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Vsetci si myslia, ze su ini
Uspesné firmy komunikuja v pribehoch, nie vo faktoch,
Statistikach a detailoch, hovori marketingovy expert Scott McKain

Dominik Orfanus / orfanus@trend.sk

Scott McKain (57)

Vystudoval politolégiu a sociolégiu na
Franklin College v Indiane. Je rodak z malého
mestecka Clothersville vtom istom State
USA. Od malicka pomahal v supermarkete
svojho otca. Od neho dostal nevedomky aj
najvacsie lekcie z marketingu. Otec dokazal
vytvaranim vztahov so zakaznikmi vyhrat nad
konkurenénym hypermarketom nadnarodnej
siete, ktory po par rokoch z mestecka odisiel.
S. McKain zalozil viacero firiem, dodnes je
viceprezidentom holdingovej firmy Obsidian
Enterprises, ako aj Durham Capital
Corporation. Najviac sa vSak venuje
prednasaniu a kou¢ovaniu o marketingu cez
svoju firmu McKain Performance Group.
Napisal tri knizky: All Business is Show
Business (Kazdy biznis je Soubiznis), What
Customers Really Want (Co zakaznici
skutoc¢ne chcu) a Collapse of Distinction
(Zratenie rozdielnosti).

4c¢Sina ludi si zaklada firmu s vas-  Preco vlastne ludia sympatizuju s firmami,  Na zaklade vyskumu sme definovali Styri

nou pre vec. Presnejsie pre techno-  ktoré vyénievajui nad ostanymi? hlavné faktory. Prvy je jasnost. Firmy by
l6giu. Teda nie s vasiiou pre zakaz-  PretoZe odlisnost podniku ¢i produktu mali mat jasno v tom, kto st a v ¢om st
nika, hovori marketingovy expert  zvysuje aj inakost ich zdkaznikov od inych. jedinecné. Na tom je vSak najdolezitejSie,
Scott McKain. To, o priSiel prednasat na ne- aby ich pohlad na seba a pohlad
davnu konferenciu Big Ideas for CEE v Brati- ~ Nie su firmy iné uz tym, Ze ich zakladaju zakaznikov na ich firmu boli rovnaké.
slave, mozno zmeni nazory podnikatelovna  a riadia ini ludia?
biznis. Ale velmi pravdepodobne ich to pri-  Vicsina ludi si zaklada firmu s vasiiou pre Aké su dalSie tri faktory?

niti zamysliet sa nad sebou. PretoZe firma  vec, teda pre technologiu. Ale nie s vasiiou Kreativita. Treba si vybrat jeden atribut
- podla S. McKaina - vyzera presne tak ako  pre zakaznika. Chlapik si zalozi autoservis, svojho podnikania ¢i produktu a ten

ten, kto ju vedie. lebo miluje auta. Nema ani potuchy, ako rozvijat. Vac¢sina inovativnych firiem sa na
sa spravat k zakaznikom. Mysli si, Ze ked seba podoba. Ale vzdy majua nieco, v ¢om

Venujete sa tomu, ako sa ma firma vam perfektne opravi auto, pridete spit. st unikatne, a to promujd. Napriklad

odlisit od zvysku trhu. Ako to spravit Pravda je taka, ze v okoli je dalSich desat Enterprise Rent A Car vam pozZicia tiplne

najefektivnejsie? miest, kde skvele opravuju vozidla. Mozno, rovnaké auto ako Hertz ¢i Avis. Ale vSetci

V mnohych spoloc¢nostiach sa stretavam 7e sa zakaznik vracia kvoli tomu, Ze auto vedia, Ze iba oni vas vyzdvihni doma.

s nazorom, ze prave oni su ini. A nie sa mu vrati Cisté, Ze sa k jeho manzelke Dalsim faktorom je komunikacia. Uspesné

sa. Tvrdia, Ze pontkaju skveli sluzbu sprava mechanik slusne a podobne. Skvely firmy komunikuji v pribehoch, nie vo

zakaznikom. To hovoria vsetci, tak ako produkt uz nie je monopol, z produktov st faktoch, statistikach a detailoch. Ziadne

v tom mozu byt ini? Vlastne si myslia, Ze komodity. Rozdiel je v sluzbe. dieta nepride vecer za mamou, Ze chce

sd ini v tom, v ¢om si tplne to isté o sebe pocut Statistiku na dobri noc. Vzdy je to

mysli konkurencia. Preto firma ako Apple Na ¢€o by sa firmy mali zamerat, aby sa pribeh. Vo firmach mi kazdy manazér vie

tak vyc¢nieva. PretoZe ona je vskutku ina. odlisili od zvysku trhu? povedat pribeh Steva Jobsa. Ale ked sa



spytam na pribeh ich vlastnej spoloc¢nosti,
vahaju. Ked nedate zakaznikovi pribeh,
nema ako sa s vami emocionalne spojit.
Rovnako ako zamestnanec.

A ten posledny faktor?

Stvrty faktor je zameranie na zakaznika.
Znie to sice ako klisé, ale skuto¢ne
vynimocné firmy sa ststredia na to, ako

sa zakaznik citi pri obchode, kym bezné
spoloc¢nosti sa ststredia na transakciu. Ked
sa sustredite na transakciu, zakaznici u vas
spravia raz nejaky mensi nakup. Ale firmy,
ktoré sa sustredia na vytvaranie momentov
pre zakaznikov, zaZivaja nielen CastejSie
opakované navstevy, ale aj vyssie objemy.

