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Kako bolje upoznati lojalnog kupca?

“Zdravlje je najveci poklon, zadovoljstvo najvece bogatstvo, vjernost najbolji odnos."
- Buddha

Lojalan ste kupac, ali bez obzira sto redovno posjecujete maloprodajni objekat prodavca uocavate da
to nema neku posebnu vrijednost i znacCaj za maloprodajno osoblje. U veéini BH maloprodajnih
objekata ne postoji navika ili poslovna praksa da se sa lojalnim kupcem ostvari dugorocan poslovni
odnos. Razumijem Ccinjenicu da postoji veliki broj lojalnih kupaca koji svakodnevno posjecuju
maloprodajne objekte. Razumijem cinjenicu da se mreZa maloprodajnih objekata treba kontinuirano
prosirivati. Ali ne razumijem shvatanje da se u maloprodajnim objektima ne trebaju upoznati lojalni
kupci. Ukoliko je ovo neizvodivo sa aspekta poslovne organizacije, zbog obima transakcija i drugih
okolnosti, sasvim logicno je i pitanje: Zasto BH poslovne organizacije ne koriste u ve¢em obimu
suvremene tehnologije kako bi bolje upoznale lojalne kupce? Jedan od mogucéih odgovora je:
Neophodno je utrositi finansijska i druga sredstva za nabavku suvrermenih tehnologija. Veéina BH
poslovnih organizacija, na Zalost, spremna je ulozZiti finansijska i druga sredstva za npr. izgradnju
maloprodajnih objekata, ali ne i za investiranje u nove tehnologije sa ciljem dugorocno, kvalitetnijeg,
zadovoljavanja potreba lojalih kupaca. U uvodu ¢u naglasiti da ukoliko je bankarski sektor pronasao
finansijsku rac¢unicu u implementaciji npr. bankomata, POS terminala, mobilnih i internet aplikacija za
plac¢anje, kao oblik razvoja digitalnih kanala distribucije, onda ne postoji niti jedan opravdan razlog da i
ostale BH poslovne organizacije ne primjene suvremene tehnologije u vlastitom poslovanju. Sta je
konacan cilj implementacije suvremenih tehnologija? Odgovor na ovo pitanje je: bolje upoznati lojalne
kupce i izgraditi kvalitetniji poslovni odnos sa njima.

1. Definicija pojma: maloprodaja i trgovina na malo

Maloprodaja2 je prodaja dobara ili usluga krajnjem kupcu, potrosacu ili korisniku. Maloprodaje su dio
sustava lanca opskrbe. Maloprodaje kupuju proizvode u velikim kolicinama od proizvodaca ili
veleprodaja, a zatim ih prodaju u manjim koli¢inama krajnjem korisniku. Trgovina se moZe odvijati bilo
na fiksnim lokacijama (lokalima, trgovinama ...) ili online.

Trgovina na malo 3 dijeli se po razli¢itim kriterijima na: mnogofilijalne poduzetnike (velika trgovacka
poduzeca sa Sirokom mrezom prodajnih mjesta), korporacijske lance (karakterizira ih zajednicko
upravljanje, srediSnja nabava i plasman, slican asortiman), dobrovoljne lance (skupina samostalnih
poduzetnika koji se bave maloprodajom pod sponzorstvom trgovca na veliko), potrosacke zadruge
(trgovine na malo u vlasnistvu potrosaca), fransizne lance (dobrovoljna udruzenja davatelja i primatelja
fransize) itd.

Kupci su svuda oko nas. Savremeni kupci su sve mobilniji. Lojlani kupci su prvrzeni. Kako prodavci mogu
prvo prepoznati lojalne kupce, a zatim i bolje upoznati lojalne kupce i to ukoliko znamo da se trgovina
moze odvijati na fiksnim lokacijama i online? Svjesno nedu da koristim termine internet trgovina ili e-
trgovina, nego koristim termin online®. Ali ¢u zato ponuditi neka od rjesenja za prepoznavanje lojalnih
kupaca i bolje upoznavanje sa njima.

