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NEGOVANJE USPESNIH ODNOSA SA KUPCIMA'
— slu¢aj AWT kompanije distributera robe Siroke potrosnje —

Zari¢ Vlade ?, Kuvelji¢ Bojana 3, Rakonjac Svetlana *

Rezime

Ekonomski razvoj primorava kompanije da izgrade, odrzavaju i neguju partnerske
odnose sa kupcima. Kupac predstavilja najbitniju kariku za uspesnost, odrZivost i
prosperitet proizvodaca i distributera. U savremenim trzisnim uslovima samo
timski rad daje rezultate i obezbeduje opstanak. Zbog toga se kompanije povezuju
sa svojim kupcima. Na ovaj nacin se obezbeduje lojalnost kupaca.

Predmet ovog istrazivanja su odnosi prodavaca sa kupcima, faktori od kojih zavisi
uspesnost odnosa sa kupcima kao i benefiti od dobrih odnosa.

Cilj ovog istrazivanja je da se sagledaju osnovni benefiti koje donose dobri odnosi
kompanija sa kupcima, a koji obezbeduju uspesnost, odrzivost i opstanak firmi u
savremenim trzisnim uslovima.

Kljucne reci: kupac, prodaja, odnosi sa kupcima, lojalnost

1. Uvod

Kupac ne predstavlja samo izvor prihoda, ve¢ predstavlja dugoro¢nog partnera
kompanija koje se bave proizvodnjom, distribucijom i prodajom robe i usluga, Sto
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je i prikazano slikom broj 1. Koris¢enje iskustva kupaca i negovanje dobrih odnosa
je od vitalnog znacaja za nastavak uspeha i opstanak kompanija.

Bitan preduslov za to je da kompanije prepoznaju pravog kupca. Gubitak kupca je
apsolutno najgora stvar koja se moze desiti kompaniji.

Interakeijski
centar

Distribucija Web kanali

Slikal: Znacaj kupca za kompaniju
Figurel: The importance of the buyer for the company

Izvor: Commercial training ,, Customer Engagement Through Joint Business Planning
Colgate — Palmolive, 2010.

Dugogodisnje iskustvo kompanije AWT International d.o.o. u distribuciji proizvoda
FMCG nam pokazuje da je ¢ak Sest puta jeftinije zadrzati postojeceg kupca nego
ste¢i novog.

AWT je vodeéa distributerska kuca robe iroke potroinje u Srbiji. Sta to znagi?
ZnaCi da omogucava da se proizvodi svetski poznatih proizvodaca nadu na
policama kako velikih trgovackih kuéa, tako i u maloj prodavnici u vasem
susedstvu.

AWT je formiran 1922. Godine od strane Creditanstalt Banke Beca. Svoje
delovanje na srpskom trzistu AWT je zapoceo 2000. godine. S vremenom je
izrastao u vodeceg distributera robe Siroke potroSnje koji danas deluje u tri
distributivna centra koji se nalaze u Beogradu, Nisu i Kraljevu. AWT je distibuter
za: Colgate Palmolive, Libresse, Zewa, Barilla, Heinz, Philips, Naturel, Filiz,
Popcorn, AROMA, Werner Mertz, Vitalia, Johnson & Johnson, Hochwald. AWT
posluje i u zemljama iz okruzenja: Bugarskoj, Makedoniji, Hrvatskoj.

U borbi sa konkurencijom svaki prodati proizvod, zadrzavanje kupaca i negovanje
partnerskih odnosa sa njima je kamen temeljac dobrog i uspe$Snog poslovanja
kompanija i njihov opstanak. AWT-ovo iskustvo dobar je primer za ilustraciju
principa da su uspeSnije one kompanije koje znaju kako da se priblize svojim
kupcima, kako da zarade njihovu lojalnost, saznaju viSe o njihovim potrebama,
navikama, tome prilagode svoju ponudu, proizvod. Kao kruna takvih dobrih odnosa
dolazi do uspe$ne saradnje sa postavkom zajednickih ciljeva i poslovanjem koje
donosi mnogo vise zadovoljstva.

