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CO ZROBIC, ZEBY KLIENCI WRACALI PRZEZ LATA?

Dzien dobry moi drodzy!

Witam Was bardzo serdecznie w czwartym materiale na temat
budowania strategii. W dzisiejszym nagraniu porozmawiamy o tym,
jak utrzymac klienta na lata.

Dotychczas, w catej tej serii, poruszyliSmy nastepujgce tematy:

e W pierwszym nagraniu rozmawialiSmy o tym, w jaki sposob

zdoby¢ przewage strategiczng. Tam pokazywatem Ci takie
podstawowe i bardzo proste narzedzie - strategiczne ptdtno.
Jest to fundament, jesli chodzi o tworzenie strategii. Wiele osob
to bagatelizuje i lekcewazy, przez co nigdy nie zrobito tej rzeczy
w swoim biznesie.

e W drugim video rozmawialiSmy o abonamentach.

e W trzecim nagraniu rozmawialiSmy o Customer Lifetime Value

Dzisiaj porozmawiamy o tym, jak utrzymac klienta na lata.

Co tak naprawde wptywa na te wszystkie obszary, o ktérych méwitem
w poprzednich materiatach video?

Mysle, ze wiem, co moéwie. Mnie sie ta sztuka udaje.

Co prawda prowadze firme dopiero 5 lat, ale sg ludzie, ktorzy kupuja
u nas od tych 5 lat. My sie oczywiscie staramy caty czas rozwija¢, caty
czas wprowadzac¢ nowe rzeczy, innowacje i... tak, sg ludzie, ktdrzy caty
czas za tym podazajg, caty czas wdrazaja rzeczy, ktérych my uczymy.
Oczywiscie bardzo mnie to cieszy.

To znaczy, ze robimy dobrg robote i ze nasi klienci s3 zadowoleni.
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http://liczysiewynik.pl/jak-zbudowac-przewage-nad-konkurencja/
http://liczysiewynik.pl/model-abonamentowy/
http://liczysiewynik.pl/ile-wydac-marketing/

CO ZROBIC, ZEBY KLIENCI WRACALI PRZEZ LATA?

Zatem jak utrzymac klienta na lata?
Mam dla Ciebie kilkanascie wskazowek.
Punkt nr 1 to edukacja.

Mozesz dawac swoim klientom artykuty, mozesz dawaé im video
instruktazowe, mozesz robi¢ webinary, mozesz dawac innego typu
dodatkowe tresci.

Nawet gdy sprzedajesz jakies dziwne rzeczy, np. kosiarke, to mozesz
nagrac video o tym, jak te kosiarke obstugiwaé, jak jg serwisowag, jak
ja wyczyscic.

Jezeli sprzedajesz drukarki, to moze by¢ wideo o tym, jak wymienic
toner, co zrobi¢ gdy sie kartki zablokujg itp.

Jezeli robisz strony internetowe, to mozesz nagrac szereg materiatow
edukacyjnych na temat tego, jak doda¢ artykut (ludzie naprawde nie
wiedzg jak obstugiwa¢ Wordpressa), jak dodac zdjecie do artykutu,
jak zmniejszy¢ rozmiar tego zdjecia i pozniej je dodad, jak embedowac
video z Youtube, z Vimeo.

Za to klienci bedg Cie lubili. | wierz mi: to sie da zrobi¢ w kazdej
branzy. W kazdej.

Punkt nr 2 to tatwy kontakt.

Jezeli masz na stronie formularz, w ktorym ludzie mogg podac swoje
imie, nazwisko, mail i wiadomos¢, to niech ten formularz dziata.

Jezeli masz podany telefon, to niech go ktos odbiera albo niech
bedzie napisane, w jakich godzinach dzwonié. W przypadku, gdy twoj
telefon byt zajety, to po wszystkim oddzwon do klienta. To sg takie
dobre praktyki.
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CO ZROBIC, ZEBY KLIENCI WRACALI PRZEZ LATA?

