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Wstep.

Do cholery, gdzie si¢ podziali nasi klienci? —
zastanawiali sie zestresowani pracownicy serwisu
oponiarskiego wpatrujac sie ze smutkiem w okna
i wyczekujac z niecierpliwoscia na to, ze pojawi sie
wreszcie klient, ktéremu bedzie mozna zmieni¢ opony,
wywazy¢ kota, naprawic¢ przebitg opone i zarobi¢ kilka
zlotych, by przetrwaé. Za oknem listopad, a klientéw
nie ma nawet na sezonowa zmiane opon o tej porze
roku. Co sie dzieje? — pyta wiasciciel firmy.

By¢ moze przypominasz sobie te historie, ktéra
stala sie ilustracja dla wiadomosci telewizyjnych
dotyczacych kryzysu. W mediach od dawna codzienne
jesteSmy straszeni informacjami o zblizajagcym sie
spowolnieniu sprzedazy, trudnosciami w zdobyciu
klientéw i coraz trudniejszym naklonieniu ich do
zakupow. Te wszystkie negatywne informacje rowniez
przyczyniaja sie do tego, ze u czesci klientéw wzrasta
nieche¢ do kupowania i nastepuje stagnacja lub
zmniejszenie sprzedazy. Dodatkowo dochodzi do tego
zdesperowana konkurencja, ktérej posuniecia prowadza
czesto do wyniszczajacych wojen cenowych.

Co by$ jednak teraz nie powiedzial, musisz
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zgodzi¢ si¢ ze mna, ze wszystko to powaznie moze
wptyna¢ na skutki biznesowe, twoje potozenie
finansowe i majatkowe, nie wspominajac o komforcie
psychicznym, czy sytuacji rodzinnej.

Zastanawiasz si¢, co mozesz konkretnego
i sensownego zrobi¢ dzi§ w twoim biznesie, by poprawié
sytuacje i zachowac spok6j w najblizszych miesigcach?

Lekarstwo na twoje aktualne problemy zwigzane
ze zdobyciem wiekszej ilosci klientdéw oparte jest na
jednej prostej zasadzie — ODROZNIJ SIE! Bo jezeli twoje
produkty lub ustugi sa takie same, jak u innych to
bedziesz miat duzy problem z pozyskaniem klientéw.

Powiesz — ,, Wszyscy tzw. guru marketingu o tym
mowig. Wiele razy juz to slyszatem. Czufem nawet
calym soba, Ze cos musze zrobic, ale przyktady, ktore
dostawatem do tej pory byly oderwane od
rzeczywistosci, bo pasowaly jedynie do kolejnych
internetowych wirtualnych biznesow I niematerialnych
produktow. Kolejne bajki dla naiwnych, a ja sprzedaje
normalne, fizyczne produkty, ktore waza, kosztuja,
trzeba je magazynowac, moga sie zepsuc — obstuguje
gwarancje lub mam usfuge, ktora swiadcze w realnym
Swiecie 1 musze cigezko poszukiwac klientow, aby im

el

cokolwiek sprzedac

Masz racje, dlatego przedstawie Ci w kolejnych
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rozdziatach tylko zyciowe przyktady prawdziwych firm
z Polski odnoszacych sukcesy, ktére mam nadzieje, ze
zainspiruja rowniez ciebie do tego by$ skutecznie mogt
wyrézni¢ sie na rynku i aby$ zaczat przycigga¢ nowych
klientéw.

Jezeli dziatasz w branzy o minimalnych, czasami
wrecz glodowych marzach, to by¢ moze teraz nadszedt
ten moment, by zmieni¢ branze na inng lub zmienié¢
w niej catkowicie reguly funkcjonowania.

Mozliwe tez, ze przegapiles zmiane mody lub
trendow rynkowych i klienci przestali interesowac sie
produktami lub ustugami takimi jak twoje. Musze
powiedzie¢ ci, ze zdarza si¢ to nawet duzym firmom
takim, jak NOKIA, ktéra nie wstuchiwala sie
dostatecznie uwaznie w potrzeby oraz marzenia swoich
potencjalnych klientéw i przespala moment wejscia na
rynek smartfonéw, a w tym czasie rozgoscili sie w tej
niszy jej konkurenci. Albo taka uznana firma, jak
Kodak, kiedys potentat na rynku fotograficznym, ktéry
nie zauwazyl w pore, ze na jego polu dokonuje sie
cyfrowa rewolucja w robieniu zdjec.

Dlatego czytaj dalej i wez sobie teraz glteboko do
serca to, ze jesli chcesz odnies¢ rynkowy sukces musisz
sie czyms$ wyrdzni¢, by¢ w czyms lepszy od konkurencji
inaczej, jak mialtby$ przyciggnac do siebie klientow.
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Rozdziat 1.

»Jak Magda Gessler ratuje
restauracje?”

Jezeli kiedykolwiek miate$ okazje i czas na to, by
obejrze¢ nawet tylko jeden odcinek programu
»-Kuchenne Rewolucje”, ktéry na antenie telewizji TVN
prowadzi Magda Gessler to prawdopodobnie poznates
sekret na uratowanie nie tylko upadajacych restauracji.
Tym sekretem jest, a jakze — ODROZNIJ SIE!

Jesli restauracja jest nijaka i bez wyrazu, ma
w menu potrawy, ktére mozna spotka¢ dostownie
wszedzie, przygotowywane z nie§wiezych i mrozonych
produktéw, przyprawiane sztucznymi przyprawami,
a do tego jeszcze ma fatalnego kucharza, ktéry nie wie,
jak smacznie gotowad to trudno sie dziwi¢, ze klienci to
miejsce omijajg z daleka.

Co z takim miejscem robi Magda Gessler? Po
rozpoznaniu sytuacji, wewnetrznych probleméw danej
restauracji, proponuje rewolucje. S3a to zmiany
naprawde glebokie, poczawszy od zmiany sposobu
zarzadzania pracownikami, nazwy restauracji, jej
wystroju, a skonczywszy na najwazniejszym -
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zaproponowaniu  catkiem  nowego,  unikalnego
w miescie lub regionie menu, ktérego nie skopiuje
konkurencja.

Magda Gessler nowe menu restauracji
komponuje tak, ze w karcie przekasek, dan, deseréw
i napojéw umieszcza tylko te pozycje, ktére najczesciej
wybiorg klienci. W ten sposdéb gwarantuje gosciom
lokalu, ze otrzymaja szybko zaméwione dania
przyrzadzone zawsze ze $wiezych produktéw wg scisle
okreslonych przepiséw. Po przejsciu przez ,Kuchenne
Rewolucje” restauracja moze catkowicie zapomnieé
o dawnej, kosztownej i trudnej w utrzymaniu karcie
kilkudziesieciu réznych dan, koncentrujac sie wylgcznie
na zaledwie kilku niezwykle dopracowanych
potrawach, ktére staja sie jej tematyczna wizytowka
i wyrdznikiem na ryku gastronomicznym.

Kazdy nowy klient, ktéry odwiedza restauracje
nie tylko zapamietuje nowy wystréj wnetrza,
aromatyczny zapach potraw wydobywajacy sie
z kuchni, ale przede wszystkim uwiedziony jest
wyszukanym smakiem potraw, ktérych prézno szukad
gdzie indzie;j.

Czy taki klient powrdci i poleci te inna
restauracje znajomym na rézne okazje? Z pewnoscia tak,
bo przeciez nie bedzie polecat kolejnego kotleta
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schabowego z kapusta i ziemniakami, czy kolejnego
oklepanego w miescie sushi.

