WEL I

PSYCHOLOGIE ZAKAZNIKA

2,
Stanoveni cilu



Cile prednasky

Pochopit vyznam stanoveni cilti v marketingové strategii a jejich dopad na chovani
zakazniku.

Naucit se rizné metody stanovovani cili v marketingu.

Porozumeét, jak se cile formuluji a pro¢ musi byt méritelné.

Pochopit propojeni marketingovych cilii s psychologii zakaznika a jeho
rozhodovacimi procesy.

Seznamit se s priklady aspésnych kampani, které mély jasné stanovené cile.
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Pojmoslovi

Vize
Mise
Strategie

Cil

Mise (poslani) a vize firmy nebo organizace jsou klicovymi a zaroven kritickymi

prvky strategie firmy a slouzi jako zaklad pro stanoveni firemnich cilt.
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Vize
Vize je dlouhodoba predstava o tom, kam chce organizace smérovat v
budoucnosti.

Odpovida na otazku: ,Kde chceme byt za 10, 20 let?*

Vytvari inspirativni smeér pro zamestnance, zakazniky i investory.

Hlavni rysy:

= Dlouhodoby horizont

» Inspirativni a motivacni
= Zamérené na budoucnost
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Vize
Priklady vize:

= Tesla: ,Urychlit prechod svéta na udrzitelnou energii.“

=  Google: ,Usporadat informace z celého svéta a ucinit je univerzalné dostupnymi
a uzitecnymi.“

= [KEA: ,Vytvaret lepsi kazdodenni Zivot pro co nejvice lidi“

= Univerzita Harvard: ,,Rozvijet viidce, kteri jednoho dne ucini globalni rozdil.

= SOS détskeé vesnicky: ,Laskyplny domov pro kazdé dite.“

MVSO

MORAVSKA VYSOKA SKOLA OLOMOUC ’)



Mise

Mise popisuje hlavni Gcel existence organizace — proc existuje a jaky ma smysl.
Odpovida na otazku: ,Co délame?“ a ,Proc to délame?“

Zameéruje se na pritomnost a klicove aktivity spole¢nosti.

Hlavni rysy:
= Zamerené na soucasnost
=  Definuje hlavni ¢innost organizace

=  Srozumitelné vysvétluje prinos
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Mise

Priklady mise:

= Tesla: ,Navrhovat a vyrabét nejlepsi elektromobily a reSeni pro ukladani
energie.”

= Google: ,,Poskytovat uzivatelim nejlepsi mozny pristup k informacim.*
,Nasim poslanim je organizovat informace na svéte, aby k nim meéli vSichni
pristup a mohli je pouzivat.®

= McDonald's: ,,Chceme byt nejlepsi na sveété v rychlém servisu a zakaznikiim
poskytovat nejlepsi kvalitu, servis, ¢istotu a hodnotu.“

= (Coca-Cola: ,Osvézit svét na mysli, téle i duchu. Vzbuzovat moment optimismu a
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Stésti prostrednictvim nasich znacek. Vytvaret hodnotu a vytvaret odlisn



Strategie

Strategie je konkrétni plan, jak dosahnout vize a mise.
Odpovida na otazku: ,Jak se tam dostaneme?*

Obsahuje soubor opatreni a smérii, kterymi se organizace vyda.

Hlavni rysy:
= Dlouhodobéjsi plan
=  Specifikuje kroky a opatrent

=  Konkurencni vghoda
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Strategie

Priklady strategie:

= Tesla: ,Rozsireni vyroby elektrickych vozidel, snizeni nakladii na baterie, expanze

na nové trhy.“

= Google: ,Investice do umelé inteligence, cloudovych technologii a vyvoje

vlastnich zarizeni.“
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Cil
Cile jsou konkrétni meritelné ukoly, které pomahaji realizovat strategii.

Odpovidaji na otazku: ,,Co presné musime udélat?“

Obvykle jsou SMART

Hlavni rysy:
= Kratkodobéjsi a konkrétni
=  Meritelné a realistickeé

» Vedou k dosazent strategie
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Cil
Priklady cili:
= Tesla: ,,Zvysit vyrobu elektromobilii 0 30 % do roku 2025.

= Google: ,Dosahnout 1 miliardy aktivnich uzivateli cloudovych sluZeb do roku

2027.“
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Jak spolu pojmy souviseji?

