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ZEOTA ZASADA
BIZNESU GLOSI, ZE
TANIE]J UTRZYMAC
STAEEGO KLIENTA
NIZ ZDOBYC
NOWEGO.

ALE ROWNIE TANIO
I EATWO MOZNA
SPOWODOWAC, BY
DOTYCHCZASOWY
ODBIORCA
KUPOWAE OD
NAS WIECE]J NIZ
OBECNIE.
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BIZNESU __

klient nasz pan

oszty pozyskania klienta
sg 0 okolo 60 proc. wyz-
sze niz wydatki zwigzane
7 jego utrzymaniem. W do-
datku zdobywanie nowych
konsumentow w sytuacji, gdy nie po-
trafimy zbudowac z nimi dilugotrwatej
wigzi jest po prostu nieekonomiczne
i wplywa bardzo negatywnie na wize-
runek lirmy. Utrzymanie dotychczaso-

wych odbiorcow nic jest jednak fatwe.
Metody sprrzedazy, kiore przez ostat-
nich kilkanascie lat $wigcily na naszym
rynku triumfy, sukcesywnie traca swojg
cfektywnos$é. Konsumenci coraz le-
piej orientujg si¢ bowiem w biznesowej
grze rynkowej, w ktérej chege nie cheac
biorg udzial. A to oznacza, zc sa coraz
bardziej odporni na dziatania promo-
cyjne typu teraz albo nigdy”, ,wielka
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Swiateczna obnizka cen” czy ,druga
para w prezencie”.

Co wigc robic? Tylko odpowied-
nie zaprojektowanie systemu obslugi
klicnta pozwoli pozyska¢ nowych od-
biorcow towarow badz ustug 1 utrzy-
maé¢ z nimi diugoterminowe relacje.
Byloby idealnie, gdyby len system do-
datkowo sam doskonalit si¢ w zakresie
obstugi klienta.

Zacznijmy od jednego z najczescie]
spotykanych w matych i $rednich fir-
mach mitow sprzedazy, ze tylko han-
dlowiec osobiscie odpowiada za pozy-
skanie i utrzymanie klienta. Tymczasem
obstuguje go nie tylko dziat handlowy,
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ale takze caly zespdl kontaktujacych sie
znim os6b, migdzy innymi telemarkete-
row, pracownikow biur obstugi klienta,
logistykow czy kierowcow. Dobrze za-
projcktowany system sprzedazy powi-
nien wiec obejmowac cala firme.
Swietny przykiad takiego systemu
spotkatem w trakcie niedawnych ro-
dzinnych zakupéw w jednej z galerii
handlowych. Zona uwielbia zakupy,
mnie one nalomiast meezy, wige po-
stanowiliSmy zrobi¢ przerwe na kawe.
Po zlozeniu zamowienia w kawiarni,
uprzejma sprzedawczyni z usmicchem
zapylala, czy mamy ochote na ciastko
do kawy, na przykfad — na pyszng kre-

mawlke. Po chwili wahania, w trosce
o linig, zdecydowalismy, ze wezmicmy
jedng na pol. Doswiadczona sprzedaw-
czyni jednak nie odpuscita i zapytata,
czy moze nam zaproponowal takze
opakowanie doskonalej, lirmowej kawy
na wynos. Gdy odmoéwilismy, nadal
z usmiechem, wydrukowala dla nas
paragon [liskalny. Zarowno kawa, jak
i ciastko wprawily nas w wysSmienity
humor, bo wyrzuly sumienia spowo-
dowane nadmiarem kalorii zostaly zla-
godzone smakiem Swiezej kremowki,
pyszng kawg i, przede wszystkim, milg
obstuga. Ale z powodu zawodowego
zainteresowania technikami sprzedazy,
obserwowatem nadal zachowanie mi-
lej sprzedawczyni i jej kolegow 7 ob-
stugi kawiarni i zauwazylem, ze kazdy
klient otrzymal propozycje ciastka do
kawy i paczki ziaren do domu. Niekto-
rzy dali sie skusi¢ na kremowki, inni
tylko pili kawe, a jeszcze inni kupowali
cos do domu. Wszystko odbywalo sic
w cieplej i przyjaznej atmosferze. Per-
sonel cieszyt sig, gdy klienci korzystali
z ich dodatkowych propozycii. a jedno-
czesnie nie wykazywal najmniejszych
oznak niezadowolenia, gdy ci obstawali
przy samej kawie.

