osobni péce, vzdélavacich materialu, poskytovani slev na dalsi ndkupy,
pravidelnou komunikaci nebo kvalitni zakaznickou podporu. Efektivni pondkupni marketing muze
vyrazné prispivat k dlouhodobému tspéchu e-shopu.

Proc je ponakupni marketing tak moc dulezity?

Jak jiz bylo zminéno vyse, pondkupni marketing zvySuje loajalitu zdkaznikl a poméha vam si s nimi
budovat dlouhodoby vztah. Co to muze znamenat pro ekonomiku e-shopu dle dat?

 prodat zakaznikovi, ktery na vasem e-shopu jiz v minulosti nakoupil, je 6-7x levnéjsi
nez ziskat nového zdkaznika (Zprava spolec¢nosti Bain & Company)

* vracejici se zakaznici utrati pri dalSich objednavkach az o 67 % vice penéz nez
prvoplatce (Bain & Company a Harvard Business Review)

e 80 % budoucich prijmu e-shopu pochazi z pouhych 20 % stavajicich zakazniku. To
zdlraznuje hodnotu zaméreni se na opakované zakazniky a budovéni dlouhodobych vztahu.



(Studie spolecnosti Gartner Group)

Pondkupni marketing je zcela zasadni pro budouci zisky e-shopu, a proto by nemél byt upozadovan.

Strategie ponakupniho marketingu

Zazitou predstavou mnoha e-shopu o aktivitdch spojenych s pondkupnim marketingem je stéle
zameéreni se na rozesilku newslettert a dal$ich nabidek e-shopu e-mailem. Doba, kdy zakaznici e-
maily hromadné Cetli, je uz nenavratné pry¢ a mira otevreni tohoto typu e-mailu stéle klesa. Z toho
duvodu je treba do pondkupniho marketingu zaradit i dalsi Cinnosti, které pomohou s budovanim
dlouhodobého vztahu se zakaznikem.

Konkrétni metody ponakupniho marketingu

Ponédkupni marketing zacina ihned po dokonceni objednavky a pokracuje jesté dlouho po doruceni
zbozi zékaznikovi.

1. Personalizovany dékovny e-mail

E-mail s potvrzenim objednavky ma zpravidla nejvys$si miru otevieni ze vSech e-mailu, které
svym klientum zasilate. Je to logické. Zakaznik vi, Zze zde nebude zahlcen dal$i nabidkou produktu, a
navic ma motivaci k otevreni, protoze si provede kontrolu objednévky.

Vyuzijte toho ve svij prospéch a zaujmeéte zékaznika hned v prvnim kroku pondkupniho marketingu.
Diky tomu, ze u vas zdkaznik pravé nakoupil, mate o ném nékolik velice hodnotnych informaci.
Znate jeho jméno, adresu a znate také produkt, ktery zakoupil.

Upravte dékovaci e-mail tak, aby promlouval ke konkrétnimu clovéku a vyhnéte se pouze obecnému
podékovani. Zakladem by tak mélo byt osloveni jménem zékaznika. ,Petre, dekujeme za Vasi
objednadvku.”

Vyuzijte také znalosti zakoupeného produktu a adresy: , Vasi novou pracku znacky Whirlpool
odesleme primo k vam na Prahu 4.“

Vite, kdy budete zboZi odesilat? Reknéte to také zdkaznikovi. Tuzemsky zakaznik je velmi
zhyckany a své zbozi ocekava do 2-3 dnu. Ujistéte ho, ze své zbozi dostane rychle. Navic pokud
nestihate takto rychlé doruceni, je dobré o tom zdkaznika informovat. Bude mnohem shovivavéjsi a
nebude se v pripadé delsi dodaci lhity citit podvedené a dost pravdépodobné tim ulevite své
podpore. Nebude ji totiz kontaktovat s dotazem, proc¢ je$té neobdrzel svij balicek.

Zkuste napsat dékovny e-mail tak, jako byste psali dékovnou zpravu nékomu z rodiny.
Budte pratelsti a osobni.

