Ma smysl
budovat
loajalitu
zakazniku?

Na Cerstvych datech o nakupovdni cokolddy ukazeme,

jak behaviordlni vyzkum pomaha ridit znacku. o B . E H A V { @



Vyplati se investovat do
svych vérnych zakazniku?

Byron Sharp ve své studii How Brands Grow tvrdi, Ze lidi zasadové vérnych
jedné jediné znacce je minimum. Stejné tak lidi, ktefi stfidaji vSechny znacky
na trhu. Vétsina lidi jsou tzv. loyal switchers — stfidaji nékolik znacek, které
jsou v jejich mozku nejsalientnéjsi. Lovebrandy s vysokou loajalitou jsou
podle ného mytus, napriklad Apple ma nizsi loajalitu nez Dell a celkové se
pfilid nelidi od jinych konkurentd.

Je to pravda? Ukazeme vam to na nasSich Cerstvych datech o nakupovani
Cokolady. Zaroven udélame i dalsi krok. Pokud neni dUlezité budovat
loajalitu, co ma znacka délat, aby prodavala vic a vice lidem?

At uz jste v jakékoliv fazi strategie znacky, nikdy neni pozdé zacit méfit.
Jen tak se vlozenad investice vrati v podobé opravdu silné znacky a vyssich
prodeju.

Vojtéch Prokes

Research Director
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'I Jsou zakaznici vérni ..
jedné znacce cokolady‘?

Kvantitativni vyzkum, forma dotazovani CAWI
Sbér dat 19. az 20. ledna 2021
500 lidi, online populace CR




BAZE

ZNACKA
Vsichni

TEMA
Vsechny

Oblibenost

Cokolada je skvély produkt,
protoze ji maji radi skoro vsichni.

Jen 1% ji nema rado vlbec.

Maji radi ¢okoladu?

Ano, moc! 51 %

Docela jo. : 35 %

Tak napl. : 12 %

Vibec. '|% EIIITIS

Maji ¢okoladu radi.
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BAZE
Vsichni

ZNACKA

Vsechny

TEMA
Klientstvi

Lidé nejcastéji kupuji Milku.

Milka

Orion

Kinder

Lindt

Toblerone

Koupili nékterou z téchto &okolad v poslednim pul roce?

61”*
43%

43*

37*

17*



TEMA
Klientstvi

ZNACKA

Milka

BAZE

6 Vsichni oo f, 7 E' - pe— ?‘BE H AV{ @

Obliba znacky Milka jde napfic
vékem. U mladych vyhrava nejvic.

Koupili éokoladu Milka v poslednim pul roce?

18-24

71%
25-34 62 *
35-44 66 *
45-54 60 *

55-64 55 %
65+

51*
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ZNACKA
Vsechny

TEMA
Klientstvi

Vsichni

Ma ale Milka vérné zakazniky?
Nema.

Vétsina jejich klientl totiz kupuje zaroven Orion, Kinder a dokonce i Lindt nebo Toblerone.

Koupili zakaznici Milky nékterou z té&chto ¢okolad
v poslednim pul roce?

W Orion

76*
75 %
65*
64"

157 onder =

5’:‘5 Kinder

P
AW Toblerone

“ Lindt




ZNACKA

Vsechny

BAZE

| TEMA
8 Klientstvi Vsichni

Velmi podobné to funguje
i u ostatnich znacek.

Zadna znacka nema své vérné zakazniky, ktefi by kupovali jen jednu znaéku. Dokonce
i zdkaznici Lindtu si Milku koupi.

Kupuji taky Kupuji taky Kupuji taky Kupuji taky Kupuji taky

. Milku |  Kinder : Lindt .  Oron . Toblerone
ZakaniciMika . 100% . 53% . 38% . 54% . 8%
Zakaznici Kinder 75 % 100 % 40 % 51% 18 %
Zakaznici Lindt . 64% . 47%  100% = 49% | 26%
Zékaznici Orion 76 % 51% 41% 100 * 19 %

Zakaznici Toblerone 65 % 46 % 57 % B1% 100 %




Co ma tedy znaéka dela
aby prodavala vic?

