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Predmluva

Komunikace je prostfedek, ktery lidem umoznil vyniknout. Diky schopnosti
domluvit se dokdzali lidé wvytvofit starovéké civilizace nebo divy svéta.
Schopnost efektivni komunikace neztratila na své dilezitosti nic ani v dne$nim
svete pocitact a internetu. Pravé naopak. Efektivni komunikace tvoii zaklad nasi
moderni spolecnosti. Pfesto nebo prave proto, Ze se svét naprosto zmenil.

Globalizace zménila zptisob, jakym jedname, jakym se bavime, jakym obcho-
dujeme. Objevily se nové vyzvy, na které musime reagovat. Do poptedi se dosta-
vaji asijské zemé, které silou stovek miliéonti mladych lidi milovymi kroky dohd-
néji to, co jsme budovali po celd desetileti. A na to musime reagovat. V podnikani
je stale dilezitéjsi opravdu fungujici komunikace zamétend na novou generaci
zakaznikd — na Net Generation.

Cely marketingovy mix se ¢im dal vice tyka internetu. Firma bez modernich
webovych stanek, jako by ani neexistovala. Firma, ktera se svymi zdkazniky neko-
munikuje pfimo, neni zajimava. Net Generation chce mnohem vétsi vybér, klik-
nutim mysi nakupuje kdekoliv na svété. Pii nakupovani, ve skole i v préci jeji pri-
slusnici neustdle pouZzivaji nové technologie, novd média. A proto je musi pouzivat
1 firmy, které v globalnim svété chtéji najit zakazniky.

Zaroven si musime uvédomit, Ze ¢im rozsifenéjsi jsou pocitace a dalsi techno-
logie, tim dilezit&jsi je sila lidského mozku. Pro soucasné podnikani moznd sta-
¢i efektivné vyuzivat modernich technologii. Pro dlouhodoby uspéch je ale nutné
podporovat rozvoj lidského potencidlu. Nejen firmy, ale i vlady jednotlivych zemi
musi podporovat rozvoj lidi a hledat zptisob, jak zajistit lidem podminky pro Stastny
zivot, ktery je bude motivovat ke vzd€lavani a vyuZivani nabytych znalosti v praxi.

Stejné tak firmy nemohou hledét na rychly zisk, pii svém podnikdni se musi
chovat odpovédné. Jesté pred n¢kolika lety byl cely koncept odpovédného podni-
kani vniman jako charita nebo dokonce zbytecnost. Nyni je ziejmé, Ze bez odpo-
védného pfistupu k Zivotnimu prostiedi a spolecnosti, ve které podnikd, nema
7adn4 firma Sanci na dlouhodoby uspéch. I my se mdme stdle co ucit. A ja véfim,
7e tato kniha nds posune o kricek dél. Nejen k finanénim dspéchtim, ale k lepsi
a odpovédngéjsi spolecnosti.

Jan Miihlfeit
Chairman Europe, Microsoft Corporation
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Uvodni slovo ke druhému vydani

Na piné obratky

Zijeme ve svété, kterému vévodi zména, rychlost, vzajemnd propojeni, techno-
logie, medidlni bubliny a virtudlni svéty. Mobilita sklofiovand ve vSech padech.
Obklopuje nds svét moznosti a také nejistoty. Nékdo je dnes oslavovan, zitra si na
n¢j mozna uz nevzpomeneme. Ziskat a udrZet si pozornost, zdjem, prizen, to je
uméni. Mame k dispozici nepfeberné mnozstvi informaci témér na par kliknuti
mysi, ale jak najit ty spravné, cemu a komu ma smysl véfit?

Firmy se nds snazi zaujmout pro své znacky a sluzby, Soubyznys usiluje o nasi
ptizen, politici nés presvédcuji, abychom volili prave je, ekologicti aktivisté ape-
luji na nasi odpovédnost za stav této planety. VSichni potfebuji nasi pfizeinl a nase
penézenky. Je to nekonecna hra, kterd se toci na plné obratky. Dnesni blazniva
rychlost je v né€em urcité dobra — velmi rychle poznate, jestli jste pfisli na trh
s nécim opravdu zajimavym. Odezva nebo naopak piskot pfichdzeji diky novym
technologiim témér okamzite.

A pfesto tu jsou firmy, znacky a osobnosti, které nas provazeji dlouhé roky
a staly se sou¢dsti nasSeho zivota. Staly se symbolem, ztélesnénim naSich emoci
a prozitk.

Znacky - voditka v oslepujici zaplavé moznosti

V dnesni dobé je velmi jednoduché napodobit funkéni vyhody produkti. Trva to
pramérné Sest mésicu, u technologii jesté mnohem kratsi dobu. Proto ve vétsiné
pripadi nemize firma vlastnit produktovou vyhodu. Novy model sportovnich
bot 1épe ochrani vase nohy pred ndrazem. Ale takovych modelil jsou na trhu
desitky.