I jeszcze jedna wazna rzecz. Gdy nowa odslona
restauracji jest juz gotowa na przyjecie gosci,
organizowana jest promocja tego miejsca na miescie,
poprzez darmowy poczestunek ludzi i zaproszenie ich
na uroczysta kolacje otwierajaca nowy rozdziat
w dziatalnos$ci danego lokalu.

W ten sposéb zaczela odnosi¢ sukcesy
pszczyniska Restauracja Kuchnia i Wino, ktérej losy

odmienity ,Kuchenne Rewolucje”.

To wszystko sprawia, ze liczba klientéw
w bardzo krétkim czasie wzrasta bez ponoszenia duzych
wydatkéw na promocje i reklame. Zainicjowane wérod
gosci restauracji polecenia z ust do ust rozchodza sie
niczym fale na powierzchni jeziora dochodzac do
najdalej oddalonych brzegéw, a liczba klientow, ktorzy
dowiaduja sie od innych, ze warto odwiedzi¢ to miejsce
roénie niczym rozpedzona kula $niegowa - jest
z kazdym dniem wieksza i wieksza.
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Rozdziat 2.

»,Maty sklep na klientach, ktorego
hipermarkety nie robia zadnego
wrazenia.”

Znasz wiele historii o tym, jak mate osiedlowe
sklepy upadajag w poblizu otwieranych duzych sklepow
wielkopowierzchniowych. Po prostu przegrywaja
z wielka maching reklamy, promocji oraz z tym, ze
hipermarkety oferuja klientom gigantyczny wybdr
towardéw, czestokro¢ w nizszych cenach niz te same
towary oferowane w matych sklepach.

Przypomnij sobie teraz biblijng opowies¢
o Dawidzie i Goliacie:

»W czasie jednej z wojen, gdy wojska izraelskie
1 filistyriskie szykowaly sie do boju, armie stanely
naprzeciwko  siebie. Przed uzbrojonymi szykami
Filistynow pojawit sie olbrzym zwany Goliatem.
Wyzywat na pojedynek zydowskich wojownikow.
Uzbrojony w pancerz i hefm z brazu, w cigzki miecz i w
dzide, budzit powszechne przerazenie. Nikt z izraelitow
nie chciat wystawic sie na pewna smierc. Ku zdziwieniu
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wszystkich wyzwanie Goliata przyjal mifody chiopak
o imieniu Dawid. Byl jedynie pasterzem, a nie
wojownikiem, dlatego nie umial walczy¢ w zbroi, nie
miat miecza, ani dzidy. Wzigl jednak do reki kij,
z pobliskiego strumienia wydobyt piec ostrych kamieni
1 wiozyl je do torby pasterskiej. Nastepnie z proca
w reku pomaszerowal Ssmialo na pojedynek
z olbrzymem. Goliat obrzucit obelgami tak niegodnego
siebie przeciwnika. Ale na nic mu sie zdala
nadzwyczajna sifa, ani wspaniafe uzbrojenie w starciu
z Dawidem. Bowiem kamieri rozpedzony w procy
Dawida zostal wyrzucony z tak duzym impetem, Ze
ugodzit Goliata w czolo, a ten padf martwy na ziemie.
Wojska izraelskie wzniosty potezny okrzyk radosci na
czesc Dawida, a Filistyni uciekli w popfochu.”

Maty sklep, aby obroni¢ sie  przed
hipermarketem powinien by¢ takim biblijnym
Dawidem. Wprawdzie nie powali gigantycznego
konkurenta na kolana, ale odpowiednio analizujac jego
stabe punkty moze odkry¢ dla siebie zyskowna nisze
i zdoby¢ lojalnych klientow.

Wezmy zwykly sklep miesny, ktéry wystawiony
na konkurencje oferty stoiska z wedlinami pobliskiego
hipermarketu moze dlugo nie przetrwad, ale jest na to
sposéb — sklep z ,Prawdziwymi Wedlinami”, ktéry
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zaopatruje sie¢ w wedliny prosto z gospodarstwa. Taka
owocna wspéipraca jest mozliwa dzieki malym

wytwoércom wedlin.

Kosztowate$ kiedy$ prawdziwych, tradycyjnych
wedlin, ktdére nie s3 napompowane chemia? Przypomnij
sobie, jaki majg kolor, jak smakuja i jak pachng?
Prawdopodobnie juz na sama mysl leci ci $linka. Te
wszystkie naturalne szynki, poledwice, balerony,
boczki, kietbasy, oraz miesa, ktérych aromat pobudza
zmyst smaku, gdy rozchodzi si¢ we wnetrzu sklepu,
a nie miesza sie z zapachem np. chinskich trampek, jak
w hipermarkecie. To przyciaga klientéw. Klientéw,
ktérzy przyprowadzaja swoich znajomych albo polecaja
im zakupy prawdziwych wedlin. Marze na sprzedazy
tych produktéw mozna mie¢ duzo wyzsza niz na
sprzedazy zwyklych kurczakéw, parédwek, kietbas,
w ktérych moze by¢ wszystko, szynek napompowanych
soja i benzoesanem, czy ,odnawianych mies”. Taki
asortyment mozna réwniez dla smakoszy rozszerzy¢
o wedliny z dziczyzny, ale zeby zwiekszy¢ wartosé
pojedynczej transakcji klienta warto takze pomysleé
o zaproponowaniu klientom naturalnych przypraw,
roznych rodzajow musztard, soséw oraz unikalnych
przepiséw kulinarnych na przyrzadzenie wykwintnych
dan z oferowanych produktéw, a nawet ekologicznej
zywnosci.
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A teraz wyobraz sobie, Ze to nie jest tylko jeden
taki sklep, a stworzona marka sklepéw, ktéra posiada
wiele punktéw w catej Polsce. Jak duze wéwczas beda
zyski?

2012 copyright by www.DobraStrategia.pl Lukasz Stoktosa 14



Odroéznij sie! Jak zmieni¢ reguty gry rynkowej na swoja korzysc?

Rozdziat 3.

»W krakowskich bucikach Gucio
chodzi¢ ucza sie dzieci gwiazd

z Hollywood?”

Wszystkie buty dla bardzo matych dzieci sg takie
same. Czyzby? Zte obuwie w tym wieku moze stac sie
przyczyng wielu probleméw z chodzeniem i z wadami
postawy u zaczynajacego stawiaé pierwsze kroki matego
szkraba - do takiego wniosku kiedy$ doszedt Stawomir
Piwowarczyk wiasciciel marki i firmy GUCIO.
Zaprojektowal i wyprodukowat idealne buty najpierw
dla swojego syna, a potem dla dzieci znajomych i ich

znajomych. 7 czasem wies¢ o niesamowitych
skorzanych bucikach z opatentowanym specjalnym
zapietkiem z Polski rozeszta sie po $wiecie.

Produkcja bucikéw GUCIO, mozesz to sam
sprawdzi¢ na ich stronie internetowej, nie jest
prowadzona na skale masowg. To raczej manufaktura -
produkcja reczna, w ktorej szczeg6lna role odgrywa
doktadnosé. Wszystko po to, by stworzy¢ produkt
najwyzszej jakosci 1 uzytecznodci. Idealny dla
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wymagajacych matych i delikatnych stépek dzieci.
A cena? Cena w tym przypadku nie odgrywa az tak
duzej roli ;-) dla klienta.

Przeciez zdrowie i prawidlowy rozwdj dziecka
jest dla nas zawsze najwazniejszy, a buciki marki
GUCIO mogga sie podoba¢ nie tylko naszym dzieciom.