1 SoftConsulting s.p. Tuzla,Trg slobode 16 ( BIT Centar), 750000 Tuzla, e-mail: lejla.softic@savjetnik.ba
2 Izvor: https://hr.wikipedia.org/wiki/Maloprodaja

3 Izvor: http://limun.hr/main.aspx?id=518535&Page=

4 Op.a. Online ( engl.) = na vezi, povezan, zavisan
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2. Zasto lojalni kupci posjecuju odredene maloprodajne objekte?

Kupci imaju odredene potrosacka navike. Jedna od potrosackih navika, lojalnih kupaca, je da posjecuju
odredene maloprodajne objekte. Raznovrsni su razlozi za posjetu lojalnih kupaca odredenim
maloprodajnim objektima. Iz vlastitog iskustva tj. kao potro$ac i lojalan kupac, Zelim naglasiti da
posjecujem maloprodajne objekte u kojima pronalazim potrebne artikle. Ali to nije dovoljan razlog da
uvijek posjecujem isti maloprodajni objekat. Najéesée se kao dodatni razlog za posjetu odredenom
maloprodajnom objektu pojavljuje i dodatni razlog za posjetu, a to je da je kupovina koju obavljam u
maloprodajnom objektu ugodna. Cijena artikala i udaljenost, u konkretnom slucaju, nisu presudni
faktori za posjetu odredenom maloprodajnom objektu. Moguce je da ¢e za drugu vrstu lojalnih kupaca
upravo ova dva kriterija, cijena artikala i blizina maloprodajnog objekta, biti presudni faktori. Dakle,
lojalni kupci imaju svoje individualne karakteristike, vrijednosti i razloge zasto su odabrali odredeni
maloprodajni objekat u kojem ée zadovoljavati svoje konkretne potrebe. Stoga bi osoblje u malopradaji
trebalo da bude jedan od faktora uspjeSnosti uspostavljanja poslovnog odnosa sa lojalnim kupcima.

Zasto je osoblje u maloprodaji vaino za programe lojalnosti? Ukoliko je poslovna organizacija
investirala znacajna finansijska sredstva za implementaciju programa lojalnosti, onda jedna od
projektnih aktivnosti treba biti i edukacija prodajnog osoblja u maloprodaji za kvalitetno usluZivanje
lojalnih kupaca. Iz nepoznatih razloga, iako sam imala karticu vjernosti, od strane maloprodajnog
osoblja, pri izvrSavanju transakcije, nije trazeno da prezentiram karticu sa kojom kao lojalni kupac
ostvarujem odredene pogodnosti. Jedan od razloga za nastalu situaciju moze biti da prodajno osoblje
nije dovoljno educirano o znacaju programa lojalnosti. Medutim, ovo se moze rijesiti i na nacin da se
transakcija na kasi ne moze izvrsiti ukoliko se na ekranu ne pojavi npr. poruka: ,Da li kupac posjeduje
karticu vjernosti?“, u trenutku kada se zabiljeZi finansijska transakcija za posljednji artikal u potrosackoj
kosarici. Dakle, ukoliko maloprodajno osoblje nije u mogucénosti, npr. zbog brzine izvrSavanja prodajne
transakcije na kasi, da usmeno ostvari komunikaciju sa lojalnim kupcem, tada je potrebno da se kroz
automatizaciju informacionog sistema, pri izvrSavanju transakcija na prodajnom mjestu, u
maloprodajnom objektu kreira dodatna vrijednost za lojalne kupce kroz navedenu poruku za
podsjecanje maloprodajnog osoblja ili drugi oblik usluzZivanja lojalnih kupaca. Lojalni kupci ée znati
prepoznati dodatnu vrijednost u maloprodajnim objaktima, koji osim brzine usluZivanja potrosaca
imaju izgraden i odgovarajudi sistem poslovne komunikacije pri usluZivanju lojalnih kupaca. Dakle,
kreirati ugodno poslovno okruZenje za lojalne kupce, primjenom suvremenih tehnologija, nije ne
moguce ukoliko znamo da koristimo informacioni sistem i opredjeljeni smo da dugorocno kreiramo
ugodan poslovni ambijent za lojalne kupce. Ukoliko je Vase pitanje jos uvijek: Zasto lojalni kupci
posjecuju odredene maloprodajne objekte? Jedan od mogudih odgovora je: Zato jer se u odredenim
maloprodajnim objektima osjec¢aju ugodno upravo zato jer su prepoznate njihove kupovne navike i
kvalitetno zadovoljene potrosacke potrebe.
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3. Kaoji je znacaj mobilnih aplikacija za animiranje lojalnih kupaca?