TakzZe nejde o to dat ¢o najviac vyhod, ale
vytvorit vztah?

Lojalita vznika iba k tym veciam, ku
ktorym mame vztah. Emoc¢né spojenie

so zakaznikom je jedina cesta, ako

ho vytvorit. To je dnes najkritickejsi biznis
problém. Profesionali st teraz vzdelani iba
v Cislach, cash-flow, analyzach, grafoch. Ale
nie vo vytvarani vztahov so zakaznikmi.

Firmy rady pouzivajui vSeobecné reklamné
frazy a komunikaciu, aby zachytili €¢o
Biznisy sa snazia zvySovat podiel na

trhu. A preto sa im to nedari. Ono totiz
nejde o trhovy podiel, ale o mind share -
teda ,,zdielanie mysle“. Ked rozmyslame
rovnako ako zakaznik, vtedy si ho ziskame.
A rastie nam trhovy podiel. Jednoducha
rovnica: ak na teba nemyslim, neutratim
na teba peniaze. Spit k otazke - ked robim
cieleny marketing, zvySujem u tej skupiny
zakaznikov ,,mind share“. Kampan urcena
pre Sirokt verejnost sice zvysi vSeobecné
povedomie, ale nezvysi trhovy podiel -
market share.

Tvrdite, Ze kazda spolo¢nost sa podoba
na svojho zakladatela alebo lidrov. Ak
chce zmenit imidz, treba zac¢at u nich?

Skvely produkt
uz nie je monopol,
z produktov
st komodity.
Rozdiel je v sluzbe.

Je to tak. Pracoval som pre jednu
spoloc¢nost, ktora ma niekol'ko desatroci,
ale zakaznici sa s iou nestotoznili a predaje
klesali. Najali si teda herca, ktory stvarnil
zakladatela firmy takého, akého by chceli.
Takze urobili kampan s charizmatickym
zakladatelom s hodnotami, ktory tazko
pracoval, aby zalozil firmu. Bolo GiZasné

sledovat prerod zamestnancov, atmosféry
a imidzu firmy. Aj ked vsetci vedeli, Ze
skutoény zakladatel bol Giplne iny.

Takze stoji za to vytvorit pribeh, hoci aj
pomocou nejakej bajky?

Dnes potrebujeme to, comu hovorim
mytolégia firmy. Zakladatel americkych
aeroliniek SouthWest je vymetac¢ barov. Ma
rad bourbon a cigary. Firmu zalozil tak, Ze
si nakreslil stratégiu na barovu servitku.
Skvele rozprava vtipy a ma neuveritelny
zmysel pre humor. A to citit aj vo firme.
Predstavte si nudné bezpec¢nostné
informacie pred letom. Zrazu nam

v lietadle steward hovori, Ze v pripade
poklesu tlaku vypadnt tégliky a mame si
dopriat kyslik, ved je zadarmo. A vSetci
tlieskaju. V nudnych American Airlines
nikto ani nevie, ako spolo¢nost vznikla.

Obéas pocéut, ze marketing je paveda

a vlastne nejde o ni¢ iné, ako dat do
pozornosti produkt. Da sa firma zmenit na
popud marketingu?

Marketing je iba pozvanka pre zakaznika.
Ako pozvanka na party. Ak na fiu pridem
a je nudna alebo su tam ludia, ktori

mi nesedia, nemo6Zem vinit pozvanku.
Skusenost jej nezodpovedala. A zakaznici
sa nevratia. Podla mna marketing by

mal robit cely podnik, nie iba na to
Specializované oddelenie. Inak sa zakaznik
s firmou nikdy nespoji.

Co pride po méde oslovovat zakaznikov
cez socialne siete?

Neviem predpovedat budiicnost. Podla
miia prideme k tomu, Ze magia je v mixe.
Teda namixovat spravny pomer reklamy
tam, tam a tam. Som velky fanusik
socialnych sieti. Slovo sociidlne znamena,
Ze st ludia angazovani. Zabija ma vidiet
firmy, ktoré su sice na Facebooku, ale bez
angazovanosti, bez aktivit, iba ako promo.
HorSie ako nebyt na socialnej sieti je pre
firmu byt na socialnej sieti bez planu.

Ako dosiahnut, aby bol zakaznik k firme
lojalny?

Jedina cesta, ako dosiahnut lojalitu niekoho
iného, je, Ze my budeme lojalni k nemu.
Inymi slovami ak som monogamny,

ale moja manzelka je polygamna, moja
monogamnost sa zrejme velmi ryjchlo
skon¢i. Co tym chcem povedat... Je vela
firiem, ktoré tak velmi chcti, aby im boli
zakaznici lojalni, Ze sa vobec nezamyslaji
nad tym, aby ony zvysili svoju lojalitu
smerom k zakaznikovi. Je dolezité, aby
zéakaznik citil, Ze je pre ne dolezity. Ci uz
ide o extra otvaracie hodiny, Specialne
telefénne Cislo pre pripad problémov

a podobne. ©



