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»,Biznes w sieci” odcinek 8
Jak dowiedzie¢ sie, czego chca Twoi klienci?

W Teorii:

Chciatbym zaprosi¢ na czes¢ teoretyczng, w ktérej porozmawiamy o tym, w jaki sposoéb
poznaé potrzeby naszych klientow.

Zanim odpowiem na to pytanie, podziele sie z Panstwem pewna refleksja.

Mianowicie, my przedsigbiorcy jestesmy niezwykle kochliwi... Kochamy sie w naszych
firmach, kochamy sie w naszych produktach, naszych ustugach, mozliwe, ze czes¢ z
Panstwa kocha sie we wtasnym personelu; mozliwe, ze czes¢ z wzajemnoscia:)

To jest oczywiste, poniewaz spedzamy w pracy olbrzymig ilos¢ czasu, zwykle jestesmy
réwniez zaangazowani w powstanie firmy od samego poczatku. Niemniej, jak chociazby
twierdzi Jay Abraham (ktéry jest uwazany za geniusza marketingu), nie sg to wtasciwe
rzeczy, w ktérych powinnismy by¢ zakochani. Zamiast kochac¢ sie w naszych ideach i
pomystach, naszych biznesach - powinnismy sie kocha¢ w naszych konsumentach -
tych, ktérych juz mamy, jak i w tych, ktorych mozemy dopiero zdobyc. Jezeli sie chwile
nad tym zastanowimy - to dostrzezemy, ile jest w tym racji.

Na jednym z naszych spotkan rozmawialiSmy o tym i cytowatem Petera Druckera, ktéry
rzekt: ,Jedynym celem istnienia firmy jest zdobycie i utrzymanie klienta”.

Jedli dtuzej sie nad tym zastanowimy, to dostrzezemy, ze to klient jest ,krélem” naszego
biznesu, ze to klient jest sponsorem naszych wycieczek zagranicznych, to klient jest
gwarantem naszego stylu zycia, to klient decyduje o tym, czy nasza firma bedzie sie
rozwijata czy wrecz przeciwnie.

A zatem prosze Panstwa: ,Zakochajmy sie w naszych klientach!”. Dzieki temu nie
bedziemy musieli zastanawia¢ sie nad tym, czego oni potrzebujg, poniewaz natura
mitosci jest taka, ze wiemy, czego oczekujg od nas nasi najblizsi.

Zatem tak samo powinnismy wiedzie¢, czego oczekujg od nas klienci, poniewaz klienci
maja jakies oczekiwania, a my jezeli bedziemy naprawde, naprawde darzy¢ ich gtebokim

szacunkiem czy tez mitoscig - bedziemy o tym wiedzieli, a dzieki temu klient bedzie
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zostawiat u nas swoje pienigdze. To jest prosta wymiana. Im wiecej bedziemy wiedzieli o
kliencie, jego ukrytych potrzebach, im wiekszg energie bedziemy do niego kierowali, tym
wiecej pieniedzy zostanie w naszym portfelu.

Niemniej jednak prosze Panstwa, my przedsigbiorcy, az takim uczuciem i atencjg naszym
klientow nie darzymy. Kochamy sie w naszym firmach, w naszym wizerunku -
niekoniecznie w tym, co jest wazne dla klientow.

Ale czy nie da sie tego zmieni¢? Oczywiscie, ze sie da.

Zatem, jaki jest pierwszy krok do mitosci?

Pierwszym krokiem zwykle jest blizsze poznanie sie, blizsze poznanie osoby, z ktorg
chcemy stworzy¢ trwaty zwigzek. Nasz zwigzek z klientem moze by¢ zwigzkiem na lata.
Pewnie niektorzy klienci zostang z nami znacznie dtuzej niz nasi matzonkowie - niestety.

A zatem zacznijmy od tego, ze przyjrzyjmy sie... Tylko komu mamy sie przygladacé? Czy
wszystkim klientom, czy wszystkim potencjalnym klientom, ktérych widzimy na rynku?
Nie.

