«dinvice G

Rizeni Zivotniho cyklu

Ing. Jan Bizik
© Invite CRM 1/2007




« Suspect - Early stage consideration
* Prospect - Defined customer opportunity
 New Customer - First sale/purchase

» Retained/Repeat Customer - Multiple/cross-purchases
over time

« Customer in Attrition - Breakdown of loyalty and
perceived value

 Defected Customer - Total or effective customer loss
* Regained Customer - Won back
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« R&D

« Akvizice — ziskani novych zakazniku
 Rozvoj — cross-sell, up-sell

« Udrzeni zakaznika — vérnost/retence
* Win-back zakaznika

* Odmitnuti zakaznika
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« Rizeni akvizice
— Lakani vysoce ziskovych zakaznikl a snaha o ,.zkousku®, nebo
prvni nakup
« Rizeni retence

— Posileni vztahu se stavajicimi zakazniky diky zvysovani
vhimané hodnoty, identifikace a stabilizace zakazniku s rizikem
odchodu

« Rizeni win-backu

— Znovu-ziskani ztracenych vysoce ziskovych zakazniku a
obnoveni vztahu s nimi
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* Retence a akvizice
— Pokud vim jaky typ zakaznika inklinuje k vérnosti lépe mohu
zamerit sveé akviziCni strategie
« Akvizice a retence
— Pokud dokazi identifikovat potfeby a pozadavky novych
zakazniku mohu Iépe vytvaret pfidanou hodnotu pro své
stavajici (aby neodesli)
» Akvizice a win-back

— Srovnavanim profilu vysoce ziskovych novych zakaznika se
ztracenymi muze pomoci identifikovat ty zakazniky na které mam
win-back zamerit
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A Potencial budouciho
profitu zakaznika

Program pro
‘nejlepsi”
zakazniky

>

Soucasny profit
na zakaznika

Up-sell
nebo UdriZenirs)
Se zbavit zakaika
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« Spravné sdéleni,

« Spravnym zakaznikum,

* Ve spravny Cas,

* Pres spravné distribuCni kanaly,
* Pri dostatecné mire zisku.

 Testovat, testovat, testovat...
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« Potfeby a pozadavky zakazniku
— Komoditni = must have
— Konkurencni/positioning = differentiation
— TusSené = ocekavani = added value
— NetusSené/podvedomé = leader

* Vyvijim pro konkrétni segment/zakaznika s konkrétnimi
pozadavky!!l — zapojeni zakaznika do vyvoje

« Value proposition??

« Target costing

« Testovani, zpéetna vazba
* Projektove rizeni
 Time to market!!!
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« Zameérujte se na spravné zakazniky
— QOdpovidaji naSim schopnostem a positioningu, maji pozitivni vztah ke
znacce, jsou ziskovi, maji pfedpoklad rozvoje a retence, potfebuji mensi
pobidky k ziskani = jsou méne cenove citlivi
« Reknéte si dopfedu o jaké zakazniky nestojite
— Neodpovidaji nasim schopnostem, positioningu, jsou cenove citlivi,
neprijemni, hrubi, programové promiskuitni

» Nabizejte ty spravné sluzby (nabidku) spravnym
zakaznikim/segmentim

« Zaméfte se i na schopnosti a znalosti svych zaméstnancl — musi
odpovidat zakaznickym profilim

» Odmernujte jen podle celkovych Cisel akvizice, ale podle ,kvality®

» Pouzivejte zpusoby, které nic nestoji — reference, virus marketing
apod.

« POZOR na dodrzeni sliba!!!
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* Cross-selling does not work!!!

* Nabizejte pouze takoveé sluzby, o které ma vybrana
cilova skupina prirozeny zajem

 Affinity modely = sluzba, o kterou by mohl mit tento typ
segmentu/zakaznika zajem

* Propensity modely = zakaznici, ktefi odpovidaji tomuto
profilu = vysoka pravdépodobnost uspéchu pfi osloveni

* Vyuzivejte momenty a mista kontaktu se zakaznikem

* Preferujte nenatlakoveé kanaly (permission marketing), a
self-service metody

 Meéné nekdy byva Casto vice
« Specializovana nabidka
« Pamatujte si co jste komu nabidli
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* Definice vérnosti

* Prinosy vernosti

« Spokojenost x vernost
 Hodnotova vernost

* Nastroje vernosti

« Specializovana nabidka
« Meéreni vérnosti — indexy
« Vérnost zaméstnancu
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 Noveé objevena oblast marketingu — konkurencni vyhoda

— 20-40% pravdepodobnost prodat ztracenému zakaznikovi ve
srovnani s 5-20% pravdepodobnosti prodeje novemu
zakaznikovi

* Rozhodnuti koho budu oslovovat pro win-back
— Podle duvodu odchodu, podle hodnoty zakaznika,

* Rozhodnuti po jaké dobé od ztraty — POZOR
nezameénovat s anti-churn/reten¢nimi aktivitami

* Vhodny moment a zpusob osloveni
* Plan, metodiky, specializovana nabidka
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