pozorny sukces
Mita obstuga to jednak nie wszystko.
W sympalyczny sposob zostalem na
przykiad obstuzony w jednym 2z hoteli
Trojmiasta, w ktorym zatrzymalem si¢
w trakcic prowadzenia szkolen nad mo-
rzem. W hotelowej restauracji poprosi-
fem o przygotowanic jajek sadzonych
na bhekonie. Moja prosba zostata spel-
niona. Takze przy kolacji zostalem ob-
stluzony z usmiechem. A jednak cze-
go§ zabraklo. Kelnerka, przyjmujac ode
mnie zamowienie, nie zapytala, czy
mam ochote na ,.co§ na poczatek™ ani
czy powinna podaé takze cos do picia.
Analizujgc wydarzenia w kawiarni
i hotelu, widzimy, ze w obu przypad-
kach klienci byli zadowoleni z milej ob-
stugi, ale tylko w pierwszym przypadku
wartod¢ lg wykorzystano do stworze-
nia okazji do dodalkowej sprzedazy.
Kompetencje pracownika pozwolily
w nienarzucajgcy sig i przyjazny sposob
raproponowac dodatkowe produlsty,
co zostalo ocenione przez kupujgcego
jako dbalo$¢ o jego potrzeby. Klient
mial takze okazje przckonac sie, ze cala
obsluga dziala na tym samym, wysokim
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poziomic, zgodnie ze standardami obo-
wiazujacymi w calej firmic.

Poza oczywista warloscig  dodana
w postaci satysfakeji klienta i duzg
szansa na zwiazanie go z lirma. system
obstugi przyniost tez wymierne korzysci
finansowe. Drugi przypadek z kolei po-
kazuje jak zmarnowac t¢ okazje. Tym-
czasem dochody 7 cross-sellingu (czyli
taczenia sprzedazy produktow lub ustug
olerowanych przez firmg) moga zna-
czaco zwiekszaé przychody calej firmy,
pozwalajae  dodatkowo  slinansowac
rozwdj pracownikéw w zakresic obstugi
klientéw. Tnne zalety takiego pocdej-
scia to prostola i niski koszt tej melody
zwigkszania sprzedazy, a takze budowa
diugotrwalych relacji 7 klientami.

aktywna sprzedaz

Wiasnie na dlugotrwalych, statveh re-
lacjach z odbiorcami postanowita bu-
dowaé swojy przewage konkurencyjng
oraz wyzsza rentownosS¢ hurtowniu
Noster, handlujaca w wojewddztwie 7a-
chodniopomorskim wyrobami chemicz-
nymi i kosmetyeznymi takich firm jak
P&G, Henkel czy Unilever. Za sprze-
daz i obstuge klienta odpowiada w niej
zespol dziewieciu przedstawicieli han-
dlowych, wspolpracujacych z czicro-
osobowym dzialem obslugi klienta.

Pierwszym 1 podstawowym elapem
sprzedazy jest osobisty, colygodniowy
kontakt handlowea z klientem. Pod-
czas tcgo spotkania pracownik hur-
towni zbiera zamowicnia na towary
oraz prezentuje propozycje promocii,
przygolowane specjalnic dla dancgo
sklepu. Zapewne tak samo wyglada to
w wickszosci malych firm, jednak w tej
hurtowni krytycznym momentem jest
weryfikacja zamowicnia. W trakcie te-
lefoniczne] rozmowy z klicnlem, dzial
obstugi dodatkowo zach¢ca do wybra-
nia czegos z oferty promocyjnej. Efekt
takich dziatan jest znakomity. a sprze-
daz telefoniczna przynosi firmic az 25
proc. przychoddw. Nie trzchba nawcet
wspomina¢ o0 oszezednosciach na cza-
sie pracy handlowcéw w terenie czy
wydatkach na podroze do rozsianvch
po calym wojewddztwic sklepach.

Przyjrzaymy si¢ jak ten pomyst po-
strzegajg trzy strony transakeji: wiasci-
ciel hurtowni, pracownik dziatu obstugi
i klient hurtowni.

Wiasciciel przekonuje, ze stawia na
prace zespolows. Przedstawicicle han-
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Okresl standardy
= obstugi klienta
Improwizacja jest pozadana lylko
w jazzie, w biznesie nie ma na nia
migjsca. Koniecznie opracu; proce-
dury obstugi klienta.