To wszystko sprawia, ze w bucikach GUCIO
chodzg dzieci gwiazd Hollywood, a Angelina Jolie i Brad
Pitt polecaja je.
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Rozdziat 4.
»2INieprawdopodobne
meble Gold Garden”

W ubieglym roku jednym z wielu zlecen, jakie
otrzymat zespét copywriteréw DobraStrategia.pl na
stworzenie tekstu skuteczniejszej oferty handlowej byta
oferta dla mebli ogrodowych marki Gold Garden.

Problem bylo to, ze rynek w sezonie zarzucony
jest duza ilo$cia mebli ogrodowych z tzw. gazetek
promocyjnych, gdzie dla uzyskania najnizszej mozliwej
ceny produktu stosuje sie odchudzone materiaty,
niedostatecznie  zabezpieczenie przed warunkami
atmosferycznymi i tanisze mniej trwate drewno. Inna
sprawa jest, ze te wszystkie meble gazetkowe wygladaja
prawie identycznie, a kupujacy je klienci nie
zastanawiaja sie nad problemami zwigzanymi
z ich eksploatacja i krotka gwarancja.

Natomiast meble Gold Garden zawieraja wiele
designerskich smaczkéw nadajacych im ciekawy wyglad
i niepowtarzalny styl. To takze catkiem inna liga
w zakresie zastosowanych materiatéw. Jak wiec
przekonaé klienta do zakupu mebli ogrodowych, ktdre
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beda mu stuzy¢ przez lata, a nie rozpadna sie po jednym
sezonie?

Z klienta nalezy zdja¢ cate ryzyko zwigzane
z zakupem. Tak powstal pomyst stworzenia w ofercie
potrojnej gwarancji.

GWARANCJA 1.

Jezeli w ciggu 30 dni od zakupu obejrzysz
doktadnie i stwierdzisz, ze zakupione meble ogrodowe
marki Gold Garden nie spetniaja Twoich oczekiwan to
mozesz je odesta¢ do nas w oryginalnych opakowaniach,
a my zwrécimy Ci pienigdze. Pamietaj jednak, ze nie
moga to by¢ juz wczesniej meble skrecane i uzywane
przez Ciebie, czy zdekompletowane.

GWARANCJA 2.

Niezwykle rzadko, ale czasami zdarza sie
sytuacja, ze w transporcie moze doj$¢ do uszkodzenia
niektdrych czesci mebli. Podczas odbioru przesytki nie
musisz w ogole sprawdza¢ w obecnosci kuriera, czy
wszystkie elementy doszty w stanie nieuszkodzonym,
nie  musisz  spisywa¢  specjalnego  protokotu
reklamacyjnego. Jezeli po rozpakowaniu, zauwazysz, ze
pewne czesci sa uszkodzone albo czego$ brakuje od razu
zadzwonn do nas, a my natychmiast na swdj koszt
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wyslemy do Ciebie uszkodzong lub brakujaca czesc.
GWARANCJA 3.

Do produkcji mebli marki Gold Garden zawsze
uzywa sie materialéw najwyzszej jakosci, dlatego na
elementy mebli wykonane z zeliwa oraz zastosowane
w meblach drewno debu malezyjskiego otrzymujesz od
nas az 5-letnig pisemna gwarancje.

Jaki btad popetnita IKEA?

Pamietam czasy, w ktérych IKEA miata
bezwarunkowa gwarancje zwrotéw zakupionych mebli.
Nie wzieli niestety pod uwage charakterystyki polskiego
rynku i polskiego klienta.

Przykladowo w okresie Pierwszej Komunii Sw.
bardzo dobrze sprzedawaly sie dtugie stoty i krzesta, ale
w przeprowadzonej analizie zwrotéw okazato sie, ze po
pewnym czasie duza cze$¢ tych produktéw wracata
z powrotem do sklepu. Ludzie po prostu przed komunia
swojego dziecka kupowali zestaw krzesel z dlugim
stolem, po czym za kilka dni zwracali uzywany towar,
ktéry bez problemu zgodnie z bezwarunkowa gwarancja
byt przyjmowany, a pienigdze zwracane klientom.

IKEA wyciagneta wnioski i od tej pory
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w bezterminowej gwarancji zwrotu jest zapis — ,/NVie
przyjmujemy zwrotow artykufow uzywanych, blatow
wykonanych na indywidualne zamdowienie, produktéw
z dziatu sprzedazy okazyjnej oraz kart upominkowych
IKFA”

Zapewne zauwazyte$ podobny zapis w gwarancji
nr 1 mebli ogrodowych — ,nie moga to by<c juz wczesniej
meble skrecane 1 wuzywane przez Ciebie, czy
zdekompletowane” — ale klient moze wszystkie
elementy obejrze¢, dotkna¢, przymierzy¢, by sprawdzic¢
ich solidno$¢, materialy i doktadno$¢ wykonania.

Dobrze przemys$lana gwarancja daje duza szanse
na wzrost sprzedazy w twojej firmie, zabezpiecza
bowiem klienta przed ryzykiem otrzymania bubla, ale
rowniez musi zabezpieczy¢ twoj interes przed
nieuczciwymi klientami (tacy czasami tez si¢ zdarzaja).
To klienci, ktérzy zamiast kupic¢ chcieliby od Ciebie
dany produkt ,bezptatnie wypozyczy¢” na pewien czas
tak, jak to miato miejsce w przypadku sklepéw IKEA.

Wiedz, ze jeSli produkty lub wustugi, ktdre
oferujesz twoim klientom sa wysokiej jakosci to mozesz
by¢ spokojny o gwarancje, ktére im dajesz
W przeciwnym razie rynek szybko dokona weryfikacji.
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Rozdzial 5.

»,Czego oczekuje klient, gdy
wybiera firme budowlang do
wykoniczenia wnetrz domu?”

Jest bardzo duzo firm budowlanych zajmujacych
sie wykaniczaniem wnetrz doméw, ale czy wszystkie
dbaja odpowiednio o interes klienta? Wiele firm
wykoniczeniowych, gdy ,tapie klientéw” to w tym
samym czasie prowadzi prace w kliku réznych
miejscach naraz. Niestety nie maja odpowiedniej liczby
pracownikéw i narzedzi. Skutkuje to niepotrzebnym
wydluzeniem w nieskoniczono$¢ terminu realizacji
zlecenl. Klient zostaje przez diugi czas z ,rozgrzebang”
inwestycja, zdany na taske firmy, ktéra sobie o nim od
czasu do czasu przypomni.

A co z klientami, dla ktérych najnizsza cena
wcale nie jest najwazniejsza i rozumieja to, ze czesto
niska cena zwiastuje duze klopoty i brak jakiejkolwiek
odpowiedzialnosci, = ktéra mozna by  tatwo
wyegzekwowaé¢ od wykonawcy? Dla tych klientéw
bardzo wazne staja si¢ inne kryteria wyboru
dostrzezone przez firme SEKA-wnetrza:
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- solidno$¢, doktadnosc¢ oraz czystos¢ prowadzonych
robdt,

- zagwarantowane pisemng umow3a szybkos¢ i
terminowos$¢ wykonanych prac,

- pelne zaufanie klienta do wykonawcy zdobyte i
poparte przez zaprezentowanie portfolio wczesniejszych
realizacji i referencji dotychczasowych klientow,

- bezpieczenstwo inwestycji dodatkowo zabezpieczone
polisa ubezpieczeniowa przed skutkami zdarzen
losowych,

- a nawet wspolpraca z renomowanymi projektantami
wnetrz i salonami wyposazenia.

