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Procesi
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Prodaja Marketing
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aanay | Tipiraziskav — malo drugacna
e | klasifikacija

1. Raziskave za raziskave

. fokusirane
. kratkorog€ni cilji
. upravievanje lastnega dela

2. Raziskave za funkcije (marketing, prodaja, razvoj)

. fokusirane
. narejene na pobude
. ni SirSega konteksta

3. Raziskave za poslovne odlocitve

. proaktivne

. razumevanje poslovne strategije
. Sirsi kontekst

. prepletenost
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PETROL Nivoji odlocCitev in strategij

Druzbenal/podjetniska raven
Korporativna raven

Raven poslovne enote
Funkcijska raven

Razlicna vprasanja in cilji
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PETROL Usklajenost in razumevanje je nujno
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Poslovna strategija

Raziskave arketinska strategija
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Vloga raziskav

Zagotavljanje celovitih informacij v vseh fazah
nacrtovanja oziroma za vse faze nakupne
aktivnosti potrosnikov.
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Raziskave — namen in vioga SMRKR

Namen raziskav:
spremljanje poslovanja, razumevanje njegove kompleksnosti in perspektiva
razumevanje vedenja potrosnikov, potrosnikov pogled na podjetje
spoznavanje znacilnosti obstojecih in novih trgov
razumevanje kompleksnosti in dinamike trga, ugotavljanje novih priloznosti
spremljanje in razumevanje konkurence
Vloga SMRKR kot nosilca trznih raziskav:
nacrtovanje
sodelovanje pri izvedbi
koordiniranje z notranjimi odjemalci
oblikovanje sistema predstavitev izsledkov
Vrste raziskav:
zunanje
notranje
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Kljucne smernice

> sistematicnost

» konsistentnost (primerljivost...)
» vkljuCevanje vseh deleznikov
» plani uporabe
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Primeri raziskav v Petrolu
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Implementacija izsledkov

« Zauspeh raziskav je pomembno spremljanje implementacije
*  Pomembno je:

— vkljug@iti ¢im Sirsi krog deleznikov v proces predstavitev

— pripraviti program implementacije

— spremljati proces implementacije

Raziskava = Investicija
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Primer: raziskave za bencinske servise

Segmentacija potrosnikov

. STRATEGIJA
) oo

* STRATEGIJA
Zadovoljstvo Uéinkovitost ‘ KONKURIRANJA
potroSnikov oglaSevanja * STRATEGIJA
KOMUNICIRANJA

L] « VODENJE
shopping
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Raziskave in KKU

« Raziskave je smiselno vkljugiti v sistem kljuénih kazalnikov
uspesnosti (KKU)

*  Pomembno za:
— managerske briefinge in
— ohranjanje “velike slike”
« Povezati notranje in zunanje raziskave/kazalnike
*  Primer BS:
— gibanje segmentov
— zadovoljstvo potrosnikov (indeksa)
— uc€inkovitost oglasevanja
— §t. transakcij
— prodajni rezultati ' interne raziskave

' eksterne raziskave



PETROL Raziskave in organizacijska kultura

« Sistematicnost in profesionalnost raziskav ima pozitiven vpliv
tudi na organizacijsko kulturo

 Dvigne se nivo razumevanja potrosnikov in konkurence ter
nivo znanja s podrocja marketinga

Vecja stopnja trzne usmerjenosti

Ljubljana, 3.6.2010



PETROL

Slovenska energetska druiba, d.d

Ljubljana, 3.6.2010

Raziskave in CRM

IzkoriS¢anje ogromnega podatkovnega potenciala podijetja (> 10 let poslovanja)
— znanje o potrosnikih
Poznavanje potrosnika: kaj izbrani potrosnik zeli oz. kaj misli, da potrebuje
Prodaja ena-na-ena: vsak potrosnik ima obcéutek, da je nasa najboljSa stranka
Poslovni cilji
vecja prodaja (znanje o tem, kaj je izbranemu potrosniku mogoce prodati)
nizji stroski pospesevanja prodaje (znanje o tem, kateri potrosniki so za
izbrano ponudbo dojemljivi)
Vloga SMRKR kot nosilca CRM:
sodelovanje pri na¢rtovanju in razvoju
upravljanje sistema
koordiniranje z notranjimi odjemalci
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poznavanje
kupcev

Kurilo olje

POTROSNIKI

Magna - individualni
| uporaba

Magna - veliki
I
Informacije za kupca

Neposredna komunikacija:
* klicni center
* direktna posta
* e-mail Magna - veliki
stanje danes « SMS

smer razvoja Ostali i

Magna - individualni
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|zzivi in problemi

» razvoj vs. primerljivost
» doslednost

» uporaba

» prepletanje
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Zakljucek

Prihodnost raziskovanja je v veliki meri odvisna od
usposobljenosti najvisjega vodstva za razumevanje
vloge raziskav pri poslovnem odloCanju. Izbire pa tukaj
ni: ali natancno poznas potrosnika in konkurenco (ter
seveda samega sebe), ali pa te bo trg “povozil”!



