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Za kupca naredite tudi tisto,
cesar od vas ne pricakuje

Imeti zgolj zadovoljne stranke je v danas-
njih ¢asih premalo; za dolgoroCen uspeh
potrebujete navduSene kupce

Grajenje odnosov

Zvesti kupcl
MATEJ PETERNELJ
matej.peternelf@finance-on.net Redni u
Ne “zgolj” zadoveljni, temveé navduseni kupei
vas bodo priporocali svojim prijateljem in S, K- S
znancem, pri vas bodo kupovali pogosteje Prodaia po nacelu
in se ne bodo pogajali o ceni. Ce vam bodo Kvalificirani moznl kupc . __l . T
poslali zahvalno pismo, ga boste lahko (nas izdelek je zanje primeren) Naslednji kupec, prosim

koristno uporabili pri pridobivanju no-
vih strank. Poleg tega pa vas bodo ve-
dno znova motivirali za nove dosez-

ke.
e ol ) PIRAMIDA TIPOV KUPGEV (i reizpolnienc obiube

s potrebami kupcev

O tem, kako uspeti pri
prodaiji storitev, smo v Finan-
cah (5t. 29) Ze pisali, kako do
ob izku$njah z delavnice pod-
jetja Uspeh.com razloZili da-
nes. Kot razlaga
Robert Rolih, di-

vih storitev in izdelkov, s kate-
rimi jih vedno znova presene-
tite oziroma zbudite njihovo
zanimanje. "Ni"treba uvajati
popolnoma nove storitve, la-
hko samo izboljSate obstoje-
Ce," poudar-
ja Rolih. Ne-

Ker so nekje hitro in kakovost-
no postrezeni, to pricakujejo
tudi od vas, Ceprav je vasa po
nudba popolnoma drugacna.
Preverite vse situacije, ko je
kupec v stiku z vasim podje-
tjem, in jih skusaijte izboljsati,
zamisli za izboljgave pa poisci-

premislite, kako dolgo mora
stranka Cakati, da ji opravite
storitev, odgovorite na klic ali
e-posto ter poiliete ponudbo
Pri vseh postopkih se zato
skusajte na kupéeve potrebe
odzivati kar se da hitro.

Svetujte kupcu, tudi

rektor Uspeh.co- ‘ ‘ ko podjetie,  tezunajsvoje panoge,sajsebo-  €e ne bo nicesar kupil
ma, je prvi korak Neko podjetje, kiscukvara  ste tako najucinkoviteje logili Mozna stranka, ki ji da-
na poti do navdu- i ca ukvarja z vodoin- zvodoinita-  od neposredne konkurence. nes nesebi¢no ponudite in-
Senih kupcev,daje laterskimi formacijo, bo jutri lahko po-
vasa ponudba obli-  Stalaterskimi deli, je  qejj jedeni-  Kupci se morajo stala vaSa zvesta stranka, Ne
kovana skladno s svoje zaposlene obulo mosvojeza-  pocutiti pomembne obravnavajte kupca, ki tre-
potrebami in Zelja- posebne oblazinjene poslene obu- Ne pozabite, da ljudje ta-  nutno samo i$ée informacije,

mi kupcev. Te je
moZzno ugotoviti z
anketiranjem (tele-
fonskim, osebnim,
pisnim, prek e-po-

ste) ali drugimi tr- majhen strosek, stran- i siran-

Zenjsko-raziskoval- ke pa so vedno znova ke. Za pod- o :

nimi prijemi, ko-  pavdisene , , jetje je to ze- 1.  Oblikujte ponudbo, skladno s potrebami kupcev.
ristne namige pa je i lo majhen 2 Neneh e izboligave | i
mogoce dobiti tu- strofek, SN0 VI 2bave N1 (ovasil

di pri obicajnem klepetu z
osebami, ki bi lahko bili nasi
kupei

Nujne so nenehne
izboljsave in novosti
Pri ponudbi svojih storitev
upostevajte, da vaSe stranke
od vas zahtevajo nenehno
izboljfevanje in dodajanje no-

cevlje, ki ne poskodu-
jejo tal v stanovanju.
Za podjetje je to zelo

lo v posebne
oblazinjene
Cevlje, ki ne
poskodujejo
tal v stano-

stranke pa so navdusene.

Primerjajte
se z najboljsimi
Prouéite, kako izdelke in
storitve ponuja vasa neposre-
dna konkurenca, ne spreglejte
pa tudi drugih odliénih podje-
tij. Kupci si namreé standarde
kakovosti ustvarjajo vsak dan.
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BORZNI éj\ FOKUS

Vabimo vas na sedmi Borzni fokus,

ki bo v Ljubljani, v dverani SKB pod Ljubljansko
borzo, 12. marca 2003, med 15.00 in 20.00
Nadzor kapitalskega trga,
razvoj trga obveznic in
dokapitalizacija

Nas gost bo minister dr. Dusan Mramor.

* Informacije in prijave po telefonu 01/30 1 470 in
faksu 01/30 91 505. Prijovnica je no valjo tudi na splemi strani

.

ko v zasebnem kot v posloy-
nem Zivljenju iscejo pristne
¢loveske odnose. Kupei mora-

kot nujno zlo. Danes kupei
poizvedujejo pri ve¢ ponudni-
kih, preden se odloGijo za na-

PD KORAKIH DO NAVDUSENIH KUPGEV

3. Primerjajte se z najboliSimi

5. Bodite hitri in odzivni

. Vadi kupci naj se futijo pomembne.

6. Svelujte kupcu, tudi & ne bo nitesar kupil

7. Priskodite na pomot, Seprav tega od vas ne pricakujejo.

jo €utiti, da so pomembni in
da ste si zanje vzeli as. Danes
ima zato Ze skoraj vsako résno
podjetje vzpostavljen sistem
CRM (customer relationship
management), ki omogoca na-
tanéno evidenco poslovanja z
doloéenim kupcem. Spoznaj-
te tudi njegovo zasebno Zivlje-
nje in si te podatke (denimo
datum rojstva) skrbno shra-
nite v bazo podatkov. Ob nje-
govem rojstnem dnevu ga bo-
ste tako lahko navduSili z
drobno pozornostjo

Hitrost in odzivnost
"Vage poslovanje mora

kupci bolj zaupajo,” poudarja
Rolih. Zavedajte se, da je za-
upanije krhko, saj je dolgolet-
ni trud lahko unien v zelo
kratkem Casu. Zaupanje zlasti

kup. Ce ste bili z njimi zelo
prijazni, je velika verjetnost,
da se bodo vrnili

Vedno pomagajte
svojim kupcem

Da bi si pridobili popol-
noma zveste stranke, bodite
vedno pripravljeni priskociti
na pomoé. "Strankam naredi-
te tudi tiste usluge, ki jih obi-
tajno ne pricakujejo od vas,”
pravi Robert Rolih, ki pritem
navaja primer oceta, ki je za
zelo bolnega sina iskal pose-
ben letalski prevoz v oddalje-
no bolniinico. Samo ena turi-
stitna agencija se je potrudi-

e postati za kupca popolnoma la in v nekaj urah poiskala
":J /] Finance | predvidljivo, saj vam tako  prevoznika oziroma organi-

zirala letalski prevoz do bol-
nidnice in tudi nazaj. Verjetno
ni treba posebej poudarjati, s
katero turistiéno agencijo od
tedaj potuje ofe. .