Driv nez si rovnou reknete, ze je to z riSe snu a Casové nerealné, berte to jako inspiraci a tip, co
nékteré e-shopy délaji. Tento forméat je vhodny predevsim pro malé a zacinajici e-shopy, které si diky
osobnimu pristupu mohou vybudovat loajalni vztah se svymi prvnimi zdkazniky. Nebo napriklad pro
e-shopy s drazsim zbozim (napr. i poptavkovym).

Priklad scénare dékovného videa:

,Dobry den, Petre,



potvrzuji, Ze jsme pravé prijali vasi objedndvku pracky Whirpool a mohu vdm slibit, Ze ji u sebe doma
na Praze 4 budete mit uz zitra odpoledne. Pokud byste potreboval upravit ¢as doruceni, dejte mi
prosim védét. Udélam maximum, abyste mohl zboZi prevzit ve vami preferovany cas.

Budu vds informovat, jakmile pracku preddme dopravci.

V ndsledujicich dnech vam také zaslu pdr tipt k vasi nové pracce. Diky témto tipum prodlouzite
Zivotnost pracky az o 30 %.

Budu se tésit nékdy pristé na nasem e-shopu na vidénou.
Preji vam pohodovy den a v pripadé jakychkoliv dotazii jsem vam plné k dispozici.”

Zhruba takto by mohlo vypadat i vase dékovné video. Pokud baliCek balite rychle, muzete pridat
zdznam z baleni. Neni to vSak nutné, protoze tento zdznam muzete pouzit také v dal$i komunikaci se
zdkaznikem.

Asi si rikate, ze takové video je hodné prace. Ano, trochu Casu to zabere a u vét$ich e-shopti je
casové neredalné natacet personalizovana videa. Pokud treba nahravéte proces baleni, mohlo by k
tomu poslouzit i toto video. Videa nemusi byt zadny velky Hollywood, ba praveé naopak. Zékaznik vice
oceni bezprostrednost a spontdnnost nez navonéné video od profika. Par minut navic, které
vytvoreni videa vénujete se vdm mnohonéasobné vrati v podobé opakovanych objednavek.

Priklad vySe je z riSe dokonalého svéta. Samozrejmé si muzete praci ulehdit a nékteré Casti vynechat
nebo si pripravit univerzalni video. V takovém pripadeé vliv videa o par procent snizite, protoze
nebudete schopni mluvit primo ke konkrétnimu ¢lovéku. To ale vibec nevadi. I tak je takové video
lepsi nez jen strohy text s podékovanim.

Vyhodou predtoceného videa je, Ze jej muzete umistit primo na dékovaci stranku, na kterou
je zakaznik presmeérovan po dokonceni objednavky.

2. Prehled o doruceni zasilky

Udrzujte zdkaznika informovaného. Prubézné déavejte védét o zméndch stavu balicku. Nékter
prepravci dnes jiz dokonce umoznuji prevzit komunikaci se zakaznikem o prubéhu doruceni.

Muzete tim ziskat dalsi prilezitosti ke komunikaci se zdkaznikem a k budovani vztahu. Diky tomu
drzite zékaznika ve svém ekosystému, coz je velice dobré pravé pro budovéni divéry a poskytuje
vam to dal$i moznosti komunikace.

Pokud chcete dorucit neobvykly servis také v tomto procesu doruceni, muzete zakaznikovi
poslat kratkeé video z baleni jeho zakazky. Treba jako soucast e-mailu upozoriujiciho na predani
zasilky dopravci. Nepodcenujte vyuziti ¢casu, kdy je zasilka v rukou prepravce. Tento ¢as
vyuzijte efektivné ke zlepSeni vztahu se zakaznikem.

3. Zazitek z otevreni balicku

vvvvvv

to z osobniho zZivota, prvni dojem hraje prim a spatny prvni dojem jen tézko zménite. Stejné
tak to je s prvnim dojmem z vaseho balicku.

Kdyz o tomto rikdm e-shoparim, hned za¢nou mluvit o darku zdarma. Ano, to je samoziejmé skvély
benefit. Prinasi vSak naklady navic, a ne kazdy e-shopar je ochotny takto zvySovat naklady. Existuji



dalsi zpusoby, jak zvySit prvni dojem z balicku, aniz byste museli davat své produkty
zdarma.

