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Obsah prednasky

= Jakeé pohledy lIze na zaklade transakcnich dat delat
= Jak pripravit data (potrebné hodnoty)

= Jak segmentovat dle RFM



Zakaznik?

= Kdo je aktivni zakaznik?

= Kdo je verny zakaznik?

= Kdy je povazovan za ztraceného?

= Jak zakaznika identifikovat v B2B a B2C?

= Kde se nachazi v ramci zakaznického zivotniho cyklu?

AKVIZICE -> AKTIVACE -> RETENCE

Je pro vas byznys dulezitéjsi ziskavani novych zakazniku nebo udrzeni tech

stavajicich?



Nutné minimum — kdo, kdy, za kolik

= Transakcni data = Mozné rozsireni: co a jak
« datum  zakoupené produkty
 oznaceni zakaznika e zpUsoby platby
* oznaceni objednavky * pobocky

e Castka . ...



Vytvoreni datumove tabulky

= Pokud nevyuzivate Time Intelligence, potreba vytvorit 2 datumove
dimenzionalni tabulky Date a Min_Date pro datum prvniho nakupu kvuli

kohortam, kde datumy stoji proti sobé

min_date =

date =
ADDCOLUMNS ( ADDCOLUMNS (
CALENDAR CALENDAR
MIN ( rfa[date] ), MIN ( customer[min_date] ),
MAX ( rfa[date] ) MAX ( customer[min_date] )
) )
"Year", YEAR ( [Date] ), "Year", YEAR ( [Date] ),
"Month", FORMAT ([Date], "mmmm"), "Month", FORMAT ([Date], "mmmm"),
"Month Number™, MONTH ( [Date] ), "Month Number", MONTH ( [Date] ),
"Quarter", QUARTER ( [Date] )

"Quarter", QUARTER ( [Date] )



Zakaznicky cyklus

https://www.daxpatterns.com/new-and-returning-customers/

Novy zakaznik
 nakoupil vdaném obdobi poprve

Vracejici se zakaznik

* jiz v minulosti nakoupili
Ztraceny zakaznik
 nenakoupil uz urcité obdobi (napfr. posledni rok)

Reaktivovany zakaznik

* byl povazovan za ztraceného, ale znovu nakoupil v dalsSim obdobi

‘(B DAX

Patterns


https://www.daxpatterns.com/new-and-returning-customers/

Pocet novych zakazniku

New customers =
COUNTROWS (
FILTER (
ADDCOLUMNS (
VALUES ( rfa[customer_id] ),
"PreviousOrders", CALCULATE (
COUNTROWS ( rfa ),
FILTER ( ALL ( 'date' ), 'date'[Date] < MIN ( 'date'[Date] ) )

)
)

[PreviousOrders] = ©



Pocet vracejicich se zakazniku

Returning customers =
COUNTROWS (
CALCULATETABLE (
VALUES ( rfa[customer_id] ),
VALUES ( rfa[customer_id] ),
FILTER (
ALL ( 'date' ),
'date’'[Date] < MIN ( 'date'[Date] )



= MRR: Monthly Repurchase Rate

* Kolik % zakazniku z tohoto meésice nakoupilo i mésic minuly

= ARR: Anual Repurchase Rate

* Kolik % letosnich zakazniku nakoupilo i loni

Pocet zakaznikl, ktefi nakoupili v daldim obdobi
Rok 2017 2018 2019 2020

2017 | 8506 1134 767 387
2018 11804 1153 434
2019 10711 621
2020 7494

% zakaznik(, ktefi nakoupili v dal$im obdobi

Rok 2017 2018 2019 2020
2017 | 10000% 1333%  9.02%  4,55%
2018 100,00%  977%  3,68%
2019 100,00%  580%
2020 100,00%

0%

Akvizicni
maod

20%

Hybridni Retencni
mod mod

40% 60% 80% 100%

% zakaznikd, ktefi nakoupili v pfedchozim obdobi

Rok 2017 2018 2019 2020
2017 | 100,00% 8,76% 6,07% 4,33%
2018 91,24% 913% 4,86%
2019 8480% 6,95%
2020 83,86%




Vracejici se zakaznici z minulého roku

Returning customers LY =
COUNTROWS (
CALCULATETABLE (
VALUES ( rfa[customer_id] ),
VALUES ( rfa[customer_id] ),

FILTER (
ALL ( 'date' ),
lda o ' ' - “ \ !q o ' 'q -

)

&& 'Date’'[year]
= SELECTEDVALUE ( 'Date'[year] ) - 1
AAR =

DIVIDE ( [Returning customers LY], [Customers] )




