Vlasnik jedne od tvrtki za koje
drzim treninge i mentoriram managere i
clanove uprave, prije nego
Sto je poceo ulagati u obrazovanje
svojih vodedih ljudi, ali i ostalih
zaposlenika, proveo je intenzivno
istrazivanje medu kupcima ne
bi li saznao $to ih zadovoljava i
potice na kupnju. Bio je iznenaden
kad su rezultati pokazali da 34%
ispitanih kupaca nije bilo zadovoljno
ponasanjem prodajnog osoblja, pa je
njihov los pristup naveden kao dodatni
problem. Konacni udarac zadao je
podatak da je od tih 34% ispitanika,
68% kupaca (znaci, skoro cetvrtina
ukupno ispitanih kupaca) izjavilo da
vise nece poslovati s njegovom tvrtkom
zbog lose komunikacije prodavaca s
*, kupcima.

Zadovoljni i vjerni kupci su
«najjeftiniji» kupci

Sve knjige o prodaji ucit ¢e vas da je zado-
voljan kupac najbolji kupac. Stovise, da je vje-
ran kupac jos bolji kupac. Svi autori ¢e vam re¢i
- zadovoljni i vjerni kupci «najjeftiniji» su kupci.
Najjeftiniji, u terminima ulaganja u marketing,
bududi da oni najc¢esce ne traze nista vise od
stalne (ili barem lagano rastuce) kvalitete pro-
izvoda i usluga. Zato je tzv. ponovljeni posao
s kupcem koji je dosao ponovno najbolji po-
kazatelj kvalitete proizvoda i usluge. Odnosno,
ako su troskovi ulaganja sniZzeni, onda je «po-
novljeni posao» najprofitabilniji posao koji je-
dan prodava¢ moze ostvariti. Gubljenje veli-
kog dijela kupaca utjece na profite, jer nikada
brzina «osvajanja» novih kupaca ne moze do-
stici brzinu «gubljenja» njihovih prethodnika.

Isporuka ocekivane kvalitete poizvoda i

4 razine ocekivanja kupaca
Kupceva se ocekivanja mogu svrstati
na cetiri razine, a svakim prijelazom na
visu razinu kupci postaju promotori
tvrtke:
1. razina - Na ovoj razini, kupci o¢ekuju
pouzdanost (proizvoda i usluge).
2. razina - Kupci ocekuju stalnu
raspolozZivost.
3. razina - Kupci ocekuju partnerstvo.
4. razina - Kupci oc¢ekuju rjeSenje
problema. Istrazivanja pokazuju da
su kupci najvise «vezani» uz tvrtke
koje im svojim razvojem pomazu
da se i sami kupci razviju (novim
idejama, znanjimaii sli¢no).

ZaStO poslovni
Citam $2vietnik

Smatram da je vrlo vazno biti
informiran kako o novostima
iz poslovnog svijeta tako

i 0 novim trendovima u
poslovanju i upravljanju
poduzecem. To je ujedno, s
obzirom na uzurbani tempo u
kojem svi Zivimo, dosta zahtjevno.

Jedan od nacina da se bude informiran je
svakako Citati provjeren izvor informacija

i to je ujedno razlog zbog kojeg citam
Poslovni savjetnik.

Smatram da pridonosi kvaliteti poslovnog
informiranja i nudi informacije koje su
korisne za svakog menadzera. Pozdravljam
i ¢injenicu da u Savjetniku nema
senzacionalizma i neobjektivnosti.
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usluga trebao bi biti minimalni standard po-
nasanja svake tvrtke koja ima iole ozbiljnije
pretenzije da na trziStu prezivi vise od godi-
ne dana. Kada isporucuju minimalni standard,
kupciznaju $to ¢e od prodavaca dobiti. | to uvi-
jek ocekuju. Primjer moje kolegice, koja je na
jednom seminaru podijelila kvalitetno pripre-
mljenu radnu biljeznicu s objasnjenjem tema,
alata i bibliografije (pa su sudionici bili zado-
voljni), a ve¢ na sljede¢em seminaru sudioni-
cima iz iste tvrtke nije medu materijale uvrsti-
la takvu biljeznicu (pa su bili nezadovoljni, bez
obzira na odlicnog predavaca) primjer je mi-
nimalnog standarda. Jednom kada prodavac
kupcu, za odredeni iznos novca, nesto pruzi,
za isti iznos novca (osim ako inflacija nije veli-
ka) kupac ocekuje (barem) isti proizvod. Svako
trziste ima genericki proizvod i ocekivani proi-
zvod. Nesto $to kupci ocekuju shodno ranijim
iskustvima, utvrdenim kriterijima ili standar-
dima, odnosno shodno reklami koja ih je pri-
vukla proizvodu. Kupci imaju pravo ocekivati
ne samo da im narucena roba bude isporuce-
na, nego i da bude isporucena u vrijeme koje
je odredeno ugovorom. Da bi osigurali visoku
razinu usluge prodavaci moraju znati $to kupci
ocekuju. Zato odli¢ni prodavaci nikada ne raz-
misljaju o svom odnosu s kupcima kao podlozi
za prodaju vec kao o podlozi za stvaranje obo-
strano kvalitetnih odnosa. Oni znaju da velika
zarada i zadovoljstvo poslom dolazi iz ¢uvanja
kupaca, a ne iz stalnog mijenjanja kupaca. Zato
oni razmisljaju o ocekivanjima kupaca prije sa-
mog posla, kako bi kvaliteta proizvoda i/ili us-
luge bila prilagodena svakom kupcu posebno.
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