Komunikacna
stratégia webu

Posunte komunikaciu so zakaznikmi
na vyssiu uroven



Tento e-book prezentuje nazory, fakty a skutocnosti internetovej agentiry Magnetica, ktoré
vychadzaju zo skdsenosti s tvorbou, spravou a pouzivanim jej web stranok, alebo web stranok
jej klientov. VSetky rady a odportcania obsiahnuté v tomto e-booku nezarucujd majitelom
webov ich automaticky Uspech. Ten mdze zavisiet od roznych skutocnostf,

na ktoré internetova agentira Magnetica nema dosah.



Web Vizitka
VS.
Web Obchodnik



Predstavte si, ze potrebujete radu pravnika. Vyberiete sa za nim do jeho kancelarie.
Stlacite klucku na jeho dverach. Ale dvere sa ani nepohli. Nie je tam. Len na
dverach sU napisané otvaracie hodiny, nazov pravnickej kancelarie a informacie

o tom, akému pravu sa venuje. Ale pravnik, ani jeho zastupca tam nie su.

Povzdychnete si: ,No ni¢, idem najst iného.” Druhy pravnik vas vezme okamzite.
Vy sa mu zddverite s problémom a on vam ponuka rieSenie. Zrazu sa vam lahsie

dycha. Mate potrebné informacie a zacinate verit, ze vSetko dopadne dobre.

A takto je to presne aj s internetovymi strankami. Na internete su dva zakladné

typy web stranok.

Jedna skupina (musim podotknut, ze ta vacsia) pIni funkciu vizitky. Na weboch

z tejto skupiny najdete len zakladné informacie, akymi su nazov spolocnosti,
vypocet sluzieb alebo produktov (niektori su odvazni a uvedu aj ceny) a kontakt.
Navstivte niekolko takychto webov zaoberajucich sa rovnakou ¢innostou a zistite,

ze okrem dizajnu a preukladania obsahovych prvkov su Uplne totozneé.

Na zaklade coho sa v takych pripadoch rozhoduje zakaznik? Garantujeme vam,
ze vysoké percento zavrhne vyhladavanie na webe a opyta sa svojich znamych,
Ci nepoznaju niekoho, kto by im pomohol. To znamena, ze si internetova stranka
nesplnila svoju zakladnu funkciu - nevzbudila zaujem navstevnika. Takéto weby

sldzia iba na jednu vec. Predstavuju vizitku, ktora je zavesena niekde online.

Web Vizitka je internetova stranka minulosti, stranka, ktora sa vyrabala 7 a viac
rokov dozadu. Je nudng, takmer nepouzitelna a €o je najhorsie, nepredava,

s

nezaujima ludi, a tym ani giganta Google.



Na druhej strane je skupina webov (zatial este mala, ale je len otazka Casu, kedy
budu v rozmachu, preto ste na tento e-book natrafili v pravy cas :) ), ktora stoji

na uplne inom zaklade. Tieto weby su pritazlivé uz od prvého okamihu.

Vedia sa vcitit do navstevnika a ponukaju mu rieSenie na jeho problém. Poradia

a naviguju klienta, ako ma postupovat dalej. Tieto weby predstavuju skvelych

a charizmatickych obchodnikov s vysokou orientaciou na zakaznika ako cloveka.
Nie sU to weby, ktoré odvsadial kricia: ,Kup si nas vyrobok, zaplat nam a neotravuj.”
Paradoxom je, ze weby, ktoré pomahaju najviac, aj najviac zarabaju, su popularne
a nesmierne oblubené u svojej cielovej skupiny, a preto ich miluje nielen Google,

ale aj socialne siete.

V tomto e-booku vam ukazeme zakladné principy komunikacie na internete.
Vychadzaju z psycholégie ludskej povahy a predaja. POsobia pozitivhe na vasich
potencialnych zakaznikov. Uplatnite tieto principy na svojich weboch a e-shopoch
a navstevnici si k vam vytvoria doveru, ktora je prvym krokom k ziskavaniu

z&kaznikov.

Uspesna komunikaéna stratégia

Ci sa ndm to padi alebo nie, vietky predaje, ¢i uz na internete ale aj v beznom
Zivote, zavisia od spravnej komunikacie a dobrej starostlivosti o zakaznika. Kazdy z
nas ma rad, ak si ho firmy hyckaju a vazia. Ved predsa prinasame im nase peniaze.