Kupci su mobilni. Stoga se u maloprodajnim objektima mogu kreirati odredeni programi lojalnosti koji
imaju za cilj da povecdaju angazman lojalnih kupaca. Primjeéujem da programi lojalnosti i akcijske
ponude koje na BH trZistu primjenju poslovne organizacije nisu adekvatno uskladene. Koristim
konkretan primjer iz programa lojalnosti €iji sam korisnik. Primjenom masovnih medija oglasavanja, za
konkretan slucaj, promovirane su akcijske cijene odnosno ponuda odredenog asortimana sa akcijskim
cijenama. Istovremeno ove promotivne aktivnosti nisu promovirane putem mobilnih tehnologija, kao
oblik angaziranja lojalnih kupaca, nego je to ucinjeno za druge vidove usluZivanja lojalnih kupaca. Iz
prezentiranog primjera, moze se utvrditi da program lojalnosti nije istovremeno uskladen za razlicite

medije: masovne mediji i mibilne aplikacije.

wWelcome Eimimia,
enjoy today's special offer:

Get this pair
at a 50% discount!

Zasto je znacajno da se koriste mobilne aplikacije5 za animiranje lojalnih kupaca? Ukoliko poslovna
organizacija Zeli da animira sve kupce, bez izuzetka, tada je logi¢no rjesenje da koristi masovne medije
za oglasavanje. Medutim, ukoliko poslovna organizacija posjeduje mobilne aplikacije za animiranje
lojalnih kupaca logi¢no je da ée ovaj oblik komunikacije koristiti za oglasavanje. Zasto? Zato jer lojalni
kupci ne moraju da prate oglase na masovnim medijima, a u poslovnoj organizaciji veé postoje sve
pretpostavke za blagovremeno informisanje lojalnih kupaca o novitetima u ponudu putem mobilnih
aplikacija. Ukoliko zbog svoje mobilnosti lojalni kupci nisu imali priliku upoznati se sa informacijama
objavljenim putem masovnih medija, upravo mobilne aplikacije imaju mogucnost da tu informaciju
isporuce lojalnim kupcima, bez obzira na njihovu trenutnu dislociranost i sl. Stoga mobilne aplikacije
trebaju biti primarni medij i oblik promotivne komunikacije pri animiranju lojalnih kupaca. Ukoliko su
podaci u bazi podataka arhivirani na adekvatan nacin, putem mobilnih aplikacija je mogude za
odredene segmente potrosaca kreirati promotivne poruke koje su prilagodene individualnim
karakteristikama lojalnih kupaca. Tako ukoliko se koristi samo jedna karakteristika kao Sto je npr. spol
lojalnog kupca, moze se uz personalizirani tekst, a kako je to prikazano slikom gore: ,, Welcome Emma,
enjoy today's special offer!”, dostaviti i promotivna poruka za konkretan artikal npr. Zenski par cipela
sa pogodnostima specijalne ponude. Ovo je samo jedan primjer efikasne upotrebe mobilnih aplikacija
koje se mogu prakticirati u BH poslovnim organizacijama, a sa ciljem diferencijacije maloprodajnih
aktivnosti i kvalitetnijeg usluzivanja lojalnih kupaca. Prilikom kreiranja programa lojalnosti, ne treba
zaboraviti da mobilne aplikacije imaju vise funkcija odnosno da su mobilni telefoni ujedno i ,pametni“
uredaji preko kojih se, ukoliko je to za konkretan program lojalnosti prilagodeno, mozZe izvrsiti i

mobilno pIac'anje6 odnosno putem mobilne aplikacije lojalni kupac ,u cijelosti, moZe obaviti kupovnu
transakciju za konkretan artikal iz promotivne ponude iz programa lojalnosti.

