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Definicije pojmova

Klijent je osoba koja posjeduje:
e finansijska sredstva, mogucnosti i prava
na temelju kojih ostvaruje mogucnost slobodnog trziSnog odabira.

BITAN resurs kompanije predstavlja:
* izgradanja
* upravljanje
* poboljsanje odnosa sa postojecim klijentima.
Kljucni aspekti upravljanja odnosima sa postojecim klijentima:
 da li provodite ucinkovito vrijeme i dovoljno vremena sa
klijentima?
» da li razumijete klju¢ne poslovne probleme/potrebe sa kojima se
Vasi klijenti susrecu?

* kako mozete povezati Vasa rjesenja i Vase sposobnosti za
N rjesenje identifikovanih problema klijenta?
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Postojeci klijenti
kao resurs kompanije

Ko i gdje su postojedi klijenti?

Ko i gdje su najbolji postojedi klijenti?

Sta i koliko postojedi klijenti suraduju sa nama?
Kako mogu doci do njih?

Gdje mogu naci i druge klijente poput njih?
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Kako unaprijediti suradnju sa s

postojecim klijentima?
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e Metode unapredenja:
* poboljsati kvalitet informisanosti klijenta

o proizvodima, uslugama, cjenama, nacinu isporuke i sl.
* povecanje stepena

medusobnog povjerenja i
sigurnosti suradnje
» kontinuirano vrsiti poboljSanje kvaliteta ponude

* pravovremeno upoznavati klijenta sa proizvodima/uslugama
koje najbolje rjeSavanju njegove trenutne i buduée potrebe

e koristiti praksu
dodatne ponude (CROSS SELLING) i
tehnike uvedane prodaje (UP-SELLING).
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Poboljsanje kvaliteta s

informisanosti klijenata
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* Informisanje postojecih klijenata o:
e proizvodima i uslugama
nove tehnologije nasih proizvoda i usluga
* cijenama
izmjene cjenovne politike kompanije
* nacinu isporuke proizvoda/izvrsenju usluga
unapredenje distribucijskih kanala.
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e  Povratne informacije ili feedback pokazuju kako je poruka

interpretirana i prihvacena od strane klijenta i kakav uticaj
je poruka imala na klijenta.

Vrlo su vazne jer omogucuju kontrolu procesa razmjene
poruka i interakcije sa klijentom.

Vaznu vjestinu efikasne komunikacije Cini :
sposobnost “Citanja” povratnih informacija i

prilagodavanje poruke na temelju dobivenog feedbacka.




4 )
lzgradanja odnosa sa s

postojecim klijentima
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e Da bi profit u poslu rastao, potrebna je strategija temeljena na
vrednovanju klijenata.

e Razumijevanje potrebe klijenata, a ne puko prodavanje.
e Razvijanje odnosa s klijentima, a ne fokus na obavljanje poslova.

e Neophodno je znati:
e stvoriti povjerenje i pozitivan odnos sa kllijentima

* imati u vidu razliCitosti i procjenjivati pojedinacne situacije

e primjenjivati jasno izrazavanje

e aktivno slusati

* uocavati povratnu vezu (ponavljati, parafrazirati)
e pratiti neverbalne signale i podesavati reakcije.
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Upravljanje odnosima s

sa postojecim klijentima
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* Na ponasanje klijenata uticu tri faktora:
e kulturni (kultura, sup-kultura i drustvena klasa)
e drustveni (referentne grupe, porodica, uloga i status u drustvu)
e licni (godine, faza u zivotnom ciklusu, zanimanje, itd.).

e [strazivanje svih tih faktora moze pruziti rjeSenja kako dodi do
klijenata i kako ih efikasnije opsluziti.

* Glavni psiholoski procesi koji uticu na ponasanje klijenata su:

* motivacija, percepcija, ucenje i memorija.
e Kako klijenti zaista donose oduke o kupovini:
* identifikovati ko donosi odluke o kupovini
» definisati ko ima uticaj na kupovinu
* koje osobe mogu da iniciraju donosenje odluke i da uticu na njih.

N /
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Upravijanje odnosima s

sa postojecim klijentima
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e Proces kupovine sastoji se iz sljedecih faza:
* prepoznavanje problema b B ‘?
e trazenje informacija - b e

* procjena alternativa

» odluka o kupovini
* ponasanje poslije kupovine.

* Neophodno je razumjeti ponasanje
klijenata u svakoj od ovih faza.
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Zakljucak s
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- Iskoristiti sve vjestine i znanja, te biti spreman na daljnje
usavrsavanje.

« UspjeSan tim ne poznaje nepravilnu komunikaciju ili 'tzv.
pokvarenog telefona’.

- Posao se gradi na odanim klijentima koji se vradaju i sa
sobom dovode svoje poslovne partnere.
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Hvala na ukazanom povjerenju ! softconsulting

» Kontakt:

- lejla.softic@savjetnik.ba

- 061/897-262
- www.savjetnik.ba