Cim se miizeme odlisit? Co zabrdni konkurentim, aby nds vytlagili z trhu? Je
to silnd znacka. Silné znacky se mohou py$nit veétsi loajalitou zdkazniki, vyzadu-
ji mensi naklady na ,,udrzeni® jejich z4jmu a pfinaseji firme vétsi zisk. Znacku na
rozdil od funkénich vlastnosti produktu miizeme vlastnit. Je to zdsadni konku-
rencni vyhoda, bariéra pro konkurenty, ptilezitost k uspéchu.
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V zaplavé vyrobki a informaci predstavuje znacka pro zédkaznika velmi sro-
zumitelné sdéleni. Je jako majdk, jasny signdl, kterému rozumime, se kterym se
muzeme ztotoznit. Znacka v sob& nese ,,zhusténé informace* 1épe nez cokoliv
jiného. Komunikuje s ndmi velmi rychle, pfesné a ,,do hloubky* — emocionalné.
Mame k ni vztah. Nike neni jenom sportovni obuy, ale ,,mindset”. Je to misto
v nasi mysli, kde je spolehlivé uloZeno vSechno, co ndm znacka Nike kdy komu-
nikovala a co jsme s ni prozili.

Jeremy Bullmore, marketingovy odbornik komunikaéni skupiny WPP, o znac-
kach tekl: ,,Znacky se v hlavach a srdcich lidi rodi postupné. Tak, jako si ptaci
stavéji hnizdo — z jednotlivych stébel travy a kousku hliny, které sbiraji a skladaji
si k sobé.*

Integrovana komunikace — kazdy kontakt komunikuje

Obrazek znacky si sklddame dohromady z mnoha zkuSenosti a kontaktd, které se
znackou mame — ovliviiuje nas kvalita, chut, baleni, cena, prostiedi v obchodech,
vzhled showroom, design, barvy, charakter a zpisob provedeni akci na podporu
prodeje, aktivity, které znacka sponzoruje, reputace firmy, kterd znacku vyrabi,
¢lanky v novinach, Setrnost produktd vii€i zivotnimu prostiedi a fada dalSich
podnéta.

Velky vliv maji obchodni zastupci, nase zkuSenosti se sluzbami zakaznikim,
vzhled distribuénich aut, internetové stranky, nazory nasich blizkych a pfatel,
vystupovani recepcnich, zptsob, jakym se ve firmé odpovida na telefony, jak se
vytizuji reklamace, jak se chovaji zaméstnanci a v neposledni fad¢ zpusob, jak
je pro nase osloveni uZzito telemarketingu a direct marketingu. Jako zakaznici
vnimame vSechny tyto zpisoby komunikace mezi znackou a nami. Tato ,,stébla
travy“ si skladame k sob¢€ a vytvarime si sviij osobni vztah ke znacce.

Uspésnd znacka se odliSuje od ostatnich tim, Ze pii jakémkoli kontaktu se
zakaznikem preddva stejné sdéleni a hodnoty. K ¢emu ndm bude reklama, kterd
bude zduraznovat kvalitu a porozuméni zdkaznikovi, kdyz se ukdze vysokd mira
reklamaci a neochota pracovnikli v zdkaznickém centru.

Schopnost zajistit v§echny body kontaktu znacky se zdkaznikem je nejvetsi
pridanou hodnotou integrované komunikace. Znacku nekomunikuje pouze
oddéleni marketingu. Na utvareni znacky v myslich zdkaznika ma stejné tak
vliv obchodni oddéleni, oddéleni péce o zdkaznika, call centrum nebo vystu-
povani feditele. Celd firma musi mit jasno o vizi své znacky, byt pfipravena sdilet
jeji hodnoty a naplilovat je kazdodennim chovanim. A znackou to samoziejmé
nekondi. Lidé vnimaji, jak se firma chovd ke svému okoli, jak je Setrnd k Zivotnimu
prostiedi, jak o ni hovoii zaméstnanci.
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Jak uvadime v ¢asti I:

... jde o sladené, vzdjemné provdzané uplatiiovani vhodnych néstroji komunikacniho mixu
s presahem do marketingovych aktivit — od pozicovani produktu, pfes design a korporatni
identitu, reklamu, pfimy marketing, elektronickou a mobilni komunikaci, podporu prodeje,
zvlastni akce, PR... azZ po chovani firmy jako takové. Vse by mélo byt ve vzdjemném souladu,
jednotné, neroztiisténé a sméfovat promyslenymi cestami k jasné definovanému cili. Jako
dobte sladény orchestr pod taktovkou dobrého dirigenta. Sladénd a ptfesné zacilend kombi-
nace vSech prvki komunikacniho mixu poskytuje totiz lepsi vysledky nez jednotlivé prvky
pouzité oddélené: ucinek vhodné skloubenych nastrojii se zesiluje a je vic nez jejich pouhym
souctem.

Jak ¢ist tuto knihu? Staci pouze nahlédnout — nebo se ponofrit

Druhé vydani Strategie firemni komunikace ptinasi aktualizovany pohled na kon-
krétni oblasti, bez kterych se uspésnd firemni komunikace neobejde. Jednotli-
vé kapitoly jsou komponovany tak, aby v nich ¢tendfi nasli dostatek ndvodnych
praktickych ptikladd a novych souvislosti.

