CHCETE ZiSKAT NOVYCH A VERNYCH ZAKAZNIKOV2 SPOLUPRACUJTE SO SPODNOU VINOU!

Chcete ziskat novych
a vernych zakaznikov?

Spolupracujte so

SPODNOU

Digitalizacia spésobuije, ze spotrebitelia
sa stévajo aktivnymi tvorcami obsahu a vytvaraji
a nésledne 3iria (qj) neoficialne a klamlivé
informdcie. Hoci komunikécia neoficidlnych
institocii prind3a rizikd, nemozno prehliadaf
iei ekonomicky potencidl. 10 najvécsich spo-
loénosti v odvetvi kreativnej ekonomiky dosiahlo
v roku 2022 trzby vo vyske priblizne 9,50 mi-
liardy dolérov prave kvéli komunikécii aktivnych
tvorcov obsahu. Pochybuijete o vplyve spodnej
viny na vase podnikanie? V nasledujicom é&lénku
sa dozviete niekolko zaujimavych informdcii
(aj) o vasich zdkaznikoch a sledovateloch,
ktori mézu spodnd vinu vytvaraf a nasledne
verejne $irif.

Mdzeme spodnu vinu ignorovat?

V predchédzajicom €lanku sme vés infor-
movali o tom, Ze o spodnej vine mozno hovorif
aj v inom kontexte. Spodnd vina je pomeno-
vanie aj pre spdsob komunikacie, ktord vznika
na zdklade tlaku tzv. neriadenej neoficidlnej
komunity. Pripomefime si podstatu veci. Ak
spozorujete, ze vasi zdkaznici ¢ sledovatelia
o vas pidu, reaguijte. Hned' ale strategicky!
Pojem spodnd vina definuje aj komunika&né
aktivity, ktoré mézu do vyznamnej miery, mili
manazéri a riaditelia spolo&nosti, ovplyvnif
vade podnikanie. Spodnd vinu predstavuji také
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Moznost aktivne vytvaraf obsah umoziuje
jednotlivcom vyjadrovaf svoje ndzory, zdielaf
osobné skisenosti a zapdjaf sa do diania okolo
seba. Préve vdaka tomu sa internet a socidlne
médié stdvajd vhodnymi platformami pre
publikovanie a zdielanie réznorodych nazorov
a informdcif, pri¢om , vypo&uti”, resp. ,&itani”,
mdzu byf nielen ti, ktori maji pravdu. Méze
sa staf, Ze spodnd vIna nekomunikuje pravdu?
Ano, a préve této skutonost predstavuie nielen
pre polygrafiu a sivisiace odvetvia problém,
ktory sG&asne otvara vyzvu pre vas rast.

Spodna vina vas (ne)méze ovplyvnit
Aktivna tvorba obsahu predstavuje okrem
zviditelnenia sa aj ekonomicky potencidl. Poéuli
ste uz niekedy o pojme ,creator economy”?
Ide o novy spdsob ekonomiky umoziiujicej
tvorcom obsahu zardbaf na svojej praci
bez potreby tradi¢nych médii a vydavatelov.
Mozno sa prave teraz zamy3late nad tym, Ze ide
o oblast Gzko sdvisiacu s marketingom spodnei
viny. Ano, je to tak.

dZorujete, Zze vasi
ici ¢i sledovatelia

pisSu, reagujte.
le strategicky!

komunika&né aktivity, ktoré vytvarajo a Siria
neoficidlne institicie. Vieme, Ze v désledku
digitalizdcie sa meni aj spravanie spotrebitelov
a zdkaznikov. Z pasivneho prijemcu sa dnes
stdva aktivny tvorca obsahu, ktory chce verejne
publikovanym obsahom pochopitelne aj zaujaf
dnes populdrny, pretoze technologicky pokrok
umozAuije pristup k inovécidm a ndstrojom

na tvorbu obsahu vécsej asti populécie ako
kedysi.

Podla softvérovej spolo¢nosti NeoReach,
ktord sa 3pecializuje na marketing influencerov
10 najvéaésich spoloénosti v sektore
kreativnej ekonomiky dosiahlo v roku
2022 trzby vo vyske priblizne 9,50
miliardy americkych dolarov. Predstavuje
to vak len zlomok celkového trhu, pretoze
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Siri spodna vina, méze vyvolat celkovy
negativny dojem o vasom podniku.