To réwniez zdjecie z klientéw obowiazku
pilnowania wszystkiego — firma taka jak SEKA-wnetrza
za nich moze zaja¢ sie kompleksowa obstluga ich
inwestycji. Poczawszy od przygotowania projektu,
zapewnienia dostaw materialéw, utozenia wymaganych
instalacji, az po konicowy montaz wyposazenia.

Dodatkowa zaletg dla firmy, ktéra w taki sposéb
precyzyjnie dociera z ofertg do tej grupy klientéw jest
to, iz jej zysk jest mniej wrazliwy na sytuacje rynkowa.
W chwili, gdy klienci, dla ktérych wazna jest, jak
najnizsza cena, czesto rezygnuja z planowanych
inwestycji zwigzanych z wykanczaniem wnetrz, czy
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przeprowadzaniem remontéw i oszczedzaja na
wszystkim, co tylko sie da, to klienci, dla ktérych cena
nie jest najwazniejszym kryterium wyboru ustugodawcy
sa bardziej odporni na zawirowania rynkowe. To
powoduje, iz ta wlasnie grupa klientéw moze przyniesé
firmie stabilizacje nawet w czasach kryzysu.
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Rozdziat 6.

»Jak bez problemdéw dostarczy¢
najdziwniejszy fadunek

w dowolne miejsce na ziemi nie

majac o tym zielonego pojecia?”

W 2007 roku zajmowatem si¢ w Polsce obstuga
wyprawy dwdéjki podroznikéw ,Fiat Panda Cross
around Africa”.. W Kongo na rozmoknietej od
tropikalnego deszczu drodze samochdéd naszych
podréznikéow ugrzazt w glebokim blocie. Z pomoca
duzej ciezaréwki Fiat Panda zostal wydarty z objec
blotnistej pulapki. Niestety okazalo sie, ze
postuszenistwa odméwit rozrusznik, do ktérego wnetrza
dostat sie afrykanski szlam. Najzwyczajniej podczas
kolejnego rozruchu silnika rozrusznik spalit sie. Wtedy
Autopodréznikom do niebezpiecznej kongijskiej dzungli
trzeba bylo szybko przesta¢ nowy rozrusznik z Polski,
aby mogli dalej kontynuowac te mordercza wyprawe.

Wiem, jak wiele wéwczas pojawito sie réznych
niespodziewanych probleméw zwigzanych z organizacja
transportu  niewielkiej ~wydawaloby sie czesci
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zamiennej, pomimo odpowiedniego budzetu na
wyprawe, jaki zapewnit gléwny sponsor wyprawy.

Pomysl jeszcze kilkanascie lat temu bez
powszechnego dostepu do Internetu o twojej firmie na
drugim koncu $wiata nikt prawdopodobnie nie
dowiedzialby sie. Dzi$ jest zupeilnie inaczej. Ludzko$¢
zyje w globalnej wiosce informacyjnej. Jezeli w ofercie
masz unikalny produkt, w kazdej chwili moze
zadzwoni¢ telefon lub przyjdzie email z zapytaniem od
kontrahenta z Wysp Wielkanocnych. Zal bedzie Ci
odprawi¢ z kwitkiem egzotycznego klienta tylko
dlatego, ze nie wiesz, jak zorganizowac i zaaranzowac
transport miedzynarodowy. Szczegdélnie wtedy, gdy
chce bardzo dobrze zaptaci¢ w $.

Nie wiesz, jak dokonaé¢ odprawy celnej, jak
ubezpieczy¢ towar, jak go zapakowal, jak zawrzed
umowy o przewdz, o przeladunek, umowe z lotniskiem,
umowe z portem, itd. Jest tego naprawde sporo.

W  koncu, jakie skompletowa¢ dokumenty
konieczne na czas transportu i do wydania towaru? Od
tego moze rozbole¢ glowa i wcale si¢ temu nie dziwie,
bo z takim skomplikowanym zadaniem mdgtby
prébowac sie zmierzy¢ dzial eksportu duzej firmy. Ty
nie musisz si¢ na tym wszystkim znaé, bo wystarczy, ze
znasz sie dobrze na tym, co produkujesz i oferujesz.
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Jest latwiejsze i mniej kosztowne dla ciebie
rozwigzanie  tego  skomplikowanego  problemu
logistycznego, ktére sprowadza sie jedynie do wysylania
zlecenia i dokonania zaplaty za wczesniej wyceniona
ustuge. Wszystkim moga zaja¢ sie, dopilnuja
i skoordynuja bezpieczng dostawe w twoim imieniu do
odbiorcy docelowego specjalisci z wyspecjalizowanej
agencji transportowej takiej, jak warszawska Makro
Service.

Albo réwnie dobrze to ty mozesz odszukac
gdzie§ w najdalszym zakatku $wiata unikalng rzecz,
towar, maszyne, urzadzenie, ktére chcesz sprawnie
i szybko sprowadzi¢ do Polski i co wtedy. Wdwczas
najprosciej odwiedzi¢ strone internetowa Makro Service
i zwrocié sie do nich o pomoc.

Wracajac do historii wyprawy Fiat Panda Cross
around Africa dzi§ prawdopodobnie bez nerwow
zlecitbym szybkie zorganizowanie od A do Z,
zabezpieczenie i skoordynowanie takiego ekspresowego
transportu wazniej cze$ci zamiennej pracownikom
doswiadczonej agencji transportowej, a sam zajatbym sie
tym, co lubie robi¢.
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Rozdziat 7.

»Zanim dowioze Cie na miejsce
wiesz doktadnie ile zaptacisz.”

Jak wywréci¢ do géry nogami skostnialty rynek
korporacji takséwkowych? Oto historia z Krakowa.
Korzystajac z takséwek zapewne wiesz, ze gdy wsiadasz
do wnetrza taksowki to tak naprawde nie wiesz
dokfadnie ile zaptacisz za podrédz z punktu A do punktu
B. Dowiadujesz si¢ tego na koncu kursu. Nie wiesz, czy
po drodze beda korki, nie wiesz czy najbardziej
optymalng trase wybral taksowkarz. Nie wspominam tu
o sytuacjach  patologicznych i  podejrzanych
stakséwkach”, w ktérych cena za kilometr to zloty’ch
dwadziescia (,ch” bardzo niewyraznie wypowiadane
przez kierowce).

Méwie o normalnych i uczciwych korporacjach
taksowkowych, w ktédrych masz ustalona taryfe za
kilometr, ale na konicowa zaptate i tak wptywa wiele
réznych czynnikéw niezaleznych od ciebie, szczegdlnie
w czasie dnia (korki).

Krakowska firma iCar odwrdcita sytuacje klienta
i juz w momencie zamawiania przez telefon ich
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taksowki dowiadujesz sie doktadnie, ile zaptacisz za kurs
z miejsca, w ktérym aktualnie znajdujesz sie do miejsca,
gdzie chcesz pojechaé. Doktadna cena kursu wyliczana
jest na podstawie wskazan nawigacji GPS, obowigzuje
jedna stawka przez 24h na dobe we wszystkie dni
tygodnia. Prosciej sie nie da.

Zobacz, jak to diametralnie zmienia sytuacje
klienta, ktéry natychmiast otrzymuje konkretng cene za
podréz z punktu A do punktu B.

