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Koncept lojalnosti kupaca

~svaki kupac nije isti".

vaznost za
poslovanje preduzeca.

> Pravilo 80/20

j Ucesce kupca u prometu raste sa nivoom posvecenosti kompaniji.
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Kategorije kupaca

Kupci

Redovni kupci

Advokati




Strategije vezivanja kupaca

> Modularizacija (thule krovni nosaci, poljoprivredna i gradevniska
mehanizacija)

» Uvodenje standarda
QVezivanje kroz informacije N __

» Vezivanje za robnu marku



Plan implementacije aktivnosti
pridobijanja kupaca

dobro poznavanje kupaca.

dodirne tacke sa kupcem.

(akva je uloga Call centra?

» Veb sajt

‘ :} Terminaln na prodajnom mjestu

» Postprodajne aktivnosti




Mjerenje zadovoljstva kupaca

. Percipirana vrijednos

2. Kvalitet usluge

4 :D 3. Ukljucenost

4. Emocija ( podsti¢e kupovinu ali su i rezultat kupovine)




American Costumer Satisfaction Index
(ACSI)




American Costumer Satisfaction Index
(ACSI)




Dugorocna vrijednost kupca

oSkovi po novom kupcu= ukupni troskovi povezani sa osvajanje
novih kupaca / broj novih kupaca

» Prodaja po brendu

» Dinamika prodaje

D Trzisno ucesce




Dugorocna vrijednost kupca
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O Zasto je bitna organizacija marketinga? f@

O Karakteristike:

1. Nerazvijena podjela rada

> 2. Funkcionalno grupisanje poslova
3. Visoka centralizacija

4. Hijerarhijska koordinacija.



O 90% proizvedene energije isporucivali KAP-u, 2e|jezari
NikSi¢ i Zeljeznici Crne Gore.

> O 10% domadinstva

O Danas, 55% direktni kupci



iberalizacija trzista 2011. godine.
O CUPEX berza 72 €/MWh u Crnoj Gori oko 41 €/MWh

| } Sa pristupom EU napusta se koncept socijalne kategorije
\



D Cilj je smanijiti potrosnju domacdinstava - C@\

O Zasto jednostavno ne prestati sa isporukom neprofitibilnog
segmenta?

DO Elektricna energija vs Poljoprivreda

O Novi urbani kompleksi




O Vremenski uslovi (proljece/ljeto)

D O Nepredvidivi dogadaji

O Politicki dogadaji




O Mogucnost izvoza donosi liberalizacija?

O Kakava je uloga energetske infrastrukture?

)D Dvojna zavisnost od trzista i potreba za marketingom.... N



otnoj sredini uz visok stepen drustvene odgovor
O Koji su osnovni principi poslovanja?

Optimalna organizacija marketinga zahtijeva uskladivanje sa
makroorganizacijom preduzeca i karakteristikama ciljnog trzista.
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Makroorganizaciona struktura

Izvrini direktor
FC FC Glavna Dirckeija za Dirckeija za Dirckeija za Dirckcijaza | Direkeijaza
Proizvodnja Snabdijevanje finansijska upravljanje ljudske resurse IMS i opéte pravne razvoj i
direkcija energijom poslove poslove inZinjering
] ro— 1
Podrika za FC Podrika za Menadzment
1 | |
Sektor za IMS Sektor za usluge Il Sektor za sa0bra&a)
| l
Sektor za Sektor za kontrolu Sektor za korporativne
ljudske resurse i obradun zarada komunikacije
| | |
Sektor za porfolio Sektor za trgovinu Sektor za energetske i
menadiment clektri¢nom enermiiom finansiiske obracune
Direkcija za Direkcija za finansije i Direkcija za plan, kontrolu i Direkcija za nabavku i Direkcija za ICT
ratunovodstvo platni promet izvjeitavnje logistiku
I l l l | I I I l
Sektor za Sektor za Sektor za prodaju Sektor za Centar za Regionalni Regionalni Regionalni Regionalni
kontrolu operativne elektri¢éne upravijanje kontakt sa centar centar centar centar
procesa rada poslove energije spornim kupcima Podgorica Nik3ic¢ Bijelo Polje Bar
potraZivanima
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O Mala koncentracija marketinga na jednom mjestu, prednost ili mana?“@

O Marketing kao dio prodaje, a ne prodaja kao dio marketinga.
junkcionalna departmentalizacija najizrazeniji oblik grupisanja poslova.

epravilna funkcionalna deparrtmentalizacija....direkcija za ljudske
resurse



Marketing aktivnost edukacija stanovnigtva. IS
N
O Marketing istrazivanja se svode na prikupljanje cCinjenica.
>O Moze li se na osnovu Cinjenica kreirati marketing strategija?

O Koliko se poznaju determinante potrosnje elektricne energije?



