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Namen predstavitve M --S?<

* QObogatiti razumevanje treh kljucnih trzenjskih prvin 15.
Slovenske marketinSke konference

* QObogatiti trzenjsko metriko

 |zpostaviti holistiCen “Z+3Z” pogled za zagotavljanje
(ohranjanje) porabnikove prve izbire
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Temeljno izhodisce

Kako (p)ostati kupCeva prva izbira?

Ustvariti in vzdrzevati odnose s kupci.

AT A

Ce odnosi niso merljivi, niso obvladljivi. Ce odnosov ne
“"DMS

moremo meriti, jih ne moremo izboljsevati. Ce odnosov ne
moremo ziveti, jih ne moremo vzdrzevati.



Nekoc, pred “davnimi” casi* ...

M-::'l.-.-"'-:i.:-.-::ﬂ-ﬁ:'-:}"u::::
... Se zacne “preprosto” razmisljanje o kakovosti odnosov,
tj. o “dinamicnem metakonstruktu, opredeljenim kot
faktor drugega reda, ki odraza porabnikovo kognitivno in
custveno zaznavo ...~

* Na podrocju trzenja kon¢nim porabnikom (B2C) leta 1990 Crosby et al. prvi¢ operacionalizacijo konstrukt kakovosti
odnosov (Crosby, A.L., Evans, R.K., and Cowles, D. (1990), “Relationship Quality in Services Selling: An Interpersonal
Influence Perspective”, Journal of Marketing, Vol. 54 No. 3, pp. 68-81.)
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Kratka zgodovina* M -S;Q

* Na trgih koncnih porabnikov (B2C) v dveh desetletjih
opravljenih 21 Studij o kakovosti odnosov.

» Glavnina (18) studij opravljenih v preteklem desetletju —
aktualnost tematike za trzenjsko stroko.

* Prevladuje pogled o zrcaljenju kakovosti
odnosa skozi tri kljucne trzenjske prvine:
zaupanje, zadovoljstvo, zavezanost
(zvestoba).

* Podrobnejsi pregled in razprava o konceptu kakovosti odnosov je na voljo v: Vesel, P. and Zabkar, V. (2010),
“Comprehension of relationship quality in retail environment”, Managing Service Quality, Vol. 20 No. 3, pp. 213-235.
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S ovenska
/L/i-::: ketinsko ﬁtr:cr':cx:

Manifestacija kakovosti odnosa

Kakovost
odnosov

Zadovoljstvo

Zavezanost
(zvestoba)

Zaupanje

AT A

Najboljsi naCin za razumevanje kljuCnih, a pogosto medsebojno

tesno povezanih trzenjskih konstruktov, je skozi prizmo “skupnega
imenovalca’, tj. kakovosti odnosov.
“DMS



KISS - “Keep it Super Simple” Murhﬂfcﬂcmcc

Korak 1: Opredelitev odnosa

ODNOS

Sekvenca Sekvenca

Epizoda Epizoda Epizoda Epizoda

Dogodek Wl Dogodek Dogodek § Dogodek § Dogodek | Dogodek Dogodek @ Dogodek Dogodek @ Dogodek

Cas

Vir: Holmlund, M., Perceived Quality in Business Relationships, diss. Helsinki/Helsingfors,
Finland: Hanken Swedish School of Economics Finland/CERS, 1997.

AT *.
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Slouenskm
KISS - “Keep It Super SImple” Mc:rkeﬁn%kc:@erenc:c:

EPIZODA




“3Z” indeks kakovosti odnosov

KISS — “Keep it super simple”

Kako ste na splosno

Splosno zadovoljstvo
zadovoljni z....?
(Lestvica 1-5)
V koliksni meri je to, kar vam
ponuja ... v skladu z vasimi
3

Korak 2: Merjenje odnosa

. ZADOVOLJSTVO

Skladnost s pricakovanyji
pricakovaniji?

(Lestvica 1-5)
Zaupam v kvaliteto ponudbe
54

Zaupanje v ponudbo
pri...
(Strinjanje s trditvijo; lestvica

1-5)
.. zaposleniso vredni |
3

1. ZAUPANJE
Zaupanje zaposlenim
zaupanja.
(Strinjanje s trditvijo; lestvica
1-5)
Pocutim se pripadnega...
(Strinjanje s trditvijo; lestvica

Obcutek
1-5)
[ Lahko recem, da mije vie¢
3

povezanosti

11l. ZAVEZANOST (ZVESTOBA)
biti stranka...
(Strinjanje s trditvijo; lestvica

1-5)

Opomba: Oblikovanje trditev je pogojeno s panogo oziroma z znacilnostjo stika z zaposlenimi.

Formula za izracun indeksa:

l,,, = (seStevek doseZenih tock po vseh trditvah - Stevilo trditev) * (100 / (st. trditev *
(maksimalna moZna doseZena vrednost pri trditvi*st.trditev) — st. trditev))))



DeJ an S ko S p rem IJ anJ e ZZZ M ketinika E:lcc

Vir: Baza naroc¢nikov VALICON

100%-

45%

B Zadovoljstvo
0% W Zvestoba
Zaupanje
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S lovenska

Ko se zares vse zac¢ne in konc¢a pri Morketndko nference
zaposlenih...holistiCen pogled Big Banga.

———————————————

Spoznati kompleksno nakupno vedenje
porabnikov na trgu zabavne elektronike.

Nakupne Konkurencna
navade pozicija
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Ko se zares vse zacne in konca pri Morketinga 7(
zaposlenih...holistiCen pogled Big Banga.

____________

« Kvanti in kvali (re)definiranje
mnenj, zelja, potreb in navad
porabnikov.

 VKkljuCimo tudi interni pogled
na odnos s porabnikom.
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; ovenska

ﬁc:: ketindka ﬁc::cr’:c:c:
i

Ko se zares vse ZACNE in konéa pri
zaposlenih...holistiCen pogled Big Banga.

Vec-fazni raziskovalni pristop

Uporaba ze obstojeCega
znanja + ‘opolnomocenje’

(angl. empowerment)

» Interna delavnica
= Poglobljeni intervjuji

Z zaposlenimi

AT A
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; ovenska

KO Se Zares Vse Zaéne in kOnéa pri Ml*hﬁcccc
zaposlenih...holistiCen pogled Big Banga.

Vec-fazni raziskovalni pristop

» Skupinske diskusije s
kupci in ne-kupci

» Anketiranje obiskovalcev Konfrontacija:
na prodajnem mestu kar se dogaja

* Anketiranje po navznoter se obculti
gospodinjstvih navzven

* Anketiranje splosne
populacije




o ] v _ S'ouen&m
Ko se zares vse zaéne in KONCA pri SV oreiniko ference

zaposlenih...holistiCen pogled Big Banga.

Vec-fazni raziskovalni pristop

s Osebna predstavitev

"« Razstava

Prenos znanja:
» Spletna stran

predstavitev izsledkov In
ukrepov v katerih so bili
upostevani lastni pogledi
In predlogi zaposlenih

o wm et ¢ — —
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Hvala za vaso pozornost!

Kako torej resnicno (p)ostati kupCeva prva izbira?

“Z + SZ”

Patrick Vesel: patrick.vesel@bigbang.si
Patricija FilipiC: patricija.filipic@valicon.net

Vir uporabljenih slik: www.ipak.si :
ANy
DMS

A,


mailto:patrick.vesel@bigbang.si
mailto:patricija.filipic@valicon.net
http://www.ipak.si/