W jednym z ostatnich odcinkdw (przypominam, ze wszystkie odcinki sg dostepne na
blog.mogilewski.pl), rozmawialismy o tym, Zze kluczem do wtasciwej inwestycji swoich
uczu¢ i zdobycia zainteresowania klientow jest specjalizacja i skupienie. Kierujgc sie
zasadg Pareto wiemy, ze 20% Kklientéw generuje 80% korzysci - to w specjalizacji i
skupieniu jesteSmy w stanie odkry¢ te 20%. A zatem interesuje nas tylko 20%

konsumentow, najbardziej dla nas warto$ciowych.

Kolejnym krokiem jest przyjrzenie sie wtasnemu podwérku, przyjrzeniu sie klientom,
ktorych wtasnie obstugujemy: popatrzmy na nich, jakbysmy widzieli ich po raz pierwszy,
zobaczmy, gdzie sg Ci, ktorzy zostawiajg u nas najwiecej pieniedzy. Poniewaz celem tego
¢wiczenia jest odnalezienie Klientéw Idealnych - tych 20%, ktérych chcielibysmy mieé
100%.

Czym charakteryzuje sie Klient Idealny? Klient Idealny:

« pozwala nam najwiecej zarobi¢ (w uproszczeniu),

- dostarcza nam najwiecej korzysci, cho¢ niekoniecznie zapewnia nam najwieksze obroty,
- jest najefektywniej przez nas obstugiwany,

« poszukuje ustug, ktore oferujemy,

- jest przez nas pozadany (chcemy mie¢ jak najwiecej takich klientéw).
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To jest nasz Idealny Klient.

To czego powinnidmy szuka¢ w odpowiedziach od klientéw? Czy wszystkiego, z czym
majg problem? Doktadnie tak. O tym moéwi Tony Robbins: ,(...) ludzie sg w stanie znacznie
wiecej czasu, energii i Srodkow przeznaczy¢ na rozwigzywanie swoich problemdw niz na
to, aby szukac przyjemnosci”.

A zatem najwazniejsze pytanie, ktore powinniscie sobie Panstwo zadac, a odpowiedzi na
nie poszukiwac wsréd wiasnych ldealnych Klientow, brzmi:

Jakie najistotniejsze, najwieksze, najpowazniejsze problemy mojej grupy klientéw

jestem w stanie rozwigza¢ moim produktem czy ustuga?

Kolejnym elementem, ktérego nalezy poszukiwac, jest powtarzalno$é. W ramach grupy
Idealnych Klientow pojawiajg sie bardzo powtarzalne potrzeby. W momencie, kiedy
mozemy uswiadomic je sobie - jesteSmy tez w stanie je zaadresowac. Czyli tak skierowac
naszg oferte, czy tez opisa¢ zmodyfikowaé nasza oferte, produkt / ustuge, aby doktadnie
trafiata w potrzeby naszych Idealnych Klientéw. Idealni Klienci w grupie wcale nie muszg
mie¢ takich samych probleméw, moga mie¢ rdézne problemy, powiedzmy ze w
podgrupach.

Nie chodzi o wymyslanie tego, jakie moga by¢ to ktopoty. Nie powinnismy mysle¢ o tym,
czego wydaje nam sie potrzebujag nasi klienci, tylko powinnismy to wiedziec. A skad?

Te dane sg zagrzebane w Panstwa systemach, w Panstwa CRM’ach, w Panstwa bazach
danych. Wszelka korespondencja mailowa, ktorg kiedykolwiek prowadzono z klientem,
wszelkie nagrania rozmow - tam znajdujg sie poszlaki, dzieki ktérym jesteSmy w stanie
stwierdzi¢, czego potrzebujg nasi klienci. Bo klienci nie powiedza tego wprost - to
Panstwo, jak dobry $ledczy, musicie to wywnioskowa¢ na podstawie dostepnych
materiatow.

I, chyba najistotniejsza kwestia - porozmawiajcie z nimi osobiscie. Kiedy ostatni raz,
Drodzy Panstwo - i moje pytanie gtéwnie kieruje do przedsiebiorcéw obstugujacych
klientow masowych : kiedy prosze Panstwa ostatnio rozmawialiscie telefonicznie ze
swoim klientem, jezeli macie ich tysigce? Prawdopodobnie bardzo dawno temu.

llos¢ informaciji, jakie mozna uzyska¢ dzieki rozmowie telefonicznej, jest kolosalna.
Zachecam Panstwa do tych rozmdw, poniewaz dzieki temu zdobedziecie informacije,

ktore pozwolg Wam naprawde zakocha¢ sie w swoich klientach; bedziecie doktadnie
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wiedzieli, czego oni potrzebujg. Dzieki temu bedziecie tworzyli idealne oferty, a dzigki

tym idealnym ofertom - trafig do Was sami Idealni Klienci.

