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BUSINESS

Poslovni prostor sa puno nula. Bivia centrala
Ameri¢ke banke u San Francusku je prodata
grupi investitora iz Hong Konga i Donaldu
Trampu za $1,05 $to je rekordna cena za
poslovni prostor u ovom gradu. Centrala
predstavlja 52-spratnicu od crnog granita u
kojoj je bilo sediste Ameri¢ke banke, kao i
drugih poznatih firmi. Pro$le godine je najvecu
cenu za poslovni prostor od $879 miliona
platio njujorski investitor Mark Karasik, $to
predstavlja cenu od 489 dolara po kvadratnoj
stopi.

Zatvori i $tedi. Opéti trend kompanija u svetu
je zatvaranje fabrika zbog udtede i vele
efikasnosti. Peti po velicini proizvodad piva na
svetu, danska grupacija Karlsberg moraée da
zatvori 14 od svojih 29 pivara u Evropi u
okviru plana za poveéanje efikasnosti
proizvodnje na tom konfinentu, izjavio je
portparol te grupacije Jens Peter Skarup.
Kompanija ¢&iji su poznati brendovi Karlsberg i
Tuborg, jo% nije odlutila koje ¢e pivare biti
zatvorene i kada. Na isti potez ove nedelje
odlutila se i fabrika guma Goodyear koja
planira da u naredne tri godine zatvori
nekoliko fabrika i na taj nacin ustedi milijardu
dolara. Na ovakve korake ove nedelje odludili
su se i kompanije HP i Mercedes.

Preniski _radnici. Proizvoda¢ automobila
Volvo trebalo bi da plati odstetu u visini od
40 000 kruna Zeni koju je odbio da zaposli
na montaznoj traci uz objadnjenje da je
preniska. Naime, radnici na montaznoj traci
iz bezbednosnih razloga moraju da budu
visoki izmedu 163 do 195 centimetara. U
presudi se navodi da Volvo nije imao
nameru da diskriminise niske Zene, ali u
praksi, ¢ak 25 do 35 odsto Svedanki ne bi
moglo da radi na ovom radnom mestu.
Posle kazne koju ¢e morati da plati, ova
fabrika automobila mora¢e da ponovo
razmotri sve propise o zaposljavaniju.

Muzigke kuée protiv kineskog Googla. | Kinezi
imaju  svoj Google koji se razvija
neverovatnom brzinom i to najvie na polju
muzi¢kih sadrzaja $to direkino 3teti poslovaniju
velikih muzickih kuéa. EMI, Universal, Vorner i
Sony BMG zapocele su sudski proces protiv
kineskog pretraZiva¢a Baidu koga su optuzile
za krienje autorskih prava za viSe stotina
pesama, objavila je kineska $tampa. Ovaj
takozvani ,Kineski Google” milionima ljudi
olak§ava pristup ilegalnom  preuzimaniju
muzi¢kih sadrzaja. Ocekuje se da e biti
nalozeno da ova popularna internet lokacija
zatvori svoj MP3 pretraziva¢ koji je veoma
popularan medu mladim Kinezima.

Novi iPod sa greskom. Ameri¢ki proizvodac
informaticke opreme Apple priznao je da
postoje problemi sa kolor ekranom novog
pompezno najvalienog naslednika ¢&ita¢a za
muzitke sadrzaje pod nazivom iPod Nano,
objavljuije  Wall Street Journal. U ovoj
kompaniji isticu da su se kvarovi pojavili samo
kod 10 odsto ¢&itada isporuenih od pocetka
septembra. Novi uredaj je ina¢e mnogo tanji i
lak3i od prethodnog i omoguéava da se u
njega uskladigti 500 do 1000 muzi¢kih

sadrzaja.

