Unapredite odnose sa kupcima
— I deo

Graditi i odrzavati dobre odnose sa kupcima vazno je otkad
postoje marketing i prodaja, a u danasSnje digitalno doba lakse
je nego ikad. Vazno je, naravno, posvetiti se i pronalazenju
novih kupaca, ali oni koji vam se vracaju su neSto Cemu treba
posvetiti paznju.

Zadovoljni i lojalni kupci su najbolja marketinska kampanja,
jer ¢e oni svoja pozitivna iskustva sa vasim proizvodima ili
uslugama prenositi svojim socijalnim kontaktima. Osim toga,
vazno je na umu imati i 80/20 pravilo, koje kazZe da 80 odsto
prihoda preduzetnika dolazi od 20 odsto kupaca.

Kada pronadete svojih zlatnih 20 odsto, vi i vasS tim bi
trebalo da se pridrzavate nekoliko pravila kako bi se odnos sa
lojalnim kupcima izgradio i odrzao, na obostrano zadovoljstvo.

1. Ljubaznost nema cenu..

Prvo i najvaznije pravilo je ono Sto su nas ucCili kod kuce i u
Skoli, a to je da budemo ljubazni i da druge tretiramo sa
poStovanjem i saosecanjem.

I u prodaji vazi isto pravilo: tretirajte svoje kupce na onaj
nacin na koji Zelite da vas tretiraju kao kupca. Pre nego Sto
ste postali preduzetnik, a 1 sada, i vi ste kupac mnogim
drugim firmama. Vel imate prilicno dobru ideju o tome kako bi
trebalo tretirati kupca tako da on bude zadovoljan, to jest
koja su njegova ocCekivanja i Sta mu je vazno. Razlozi zasSto
ste vi za nekoga lojalan kupac su vam poznati, samo je
potrebno da ih se prisetite.

Sada kad imate iskustvo kao preduzetnik zapravo imate 1
potpuniju sliku, to jest obe perspektive. Vi i vas tim ste
najbolji resursi za izgradnju pozitivnog iskustva kod kupaca,
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a ono treba da zapocne 1ljubaznim, korektnim i odnosom kakav
biste vi, kao kupac, ocekivali i vrednovali.

2. ..kao ni komunikacija'

Komunikacija sa kupcima je joS jedna stvar koja ne bi trebalo
da se odvija stihijski, ve¢ posStujuéi osnovne vrednosti vasSeg
poslovanja. Lojalni kupci ¢e umeti da cene komunikaciju sa
vama, posSto na taj nacin mogu znati da vrednujete njihovo
misljenje.

Komunikacija moZze biti formalna ili neformalna, a vazna je
zato Sto predstavlja jedino sredstvo da se obratite svojim
kupcima i da od njih, zauzvrat, dobijete informacije koje mogu
pomo¢i u unapredivanju njihogov iskustva i, posledicno, vasSeg
poslovanja. U nastavku ¢emo opisati kakva ta komunikacija moze
biti.

3. Pruzite im informacije

Kada neSto negde kupujete, oCekujete da na tom mestu postoje
sve informacije koje su vam potrebne u vezi trazenog
proizvoda/usluge, zar ne? Isto je i sa vasim kupcima. Vi imate
znanje o onome Sto prodajte i nemojte ga uskracivati kupcima.
Sto imaju vide informacija, to se lak$e moZe izgraditi odnos
poverenja.

Postoji mnogo nacCina na koji mozete deliti svoje znanje i
iskustvo sa kupcima: putem bloga, drustvenih
mreza 1ili newslettera, baveé¢i se temama koje su
privlacne vasSoj ciljnoj grupi. Na primer, ako imate cvecaru,
mozete pisati o tome kad cveta koja vrsta cveda.

4. Otvoreno pricajte o novcu

Kupcima je informacija o ceni vazna, i zato nema nikakve svrhe
da je skrivate ili izbegavate da o njoj govorite. I za vas je
to vazna tema, pa je zato bolje njom se baviti na otvoren i



iskren nacin.

U poslednje vreme pojavio se trend takozvane ,radikalne
transparentnosti“, koju sprovodi mnosStvo kompanija kao deo
marketinskih strategija. Ona predstavlja odluku da se sa
javnocu dele poslovni podaci i zakljucci i, jednom recju, sve
ono Sto se inace ne deli.

Za uslove u kom se odvija poslovanje u nasSoj zemlji, ovaj
trend je verovatno joS uvek prilicno daleko, ali saopStavati
kupcima cenu onoga Sto im se nudi da kupe je mali, ali
znaCajan korak u pravcu podizanja transparentnosti i izgradnje
boljeg odnosa sa kupcima.