A na druhej strane neznasame tie firmy, ktoré sa k nam spravaju arogantne.

Firmy, ktoré pochopili spravanie udi, ho dokazu vyuzit vo svoj prospech. Vedia
ako komunikovat, preco takto komunikovat a preco vykonavat niektoré ¢innosti,
ktoré sa na prvy pohlad zdaju nezmyselné. Oni totiz poznaju 3 zakladné zlozky

ludskej povahy, ktoré respektuju a vyuzivaju na predaj svojich produktov.



. s

Psycholdgia predaja a rovnako aj Uspesna komunikacna stratégia vychadzaju
a plne reSpektuju ludskd povahu. Na to, aby sa vam predaje zvysili (nehovorime
pritom len o internete, ale o celkovom obchode), nepotrebujete poznat podrobne

vsetky principy a poznatky o ludskej psychike.

Stadi, ak spoznate tieto 3 zakladné zlozky ludskej povahy. Ak ich zacnete pouzivat
VO svojom biznise a pri komunikacii so zakaznikmi, zmeni sa vase podnikanie od

zakladov. Pozrime sa na ne spolocne:

Pocit dolezitosti

Byt uznavany, reSpektovany, dolezity pre ludi i jednotlivca, je najsilnejSia ludska
potreba. U [udf je tato potreba tak silna, ze prekonava aj potrebu lasky. Kvoli pocitu
délezitosti si piSeme tituly, chvalime sa svojimi detmi. A Co je v nasom pripade
najddlezitejSie, nakupujeme znackove odevy, skvelé auta a platime si za Uzasné

sluzby.

Ludia sa zaujimajua predovsetkym o seba

Mnohi su z tohto poznatku velmi znechuteni, ale jednoducho je to tak. Plati, ze v
zasade sa kazdy clovek zaujima predovsetkym o seba a o to, ¢o z toho méze mat
on sam. Ak sa aj ludia tvaria, ze robia nieco pre inych, v skutocnosti iba vyjadrujy,
Co sme uvadzali v prvom bode. Prave pocit dblezitosti a uznanie ich motivuje takto

konat.

Nieco za nieco
Nechceme tvrdit, Ze Clovek uz vbbec nekona neziStne (samozrejme i tu je vo velkej

miere zastupeny prvy princip - Pocit dblezitosti), ale takmer vzdy dava clovek nieco



za urcitu protihodnotu. Tato zlozka ludskej povahy sa oznacuje aj ako zakon

,Akcie a reakcie”. Vyjadruje akési podvedomé, neodolatelné nutkanie cloveka, ktory
dava druhému nieco, o ma rovnaku hodnotu ako to, ¢o od druhého dostal. Tento
princip samozrejme plati aj v negativnom zmysle. Ak ¢loveka niekto urdza, ma

tendenciu mu urazku vratit. A vo vela pripadoch to aj spravi.

Dajte ludom pocit dblezitosti. Vyjadrite im, ako si ich vazite a uznavate. Informujte
ich, ako im mo&ze pomdct vas produkt alebo sluzba. Aké vyhody ziskaju ich kipou.
Dajte im viac, ako oCakavaju. A ani sa nenazdate a vasSe predaje narastu.

Ako vsak spravne vyuzit tieto poznatky o ludskej povahe na internete? Ukazme si,

ako ich pouzit vo svojej komunikacnej stratégii na webstrankach a e-shopoch.
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Zabudnite na seba
a vasu spolocnost



Nebudeme daleko od pravdy, ak ste uz o tomto spdsobe komunikacie na webe
poculi. I napriek tomu mnohi z vas texty na webe (najcastejsi komunikacny
prostriedok na internete popri videach, animaciach, zvukovych zaznamoch,...)
neupravili. Velakrat sa stava, ze sice svoj obsah zmenite podla tohto pravidla,

ale neurobite to spravne,

Pravidlo ,Zabudnite na seba a vasu spolocnost” znamena, aby ste na svojich
weboch neputali pozornost na seba. Neprezentovali produkty ako ,nase produkty”.
Odstrante z textov na vasom webe MY, NASE, JA, MOJE a nahradte ich slovami \VY,
VASE, TY, TVOJE.

