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Ponavljanje prethodnog gradiva

» Temeljna prava potrosaca | zasto postoje.
* Razvidnost cijena i sprjeCavanje laznih snizenja.
« Zakonsko | komercijalno jamstvo.

* Nepostena poslovna praksa: zavaravajuce | agresivne radnje.



Ciljevi danasnjeg predavanja

ol g Yy =

definirati pravo na prituzbu i opisati obveze trgovca
objasniti teoriju prituzbe: I1zlaz, Glas i Lojalnost

razlikovati prituzbu, reklamaciju i potrosacki spor

navesti faze upravljanja prituzbama i pravila dobre prakse

oblikovati taktiku kompenzacije uskladenu s troskovima i
povjerenjem



Polaziste

* Pravo na prituzbu je temeljno pravo potrosaca.
Menadzment mora: informirati, zaprimiti, odgovoriti,
dokumentirati | Cuvati komunikaciju.

Prituzbe otkrivaju operativne slabosti | trziSne prilike.



Marketinska dimenzija

* Prituzba je prilika za ublazavanje nezadovoljstva | jaCanje
povjerenja.
Primjeri odgovora: isprika, objasnjenje, kompenzacija,
poboljsanje procesa.



5.1 Teorija prituzbe



Uvod

Ponasanje potrosaca prilikom prituzbe nastaje kao odgovor
na nezadovoljstvo i osjecCaj gubitka vrijednosti.

Prituzbe mogu nastati poslije kupnje ili prije kupnje (npr.
kasnjenje ispunjenja ugovora).



Sto potrosaéi traze

PotrosacCi mogu traziti:

* poboljsanu ili novu izvedbu,
 djelomicni ili potpuni povrat cijene,

* naknadu posljedicne stete.



1zlaz, Glas | Lojalnost

Model I1zlaz — Glas — Lojalnost:

* |zlaz: prekid odnosa; aktivan | destruktivan odgovor
» Glas: prituzba | trazenje promjene; konstruktivan odgovor

* Lojalnost: pasivan ostanak uz nadu u poboljsanje



Primjeri

* Primjeri Izlaza: prekid pretplate, prelazak drugom trgovcu,
napustanje kosarice

* Primjeri Glasa: prituzba prodavacu, obrazac na mrezi, objava
na drustvenoj mrezi
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Psiholoski, ekonomski I eticki Cimbenici

Cimbenici odluke o prituzbi:

* Psiholoski: isprika, objasnjenje, potreba za pravednoscu
 EKonomski: trosak, vrijeme, oCekivana korist

 Eticki: odnos s markom, povjerenje, nacini rjeSavanja sporova
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Prituzbe i drustvene mreze

Zasto se potrosaci zale online:

* prethodni kanali nisu uspjeli
* traze vidljivost i pritisak

 zele upozoriti druge potrosace



Troskovi i realna ocekivanja

« Balans izmedu visokih ocekivanja, razine zastite | cijene.
Pretjerano pravdanje | prevelike naknade mogu ugroziti
konkurentnost.



5.2. Formaliziranje prituzbe



Uvod

 Formalna prituzba je pisani postupak ureden Zakonom o
zastiti potrosaca.
Prije formaliziranja Cesto postoji neformalni pokusaj riesenja u
prodavaonici.



Prituzba, reklamacija, potrosacki spor

* Prituzba: prvi formalni korak prema trgovcu

« Reklamacija: drugi stupanj, primjerice prema povjerenstvu ako
odgovor izostane ili je neprihvatljiv

* Potrosacki spor: pokrecCe se tek nakon iscrpljenih prethodnih
koraka.



Obveze trgovca u mehanizmu prituzbe

Trgovac je duzan:

 Informirati o naCinu podnosenja prigovora
 potvrditi primitak bez odgadanja

e odgovoriti pisano u roku od 15 dana

 voditi i Cuvati evidenciju godinu dana

* U poslovnici istaknuti jasnu obavijest o prituzbi

 operateri javnih usluga: istaknuti upute | na racunu



Drugi stupanj | nadzor

Ako nema odgovora ili je odgovor neprihvatljiv:

* reklamacija povjerenstvu
* predstavka inspektoratu

 mehanizmi rjesavanja sporova (izvansudski | sudski)



5.3. Odgovor menadzmenta na prituzbu



Zasto je presudno?