W momencie wejscia firmy iCar na rynek, ich
nowa strategia zdobywania klientéw spotkata sie
z oburzeniem i wielkimi protestami ze strony
tradycyjnych korporacji takséwkowych, posadzeniem
o nieuczciwa konkurencje, niska jako$¢ oferowanych
ustug. Jednak w tym sporze to nie czarny PR
konkurencji, a klienci mieli ostatnie i decydujace stowo
do powiedzenia. Klienci wybrali przejrzyste zasady iCar.

Catkowicie niezamierzony efekt gigantycznej
promocji nowa firma na rynku takséwek osiggneta
dzieki darmowej reklamie w wielu réznych mediach,
poczawszy od prasy, przez Internet, a konczac na
telewizji, ktére intensywnie informowaty
o wypowiedzianej jej wojnie przez taksdwkarzy
z innych korporacji.
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Rozdziat 8.

»,Po co mi inteligentny dom?”

Spieszysz sie na wazne spotkanie rano, zona juz
przed chwilg wyjechata z garazu zabierajac w drodze do
pracy dzieci do szkoty, przedszkola i dzi$ padio na ciebie
— ,ostatni gasi $wiatlo”. Wsuwajac klucz do zamka
zastanawiasz si¢, czy wszystkie urzadzenia elektryczne
powylaczates, zgasite§ $wiatlo, zakrecile§ wode
w kranach, obnizyle§ temperature ogrzewania lub
wytaczyles klimatyzacje, opuscites rolety we wszystkich
oknach. Przez chwile czujesz dziwng niepewno$¢, czy
czasem o czyms$ waznym dla bezpieczenistwa domu nie
zapomniale$. Jeszcze raz wracasz, by upewnic sie.

Co by sie stalo, gdyby zamiast wielu réznych
i niezaleznych od siebie instalacji w domu potaczy¢ je
wszystkie w jeden zautomatyzowany system? Wtedy
wychodzac z domu mdgltbys nacisnad, tylko jeden guzik
a dom sam wykonalby zaprogramowana wcze$niej
procedure hibernacji 1 zabezpieczenia. Tak jak
w systemie komputerowym mozesz jednym kliknieciem
uspi¢ komputer, by go szybko obudzi¢ po powrocie.

Z takiego zalozenia 14 lat temu wyszedt Mariusz
Szepietowski zakladajac firme SMARTech. Ale jak

2012 copyright by www.DobraStrategia.pl Lukasz Stoktosa 29


http://www.smartech.pl/

Odroéznij sie! Jak zmieni¢ reguty gry rynkowej na swoja korzysc?

znalez¢ i przekonaé¢ klienta do zainteresowania sie
innowacyjnym, przeciez nietanim produktem, jakim sg
systemy inteligentnych doméw, o ktérych byé moze
zwykly uzytkownik co$ juz styszal, jednak dalej nic
wiecej o tym nie wie. Ani go to grzeje, ani ziebi i zadaje
sobie prawdopodobnie pytanie — Po co mi taki
inteligentny dom?

Firma SMARTech, jako jedna z nielicznych
w branzy instalatorskiej zastosowala przemyslang
strategie  szerokiej edukacji klientéw. Dostarcza
klientom w postaci poradnikéw, szkolen, audycji
radiowych,  specjalnych  raportéw,  opracowan
kosztowych i kalkulatoréw wiedze niezbedna do
podjecia $wiadomej decyzji o zakupie systemu
inteligentnego domu. Podczas dtugotrwatej relacji, jaka
nawigzuje si¢ pomiedzy firmg, a jej potencjalnymi
klientami, kazdy z nich ma okazje dojrze¢ do zakupu
swojego systemu inteligentnego domu. Firma w ten
sposob nie tylko buduje dobre relacje z klientami, ale
rowniez  dobrze  stargetowang baze adresowa
potencjalnych klientéw, ktérzy w przysziosci moga
zdecydowac sie na zakup wybranego systemu.

Ciggle wiele firm nie dostrzega duzego
potencjatu, jaki ukryty jest w edukowaniu klientéw. To
ogromna szansa na wyrdznienie sie¢ w wielu branzach.
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Rozdziat 9.

»Jak spelniaja marzenia
o niebanalnych wnetrzach
samochodéw?”

Kazdy seryjny samochdd jest taki sam! Ten sam
model i z tym samym pakietem wyposazenia oferuje
wielu dealer6w jednej marki. Niczym te samochody nie
wyrozniaja sie, bo producent przewiduje tylko kilka
wariantéw ustandaryzowanej tapicerki i wykornczenia
wnetrza, co bardzo mocno ogranicza podczas sprzedazy
mozliwo$¢ indywidulanego dostosowania samochoddéw
do upodoban i gustéow klientéw. Taki sam samochdd
moge kupié¢ dzi§ w Krakowie, Warszawie, czy Gdansku.

Gdy sprzedaz nowych samochodow spada wielu
sprzedawcéw zastanawia sie, jak zwiekszy¢é warto$é
pojedynczej transakcji i jak zdoby¢ klienta, ktéry
nigdzie indziej nie znajdzie podobnej oferty.

Jednym z rozwigzan jest zaoferowanie z zyskiem
klientom dodatkowej unikalnej opcji do nowych
samochodéw.  Wyposazenie ich  wymarzonego
samochodu w super jakosci tapicerke z naturalnej skory
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lub z alcantary w miejsce tapicerki standardowej,
wedlug indywidulanego projektu klienta. Kazdy
samocho6d moze stac¢ sie w ten sposéb niepowtarzalnym
bez wzgledu, czy jest to FIAT Panda, czy Maserati.

Wspotpraca dealera samochodowego
z renomowanym producentem tapicerek skdrzanych,
takim, jak firma Carlex Design umozliwia zrealizowanie
zaméwienia klienta na tapicerke indywidualna
w zaledwie dwa 2 dni, a klient z salonu wyjezdza
nowym samochodem z perfekcyjnym wnetrzem, jakie
sobie wczesniej wymarzyt.

Dopdki sam nie poznalem blizej firmy Carlex
Design nie wiedzialem, jakie cuda mozna wyczarowac
we wnetrzach samochodéw. I to nie tylko tych nowych,
przygotowywanych przez dealera do sprzedazy dla
klienta, ale w kazdym samochodzie, ktérego wlasciciel
zapragnie zmieni¢ wystrdj wnetrza. Mozesz zreszta
zobaczy¢ to sam tutaj.
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Rozdziat 10.

»Jak ztowic klientow, gdy
wszyscy oferuja to samo?”

Pod koniec 2011 roku zwrécit sie do mnie
o pomoc wlasciciel sklepu internetowego Hairworld.pl,
ktory sprzedaje sprzet do stylizacji wloséw. Pomimo
tego, ze sklep istniat juz od kilkunastu dobrych miesiecy
na rynku to, miazdzaca wielko$¢ sprzedazy byta
realizowana nie w samym sklepie, ale na aukcjach
internetowych.

Firma, w ktdérej dominujaca role w sprzedazy
odgrywaja aukcje internetowe ponosi ogromne koszty
zwigzane z tego typu dzialalnoscig i jest catkowicie
uzalezniona od kapryséw lub zmian, jakie wprowadza
platforma aukcyjna. Do tego dochodzi silna konkurencja
cenowa, poniewaz sprzedaz aukcyjna w pierwszej
chwili skupia uwage klienta wyltacznie na cenie
produktu, a nie na postrzeganej przez niego wartosci.