5 Mobilne aplikacije su aplikacijske programske podrske za pametne telefone, tablet racunala i druge mobilne
uredaje. Prvobitno su sluzile za brzu provjeru elektronicke poste, ali je njihova velika potraznja dovela do
prosirenja i na druga podrucjima kao $to su na primjer navigacijski uredaji, igrice za mobitele, gledanje video
sadrzaja ili pretrazivanje interneta.

6 Usluga mobilnog pla¢anja omogucava korisnicima jednostavno, brzo i sigurno pla¢anje rac¢una putem mobilnog
telefona.
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4. Kako bolje koristiti podatke za upoznavanje navika lojalnih kupaca?

Svrha kreiranja programa lojlanosti je izgradnja dugoroc¢nih poslovnih odnosa sa lojlanim kupcima. Da
bi ovo postigle poslovne organizacije trebaju poznavati potrosacke navike lojanih kupaca. Pri tome je
neophodno kreirati bazu podataka odnosno prikupiti neophodne podatke o korisnicima programa
lojalnosti. Prikupljanje podataka o lojalnim kupcima je samo prvi korak. Naredni korak je obezbjediti
adekvatan angzaman lojalnih kupaca. U prethodnom poglavlju prezentirala sam model upotrebe
mobilnih aplikacija za angazman lojalnih kupaca. U ovom poglavlju Zelim prezentirati znacaj upotrebe
mobilnih aplikacija za ,pretvorbu” lojalnih kupaca u npr. VIP kupce i njegovanje poslovnog odnosa sa
VIP kupcima. Dakle, kada se u bazi podataka utvrdi da odredeni segment lojalnih kupaca ostvaruje
iznad prosje¢nu potrosnju, potrebno je kroz detaljnu analizu asortimana iz potrosacke kosarice kupca,
utvrditi navike koriStenja pogodnosti iz programa lojalnosti odnosno kreirati dodatne pogodnosti za
npr. VIP kupce.

Hello LARA

come & relax

attract

in our VIP founge

engage

Zasto je potrebno koristiti podatke za upoznavanje navika lojalnih kupaca? Podatke o izvrsenim
transakcijama poslovna organizacija koristi za analizu potrosackih navika i detaljniju segmentaciju
lojalnih kupaca. Medutim, ovo su samo osnovni ciljevi upotrebe podataka. Konacan cilj upotrebe
podataka, za upoznavanje navika lojalnih kupaca, je prepoznavanje buduéih potreba lojalnih kupaca i
ocekivanih nacina zadovoljavanja potrosackih navika. lzgradnja poslovnih odnosa sa lojalnim kupcima
je dugorocan proces. Stoga je svrha analize baze podataka, o potrosackim navikama lojalnih kupaca,
blagovremeno prepoznati promjene trendova u potroSackim navikama i kreirati dodatnu vrijednost za
lojalne kupce.

Da bih u cijelosti odgovorila na pitanje o znacaju upotrebe podataka za upoznavanje navika lojalnih

kupaca, Zelim prezentirati globalne podatke7 iz istraZivanja provedenog od tvrtke FiveStars:
- lojalnih kupaca u SAD-u ima oko 20%, a lojalan kupac potrosi u prosjeku 10 puta viSe od ostalih
kupaca
- loyalti programi ili programi vjernosti poveéavaju posjeéenost prodajnim mjestima od 12-44%,
a lojalan kupac ¢e u 70% slucajeva prosiriti glas o Vasem prodajnom mjestu ili brendu.

Kada poslovna organizacija bude imala vlastite podatke o transakcijama sa lojalnim kupcima, na nacin
kako je to prezentirano u navedenom istrazivanju ili na vlastiti nacin sistematizirane podatke na
osnovu koji se moze izracunati udio i znacaj izvrSavanja transakcija sa lojlanim kupcima, moze se
konstatovati da je u cijelosti ovladala upotrebom podataka za bolje upoznavanje navika lojalnih
kupaca.