Vzhled baliCku nemusi byt prvni véci, kterd vam prijde na mysl pri zlepSovani prvniho dojmu, ale jak
dokazuji desitky tisic videi na YouTube, proces rozbalovani je skvélou prilezitosti, jak zakazniky
poteésit.

Vyuzijte baleni jako prilezitost zamérit se na prodej hodnot. Zvazte pouziti ekologickych balicich
materiala nebo takovych, které lze znovu pouzit. Minimalistické baleni nejenze zlep$uje uhlikovou
stopu vasich zakazniku, ale také snizuje tu vasi. Dejte svym zékaznikim védét, co délate pro to, aby

vvvvvv

Pamatujte, Ze vaSe baleni je vZdy prodlouzenou rukou vaseho e-shopu. Ujistéte se, ze odpovida
vasemu podnikani. Materialy vysoké kvality, které vypadaji dobre, mohou vyznamné ovlivnit
rozhodnuti o koupi, a chytry design obecné ma vysokou hodnotu pro rozpoznavani znacky.

Ostatné krasnym prikladem jsou produkty od znacky Apple, u kterych je samotné rozbalovani
ritudlem a zanecha v zadkaznicich nesmazatelnou stopu.

TIP: Pridejte do balicku kratky rucné psany vzkaz. Kdo dnes jesté piSe rucne? Proto takovy
rucné psany vzkaz dokdze zaujmout pozornost zdkaznika a zvysi pravdépodobnost, Ze si vds
zapamatuje. Budete totiz jedinecni.

Diky tomu maéte navic Sanci, ze se o vas zmini svym pratelim. Word of mouth je jednim z
nejefektivnéjsich zptsobu reklamy.

4. E-mailova komunikace v prvnich par dnech po doruceni

Pro tuto komunikaci jste si délali pripravu v dékovacim videu. Vzpominate si na vétu: ,V
ndsledujicich dnech vam také zaslu pdr tipt k vasi nové pracce. Diky témto tiptim prodlouZite
zivotnost pracky az o 30 %.” Nyni nastal ¢as na zaslani téchto tipa.

Kde brat inspiraci?

Vychézejte z dotazl ostatnich zakazniku, které zasilaji vasi podpore. Muzete vSechny tyto dotazy
jednoduse vzit, napsat k nim odpovédi a tento balicek poslat zdkaznikovi. Predejdete tak zbytecnému
dotazovéni zakaznika na podporu a tim uSetrite vas i zékaznikav cas.

5. Podpora

Ulehcete svym zakaznikiim pristup k podpore tim, Ze poskytnete vice variant kontaktu. Rtizné vékové
skupiny mohou preferovat ruzné zpusoby komunikace. Napriklad starsi zakaznici ¢asto davaji
prednost telefonickému kontaktu, zatimco mladsi lidé casto preferuji chat. Zdkaznici typu
Ludélej si sém“ mohou na vasem webu hledat navody na reseni problému, aby se pokusili problém
vyresit samostatné.

Predvidejte problémy dopredu, abyste byli pripraveni na otazky reagovat hladce a rychle. Zkaznici
ocCekavaji okamzité vysledky. Vice nez dvé tretiny spotrebitelu uvedlo, ze rychlost reseni
problému zakaznickym servisem dokaze dramaticky ovlivnit jejich spokojenost. (Zdroj:
helpscout.com)

Pozitivni zkuSenosti se zakaznickym servisem buduji loajalitu ke znacce. Podle pruzkumu
provedeného spole¢nosti Microsoft Dynamics 365 celych 95 % respondentu rika, ze zakaznicky



servis je dulezity pro jejich vybér znacky (a loajalitu k ni). Ujistéte se, ze kdyz vasi zdkaznici
vyhledavaji podporu, je snadno dostupna a efektivni.

6. Prace s reklamaci

Chyby se stavaji. Kdyz k nim dojde, nezlehcujte je ani je neignorujte. Chyba je prilezitosti ukazat
skvély zakaznicky servis.