Po jak dlouhé dobeée zakaznik nakupuje?

date \; customer_id lj order_id |; price |;| |;| transaction_order j difference u

05.06.2019 50882 5064610 1519 27.09.2018 2z 251
05.11.2018 51051 5036080 1519 18.10.2018 3 18
02.04.2019 6371 5057786 1519 30.12.2018 4 93
11.01.2019 54390 5049078 1519 1

25.01.2019 37694 5050800 1519 04.01.2019 9 21
14.08.2018 33504 5034212 1519 1

22.03.2018 45347 5022973 1519 08.03.2018 2z 14

|

dopocitavané sloupce



Poradi objednavky

transaction_order =

(
RANKX (
FILTER ( rfa, rfa[customer_id] = EARLIER ( rfa[customer_id] ) ),
rfa[date],
ASC,
SKIP
)



Doba od predchozi objednavky

difference =
VAR previous date =
VAR currentDate = rfa[date]
VAR currentCustomer = rfa[customer _id]

RETURN
CALCULATE (
MAX ( rfa[date] ),
FILTER (

ALL ( rfa ),
rfa[date] < currentDate
&& rfa[customer_id] = currentCustomer

)

RETURN
DATEDIFF ( previous date, rfa[date], DAY )




Podil objednavek dle ¢asové prodlevy

Za jak dlouho udélal zakaznik opakovanou objednavku (% uzivatell, objednavek, profitu)

Eoba_od_pfedchozf_objednéwky Pocet uzivateld 9% uZivatel( Pocet objednavek 9% objednavek Profit % profitu

b) stejny den 3054 33,41% 3810 29,26% 8 459 048 KC 30,84%
c) den - 1 tyden 881 9,64% 949 7,29% 1 855 255 K¢ 6,76%
d) 1 tyden - 1 mésic 820 8,97% 913 7,01% 1902 813 K¢ 6,94%
e) 1 mésic - 3 mésice 819 8,96% 891 6,84% 1 886 889 K¢ 6,88%
f) 3 mésice - pal roku 888 9,71% 947 7,27% 1968 915 K¢ 7,18%
g) pul rok - 1 rok 2430 26,58% 2636 20,24% 4 506 235 K¢ 16,43%
h) 1 rok - 2 roky 1523 16,66% 1607 12,34% 3710 326 K¢ 13,53%
) vice jak 2 roky 1265 13,84% 1269 9,75% 3 135226 K¢ 11,43%
Celkem 9141 100,00% 13022 100,00% 27 424 705 K¢& 100,00%




Zaklad RF analyzy casovych prodlev mezi

objednavkami
Pocty objednavek: Doba od predchozi objednavky / O kolikatou objednavku jde

Eoba_od_pfedchozi_objednévky b) druha c) treti d) 4. - 6. e)7.-10. f) 11 avice Celkem
b) stejny den 3810
c) den - 1 tyden 949
d) 1 tyden - 1 mésic 913
e) 1 mésic - 3 meésice 891
f) 3 mésice - pul roku 947
g) pul rok - 1 rok 2636
h) 1 rok - 2 roky 1607
1269

i) vice jak 2 roky
Celkem 8506 2565 1544 224 183 13022



Rychle kategorie pomoci IF

poradi objednavky =

IF (
rfa[transaction_order] = 1,
"a) prvni",

IF (
rfa[transaction_order] = 2,
"b) druha",
IF (
rfa[transaction_order] = 3,
"c) treti”,
IF (

rfa[transaction_order] > 3
&& rfa[transaction_order] <= 6,
"d) 4. - 6.",
IF (
rfa[transaction_order] > 6
&& rfa[transaction_order] <= 10,
"e) 7. - 10.",
IF ( rfa[transaction_order] > 10, "f) 11 a vice" )

)))))



Zakategorizovani poradi objednavky jako pocitany
sloupec

poradi_objednavky =
CALCULATE (
VALUES ( c_poradi[poradi] ),
FILTER (
Cc_poradi,
AND (
c_poradi[from] <= rfa[transaction_order],
c_poradi[to] >= rfa[transaction_order]



Poradi objednavky pres ID do ciselniku

transaction order_id =
CALCULATE (
DISTINCT ( c_poradi[id] ),
FILTER (
Cc_poradi,
AND (
c_poradi[from] <= rfa[transaction _order],
c_poradi[to] >= rfa[transaction order]



Kohorty

Pocty a podily objednavek

Pocty a podily zakazniku

Celkove prijmy a podily prijmu

Primerné prijmy

e casové prodlevy mezi objednavkami
e casoveé prodlevy od prvni objednavky
e casoveé prodlevy od posledni objednavky

|
O O O

VS
= 0 kolikatou objednavku jde



RFM

3 faktory rozlisujici hodnotu zakaznika:

* Recency
+ Kdy naposledy zakaznik nakoupil? Jsme schopni identifikovat aktivni a ztracené zakazniky?
* Rozdil mezi datem posledniho nakupu a datem analyzy

* Frequency

+ Jak casto zakaznik nakupuje? Jsme schopni identifikovat ty, co nakupuji Casto od jednorazovych zakaznikd?