= Vize urcuje dlouhodoby smér organizace.
= Mise popisuje, co organizace v soucasnosti dela a proc.
= Strategie je plan, jak vizi a misi naplnit.

= (Cile jsou konkrétni kroky, které vedou k realizaci strategie.

= Kazda arovein je propojena — bez jasné vize by firma nevédéla, kam smeéruje, bez
strategie by nemeéla plan, a bez konkrétnich cilti by nebylo mozné strategii

realizovat.
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Stanoveni cilu
=  Prima imeéra mezi obtiznosti cile a vykonem plati pokud:
= je cil dobre formulovan (stanoven);
» existuje potencial jej dosahnout;

= nejsou jiné protichiidné cile.

= Dvé zakladni podminky tspésného stanoveni cile:
= cil musi byt konkrétni (a casové vymezeni)) a

= obtizny (v ramci realizovatelnosti).
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SMART(ER) metoda stanoveni cilu

S — Specific, Significant , Stretching , Simple

M — Measurable , Meaningful , Motivational , Manageable

A — Achievable , Appropriate , Attainable, Agreed , Assignable , Actionable , Action-
oriented , Ambitious , Aligned

R — Realistic , Relevant ,Results (focused/oriented), Resourced, Rewarding

T — Time-bound , Time-oriented, Time framed, Timed, Time-based , Timeboxed, Timely
, Time-Specific, Timetabled , Time limited, Trackable, Tangible

E — Evaluable, Ethical, Excitable, Enjoyable , Engaging, Ecological

R — Reevaluable, Rewarded, Reassessed, Revisited, Recordable, Rewarding, Reaching
Riizné modifikace SMARTI — i = Integrated
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Konkreétni

Ambiciozni

Realny
Akceptovatelny/akceptovany

Terminovany

KARAT metoda je podobna SMART metodé, ale klade vétsi diiraz na ambiciéznost a akceptaci cile
v ramci tymu nebo organizace.

KARAT metoda pomaha vytvaret motivujici, realistické a jasné formulované cile, které jsou
akceptovany tymem a maji pevné dany termin. Je idealni pro strategické planovani v marketingu,
managementu i osobnim rozvoji.
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MBO — Rizeni podle cilti (Management by Objectives)

= MBO (Management by Objectives) je manazersky pristup zamereny na stanoveni

jasnych, meritelnych cili, které jsou sladéné s celkovou strategii organizace. Tento

koncept poprvé predstavil Peter Drucker v roce 1954.

* Princip:
= stanov cil;
= realizuj cil;

= ber za néj odpovédnost.

= MozZno aplikovat ve vSech arovnich rizeni.

MVSO

MORAVSKA VYSOKA SKOLA DLOMOUC ’)



Pyramida cili dle marketingového modelu 4A

= Model 4A slouzi k pochopeni a méreni efektivity marketingovych aktivit v rtiznych

fazich vztahu mezi znackou a zakaznikem.

= Pyramida je rozd€lena do Ctyr Grovni:
1. Awareness (Povédomi, pripravenost)
2. Appreciation (Ocenént, uznani)
3. Action (Akce, cin, vliv)

4. Advocacy (Prosazovani, doporucovant)
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Awareness
Advocacy

Brand
Appreciation

Awareness




Pyramida cili dle marketingového modelu 42

Awareness (povédomi, pripravenost) — JSME VIDET (konkrétné nase PR, reklama, kampati apod.)?

Monitorovani: Kolik lidi bylo zasaZzeno nasimi marketingovymi aktivitami?

Appreciation (ocenéni, uznani) — JAK JSME VIDET?
Monitorovani: Jakym zptusobem se zakaznik na nase stranky dostal? Jak se na nasich strankach chova

(pocet kliknuti, doporucovani, komentare apod.)?

Action (akee, ¢in, vliv) — JAK ZAKAZNIK VYUZIVA NAS PRODUKT?

Monitorovani: Jak konkrétné je pro nas zakaznik prospésny (pocet zakoupeni, mnozstvi objednavek apod.)?

Advocacy (prosazovani) — JAK JSME VIDET NYNI (jak se zménilo vnimani naseho produktu, zna¢ky apod. po

realizaci kampané)?

Monitorovani: socidlnich siti, diskuzi, recenzi apod.



