S komuniciranjem do
dobickonosnih kupcev - primer
Peter Wagner




Nasa filozofija

“"Dobro je tisto podjetje,
ki ima dobre kupce!”



Kaj je dober kupec?

e Cuti veliko pripadnost blagovni znamki,
e verjame v izdelek,

e je zvest — kupuje redno,

e njegovi nakupi so dokaj veliki,

e je vas ambasador na trgu.

In zakaj bi vas kupec to pocel? Zato ker je
ZADOVOLIJEN KUPEC!



Zadovoljen kupec?

Torej kljuc do uspeha je v pravem komuniciranju!



Nas izdelek

Najudobnejsi cevlji vasega
zivljenja - cevlji Peter Wagner:

e Cevlji vrhunske kakovosti,

e tradicija in izjemno Cevljarsko mojstrstvo,

e naraven in zdrav koncept (kot da bi hodili bosi
po gozdnem mahu),

e izdelani v evropskih podjetjih, dostopni samo
pri ekskluzivnih zastopnikih za posamezen trg

e visoka cena izdelka




PRODAIJNA POT

CILINA SKUPINA:

Osebe starejse od 50 let, z zdravstvenimi
tezavami stopal, zahtevni kupci,

visja kupna moc.

PRODAIJNI KANAL:

Kataloska prodaja po posti s 14 - dnevno
neobvezno in brezplacno preizkusno dobo.



Nacrt trznega

komuniciranja

Pridobivanje
novih kupcev

Upravljanje odnosov
s kupci

Dolgorocno
zvesti
IN
dobickonosni
kupci



. VEeRUS
NAKUPNI PROCES/ TRZNO -

KOMUNICIRANJIE

Komuniciranje je usklajeno z nakupnim procesom.

Od zaznave blagovne znamke, direktnega nagovarjanja
k nakupu, nakupa, povecevanja koliCine in frekvence
nakupa do oblikovanja zvestega kupca in uspesnega
ambasadorja na trgu.




VERUS

tezje komuni
==

PRIDOBIVANIJE NOVIH KUPCEV

OGLASEVANIE, ODNOSI Z JAVNOSTMI, DIREKTNI
MARKETING in POSPESEVANJE PRODAJE:

e prilaganje promocijskega kataloga v medije,
e Clanki v medijih,

e prilaganje promocijskega kataloga v pakete drugih
podjetij, ki se ukvarjajo s prodajo po posti,

e delno naslovljena direktna posta,

e Clani pridobivajo Clane.



Prave informacije!

Odkrijte ...

Hodite, maray
Kot bi bili bo:

Die natiirliche FuRform
Anatomische Leistenform mit
natiirlich breitem Zehenfacher.

MW hepa: roa n
ot esra drn v Tarmas

So rollt Ihr FuB natiirlich a5

Die natiirliche Bewegung
Herrlich weiche Leder, elastische

Sohlen, Abrollen wie barfuli.
Richtig stehen ohne Absatz

gerader Riicken
gestraffter Bauch —

lockere Beine

korrekte Statik
(wie barfuB)

mit Absatz
Die natiirliche Haltung
Aufrecht gehen dank der Null-
Linie oder mit femininen Mini-
Absatzen.

Al
ZENSKE

Vasega Zivijenja!

Mehko narzvno usnje z optimalno
temperaturo stopal

Mojstrska kalovost po starl
Zevljarsid tradicifi

Preizkusite udobne evrop-

ske Cevlje vrhunske

znamke. Vsak model lahko:

U braz kakréninkoli obveznosti
obdrzite 14 dni, da jih preizkusite

[ vrnete brezpladne

1 prejmete udobno po povzetju

0d ponedaljka do éetrtka od 8. do 18.
ure in v petek od 8. do 16, ure osebno
za Vas na telsfonski stevilki:

@) 02 250 69 66
@ 02 250 69 58

e-poita; serviceZpeter-wagner.si
www.peter-wagner.si




Vabilo k akciji!

Odkrijte najudobnejse
c“:evlj% VaSega Zivljenja

cetu
%400:';;«#;’; Vas

Le za prve naroénike do 15. 2. 2006

w wuoge

s\ \ .

14-dnevna
neobvezujoca
preizkusnja




VERUS

tezje komuni

UPRAVLIJANJE ODNOSOV S KUPCI -

CILJI, ki jih zelimo doseci:

e pasivne kupce spremeniti v aktivne (Clani
pridobivajo clane)

e jih motivirati za nakup (popust za prvi nakup, darilo
ob nakupu, razprodaja konec sezone..)

e se jim zahvaliti za pomoc pri vpeljavi blagovne
znamke na slov. trg (obvestilo o vpisu dopropisa na
konto kupca za vsakega kupca, ki so ga pridobili)

e jih obvescati o ponudbi, predstavitev sezone,
povabilo na spletno stran..



