Co je retence zakazniku

Retence zakazniki oznacuje schopnost firmy udrzet své stavajici zdkazniky tak, aby se
vraceli a opakované vyuZivali jeji produkty nebo sluzby.

Misto soustfedéni vyhradné na ziskdvani novych klientl se retence zaméfuje na budovani
dlouhodobého vztahu se zdkazniky, ktefi uz firmu znaji.

V praxi to znamend napiiklad to, Ze zdkaznik znovu nakoupi v e-shopu, obnovi predplatné
nebo zlstane aktivnim uzivatelem aplikace.

Retence m4 zdsadni vliv na stabilitu a riist podnikdni — zejména v konkuren¢nich oborech,
kde opakovany ndkup Casto rozhoduje o ziskovosti.

Proc je retence dulezita
UdrZet stavajiciho zdkaznika je obvykle levnéjsi nez ziskat nového. Navic zdkaznici, ktefti
maji s firmou pozitivni zkuSenosti, byvaji loajalnéjsi, Cast€ji doporucuji znacku dal

a prinaseji vyssi celkovou hodnotu.

Mezi hlavni pfinosy retence patfi:

vyssi Customer Lifetime Value (CLV)
niZsi ndklady na akvizici (CAC)

vétsi diivéra a spokojenost zdkazniki
stabilnéjsi a snaze predvidatelné piijmy

Jak retenci zakaznika zlepsit

Retencni strategie se 1i$i podle typu podnikdni, ale zdkladnim pfedpokladem je kvalitni
zdkaznicky zéazitek a pravidelnd péce. Mezi osvédcené pristupy patfi:

¢ E-mail marketing — cilend komunikace, novinky, personalizované nabidky
* Vérnostni programy — odmény za opakovany nikup nebo doporuceni
o Kbvalitni zdkaznicka podpora — rychld a srozumitelnd reakce na dotazy
a problémy
* Personalizace — Gprava nabidky na zdklad¢ pfedchoziho chovéni
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* Onboarding a edukace — jasné vysvétleni, jak sluzbu nebo produkt pouzivat
naplno

Jak se retence méri
Uspé&snost retence lze méfit nékolika zptisoby v zdvislosti na odvétvi:

e Mira retence — kolik zakazniki zistava aktivnich po urcité dobé (napft. po 30, 60
nebo 90 dnech)

¢ Opakovany nakup - kolik zdkaznikti nakoupi vic neZ jednou

¢ Churn rate — mira odchodu zdkaznikt

V e-commerce se sleduje napiiklad procento zdkaznik, ktefi nakoupi znovu do 6 mésici.
U SaaS sluZeb je klicova délka predplatného a jeho pravidelné obnovovéni.
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