Reknéme, e prodéavate luxusni svicku a zékaznik obdrzel $patnou vini. KdyZ se obrati na
zakaznickou podporu, budte empaticti a omluvte se za neprijemnosti. Ziskejte Sanci na napravu
chyby a moznost objednavku nahradit a pridejte néco navic - jako treba vzorky ¢ajovych vonnych
svicek. K tomu jesté pridejte personalizovany ru¢né psany vzkaz. Stac¢i jedna vétiCka ,Petre,
dékujeme za Vasi prizen.” a okamzité v oCich zdkaznika stoupnete. Zakaznici si této vysoké trovné
péce vsimaji a sdileji své pribéhy s prateli, rodinou nebo dokonce na socialnich sitich.

Zjednoduste proces reklamace pro zakazniky, aby mohli vyrobky vyménit nebo vratit.
Bezproblémova politika vraceni zbozi, zejména u online objednavek, vasi firmu odliSuje od
konkurence a muze naklonit misky vah ve vas prospéch.

7. Zadost o recenzi a doporuceni

Nebojte se pozadat o recenzi. Podle legendy v prodeji Dale Carnegieho je 91 % zakazniku
ochotnych dat doporuceni, ale jen 11 procent obchodniku si o né skutecné zada.

Zformulujte zadost o recenzi tak, aby z ni bylo na prvni pohled patrné, ze vam jde predevsim o
klienta. Aktivné se ptejte, zda je se zbozim spokojeny, zda by ho doporucil svym pratelum a
co by vam doporucil zlepsit. Hodnotnéjsi zpétnou vazbu, nez tu od svych platicich klientl nikde
jinde neziskate. Muze to vypadat jednoduse takto:

Zkuste jesté vice motivovat své zakazniky k poslani recenze. Nabidnéte jim slevy za doporuceni a
uprimné recenze.

8. Dalsi nabidky

Na zékladé predchozich ndkupu muzete zékaznikim poslat personalizované nabidky dalSich
produktu, které by je mohly zajimat. Tato metoda cross-sellingu a up-sellingu pomaha zvysit
prumérnou hodnotu objednavky a posiluje vztah se zékaznikem.

Proc je i v této fazi dulezita personalizace nabidky?
Personalizace nabidky rapidné zvysuje pravdépodobnost nakupu. Ukazme si to na prikladu:

Zé&kaznice Monika koupila luxusni zlaté Sperky vykladané drahymi kameny za 59 000 K¢. Jedna se
tedy o zdkaznici s jasnou preferenci, ktera je ochotna za luxus priplatit.

Pokud takové zdkaznici nabidnete levnou bizuterii, je velmi pravdépodobné, Ze ji nezaujmete a vasi
nabidku nevyuzije. Navic mozna odhlasi odbér vasich newslettert, protoze si uvédomi, ze ji do e-
mailu nabizite pravidelné produkty, které ji vibec nezajimaji. Prijdete tim o moznost prodejni
komunikace s velmi bonitni klientkou.

Stejné tak by reagovala zakaznice Jana, ktera si u vas koupila naramek z koralku za 399 K¢ a vy ji
nyni nabizite zlaty ndhrdelnik s diamantem za 25 000 K¢.



Uz asi chépete, jak moc je duleZitd personalizace vasich budoucich nabidek.

Vyuzijte k ni maximum dat, ktera o svych zakaznicich mate, a pokuste se jim sestavit
nabidku na miru. Maximalizujete Sanci na dalsi nakup.

Tip navic: Vérnostni program

Pokud mate vérnostni program, sledujte ucast, vyuziti odmén a jak program ovliviiuje nakupni
chovani. Tato data vam pomohou pochopit, jak efektivné vas program motivuje zadkazniky k
opakovanym nakupum. V Shoptetu muzete pracovat s dopliikem Vérnostni slevy.

Jak mérit vysledky ponakupniho marketingu

Méreni vysledku pondkupniho marketingu je kliCové pro pochopeni, jak G¢inné jsou vaSe strategie, a
a k tomu, abyste mohli identifikovat oblasti, které vyzaduji zlepSeni.

V.

Jak vyhodnotit nejdulezitéj$i KPI (klicové ukazatele vykonnosti) ponakupniho marketingu? A které to
jsou?