2




10 | Uvod do tématu znaéek - CBEHAVIO

Znacky, které chtéji rust,
musi usilovat o rust salience.

95 % nasich rozhodnuti se odehrava v podvédomi. Zakladni metrikou podvédomého
mysleni je salience, doslova ,,vy€nivani*. Salientni znac¢ka nebo produkt lidem
bezdécné vytane jako vhodné feseni jejich aktualni potreby. Souvislost mezi salienci
a realnym nakupnim chovanim je vysoka.

Proto je ddlezité pracovat na tom, aby vase znacka co nejvice vycénivala v mysleni lidi.
Aby je zkratka napadala co nejcastgji. V dalsi kapitole ukazeme, jak na to.

Klientstvi

O Milka

O Kinder

|
|
| .
|

| Ori

| O Lindt Q ©rion
I

|

| .

Iofqblerone

|

e s e e e e Salience
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11 | Uvod do tématu znacéek N

Jak behavioralné mérime salienci?

Respondenty pfi vyzkumu postavime do nakupni situace a na odpovéd jim dadme jen omezeny cas.

Tim padem nad odpovedi nepfemysli a my merfime, jaka slova se jim spontanné vybavuji v rychlém
mysleni.

Predstavte si, Ze mate chut na ¢okoladu. Jaké znacky vas
napadnou?

19

Nézev znacky
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BAZE
Vsichni

ZNACKA

Vsechny

TEMA
Salience

Milka vytane v hlavé 65 % lidi.

Salience silné koreluje s realnym nakupnim chovanim lidi — jak u Milky, tak u Orionu.
V Cem tkvi jejich Uspéch, ukdzeme za chvilicku.

Jakou znacku si vybavi, kdyZ maji chut na ¢okoladu?

65*

55*
55*

o' 28 %

Kinder _— g%
ittet — %

SPORT 5

TOBLERONE — 3 %
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Jak buduje salienci
cokolada Milka?

3




14 | Uvod do tématu symbolQ

Salienci buduji symboly
znacky v nasi hlave.

Aby si lidé vybrali vasi znacku, musi si ji bezdéky vybavit v ndkupni situaci.
Za tim stoji desitky asociaci v nasem podvédomi, které mérfime. Vyraznym asociacim,
které se dobfe ukladaji do paméti a zpUsobuji vybaveni znacky, fikdme symboly znacky.

Rozplyva se na jazyku \
Lahodna chut /

Jemnd mlécna chut
Chei si dat néco dobrého \ iﬂ‘.

T Alpine Milk

v o

Kvalitni mléko

\)"A
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Co musi splnovat
silné symboly znacky?
Na zékladé& behaviordlnich studii podvédomi a stovek vyzkumu znaéek jsme nasli tfi klicové

parametry, které musi plnit symboly znacky, aby pomahaly propojit aktualni potfebu a vasi
znacku.

A *

Jsou znamé Jsou unikatni Jsou spojené s potiebou
Lidé si je spojuji s vasi Symboly si lidé spojuji jen Symboly vasi znacky si lidé
znackou, dokazi je s vami - nespojuji si je spojuji s potfebami, které

rozpoznat i z dalky. s jinou znackou. fesi v situaci rozhodovani.



16 | Uvod do tématu symbolu

Jak behavioralné mérime
symboly znacky?

Nechavame lidi prifadit symbol ke znacce, se kterou si ho spojuji.
Zjistime, jestli symboly znacek lidé rozpoznavaji, nebo je neznaji.

-~ =— -BEHAVIO®

S jakou znackou si spojite tohle?

Pokud s Zadnou, otazku preskocte.

ORION KINDER FIGARO TOBLERONE

LINDT MILKA




BAZE
Vsichni

ZNACKA

Milka

17 | TSlé),;llrl;boly

Cokoladé Milka funguji
symboly skvéle.