Novcem ne moze da se kupi nesto najvaznije za uspesno poslovanje, a to su odnosi.
Povecanje prodaje uslovljava i rast proizvodnje, Sto uti¢e na povecanje produkti-
vnosti 1 niZze cene proizvoda u odnosu na konkurente (Vlahovi¢ B. et.al. 2014). Ova
komponenta je bitna za zadovoljstvo obe strane i prodaje i kupca, ali nije jedina.
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2. Metod istrazivanja i izvori podataka

IstraZivanje je bazirano na istraZivanju za stolom, kao i viSedecenijskom iskustvu
renomiranih proizvodaca 1 distributera iz oblasti FMCG (Fast Moving Customer
Goods). Kao izvor podataka posluzila je stru¢na literatura iz ove oblasti, kako
domacih tako i stranih autora, internet i objavljene publikacije proizvodaca iz
oblasti FMCG.

3. Cilj istrazivanja
Cilj ovog istrazivanja je da se sagledaju osnovni benefiti koje donose dobri odnosi

kompanija sa kupcima, a koji obezbeduju uspeSnost, odrzivost i opstanak u
savremenim trziSnim uslovima.

4. Rezultati istrazivanja i diskusija

Za uspesno poslovanje kompanija neophodno je pre svega razumevanje 1 poverenje
izmedu interesnih strana.

Iskustvo kompanije AWT u kontaktima sa kupcima pokazalo je da postoje
viSestruki benefiti koje donosi razumevanje kupaca. Razumevanjem kupaca stvara
se poverenje, smanjuje se faktor iznenadenja, manje ne predvidenih situacija
povecava kvalitet poslovanja i smanjuje troSkove obe strane, postavljaju se temelji
za timski rad, gradi se zajednic¢ka baza znanja neophodnog za izradu razli¢itih
izvestaja i postavku komercijalnih planova neophodnih za poslovanje obe strane.

Prema Charlesu Greenu (http://www.inc.com) preduslovi za stvaranje uspeSne
kompanije predstavlja sedam veli¢anstvenih vestina:

svesnost o kupcima,
preduzetno razmisljanje,
prilagodavanje,
preduzimanje inicijative,
inovacije,

saradnja i

ostvareni uticaj.

Izostanak bilo koje vesStine predstavlja potencijalno slabu kariku i uti¢e na uspe-
Snost poslovanja.

Charles Green u svom radu ,, How to Build a Culture of Corporate Trust®
(http://www.inc.com) navodi da veéina modela prodaje u osnovi imaju samo novac.
Ali ako pocnete da razmiSljate o svojim klijentima u pogledu negovanja dobrih
partnerskih odnosa pre profita, kompanije ¢e izgraditi dobre partnerske odnose.

Osnovni faktori za uspeSno upravljanje odnosima kojima se kompanija AWT
rukovodi su:

e dobra komunikacija,
e lojalnost,
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e efikasan korisnicki centar,
e uspostavljanje prisnijeg odnosa,
o fleksibilnost

Krucijalni faktori uspesnih i dobrih odnosa sa kupcima po iskustvu AWT-a su:

Poverenje - Poverenje se prati i gradi kroz odnose u kompaniji izmedu zaposlenih
i menadZera, kao i uprava i izmedu kompanije 1 kupaca. Posledice nedostatka
poverenja su veoma jasne: nezadovoljni kupci, izgubljeni posao i na kraju se dovodi
u pitanje poslovanje kompanije i njen opstanak.

Postavlja se pitanje kako izmeriti poverenje? Charles Green u svom radu ,, How to
Build a Culture of Corporate Trust™ (http://www.inc.com) tvrdi da je najlaksi naéin
merenja nivoa poverenja posmatranjem cetiri razlicita faktora:

e fokus na kupca — cilj da kompanija ne posmatra kupca samo kroz novac vec
da pomogne kupcu da zajedno koracaju ka uspehu. Novac je samo
nusprodukt, a ne obrnuto.

e sinergija — zajedniStvo — nemojte se instiktivno voditi time da ono $to mislite
treba da se uradi ili Sta vasa konkurencija nece uraditi, ve¢ sa kupcima
saradujte i radite kao tim, to je jedini nacin da se dode do najboljeg reSenja.
transparentnost — ne treba imati tajne i skrivati informacije od kupca.
Vremenski okvir — mozda najvazniji faktor o kome treba razmisljati.

Ukoliko razmi$ljate o srednjoro¢noj i dugorocnoj perspektivi svoje kompanije,
osnova ¢e vam svakako biti razvoj poverenja i dubljih, otvorenijih odnosa sa
kupcima.