Shrnuti modelu 4A na prikladu kampane Nike

Reklamy na YouTube, bannery, socialni sité Pocet zobrazeni, dosah kampané

socialnich sitich

Objednavky bot, registrace do bézeckého
Pocet nakupd, registraci

I CTR, ¢as na webu, engagement na
klubu I

| Lidé klikaji na web, sdili prispévky, komentuji

Lidé piSi recenze, sdili zkuSenosti, loajalita Pocet recenzi, zminek, NPS skdre

Kazda znacka by méla strategicky pracovat s témito ¢tyrmi kroky, aby nejen ziskala nové zakazniky, ale také
si je udrZela a priméla je k propagaci znacky.

Cim lépe firma zvladne kazdou fazi 4A, tim vyssi je Sance na aspéch marketingové kampane!



Otazky pro studenty:

Co kdyZz mame pro jeden produkt stanoveno vice cili? "Miuze takova situace nastat?
Je to komplikace, resp. musime to resit?

Co navrhujete?

Problém bude evidentné ve vétSim mnozstvi zakaznickych skupin.
Je tedy zapotrebi definovat kazdy cil tohoto produktu pro uréenou zakaznickou skupinu
samostatné, aby bylo pro dosazeni jednotlivych cili mozné uréit konkrétni:

» vysledky;

» strategii;

« problémy;

* pravomoc;

* odpovédnost. MVSO
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Proc je dilezité stanovit cile?
Definice marketingovych cili:
Marketingové cile jsou jasné definované zameéry a vysledky, kterych se snazi firma

dosahnout v ramci své marketingové strategie.

Spravné nastavené cile umoznuji firmam lépe alokovat zdroje, mérit ispesSnost

kampani a efektivné komunikovat se zakazniky.

Dtlezité otazky:

e Co chceme nasim marketingem dosahnout?
e Kdo je nase cilova skupina?

o Jaké metriky budeme sledovat?
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Priklad
= Firma prodavajici ekologické kosmetické produkty si nestanovi jen cil "zvysit
povédomi o znacce", ale uréi konkrétni metriky: napr. ,,Zvysit povédomi o znacce
0 30 % u zen ve veku 20-35 let behem Sesti mésicu prostrednictvim kampané na

soclalnich sitich.”

Prakticka aplikace:
= Pokud firma nevi, kam miri, nedokaze mérit tiispésnost své strategie.
= Bezjasnych cili muize ztracet ¢as a penize na nespravnych marketingovych

kanalech.
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Typy marketingovych cilu
= Marketingové cile se obvykle déli na kratkodobé a dlouhodobé.

= Kratkodobé cile (obvykle do 1 roku)

o ZvySeni poctu sledujicich na socialnich sitich o 15 % za ptl roku.
o ZvySeni prodeji konkrétniho produktu o 10 % béhem 3 mésict.
o ZvySeni CTR (Click-through Rate) PPC reklamy na 5 % v horizontu 2 mésicti.

o Ziskani 500 novych zakazniki pres e-mail marketing do 1 roku.

Priklad:
McDonald's mtize mit kratkodoby cil ,,Zvysit prodeje limitované edice burgerii o 25 % béhem léta

prostirednictvim televizni reklamy a online kampané.*
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Typy marketingovych cilu
Dlouhodobé cile (vice nez 1 rok) - mohou byt obecnéjsi, protoze reflektuji vizi a strategicky
smeér.

o Budovani znacky a loajality zakazniki.

o ZvySeni podilu na trhu o 10 % do t11 let.

o ZlepsSeni reputace znac¢ky v oblasti udrzitelnosti.

o Vytvoreni nové zakaznické zakladny v zahranici do 5 let.

Priklad:
Tesla si stanovila dlouhodoby cil ,,Urychlit prechod svéta na udrzitelnou energii skrze elektricka

vozidla a solarni panely.“

Cviceni pro studenty:

Definujte kratkodobé i dlouhodobé cile pro fiktivni firmu prodavajici chytré hodinky.hd\lgo
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Priklad SMART cile:
»ZvySime online prodeje o 20 % béhem nasledujicich Sesti mésicu prostrednictvim

Facebook reklamy zamérené na zakazniky ve véku 25-45 let.”

