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Polecenia, rekomendacje czy marketing szeptany s3
bardziej naturalne w odbiorze niz jakiekolwiek inne
kampanie. Jesli s3 dobrze zaplanowane wymagaja
mniej wysitku i inwestyciji.

Stowo-klucz to ,zaplanowane”. Jesli chcesz sie cieszy¢
zaletami takiej reklamy nie mozesz dziataé dorazne. To
nie jest ,samograj” jak sadzi wielu marketeréw. Musisz
zaplanowaé catg strategie wtacznie z mechanizmami,
komunikacja i mierzeniem rezultatéw od Ado Z.

Ale uwaga! Przy poleceniach sposéb dziatania na
rynku konsumentéw i na rynku partneréw
biznesowych jest inny. Inny jest kaliber, inne
motywacje wiec narzedzia musza byc rézne.
Spokojnie, przeprowadze Cie krok po kroku przez
zbudowanie strategii takiej kampanii dla obu grup.
Wybierzesz t3, ktéra zrealizuje Twoje cele.



CZESC PIERWSZA

Programy polecen
dla klientow
indywidualnych
(B2¢)
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Zostajesz ze mng? Czyli masz Swietny produkt, Gratulacje!
Pole¢my go zatem kilku osobom!

Zanim poswiecisz cho¢ minute na tworzenie systemu
polecen odpowiedz sobie na jedno wazne pytania.

Czy polecitby$ swdéj produkt przyjacielowi?
Takiemu, ktéoremu naprawde dobrze zyczysz? Jesli tak,
czytaj dalej. Robisz sSwietng robote! Jesli nie, dopracuj

najpierw oferte.

Dostarczaj co$, co chiatbys, zeby polecano Tobie i dopiero
wtedy zabierz sie za tworzenie tej strategii.




|. Ustal cel programu polecen

Zrozumienie po co robisz program jest
kluczowe, aby dobra¢ odpowiedni
mechanizm. Zastandw sie nad celem,
ktéry chcesz osiggnacé. ,Zwiekszyc
sprzedaz” powiesz. No ok, a ktérg droga
chesz tam dojechac? Poprzez
zwiekszenie Swiadomosci? Penetracji?
Wartosci koszyka? Moze przez sprzedaz
konkretnego asortymentu - premium,
nowosci. Zdecydu,.

Procz celu gtéwnego stanie przed Tobg
jeszcze cel pomocniczy. Badania moéwig,
ze 83% klientow chetnie polecitoby
dostawce, ale robi to tylko 29% z nich.
Wiesz dlaczego? Wielu z nich po prostu
nie wpadto na to, ze mogli by kogos
polecic.

Zacznij od edukowania swoich klientéw
- musza wiedzie¢ czym sie zajmujesz,
jak mozesz komus pomodc i ze chetnie
skorzystasz z ich polecen.

Edukacja klienta bedzie dla Ciebie takim
aktywatorem dziatania. Nie omijaj go,
bez niego nie ruszysz z miejsca.
Podobnie jak, zeby zacza¢ uczyé musisz
pozna¢ zasady pedgogiki, aby napisac
ksiezke musisz umiec¢ pisac. Czy jest
sposob na edukowanie klientow? - Jest.
Musisz im o tym powiedziec.
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2. Okresl grupe docelowg

Pamietasz ten moment, kiedy ktos
poprosit Cie o rekomendacje, ale
odmoéwites? Moze to byc¢ sytuacja
twarza w twarz, e-mail lub jakakolwiek
inna forma. Co sprawito, ze nie
zdecydowates sie pomoc
sprzedajgcemu? Staby produkt, sposéb
polecenia, komunikacja? Brak zaufania?

A moze po prostu nie bytes w grupie
docelowej i ta komunikacja nie miala
prawa do Ciebie trafi¢. Jesli kampania
nie ma wyznaczonej konkretnej grupy
docelowej, nie ma  konkretnego
kierunku. Ryzykujesz wtedy strzelanie
na oslep. Potencjala rekomendacja
utraci catag swojg naturalnos¢ (czyli
gtobwng zalete) i wzbudzi silne
skojarzenia z reklamowaniem. | to az sie
prosi o odrzucenie.

Wszystkie skuteczne
rekomendacyjne  maja
idealnego odbiorce.