Nie mozna walczy¢ ceng na aukcjach, bo szybko
mozna przegra¢. Tam przeciez zawsze znajdzie sie ktos,
kto zdobedzie podobny towar taniej lub zanizy marze
do nieoptacalnie niskiego poziomu. Dodatkowo branza
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RTV-AGD to rynek trudny i nieobliczalny, ale aukcje
internetowe to wspaniale miejsce do promocji, ktére
nalezy w odpowiedni sposdb wykorzystac.

Jednym z wyjs¢ z tej patowej sytuacji jest
wdrozenie strategii budowy tzw. rynku wewnetrznego
dla sklepu. Dzigki tej strategii sklep moze:

- sprytnie (ale zgodne z regulaminem) organizowac
aukcje tak, zeby bezpiecznie przekierowa¢ ruch
klientéw do sklepu i powiekszac¢ baze adresows.

- w ukryty sposéb wptywaé na klienta, by kupit mimo
wszystko w sklepie internetowym zamiast na aukcji.

- zastosowac techniki zwiekszania wartosci transakc;ji.

- pozyska¢ tanio nowych klientéw z wyszukiwarki
i wprowadzic¢ ich do wiasnej strefy wptywow.

Z uwagi na to, iz kazda strategia marketingowa
i sprzedazowa, ktéra opracowujemy dla mnaszych
klientéw w DobraStrategia.pl jest poufna to nie moge
ujawnic ci szczegotéw w tej ksigzce.

Ale odwiedzajac teraz strone sklepu Hairworld.pl
mozesz dostrzec mikroskopijny fragment wdrozenia
w postaci "lapacza klientéw", ktéry zostat zintegrowany
z nagltéwkiem.
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Rozdziat 11.

»~Zagwarantuj mi, Ze to dziala
w moim przypadku.”

Nikt tego wczeSniej nie zrobil w branzy
gabinetéw kosmetycznych. Odnosze wrazenie, ze
pewna cze$¢ gabinetéw skupiona jest jedynie na
sprzedazy zabiegéw kosmetycznych tak, jakby to byt
towar w supermarkecie. Dzi$§ klienta nie sta¢ na peina
serie zabiegéw to zaproponujmy mu 2, 3 zabiegi, zawsze
to cos. Zarébmy szybka kase i zostawmy klienta dalej
z nierozwigzanym problemem, bo przeciez naprawde
takich zabiegéw musiatby wzig¢ min. 8, by efekty byly
zadowalajace. To niebezpieczna pokusa, ktérej ulegaja
firmy z réznych branzy. Dla nich nie liczy sie interes
klienta, ale szybka sprzedaz.

W 2011 roku z VIP Studio Redukcji Cellulitu i
Modelowania Sylwetki zrobiliémy badania na grupie
potencjalnych klientek, ktdre jeszcze nie zdecydowaty
sie na zabiegi. ZadaliSmy im proste pytanie - "Co
przekonatoby cie do tego, abys w peini mogla zaczac

korzystac z zabiegow?”

Ku naszemu zaskoczeniu wecale nie okazalo sie,
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ze najwazniejsze sa obnizki cen, niekonczace sie
promocje, nieprawdopodobne nazwy marketingowe
urzadzen i zabiegdw. Natomiast bardzo czesto w
odpowiedziach pojawiata sie watpliwosé, ktora w
przypadku niektérych oséb moze stanowi¢ najwieksza
bariere przed zdecydowaniem sie nie tylko na
rozpoczecie  skutecznej  kuracji w  gabinecie
kosmetycznym, ale  przed = skorzystaniem z
czegokolwiek.

Ta obiekcja to — ,, A co jesli nie sprawdzi sie to w
moim przypadku i nie bede miafa rezultatow? Co
wtedy?”

Woéwczas po przeanalizowaniu wszystkich
odpowiedzi i obaw potencjalnych klientéw, na stronie
internetowej VIP Studio zostata zamieszczona 100%
gwarancja satysfakcji. Gabinet wzigl na siebie calg
odpowiedzialno$¢ za skutecznos¢ kuracji, ktdre
proponuje swoim klientom. Nikt wczesniej nie odwazyt
sie na taki krok i prawdopodobnie jest to pierwsza taka
gwarancja wérod gabinetéw kosmetycznych w Polsce.

Jednak, by taka gwarancje wprowadzi¢ u siebie
trzeba dobrze poznad problemy i oczekiwania klienta.
Dlatego zamiast sprzedawad¢, pomdrzmy klientowi
podja¢ decyzje, podzielmy sie swoja wiedza,
wyttumaczmy ,dlaczego to” i pozwdélmy mu zrozumied.

2012 copyright by www.DobraStrategia.pl Lukasz Stoktosa 36



Odroéznij sie! Jak zmieni¢ reguty gry rynkowej na swoja korzysc?

Rozdziat 12.

»Jak lepiej zrozumiec klienta
1 wykroi¢ dla siebie duzy kawalek
rynkowego toru?”

Kiedy Twdj samochdéd wyswietli komunikat
o usterce systemdéw poktadowych, lub zaswieci jedna ze
specjalnych  kontrolek ostrzegawczych mna desce
rozdzielczej to wiesz, ze co$ si¢ dzieje i wkrdtce moze
catkiem odmoéwic¢ postuszenstwa. Paradoksalnie moze,
to sie przytrafi¢ czesciej w najnowoczesniejszym
modelu samochodu, ktéry jest dostownie naszpikowany
elektronikg. Wéwczas nie pozostaje nic innego, jak uda¢
sie szybko z naszym pacjentem do odpowiedniego
serwisu, w ktorym podiacza go do specjalnego
komputera, by dowiedzie¢ si¢, co mu dolega.

W  branzy testeréw diagnostycznych do
samochodé6w od dawna na rynku rozgoszczeni byli
potentaci tacy, jak Bosch czy Magneti Marelli, w
urzadzenia ktérych zaopatruja sie autoryzowane stacje
obstugi danej marki. Jest to dos¢ duza inwestycja
szczegdlnie dla niezaleznych warsztatow
samochodowych. Na pokazng sume zakupu urzadzenia,
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oprogramowania do niego oraz optacanie rocznego
abonamentu, ktéry jesli wygasnie urzadzenie przestaje
dziata¢, mogli sobie pozwoli¢ nieliczni. Z drugiej strony
istnieja interfejsy ,pirackie”, ktére obstuguja wybrana
marke pojazddw, ale radzg sobie wylacznie ze starszymi
modelami samochodéw i nie nadazaja za rozwojem
systemOw elektronicznych nowoczesnych samochodéw.

W 2003 roku firma Axes s.c. z Gdanska
dostrzegla nisze¢ na rynku urzadzen do diagnostyki
komputerowej pojazdéw. Tak powstal kompletny
system diagnostyczny CDIF/2, ktory przez caly czas jest
rozwijany i uaktualniany. A co najwazniejsze dla
potencjalnego klienta, jest on w zasiegu finansowym
polskiego mechanika niezaleznego i nie przestaje dziata¢
nawet wtedy, gdy nie ma wykupionej -ciaglosci
abonamentu, jak ma to miejsce u drogich konkurentéw.

Ale uniwersalny system diagnostyki
samochodowej bezproblemowo obstugujacy rézne
procedury w wielu modelach i markach pojazdéw ma
jeszcze co$ specjalnego. Jego uzytkownicy tworza
aktywna spoteczno$¢, majac dostep do zamknietej strefy
uzytkownika i forum, gdzie na biezagco moga wymienia¢
sie do$wiadczeniami oraz poradami zwigzanymi z
naprawami pojazdow. W ten sposéb przez lata powstata
gigantyczna, specjalistyczna baza cennej wiedzy.
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Rozdziat 13.