A teraz chciatbym zaprosi¢ Panstwa na rozmowe z dr Janem Zajacem, ktérego zapytam o
to, w jaki sposéb mozna wykorzystac internet do tego, aby dowiedzie¢ sie czego chca

klienci, nawet niekoniecznie nasi wtasni, rowniez potencijalni.

Masz pytanie, watpliwos¢, lub poprostu Ci sie spodobata tres¢?
Skomentuj na blogu:
http://blog.mogilewski.pl/tvn-cnbc-biznes-w-sieci-odc-8-jak-
poznac-potrzeby-naszych-klientow/

Rozmowa z gosciem:

Gosé: dr Jan Zajac (sotrender.com)

Wiecej informacji o gosciu znajduje sie tutaj

Janku powiedz mi, w jaki spos6b mozna wykorzysta¢ internet do zdobywania
wiedzy o klientach, nie tylko tych, ktérych juz obstugujemy?

Po pierwsze: mozna sprawdzié¢, co w tej chwili o nas piszg, méwia. Nie tylko o nas - takze
0 naszych konkurentach, na jakie cechy zwracajg uwage, co im sie podoba, a co nie.

Po drugie: mozna sie zapyta¢ - stworzyé sobie jakis kanat komunikacji, zbierania

informaciji zwrotnej i zobaczy¢ co nam powiedzg, kiedy spytamy o to ...

O czym myslisz, méwigc “Kanat”, co to moze by¢?

Tu jest bardzo duzo rozwigzan. Bardzo fajnym jest co$ w stylu spotecznosci produktowe;.


http://sotrender.com
http://sotrender.com
http://blog.mogilewski.pl/dr-jan-zajac/
http://blog.mogilewski.pl/dr-jan-zajac/
http://blog.mogilewski.pl
http://blog.mogilewski.pl
http://blog.mogilewski.pl/tvn-cnbc-biznes-w-sieci-odc-8-jak-poznac-potrzeby-naszych-klientow/
http://blog.mogilewski.pl/tvn-cnbc-biznes-w-sieci-odc-8-jak-poznac-potrzeby-naszych-klientow/
http://blog.mogilewski.pl/tvn-cnbc-biznes-w-sieci-odc-8-jak-poznac-potrzeby-naszych-klientow/
http://blog.mogilewski.pl/tvn-cnbc-biznes-w-sieci-odc-8-jak-poznac-potrzeby-naszych-klientow/

Ko Grzegorz Mogilewski
A http.://blog.mogilewski.pl

Co to oznacza?

Budujemy miniserwis internetowy, dostepny dla kazdego lub dostepny tylko po
okreslonej rejestracji, za pomoca ktérego kontaktujemy sie z okreslong grupa - ona moze

by¢ nawet mata...

Ale czy to jest grupa naszych klientéw czy dowolna?
Najlepiej bytoby, gdyby to byli klienci; ewentualnie mozemy sobie stworzy¢ co$ innego,

czyli betatesting.
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Wyjasnij, czym jest betatesting.

Zbieramy ludzi, ktoérzy sg potencjalnie zainteresowani produktem (niekoniecznie sag
klientami, moga by¢ potencjalnymi klientami), a moze sg ekspertami w jakiej$ dziedzinie,
dziennikarzami, blogerami i im dajemy cos, czego nie dajemy kazdemu - np. nowg
wersje produktu, zapraszamy do ustugi, ktéra jeszcze nie jest ujawniona na rynku, nie jest
dostepna. Mogg oni jg przetestowa¢ - najchetniej za darmo - i samo poczucie
wyrdznienia dla wielu z nich bedzie motywacjg, aby sprawdzi¢, a pdzniej sie

wypowiedzie¢, co sie podobato, co nie.