Cviceni pro studenty:

Studenti vezmou obecny cil ,,ZlepSit zakaznickou spokojenost (na e-shopu, nebo na

prodejné“) a preméni ho do formatu SMART.
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Jak cile ovlivnuji zakaznické chovani?

= Propojeni marketingovych cilii s psychologii zakaznika
o Jasné cile — lepsi segmentace trhu — efektivnéjsi komunikace.

o Dobry cil zohlednuje potreby a emoce zdkazniku.

Priklady:
= Amazon — dlouhodoby cil: ,,Umoznit zakaznikiim nakoupit cokoliv kdykoliv s co
nejvetsim pohodlim.“
o Strategie: Investice do Al, personalizovanych doporuceni, rychlého doruceni.

= Nike — cil: ,,Budovat komunitu okolo sportu.®

« Strategie: Marketing s inspirativnimi pribéhy sportovcu.
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Priklady uspesnych MKT kampani s jasné stanovenymi cili

Nike — 'Dream Crazy' kampan

V roce 2018 Nike spustil kampan 'Dream Crazy' s Colinem Kaepernickem jako
tvari kampané.

Cil: Posilit hodnoty znacky a oslovit mladsi generaci prostrednictvim podpory
socialni spravedlnosti.

Vysledek: Kampan vyvolala Sirokou diskusi a vedla k nartistu prodeje i hodnoty
znacky.

https://www.youtube.com/watch?v=ekZRoSCINLA&ab channel=AnthonyKalam
ut%28SouthsideAdGuy%29



https://www.youtube.com/watch?v=ekZRoSCINLA&ab_channel=AnthonyKalamut(SouthsideAdGuy)
https://www.youtube.com/watch?v=ekZRoSCINLA&ab_channel=AnthonyKalamut(SouthsideAdGuy)

Priklady uspesnych MKT kampani s jasné stanovenymi cili

Old Spice — Viralni reklama ,,The Man Your Man Could Smell Like* (2010).
Cil: Oslovit mladsi publikum a zvysit povédomi o znacce.
Vysledek: Prodeje vzrostly o 125 %.

https://www.youtube.com/watch?v=owGykVbigUE

Coca-Cola — ,,Share a Coke*
Cil: Personalizovat zazitek a zvySit zapojeni zakazniku.

Vysledek: Prodej Coca-Coly vzrostl o 7 %.

MVSO

MORAVSKA VYSOKA SKOLA OLOM


https://www.youtube.com/watch?v=owGykVbfgUE

Share a Coke with a friend

(et in touch with a good friend, an old
friend, or maybe even a new friend

shareacoke.com.au



Priklady uspesnych MKT kampani s jasné stanovenymi cili

Pilsner Urquell — Kampan "Keepers of the Craft"

Cil: Posilit povédomi o znaéce Pilsner Urquell na globalnim trhu a zdiraznit neménnou originalni
recepturu piva.

Popis kampané: V roce 2023 Pilsner Urquell predstavil novou globalni kampan "Keepers of the
Craft", ktera zduraznuje dilezitost zachovani tradi¢ni receptury a remeslného pristupu k vyrobé
piva. Kampan vyuziva humor a silné vizualni prvky k osloveni mezinarodniho publika.

Vysledek: Kampan posilila image Pilsner Urquell jako prémiového lezaku a zvysila povédomi o
znacce na globalnich trzich.

https://www.mediar.cz/galerie-reklamy/pilsner-urquell-bude-ve-svete-prezentovat-nova-

kampan-od-veep/
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Shrnuti a zaver

Marketingové cile davaji firmam smér a umoznuji merit ispesnost.

Spravne definované cile musi byt SMART.
Cile musi byt relevantni pro zakazniky a retlektovat jejich potreby.
Jasné definované marketingové cile pomahaji znackam rust.

Spravna komunikace cile ovliviiuje nakupni chovani zakazniki.
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Cviceni pro studenty

Cviceni 1 — Tvorba marketingovych cilu
= Rozdéleni do skupin — Kazda skupina vytvori SMART cile pro fiktivni produkt.

= Nasledné prezentace jednotlivych cilu a jejich zpé€tna vazba.

Cviceni 2 — Analyza realnych kampani
= Studenti dostanou ukazky marketingovych kampani a urci, jaké mély cile.

= Spolecna diskuse o efektivite jednotlivych pristupu.

MVSO

MORAVSKA VYSOKA SKOLA OLOM