Podnikatelia sa v sééasnom technologicky
vyspelom prostredi preto musia vysporiadaf
aj s krizovou komunikéciou. Na to, aby ste
riziko komunikdcie spodnej viny premenili na
vaiu prilezitosf, potrebujete najskor vedief to,
kto je va3 zdkaznik a kto alebo &o je spodnd
vlna. Vésho zékaznika nepochybne pozndte,
ale mézete to isté povedaf aj o spodnej vine?
O vasdich podnikatelskych kvalitdch nepochy-
bujeme. Méte aj priamu skisenost s ria-
denim aktivit spodnej viny? Budeme radi,
ak ndm do redakcie napiste o vasich skisenos-
tiach so spodnou vinou. Bud'te o krok vpred
a dobehnite komunikéciu spodnej viny!

Aktivni tvorcovia obsahu su celebrity
suéasnej doby

Z rdznych vedeckych studii vieme, ze
pouzivatelia internetu navitevuji a aktivne
pouzivaijt online platformy a mobilné zariadenia
za G&elom komunikdcie i informdcii o produktoch
a sluzbéch. Najnovsie studie ukazujo, ze moze
ist o webové stranky socidlnych sieti, blogy,

...ak zakaznik vnima konkrétny podnik ako
priatelsky a srdecny, automaticky mu podvedome

pripisuje aj mnozstvo dalsich suvisiacich vliastnosti
bez toho, aby vedel, ¢i su alebo nie su pravdive.

existuje mnozstvo dal3ich spolo&nosti, ktoré
fungujd na principe aktivnych tvorcov generu-
jocich finan&né prijmy. Hoci st popredné spo-
loénosti v tomto odvetvi vysoko ziskové, na trhu
je mnoho dalsich hracov, ktori tiez prispievajd
k jeho rastu.

Dalsim argumentom preto, aby ste uverili
tomu, ze ludia, ktori sd aktivnymi tvorcami
a §iritelmi neoficidlneho obsahu, mézu ovplyvnif
vase podnikanie, je novodoby fenomén
nde-influencing”. De-influenceri s tvorcovia,
ktori na to, aby svojim publikdm prezentovali
vlastny negativny ndzor na konkrétny produkt,
vyuzivaji rézne komunikaéné platformy. Je
zrejmé, ze s tymto trendom vznikajd aj rézne
riziké, ako napriklad Sirenie neoverenych
informdcii alebo negativnych nazorov.

Influenceri, ktori sG negativne zamerani,
pidu prispevky a komentdre s negativnym
sentimentom, odrddzaji vasich potencidlnych,
ale Zial aj vernych zdkaznikov od kipy vasich
produktov. Existuje komunikaénd stratégia na
manazment spodnej viny2 To dnes s istotou

nevieme uviesf, ale o¢akdvame, ze v nasledu-
jocich &islach Easopisu PrintProgress vém ju
predstavime. Nenechaite si to ujsf! Ako uviedol
na marketingovej konferencii HEADS UP
reSpektovany behaviordlny marketér a autor
marketingového bestselleru Richard Shotton
wMarketéri nedokdasu zmenit situdciu,

do ktorej sme sa dnes vsetei dostali, ale
mozu na 1w efektione a vhodne reagoval’
a to aj pomocou behaviordlnych vied.”

Spodnd vina v online prostredi vytvéra
tzv. halé efekt, ktory méze ovplyvnif aj vase
podnikanie. Podstatou halé efektu je kognitivne
atribuéné skreslenie. V praxi to znamend, ze ak
z&kaznik vnima konkrétny podnik ako priatelsky
a srdeény, automaticky mu podvedome pripisuje
aj mnozstvo dal3ich sovisiacich vlastosti bez
toho, aby vedel, & si alebo nie st pravdivé. Jeden
pozitivny sentiment, ktory si vasi zékaznici spdjajo
s vasim podnikom alebo aktivitami, méze vy-
volaf pozitivnu predispoziciu vnemov voéi vasej
spoloénosti. Pochopitelne, tento aspekt plati
aj v opaénom ponimani. Jeden negativny
postoj, resp. informacia, ktoru o vas

virtudlne komunity spotrebitelov, diskusné féra,
webové stranky s recenziami & chatovacie
ndstroje alebo e-maily. UZ v predchadzajicom
&lanku Easopisu PrintProgress ste sa dozvedeli,
Ze spofrebitelia povazuji informécie o produktoch
od svojich priatelov a zndmych za déveryhod-
nejsie ako spravy z medidlnych vystupov ¢i

z anonymnych recenznych webovych strénok.