»,Przed potudniem zwiedzanie
miasta, a poZniej wszczepianie
implantu.”

W Krakowie obok tradycyjnej turystyki kwitnie
rynek turystyki stomatologicznej i tzw. dental holidays.
Coraz czesciej w krakowskich gabinetach pojawiaja sie
pacjenci, ktdrzy przy okazji zwiedzania miasta, decyduja
sie na drogie leczenie. Jaki jest tego powdd? To co dla
nas jest wciaz kosztowne, dla Niemca, Brytyjczyka czy
Duniczyka jest w Polsce nawet o 60 proc. tansze niz
w Berlinie, Londynie albo w Kopenhadze. Ta niezwykle
lukratywna nisza rynkowa kilka lat temu zostata
odkryta przez wyspecjalizowane biuro podrdzy Dental
Travel Poland.

Dentysci w Krakowie kusza obcokrajowcéw nie
tylko taniszymi implantami, licéwkami i plombami, ale
takze samym miastem. Niezwykle szybko rozwijajacej
sie gatezi krakowskiej turystyki pomaga rdéwniez
infrastruktura — miedzynarodowe lotnisko, bogata baza
hotelowa, a takze atrakcje turystyczne miasta. Krakéw
jest obecnie drugim po Warszawie najczesciej
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odwiedzanym  miastem  przez  ,dentaturystow’
i gtéwnym osrodkiem dental holidays.

Podczas jednej wizyty zagraniczny klient potrafi
zostawi¢ w gabinecie stomatologicznym nawet 10-15
tys. Przy czym jest to ciagle o polowe mniej niz gdyby
miat leczy¢ sie w rodzimym kraju.

Nic wiec dziwnego, ze obcokrajowcy decyduja
sie w Polsce na coraz bardziej ztozone leczenie i nie
przylatuja tu jedynie na wstawienie plomby, czy
usuwanie kamienia, ale na skomplikowane leczenie
implantologiczne, ktére moze odbudowacé wszystkie
zeby i trwa caty miesiac.

W tym przypadku klientom wymierne korzysci
daje polaczenie w jednej ofercie dwoch ustug
z catkowicie odrebnych dziedzin, jak turystyka
i stomatologia.
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Rozdziat 14.

»ouper koncentracja

na problemie klienta.”

Codziennie w kazdej chwili zewszad jestesmy
bombardowani tysigcami informacji, ktére przy pomocy
zmystéw chca wtargnaé do naszych umystéw, by szybko
odwrdci¢ i zdoby¢ tylko dla siebie nasza uwage. Dorosli
ludzie majg z tym wiele probleméw, ale dzieci same nie
moga sobie z tym poradzi¢. Doskonale moge to
zaobserwowa¢ u moich dwdéch synéw. Koncentracja
zarowno 15-latka, jak i 4-latka wystawiana jest przez
caly czas na wielka probe podczas odrabiania lekcji, czy
innych waznych zaje¢. Dlatego u dzieci warto zwrocié
uwage na wyrabianie od najmtodszych lat nawyku silnej
koncentracji.

I wcale nie dotyczy to dzieci, ktére stabo sie
uczg, majg problemy z czytaniem czy cierpig na zespdt
ADHD. Koncentracja zawsze mocno wptywa nie tylko
na zdolnosci potrzebne do nauki dziecka, bezbtedne
wykonywanie obliczen matematycznych, ale réwniez
konieczna jest podczas zaje¢ sportowych, muzycznych
czy bezpiecznego prowadzenia samochodu.
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Skuteczne rozwigzanie tego coraz czesciej
spotykanego wséréd dzieci problemu zaproponowali
psycholodzy z Akademii Rozwoju Umystu Cogitus.

Stuchajac dzieci, sugestii ich rodzicéw i rozmawiajac na
ten temat z nauczycielami, stworzyli autorskie,
innowacyjne programy kurséw oparte na zdobyczach
wspotczesnej psychologii poznawczej.

Przyklad ten ilustruje, jak niezwykle wazne
w kazdym biznesie, jest wyrdznienie si¢ na tle
konkurencji poprzez wstuchanie sie w potrzeby
i problemy klienta oraz zaproponowanie skutecznego
rozwigzania.
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Rozdziat 15.

»,Pokaz klientowi, jak §wiatto
podaza za nim i pozwol, aby
produkt sprzedat sie sam.”

»Chciatbym abys przywofat teraz w swojej
pamieci teledysk pt. ,, Billy Jean” Michaela Jacksona. Na
pewno kiedys go obejrzafes. Pamietasz, jak sSpiewajacy
Michael Jackson podaza chodnikiem, a swiatfo wedruje
wraz z nim. Kolejne plytki chodnika zapalaja sie 1 gasna
pod jego stopami. Latarnie pod, ktorymi przechodzi
zapalaja sie petnym swiattem, by po chwili zgasnac, gdy
nasz bohater oddala si¢ od nich. Tak dzieje sie
z wieloma przedmiotami w tym oryginalnym teledysku.

Zastanawiasz sl¢ teraz, po jakiego diabla
poprositem Cie o przypomnienie sobie teledysku Billy
Jean? Wyobraz sobie...”

W ten wiasnie sposdb rozpoczyna si¢ jedna
z lekcji poradnika dla klientéw hurtowni i sklepu
elektrycznego Elektromax pt. "Jak madrze oszczedza¢d
energie elektryczng, by szybko zmniejszy¢ rachunki za
prad bez utraty komfortu i wyrzeczen?"
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Klient czytajac taki poradnik sam moze
wyobrazi¢ sobie, jakby to bylo gdyby $wiatlo w jego
domu za nim inteligentnie podazalo tak, jak ma to
miejsce w teledysku Michaela Jacksona. Szczegdlnie
wtedy, gdy jest ciemno i nie mozna fatwo trafi¢ kluczem
do zamka drzwi, albo wéwczas, gdy domownicy ciagle
zapominaja o gaszeniu $wiatla w niektérych miejscach
domu.

W mniej spektakularny sposéb niz w teledysku
mozna jednak zrealizowaé¢ to dzieki kilku prostym
urzadzeniom. Jak myslisz, gdzie klient bedzie szukat
fachowej porady, zeby tatwo skompletowac i szybko
zakupi¢ wszystkie potrzebne elementy do takiego
systemu o$wietlenia?
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Rozdziat 16.

»Jak moglaby potoczy¢ sie dalej
historia serwisu oponiarskiego?”

Wracajac do przytoczonej we wstepie historii
serwisu oponiarskiego, ktdry cierpial na brak klientow
mozna by sadzié, ze z tej sytuacji nie ma wyjscia. Na
rynku jest przeciez tyle rédznych serwisow tego typu lub
stacji szybkiej obstugi. Niektore z nich ,konkuruja na
zabdj” zanizajac cene do glodowych stawek za
robocizne, a co za tym idzie rdwniez spada jako$¢ ustug.
Pewnie spotkates sie ze specjalnymi, niezwykle
kuszacymi promocyjnymi ofertami tego typu np.
w zakupach grupowych.

Ciekawy jednak jestem, czy ta masowa ustuga
byta wykonana zgodnie ze sztukg i na odpowiednio
wysokim poziomie? Zadajmy sobie kilka pytan, ktére
uwidocznig nam potencjat jakosciowy drzemiacy w tej
wydawaloby sie prostej ustudze, niestety chatturzonej
przez wielu. Potencjalni klienci bowiem moga nie
zdawac sobie sprawy z jak bardzo niskiej jakosci ustug
korzystaja i warto ich w tym celu wyedukowa¢.