Ty tez takiego stworz- kto jest Twoim
wymarzonym klientem? Komu jestes w
stanie najlepiej pomoc? Wymys| taka
osobe i stworz jej awatara - jak w
Simsach.

Jak to zrobi¢? Trzeba uzy¢ wyobrazni.
Zatézmy, ze  sprzedajesz  diete
pudetkowa. Twoj idealny klient to np.
kobieta - nazwijmy jg Ziutka. Jest
specjalistkag od marketingu w duzej
firmie we Wroctawiu. Uprawia sport, ale
nie wyczynowo, raczej 2-3 razy w
tygodniu  wychodzi na sitownie.
Wieczory spedza z mezem, w weekend
wychodzi ze znajomymi. Chce sie
zdrowo odzywiac¢, ale nie chce tracic
czasu na stanie przy garach. Jest w
stanie zaptaci¢ za jedzenie wiecej jesli
oznacza to wygode gotowych positkow i
gwarancje zdrowego stylu zycia.

programy
ustalonego
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Nastepnie cata komunikacja, mechanizm czy ewentualne wynagrodzenie
dostosowane jest do takiego awatara - tzw. Persony. Tworzac swojg komunikacje za
kazdym razem sprawdzasz:

Dobrym pomystem jest rozpoczecie kampanii od istniejacych juz, najlepiej tych
najbardziej lojalnych klientéw. Znasz ich zwyczaje, wiesz co kupuja, ktore
mechanizmy promocyjne s3g dla nich atrakcyjne i na czym im zalezy. Majg tez
najmniejsze opory przed udzielaniem Ci referencji. , Beda takze mieli najwiecej do
powiedzenia o marce.
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3. 2decyduj kiedy poprosisz o
rekomendacje

Program rekomendacyjny powinien by¢ standardowym
mechanizmem wkomponowanym w proces sprzedazy.

Masz Swietng oferte godna polecenia, umozliwij to klientowi w r6znych momentach
kontaktu z marka. W B2C mozesz o nie prosi¢ zaréwno w komunikacji po sprzedazy
(np. w mailingu) jak w momencie zakupu. Klient wtasnie Ci zaufat i jest
podekscytowany- utatw mu podzielenie sie tg radoscig ze znajomymi.

Ok, przy okazji trasakcji online sprawa jest prosta- masz kontakt, mozesz wystac
maila w kazdej chwili. (Wyklucz tylko osoby, ktore zgtaszaty skargi lub oddaty
produkt). A co ze sprzedazg offline? Jest to trudniejsze, ale da sie.

Ograniczeniem jest mozliwos¢ kontaktu. Moment sprzedazy jest wtasciwie jedynym
punktem styku i mozliwoscig poproszenia o rekomendacji. Chyba, ze masz karte
lojalnosciowa z bazg maili i mozesz wysta¢ komunikacje do osdéb, ktore dokonaty
transakgji. Jesli nie, mozesz stworz ulotke i przypnij do paragonu, Dzieki temu klient
ma chwile na przetestowanie Twojego produktu i zastanowienie sie, czy chce go
poleci¢ w zamian za np. rabat na przyszte zakupy.

* & & & 9 = = @
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4. 2aprojektuj komunikacje

Wszystkie dobre programy referencyjne taczy jedna cecha. Sa
spdjne i zintegrowane z innymi mechanizmami marketingowymi.

Wspodtdziatajg z mailami, blogiem, strong internetowg czy podziekowaniem za
zamowienie. Jesli uzywasz CRM czy jakichkowiek innych systeméw wspierajacych
zarzadzanie baza klientéw, takze sprawdz mozliwosci integracji z poleceniami.

Komunikat

Sciezka
klienta

Wezwanie do
dziatania

Kod referencyjny

Wszystko opatrzone musi by¢ klarownym, superintuicyjnym komunikatem i
mechanizmem. Klient bedzie Cie polecat, tylko jesli bedzie to dla niego tatwe
do zrobienia. To Tobie zalezy, nie jemu. On nie bedzie starat sie i szukat za
wszelka cene. Odpusci przy pierwszej przeszkodzie jakg napotka.

