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Komunikacia so zakaznikmi

Zakaznicl nie su len kone ¢€ni uzivatelia
tovaru/sluzieb , ale aj ti, co ho mozno
kUpia — potencialny zakaznicia tiez,
iInterni zakaznici “

Poslanie komunikacie — oznamenie, ze ste
schopni uspokojit' niektort z potrieb
zakaznika

Najprv treba zakaznika identifikova t' a az
potom oslovi t'!



Komunikacia so zakaznikmi

Zakladné otazky
» Kto predstavuje vase publikum?
o AKU spravu chcete sprostredkovat™?

o Aké prostriedky treba pouzit na dorucenie
spravy?

 Ako komunikovat™?

* Bol komunikacny plan uspesny ?



Komunikacia so zakaznikmi

Odosielate I Sprava Adresat
Médium (publikum)
A

SUM

Obr. Proces komunikéacie



Komunikacia so zakaznikmi

Externé publikum :
Publikum, ktoré u vas moze nakupova t!:
e Spotrebitelia

o Distributori

e Organy statnej spravy
e Podniky



Komunikacia so zakaznikmi

Externé publikum :
Publikum, ktoré by ste chceli ovplyvni ¢!
 Dodavatelia

e Banky

« Komentatori

« Konkurencia

e Vplyvné skupiny
e masmedia



Vplyvy sprav

* Primarne U €inky

e Sekundarne U €inky
- zvySenie predaja — z propagacie noveho
vyrobku/sluzby, zvySeny objem mo6ze znizit
cenu
- Zlepsenie dobreho mena( image ) — kladnejsi
postoj k organizacii
- zmena trhovej pozicie zna €ky — cielom je
ziskanie novych zadkaznikov, zmena
segmentu,...



Vplyvy sprav

- ovplyv novanie nakupnych zvyklosti —
vernost znacke

- poskytovanie informacii  — klucovy
faktor ( Casopisy, noviny,...) — detally napr.
0 vykone zariadenia,...

- starostlivos t’ o zakaznika — buducnost
predaja ( servis vyvolavajuci pocit istoty)



Typy reklamnych sprav

publikum

Zadavate I reklamy

sprava

spotrebitelia

Vyrobca
Podnik sluzieb
Odborny poradca
Charita
Verejny Urad

Kupujte nas vyrobok
VyuZzite naSe sluzby
Dajte si poradi t’
PomdbZzte naSej veci
Robte to, €o prospeje vSetkym

S akaznici Maloobchod Kupujte v naSom obchode
Maloobchod- vyrobca Kupujte naSu zna €ku
obchodnici Vyrobca Zasobujte sa naSimi vyrobkami
Odborny poradca Odporu €ajte nas
Dodavatelia zariadeni Toto vam mdézeme doda t
podnikatelia Dodavatelia sluzieb VyuZzite naSe sluzby

Odborny poradca

Porad'te sa s nami




Typy sprav pre interné publikum

publikum sprava

Dakujem
Mozno by ste radi vedeli
S vasou pomocou sa nam to podari
Preto sa musime zmeni t

zamestnanci

Prosim, urobte to
VSimnite si
spolupracovnici Co si myslite?
Preco ste to urobili?
Kedy to bude hotové?

Takto pracujeme

Akcionari To je dovod pre ¢€o...
(investori, veritelia) Predpokladame finan €nu navratnos t
Ideme spravnym smerom




Hlavné dovody pre internu
komunikaciu

e Informovanie

* Presvied canie

 Dialog

e Timova praca a zmysel pre spolupatri  €nost’
* Preukazovanie ucty

o ZlepSenie vykonnosti

Poznamka : oficialne komunikacné kanaly pre
interné publikum maju podobnu Strukturu ako
organizacia !




Komunikacné prostriedky

druh prostriedok priklady
TV
Reklama Tlaé
Rozhlas
Kino

VonkajSia reklama
Internet

neosobné
Podpora predaja Novinové ¢€lanky a
. sponzorstvo
(sales promotion)
a publicita
Osobny predaj o i oot
. - . riamy predaj poStou
Personalizovany predaj g
osobné Predajné vystavy a

veltrhy
Zaznamy, listy, spravy




Komunikacné prostriedky

* Televizia ( celostatna, regionalna, mestska...)-
vplyvné a atraktivhe médium : velké mnozstvo
oslovenych, ale aj velka cena, problém so
segmentom, niektoré reklamy su zakazanée,
zlozita a draha priprava

e Tla€ — 60% celkovych nakladov na reklamu-
(celostatna, regionalna, miestna,..)- flexibilita,
cena, segmenty kontra nizka pozornost Citatela,
cas,...



