CLIENTING - bez klienta nie
ma firmy!

Clienting to koncepcja, wedtug ktdéorej klienci sa
najwazniejszym czynnikiem decydujacym o sukcesie lub porazce
przedsiebiorstwa. MysSlenie biznesowe powinno by¢ coraz silniej
skoncentrowane na kliencie.

Tendencje przysztosci

Dotad wiele firm dziatato w sposdb niezalezny — miaty wtasnych
pracownikéw, dziaty sprzedazy, produkcje. Dzi$ ten model traci
racje bytu. Przedsiebiorcy =zauwazyli, ze w realiach
rozbudowanych przepiséw prawa pracy, silnych zwigzkow
zawodowych, dynamicznego rynku i nieelastycznej produkcji
trudno o zysk. Co wiecej, ryzyko prowadzenia dziatalnosci
stale rosnie. Do tego dochodzg jeszcze kwestie ochrony
konsumenta, Srodowiska i zasobdw.

Przysztos¢ nie nalezy do wtasciciela produkcji, lecz do twdrcy
wartosci dodanej. Najwieksze szanse majg firmy oferujgce cos
wiecej niz sam produkt — np. serwis, dostepnos¢ 24/7,
kompleksowe rozwigzania. To one bedg kluczowe w walce z
konkurencija.

Kolejnym trendem sg partnerstwa, sieci wspéitpracy i kooperacje
miedzy firmami o podobnych celach. Dynamiczne przedsiebiorstwa
zaczng sprzedawa¢ swoje know-how w formie licencji, zyskujgc z
kazdej sprzedanej jednostki produktu.

Struktura sprzedazy bedzie coraz bardziej elastyczna — m.in.
poprzez franczyze i zrzeszenia niezaleznych przedsiebiorcow.
Wzroé$nie znaczenie tzw. ,oddychajacych organizacji” - czyli
takich, ktére dostosowujg swoje zespoty do biezgcych potrzeb,
utrzymujgc tylko kluczowe zasoby wewnetrzne. Zniknie problem
przerosnietych struktur zarzadczych, ktore hamujg szybka
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reakcje na zmiany. Jednocze$nie coraz wiecej o0sOb porzuca
prace w duzych korporacjach, by zosta¢ niezaleznymi
przedsiebiorcami — i wtasnie takie elastyczne organizacje
stajg sie dla nich idealnym S$rodowiskiem.

Sprzedaz przysztosci

Czy klient, ktéry od lat zna wszelkie techniki sprzedazowe,
naprawde da sie jeszcze zmanipulowac¢? Czesto bywa, ze klient
ma wieksze dosSwiadczenie sprzedazowe niz sam handlowiec.
Dlatego trzeba szuka¢ nowych rozwigzan. Wszystko wskazuje na
to, ze klasyczna sprzedaz zostanie wyparta przez budowanie
relacji z klientem — zwtaszcza w relacjach B2B.

Klienci jako grupy interesow

W dtuzszej perspektywie to nie specjalizacja w konkretnym
produkcie, ale zrozumienie potrzeb okreslonych grup klientéw
zapewnia sukces. Jesli skoncentrujesz sie na konkretnej grupie
interes6w i bedziesz odpowiada¢ na jej potrzeby, twoja firma
bedzie sie rozwija¢ bez obaw.

Aby zdefiniowa¢ swojg grupe interesdéw, odpowiedz na pytania:

= Kim sg nasi klienci?

» Kto bedzie naszym najwazniejszym klientem w przysztosci?

= Jakie majg oczekiwania i problemy?

= Jak mozemy lepiej niz konkurencja odpowiedzie¢ na ich
potrzeby?

Reguty clientingu

Wspdétczesni profesjonalisci stawiajag na relacje, bo klasyczne
metody sprzedazy coraz cze$ciej zawodzg.

1. Utrzymuj staty kontakt z klientem

W Swiecie przetadowanym informacjami uwage klienta przyciaga
tylko spojna i konsekwentna relacja. Skoncentruj sie na
wybranej grupie docelowej i buduj z nig trwata wiez.



2. Nie pozwdl, by kontakt sie urwat
Wielu sprzedawcéw traci klientdéw, bo nie dbajg o relacje po

zakonczeniu transakcji. Maty gest — np. podziekowanie czy
drobny upominek — potrafi zdzia*a¢ wiecej niz kosztowna
reklama.

3. Planuj wspolne doswiadczenia

Wycieczki, wspélne wydarzenia sportowe — to neutralne
kosztowo, ale silnie budujgce lojalnos$¢ dziatania. Koszty
zwracajg sie poprzez dtugofalowe relacje z klientami.

4. Organizuj wydarzenia

Imprezy firmowe, spotkania w gronie partneréw i ich rodzin,
targi czy seminaria — pozwalajg budowa¢ relacje na bardziej
osobistym poziomie i zaprezentowaé¢ firme w przyjaznej
atmosferze.

5. Swiadcz drobne przystugi

Psycholog Robert B. Cialdini udowodnit, ze ludzie odczuwaja
potrzebe odwzajemniania sie za drobne gesty. To nie cena, lecz
wartosc¢ relacji decyduje o kolejnych zakupach.

6. Dostarczaj wartosciowe informacje

Firmowe newslettery, biuletyny, magazyny, nagrania wideo,
osobiste listy — to wszystko buduje pozycje eksperta 1
zaufanie do marki.

Co ceni klient w pierwszym spotkaniu?