Sciezka klienta w programie powinna by¢ krétka i tatwa w zrozumieniu. Juz
przy pierwszym komunikacie klient musi wiedzie¢ czego Ty chcesz od niego
(polecenia nowego klienta), co bedzie z tego miat dla siebie (zacheta
wewnetrzna lub nagroda w programie) i jak ma to zrobi¢ (gdzie kliknac¢ i co
liczy sie jako nowy klient np. kontakt, czy ktos, kto kupit). | wszystko to
powinno by¢ zamkniete w jedym zdaniu. Im wiecej do czytania, tym wieksze
watpliwosci.

Miejsce, gdzie klient powinien klikngé¢- tzw Wezwanie Do Dziatania (Call to
Action) powinnno by¢ maksymalnie widoczne. Klient nie moze szukac tego
elementu. Najlepiej, jakby to byt duzy, wyrdzniajacy sie guzik. Taka forma jest
bardziej intuicyjna niz link czy obrazek.

Niezbedny bedzie tez kod referencyjny lub link, ktéry klienci, moga
udostepni¢ w wiadomosci. No i oczywiscie wigzacy go z potencjalnym,
poleconym klientem. To na tej podstawie zostanie przez Ciebie
wynagrodzony.
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Jesli chcesz jeszcze bardziej utatwic¢ klientowi zadanie, mozesz przygotowac dla
niego gotowg wiadomos¢, ktorg bedzie mégt przestac lub udostepni¢ na mediach
spotecznosciowych. Pamietaj tylko o dwoch rzeczach - powinna byc edytowalna -
klient moze chciec jg napisa¢ sam. Nie powinna tez byc¢ zbyt sprzedazowa. To ma by¢
wiadomosc¢ do znajomych, a nie prezentacja. ,Hej zamodwitem pare fajnych rzeczy na
sklepiczek.pl. Pomyslatem ze i Ty znajdziesz tu cos dla siebie™ wystarczy.

Jesli zdecydowates sie na kampanie rekomendacyjng i chcesz oprze¢ na tym swoje
dziatania marketingowe, pomysl o promowaniu. Najlepiej kilkoma kanatami
jednoczesnie. Masz do wyboru Twoja strone, liste mailowg oraz promowane posty
w mediach spotecznosciowych. Mozesz tez pomyslec¢ o ulotkach. Uzy¢ ich mozesz
zarowno w sklepach stacjonarnych, jak i internetowych zatgczajac do wysytki.

1. Prosta, nieprzetadowa informacjami

2. Jasnainstrukcja i informacja o nagrodzie

3. Obrazy przemawiajace do wyobrazni

4. Przykuwajacy wzrok tytut - szczegolnie skuteczne
sg te zabawne: ,Znasz kogos, kto lubi jes¢?”

5. Wzbudzajacy poczucie pilnosci. Jesli klient moze z
tego skorzystac zawsze, nie zrobi tego nigdy.
Ograniczenie czasowe oferty poprawia jej
efektywnosc¢. Poza tym daje mozliwos¢ wystania

idealna komunikacji przypominajacej ,Zostato jeszcze
komunikacja tylko 12 godzin do skorzystania z oferty, nie
przegap tej okazji”

6. Przycisk Call to Action jesli to komunikacjaon line
7. Link do polecenia lub kod polecajacy
8. Link do regulaminu programu
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Powyzsze elementy sg absolutnie konieczne do przeprowadzenia programu. Jednak
zachecam Cie do jeszcze jednego- podziekowanie za polecenie. Pokaz swojemu
klientowi, ze doceniasz to, ze stat sie Twoim ambasadorem. Warto rozwazyc¢ jeszcze
cos ekstra - podziekowanie od potencjalnego klienta do polecajacego jesli
skorzystat z oferty.

Jak to miatoby wygladac? Wyobraz sobie, ze Twodj program powigzany jest z jakas
promocjg dla nowych klientéw. Ktos dzieki poleceniu skorzystat np z rabatu.
Pozwdl mu podziekowac¢ znajomemu, od ktérego dostat polecenie. Moze to by¢
nawet krétka, zdefiniowana wiadomos¢. Moze Ci sie to wydawac zbedng pierdota,
ale uwierz , to buduje cata otoczke i robi duza réznice w budowaniu lojalnosci do
marki. Postaw sie w roli klienta- otrzymujac takie krotkie podziekowanie poczut, ze
dzieki poleceniu zrobit cos dobrego nie tylko dla dostawcy, albo, zeby zdoby¢ rabat,
ale pomogt znajomemu. To bardzo mite uczucie, wiec bedzie chciat go doswiadczyc
ponownie.
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S. Wybierz zachete

Wazny krok w budowie Twojego programu. Musisz zdecydowad, czy
bedziesz bazowat tylko na komunikacji i motywacji wewnetrznej, czy
decydujesz sie wynagrodzi¢ czyms polecajacego.

