ZAKAZNICKE PROCESY

[
Zakaznici
o Cim viac spolo&nosti zvySuje kvalitu a zniZuje ceny, &im viac mifiaju na efektnd reklamu,
tym to menej pbésobi na zakaznikov.

Cim tvrdSie pracuji manazéri na tom, aby boli produkty lacnejsie, spolahlivejsie

a Ziaducejdie, tym nestastnejsi su zakaznici.

e V ¢om su nespravne uvahy o zakaznikoch?

e Polutovaniahodnou odpovedou je, Ze az prili§ mnoho spolo¢nosti o zakaznikoch
neuvazuje.

e Manazéri spolo€nosti sleduju iné priority a odniesli si to zakaznici (zniZzovanie nakladov,
znizovanie poctu zamestnancov, velké investicie do technoldgii, zlu¢ovanie a akvizicie
podnikov).

o Absolutna eliminacia ludského kontaktu medzi firmami a zakaznikmi (automatizacia
sluzieb, zavadzanie call centier), so Zivou osobou sa stretnete tazko.

e Automobily, aerolinie, filmovy priemysel, investicné fondy definuju tri neStastné
skutonosti - nadmerna ponuka, nadmerna vyrobna kapacita, absolutne pretazenie
zmyslov.

e Zakaznici nestacCia spracovat v8etko, ¢o vidia a pocuju.

e Jednou zo zapornych stranok priznania si pravdy o nadmernej vyrobe, nadmernej
ponuke a pretazeni zmyslov, je, Zze to pdsobi odradzujuco - kto chce vstupovat na trh,
ktory je uz aj tak preplneny?

Vyzvy

e Ako dat pdésobivu ponuku zdkaznikom, ktori uz maju viac ako dost vSetkého co
predavate?

e Ako najst aj na tych najprepchatejSich trhoch priestor pre firmu, ktora chce ponuknut
nie€o originalne a povedat nieCo autentické.

Identita

e V ére nadmernej kapacity a ponuky sa pretazeni zakaznici radi identifikuju s firmami so
zaujimavou identitou.

e Pocit identity mozete predavat tak, ze zakaznik bude vasa kategoria.

Obchodna znacka

e Kazda spolocCnost’ tuzi vytvorit obchodnu znacku, ktora sadne zakaznikovi a na trh da
nie¢o Specialne.

o Nembzete byt v3ak Specialni so starymi nazormi na navrh produktov, poskytovanie
sluzieb a vytvaranie posolstiev.

Kultura

¢ Ide o priame prepojenie medzi identitou spolo€nosti na trhu (jej vztah k zakaznikom) a jej
vykonom na pracovisku (jej vztah k zamestnancom).

e Obchodnej znacke vdychuju zZivot pracovnici firmy, ktori sa so zakaznikmi rozpravaju na
drovni.

o Kulturu nemdzete kupit, nemdzete ju ziskat fuziou, ani ju pretvorit.

e Kaultura je nie€o, €o konkurencia nikdy nedokaZe odkopirovat.

Podstata



Pri vytvarani vztahu so zakaznikmi ide o podstatu, nie o Styl - o najdenie pbsobivejSieho
spbsobu, ako robit’ biznis.

Malé vystrednosti v €innosti zamestnancov pésobia velkym dojmom na firmy, s ktorymi
spolupracuju.

Emoacie

Coraz viac firiem si zagina uvedomovat, aké tazké je konkurovat si v ,tvrdych* faktoroch
biznisu, ako je cena, kvalita a vlastnosti produktu.

Preto sa spolo¢nosti pozeraju na veci komplexnejSie a viac utracaju na ,makku” stranku-
produkty, ktoré su na pohfad nadherné a ktoré pdsobia viac na srdce, ako na rozum,
obklopené symbolmi a vzormi, ktoré nielen vzbudzuju déveru, ale uputavaju zmysly a su
emotivnejSie.

Doslova hladaju ,more lasky“. Tvoria ,znacky lasky* s vyuzitim prvkov tajomstva,
zmyselnosti a intimity. Laska je o hlbokom pocite oddanosti.

Snazte sa vytvorit produkty, sluzby, ba dokonca aj priestory, ktoré chytia za srdce
a zarovenh su vyzvou pre mysel.

Produkt mozno urobit’ eSte viac emocionalnejsSim tak, Ze ho zmenime na nie¢o socialne -
tym, Ze vytvorime medzi zakaznikmi pocit spolo¢ného vlastnictva a participacie.

Vytvorit more lasky znamena v novom svete konkurencie ziskat velké mnoZstvo
participacie.

Cim viac [udi pozvete k formovaniu charakteru vasej spoloénosti, tym vaésiu im davate
moznost, aby si vzajomne vymienali mySlienky a tym vacsi je ich podiel na jej €innosti -
a tym viac im bude zalezat na jej uspechu.

Reklama

Nespoliehajte sa na velkorozpoctove reklamy.

Ak chcete, aby sa zakaznici stotoznili s vaSou znackou a rozpravali o nej, potom musite
v prvom rade venovat ¢as a peniaze rozvijaniu produktov, ktoré stoja za to, aby sa o nich
rozpravalo.

Peniaze

)

Hlavnym cielom je maximalizovat hodnotu vztahov so zakaznikmi, nie minimalizovat
vydavky.

Jednou zo stratégii vytvarania dojmu na zakaznikov, ato najma vtedy, ked superi
zastavaju nazor, Ze im treba vSetko spoplatnit, je dat im zadarmo nie€o, za ¢o u inych
spolo¢nosti platia - alebo vébec neponukaju.

Ak sa za v3etko, €o urobite, budete snazit' zhrabnut' aj posledny cent, raz sa vam to
vypomsti.

Vztahy so zakaznikmi

Ak je va8im ciefom vytvorit so zakaznikom psychologicky kontakt, potom je isté, ze si
nemozete ziskat v8etkych zakaznikov.

Zamerajte sa na pomerne uzko definovanu skupinu zakaznikov a pouzivajte ,na mieru
Sité stratégie®, aby ste uspokojili zakaznikov.

Ak verite, Ze znaCka ma reprezentovat urcity subor nazorov, potom musite byt pripraveni
na to, Ze niektorych fudi nastvete. Nemusite oslovovat kazdého.
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