Pouzivatelia internetu sa zapdjaji do aktivnej
tvorby obsahu, ¢o je predpokladom vzniku
spodnej viny. Od participantov spodnej viny sa
vo vieobecnosti o¢akdva, ze sa budi spravaf
tromi vzdjomne zamenitelnymi spdsobmi. Prvou
akfivitou, ktord vymedzuje ich sprévanie je,

Ze mdzu ostatnych pouzivatelov kon-
krétnej platformy motivovaft k tomu,
aby si konkrétne sluzby a produkty
kupili. Druhym typom spravania je samostatny
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prieskum, ktory spoéiva v aktivnom vyhla-
davani informacii a néslednom poznani
nézorov komunit, medzi ktorymi sa tito pouZi-
vatelia internetu nachddzaijo, pri¢om ich spéjajo
podobné zdujmy. Ludia, ktori vytvéraji spodni
vinu v3ak Eastokrat medzi svojimi priatelmi
alebo nezndmymi komunitami v rdmci verejne
dostupnych komunikaénych platforiem zdielajo
nézory, ktoré sa tykajd konkrétnych produktov
alebo podnikatelskych subjektov. V prvej situécii,
kedZe existuje predpoklad, Ze tito pouzZivatelia
internetu mdzu maf viac znalosti alebo skdsenosti
s produktom alebo sluzbou, vyjadrujd aj svoju
osobn{ skdsenost. Druhd situécia je priaznivé
pre otvoreny zasah spodnej viny, teda dochédza
k prijatiu ndzoru iného zdroja, E&o mézeme

azorom komunity,
fejto komunite doveruje.

pomenovaf ako ovplyvnenie ndzoru, ktory
povazujl za déveryhodny. Zakaznik, ktory
sa necha ovplyvnit nazorom komunity,
tejto komunite déveruje. Ak zdkaznik viac
déveruje ndzorom nezndmych aktérov spodne;j
vlny nez podnikatelskému subjektu, ktorého
histéria sa spdja s dlhoroénou marketingovou
komunikdciou, kde sa stala chyba?

Podla vysledkov vyskumu Pew Research
Center (2019) pouzivatelia socidlnych médii
uvédzaji kombindciu pozitivnych a negativ-
nych skdsenosti suvisiacich s obsahom, ktory sa
nachddza na tychto online platforméch.
Respondenti uvied|i socialne média ako prvy
zdroj ziskavania informdcii, €o viak neznameng,
ze s0 podla nich tieto informdcie pravdivé.
Podstatné je viak uz len to, Ze sa informdcia
dostéva do povedomia. Hoci je ndroéné to
prijaf, no fudia (nielen na internete) castokrét
neveria pravdivym informdciam, pretoze
nevyhladévajd pravdy, ale senzéciv. Co by ste
si bez rozmyslu vybrali vy, mili nasi &itatelia -
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nudné, ale pravdivé fakty alebo zdbavné, qj
ked' nepravdivé fabulacie?

Kevin Simler tvrdi, Ze vac&sinu [udského
spravania mozno vysvetlif na zéklade tzby
mozgu po odmene, pri¢om méze isf o penia-
ze, jedlo, moc, ale aj uznanie & zvysenie
spolo&enského statusu (napriklad medzi
konkrétnou komunitou ludi). Snaha o ziskanie
odmeny viak méze viesf aj k réznym negativ-
nym désledkom, medzi ktoré patri aj zavislost,
neetické sprévanie &i socidlne konflikty. Ak
Elovek pochopi priginu svojho spravania, méze
sa rozhodovatf na zdklade lepsich informdcii,
ktoré si v silade s jeho dlhodobymi cielmi
a hodnotami. Ak teda napriklad viete, ze
vasho zdkaznika motivuje skér spologenské
postavenie ako finanénd odmena, mali by ste
ho aktivne zapoijit do procesu zlepsovania
podnikatelského imidzu vaiej spolo&nosti.
Préve z pozicie manazérov a zakladatelov
réznych podnikatelskych subjektov v polygra-
fickom a pribuznom odvetvi, mate moznost
verejne si vyziadaf ndzory vasich zakaznikov

