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nestaci

Vytvorit loajalniho
zakaznika vyzaduje
cas a opakovani

Text DANIEL JESENSKY
Dago

Predstavte si nasledujici situaci: Na-
vrhujete a prodavate béZecké boty.
Vas hlavni zakaznik, béZec Martin,
ma uz po Ctyricitce, miluje sport
abéhat chodi pétkrat tydné. Nyni
uz zase trénuje na dalsi pilmara-
ton a vy ho v té souvislosti mizete
oslovit se svou nabidkou - novym
parem skvélych bézeckych bot.
Vzhledem k tomu, Ze stejné jako
ostatni, Zije Martin slovy Alfonse
Cornelly v takzvané ,infoxikované“
spolecnosti, tedy v prostredi preté-
kajicim informacemi, je stale téZsi
upoutat jeho pozornost. Mnoho
znacek kolem sebe viibec nevni-
ma a prilakat ho dokaze jen to, co
v ném vyvola emoce.

MUSI SI JE KOUPIT

Proto maji u Martina vét3isanci ty
boty, které v ném probudi predsta-
vy pozitivnich budoucich vysledki
a zazitkl a u nichz si rekne: ,,V nich
konecné prekonam sviij osobni
rekord!“. V podstaté je nemtiZe kou-
pit, aniz by tomu néjaka podobna
emoce nepredchazela.

Bohuzel si ale jako vyrobce bot
jens emocemi nevystacime. JelikoZ
jsou vzbuzovany smyslovymi
podnéty, trvaji jen nékolik sekund
a velmirychle se méni. Emoce jsou
schopny pouze podnitit pocatec-
ni zajem a zajistit ,,jednorazové*
rozhodnuti, ale k dlouhodobému
aspéchu nestaci.

Pro dostatec¢nou silu i vydélek
potrebuje kazda znacka vérné
a vracejici se zakazniky. Jak ukazuji
ekonomické analyzy, nejvétsi zisky
neprichazeji z ,jednorazovych“
nakupu, ale od zakaznik?, kteri
nakupuji znac¢ku opakované. Cilem
vyrobce bot je tedy u Martina vybu-
dovat zakaznickou loajalitu, nikoli
ho jednorazové zlakat k nakupu.

DULEZITY JE POCIT

Po nakupu prvniho paru bot zalezi
na tom, jak se vnich bude Martin
citit. Pokud v nich jeho télo zazije
pocit uspokojeni a dojde k uvolnéni
dopaminu, ,,odménovy systém*

v mozku si to zapamatuje a bude se
to snazit zopakovat. Prijde-li chvile
nanové boty, Martin si automaticky
fekne: ,,Pro¢ nekoupit i ten dalsi
par od té samé znacky?“ A pokud

se nakup nékolikrat opakuje, stane
se znéj zvyk a nasledné pozitivni
postoj, ktery lze vyjadrit slovy:
,Tahle znacka bézeckych bot je
prosté ,moje‘!“ A to je zaklad oné
kyzené zakaznické loajality - zdroje
stabilnich vynost.

Vytvareni pozitivniho postoje
vyzaduje Cas a repetici. Z Martina
se nikdy nestane milovnik znacky
pres noc. Presto vSak, jakmile se to
podafri, je postoj pevné zafixovan
v neuronovych synapsich, a bude
velmi obtizné Martina presvédcit,
aby zvazil jinou znacku.

Postoje predstavuji vnitrni sklo-
ny, které zpusobuji, Ze ma ¢lovek
ohledné dané osoby nebo mys-
lenky, tedy i znacky, urcité pocity.
Postoje pomahaji k danému objektu
udrzovat vztah, ¢imz se stava, Ze
zakaznik nékteré znacky preferuje
vice nezjiné. Jedna se o hlubsi
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spojeni nezjen na Grovni emoci. Je-
-li zakaznikav postoj k dané znacce
pozitivni, vraci se k ni po dlouhou
dobu opakované.

Pribudovani pozitivhiho
postoje ke znacce jsou podle slov
Luise Martinez Ribese, profesora ze
Spané€lské univerzity Esade, kli¢ové
nasledujici tfi faktory:

1. Vytvaret feeni (produkt nebo
sluzbu), ktera opravdu vylepsuje
urcity aspekt zakaznikova zivota.
Pokud zakaznik shleda, Ze onen
aspekt jeho zivota byl s pomoci
tohoto znackového reseni vylepsen,
zazije pocit uspokojenia vjeho téle
dojde k uvolnéni neuroprenasece
dopaminu, hormonu dobrych
pocita.

2. Navodit poc¢atecni emoci, pro
navozeni zajmu o danou znacku,
spolecné s asociaci predstavy lepsi-
ho zivota s jejimi produkty.

3. Tvorit zvyky, respektive
opakované nakupy, které jsou
vysledkem opakujicich se pocitli
uspokojeni, kdy je pokazdé uvolnén
dopamin, a to na zaklad€ splnéni
ocekavaného prislibu. Naopak
frustrace miiZe byt pri tvorbé pozi-
tivniho postoje vii¢i urcité znacce
velkou prekazkou.

Pro znacky jsou podstatné oba
dva zminéné faktory - jak emoce,
tak pozitivni postoj. Nicméné
emocionalni vztah se zakazniky
by nikdy nemél byt finalnim cilem
marketingu. Vezmeme-li v potaz
dva klicové ekonomické indikatory,
tedy hodnotu zakaznika za cely
jeho zivot a cash flow, je moudrejsi
snazit se o budovani dlouhodo-
béjsiho vztahu prostrednictvim
pozitivniho postoje ke znacce.
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