« Konkurencija i digitalni kanali povecavaju reputacijski rizik.
Dobar odgovor smanjuje fluktuaciju kupaca i potice lojalnost.



Neverbalna komunikacija i kongruencija poruke

* Neverbalni signali nose velik dio poruke

» Kongruencija: ton, izraz lica i rijeCi moraju se poklapati s
porukom



Tri Ceste predrasude o prituzbama

* Mali broj prituzbi znaci zadovoljstvo — ne nuzno, mnogi se
ne zale

* Cilj je smanijiti broj prituzbi — cilj je smanjiti nezadovoljstvo, a
povecati reakcije

* Prituzbe su samo trosak — one su i ulaganje u ucenje |
popravke
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Faze upravljanja prituzbama

« Stimuliranje reakcije — Zaprimanje — Obrada — Reakcija

* Cilj: profitabilnost, konkurentnost, ravnoteza odnosa
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Kanali | taktika odgovora

 Visekanalni pristup: prodavaonica, e-posta, telefon, mrezni
obrazac, drustvene mreze

e Statusne obavijesti: kratke, toCne | pravovremene

» Taktika tayminga: rjesenje ponuditi kada su Cinjenice jasne



Segmentiranje potrosaca prema reakciji

RazliCiti potrosaci cijene razliCito:
* brzinu
 kvalitethnu komunikaciju

* ViSinu kompenzacije

Selektivne strategije su profitabilnije od jedne opce strategije



Politika kompenzacije

Kompenzacija mora biti:
e proporcionalna steti
 jasno objasnjena

e operativno izvediva

Primjeri: zamjenski proizvod, nova isporuka, snizenje cijene,
pokrice troskova, dodatna usluga
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Organizacijska podrska i alati

» Centar za potrosace, info-kutak, besplatan poziv, mrezni
obrasci, upitnici

* Edukacija zaposlenika: komunikacija, procedura, oviasti



Primjer iz prakse: maloprodaja

* Problem: neslaganje cijene letka i police; prituzbe kupaca

* Rjesenje: status do popravka, kompenzacija razlike,
Ispravak sustava cijena



Primjer iz prakse: usluga i rokovi

* Problem: kasnjenje isporuke; troskovi za kupca

* Rjesenje: transparentan status, novi rok, razmjerna
naknada troska



Pitanja za raspravu, provjeru | sazetak



Pitanja za raspravu

» Kako biste se pripremili za odgovor na prituzbu?

* Analizirajte komentare kupaca na online letak: pitanja naspram
prituzbi.

« Simulirajte kompenzaciju za dva razliCita profila potrosaca.



Sazetak najvaznijeg iz predavanja

* Pravo na prituzbu i obveze menadzmenta

* Teorlja: I1zlaz — Glas — Lojalnost i Cimbenici odluke

« Razlikovanje: prituzba, reklamacija, potrosacki spor
* Faze procesa I politika kompenzacije

* Prituzbe kao poklon za uCenje



Pitanja za provjeru znanja

1. Koje su obveze trgovca oko prava na potrosacku prituzbu?

2. Objasnite jedan od mogucih odgovora u teorijskom modelu
prituzbe.

3. Sto sve potro$acu moze biti motiv za podno3enje prituzbe?

4. Koje su formalne obveze trgovca kako bi se ispunilo pravo
potrosaca na prituzbu?

5. Sto sve treba osigurati menadzment prituZbama?
6. Sto je vazno kod formiranja kompenzacije potrodadu?



“Prituzbe su pokloni: pravilno otvoreni, pokazuju nam tocno sto
trebamo popraviti.” — Janelle Barlow, ,A Complaint Is a Gift"