Czynnik Srednia ocena (1-5)
Godny zaufania 4,48
Rozumie moje cele 4,40
Stucha, zanim zacznie moéwic 4,36
Ma wiedze 4,36
Potrafi sie komunikowad 4,00

Najczestsze btedy podczas pierwszego kontaktu:



= Klient czuje, ze stracit czas
 Brak jasno okreslonego celu wizyty
= Ignorowanie detali

= Skupienie wytgcznie na produkcie

» Brak budowania zaufania

Jak decydenci nawigzuja kontakt =z
handlowcem?

Sposob kontaktu Zawsze | Zwykle | Czasem |Nigdy
Polecenie z wewnatrz firmy| 16% 68% 16% 0%
Polecenie spoza firmy 8% 36% 44% 12%
List od sprzedawcy 4% 20% 40% 36%
Spotkanie na miejscu 0% 44% 32% 24%
Telefon 0% 20% 36% 44%

0O co pyta klient podczas pierwszego
spotkania?

» Czy sprzedawca rozumie moje potrzeby?
= Czy wyrdznia sie na tle konkurencji?
= Czy ma decyzyjnosc?
= Czy jest:

= odpowiedzialny

= godny zaufania

= uczciwy

= elastyczny

= profesjonalny

Krytyczne momenty procesu sprzedazy:

» 0soby decyzyjne angazujg sie na samym poczatku — wtedy
zapadaja kluczowe decyzje

=W Srodku procesu ich zainteresowanie spada

- Pod koniec znéw rosnie — ale niechetnie zmieniajag wtedy



wczesniejsze decyzije

Btedy w sprzedazy:

 Nadmierne spoufalanie sie

= Arogancja, irytacja, zrzucanie winy
» Nachalnos¢

= Zbyt duzy dystans

 Brak zaangazowania

» Niesp6jnos¢ komunikatéw firmy

Oczywiscie! Oto cigg dalszy tekstu, ktéory rozwija idee
clientingu, zachowujac jego styl i ton, bez wypunktowan:

Wspdtczesne podejscie do sprzedazy wymaga radykalnej zmiany
perspektywy — z koncentracji na produkcie na koncentracje na
cztowieku. W erze przetadowania informacyjnego 1 coraz
wiekszej Swiadomosci konsumenckiej, liczy sie nie to, co
oferujesz, ale jak budujesz relacje. Clienting nie polega na
tym, by ,ztapa¢ klienta” i przeprowadzié¢ szybka transakcje,
lecz na tym, by stworzy¢ z nim wartos¢ wspdélng, wiez, ktéra
przetrwa pojedynczy zakup. To relacja, ktdra opiera sie na
wzajemnym zaufaniu, zrozumieniu i dtugofalowym partnerstwie.

Klient nie jest juz biernym odbiorca reklamy — stat sie
aktywnym uczestnikiem gry rynkowej, a nawet jej wspéttwdrcy.
Oczekuje, ze bedzie wystuchany, zrozumiany, a jego potrzeby
zostang potraktowane priorytetowo. Dlatego coraz czes$ciej
zwyciezajg te firmy, ktdére potrafig wstuchiwaé¢ sie w gtos
swoich odbiorcéw i odpowiednio reagowal — elastycznie, szybko
i z empatiag. Coraz bardziej zyskujg na znaczeniu miekkie
umiejetnos$ci sprzedawcéw — umiejetnosé prowadzenia rozmowy,
zadawania wtasciwych pytan, a przede wszystkim stuchania.

W sprzedazy przysztosci liczy sie autentycznos$é¢. Klient szybko
wyczuwa fatsz, udawang troske, czy pozorowang uprzejmosc¢. W
dobie tatwego dostepu do opinii, recenzji i informacji, zadna
marka nie moze pozwoli¢ sobie na niedotrzymywanie obietnic.



Kazde niedopasowanie miedzy deklarowanymi wartosciami a
rzeczywistym dziataniem obniza wiarygodnos¢. A wtasnie
wiarygodnos¢ staje sie walutg o najwiekszej wartosci.

Zarzgdzanie relacjg z klientem to juz nie tylko CRM czy baza
danych z kontaktami. To filozofia funkcjonowania catego
przedsiebiorstwa, ktdra obejmuje kazdy dziat, kazdg osobe
majgcg jakikolwiek kontakt z odbiorcg. O0d momentu pierwszego
kontaktu po obstuge posprzedazowg — wszystko powinno byc
przemy$Slane i konsekwentne. Klient, ktdry czuje sie wazny,
wystuchany i doceniony, wraca, rekomenduje, buduje reputacje
marki.

Firmy, ktére najlepiej rozumieja clienting, inwestujg w
edukacje swoich pracownikéw, budujag kulture otwartos$ci i
zaangazowania. Zamiast zamyka¢ sie w Kkorporacyjnych
procedurach, tworzg przestrzen do dialogu. Zamiast klasycznych
dziatan marketingowych — zapraszajag klientéw do wspottworzenia
ustug i produktéw. Tak rodzg sie marki, ktore nie tylko
odpowiadajg na potrzeby, ale wrecz je przewiduja.

W dtugofalowej perspektywie to nie technologie, nie najnowsze
kampanie reklamowe, lecz relacje zdecydujg o sukcesie lub
porazce firmy. To wtasnie klient — jego zaufanie, lojalnosc,
opinia — staje sie kluczem do trwatej przewagi konkurencyjnej.
A clienting — nie chwilowym trendem, lecz nieodwracalnym
kierunkiem rozwoju kazdej Swiadomej organizacji.

W serwisie dyplom.com.pl prezentujemy obronione prace
dyplomowe, ktore mogg stuzy¢ za wzdor do napisania wtasnej
pracy - gdyby potrzebowali jeszcze PanAstwo konsultacji to
polecamy strone pisanie prac - fachowa pomoc w pisaniu prac.
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