To ale nie je vSetko. Na to, aby ste toto pravidlo zaviedli spravne do vasich textov,
nestacf sa zbavit slov ako MY a NASE. Potrebujete odstranit z webu slovesa v prvej
osobe a nahradit ich slovesami v druhej osobe. Len vtedy bude toto pravidlo

aplikované spravne a s Uspechom. Ukazme si na priklade, ako vytvarat texty:

Nespravne pouZity text:
Odport¢ame vam nasu skveld mast na kiby, ktord mnohym nasim zékaznikom

priniesla Ulavu od bolesti.

Spravne pouZity text:
Ked budete pouZivat tuto skvelt mast na kiby, pocitite aj vy Ulavu od bolesti.

A to do par minut od nanesenia na bolavé miesto.

Vo svojich textoch na webe sUstredte pozornost vylucne na zakaznikov. Vynechajte
seba alebo vasu firmu tam, kde to vobec nie je potrebné. Zamerajte pozornost

zakaznika na jeho potreby a on vas odmeni.



Co mi prinesie vas produkt, vasa sluzba?

Mnohym nasim klientom davame otazku: ,Preco by sivas, vas produkt alebo

vasu sluzbu mali fudia vybrat?”

Automaticky sa postavia k tejto otazke, ako keby mali najst odpoved, v com

sa odliSuju od konkurencie. A mnozstvo webov je postavenych prave na tomto
principe. Na principe porovnania s konkurenciou.

| ked' si mozno myslite, Ze ludi zaujima, v Com ste iny ako vasa konkurencia, ste
na velkom omyle. Vratme sa k 3 zakladnym zlozkam ludskej povahy. Jedna z nich

s

hovori o tom, ze ludi zaujima len to, ¢o oni budd mat z toho.

Preto si polozte eSte raz otazku: ,Preco by sivas, vas produkt alebo vasu sluzbu

mali ludia vybrat?"

Odpovedou na tuto otazku su vsetky fakty a skutocnosti, ktoré poukazuju na to,
aky uzitok z vas, vasej sluzby a vasho produktu budud mat vasi zakaznici.
Preto svoj text doplnte o to, ¢o ziskaju vasi zakaznici, ked si objednaju vas tovar

alebo sluzby.

UkazZme si to na priklade kupy auta:

Pri cGvani ani vasa manzelka nebude mat ziaden problém. Auto ma Styri predné
a Styri zadné parkovacie senzory, ktoré umoznuju bezpecne zaparkovat aj na
Uzkych parkovacich miestach. V zime si oblubite vyhrievané sedacky, ktoré vas

a vasu rodinu do par minut zohreju. V tomto rocnom obdobf urcite ocenite aj
vyhrievané predné sklo a spatné zrkadla. Namrazy sa zbavite rychlo, bez nutnosti

pouzit Skrabku.

V tomto texte sme poukazali na uzitok, ktory ziska kupujuci daného auta.

Zopakujme si tieto uzitky:
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* Bezpecné a jednoduché parkovanie na uzkych parkovacich miestach
V. mrazoch rychle zohriatie posadky

+ Zbavenie sa namrazy bez nutnosti pouzit Skrabku

Ano, toto zaujima zakaznika - ¢o mi vas vyrobok prinesie? Co budem mat z vase]
sluzby? Samozrejme z toho vyplyva, ze nie kazdy je vas zakaznik. Lebo kazdy
preferuje nieco iné.

Vyzdvihnite na svojom webe Uzitky, ktoré ziska vas zakaznik. Napiste to v druhej
osobe a vyuzite slovd ako VY, VASE, TY, TVOJE. A vetko to vySperkuijte technikou

,CO a PRECO", o ktorej si viac povieme v dalej kapitole.

Technika ,CO a PRECO"

Technika ,CO a PRECO” je skvely nastroj, ako spojit vlastnosti produktu a UZitok,
ktory ziska zakaznik do akejsi logickej argumentacie. Jednoducho povedané,
kazdy chce vediet, preco tvrdite, ¢o tvrdite. A preco by ste mali mat pravdu.

ludia potrebuju mat argumenty, preco si vas vyrobok maju kupit.

Tato technika spociva v tom, ze tvrdite nieco, a potom to tvrdenie podporite
vysvetlenim dovodu, preco to tvrdite. V nasom pripade tvrdite navstevnikom vasho
webu, ze ak si objednaju vas tovar alebo sluzbu, ziskaju nejaky Gzitok. Toto tvrdenie

opriete o vlastnosti produktu alebo vasej sluzby.

