Istrazivanje trzista:
Kako zadrzati klijente/kupce?
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Osnovna obiljezja poslovanja u “izazovnim” vremenima

Trziste Proizvod/usluga: @ Klijent:
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(raste broj sofisticiranija

e brze promjene ponuda/proizvoda

e individualizacija u
uvjetima masovne
proizvodnje
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/Top
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// Middle
/ management
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/ Customer

“Organizacija s licem okrenutim prema direktoru, a straznjicom prema
klijentu” (Jack Welch)
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Trendovi u istrazivanju trzista: kako odgovoriti
promjenama u ponasanju kupaca?

Trziste

e segmentacija
trzista

e profil kupaca

e kupovna moc

Proizvod/usluga:

o test
proizvod/usluga

e cjenovna
elasticnost

e imidz
proizvoda/proizvo
daca

Klijent:

e navike |
potrosnja

e stavovi i
ocekivanja

e zadovoljstvo i
lojalnost

Kako sebe
vidimo u
ogledalu?
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Filozofija odnosa s kupcima/klijenatima/korisnicima

“Jedina garancija zaposlenja koju itko u ovoj tvrtki moze
imati proistjece iz kvalitete, produktivnosti i zadovoljnih
kupaca” (Lee Iacocca)

“Posao svih poslova je osvojiti i zadrzati klijente” (Peter
Drucker)

“Nasa tvrtka ima ciljeve koji dosezu izvan okvira
zadovoljavanja potrosaca. Nas je cilj potrosaCima pruziti
potpuni uzitak” (CEO jedne automobilske marke, Zeneva
2011.)



Zadovoljstvo I lojalnost CUSTOMERSERICE

xcellent
ery Good

E
Zasto je vazan zadovoljan klijent/korisnik/kupac? %
e Ostaje lojalan dulje vrijeme

e Opetovano kupuje proizvode i usluge tvrtke

e Pozitivnho preporucuje tvrtku i proizvod (usmena preporuka)
e Obraca manju paznju na konkurentsku ponudu

e Manje je osjetljiv na cijenu proizvoda i usluge

e Savjetuje tvrtku u vezi unapredenja usluga

e Manja je cijena opsluzivanja jer su transakcije rutinirane
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Zadovoljstvo i lojalnost V>N

e Zadovoljstvo klijenta — u izravnoj vezi s njegovim e
ocekivanjima; relativno je kratkorocno =
e Lojalnost utjeCe na klijentovo dugorocno ponasanje
e Samo vrlo zadovoljni klijent postaje vas “promotor”

Spoznata
vrijednost Madmasena ofekivanja-
klijenti odusevljeni

I Ispunjena ocekivanja

Ocekivana
vrijednost

klijenti nezadovoljni

I Meispunjena ofekivanja




Zadovoljstvo i lojalnost g o
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Formule zadovoljnih kupaca = %11‘3“22:» R
£ S
a) Prodajna formula O Gf,cé?ag
Prodaja = zadovoljni stari/lojalni kupci + novi kupci =) goof
(procjena omjera — od 50:50 do 75:25) O

b) Ulaganje u nove kupce
Novi kupac = stari kupac x 5

c) Profitabilnost novih kupaca (na razini izgubljenih kupaca)
Profitabilost novog kupca = izgubljeni kupac x 16

Sto istrazivanja pokazuju?

e Manje od 5% nezadovoljnih klijenata se zali

e Struktura “gubitka” klijenata: oko 20% odlazi nezadovoljno proizvodom/uslugom,
oko 70% odlazi zbog loSeg odnosa zaposlenika, menadzera, vlasnika

e Zadovoljni klijent o iskustvu govori 3 iz primarnog kruga, a nezadovoljni 8

e 70% izgubljenih klijenata poslovat e i dalje ako se brzo i uspjesno otkloni
nezadovoljstvo



Aprituzbe, primjedbe, prigovori:;

SIEvEl A web, email, pisma, besplatni telefon
I prijedloga

-
Alati za otkrivanje i mjerenje (ne)zadovoljstva klijenat rse!
|

AOt kl anjanje potedkoc¢a u koridten

ll:o ‘Bl A call centar, besplatni telefon, hitne intervencije
upcima

Aonl i ne, po &t aalilteebop,i2E ni c a,

Aprovjera nac¢ina pruzanja u uge
A MS posjeta, poziv, orline/e-mail

Aut vrditdi razl og promjene Pproi zvo
A izlazni intervju

Analiza
izgubljenih
kupaca

Adozivljaj proizvoda i usluge; }|




Osnovna obiljezja MS i CSS:

Mystery Shopping Zadovoljstvo klijenata

Mjeri iskustvo korisnika s Mjeri zadovoljstvo korisnika
ispunjavanjem utvrdenih standarda usluga (opce zadovoljstvo,
preporuka)

Jedan “kupac” po lokaciji (rijetko Veci broj klijenata (rijetko svi)
vise “kupaca”)

“Skrivenost” u cijelom postupku  Identifikacija klijenta i

poniditelja
“Obicni” klijent po svim Redovni klijent
karakteristikama (osim
pripremljenosti za promatranje)
Izravno iskustvo na mjestu Odlozeno iskustvo (najcesce
usluge (biljezenje nalaza odmah  unutar 4 tjedna, u nekim
nakon posjete) sluCajevima i 2 mjeseca)
Detaljniji nalazi o procesima Usmijereniji na dozivljaj

Moze koristiti i kao instrumentza  Ima i komunikacijski znacaj
mjerenje kvalitete rada
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Kontakt:
Promocija plus
Zagreb, Kruge 48

Telefon: +385 1 63 10 404
Fax: +3851 63 10 414
e-mail: info@promocija-plus.com
URL: www.promocija-plus.com