Czy powinnismy ufa¢ temu, co méwia klienci w kontekscie ,podobato mi sie”?
Pamietam taka wypowiedz Henry’ego Forda, ktory powiedziat, ze: ,,gdybym zapytat
moich klientéw, czego chca, powiedzieliby, ze chca szybszego konia”.

Moim zdaniem nalezy si¢ pytac, zbieraC informacje, a potem to i tak przedsigbiorca ma
zdecydowac. Jesli jest dobrym przedsiebiorcg to umie podjaé decyzje, albo zapytaé
wtadciwych oséb, aby na koniec wybra¢ to, co bedzie korzystne. A czesto wiasnie
~poOjscie na przekdr”, zrobienie doktadnie czego$ innego niz chcieliby ludzie, ktérych
pytamy - jest kluczem do sukcesu.

To jest tak, jak moéwites o matzenstwie, o mitosci - to jak rozmowa z kobietg ;). Nie zawsze

kobieta powie nam wprost, czego chce, czasem trzeba péjs¢ na okoto.

Czyli my jako przedsiebiorcy powinniSmy wytworzyé jakis szosty zmyst, dzieki
ktéremu jesteSmy w stanie tak naprawde odkrywaé te wartosciowe pytania? W jaki
sposoOb znalez¢ te wartosciowe odpowiedzi, jak je odsiaé¢?

Troche daje zapytanie sie wielu osob, tzn. bardzo czesto jest tak, ze jesli zapytamy o jaki$
temat wiele oséb i one dadzg odpowiedz troche bardziej pogtebiona, nie tylko: tak lub nie
- to znajdziemy tam co$ ciekawego, cos$ z czego potem skonstruujemy sobie petny obraz.
Sprawdzenie tez, czasem behawioralne. Jesli mamy doczynienia z produktem badz
ustugg, ktérg sprzedajemy w internecie w jaki$ sposéb lub chociazby zbieramy ruch w
internecie np. zapisy do newsletter’'a czy telefony (potem callcenter zadzwoni do

potencjalnych klientéw), to mozna sobie testowa¢ na biezgco. Po jakich$ dziataniach
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zbierze sie tych oséb wiecej lub tez po jakich$ dziataniach zbiorg sie osoby, ktoére
zapfaca wiecej.
Tak naprawde zbieramy na biezgco dane, ktére moéwig nam cos o zachowaniach i

preferencjach, i porownujemy w czasie rzeczywistym.

Powiedz mi, w jaki sposéb to sie technicznie realizuje?
Firma sporej wielkosci moze pozwoli¢ sobie na zlecenie dla odpowiedniej agencji, ktora

taki serwis zbuduje lub doradzi, jak zbudowac...

Ale czy to jest kwestia samego serwisu, czy kwestia wiasciwych pytan i wtasciwych
odbiorcow?

Na samym poczagtku, moim zdaniem, wtasciwych odbiorcéw - moge by¢é bardzo matg
firmg, ktéra ma niewielkie grono klientdw, natomiast utrzymuje z nimi dobre relacje i
wtedy tak naprawde nie trzeba budowaé serwisu, strony internetowej. Wystarczy, ze
przedstawiciele handlowi czy sprzedawcy, czy account manager’owie zadzwoniga do
klientdw, napisza, zapytajg o zdanie. Tylko to zadziata, jesli klienci zobacza pdzniej, ze

cos$ na podstawie tego zostato zrobione.

A czy radzisz, aby tego typu dziatania robi¢ ad hoc, raz na jaki$s czas czy tez
powinny to by¢ dziatania state? Czyli dajmy na to, jezeli handlowiec kontaktuje sie z
klientem powiedzmy w codziennych relacjach, ze raz na jaki$ czas, raz na miesiac
powinien go zapytac¢ ,,0 cos”?

Raz na miesigc, nie wiem, pewnie zalezy od branzy, od klienta, ale raz na pare miesiecy
na pewno warto. Zwrd¢ uwage na to, ze bardzo dobrg praktyka jest, gdy handlowiec raz
na jaki§ czas przychodzi i méwi: ,stuchajcie zrobilismy fajne nowe rzeczy, mamy
produkty, mamy znaczgce usprawnienia - moze chcecie, aby Wam o tym opowiedziec¢”.
Zazwyczaj klienci chca, czemu nie. Raz na p6t roku czy raz na rok chodzi sie do klientow i
to sie mowi.