Fialovou kravu poznaji vsichni. Fialové hory na obalu rozeznavaji spise jeji klienti. Nejméné
charakteristicka je pro Milku kosti¢ka cokolady — Milka ji také na obalech obvykle pouziva
v rGznych verzich.

Kolik lidi pFifadi ke znac¢ce Milka?

| o |

b

—— e — O} C) %
=

mmm  Klienti Milka

[ Neklienti Milka



TEMA

Symboly

Béze

Vsichni

18

Fialova krava je pro Milku
naprosto jedinecna.

Jen minimum lidi se splete.

S jakou znackou si spoji fialovou kravu?

Milka

98*

Orion n 'I %

n 1%




Béze

Vsichni

19 | TSE),;llrl;boly

Stejné tak je jedine¢ny symbol hor. :

Bohuzel pro ¢okolddu Toblerone, kterd ma na horach postavenou velkou ¢ast svych symbold.

Poznaji, ktera znacka ¢okolady ma tohle na obalu?

Milka 85%
Toblerone - 2%
\# Lindt =%
Orion . 'I%
Kinder . 'I%

N st ),
Nev I g%’m
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TEMA

Symboly

Béze

Vaichni : , = —  BEEHAVIO®

Milka se p¥ilis nezabyva tvarem.
Ten resi jiné znacky.

To vSak neni chyba, pokud znacce Milka funguji ostatni symboly.

“ &

Priradili spravné k ¢okoldadé Prifadili spravné k ¢okoldadé Priradili spravné k cokoladé Priradili spravné k cokoladé
Kinder? Toblerone? Lindt? Milka?
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Vsichni

ZNACKA

Milka

21 | TSE;r/:wbon

Diky silnym symbolum si Milku
snadno spojime s klicovymi
potrebami.

A to je pfi rozhodovani, kterou ¢okoladu si koupime, podstatné. Jakmile v nasi hlave totiz vytane
potfeba dat si Cokoladu a s ni spojend jemnd mlécnd chut, znacka Milka napadne 50 % lidi.

Kolik lidi pfifadi tyto asociace ke znacce Milka?

jemna mlécna chut

50*

rozplyva se na jazyku

35%
27*

lahodna chut
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Milka ma velmi silné a jedinec¢né
symboly, proto vyhrava.

Fialovou kravu a obal s rozmazanym logem rozpozna témér kazdy.
Milka tak vyhrava v boji o ,vyénivani“ v nasi hlavé, diky cemusz si ji kupujeme
Castéji nez jiné cokolady.

Co muze udélat znaéka Milka pro to, aby prodavala jesté vic éokolad?
Jak bylo reCeno, nema smysl se soustredit na budovani loajality, ale spise se
snazit o nasledujici:

1) Oslovit dalsi potencidlni zakazniky, napfiklad tim, Zze v kampanich bude
komunikovat vybrané symboly, které spoji potfebu se znackou (pro neklienty
Milky je to symbol Alp).

2) Vytvaret nové prileZitosti, ve kterych si lidé mohou koupit ¢okoladu Milka.
Milka napftiklad zatim pfili$ neboduje jako ddrek pro pratele, objevit se ale maze
i v mnoha dalsich kontextech. K tomu ale slouzi jiny vyzkum, ktery ukazeme
neékdy pfriste.
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Resite, jak pracovat
s vasi znackou?

Védéli jste, ze 95 % vSech
rozhodnuti je podvédomych?

Nejuzitec¢néjsi vhledy se skryvaji v podvédomi.

Lidska rozhodnuti jsou sice iracionalni, ale maji sva pravidla.
Behavioralni testy vam tak casto pfinesou (nebo naopak usetri)
miliony.

Denné udélame 300 az 600 rozhodnuti
a témeér vSsechna se déji bezdécnymi procesy,
které lidé sami védomé neumi popsat.