Otvoreni i iskreni odnosi, poverenje doprinosi razvoju obe interesne strane, utiu na
kvalitet poslovanja, definisanje pravih asortimana za svakog kupca, kvalitet i
tacnost porucivanja i isporuka, jasno definisana ocekivanja, donose podrsku i
uvecavaju prihode obe interesne strane. Kompleksnost odnosa kupca i prodavca je
prikazan na slici 2.

Lojalnost - podrazumeva stvaranje dobrih medusobnih odnosa koji su vazniji od
realizovane prodaje. Lojalnost dolazi kao posledica jake saradnje i izgradenog
medusobnog poverenja.
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Slika2: Odnos kupca i prodavca
Figure2: The relationship of the buyer and seller

Izvor: Commercial training ,, Customer Engagement Through Joint Business Planning “

Colgate — Palmolive, 2010.

Da bi kupac postao i ostao lojalan, po iskustvu kompanije AWT-a, neophodno je
pored poverenja i:

iskrenost,

doslednost,

realna postavka, posmatranje i analiza svakog segmenta poslovanja,
zainteresovanost za iznalaZenjem najboljih moguénosti poslovanja za obe
interesne strane,

iskrenost i volja da se suoci sa slabostima i ogranicenjima koje postoje u
poslovanju,

pristup otvorenih shvatanja obe strane,

ukazivanje na kvalitet konkurencije s ciljem da se postane jo§ bolji,
kvalitetniji u poslovanju,

profesionalnost,

komunikacija koja se ne svodi samo na poziv sa pitanjem Sta je prodato,
ve¢ gde prodavac osluskuje potrebe kupca.

Lojalan kupac je najbolji prodavac, on na najbolji nain prezentuje poverene
proizvode, uslugu. Da bi izgradili dobre dugoro¢ne odnose sa kupcima, neophodno
je definisati zajedniCku strategiju.

Strategija — potrebno je razumeti u potpunosti organizaciju i funkcionisanje obe
strane, §to nam slika 3 i prikazuje.
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Slika 3: Razumevanje zajednicke strategije
Figure 3: Understanding common strategy

Izvor: Commercial training ,, Customer Engagement Through Joint Business
Planning “ Colgate — Palmolive, 2010.

Vrednosti koje su bitne za zajednicku strategiju poslovanja su (Commercial training
"Customer Engagement Through Joint Business Planning* Colgate — Palmolive,
2010.):

e sloboda,

e odgovorno poslovanje - odnosi se na kvalitet i bezbednost proizvoda,
usluga, uvazavanje 1 razumevanje druge strane, ekonomska i socijalna
odgovornost,

razmena informacija,

postovanje,

integritet,

solidarnost,

napredak,

definisanje oc¢ekivanja obe kompanije.

Dugogodisnje AWT-ovo iskustvo u distribuciji proizvoda FMCG nam pokazuje da
se strategije kupaca razlikuju u odnosu na format kupca:

e Hipermarketi — (Key Account — Kljué¢ni kupci) izbor i kvalitet za svakog,

e Supermarketi — (Key Account — Klju¢ni kupci) cena, dok krajnji potrosaci
Zele da su im ovi prodajni objekti u blizini doma,

e Diskonti — (Key Account — Klju¢ni kupci) namirnice po najnizim cenama,
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e Standardne prodavnice — (Traditional Trade (TT) — tradicionalne
prodavnice) ba§ ono Sto je potrebno krajnjem potrosacu 1 naj blize domu,
tik uz vrata krajnjeg potrosaca,

e Cash & Carry — (Key Account — Kljuéni kupci) dostupnost robe za
snabdevanje profesionalnih kupaca (restorana, TT kanala,...).

Strategije kupaca se razlikuju u odnosu na format kupaca, ali nacin privlacenja i
zadrzavanja kupaca je uvek isti. Privlacenje i zadrzavanje kupaca proizilazi iz
adekvatnih kombinacija usluge, cene i asortimana.

Fleksibilnost — kupac danas ima svoje zahteve po pitanju poslovanja i u slucaju
nezadovoljstva uslugom 1 paznjom spreman je da zadovoljstvo potrazi kod
konkurencije. Od kompanija se sada trazi da budu brze i paZljive u odgovaranju na
zahteve kupaca. Veoma je bitno da se kupcu dozvoli da odabere opcije koje mu
najvise odgovaraju.