Jesli mamy internet to mozna to robi¢ raz w tygodniu czy raz w miesigcu, bo mamy

narzedzia.
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Tak jak Ty masz blog, masz subskrybentéw, tak firma moze sobie stworzy¢ wtasnego
bloga, zebra¢ subskrybentow, stworzy¢ sobie profil w serwisach spotecznosciowych, np.

profil na Facebook’u, ktéry szkodzi, jak styszelismy...

No nie szkodzi...generalnie...

...niektérym pomaga...

..tak
...i w ten sposéb mozna informowac¢ ludzi o jakich$ zmianach, widzie¢ ich reakcje,
czasem dawac prawo wyboru czy wypowiedzi, co woleliby czy co chcieliby w pierwszej

kolejnosci dostac.

Czy Twoim zdaniem lepiej jest uzy¢ pytan otwartych, niesugerujacych odpowiedzi,
czy tez jednak ograniczy¢ pule dostepnych odpowiedzi dla klientow?

Jesli uzyjemy pytan otwartych, nie zaznaczajac odpowiedzi, zazwyczaj bedg osoby, ktore
beda chcialy gwiazdki z nieba - z drugiej strony bedziemy mieli tez odpowiedzi
kreatywne, ktore zwrdcg uwage na co$ zupetnie nowego.

Pewnie najlepiej bytoby na poczatku ograniczyC sie do stosunkowo niewielkiej liczby
0soOb, tych z ktérymi mamy zbudowang jakas relacje, bo albo sg naszymi wiernymi
klientami, albo sg w jaki$ sposdb autorytetami, ekspertami i im zadawc¢ ,,miks”.

Poprosic, jesli ktos moze, ma czas, w jakis sposéb moze udzieli¢ odpowiedzi na pytanie
otwarte - niekoniecznie w internecie, moze by¢ przez telefon, mozna i na kawe sig
umoéwi¢, porozmawiaé, ale jesli kto$ nie ma czasu, jest zabiegany, tak bedzie mu
wygodniej - bardzo krotka ankieta zrealizowana przez internet.

Tylko tak, jak powiedziatem, to jest tylko pierwszy krok. To nie jest tak, ze ktos powinien
wzig¢ wyniki analizy jednego czy dziesieciu najlepszych klientdéw i na podstawie tego

zdecydowac, ze kierujemy teraz do produkcji takie rozwigzanie.

Opowiedz o dalszych krokach.

Dalsze kroki to juz jest to, co czyni niektore firmy unikalnymi...


http://blog.mogilewski.pl
http://blog.mogilewski.pl

L Grzegorz Mogilewski
2 http://blog.mogilewski.pl

Czyli?

Czyli to, co potrafimy wyciggnaé, to co jest miedzy wierszami. By¢é moze wszyscy bedg
chcieli gwiazdki z nieba, a tak naprawde zmiana jednej prostej rzeczy juz nam da 50%
przychododw, ktére databy nam ta gwiazdka z nieba przy znacznie mniejszych kosztach.

U mnie osobiscie bardzo dobrze sprawdzato sie testowanie, rozmowy z takimi statymi
klientami, osobami, ktére sg bardzo zaawansowane, wyprzedzajg w jakis sposob rynek.
Jezli firma A zechce dzi$s rozwigzania X tzn., Zze reszta rynku bedzie potrzebowata tego
rozwigzania za pot roku czy za rok. Wiec by¢ moze warto teraz poswiecic¢ troche czasu
czy kosztow, aby z  firmg A wypracowacC to rozwigzanie, zeby mie¢ to gotowe,
przetestowane i dawa¢ na poczatku tylko tej jednej firmie (nawet moze za darmo), aby
patrzeC jak ona z tego korzysta, w jaki sposéb na codzien uzywa. Pdzniej na podstawie
tej informacji zwrotnej zbudowac rozwigzanie, ktére bedzie dostepne dla kazdego,

gotowe ,,z potki”, wtedy kiedy rynek bedzie tego potrzebowat.

Jednym stowem podsumowujac - budujemy baze klientow...