1. Mira opakovanych nakupt

2. CLV a prijmy z opakovanych nakupu
3. Zakaznicka spokojenost

4. Churn rate

Pro hodnoceni kazdého KPI je potreba urcit sledované obdobi. To se muze liSit v zavislosti na
konkrétnim produktu, ktery prodavate. Napriklad u e-shopu se sezénnim zbozim jako jsou svicky,
které se prodavaji predevsim od zari do prosince, by nedavalo smysl hodnotit jednotliva KPI na
mésicéni bazi. Vhodnéjsi je model, kdy porovnate aktivitu zakazniki meziro¢né za sledovanou sezonu.

1. Mira opakovanych nakupu

Mira opakovanych nakupu je jednim z nejprikaznéjsich KPI o uspésnosti vasich pondkupnich
marketingovych aktivit.

Za jaké obdobi miru opakovanych nakupu hodneotit?

Je to velice individualni. U rychloobratkovych produkti, jako jsou tfeba potraviny, muzete zvolit
velice kratké obdobi. Naopak u zbozi, které zakaznik nakupuje sezénné, muze byt lepsi zvolit
hodnoceni meziroc¢né.

Volbu vhodné délky sledovaného obdobi vdm usnadni znalost zdkazniku a jejich nakupniho chovani.
Vite, po jaké dobé se k vam zakaznici vraceji pro dalsi ndkup? Zvolte sledované obdobi podle téchto
statistik.

Kde najit potrebna data k vyhodnoceni primo v Shoptetu?

Data o opakovanych nakupech muzete zjistit primo v Shoptetu (v sekci Zakaznici / Export, detailnéjsi
postup najdete v ¢lanku o pondkupnim marketingu v Shoptet Univerzité, v administraci e-shopu).

Jak vyhodnotit miru opakovanych nakupu, které jste ziskali mailingem

Mailing je nejpouzivanéjsSim nastrojem pro ponakupni marketing. Je ho mozné automatizovat a stale
patri mezi nejziskovéjsi kanaly marketingu. Velmi dobrou zkuSenost mam s v tomto e-mailingovym



néstrojem Leadhub, kde si muZete kazdého zakaznika rozkliknout a podivat se, na zakladé jakého e-
mailu nakup provedl a jaka byla ¢asova osa komunikace s timto zakaznikem spolu s ¢asovym
zarazenim jeho nakupl. Pokud vyuzivate jiny e-mailingovy nastroj, prozkoumejte ho, pripadné
poptejte na jeho podpore, zda tyto funkce také ma.

2. CLV a prijmy z opakovanych nakupu

Jednou z nejdulezitéjsich metrik, jak mérit ispésnost pondkupniho marketingu, je CLV = Customer
lifetime value, neboli celozivotni hodnota zdkaznika.

Tato statistika je pouzivana predevsim v odvétvi SaaS a dalsSich sluzeb, u kterych klient plati
pravidelné mésic¢ni predplatné. Jedna se o predpovéd prumérnych budoucich trzeb z jednoho

vvvvvv

Jak spocitat CLV pro e-shop?
I. Zjistéte prumérnou hodnotu objednavky (Average Order Value - AOV):

AQV je prumérnd Castka, kterou zékaznik utrati pri kazdém nakupu. Zjistéte, kolik ¢ini pramérna
hodnota objednavky ve vasem e-shopu za urcité obdobi (napriklad mésic nebo rok).

AOV muZete najit prfimo v Shoptetu v zalozce ,Statistiky” -> , Celkové statistiky”.
II. Spocitejte primérny pocet nakupu za dobu zivotnosti zakaznika:

Zjistéte, kolikrat prumérné u vés zakaznik nakupuje za celou dobu svého vztahu s vasi firmou. To
mizete ziskat analyzovanim historickych dat o ndkupnim chovéni zakaznika popsanych v prvni
kapitole tohoto ¢lanku.

III. Urcete prumérnou dobu zivotnosti zakaznika:

Zjistéte, jak dlouho prumérné zakaznik zustava s vasim e-shopem a nakupuje u vas. To muze byt
méreno v mésicich nebo letech.