Badania méwiga, ze wynagradzanie dziata, wiec warto rozwazyc te opcje. Musi to by¢
jednak cos na tyle interesujacego, aby Twoj klient chciat uczestniczy¢ w programie.

Wszystko sprowadza sie wiec do ustalenia grupy docelowej. Musisz wiedzie¢ kim sg
Twoi klienci i co ich motywuje. Bo to oni dysponujg najsilniejszg bronig - moze
powiedziec tak lub nie.

Jesli decydujesz sie na wynagrodzenie musisz zdecydowac nie tylko jakiej zachety
uzyjesz, ale takze dla kogo. Mozesz bowiem nagrodzic¢ tylko polecajacego, albo dac
takze cos potencjalnemu klientowi, aby wzmocnic jego che¢ zakupu.

Przede wszystkim zastanow sie, czy to ma by¢ nagroda o charakterze finansowym
czy niefinansowym. Jest sporo mozliwosci. W ramach nagrody finansowej mozesz
oferowac:

e Rabat przy aktualnych zakupach lub kolejnych
e Voucher nakolejne zakupy e

e Darmowadostawe ~ geeess

e Gotowke - corazrzadziejspotykana ~ sseeen

Nagrody niefinansowe najczesciej zwigzane s z tym, co sie sprzedaje,
moze to by¢:
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® miesigc abonamentu za darmo
e up grade / ustuga premium np maska u fryzjera, dodatkowa  :::8::

uzytecznos¢ w programie  geeees

e produkt, prébka lub miniaturka +
e miejsce na serewerze, dodatkowa ilos¢ sybskrybentow
e wiedza w formie ebooka, treningu czy konsultacji

W badaniu Nielsena 77% ankietowanych wskazato nagrode pieniezna, jako
preferowana. Gotowka jest oczywiscie tatwa do skalkulowania i w prosty sposob
mozna zweryfikowac zwrot z inwestycji.

Jednak ma to tez swoje wady. W pordéwnaniu z nagroda rzeczowg musisz wydac
doktadnie tyle, jaka jest wartos¢ postrzegana. Przy rzeczach wartosc dla klienta to
cena brutto, ale Twdj faktyczny koszt moze by¢ nizszy. Dodatkowo nagroda
pieniezna obarczona jest pewnym ryzykiem. Jesli osiggniesz duzg skale polecen,
mozesz potrzebowac znacznie wiekszy budzet marketingowy niz zaktadates.
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Jak dokonac¢ wyboru? Mozna go uzalezni¢ od
czestotliwosci zakupéw Twoich produktéw
oraz od marzy, na ktérej pracujesz. Jesli
dziatasz w branzy produktéw wolno
rotujacych  jak  ubezpieczenie, biuro
nieruchomosci, salon samochodowy etc.
Raczej mato pradwopodobne, ze klient
ponowi zakup w najblizszym czasie. Rabat
czy voucher na kolejne zakupy nie bedzie
interesujacy. Lepiej wtedy wykorzystac
voucher do zrealizowania w innej firmie- w
restauracji, biurze podrézy etc.

voucher
wiasny lub

niska

czestotliwosc¢ zakupu

nagroda
rzeczowa

voucher na
ustuge
partnera

Jesli operujesz na produktach szybciej
rotujacych, oferuj swoje ustugi. Zwiekszysz
przy okazji czestotliwos¢ zakupéw. Co do
marzy. Jesli jest relatywnie niska lub to jest
aspekt, nad ktérym pracujesz bedziesz
chciat minimalizoa¢ koszty. Powienienes
oferowac¢ produkt, ustuge lub voucher
kwotowy tak, aby panowac¢ nad kosztami.
Najlepiej, aby rzeczywisty koszt byt nizszy
niz wartosc¢ postrzegana przez klienta. Jesli
masz wysoka marze i mozesz sobie pozwolic
na rabat na kolejne zakupy, to smiato! To
prosteiskuteczne narzedzie.

marza

rabat na
kolejne
zakupy

voucher na
ustuge
partnera
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Mozesz tez zbudowac program opierajacy sie o dwa poziomy nagrod np mniejsza
zacheta za polecenie potencjalnego klienta i wieksza jesli ten dokona zakupu. Daje
Ci to lepsza kontrole nad kosztami. Minusem jest utrzymanie zaangazowania albo
nawet wiara w otrzymanie nagrody jezeli cykl zakupu jest dtugi.