Internet sa ograni¢enim informacijama. Kina
je uvela jo¥ ostrije restrikcije u nameri da
ogranii pristup korisnika Interneta vestima i
drugim informacijama, $to je umnogome
suzilo opseg sadrzaja koji mogu biti stavljeni
na sajtove. Veliki pretrazivadi poput Sina.com
i Sohu.com ubuc¢e neée moéi da stavljaju
sopstvene komentare, veé¢ samo ¢&lanke
objavliene od strane novinskih agencija koje
kontrolie  vlada. “Klju¢na  odgovornost
sajtova sa vestima jeste da sluze ljudima,
sluze socijalizmu, navodi javno mnijenje u
pravom smeru i da podriava interese
drzave’” navodi se u tim pravilnicima.
Uvodenije restrikcija je neophodno da bi se
sprecilo da neki sadriaj koji je 3tetan po
vladu bude objavljivan i diskutovan na
mnogim sajtovima.
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Vi$e maste, manje humora. Najuspednije
reklame u poslednje dve godine oslanjaju
se na madtu a ne na humor, pokazuju
istraZivanja Asocijacije advertajzing agencija
u Londonu. Smatra se da je ovo rezultat
zasi¢enja humorom u reklamama. Najnoviji
trendovi upuéuju na to da ¢ée od sada
oglagivatke  agencije  krenuti  novim
pravcem, a fo je uvodenije potro$aca u svet
fantazije.

Moj _prvi_posao. McDonald’s je zapoceo
interesantnu TV kampanju pod nazivom
“Moj prvi posao” u koju je ukljutio svoje
bivie zaposlene girom sveta, poznate ili ne,
koji su svoju karijeru zapoéeli upravo u ovoj
kompaniji. Nije tajna da su lideri i
menadzeri $irom sveta svoja prva radna
iskustva zapoceli ba§ u ovom lancu
restorana. Desetostruki prvak na
Olimpijskim igrama, Karl Luis, svoj prvi
novac zaradio je upravo u Meku. Takav
posao, kako tvrdi, nautio ga je da radi u
brzom okruzenju i fimskom radu. Isto
iskustva ima i popularna pevagica Mejsi
Grej. “Svrha ove kampanije je da motivide
postojece, privu¢e nove zaposlene, i pokaze
potroda¢ima da je ukoliko zapocnes
karijeru v McDonald’s-u  nebo jedina
granica” — kazu direktori ove kompaniie.




Manekenske muke. Nakon $to se izvinila
prijateljima, porodici i poslovnim
saradnicima, priznajuéi da  ima  li¢nih
problema i obeéala da ¢e se sa njima
uhvatiti u kostac, engleska manekenka Kejt
Mos uspela je da spasi svoj ugovor sa
kozmeti¢ckom kompanijom Rimmel. lako je
izvinjenje stiglo prekasno, kompanija ¢e
ipak stati na njenu stranu. Mnoge svefski
poznate kuée za koje je Kejt trebalo da
snima reklame, poput Christian  Dior,
Hauard Stern i Fred Paris nisu bile tako
zastitni¢ki nastrojene kao Rimmel.

TIPS & TRICKS — RESAVANJE PRIGOVORA

Makartni _marketing. Po prvi put u svojoj
karijeri, ex Bitls, Pol Makartni, dopustio je da
se njegova pesma upotrebi u reklamne svrhe,
i fo za novi tip automobila Leksus. Bivsi
frontmen popularne grupe odlu¢io se na ovaij
potez  zbog ekologkih karakteristika
automobila. Proizvoda¢ Leksusa tvrdi da je
najnoviji model ekonomi¢an i da uz visoke
performanse  proizvodi  ¢ak 90% manje
smoga. Cela zaradu od ove kampanije
popularni  peval pokloni¢e u dobrotvorne
svrhe deci bez roditelja.

— PRIGOVOR JE POKLON

Premijer problemi. Celnici engleske Premijer
lige zabrinuti su jer je poseta utakmicama
poctela da opada za 6% i svesni su &injenice
da se pitanje dolaska na stadione mora
re$avati dugoro¢no. Ovaj problem je ranije
potresao i nize lige, koje su pronasle nacin da
privuku gledaoce. U ligi &iji je generalni
sponsor Koka Kola tokom akcije “Fanovi
buduénosti” omoguéen je slobodan ulaz za
decu u pratnji roditelja. Predsednik lige, Lord
Mohini, pozdravio je takav pristup i ocenio ga
kao dugoro&nu strategiju koje ¢e dati rezultate
u vidu stvaranja novih generacija navijaéa.