IV. Vypocitejte Customer Lifetime Value (CLV) podle vzorce:

CLV = AOV x Priumérny pocet nakupii za dobu zivotnosti zakaznika x Primérna doba
zivotnosti zakaznika

Napriklad, pokud je primérna hodnota objednavky 853 K¢, prumérny pocCet nakupu za dobu
zivotnosti zakaznika je 5 a primérna doba zivotnosti zdkaznika jsou 2 roky, pak CLV by byla:

CLV = 500 K¢ x 5 ndkupti x 2 roky = 5 000 K¢

Tento vypocet vam poskytne odhadovanou hodnotu, kterou prumérny zékaznik prinese vasi firmé za
celou dobu svého vztahu s vami. Diky tomu vite, ze kazdy zdkaznik, ktery na vasem e-shopu kdy
nakoupi, méa pro vas byznys hodnotu 5 000 K¢ v budoucich trzbach. Je dulezité si uvédomit, ze CLV
muze byt ovlivnéno ruznymi faktory, jako jsou zmény v chovani zdkaznik nebo marketingové
strategie, a proto je tieba pravidelné aktualizovat a analyzovat.

Churn rate méri, jak rychle nebo jak Casto ztracite zdkazniky vaseho e-shopu. Jednda se o procento
zékazniku, kteri prestanou byt aktivnimi nakupujicimi v urc¢itém ¢asovém obdobi. Vy$$i churn rate
znamena, ze ztracite vice zakaznikl, coz mize mit negativni dopad na dlouhodobou stabilitu a
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uspech vaseho podnikani. Naopak, nizsi churn rate ukazuje na vetsi loajalitu zakazniku a lepsi



zdkaznickou retenci.
3. Zakaznicka spokojenost

K pondkupnimu marketingu patri také komunikace se zdkazniky ohledné spokojenosti s jejich
ndkupem a pripadné reseni dotazli nebo potizi spojenych se zakoupenym produktem.

Mezi zékladni ukazatele spokojenosti zékazniki s komunikaci e-shopu bezesporu patri Net
Promoter Score (NPS). Recenze jsou jednim z nejefektivnéjsich prodejnich argumentd, a proto by
jejich sbér mél byt jednou z priorit kazdého e-shopu.

Je to jednoduché a nemusite vymyslet slozité vzorce. Pokud posilate zdkaznikiim e-mail s prosbou o
recenzi nebo o zpétnou vazbu zadate jakkoliv jinak, muzete jasné rici, zda jsou tyto snahy uspésné.
Jednoduse spocitejte, kolik jste ziskali novych recenzi za sledované obdobi. Nasledné vypocitejte
uspésnost, s jakou recenze ziskavate.

Doporucujeme predem stanovit casové obdobi, na kterém budete opakované uspésnost mérit. Pro
vétsi e-shopy to muze byt mésic nebo dokonce krat$i casovy usek. Zalezi, kolik objednavek mésicné
mate.

4, Kolik by mél byt churn rate e-shopu?

Idedalni churn rate na e-shopu se muze lisit v zavislosti na odvétvi, typu zbozi nebo sluzeb, které
nabizite, a vasi konkrétni situaci. Nicméné, obecné plati, Ze nizsi churn rate je lepsi, protoze
naznacuje vyS$i iroven zékaznické retence a stabilnéjsi zakladnu zékaznik{. V e-commerce muze byt
dobrym cilem udrzet churn rate pod 20 % ro¢né. Tento ukazatel ale muzZe byt velmi variabilni v
zavislosti na segmentu trhu a konkurenénim prostredi. Jak spocitat churn rate e-shopu i jak spocitat
churn rate i v pripadé sezénniho zbozi, najdete v Shoptet Univerzité (¢lanek Jak vyhodnotit
pondkupni marketing).

Zaver

Jak poznat, Ze je vase ponakupni marketingova strategie uspésna? Sledujte napriklad zminky o vasi
znacce na socialnich médiich a frekvenci doporuceni. Pozitivni zminky a rostouci pocet doporuceni
napovi.

Je klicové si uvédomit, Ze ponakupni marketing neni jen o jednorazovych akcich, ale o kontinualnim a
koherentnim usili o zlep$eni zakaznické zkuSenosti, coZ vede k hlub$imu zapojeni zakazniku a
zvys$eni jejich hodnoty pro podnikéni. Vyuzitim analytickych néastroji a sbérem dat o zdkaznicich
mohou e-shopy nejen zvysit spokojenost a loajalitu zdkaznikd, ale také ziskat konkuren¢ni vyhodu.

http://blog.shoptet.cz/ponakupni-marketing
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