Zainwestuj w szkolenia

= personelu
Kazca inwesiycja w ludzi procen-
e, bo wykwslifikowany persone! 1o
niemal pewna gwarancia zadowcle-
nia klienla, Rowncczesnie, pracow-
nik, w ktdrego rozwo] pracodawca
inwestuje czas | pienigdze czuie
sie doceniony, zwigzany z firma,
& tym idzie — orace wykenuje
- wiekszym zaangazowaniem.

a CQ ;
Z

Stale monitoruj jakosc

3 = obsiugi

Nawet najlepszy i najsprawnisiszy
samochod nalezy poddawad okre-
sowej kontroll. To samo dolyezy pro-
cesu pozyskiwania klienta, Raz usta-
lony sysiem nie moze pozestad bez
xonircll, poniewaz ryrnek oraz xon-
sumencl szybko sie zmieniaig. Zhyi
poZne dostrzezenie zmian maoze
daprowadzic do ich utraty.

Okresl role menedzerow
s W procesie obstugl

To  bezposredni przefozony | jest
o3oba, ktora ma wptyw na morale ze-
spoiu, kulture organizacii, a takzs ra
poziom [ojaincsc! | zaangazowania
oracownikow, Od sposobu hycia me-
nedzera, umigjgtnoscl rozmawiania
Z ludzmi | talentdw organizatorskich
zailezy jax0s¢ pracy. | dobre kentaktly
z Kontrahentem, nabywesg owarow.

5 Postaw na prokliencka

a kulture firmy

Trakiuj precownikow tak. i@l
i, zeby oni trakicwali klienicw
I spraw, aby byli zadowoleni z siebia
i wwoje| lirmy. Pracownik, kiory do-
brze czuje sie w firmie bedzie bar-
zig] skuteczny w pozyskiwaniu no-
wych klientow, & izkze zadba o ich
utrzymanie,

L ol

dlowi oraz pracownicy dziatu obslugi
stanowig jeden zgrany zespol wspolnie
pracujacy nad obsluga klienta. Kazda
z tych funkeji jest dla niego réwnie
wazna. co powoduje, z¢ stacjonarni”
pracownicy hurtowni nie czujg sic gorsi
od pracujacych w lerenic przedstawi-
cieli, jak to czesto bywa w innych fir-
mach, W rezultacic ich motywacja przy
realizacji cclow sprzedazowych jest
stale na wysokim poziomie, co gene-
ruje dodatkowa sprzedaz i zadowole-
nie klienta. Rola wiascicicla ogranicza
sic wiee do okreslania comiesigeznych
budzetow promocyjnych oraz celow
sprzedazy. Odpowicdzialnose za wyniki
bierze juz na sicbie zespol.

Z perspeklywy pracownikow dzialu
obstugi klienta, kluczowa jest mozli-
wosC zwickszenia ich wynagrodzen.
Powoduje Lo, ze na rowni z przedsla-
wicielami dbaja oni o jak najlepsze re-
lacje ze sklepami zaopalrujacymi sic
w hurtowni.

Z kolei jeden 7 klicntow. pytany
o system sprzedazy hurtowni No-
ster odpowiada. ze na poczatlu iryto-
waty go dodatkowe propozycie, skla-
danc przez telefon. Z czascm jednak
uswiadomil sobie, 7e w swoich ak-
cjach promocyjnych hurtownia Nosler
uwzglednia takze jego potrzeby. oferu-
jac produkty, ktore dobrze ,schodza”
w rcjonie jego dzialania. To, jak mowi,
przeklada si¢ na zaufanic do hurtowni
i cheé konlynuowania z nia wspolpracy
takze w przyszlosci.

Podsumowujge ten przykiad, wyraz-
nie wida¢, 7zc w dlugim terminie ryn-
kowe sukcesy odnosza (vlko te firmy,
ktore postawily na wysoka jakos¢ ob-
slugi klienta.

Niezalcznie od branzy, dobra ob-
stuga klienta zawsze bedzic wspieraé
roewdj bizncsu. Nie moze byC jednak
traktowana jako sczonowa promocja,
ktéra kiedys si¢ skoncezy, lecz powinna
stanowié integralng czgs¢ biznesowej
codzicnnosci. Rozwdj firmy poprzez.
pozyskiwanic nowych klicntow, bez na-
lezytej dbalosci o ich utrzymanie jest
bowiem mozliwy tylko w krotlim ter-
minie. W dluzej perspekilywie staje sie
po prostu nieoplacalny.

Leszek Grer

psycholog biznesu. executive coach,
prywatiy przedsiebiorca — dyrekior
generalny Gren Communication
lgrentzgren.pl