na konkrétny problém. Ak vam aj verejne
odpovedia, zvy§uju svoje spolocenské
postavenie, pretoZe ich ndzor mdze uzndavaf
ostatnd vécsina pouzivatelov konkrétnej platformy.
Oslovte vasich sledovatelov. Pytajte
sa na ich ndzor a odpovedaite im, ked' sa oni
pytajo alebo komentujd vase podnikatelské
aktivity. Je zrejmé, Ze existuje pozitivny vzfah
medzi déverou a spravanim spodnej viny.
Ak nekomunikujete so svojimi zakaz-
nikmi ¢i sledovatel'mi na socidlnych
médiach, posuvate tito pomyselno
komunikaénu stafetu aktérom spodnej
viny. Ako uvédza Martin Bélik (Dataline
Technology): ,Idedlny svet neexistuje,”
a preto nie je mozné zabranif vzniku spodnej
viny, ktoré méze ovplyvnif vase podnikanie.
Co viak mézete ovplyvnif je vasa ,, pred-
komunikécia”, teda spdsob, akym konzistentne
komunikujete (najmé& v online prostredi) a va3a
,post-komunikdcia”, ktord predstavuje reakciu
na podnety aktérov spodnej viny.

Poznaijte svojho najlepsieho a naj-
horsieho zakaznika a spoznate
spodnt vinu

Prvym pravidlom marketingu podla Marka
Ritsona je: , Vi nie ste Vas zdakaznik.
Lid@ia sa podla vés inzerujici fudia od spotre-
bitelov@ Podla vyskumov dno! Dokonca aj
podla Steva Jobsa. Viete, kto je vasim najlepsim
zékaznikom2 Clovek, kiory sa ni¢ nepyta a vietko
si kipi2 Je to zakaznik, ktory vém dal potvrdenie
na pravidelny odber newslettera alebo fandsik
na socidlnej sieti, ktory lajkuje kazdy va3
firemny status2 Alebo to méze byf niekto, kto
o vas rozprdva na verejnych miestach (offline
spodnd vina)? Na tieto otdzky pozndte odpoved
len vy, mili nasi &itatelia. Zamyslite sa na chvilu
nad typolégiou idedlneho zékaznika. Méate?
Super! Skiste sa teraz zamyslief nad tym, koho
by ste ulozZili do pomyselnej zdsuvky s ndzvom
»najhorsi zakaznik”. V dnednom konkurenénom
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prostredi je porozumenie vasich zdkaznikov
délezitejsie ako kedykolvek predtym. Analy-
zovanie spravania a reakeii vasich najlepsich

a najhor3ich zakaznikov vam poméze vybudovaf
silnd komunitu okolo vasej znacky, &o bude viesf
k zlepsovaniu vasich hospoddrskych vysledkov.

Vasi najlepsi zakaznici s ti, ktori so verni,
angazovani a nadseni pre vasu znacku. So to
[udiq, ktori vas odporiéaji novym zakaznikom,
zanechdvaijl pozitivne recenzie a st ochotni
zaplatif za vase produkty alebo sluzby (qj)
vysSiu cenu. Ak pochopite, &o tychto zékaznikov
oslovuje, mdzete vytvdraf cielené marketingové
kampane, ktoré oslovia ich potreby a tizby.
Spétnd vézba vasich zdkaznikov je prilezitosf
pre véas! Nepodceniujte vasich zakaznikov,
pretoze véam mézu pomact pri zlep-
Sovani vasich produktov, sluzieb aj
firemnej komunikacie. Analyzou spravania
a preferencii zdkaznikov identifikujete dévody,
kvéli ktorym sG vasimi vernymi zdkaznikmi,

a fo vém ndésledne poméze vytvorif vhodni
komunikaény stratégiv ako aj krizovd komuni-
kaénd stratégiu. Presvedcéte vasich zaka-
znikov o tom, Ze ste pre nich najlepsou
moznosfou na trhu. Nie vasou komunika-
ciou, ale prostrednictvom komunikdcie spodnej
viny. Dovolte aktivnym tvorcom obsahu, aby
o vés tvorili obsah. ManaZujte ho! Bude to
nérocné, ale podte sa spoloéne s nami pustif
do novych, zatial nezndmych komunikagnych
véd.