Zacheta dla polecajacego jest oczywistym wyborem. W koncu to o jego dziatanie
walczysz. Jednak mozesz wzbogaci¢ swoj program zachetg dla potencjalnego klienta
aby zmotywowac go do zakupu. Rozwigzanie warte rozwazenia z dwoch powodoéw -
taki mechanizm dodatkowo wzmacnia efekt. Jesli w swojej strategii pozyskiwania
klientéow juz stosujesz jakakolwiek promocje dla nowych, uzyj wtasnie tego
rozwigzania. Unikniesz konsternacji czy np. programy sie sumujg, z ktorego
skorzystac itd. Dodatkowym atutem jest to, ze obie strony korzystaja z polecenia.
Osoba polecajaca nie ma poczucia, ze zarabia na znajomych.
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6. Oblicz 2wrot 2 inwestycji

W zaleznosci od tego jak skonstruowany jest program, moze by¢ uwolniony od
ryzyka. Jezeli uzaleznisz wyptate nagrody od dokonanej transakgcji, bedziesz mogt
zarzadzi¢ swoim P&L-em. W odrdznieniu od ptatnej reklamy czy targow koszt
Zwigzany jest Scisle z zyskiem. W tym celu kluczowe sa dwie miary: Wartos¢ Cyklu
Zycia Klienta (Customer Lifetime Value LTV) oraz koszty pozyskanie klienta
(Customer Acquisition Cost CAC).

LTV to wartos¢ zysku (marzy), ktora klient przynosi firmie przez caty okres
wspotpracy. Jest wynikiem mnozenia sredniej marzy przez powtarzalnos¢ zakupow.

LTV = Sredni 2ysk per klient x ilosé powtdrzein 2akupow

CAC to catkowite koszty pozyskania klienta- suma kosztéw produktéw i wydatkow
marketingowych dzielona prez ilos¢ klientéw pozyskanych w danym czasie

Miary te sg szczegdlnie istotne dla utrzymania zdrowego ROI (zwrot z inwestycji).
Wartos¢ zachety powinna byc ustalona tak, aby jej koszty nie konsumowaly zyskéw
z nowych transakgji.
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/. 2mierz efekty

Poza wskaznikami finansowymi wazna
jest takze skala, ktora chcesz osiggnad.
Aby oceni¢ efektywnos¢ programu
musisz wyznaczy¢ dla niego mierzalne
cele, a nastepnie je weryfikowac.

Program referencyjny, cho¢ moze sie
takim wydawac nie jest bezobstugowy.
Nie mozesz go uruchomic¢ i zostawic
wtasnemu biegowi. Powinienes zrobic
pewne zatozenia co do efektow, ktore
chcesz osiggna¢ - ile polecen chcesz
uzyskac¢, jaki zaktadasz  poziom
konwersji, a jakg sSrednig wartosc
zamowienia celujesz. W trakcie trwania
programu regularnie sprawdzaj
osiggane wyniki.

Jesli sg zgodne z zatozeniami, program
dziata, wiec zostaw go w takiej formie
jak jest. Jesli wyniki sg ponizej Twoich
oczekiwan, zmien komunikacje,
mechanizm czy zachete. Testuj rézne
warianty i sprawdzaj efekty, az uzyskasz
efekty, ktére bedg zadowalajace.