VERUS

Ravnotezje komunikacij.
==

UPRAVLIANJE ODNOSOV S KUPCI

e Spremljanje nakupa posameznika
e ABC razvrscanje kupcev

e Polletni nacrt komuniciranja (optimizacija vlozenega
stroska glede na donosnost kupca)

Kupci A 3 X na sezono
Kupci B 2 X Nna sezono
Kupci C 1 x naleto

Vsakokrat najdemo nov razlog za kontaktiranje! Na
avstrijskem trgu kupce A kontaktirajo 14 x na leto!



VERUS

tezje komuni
==

UCINKOVITOST V KOMUNICIRANJU

e Sistem kod (vsaka akcija, PR Clanek, direktna
posta obstojecim strankam ima svojo kodo).

e Natancno delo servisa strank (za vsako narocilo
po telefonu ali posti vhesejo vir, na osnovi katerega se
je kupec odloCil za nakup).

e Spremljanje odziva vsake posamezne akcije,
ugotavljanje razmerja vlozeni stroski/dosezen
ucinek.

e Nacrtovanje na osnovi izkusenj na drugih trgih in
testne kampanje v Sloveniji.



Pregled akcij, vilozka in odziva

+ Mediacodes verwalten M=l B3
Ubersicht

Detall | kosten eingeben | Zuordnungen | Mach Suchartikel |

Feldzperre | Firma 2 Funktionen | Eeenden |

Filiale 1
Medium Mediaco|Text Rekl. Stick|kosten Werk, Sith. Beat. Sth. qilt bis Fonta kie [Vip Ekp Datum =
1.8tammkundenay 1451 Direktrnailing G481 105292 82 42 44|, . 34| 221804 99 228171 20(2002.2008__
1.8tammkundenmd 1B52 433 12207271 33 43, . 31| 806258 20| 250043 20(14.11.2005
1.8tammkundenmd 1482  |Direktrnailing o] 0,00 a al. . 0 000 00011008 2008
2 5tmmkundenmy 1B81 Direktrailing 1200 0,00 a al. . 0] 0,00 0,00 28 .04 2006
A5t@ammkundenmy 1C51  [Direktrailing 1500 0,00 a al. . 0 000 0000808 2008
4 Stammkundenmy 1081 [Direktmailing 1700 0,00 a al. . 0] 0,00 0,00 17 .07 2008
Av-Mailing Slowen 1052 HRE| 183424 82 21 23, . 21 407728 128( 1Fy522 00(19.01. 2008
BuchklubPrijatelji (3852  |Paketbeilage 10000( 245787 &7 10 1) . T 144708 32 GO464 00|03, 10 2005
DELD 2152 E Tageazeitung Ljubljana 10000( 404480 88 52 21y . 50| F9121885( 230027 20|17 .09 2005
CELD {Tageaz. Lju RN E1423.04.4./254. 51500 0,00 a al. . 0] 0,00 0,00 1402 2008
DMNEWVMIK, 2La2 E Tageazeitung 20000 ¥1204051 32 45|, . 30 494823 21| 204483 00(21.00 2005
DMEWTMIK, 2L81 E Tageazeitung 20000 0,00 a al. . 0] 0,00 0,00)15.02 2008
DRUZIMNA 2R&Z  [E kath.Magazin 10000(  121750,71 27 a0y, . 19 33102501 12741800023 102005
SEA 2F52 B Reisarmagazin 8000 aRr2as orF 25 28| . 12 20082500 112515 40)05 102005
15315 2552 |B Arzternagazin 8000 S5&2170 87 45 58|, . 30| 838781 87| 268723 00(01.11.2005
18515 2581 B Artzmagazin 8000 0,00 0] al. . 0 0,00 0,00 27 02 2008
Inaerat unbekannt (4152 Inaerat unbekannt 0 0,00 1 1]. . 1 18951 87 211200 (01.08 2005
Inagrat unbekannt (4181 Inagrat unbekannt 0 0,00 0 o . 0 000 0000103 2008
Intarn.hMaatara Pub3C52  |Paketbeilage 10000( 442082 87 23 28|, . 17| 280974 89| 1215710028 082005 &
Ll = Tt - - A O i _'l_l

|1A61

Druck Ubersicht | Druck Alles




KAZALCI ucinkovitosti posameznega medija

i+ Mediacodes verwalten M=]
Ubersicht | Kosten eingeben l Zuordnungen l Mach Suchartikel l

kKaufanatoli [2J52 Daturn 17.08 2005 qiltig bia .. Firma ) Aktualisieren Alle aktualisieren | Beenden |
Mediurn |DELO Filiale 1