Ja tu mowie o oczywistosciach, ale wierz mi, ze czesto zdarza mi sie
kontaktowac z firmami, w ktdrych tak podstawowe rzeczy nie s3
spetnione.

Kolejna rzecz to LiveChat. Jesli masz LiveChat, to niech go ktos
obsfuguje. Ja tego nie mam i na razie nie chce miec, bo ktos musiatby
caty czas przy tym siedzie¢, co podniostoby mi koszty. A to nie jest mi
na ten czas potrzebne, bo nie mamy jeszcze az tak duzego
"przemiatu" w firmie. Wolimy kontakt mailowy.

Punkt nr 3 to komunikacja posprzedazowa.
To jedna z wazniejszych rzeczy.
Warto sie zapytaé: czy wszystko jest ok, czy mozemy w czyms pomoc?

U mnie jest tak, ze po zakupie przez kogos kursu, za jakis czas
wysytam mail, ktéry mobilizuje do nauki. Wysytamy wtedy np.
materiaty edukacyjne z informacja: Stuchaj, jezeli jeszcze nie
przerobites tego kursu to cisnij, bo nikt za Ciebie tego nie zrobi.
Zapftacites za to, wiec naprawde przysigdz do tego. Warto to zrobic!

Jezeli wiec sprzedajesz materiaty edukacyjne, to warto wsrod maili
wystac taki z mobilizacjg do nauki. Ludzie naprawde docenig to, ze
Tobie nie zalezato na tym, by to sprzeda¢, tylko bedg czuli: wow, jak
fajnie, ze on o nas zadbat!

Wiem o tym, bo czasami dostaje informacje zwrotne typu: Dzieki
Bartek. Jeszcze nic nie robitem, ale teraz naprawde biore sie za
robote. | to jest naprawde fajne!

Punkt nr 4 to obecnos¢ w social media.

Na poczatku ustalmy cos: social media nie sprzedajg, to jest tylko
kanat komunikacji. To Ty sprzedajesz poprzez social media.
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CO ZROBIC, ZEBY KLIENCI WRACALI PRZEZ LATA?

Dlatego warto, by$ zadbat o obecnos¢ w mediach spotecznosciowych,
bo to tez buduje relacje i wzmacnia wiezi miedzy Tobg a klientami.

Mozesz na przyktad wykorzystac takie rzeczy jak Custom Audience:
jezeli masz liste mailowg swoich klientow, to mozesz te baze wgrac
do Facebooka, do Twittera i wzmacniaé posrdd tych oséb komunikaty
reklamowe.

Dziata to tak: wysytasz cos na maila i jednoczesnie robisz reklame na
Facebooku dla tej samej bazy. Klienci majg wtedy poczucie, ze jestes
wszedzie, co wzmacnia relacje miedzy wami.

W marketingu nie ma mowy o sytuacji, w ktorej reklamujesz sie za
duzo, bo to tak, jakby powiedzie¢ Coca-Coli, ze reklamuje sie za duzo.
Oni robig to przeciez po to, by caty czas budowaé z nami relacje, caty
czas by¢ w naszych gtowach.

Punkt nr 5 to monitoring.

Mozesz monitorowac siec przy uzyciu takich narzedzi jak np.:
Brand24.pl, SentiOne.pl, Monitori.pl. Wtedy widzisz, ze ktos cos o
Tobie pisze, jak pisze i tak dalej.

Jesli ktos chce Cie skrytykowac - Ty mozesz na to odpowiedziec.
Jezeli gdzies sie pojawiajg komentarze, to mozesz za nie
podziekowad. To naprawde bardzo fajnie dziata.

Punkt nr 6 to odpowiedzialnosc.
Nasi politycy raczej sie tego zbyt szybko nie nauczg.

Moim zdaniem jednak o wiele lepiej, by zamiast brng¢ w zaparte,
przyznaé, ze cos zawalilismy (jesli co$ zawalilismy).
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CO ZROBIC, ZEBY KLIENCI WRACALI PRZEZ LATA?