A co jesli program przekroczy Twoje
oczekiwania? Jezeli myslisz o duzej skali
warto rozwazy¢ automatyzacje. Na
rynku istnieja rozwigzania, ktore
idealnie sprawdzg sie przy rozszerzaniu
programu i osigganiu duzej skali. Warto

rozwazyc takie rozwigzanie, zeby
unikngé sytuacji, w ktérej
funkcjonalnosci blokujg Cie przed

rozwinieciem biznesu.
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Checklista programow referencyjnych dla
konsumentow

Podsumujmy kolejne punkty, o ktére musisz zadbaé, aby zaprohjektowac i
przeprowadzi¢ skuteczny program polecen dla Twoich klientow:

e Ustal cel programu

o Zdefiniuj grupe docelowa

o Ustal motywujacy mechanizm

o Zaprojektuj sciezke klienta

e Opracuj chwytliwa komunikacje i promocje

o Wybierz zachete dla polecajgcego oraz
potencjalnego klienta

o Ustal wskazniki pomiary efektywnos$ci

e Testuj mechnizmy

e Pomysl o skalowaniu programu

s @ & & & @ ® @»
a & & & & & & @
e & & o @& & @°
e & & & & & @&
a & & & & & @& @
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CZESC DRUGA

Programy polecen
dla klientow
instytucjonalnych
(B2B)

R Y T T




Podobnie jak w przypadku programéw
dla konsumentéw musisz zaczaé¢ od
rachunku sumienia. W B2B jest chyba
nawet jeszcze wazniejszy.

Zaufanie, ktére juz zbudowates jest
kluczowe. Zadaj sobie pytanie co
takiego juz zrobites dla klienta, ze
miatby Cie polecié. lle juz zarobit juz
dzieki Tobie? A moze uniknat dzieki
Tobie straty? Jaka wartosé
dostarczytes?

To sa jednoczesnie trudne ale tez
bardzo konkretne pytania. Dopoki Ty
nie bedziesz znat na nie odpowiedzi,
Twdj klient tym bardziej na nie nie
odpowie. A dopdki nie odpowie- nie ma
zadnego powodu, dla ktérego miatby
Cie komukolwiek poleci¢. Brutalne, ale
prawdziwe.

Na rynku instytucjonalnym moment po
zamknieciu  transakcji  jest  dosc
delikatny.

Klient wtadnie zainwestowat w Twoje
produkty, potrzebuje utwierdzi¢ sie w
stusznosci swojej decyzji i poczu€ sie z
nig dobrze. Witasnie obdarzyt Cie
zaufaniem i oczekuje wsparcia.

Proszenie o jeszcze wiecej zaufania i
polecenie znajomych w tym momencie
procesu nie jest dobrym pomystem. Bo
wtasciwie na jakiej podstawie miatby to
zrobi¢? Efektow jeszcze nie ma,
rozwigzywania trudnch sytuacji pewnie
nie byto, relacja zadna.

Styszatam kiedys o agencie
nieruchomosci, ktéry w swojej umowie
miat punkt, ze klient zobowiagzuje sie do
podania kontaktéw do trzech oso6b-
potencjalnych klientow. Jedyne
skojarzenie, ktére mam w gtowie to
uciekaj!!!




Stara szkota moéwi - pros o referencje przy kazdej okazji, a
zwtaszcza tuz po zamknieciu sprzedazy. Nie jestem
zwolennikiem tego rozwigzania na rynku B2B. Na rynku
konsumenckim, kiedy zakupy majg z reguty mniejszg wartos¢,
proces decyzyjny jest prosty i trwa krotko takie rozwigzanie
faktycznie moze byc skuteczne. Ludzie lubig kupowaé, to
przyjemnie zajecie, wiec mozesz wykorzystac ich entuzjazm.
Czy w takim razie nie prosi¢ o polecenia? Wrecz przeciwnie -
pytac! Tylko robic¢ to umiejetnie i w odpowiednim czasie

Nie ma nic ztego w poproszeniu o polecenie, jednak musi ono mie¢ solidne
podstawy.

Zauwaz, ze klient polecajac Cie ryzykuje swoja reputacje, mozna powiedzie¢, ze
inwestuje swoje kontakty w Ciebie. Bedzie bardziej sktonny to zrobi¢ jesli upewni
sie, ze naprawde jeste$ rzetelnym partnerem.

Ze dostarczasz wyjatkowa wartos$é i pomagasz w biznesie. Jeffrey Gitomer moéwi
nawet - polecen sie nie pozyskuje, polecenia sie zarabia. Musisz na nie zastuzyc
swojg Swietng pracg i wartoscia, jaka dostarczasz.

