
Istraživanje tržišta:

Kako zadržati klijente/kupce? 

ožujak, 2015.



Osnovna obilježja poslovanja u “izazovnim” vremenima

Tržište

• masovna 
proizvodnja

• visoka 
kompetitivnost

• brze promjene

Proizvod/usluga:

• skraćivanje 
životnog ciklusa 
proizvoda

• raznovrsnost 
(raste broj 
ponuda/proizvoda

• individualizacija u 
uvjetima masovne 
proizvodnje

Klijent:

• zahtjevi 
slojevitiji

• očekivanja 
sofisticiranija

PROMJENE!
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Tradicionalna 
organizacija i 
položaj klijenta

“Organizacija s licem okrenutim prema direktoru, a stražnjicom prema 
klijentu”  (Jack Welch)
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Današnji 
klijent/kupac

Želi brzu 
uslugu

Individua
lizirana 
ponuda

Kvaliteta 
i dobra 
cijena

Otvorenij
i novim 

ponudam
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Trendovi u istraživanju tržišta: kako odgovoriti 
promjenama u ponašanju kupaca?

Tržište

• segmentacija 
tržišta

• profil kupaca

• kupovna moć

Proizvod/usluga:

• test 
proizvod/usluga

• cjenovna 
elastičnost

• imidž 
proizvoda/proizvo
đača

Klijent:

• navike i 
potrošnja

• stavovi i  
očekivanja

• 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 može 
imati proistječe iz kvalitete, produktivnosti i zadovoljnih 
kupaca” (Lee Iacocca)

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

“Naša tvrtka ima ciljeve koji dosežu izvan okvira 
zadovoljavanja potrošača. Naš je cilj potrošačima pružiti 
potpuni užitak” (CEO jedne automobilske marke, Ženeva 
2011.)



Zadovoljstvo i lojalnost

Zašto je važan zadovoljan klijent/korisnik/kupac?

• Ostaje lojalan dulje vrijeme

• Opetovano kupuje proizvode i usluge tvrtke

• Pozitivno preporučuje tvrtku i proizvod (usmena preporuka)

• Obraća manju pažnju na konkurentsku ponudu

• Manje je osjetljiv na cijenu proizvoda i usluge

• Savjetuje tvrtku u vezi unapređenja usluga

• Manja je cijena opsluživanja jer su transakcije rutinirane



Zadovoljstvo i lojalnost

• Zadovoljstvo klijenta – u izravnoj vezi s njegovim 
očekivanjima; relativno je kratkoročno
• Lojalnost utječe na klijentovo dugoročno ponašanje
• Samo vrlo zadovoljni klijent postaje vaš “promotor”

promotori



Zadovoljstvo i lojalnost

Formule zadovoljnih kupaca

a) Prodajna formula
Prodaja = zadovoljni stari/lojalni kupci + novi kupci 
(procjena omjera – od 50:50 do 75:25)

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

Što istraživanja pokazuju?
• Manje od 5% nezadovoljnih klijenata se žali
• Struktura “gubitka” klijenata: oko 20% odlazi nezadovoljno proizvodom/uslugom, 
oko 70% odlazi zbog lošeg odnosa zaposlenika, menadžera, vlasnika
• Zadovoljni klijent o iskustvu govori 3 iz primarnog kruga, a nezadovoljni 8
• 70% izgubljenih klijenata poslovat će i dalje ako se brzo i uspješno otkloni 
nezadovoljstvo



Alati za otkrivanje i mjerenje (ne)zadovoljstva klijenata

Sustavžalbi 
i prijedloga 

Åpritužbe, primjedbe, prigovori; prijedlozi, pohvale

Åweb, e-mail, pisma, besplatni telefon

Podrška 
kupcima

ÅOtklanjanje poteškoća u korištenju proizvoda

Åcall centar, besplatni telefon, hitne intervencije

Ispitivanje 
zadovoljstva 

(CSS)

Ådoživljaj proizvoda i usluge; preporuke i povratak

Åon-line, pošta, dopisnica, e-mail, telefon, f2f

Mystery 
Shopping

Åprovjera načina pružanja usluge kupcima

ÅMS posjeta, poziv, on-line/e-mail

Analiza 
izgubljenih 

kupaca

Åutvrditi razlog promjene proizvoda/ponuđača/lokacije (odlaska)

Åizlazni intervju



Mystery Shopping Zadovoljstvo klijenata

Mjeri iskustvo korisnika s 
ispunjavanjem utvrđenih standarda

Mjeri zadovoljstvo korisnika 
usluga (opće zadovoljstvo, 
preporuka) 

Jedan “kupac” po lokaciji (rijetko 
više “kupaca”) 

“Skrivenost” u cijelom postupku

Veći broj klijenata (rijetko svi)

Identifikacija klijenta i 
poniditelja 

“Obični” klijent po svim 
karakteristikama (osim 
pripremljenosti za promatranje) 

Redovni klijent

Izravno iskustvo na mjestu 
usluge (bilježenje nalaza odmah 
nakon posjete)

Detaljniji nalazi o procesima 

Odloženo iskustvo (najčešće 
unutar 4 tjedna, u nekim 
slučajevima i 2 mjeseca) 

Usmjereniji na doživljaj

Može koristiti i kao instrument za 
mjerenje kvalitete rada

Ima i komunikacijski značaj

Osnovna obilježja MS i CSS:



Izazov budućnosti:

Upravljanje očekivanjima klijenata



Kako 
sebe 
vidimo u 
ogledalu?



Kontakt:
Promocija plus
Zagreb, Kruge 48

Telefon: +385 1 63 10 404
Fax: +385 1 63 10 414

e-mail: info@promocija-plus.com
URL: www.promocija-plus.com