Komunikacné prostriedky

 Rozhlas — (celostatny, regionalny,
miestny,...)- v kombinacii s inymi médiami,
rychla priprava, lfahka aktualizacia kontra
kratka zivotnost- zvukova kulisa, sluchova
pamat, fragmentacia trhu

e Kino — filmova reklama ma charakter TV
reklamy — profil publika - mladez



Komunikacné prostriedky

* VVonkajSia reklama — plagaty, bilbordy,
verejne dopravné prostriedky — velkost a
vizualne zobrazenie

 Podpora predaja- kratkodobé akcie,
najCastejSie v mieste predaja, alebo
dlhodobejSie — zlavy pre stalych
zakaznikov — na rozdiel od reklamy trpi
nedostatkom informacii — tloha — podrzat
si zakaznikov



Komunikacné prostriedky

e Publicita- ciefom je sustredit pozornost
na organizaciu- clanky v novinach, TV a
rozhlas — publicistika

e Sponzorstvo —

« Okrajové aktivity — reklamné samolepky,
pera, kalendare, hodinky...



Prostriedky osobne] komunikacie

 Osobny predaj — obchodni cestujuci,
literarni agenti, predavaci v maloobchode
— Ccasto sa vyuzivaju spolocenske
komunikacné kanaly, reklamné vecierky,...

* Personalizovany predaj — telemarketing
a predaj postou — mailing : objednavky cez
telefon, e-mail, e-predaj



Pravidla dobrej spravy

Myslite na zakaznika
Zacnite hne d’ k veci

Bud'te stru ¢ny

Bud'te presny a precizny
Pouzivajte jednoduche slova
Kontrolujte po sebe



Komunikacny mix

Volbu ovplyv nuje :
* Typ vyrobku/sluzby - prizlozitom
vyrobku/sluzbe — predvadzanie

e Spravanie sa konkurencie — obrana proti
tvrdej reklame

 Novy trh — najprv treba dostat’ produkt do
povedomia a az potom podporit predaj



Komunikacny mix

Volbu ovplyv nuje :

* Vyvolanie, alebo zvySenie predaja- rozdielne
stratégie- pull- tahanie, zamerané na zvysenie
dopytu zo strany spotrebitela, push( tlacenie) —
zamerané na distribu¢né kanaly — podnietenie
obchodnikov k zvySeniu zasob

o Charakteristika spotrebite Fov — velkost trhu,
ohlas, uzemna rozptylenost ( napr. z pohladu
osobneho predaja)

 Podla zivotného cyklu produktu



Efektivnost komunikacie

Spravu treba oznami t publiku prostrednictvom
komunika €énych kanalov . Su to kanaly, ktore
zasahuju velké mnozstvo fudi ( reklama,
PR,podpora predaja) a velmi bezprostredné
spOsoby ( osobny a personalizovany predaj,
vystavy, veltrhy)

Ziaden spdsob nie je najlepsi! Kazdy kanal ma
svoje silné a slabé stranky. Rozhodnutie
zavisi od toho, ¢€o chcem dosiahnu t' a za aké
finan ¢né prostriedky. Preto sa pouziva
komunika ény mix !



Efektivnost komunikacie

A
vysoky
{ Osobny predaj }
Predaj po
teleféne
Priamy predaj
postou
Stupe i Specializovana
personalizacie tla€

[ tlac } rozhlas

\
>

plagaty
-

haliere

AN

>
Desitky korun

Naklady na oslovenie 1 osoby danou komunika  €énou metédou



Priprava komunikacneho planu

Agentura, alebo vnutropodnikovy tim —
priprava planovacieho procesu je v oboch
pripadoch rovnaka — zaCina sa v
organizacii, ktora potrebuje splnit’ urcité
marketingoveé ciele. Tieto sa na brifingu
predlozia jednej, alebo viacerym
agenturam/vnutropodnikovému timu a
prediskutuju. Agentury resp.
vnhutropodnikovy tim predlozi svoj plan.



Proces planovania

Definovanie probléemu

Brifing ( po €iato €éna
InStryktaz)

Marketingove ciele

v

Cielové publikum
l

Ciele komunikacie a
pdsobenie na publikum

Tvoriva stratégia
|

v

Vyber médii

i

Kontrola a spéatna vazba




Proces planovania

e Definovanie planu- definuju sa problémy
( napr. stracame podiel na trhu?, su
zakaznici spokojni?,...

* Marketingove ciele - napr. ze mame nieco
jedinecné, pritazlive, lepsSie nez ostatni,...

e Cielové publikum — komu je reklama

urcena?, aky bude ohlas?, je to presne to,
Co sme zamyslali?