Ta czes¢ nie bedzie zatem stworzeniem kampanii rekomendacyjnej krok po kroku.
Nie wierze w takie mechanizmy w B2B. W tej czesci dowiesz sie jak zastuzyc na
rekomendacje dostarczajac klientowi wyjatkowa wartosc.
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|. 2naj potrzeby swojego klienta

Pozostawaj z klientem w statym kontakcie i bgdz uwazny na jego potrzeby. Badania
mowig, ze tylko 8% handlowcow wraca do swoich klientéw po zamknieciu transakgcji
z taka czestotliwoscia, jakiej oczekujg klienci. Okazanie zainteresowania i
upewnienie sie, ze klient ma wszystko, czego potrzebuje, by w petni korzystac z
Twojej oferty bedzie unikatowe i zauwazone.

To wazne, aby naprawde szczerze i z dobrymi intencjami chcieé
poznawac swojego klienta.

Tylko tak mozesz mu pomdc w jego biznesie, a on bedzie mdégt pomdc Tobie.
Wyznacz sobie cel - jak czesto bedziesz sie kontaktowat ze swoim klientem. Moze to
by¢ raz w miesigcu, raz na 2 tygodnie, czy na tydzien. Wszystko zalezy od Twojej
branzy i peferencji.

Przygotuj dla klienta cos, co bedzie dla niego wartosciowe. Nie musi to byc¢ oferta.
Moga to by¢ dane, trendy czy informacje. | trzymaj sie tego celu. Staty kontakt i
dostarczanie wartosci wymagajg czasu i wysitku, ale to Twoja inwestycja w relacje.
Whtasnie dzieki takiej pracy zamieniasz sie w oczach swojego klienta z dostawcy w
zaufanego partnera.

Czy stosowac tg zasade do wszystkich klientow? Niekoniecznie. O tym, ze nie
zawsze musisz budowac lojalnos¢ klientow pisatam na blogu. Dla wszystkich nie
miatbys pewnie czasu i srodkow. Skup sie na tych klientach, ktérzy sa najistotniejsi
dla Twojego biznesu, | ktorzy sg najbardziej sktonni do polecania Cie.

Po czym ich poznasz? To Ci, ktérzy s juz z Toba na tyle dtugo, by sie przekonac o
wartosci Waszej relacji oraz Ci, ktorzy najczesciej udzielajg Ci pozytywnej
informacji zwrotnej, a moze juz nawet zaczeli Cie polecac.
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2. Zbieraj informacje 2wrotng | stale
poprawiaj jakoS¢ obstugi

Mocno zwigzane z punktem pierwszym i
statym kontaktem z klientem jednak
zbierasz troszke inne informacje.
Rozmawiasz nie o kliencie, ale o sobie i
jakosci, ktorg dostarczasz. To jest ten
jeden wyjatek w sprzedazy, kiedy
mozesz rozmawia¢ o sobie. Pros o
feedback wzgledem Twoich produktéw i
obstugi. Pytaj zarobwno o to, co jest
dobre i cenione przez klienta, jak i o to,
co mogtbys poprawic.

Zbieranie informacji zwrotnej ma
witasciwie kilka dodatkowych zalet.
Przede wystkim takie rozmowy buduja
relacje i zaufanie. Pytajac klienta o jego
zdanie sygnalizujesz, ze zalezy Ci na
jego opinii i zadowoleniu z Waszej
wspotpracy. Po drugie, jesli na bazie
Waszej rozmowy zastosujesz pewne
usprawnienia to  zyskasz lepiegj
dziatajagcy biznes. Pokazesz tez
klientowi, ze robisz wszystko, aby jego
doswiadczenie zwigzane z Twojg marka
byto mozliwie najlepsze.

W kontekscie programow
rekomendacyjnych zanim ruszysz z
kampanig, przekonasz sie, czy Twoi
klienci sg zadowoleni ze wspotpracy. To
konieczne do poproszenia o referencje.
Jesli nie sg zadowoleni, szkoda czasu i
kasy, bo nie bedg chcieli Cie polecac.

Jak zebra¢ opinie klientéw? Mozesz
porozmawia¢ z nimi osobiscie albo
stworzyc prosty formularz- ankiete. Np.
Google Form. W obu przypadkach badz
kontretny i unikaj ogdlnikéw typu ,jak
oceniasz relacje”.

