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20. Marketinski fokus

“Kako povecati zadovoljstvo kupcev
In od njih dobiti se veC?”

dr. Tomaz Kolar, Ekonomska fakulteta, L]
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Kupec je kralj...

In ka] potem?

 Pomen in koristi zadovoljstva: le
banalno, retoricno vprasanje?

» Kaj o zadovoljstvu res ze vemo in
cesa (Se) ne?




University of Liubliana .

FACULTY OF
ECONOMICS

Kaj vemo o koristih zadovoljstva?

Zmanjsanje deleza izgubljenih kupcev za
5%, poveca njihovo dobiCkonosnost za 25-
85%

|zboljsanje zadvoljstva za 1 indeksno tocko
povecCa donosnost nalozb za 11,5%

Stalni kupci v povprecju ustvarijo 65%
celotne prodaje podjetja

Pridobitev novega kupca zahteva 5x veC
stroskov kot ohranitev obstojeCega

91% nezadovoljnih kupcev se ne vrne in 0
slabi izkusnji obvesti devet ljudi
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- Kaj vemo o ucinkih zadovoljstva?’

Zadovoljstvo pozitivno vpliva na:

* Obseg porabe

« Zvestobo podjetju

« Cenovno obcutljivost

* Pricakovanja kupcev

* Tolerantost do napak in tezav

* Neobcutljivost za ponudbo konkurentov
* (Nizje) stroske transakcij

« Ugled podjetja
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Kaj vemo o dejavnikih zadovoljstva?

Kakovost . Pritozbe
@ Zadovoljstvo
‘ Zvestoba

PriCakovanja
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http://www.theacsi.org/
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Kaj se vemo o dejavnikinh zadovoljstva?

N

odnos osebja
hitrost osebja
obresti
bankomati

dostopnost

s

Vpliv na
zvestobo

Zadovoljstvo s posamicnim elementom ponudbe
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- KaJ vemo o merjenju zadovoljstva?

« Jasen cilj uporabe rezultatov
Poznavanje narave koncepta
Metodoloska kakovost
Sporocilnost in uporabnost
Podpora in uporaba v praksi




University of Liubliana .

FACULTY OF

ECONOMICS

Kaj vemo o izboljsevanju zadovoljstva”?

Interna Zvestoba in
kakovost » Zadovoljstvo » produktivnost » Vrednost za
storitev zaposlenih zaposlenih porabnike
» Zadovoljstvo » Zvestoba » Rast,
porabnikov porabnikov DobicCek

Vir: Heskett in drugi (1994): Putting the Service-Profit Chain to Work (HBR)
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Kako zadovoljstvo izboljsujejo japonci?

1. Opredelitev poslanstva podjetja v smislu koristi
za porabnike

Zagotovitev dolgorocCne pripadnosti in podpore
vrhnjega menedzmenta

Zaposlovanje “pravih” ljudi

|lzobrazevanje, trening in ponovni trening
Merjenje in komuniciranje standardov kakovosti
Uporaba tehnologije za izboljSanje zadovoljstva
Kreativho presegajte pricakovanj porabnikov
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Cesa o zadovoljstvu e ne vemo?
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- Cesa o zadovoljstvu $e ne vemo?

« Kako najbolj uCinkovito povecati
zadovoljstvo in njegove ucCinke?

« Zakaj so tudi visoko zadovoljni kupci
nezvesti in neprofitabilni?

« Zakaj] zadovoljstvo ni vsele] smiseln ali
doseqljiv cilj?

« Zaka] TQM, CRM in podobni sistemi ne
dajejo vselej pricakovanih rezultatov?

« Zakaj vrhnji menedzment ne verjame, da je
zadovoljstvo strateskega pomena?
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Cesa o zadovoljstvu e ne vemo?

Defenzivno
trzenje

Zvestoba
porabnikov

ZADOVOLJSTVO

Ofenzivno
trzenje

StrosKi
Obseg nakupov
Cenovne premije

Dober/slab glas

Marza

Vir (prirejeno po): Zeithaml, 2000

\ 4

Trzni delez
Ugled

Cenovne premije
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- Cesa o zadovoljstvu e ne vemo?

« Kako dolociti visino optimalnih vlaganj?
« Kako meriti vpliv zadovoljstva na dobicek?
* Kje in kako zaceti izboljSave zadovoljstva?

« Kako presecCi miselnost, da so za
zadovoljstvo odgovorni zgolj “prodajalci”

« Kako vnaprej “signalizirati” kakovost in
zadovoljstvo?

« Kako predvideti kateri kupci obdo odsli?

« Kaksne so razlike med segmenti kupcev,
trgi, panogami, izdelki?



In kaj potem?

Hvala za pozornost!