Uloha osdb, od ktorych o¢akavame
reakciu

o |niciator- priklad : dieta povie otcovi —

kupite mi mobil?

e Ovplyv nujuci- babka, matka — budeme
no mat pod kontrolou

 Rozhodujuci — rodina
o Kupujuci — otec
o Uzivatel - dieta




Dolezité faktory

 Demografické charakteristiky — vek,

nohlavie, spolocenska vrstva,...

 Psychografika - zivotny Styl, skupinové
spravanie,...

e Pristup k médiam - Casopisy, ktore
Citaju, Tv progamy,...




Ciele komunikacie a posobenie na
publikum

Spravanie sa cieloveho publika :
U spotrebite Fov bude cie Fom dosiahnu t’
o odskusanie ( 1.kupa)
e trvalé pouzivanie (opakovana kupa),
o stimulacia s kupou spojeneho
spravania (odporucanie sluzieb priatefom,
navsteva predajného miesta),

e stimulacia obchodnikov ( prechod na
vasu znacku a vyradenie konkurencie)



Posobenie na publikum

publikum reakcia

Kapa na skusku
Spotrebite I' ( kupa) Opakovana kupa
Zmena zna €ky

Odporua €anie
Informacie o kupe
Navsteva predajne
Vymena kuponov

Spotrebite I' (s kipou suvisiace)

Zasoby
Sprostredkovate P ( kupa) Doobjednanie tovaru
vyradenie

Odporu €anie

Sprostredkovate [(s kipou savisiace) Propaga &né vystavy




Tvoriva stratégia

Obsah reklamy — v idealnom pripade by
mal vies t’ k bezprostrednému ohlasu na
reklamu a trvalému ohlasu na zna ¢€ku !

Ak si neviete spomenu t' na znac€ku — zla
reklama — neprepracovany obsah!

Aby sme docielili ideal je potrebné spoji  t
emocionalnos t’ s uzitkovos tou !



Emocionalna reakcia

e Vyuzivanie nostalgie za starymi  €asmi (
Becherovka)

e Zvyraz novanie spolo censkeho
postavenia zdkaznikov zna cCky

e Vyuzivanie zvukovych efektov, hudby,
prijemnych slov, priate Pskych zvierat (
psy v reklame na Orange)



Zameranie sa na uzitkovost

lde o priamy prvok, ktory hovori :

TOTO JE POSLANIM VYROBKU, ALEBO
SLUZBY



Vyber média

Stratégia vyberu sa sustreduje na 3 otazky:
o Aké medium kupi t'?

 Kolko priestoru?

o Koflkokrat kupi t’ tento priestor?



Revidovanie planu - kontrola

Preukazat’, ze peniaze boli vynalozené
ucelne

Preukazat’ vyznamnu ulohu reklamy v
predaji

Zlepsi t pracu agentury

Pomahat pri planovani buducich
kampani



Monitorovanie vykonnosti

Skor ako sa kampan zacne stanovi sa
oCakavany ucinok :
Predaj po €as kampane

Predaj po skon €eni kampane
Predaj pred kampa nou

Kratkodoby ohlas predaja na reklamu



Kumulovany ucinok viacerych
kampani

2.vlna




Mozné dosledky zastavenia
reklamy

Obdobie zotrva €énosti
(goodwill)
Zaklad — posledny prirastok
Opakovana reklama Bez reklamy ¢as




POsobenie reklamy

Reklama :
e Presvied ¢a, alebo
 Podnecuje

2 hladiska odbornej verejnosti — 2 typy
reklamy:

 AIDA —presviedca, alebo manipuluje




AIDA

« Awareness (uvedomenie)
e Interest ( zaujem)

e Desire (tuzba)

o Action ( skutok)

Reklama vzbudzuje uvedomenie, meni ho na zaujem, zaujem sa stava
prianim a to vedie ku kupe. Tieto myslienky suvisia so Skolou
,Skrytého presviedCania“ — na spotrebitelov sa nazera ako na rojkov,
ktori maju tajné zelania, sexualne tuzby, komplexy menejcennosti,
atd.

AIDA — luxusny tovar, cestovky,...takmer
kazda kupa sa povazuje za novu !



Reklama, ktora podnecuje - ATR

 Awareness ( Uvedomenie)
e Trial (skuska)
 Reinforcement ( utvrdenie)

Uvedomenie — napr. zda sa, ze o tej znacke som
uz pocul/a

Skuska — moze to byt zamienka na kupu

Utvrdenie — dobre som si vybral/a

ATR — siroko aplikovate Fna — zdoraz nuje
utvrdenie v rozhodnuti a uis  tuje o
spravnosti rozhodnutia




