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U uzbudljivom poslovnom svijetu, uspjesi 1 neuspjesi su
svakodnevna pojava, Osniva se se na hiljade novih kompanija, potrosi se
na milijarde evra investicija. a ogromna veéina ovih mladih kompanija veé
je uguieno. Istovremeno, ima mnogo mladih i starih firmi koje i dalje
napreduju 1 rastu.

Prema tome, suStina svih ovih promjena leZi u marketingu,
Kompanije postizu uspjeh ili propadaju iz mnogih razloga, ali je marketing
vrlo ¢esto presudan faktor za ishod. To je zato §to je fokus marketinga na
kupcima 1 njihovim potrebama koje se mijenjaju. Ako nemate kupce,
nemate ni posao. Uspjesne kompanije su one koje uspijevaju ne samo da
dodu do kupca vec i da ih zadrze, tako Sto su uvijek upoznate sa njihovim
potrebama koje se mijenjaju. Cilj marketinga je dugorotno zadovoljstvo
kupaca a ne kratkotrajna obmana 1 trikovi. Ovu ideju zastupa i Piter
Drucker koji istice sledece':
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~Bududi da je svrha poslovania da se stvore i zadrke kuped, ono ima samo dve
centralne funkeije — marketing i inovaciju. Osnovna funkeija marketinga ja da
privute i zadezi kupee uz ostvarivanje profita,..
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Sta nam ova tvrdnja govori? Prvo, ona dodjeljuje marketingu
centralnu ulogu u ostvarivanju poslovnog uspjeha, posto govori o stvarnju i
zadrzavanju kupca. Neuspjeh mnogih proizvoda, narogito onih u sektorima
kao Sto su informacione tehnologije. ¢esto se pripisuju Cinjenici da je
nedovoljno paZnje posveceno potrebama kupaca. Drugo. istina je da je u
svijetu trgovine mnogo skuplje privuéi nove kupce nego zadrzati
postojeée.” Zapravo, procijenjeno je da su troSkovi privladenja novih
kupaca do Sest puta visi od troskova zadrzavanja starih. Stoga, kompanije
usredsredene na marketing prepoznavanja vaznosti izgradivanja odnosa sa
kupcima putem obezbjedivanja satisfakcije i vaZnosti privladenja novih
kupaca stvaranjem dodatne vrijednosti. Griénroos je naglasio vaznost
izgradnje odnosa u svojoj definiciji marketinga, u kojoj kaze da je cilj
marketinga da ustanovi, razvije i komereijalizuje dugorotne odnose sa
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s Marketing je druStveni proces u kojem ojedine: i
grupe dobijaju

ono to trebaju | one Sto Zele putem kreiranja,
nudenja 1 slobodnog )
razmjenjivanja proizvoda i usluga od vrijednosti sa
drugima., i
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Slika 0.1, Organizacija i vodenje poslova u marketingu
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kupcima, tako da ciljevi zainteresovanih strana budu ispunjﬂni,3 Trece,
posto vecinu trzista karakterife ostra konkurencija, ova tvrdnja takode
ukazuje na potrebu da se nadgleda i razumije konkurencija, jer rivali su ti
kojima c¢e se kupci okrenuti u sluéaju da njhove potrebe ne budu
zadovoljene. Ove napomene posluZice samo kao uvod za razmidljanje na
koji nacin marketing moze da stvori vrijednost za kupea i obezbjedi
njthovu satisfakeiju, svakako preduzetnickom vizijom, misijom, ciljevima
| postavljenim zadatcima u kompaniji, odnosno ljudima voljnim da ostvare
postavljene ciljeve sa marketing aktivnostima u kompaniji.
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