2x Ucinnéjsi spoty
pro Big Shock

Asociace
3x vyssi cena éaje Emoce
. . Podvedomi

s vhodné zvolenym
darkem pro Ahmad Tea

Vice napf. ve studii Harvard University.

i védomi !



https://www.inc.com/logan-chierotti/harvard-professor-says-95-of-purchasing-decisions-are-subconscious.html

Proc¢ Behavio?

Jak zkoumat podvéedomi?

Zachyti rychlé bezdécné reakce,
které tvori 95% vsech rozhodnuti.

Ktera znacka

Nase metoda
Task, don’t ask! Cosimilofy T okt

Vyvozuje zavéry ze souvislosti l ¢ Cista

e i y energie
mezi rdznymi reakcemi respondenta. Seam | e

weze | MINEY "!

vlastnim rozhodovani viibec netusi.

Plasticky vyvstanou rozdily mezi
podvédomym vnimanim znacek.

te ndzev

Zkoumdme emoce ze znadek, bezdééné Gl = E Shekik
Qs
asociace, simulujeme volby mezi produkty.

|
|
[}
1
J |
1
1
|
J Odhali i souvislosti, které lidé o svém :
1
1
1
1
1
J I
1
1
1
1
1

Tradi¢ni dotaznik

Vyvozuje zavéry z toho, - BT e S oo ST x

Prilis aktivuje racionalni ¢ast mozku,
ktera se pri nakupovani tolik neuplatfiuje.

co lidé o svém chovani tvrdi.

jak se pak ve skutec¢nosti rozhodnou.

Otdzky jako: Podle ceho se rozhodujete?
S jakou pravdépodobnosti doporucite...?

Konkurenéni znacky byvaji hodnoceny
x podobné, byt se v realité jejich sila velmi lisi.

1
1
1
1
1
1
1
|
1
| proto se stava, ze lidé odpovi opak toho, !
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
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Prakticky pro byznys

Nebavi nas délat data do Supliku. Chceme vam pomoct posunout
vas byznys. Necekejte od nas 100 slajdd, aby to vypadalo, ze jsme
s tim meéli hodné prace. Davame si praci, abyste ji vy méli co
nejméné. Jdeme rychle k jadru véci, at hned vite, co mate délat.

Véfime véemu, na c¢em pracujeme, a nedélame pro Smejdy,
ktefi obchoduji s lidskym nestéstim nebo neznalosti.

Rychli a spolehlivi profici. L
> . L . Iryna Kasumava
Vzdycky nas dokazali posunout. J _
e
igiLa

Behavio déla skvélé vyzkumy a navic L
maji fakt vyvhodné ceny, protoze J Tomas Hrivnak

dokdazali automatizovat rutinni tkony. A VN N
CONTAGIOUS
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Nasi
klienti

behaviolabs.com/reference
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Nase
sluzby

behaviolabs.com/sluzby

—— ZAKAZNicl —— —— ZNACKA —— —— KAMPANE ——
Pochopte své Budujte Délejte uspésné
budouci zakazniky silnou znacku kampané
Jak se lidé v ndkupnich situacich Co pomaha a co $kodi vasi znacce? Umime predikovat Uspésnost
rozhoduji? Jaké potfeby v nich maji? Co tvofi silu brandd konkurence? reklamy. Nase doporuceni klientdm
Na jaké skupiny se déli? Na jakych symbolech stavét? nasobne zvysila dopad kampané.

—— INOVACE —— — X — —— ZAMESTNANCI ——
Inovujte Méjte spokojené Nadchnéte své
chytre a Uspésné zakazniky zaméstnance
Zvyste svoje prodeje, zlepSete Poznejte potieby svych zakaznikd. Minutové dotazniky, které vas
procesy a posunte vas produkt Proc lidé nakupuji u vas? Co je krok za krokem vedou k firmé plné
zase o kus dal. naopak odrazuje? Jsou spokojeni? nadsenych a vykonnéjsich lidi.

: '
et \\\\ AN SO PO v P


https://behaviolabs.com/sluzby/

Mate otazky?
Napady?

-

Vojtéch Prokes

Research Director

+420 777 575 168
vojtech.prokes@behaviolabs.com
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