Kada su klijenti  nezadovolini  nasim
proizvodima ili uslugama, oni mogu da
urade dve svari: da nam ne$to povodom
toga kazu ili da se jednostavno okrenu i

odu. Da bi u praksi i svakodnevnom
kontaktu  sa  korisnicima  mogli  da
sprovodimo  filozofiju  prema kojoj je

prigovor - poklon, moramo u taj stav
iskreno i duboko da verujemo.

BC Bilten Vam ovoga puta pomaze da
uspes$no reSavate prigovore.

1. Kazite ,,Hvala”!

Na samom pocetku uspostavite dobar
kontakt sa korisnikom. Nista nije lak3e redi
nego ,Hvala”: ,Hvala $to ste mi saopjtili
ono $to mislite i osecate”... Budite spontani
i opusteni, ali obratite paZnju i na Va3
govor tela koji mora biti uskladen sa re¢ima
koje izgovarate. ,Hvala” nije dovoljno, ali
je odli¢an pocetak.

2. Objasnite za$to ste klijentu zahvalni na
prigovoru

Recite klijentu da je informacija koju Vam je
saopstio vazna i da ¢e Vam to pomodi da
lokse resite njegov problem ili povedéate
kvalitet vage usluge.

3. lzvinite se za gresku

Veoma je vazno izviniti se klijentu ali tek
ako ste ve¢ rekli ,hvala”. Time ste doista
pokazali da je primedba — poklon.

4. Obeéajte da éete odmah nesto preuzeti
da se problem resi

,Ucnicu sve da $to pre razre$im ovu
situaciji” — nakon ove recenice sagovornik
¢e postati opusteniji jer zna da cete nesto
preduzeti da se problem redi. Kada ovo
izgovorite onda stvarno morate nesto i
preduzeti.

5. ZatroZite neophodne informacije

Tra%ite samo neophodne informacije. Pitajte
$ta treba uraditi da bi njihova oc&ekivanja
bila ispunjena. Re&enica: ,Da li biste bili
lijubazni da mi date dodatne podatke, kako
bi mogli da re$imo problem” predstavlja jo$
iedan korak napred.

6. Ispravite gresku $to je brze moguée
Ispunite obeéanje — u §to kra¢em roku, jer
¢e to klijent veoma ceniti.

7. Proverite da li je korisnik zadovoljan
Saznajte da li je korisnik bio zadovoljan
akcijom koju ste preuzeli. Ako jeste, naravno,
nastavi¢ete saradnju. Pozovite ga telefonom,
ovo ¢e uskladiti sve nesuglasice i ulvrstiti
dosadasnje odnose.

8. Spretite buduée greske

Analizirajte uzrok prigovora i uklonite ga.
Ukoliko  dobronamerno  razgovarate  sa
zaposlenima oni ¢e biti mnogo slobodniji da
vam prenesu primedbe klijenata.

Interna istraZivanja pokazuju da samo
jedan potro$a¢ od 27 nezadovoljnih
kupaca prigovara, dok se ostali
jednostavno okrenu i odu. To zapravo
znadi da na svakog klijenta koji se Zali
treba dodati jo¥ 26 prigovora onih koji
se nisu zalili. Istrazivanja pokazuju jo§ da
¢e klijent o svom nezadovoljstvu govoriti
sa jo8 8 do 10 novih ljudi $o za
kompaniju moze  biti  alarmantan
podatak. Ako se zna da je sticanje novog
klijenta 3 do 5 puta skuplie od
zadrzavanja posfoje¢eg, onda je jasno
koliko je re$avanje prigovora vazno.

Business quotes

Potro$adi ne Zele izbor — Zele upravo ono §to Zele. .

Kris Rajs

Seminari, konferencije:

e 12.-14. oktobar 2005. Sinergija 05, Beograd, Sava Centar
15. oktobar 2005. Simpozijum - Profesionalna etika advokata i saradnja
zemalja v franziciji u oblasti pravosuda, Beograd, Sava Centar

Zavr$ena je radna nedelja, a posto je prigovor poklon - slobodno na kraju dana prigovorite nesto svojim kolegama.
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