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Iako se ne čini, 
golema je razlika 
između zadovoljnog 
kupca/potrošača 
i lojalnog kupca/
potrošača, a što 
posebno dolazi 
do izražaja u tom 
ludom svijetu gdje 
je sve „normalno“ 
što nije „normalno“, 
gdje se rađaju i 
razvijaju neke nove 
vrijednosti, neki 
novi uzusi ponašanja 
brandova - tvrtki i 
kupaca i potrošača. 

Tvrtke i brandovi bi u tome tre-
bale ciljati na drugo, tj. na važ-

nost ulaganja novaca i vremena 
u kreiranju strategija koje kupce 
i potrošače pretvaraju u lojalne 
obožavatelje. Kreiranje takovih 
strategija ili programa lojalnosti 
posebno je važno u vremenu di-
gitalnog gospodarstva. Progra-
mi lojalnosti su u digitalno doba 
mnogo više od ekstra milja koje 
aviokompanije daruju putnici-
ma ili bodova na ostvarene kup-
nje, već njih treba gledati kao dio 
cjelokupne strategije marketin-
ga, ili kako to objašnjavaju struč-
njaci važno je nagraditi komuni-
ciranje, te rezultat komunikacije 
– kupnju, te isto pretvoriti u ugod-
no iskustvo. 

Među ostalim to se postiže 
lansiranjem u posljednje vrijeme 
vrlo popularnih aplikacija koje na 

svoje pametne telefone mogu ski-
nuti njihovi lojalni kupci, odnosno 
članovi nagradnih ili programa lo-
jalnosti. 

Komunikacija i dostupnost
Više od četiri milijarde ljudi 

– više od polovine planeta - ima 
mobilni telefon i neki od uređa-
ja digitalne komunikacije. Danas 
mnogi prelaze s uobičajenih mo-
bitela na „pametne“ koji omogu-
ćuju upotrebu interneta i snažni 
su poput računala. Tako ih korisni-
ci upotrebljavaju za: izradu i po-
hranu za trgovinu, skeniranje bar 
kodova radi usporedbe karakte-
ristika proizvoda; pristup kuponi-
ma i promotivnim akcijama; i to je 
samo vrh ledenog brijega i samo 
mašta ograničava moguće dostu-

pne usluge. Tvrtke sada imaju je-
dinstvenu priliku oblikovati način 
na koji će kupci/potrošači doživje-
ti nove tehnološke mogućnosti. 
Naime, kupcima/potrošačima 
mobilne usluge digitalnog doba 
učiniti će život lakšim (mobilne us-
luge integrirane u iskustvo kupo-
vine pomažu kupcu/potrošaču da 
brže dobiju ono što žele); unije-
ti će više svrsishodnosti u život, 
one poput „proširenog pakiranja“ 
omogućuju kupcima/potrošači-
ma da odaberu proizvode u skla-
du s vlastitim vrijednostima, po-
put zdravlja i dobrobiti, brige za 
okoliš i etičkih izbora. 

Upotrebom mobilne tehnolo-
gije za zadovoljenje potreba ku-
paca/potrošača, u digitalno doba, 
tvrtke mogu i ostvaruju povećanu 
prodaju (postoji jasna veza izme-
đu relevantnih informacija koje se 
pružaju na prodajnim mjestima i 
odluke o kupnji – bolje informa-
cije donose veću prodaju); pove-
ćati zadovoljstvo i vjernost kupa-
ca/potrošača (kupci/potrošači će 
nagraditi tvrtke koje najbolje za-
dovoljavaju potrebe za informaci-
jama i uslugama; mobilne usluge 
omogućuju veću personalizaciju i 
tako još bolje ispunjavaju potrebe 

kupaca/potrošača- njeguju komu-
nikaciju); dodati novu vrijednost 
nedigitalnim proizvodima i doživ-
ljajima uz pomoć digitalnih uslu-
ga (kako kupci i potrošači provo-
de sve više vremena na internetu, 
mobilni sektor može postati i je-
ste spona koja povezuje nedigital-
ne proizvode i trgovine s digital-
nim svijetom – svijetom kupaca i 
potrošača). 

Preporuke GS 1 – Mobile.com, 
u tom cilju nude nekoliko kon-
kretnih pravaca, koje tvrtke mogu 
slijediti, kako bi bile sigurne da će 
upotrebom GS 1 standarda ostva-
riti najveću moguću korist u digi-
talnom svijetu. Ova inicijativa koja 
obuhvaća više industrija i uključu-
je proizvođače, trgovce, tvrtke i 
dobavljače rješenja iz digitalnog 
sektora ima za cilj osigurati: da svi 
kupci/potrošači imaju pristup in-
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