Strukturu knihy jsme pojaly i tentokrat jako osvédcenou a praktickou skla-
dacku. Umoznuje Ctendri, aby si vybral, jak ji bude Cist. Pokud se nékdo zajima
jen o vybrané zajmové skupiny, muze si piislusné kapitoly ptfecist rovnou, aniz
by musel studovat kapitoly predtim.

Vychdzely jsme ze zkuSenosti z praxe i z podnétll jinych komunikac¢nich
profesiondltl. Kazdd komunikaéni strategie je jedinecnd a jeji vysledny koktejl
zalezi na citlivém uméni vybéru vhodnych ingredienci. Neplati rovnitko mezi
mnozstvim pouzitych ndstroji a tispéchem.

Dvé zakladni linie

Kniha ma dvé zdkladni linie. Tou prvni je vztah mezi zdkaznikem a znackou —
produktovou i firemni. Je to vztah kiehky a emociondlni, ktery tkaji celé¢ tymy
marketingovych a komunikacnich odborniki.

Druhou linii tvofi firma jako Zivy organismus a jeji vzdjemné kontakty a vzta-
hy se vSemi skupinami na riznych urovnich z4jmu. Vnitini prostiedi firmy se
potkava s vnéjsim a jeji filosofie, hodnoty a cela vize jejiho fungovani ovliviiu-
ji troven, smér, smysl a kvalitu této interakce. Strategickd firemni komunikace
védome a cilené propojuje mnozstvi téchto zdanlivych jednotlivosti jako patet
a opora.
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CtyFi tematické ¢asti a praktické priklady

Co najdete v jednotlivych ¢astech: kniha zacind pohledem na Zivotni styl a jeho
vliv na spotfebitelské chovdni, které mé zdsadni dopad na to, jak jsou lidé pfi-
stupni konzumovat marketingova sd€leni, ¢eho jsou viibec ochotni si v§imnout
a na ¢em jsou pripraveni se podilet. Citlivé vnimaji, jestli se firmy opravdu cho-
vaji tak, jak tvrdi ve svych kampanich, a maji diky internetu velkou moc ventilo-
vat své pocity nadseni nebo zklamani. Integrovand komunikace je nejefektivné;jsi
volbou, protoZe sila hlasu zdkaznika roste a témeéf firmam nedava jinou Sanci ke
komunikaci, chtéji-li dlouhodobé uspét. Prvni ¢ast uzavird kapitola o marketin-
gové evoluci a marketingovém mixu.

Druha ¢ast rozebira téma znacek, a to jak produktovych, tak firemnich. Vénu-
je se vytvareni jedine¢né hodnoty znacky, moznostem riznych struktur firemni
identity a odliSnostem identity a image. Pro ndzornost je v§e dokumentovano na
prikladech a schématech.

Na firemni identitu navazuje v ¢asti tfi téma spolecenské odpovédnosti, kterd
vychazi z filosofie a hodnot firmy a ovliviiuje celou fadu jejich klicovych procest
a pristuptl. Nejde pouze o filantropii, kterd je nékdy za celkovou spolecenskou
odpovédnost firmy zaménovéna.

Cést &tyfi se ¢leni na devét samostatnych kapitol, které predstavuji jednotlivé
zajmové skupiny dualezité pro uspésnou existenci firem a organizaci. Na konkrét-
nich ptikladech uvadéji principy komunikace s témito skupinami a zamysleji se
nad aktudlnimi trendy novych médii, které tuto komunikaci ovliviiuji.

Za Ctvrtou casti nasleduji tii pripadové studie, které slouzi jako ptiklady
komplexniho komunikacniho pfistupu u produktové znacky (Dove), u piispév-
kové organizace (Zoo Praha) a u spoleCenské firemni odpovédnosti (Plzensky
Prazdroj). Kazda z nich je ukdzkou origindlniho pfistupu, ktery je soli jakékoli
uspesné kampané.

Ani v tomto vydani nechybi prakticky slovni¢ek pojmu, doplnény o fadu
vyrazl z novych médii a komunikacnich technologii.

Zaverecna kapitola neni zamérné zavérem, ale vyhledem do budoucnosti.
Jinak to ani nejde. Komunikace se méni tak rychle, jako se ménime my a svét
okolo nés. Proto je tak fascinujicim oborem. Kazdy den nds zkousi a kazdy den
nas inspiruje k novym napadiam. Ty uspés$né jsou Stédfe odménény rustem pro-
dejii a hodnoty akcii. A tuto formu vyjadieni divéry a loajality maji akcionari
nejradéji.

Vazeni Ctenarfi, prejeme vam, aby se tato kniha pro vas stala uziteCnou inspi-
raci 1 praktickym navodem. Piijemné Cteni.



<« Kampail ,MADE IN NATURE*
z podzimu 2007 — co vyrobila pfiro-
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ze Z00 Praha“.

Outlon javsky

Povodné 2002 — evakuace P>
Nnosorozcu.

<« Billboard z kam-
pané ,,Narozeno
v Zoo Praha“.
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