Kazdd minca md dve strany. V tomto
kontexte ide o vasich najhoriich zdkaznikov.
Vasi najhordi zékaznici su ti, ktori nikdy nie so
spokojni a s nespravodlivo kriticki. Dalo by sa
povedat, ze ich kritika je vymyslend a neade-
kvatna. Vytvéraji senzdcie a hoaxy, ktoré pocho-
pitelne s nad3enim 3iria dalej. Neustdle sa
sfazujl a pozaduji zlavy, daréeky za ndkup
alebo vrétenie pefiazi i v pripade neodévo-
denej reklamdcie. Takyto typ zdkaznikov
poskodzuje vasu znacku, dobré meno, ktoré ste
roky budovali, éo méze odradif potencidlnych
zdkaznikov a dokonca to méze odradit aj
vasich najlepsich zékaznikov. Identifikécia
pri¢iny ich nespokojnosti vdm méze pomécf
zlepsif vase produkty alebo sluzby, zmiernif
negativne recenzie a zabranif odchodu zdkaz-
nikov. Ano, ignorovanie takého typu zékaz-
nikov sa zdd byf vhodnym rie3enim, aviak nie
sofistikovanym a trvalym. Spominate si na pred-
chddzajice &islo Easopisu? Hoci sa vam mbze
zdaf spravne tento typ zdkaznikov
ignorovaf, pochopenie ich potrieb a obav
méze byf pre vds prinosné a ziskové. Ak sa
budete zaoberaf ich staZnosfami a néjdete
spdsob, ako zlepsif ich zakaznicku skisenos,
je pravdepodobné, Ze sa z nich v budicnosti
stand lojdlni zékaznici.

podcenujte vasich
kaznikov, pretoze
vam mozu pomoct
pri zlepsovani vasich
produktov, sluzieb aj
firemnej komunikacie.

V dne3nom obchodnom prostredi je
pochopenie preferencii, sprdvania a potrieb
vasich zadkaznikov kfG&ové pre vés Gspech.

Nie v3etci zdkaznici s6 viak rovnaki a niektori
z nich mézu maf vyznamny vplyv na vés3 biznis.
Identifikaciou vasich najlepsich a najhoriich
zékaznikov mézete ziskaf informdcie o spodnej
vine a urobif strategické rozhodnutia, ktoré
budi smerovaf k zlepseniu zakaznickej skise-
nosti a prinesd vam adekvatne hospoddrske
vysledky.

Ako dokézete segmentovaf vasich zdkaz-
nikov@ A o s nimi2 Jednym spé&sobom je ana-
lyza z&kaznickych dét, napr. pomocou dat
z ndkupov, reklamdcii a sfaznost. Mézete tiez
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zbieraf spétnd véizbu prostrednictvom prieskumov
alebo néstrojov na poéivanie socialnych médi,
aby ste pochopili ich vnimanie a emécie, ktoré
prechovavaii voéi vasej znacke. Kombinovanim
tychto metéd dokdzZete segmentovaf vasich
zékaznikov na zéklade ich spravania a prefe-
rencii a zabezpeit tak personalizovani skise-
nost pre obe skupiny.

Ak chcete, aby pouzivatelia internetu
o vasom podnikani pisali, dajte im na
to dévod. Pamétdte si na obdlku éasopisu
PrintProgress 2,/20212 I3lo o personalizovang
obdlku Easopisu.
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EASOMS PAE POLYGRAFIL A SUVISIACE COVETVIA & @ MAREC-APRL 2031

Reakcie vasich zdkaznikov na vés najlepsi
produkt mézu byt rézne. Délezité viak je
to, aby ste im poskytli vhodni reakciu. So
spodnou vlnou este nekoné&ime! V nasledu-
jocom ¢&isle Easopisu vam pondkneme unikdtnu
typoldgiu spodnej viny. Zdverom méze byf
citat Janet Jackson: ,, V iiplnej tme sme
vsetci rovnaki, rozdeluje nas len nase
poznanie a midrost. Nenechajte sa
oklamat.”

Simona $¢epkova

Reakcie citatelov casopisu boli vel'mi potesujuce. Prinasame vam vyber
ich reakcii:

m ,Velmi potesilo;, pobavilo” (Sappi),
“Musim povedat, Ze paréddna obdlka, fakt super.” (tlaciaren v Bratislave),

“Naozaj som vam uz ddvno chcel napisaf a pochvidlif, a podakovaf za skvelé &. 2 —
marec / april 2021. Personalizovany vytlagok prekvapil a potesil, ako by som ho tlaéil

ja sém. V&3 Easopis aj snahu velmi vnimam a ocefiujem, ale toto &islo bolo viac ako
perfekiné! Velmi rdd pochvalim Vés aj pracu partnera vydania Canon.” (TIL).

snom obchodnom prostredi je
hopenie preferencii, spravania
potrieb vasich zakaznikov klicové pre vas

uspech. Nie vsetci zakaznici su vsak rovnaki
a niektori z nich mé6zu mat vyznamny vplyv
na vas biznis.
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