Wersandte Stick Werbung | 10000 |ElTaqeszeitunu:| Liubliana = | = | 2, | = | Speichern | Meu |

Kontakte Fositionen Surme Katalog PUMMEN

Werbekoaten | Konta kt 20282172 Warbehkoaten /tats. verk. S G524 0465 Warbehkoaten 404 450 85
Konta kt 50 =1 Db2 | 5689709 [ 718 %

Fos. ! Best. | 87,00 | 1,740 Bestellte Stk. a1 Bisheriger Umaatz

Stiick bestellt | 81,00 | 1520 Versandte Stk. a1 Ekpexcl. | 33002780 | 4171 o

Best Ekp | doapsazo | 9873084 Tats. verkaufe 82 Vip excl. 76121885

Feen Wl | 119101884 | 22820222 TS | 1900 | 2345 o Vkp norm. excl.| 79121820

Riicklauf Konta kis 0500 %  Ricklauf Bestellte Stick 0810 o Ricklauftats. verkaufte 0820 %  Neukunden 28
Coda  [Text Anlaged. - Mediacode

k.aufa natal: Datum

Mediurn | gliltiq bis -
Yersandte Stick Werbung ] |

|I’\E|r1ta kie Fositionen Summen

Werbekoaten / Konta kt 00,0000 Werbehkoaten /tats. verk. SIW Werbekoaten IW
Kontakt 0 =1 Db2 | 0oo [ ooo %
Foa. / Best. | 0,00 | 0,000 Bestellte Stk. 0 Bisherigar Umsatz
Siick bestellt | 0,00 | 0,000 Versandte Stk. 0 Ekp excl. | 000 | 000 %
|
|

Beat Ekp 0,00 | 0,000 Tats. verkaufte ] Whp excl. 0,00
0,00 | 0,000 Refouren Stk | 000 | 000 % Vkp norm. excl. 0,00

Riickla uf Konta ke 0000 o Riicklauf Beatelle Stick 0000 o Ricklauftats. verka ufte 0000 %  Neukunden 0

Beat. Vip




VERUS

KAZALCI ucinkovitosti posameznega Fomac omintad

medija in akcije

e Stev. in % narocenih &evljev

e Stev. in % vrnjenih Cevljev

e Stroski oglasevanja in ostalih vlozkov

e Nabavna vrednost

e Prodajna vrednost

e Razlika oz. zasluzek (od prodajne vrednosti se
odstejejo tudi vlozeni stroski)

Lahko je odziv zelo dober, ampak je bilo veliko vracil, ali
je glede na vlozene stroske izplen prenizek, potem to ni
bila uCinkovita akcija.



Pregled upostevanih stroskov

i« Mediacodes verwalten

Uhersichtl Detail  Fosten eingeben lZuDrdnungen \ Mach Suchartikel l
Faufanatoll  |Datum Betrag Text -
2152 1808 2005 8910 57 [Tk 24-Seiter -
2182 18 09 2005 10484 94 |(bersst Grafik stc.
2152 2808 2005 158285 85 |Kosten 24-Seiter
2152 07 102005 8510 00 (Provw. Werus
2152 07 102005 212750 00 (Beila gekoaten
2152 04.11.2005 879127 (Madia Th
2152 31.01.2008 1222 20(Merci Adrea
2152 31.01.2008 1545 03 |Kat.Koat.Int.
k.aufanatold o |50
Daturn 18.08.2005
Betrag B8910,57
Text

| Tk 24-Beiter

|= = = =| | Speichern | Meu |

Drucken

Beenden




UGOTOVITVE

Tudi, Ce bralci dolocenega medija popolnoma ustrezajo
ciljni skupini, ni nujno, da bo odziv dober. Za ucinkovito
nacCrtovanje akcij sta kljucna kontinuirano delo in
upostevanje pridobljenih izkusen].

Slovenski kupci niso tako odzivni na akcije upravljanja
odnosov s strankami kot avstrijski kupci. Vendar je ta
blagovna znamka prisotna na avstrijskem trgu ze 15 let
(v Sloveniji sele od Septembra 2005).



UGOTOVITVE

Vseeno je taksen pristop stroskovno zelo ucinkovit in
zagotavlja rezultate (Clani pridobivajo clane 5 - 6 %

odziv, razprodaja 3 — 5 %, pridobivanje novih kupcev
2 %).

UPRAVLJANJE ODNOSOV S KUPCI je torej bolj
stroskovno ucinkovito in odzivno!



HVALA ZA VASO
POZORNOST!