Postojanje sluzbe za brigu o kupcima (customer services) — briga o kupcima
znaci poseban tretman kupaca i povinovanje prodavaca njihovim potrebama. Dobra
briga o kupcima je Cesto razlog zasto kupci radije kupuju kod jedne nego kod druge
kompanije. Postojanje kvalitetnog servisa kupaca predstavlja veoma bitan faktor za
ponovljenu prodaju. Kupce ne zanima organizacija i postojanje same sluzbe, njih
zanima samo da im problem bude reSen na najbolji i najbrzi nacin i ova dva
pomenuta elementa moraju biti osnova za dobro poslovanje sluzbe brige o kupcima.

Prigovore kupaca mozemo svrstati u Cetiri kategorije (http://www.inc.com):
primedbe,

prituzbe,

zalbe i

reklamacije

Da bi ih uspesno otklanjali neophodne su nam dve kompetencije kod zaposlenih u
sluzbi brige o kupcima: aktivno slusanje i tehnika postavljanja pitanja. Iskustvo
AWT-a nam pokazuje da vise od 85% kupaca kojima je reSen neki od prigovora
postalo je lojalno i rado su prenosili svoje iskustvo u pozitivnom svetlu.

Same odnose sa kupcima je mnogo laksSe unistiti nego negovati i odrzavati.

U nastavku navodimo spisak potencijalnih nacina kako se mogu posti¢i negativni
odnosi sa kupcima (http://www.inc.com):

Zaposleni tretiraju kupce kao neprijatnost.

Komunikacija sa kupcima ne postoji. Sve je iznenadenje!

Potrebe kompanije su postavljene ispred potreba kupaca.

Kompanija poslovanje svog kupca ne shvata i ne razume.

Postojeci sistemi i1 procesi ne mogu da odrze korak sa rastom kompanije.
Uspeh dovodi do lenjosti i samozadovoljstva.

Klijent se tretira kao broj.

Kompanija ne podrzava i ne veruje u svoje proizvode.
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Zaposleni ne iznose probleme kupaca, ve¢ o njima Cute.

Kompanija ne modernizuje i ne drzati korak sa vremenom.

Reklamacije se ne reSavaju pravovremeno

Dogovori sa kupcima se ne postuju.

Unutras$nji problemi u kompaniji stvaraju ozbiljne smetnje u poslovanju sa

kupcima.

Kompanija ne poznaje svoje dugogodisnje kupce.

e Zaposleni rade svoj posao najbolje tek nakon S§to konkurencija napravi
prodor.

e Zaposleni krSe privatnost i bezbednost informacija.

e Kontakti su nedostupni u kriti¢nim situacijama.

e Nebriga pokazuje da ljudi nemaju ponosa u svom radu i prema kompaniji
za koju rade.

e Kompanija se fokusira viSe na nove kupce nego na cuvanje postojecih.

e Kompanija dozvoljava da neiskusni, loSe obuceni zaposleni neguju kupce.

e Neiskrenost u davanju odgovora i informacija prema kupcima.

5. Zakljuéak

Dugoro¢no uspesno poslovanje kompanija podrazumeva negovanje odnosa sa
kupcima. Kupac u savremenom svetu vise ne predstavlja samo izvor prihoda, vec je
postao dugorocni partner kompanija. Lojalan kupac je najbolji prodavac, on na
najbolji nacin prezentuje poverene proizvode, uslugu.

Razumevanje kupaca smanjuje faktor iznenadenja i broj nepredvidenih situacija
koje utiCu direktno na kvalitet poslovanja i troSkove, omogucava se stvaranje
timskog rada i stvara se baza znanja neophodnog za izradu komercijalnih planova.

Faktori uspeSnih i dobrih odnosa sa kupcima su: poverenje, lojalnost, postojanje
zajednicke strategije, fleksibilnost, briga o kupcima.

Same odnose sa kupcima je mnogo laksSe unistiti nego negovati i odrzavati.
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FOSTERING SUCCESSFUL RELATIONSHIPS WITH
CUSTOMERS'
— the case of AWT company distributing consumer goods —
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Summary

Economic development is forcing companies to build, maintain and nurture
partnerships with customers. The buyer is the essential link for the success,
sustainability and prosperity of producers and distributors. In modern market
conditions only cooperation ensures companies’ survival. Therefore, companies
nurture relationships with their customers. In this way they ensure customers’
loyalty.

The subjects of this research are the relationship between sales and customers, the
factor on which they depend and the benefits of a good relationship.

The aim of this study was to review the primary benefits that build good
relationships with customers, which ensures success, sustainability and survival of
companies in market conditions.

Keywords: buyer, sales, customer relations, loyalty
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