7 Izvor: http://www.poslovni.hr/komentari/lojalne-kupce-pozovite-u-kupnju-van-radnog-vremena-263637
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5. Zakljucak

Bolje upoznati lojalnog kupca mogu samo one poslovne organizacije koje su posveéene kupcima i pri
tome koriste suvremene tehnologije. Da li je jednostavno angazirati lojalne kupce, a kako bi se bolje
upoznale njihove potrebe? Nije. Upravo zato je neophodno koristiti suvremene tehnologije. Medutim,
bez humanog pristupa u upravljanju poslovnim odnosima sa kupcima, suvremeni tehnolooski alati ne
mogu biti od velike pomodi. Zasto? Zato jer je poslovni odnos koji se izgradi sa kupcem, u
maloprodajnom objektu, najznacajniji za cijeli proces. Poslovna komunikacija, uz upotrebu IT alata, ima
za cilj pomo¢i maloprodaji da na brzi nacin ovlada sa sve veéom koli¢inom podataka, a kako bi
blagovremeno i kvalitetno bile zadovoljene potrebe lojalnih kupaca. Stoga, kada kao lojalni kupac
uocim da poslovna organizacija neadekvatno koristi raspolozZive IT i druge alate, nastojim potaknuti
promjene. Kao konsultant, nastojim prezentirati neke od mogucih ideja za rjeSavanje uocenih
nedostataka. Uvijek ¢u biti pozitivho iznenadena, bez obzira da li sam u ulozi lojalnog kupca ili
konsultanta, kada vidim novitete i promjene na trZistu. Zato u Zaklju¢ku Zelim prezentirati prednosti
placanja u pokretu, a koje sam uocila kao novost u ponudi na BH trZiStu. Naime, inovacije i
unapredenje kvaliteta usluga za lojalne kupce, u pravilu, izvrsavaju trzisni lideri. Ali, zasto je ostalim
trziSnim akterima potrebno toliko vremena na prihvate inovacije, u vlastitom poslovanju, a kako bi
bolje mogli upoznati lojalnog kupca? i Da li to znaci da vecéina BH poslovnih organizacija ne Zeli bolje
upoznati lojalnog kupca?

USTOMERS

DHUHEENGAGEM ENT

Ne Zelim da vjerujem da je to slucaj, nego izostanak potrebe BH poslovnih organizacija da bolje
upoznaju lojalnog kupca obrazlazem sa nedostatkom znanja i iskustva u implementiranju suvremenih
tehnologija, te u izracunu finansijske koristi za izvrSena ulaganja u savremene tehnologije.
Samousluzni uredaji, koji omogucavaju da kupac u maloprodajnom objektu izvrsi transakciju plaéanja,
odavno su na raspolaganju na BH trzistu. Koliko se iz ovih transakcija, u maloprodaji, koriste podaci
najbolje govori Cinjenica da na BH trZiStu joS uvijek ne postoje co-branding programi lojalnosti koje
zajedno organizairaju izdavaoci platnih kartica i korporacijski maloprodajni lanaci ili pruzaoci usluga
mobilne telefonije i korporacijski maloprodajni lanci.
Ukoliko i dalje postoje nedoumice pri odgovoru na pitanje: Kako bolje upoznati lojalnog kupca?, na
kraju ovog teksta ¢u predloziti i slijedece:

1. Razmisljate kao lojalni kupac kada kreirate programe lojalnosti.

2. Uspostavite integralan informacioni sistem sa poslovnim partnerima, kako bi ste zajedno mogli

kreirati vecu vrijednost za lojalne kupce.

3. Ucite o iskustvima lojalnih kupaca na osnovu podataka, ali i iz direktno ostvarenog kontakta.
Prihvatite prijedloge i sugestije vanjskih suradnika — konsultanata.

5. Uvedite sistem motiviranja osoblja u maloprodaji koji ¢e obezbjediti veéi angazman lojalnih

kupaca.

| za kraj. Na jednom od maloprodajnih mjesta nisam bila u mogucnosti da samostalno izvrSim
transakciju, stoga jer sistem nije uspostavljen na adekvatan nacin. Medutim, ljubaznos¢u prodajnog
osoblja i u neuredenom sistemu, kao lojalni kupac, uspjeSno sam obavila kupovinu. Dakle, samo
ukoliko je osoblje u maloprodaji educirano, modi ¢ete bolje upoznati lojalnog kupca i kvalitetnije
zadovoljiti njegove potrebe, i u situacijama kada ne raspolaZete sa savremenim tehnologijama.
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