UkaZme si to na priklade kapy auta:

V zime uz nebudete musiet mrznut so Skrabkou v rukach, pretoze tento model
auta ma zabudované vyhrievanie predného skla a spatnych zrkadiel. Uz viac
nebudete musiet netrpezlivo Cakat, kym sa vase auto vyhreje, pretoze vyhrievaneé

sedacky vas zohreju do jednej minuty.
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Spojili sme uzitok, ktory prinesie dany produkt s jeho vlastnostou:

Nebudete mrznut so skrabkou v rukach (dzitok) - Vyhrievané predné sklo a spatné
zrkadla (vlastnost)

Nebude vam zima, kym sa vasSe auto vyhreje (Uzitok) - Viyhrievané sedacky

(vlastnost)

Ak chcete vyuzit na svojom webe 3 zakladné zlozky ludskej povahy vo svoj
prospech, musite vytvorit obsah, ktory bude pritazlivy pre oko vasho zakaznika.

Stadi, ak vyuzijete tieto tri pravidla tvorby textu.

Najprv sa zamyslite, aky Uzitok prinesie vasim zakaznikom vas produkt. Spiste si
vietky jeho vlastnosti. Pouzite techniku ,CO a PRECO” a vynechajte slové ako MY,
NASE, JA, MOJE a slovesé v prvej osobe.

VSetky tieto techniky sU ovela UspesnejSie, ak ich pouzijete na spravnom mieste.
Poznate 4 zakladné Casti webu, ktoré musia byt spravené tak, aby vyuzivali 3

zakladne zlozky ludskej povahy, aby ste dosiahli Uspech?

Pozrieme sa spoloCne na ne v dalSej kapitole.
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4 najdolezitejsie
castl1 webu
a e-shopu



Kazdy jeden web alebo e-shop sa sklada z viacero stranok, tzv. podstranok.
NajdblezitejSie su tie podstranky, ktoré opisuju alebo priamo predavaju dany
produkt, ¢i sluzbu. Na e-shopoch to predstavuje ,detail produktu”

a na prezencnych weboch je to ,produktova stranka”.

Ci uz ide o produktovu stranku, alebo detail produktu na eshopoch, Uspesnejsie su

tie, ktoré maju vymakané tieto Casti:

1. Lakavy nadpis

Az 80% ludi Cita iba nadpisy. Ak ich zaujmU, ¢itaju aj text pod nim. Preto je ddlezite,
aby vaSe nadpisy boli napisané pritazlivo pre vasich zakaznikov. Ako vytvorit
Uspesny nadpis?

Existuju dva zakladné spbsoby tvorby Uspesnych nadpisov:

a. Slubujte zakaznikovi UZitok - Ako sme spominali v predchadzajdcich

kapitolach, ludi zaujima predovsetkym to, o oni budd mat z danej sluzby alebo

produktu. Preto nadpis tvorte z ,Uzitku”. Napriklad:

Tuto funkciu ocenite najma v zime

Do 5 minut zbavi vase telo bolesti

Ochrante sa pred danovou kontrolou

Vytvorte si web, na ktory budete pravom hrdy

b. PoloZte otazky s otvorenym koncom - Otazka je zaujimavy spdsob, ako
prilakat pozornost [udi. AvSak najvacsi uspech maju tie otazky, ktoré maju tzv.
otvoreny koniec. Teda také, ktoré nutia Citat cloveka text pod nim. Vzbudzuju

zvedavost. Tieto otazky vytvorite pomocou slov - Ako, Akym spdsobom, Preco,

Ktora, ... . Ukazme si to na priklade:
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Ako zbavit svoje telo bolesti?
Ktory liek je najucinnejsf na bolest kibov?
Preco by ste mali pouzivat tento uctovny systém?

Akym spdsobom mate chranit auto pred zimou?

Odporuc¢ame, aby ste na jednej podstrénke vytvorili viacero nadpisov. Ci uz
popisujete na e-shope vlastnosti produktu, alebo piSete o svojich sluzbach, vzdy

v’

vytvorte tolko nadpisov, kolko bude mat zaujimavych viastnosti vas produkt.

2. Predavajuci obsah

Kazdy nadpis musi navadzat ludi na Citanie textov pod nim. Tieto texty by mali
pozitivne navnadit navstevnika. Vzbudit u neho az taky zaujem, ze zacne uvazovat

nad kUpou daného produktu, ¢i sluzby.