Nie zganiaj tego na kogos innego. Nie szukaj winnego na zewnatrz.

Po prostu przyznaj sie do btedu, a ludzie odbiorg to zdecydowanie
lepiej niz Twoje wykrety i prébe zrzucenia winy na innych.

Punkt nr 7 to likebility.
Jak podniesc to likebility?

Po prostu badz grzeczny dla swoich klientow, dawaj jakosSciowe
materiaty a wtedy nawet jak popetnisz gafe, to bedzie Ci to
wybaczone.

Jesli budujesz z ludzmi relacje, jestes dobry, uprzejmy, mity, starasz
sie rozwigzywac problem i dajesz dobrg jakos¢, to pdzniej ludzie
wybaczg ci jakgs wpadke — po prostu bedg widzieli w Tobie cztowieka,
ktory tez moze popetnic btad.

Ja przez to przechodzitem i na cate szczescie zostato mi to
wybaczone.

Mozesz wiec pokazac jak zyjesz, jak pracujesz, mozesz wysta¢ swoim
klientom kartki swigteczne. Jesli znasz date urodzin klientéw (na
podstawie np. ich numeru PESEL podczas spisywania umowy), to
mozesz wysta¢ wiadomos¢ mailowg, telefoniczng lub sms-owg z
zyczeniami Twojemu klientowi. To znaczgco podniesie sympatie w
stosunku do Twojej firmy.

Punkt nr 8 to tworzenie spotecznosci.

To moze by¢ grupa na Facebooku, budowanie fanpage'a, zloty,
seminaria. Dobrze by byto, bys nie tylko Ty byt tgcznikiem miedzy
Twoimi klientami.
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CO ZROBIC, ZEBY KLIENCI WRACALI PRZEZ LATA?

Niech pomiedzy nimi tez buduje sie wiez i powstajg relacje i
znajomosci. Nawet jesli dany klient czy klienci przestang u Ciebie
kupowag, to i tak bedg pamietali dzieki komu sie poznali.

Poza tym istnieje wieksze prawdopodobienstwo, ze taki klient (lub
klienci) wréci do Ciebie poprzez te sie¢ powigzan.

Punkt nr 9 brzmi: zrobmy razem cos dobrego.

Michat Szafranski za kazdg sprzedang ksigzke ,, Finansowy Ninja”
funduje positek dzieciakom z Pajacyka.

Ola Budzynska czes¢ zyskow ze sprzedazy swoich kursdw przeznacza
na SOS Wioski Dzieciece.

My takze zrobiliSmy podobng akcje na Youtube: za kazde 100 tapek w
gore przelewamy 10zt na konto Akademii Przysztosci.

To nam sie super spina i tgczy, bo zrobilismy to pod materiatami
edukacyjnymi, a Akademia Przysztosci wspiera dzieciaki, ktére majg w
zyciu nieco pod gorke. Dzieki Akademii Przysztosci majg jednak
swoich tutorow i nauczycieli pomagajgcych w nauce i pokazujacych
im, ze moga zy¢ lepie;j.

Klient jest zadowolony, bo koszty sg przeniesione na mnie, a on nie
musi wyciggac swoich pieniedzy z portfela, by nies¢ troche dobra.

Punkt nr 10 to personalizacja.

Mozesz mie¢ wdrozony system CRM albo Marketing Automation.
Mozesz tez dopasowac tresci do odbiorcéow.

Personalizacja to takze odpowiadanie na Facebooku, odpowiadanie
na maile. Dobrze jest miec systemy i strategie (sam do tego daze), ale
automatyzacja powoduje, ze jesteSmy troche odcztowieczeni i
najbardziej traci na tym klient.
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CO ZROBIC, ZEBY KLIENCI WRACALI PRZEZ LATA?

Czasami gdy chcesz zadzwoni¢ do banku czy do operatora
komoérkowego, to musisz przedrzed sie przez automatyczne sekretarki
i wybra¢ dang cyfre, by dodzwonic¢ sie do konkretnego dziatu.