To na pewno si¢ przyda.

...komunikujemy si¢ z nimi w najprostszy sposéb przez internet, budujac jakas
platforme...
Budujgc platforme fajnie, tylko oczywiscie jest to kwestia sSrodkéw, mozna sobie serws

internetowy zrobic.

No wiasnie, a czy mozna nie inwestujgc pieniedzy w budowe wiasnej platformy
réwniez wykorzystaé¢ ten model?

Mozna, tzn. tak: e-mail marketing to jest rozwigzanie proste, tanie i lepiej wykorzystywaé
do celdw biznesowych, znowu rozwigzania komercyjnie, ale jak ktos bedzie chciat za
pomocag bezptatengo programu pocztowego - tez bedzie w stanie mailowo sie
kontaktowaé. Zbieranie telefondéw, telefonowanie nie jest w tym momencie droga
czynnos$cig, chociaz mozna tez korzysta¢ z bardziej wyspecjalizowanych rozwigzan jak

contact center.
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Stworzenie profilu na Facebook’u czy w innych serwisach podobnego typu tez jest tak
naprawde darmowe - samo stworzenie - ptaci sie tak naprawde za wypromowanie, no i

trzeba mie¢ przede wszystkim jakies tresci, ktore tam sie zamieszcza.

Powiedz jeszcze, czy na Facebook’'u Twoim zdaniem odpowiedzi innych
konsumentéw powinny by¢ widoczne dla wszystkich, czy tez powinny byé bardziej
zamkniete, trafia¢ tylko do nas, po to aby klienci sie nawzajem nie sugerowali?

To znowu zalezy, jakiej formy komunikacji uzyjemy, ale gdy méwimy o Facebook’u czy
serwisach tego typu, to raczej otwartosc jest wymagana i wskazana. W momencie, kiedy
chowasz co$, zaraz pojawiajg sie pytania: a dlaczego? Dlaczego ja tego nie moge

zobaczy¢? Czasem niektérzy uzytkownicy bedg podejrzewali, ze cos$ jest nie tak.

Powiedz mi jako badacz w takim razie, jakie jest ryzyko w tym, ze pokazujemy
innym odbiorcom odpowiedzi innych? Czy tak naprawde nie dostaniemy za chwile
wszystkich odpowiedzi takich samych, bo kazdy bedzie sie sugerowat tym, co juz
istnieje?

Czesto sie tak zdarza. | jeszcze inny problem tkwi w tym, ze bardzo czesto to bedzie
jeszcze konkurencja. Jezeli w internecie méwimy o czyms, staramy sie pozyskac
wiernych klientéw czy tez dajemy jaki$s dostep testowy, co$ takiego - zawsze pojawig sie
pracownicy konkurencji, gdyz sg zywo zainteresowani i jesli majg troche oleju w gtowie,

monitorujg to co my robimy.

Czyli moga tez sabotowac¢ nasze wyniki?
Raczej, jesli wezmiemy wiekszg probe, to pojedyrncze osoby sabotowac wynikow raczej

nie bedg, natomiast dowiedzg sie troche wczesniej niz caty rynek.

Tym samym my réwniez powinniSmy tego typu dziatania stosowaé, zapisujac sie do
wszelkich dziatan konkurencji tego typu?

Bardzo wiele oséb dziatajgcych w biznesach internetowych tak robi. Méwimy tutaj caty
czas o tym co my, co nasi klienci. Wszystkie dziatania w internecie sg w dos¢ duzym

stopniu przezroczyste. Mozna z zewnatrz czasem nawet bez wyspecjalizowanego
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oprogramowania lub z jego wykorzystaniem dowiedzie¢ sie sporo o tym co robig inni,
jaka jest ich reakcja.
To, ze klienci Twojego konkurenta zwracajg na co$ uwage, tez jest bardzo wazng

informacja dla Ciebie.

Dziekuje!

Masz pytanie, watpliwos¢, lub poprostu Ci sie spodobata tres¢?
Skomentuj na blogu:
http://blog.mogilewski.pl/tvh-cnbc-biznes-w-sieci-odc-8-dr-jan-
Zzajac-mowi-o-tym-jak-wykorzystac-internet-do-badania-
potrzeb-klientow/
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