Takyto predajny obsah vytvorite podla postupu, ktory sme si ukazali v tomto
e- booku. Naozaj vam netreba nic viacej. Zapamatajte si 3 zakladné zlozky ludske]

povahy a vzdy ich vyuzivajte vo svojich textoch.

Odporucame, aby ste obsah tvorili s kratkymi odsekmi. Ak je potrebné zdéraznit
nejaky fakt, tak ho zvyraznite. Pomozete tak vasim navstevnikom lahsie sa

orientovat v obsahu.

3. Call-to-action prvok

Predstavuje tlacidlo, ktoré ma vyvolat urcitu akciu. U e-shopoch pojde
najcastejSie o tlacidlo ,Vlozit do kosSika” a u beznych weboch o tlacidlo

,Kontaktujte nas” a podobne.

Kazda podstranka, ktora ponuka nejaky tovar alebo sluzbu, takéto tlacidlo musi
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mat. SIUzZi na to, aby navstevnici hned vedeli, Co maju dalej robit, ak maju zaujem o

sluzby (produkty).

Pritom nemusi vzdy ist len o priamy predaj. M&zete ludom ponukat napriklad
nezavaznu cenovu kalkulaciu. V takom pripade by mohlo tlacidlo vyzerat takto:

PoZiadat o nezavaznu cenovu kalkulaciu.

Délezite je, aby tlacidlo popisovalo, ¢o bude nasledovat, ked na neho navstevnik
klikne. Ak mu ponukate bezplatnd konzultaciu, tak tuto informaciu napiste do

tlacidla.

4. Testimonialy (recenzie, hodnotenia)

Vlyjadrenia beznych, ale i znamych [udi na vase produkty je to, ¢o ludia citaju,

ked sa chcu uistit, ¢i robia spravne, ze si objednaju vas tovar alebo sluzby.

.....

najdete. Ale uz aj na beznych weboch takéto vyjadrenia spokojnych zakaznikov

nachadzame.

Je velmi dblezité, aby tieto hodnotenia boli naozaj realne od realnych ludi.
Na beznych strankach pdsobia doveryhodnejSie tie testimonialy, ktoré maju
meno a fotografiu. Novinkou na Slovensku su Coraz viacej popularnejsie video
testimonialy. Vyjadrenia konkrétneho ¢loveka natocené ako kratke video

a umiestnené na webe.
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Desatoro
komunikacne)
stratégie
na internete



Sme presvedceni, ze ak si osvojite principy a pravidla prezentované v tomto
e-booku, dokazete predat cez internet ovela viacej. Sposob komunikacie je velmi

dolezity a rozhodujuci na zvysenie predajov.

Chceme vsak upozornit na to, ze aj na internete musite dodrziavat zakladné
moralne hodnoty. Ich porusovanie sa vam mozete vypomstit. Zla skdsenost s vami
a s vasou firmou sa internetom Siri 5 - krat rychlejSie. Preto by ste nemali ludi

zavadzat a klamat.

Pri pisani textov na vas web a tvoreni komunikacnej stratégie dodrzujte tychto

desat zasad, ktoré vasu komunikaciu so zakaznikmi posunu na ind Uroven:

1. Budte priatelski

Budte pritazlivi pre zakaznikov

Budte €estni

Budte vzdy aprimni, aj ked by to znamenalo priznat si chybu
Nenudte zakaznikov

Budte nadSeni pri prezentacii produktu (sluzby)

N s W

Snazte sa uvadzat vlastnosti produktu (sluzby) tak, aby ostali ludom
v pamati

8. Davajte Co najviac rad svojim zakaznikom zdarma

9.  Pouzivajte jednoduchy jazyk a zbavte sa zlozitych odbornych slov

10.  Nepouzivajte slovné hracky alebo literarne prirovnania

V tomto e-booku sme vam odovzdali naozaj cenny material. Material, ktory
presahuje hranice internetu. Poznatky v nom obsiahnuté mozete vyuzit jednak
v online, ale aj offline predaji. Pevne verime, ze vam tieto poznatky pomozuy,
rovnako ako nam a nasim zakaznikom, vybudovat magneticky web, ktory je
pritazlivy pre zékaznikov.

Tim spolocnosti Magnetica
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