Teraz mozesz zdoby¢ przewage dzieki temu, ze gdzies zadzwonisz i
Twaj telefon odbierze po prostu cztowiek. Caty czas staraj sie by¢
blisko ludzi.

Punkt nr 11 to elitarnosé...
...czyli stworzenie czegos elitarnego.

Moze byc¢ to np. produkt bardzo wysokiej jakosci albo jakies
zaawansowane rozwigzanie, zaawansowane rzeczy, wysoka cena i
bardzo ograniczona dostepnosc.

W Stanach Zjednoczonych czy w Wielkiej Brytanii istniejg takie
elitarne kluby (np. golfowe), a abonament lub karta cztonkowska jest
tam bardzo droga - gtéwnie dlatego, ze dostajemy dostep do pewnej
elitarnej spotecznosci.

Zastanow sie, czy sposrod Twoich klientéw nie mozna by stworzyé
elitarnego grona, w ktorym ludzie ptacg wiecej, ale majg wiekszy
dostep do Ciebie (a to nie jest takie proste) i inne udogodnienia.

Punkt nr 12 to reaktywacja klientéw, czytelnikéw i fanéw.

Mozesz posegmentowad maile, zrobi¢ kampanie reaktywacyjng (nad
czym nie bede teraz sie rozwodzit, gdyz jest to temat na osobne
nagranie, ktory przerobimy sobie w szkoleniu na temat budowania
strategii), mozesz zrobic jakas$ propozycje zakupu lub reklame na
Facebooku dla osob, ktére sg nieaktywne na fanpage'u - tez jest taka
mozliwos¢.
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CO ZROBIC, ZEBY KLIENCI WRACALI PRZEZ LATA?

Jezeli masz kilkadziesigt tysiecy fanow, ale tylko 5 tysiecy jest
aktywnych, to co z pozostatymi 15 tysigcami? Mozna ich przy
pomocy odpowiedniego narzedzia reaktywowac i jest to naprawde
bardzo fajna sprawa.

Punkt nr 13 to ré6znicowanie kanatow.

Mozesz docierac do swoich klientow poprzez mailingi, Facebooka,
sms-y, telefony czy wysytke listu z réznymi komunikatami i rzeczami.

Nie zawsze to muszg to by¢ przeciez tylko oferty czy sprzedaz. Dobrze
jest wysytac rzeczy, ktore nie sg sprzedazowe, np. tylko materiat
edukacyjny i nic wiecej.

I na dzisiaj to by byto wszystko.
Mam nadzieje, ze podobat Ci sie ten materiat.

Jezeli nie zarejestrowates$ wszystkiego, to przejrzyj ten tekst jeszcze
raz. Wierz mi, ze jak zrobisz cho¢by potowe z przywotanych przeze
mnie rad, to Twoi klienci bedg u Ciebie kupowali wiecej i czesciej,
robili zamowienia na wieksze wolumeny, bedg do Ciebie wracali i
polecali to co robisz. To naprawde sie optaca.

| na koniec bardzo wazna rzecz. Trwajg zapisy na kurs na temat
budowania strategii - jezeli jeszcze nie jestes zapisany, to gorgco
zachecam zainteresowac sie tematem. Bedziemy tam robi¢ naprawde
niesamowite rzeczy.

Oferta sprzedazy ruszyta we wtorek i bedzie dostepna jeszcze tylko
przez 9 dni, nie marnuj wiec czasu. Jezeli jeste$ juz tutaj, to znak, ze
kurs, ktory przygotowatem, moze okazac sie dla Ciebie naprawde
interesujacy. Kliknij wiec TUTAJ przeczytaj te oferte. Jesli poczujesz,
ze jest to cos dla Ciebie i co$, co bedzie mogto zmieni¢ Twdj biznes (a
wierz mi, ze tak bedzie), to zapraszamy na poktad.
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