To unikalna szansa i wtasnie idealna mozliwo$é
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wyrédznienia si¢ na rynku dla naszego przyktadowego
serwisu oponiarskiego na tle konkurencji. W tym
konkretnym przypadku nalezatoby zadac sobie pytania -
Co decyduje, ze uslugi serwisu oponiarskiego sa przez
klientéw postrzegane na najwyzszym poziomie
jakosciowym?

- Czy kota po demontazu z samochodu zostaty
doktadnie ci$nieniowo umyte? Je$li do felgi kota
przylega brud, piasek i bloto bedzie to miato zty wptyw
na pézniejszy wynik wywazenia kota.

- Czy serwis sprawdzil prosto$¢ i wywazenie
samych felg po zdjeciu opon, a przed zalozeniem
nowych opon? Jest to wazne poniewaz felgi, ktéra jest
skrzywiona i potocznie mdéwiac ma ,bicie” nie mozna
prawidtowo wywazy¢.

- Czy serwis przeprowadzit optymalizacje
zalozenia opony w stosunku felgi? Zaréwno felga jak i
opona maja na obwodzie najciezsze / najlzejsze miejsca,
ktéore wzajemnie mozna skompensowacé. Miejsce
najciezsze opony powinno by¢ zamontowane
W najlzejszym miejscu obreczy, co sprawi, ze do
wywazenia takiego kota bedzie mozna zastosowac
minimalny ciezarek.

- Czy przed zalozeniem kot klient zostat
poinformowany o  malej grubosci  klockow
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hamulcowych, nieréwnym zuzyciu bieznika opony?
Przeciez przy demontazu ko6t to wys$mienita okazja, aby
zrobi¢ to dla klienta gratis?

- Czy kota zostaly napompowane zgodnie
z zaleceniami producenta pojazdu? A moze wszystkie
kola pompowane s3 ,na oko”.

- Czy przed zalozeniem kota piasta zostata
doktadnie oczyszczona z rdzy i brudu oraz
zabezpieczona smarem ceramicznym? Mocowanie kota
musi idealnie przylega¢ do powierzchni piasty.

- Czy $ruby kot zostaly dokrecone specjalnym
kluczem  dynamometrycznym z  odpowiednim,
zalecanym momentem dokrecenia, a nie zostaly prawie
ukrecone przez klucz pneumatyczny?

Swoja droga proponuje przeprowadzi¢ ciekawy
eksperyment. Jesli wymieniasz kota, albo opony i serwis
oponiarski dokreca twoje kota wylacznie kluczem
pneumatycznym, to po takim dokreceniu wyjmij
z samochodu standardowy klucz do ko, jesli go
posiadasz na wyposazeniu. Wrecz go nastepnie temu
pracownikowi, ktdéry dokrecit ci kota. Powiedz mu, aby
sprobowat, czy tym kluczem mozna odkreci¢ przebite
koto na drodze. Zdziwisz sie, ale prawdopodobnie ten
czlowiek nie bedzie w stanie tym matym kluczem
odkreci¢ $rub, wiec dlaczego je dokreca z tak
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gigantyczna, niekontrolowana i niszczaca sila.
Takich pytan moze by¢ duzo wiecej.

Jak widzisz profesjonalna i rzetelna wymiana kot
i opon w samochodzie dla klienta, ktéry nie ma o tym
zielonego pojecia na pozoér niczym nie rozni sie od

wymiany byle jakie;j.

Dlatego, zeby przyciagna¢ statych klientéw do
serwisu oponiarskiego warto wyedukowa¢ ich w tym
temacie. Wystarczy spisa¢ wszystkie mozliwe pytania
oraz odpowiedzi dotyczace ustugi, zestawi¢ je w formie
krétkiej ulotki edukacyjnej. Takie ulotki moze wreczaé
klientom np. zaprzyjazniony z serwisem oponiarskim,
serwis mechaniczny lub myjnia reczna w zamian za ich
ulotki. Moze to by¢ réwniez poradnik w wersji
elektronicznej rozpowszechniany wirusowo wsrdd
internautow.

Tak, czy inaczej musimy klientom jasno pokazad,
ze u nas ustuga, ktora jest tylko z nazwy podobna, jest
na prawdziwie krélewskim poziomie.

Chociaz mégtbym rozwingd jeszcze te strategie
o wspolprace ze sklepami internetowymi sprzedajacymi
opony, stosowaniem urzadzen do kalibrowania coraz
powszechniej  stosowanych  czujnikéw  ci$nienia
w kotach, oraz wprowadzeniu dodatkowych ustug np.
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polegajacych na prostowaniu nieznacznie skrzywionych
felg to jednak nie zrobie tego tutaj, poniewaz nie jest to
poradnik z branzy motoryzacyjne;j.
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Rozdziat 17.

»INie czytaj tego rozdziatu

na poczatku.”

Mam nadzieje, ze historie firm przedstawionych
w poprzednich rozdziatach zainspiruja cie do dziatania.
Zastanéw sie, czy mozesz robi¢ biznes nie wiedzac
w czym masz by¢ lepszy od innych?

Wierze, iz bardzo grozne wyobrazenie, ze twdj
klient jest jedynie kopalnia pieniedzy, wiec bez
skruputéw nalezy wycisna¢ z niego ile sie tylko da, jest
dla ciebie obce. Nie wiem, czy styszale$ o szkoleniach,
na ktérych handlowcom proponuje sie, by wyobrazali
sobie, ze ich klient na czole ma przyklejone banknoty
o wysokich nominatach. Pewnie wywotuje to u ciebie
teraz usSmiech na twarzy, ale takie szkolenia
rzeczywiscie sie odbywaja i ucza handlowcéw, by za
wszelka cene sprzedawali, wciskajac klientowi kolejny
kit. By¢ moze nawet spotkates sie juz z tym.

Dzi§ zdecyduj, czy chcesz zarabia¢ pienigdze
wylacznie przez tradycyjne sprzedawanie (wciskanie
klientom), czy chcesz madrzej rozwija¢ firme
i powieksza¢ zyski poprzez zaspokajanie potrzeb
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klientéw i rozwigzywanie ich probleméw. Wiedz, ze
klienci podswiadomie wyczuja, jak traktuje ich twoja
firma i to, ze o nich troszczysz sie.

Dlatego  zabezpiecz klienta przed zltymi
decyzjami. Informuj go o tym, czego nie wie, ucz go,
edukuj, pokaz mu, czym sie odrdzniasz od innych, by
w koricu sam zrozumial, dlaczego powinien od ciebie
kupié.

Firma, ktéra wyrdznia si¢, jest bardziej
rozpoznawalna, moze pozwoli¢ sobie na wieksze marze
w swojej branzy, tatwiej zdobywa nowych klientéw,
ktorzy sa wobec niej bardziej lojalni.

Musisz nauczy¢ si¢ w ten sposoéb sprzedawac
i promowac twoje produkty albo ustugi, bo zginiesz.
W $wiecie, gdzie na jednego klienta przypada kilku
walczacych o niego handlowcéw, ty chcesz sie
uchowac?

Ktéra wiec droge dzi§ wybierasz? Jak bardzo
potrzebujesz duzo wiecej klientow?

Jesli  chcesz teraz pozna¢ w dziataniu
kilkadziesigt, sprawdzonych technik i strategii
zdobywania klientéw to, wejdz juz dzi$ na strone:

http://www.fabrykaklientow.pl
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