* Monetary

+ Kolik zakaznik utratil?

+ Suma nebo priimer castek z objednavek



Analyza RFM

= Cilem je rozdelit zakazniky s podobnym
nakupnim chovani do nékolika segmentu a dle

toho na ne cilit

= Zvysit loajalitu, konverzni pomer, zisky

= RFM ukazatele rozdelime na intervaly, do
kterych zaradime zakazniky
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Potrebné hodnoty

« Datum Kde napocitat
* |d objednavky * v SQL
* |d zakaznika « v Power Query
. Céstka « v DAX
Dopocitavané udaje Jak napocitat
= Poradi objednavky . staticky
= Doba od predchozi objednavky _
« dynamicky

= Datum prvni objednavky

» Doba od posledni objednavky (R)

= (Celkovy pocet objednavek na zakaznika (F)
= Suma hodnot objednavek (M)



RFM hodnoty na urovni zakaznika

recency =
VAR max_date =

LASTDATE ( rfa[date] )
RETURN

DATEDIFF ( max_date, TODAY () - 1, DAY )

frequency =
COUNTROWS ( RELATEDTABLE ( rfa ) )

monetary =
SUMX ( RELATEDTABLE ( rfa ), rfa[price] )



Tradicni skoringovy pohled na RFM

Kazdy pohled si rozdelite na 5 rovhomernych casti

= Zakaznikdm davate skore 1-5 pro R, 1-5 pro F, 1-5 pro M

= 524 = R.F,M, = nakoupil nedavno, uz parkrat nakupoval za velké penize
= Do kampané si vybirate zakazniky jen dle urcitych drovni RFM skore

= Neékdo skore vazi a scita 524 = 11

1 5 0 1
30 4 1.21 2
180 3 1.77 3
360 2 2 4
450 1 2.35 5

0
2400
3226
7400

20000
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Monetary skére jako pocitany sloupec v tabulce
zakaznik

monetary_score =
CALCULATE (
VALUES ( c_monetary[score] ),
FILTER (
C_monetary,
AND (
c_monetary[from] <= customer[monetary],
c_monetary[to] >= customer[monetary]



RFM segmenty

SEGMENT

VIP

Loajalni zakaznici
Potencialni loajalni
Novi zakaznici
Slibni

Zakaznici, ktefi potfebuji pozornost
Spici

V riziku

Neztratte je!
Hibernace

Ztraceni

K analyze

K navolani

AKTIVITA

Nakoupili v posledni dobé, nakupuji ¢asto a utraceji nejvice.

Utraceji ¢asto slusné penize. Reaguji na kampané.

Nedavni zakaznici, co utratili slusné penize a nakoupili vice nez jednou.
Nakoupili nedavno, ale nekupuiji ¢asto.

Nejnovéjsi zakaznici, ktefi moc neutratili.

rfm_score

-

555
554
553
552
551
545
544
543
542
541

segment v
VIP
VIP
Loajalni zakaznici
Loajalni zakaznici
K analyze
VIP
VIP
Loajalni zakaznici
Slibni
Slibni

Nadprimeérna aktualnost, frekvence i penéini hodnota, ale nakoupili jiz pred delsi dobou.

Pod pramérnou aktualnosti, frekvenci i penézni hodnotou. Ztratime je, pokud nebudou znovu aktivovani.

Utratili hodné penéz a nakupovali ¢asto. Potrebujeme je vratit zpét!
Nakupovali ¢asto a méli nejvétsi utraty, ale dlouho se nevratili.
Posledni nakup byl davno v minulosti, nakupovali za malo a zfidka.
Nejmensi aktualnost, frekvence a penéini hodnota.

provéreni objednavek



RFM ANALYSIS
Lost heavy buyers Top customers
0.35% 4.38%
Chum risk
23.69%

Require attention
713%

Hesitating
12.06%

2100s Aiejauow B Aouanbal4

Recent

customers
3.64%

Recency score
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