Pytaj o rozne aspekty dziatania i punkty
styku- jak ocenia jakos¢ produktu,

proces zakupowy, obstuge
posprzedazowa itd. Inaczej mozesz
otrzymaéc odpowiedz, ze ,ogdlnie

pozytywnie” i ,w sumie jest ok”. Czyli co$
nie gra, ale nadal nie wiesz co. Mozesz
zerkng¢ do mojego ebooka jak
skutecznie zadawac pytania. Znajdziesz
tam kilka porad jak przeprowadzac takie
rozmowy.
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3. Przekraczaj oczekiwania

Brutalna prawda jest taka, ze klienci bezwzglednie oczekujg dobrej jakosci.
Niezawodny produkt i obstuga to Twdj standard. Punkt wyjscia. Tak wtasnie widzi
klient “Ptace i wymagam”. | trudno sie z nim nie zgodzi¢. Jednak standard to za mato
aby kogos polecac. Jakbys sie upart, kusit nagroda to pewnieby sie dato, ale czy
referencja “wszystko ok, zgodnie z oczekiwaniami, polecam” jakich petno na Allegro
to jest to, co Cie satysfakcjonuje? Nawet jesli tak, to musze Cie rozczarowac -takie
polecenia nie sprzedaja.

Musisz klienta zaskoczy¢, oczarowaé, zostawic z wrazeniem “Wow'.
Otworzyc mu oczy jak moze wygladac wyjatkowa obstuga. Wtedy
bedzie chciat o tym opowiadaé swoim partnerom i przyjaciotom.

Jak sie domyslasz- tatwiej powiedzie¢ niz zrobi¢. Indywidualne podejscie i
wyjatkowe doswiadczenie, cho¢ skuteczne, wymaga bardzo duzo pracy. Jednak
powtarzam- warto. Chodzi o Twojg opinie na rynku jako wyjatkowego partnera, a to
nie ma ceny.

Co doktadnie robic¢ zalezy od Twojej branzy. Trudno dac uniwersalng recepte na cos
wyjatkowgo. Ale moge dac Ci wskazéwke- zaprzyjaznij sie ze swoim klientem. Dzieki
temu bycie dla niego pomocnym, pozytywnym i wspierajagcym bedzie naruralne.
Korzystaj z okazji by sie z nim spotkad, choc¢by na lunch. Zapoznawaj go z innymi
osobami, z ktdrymi moze zrobic biznes i poszerzaj swoja sie¢ znajomosci.

Badz dostepny - odpisuj i oddzwaniaj. Sam tez kontaktuj ise z klientem nie tylko
wtedy, kiedy masz dla niego oferte srzedazowa. | najwazniejsze - nie oczekuj nic w
zamian. Z czasem ten styl wspdtpracy zaowocuje.
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4. Nagradzaj klientow 2a polecenie

Jesli ktos Cie poleci spraw, zeby sie
dowiedziat jak bardzo to doceniasz. To
alsolutnie nie musi by¢ wymierna
korzys¢. Wyslij wiadomos¢, by¢ moze
kartke z kilkoma stowami wdziecznosci (
w dzisiejszych czasach odreczna
wiadomos¢ robi niesamowite wrazenie).
Tylko tylei az tyle.

Programy rekomendacyjne sg mozliwe
w B2B jednak podchodzitabym do nich z
dystansem. Wynagrodzenie za
polecenie kontrachentéw powinno by¢
transparentne, aby unikna¢ posadzenia
o tapowki. Warto tez zadbac o ochrone
danych. Ostatnig rzeczg, jakg bys sobie
zyczyt to rozpoczecie rozmowy z
potencjalnym klientem od nierzyjemnej
wymiany zdan na temat zrdédta
pozyskania jego danych.

Dos¢ popularne sg za to programy
afiliacyjne. Zwtaszcza wsrod tworcow
roznych tresci - blogdéw, podcastow czy
video. Taka osoba lub firma poleca w
swoich mediach produkty lub ustugi
innej firmy umieszczajac link afiliacyjny
na swoim serwisie i wynagradzany jest
za pozyskanie klienta.

Wynagrodzeniem za polecenia moze
by¢ gotéwka, a takze produkty Iub
ustugi, jak np:

e Darmowy abonament
e Dodatkowe funkcje i uzytecznosci
e Darmowe kursy i szkolenia
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S. Dbaj o polecenia

Przekraczanie oczekiwan dotyczy takze obstugi polecanego klienta. Twadj klient
podjat ryzyko i polecit Ci swojego znajomego. Jesli zawiedziesz nie tylko stracisz
szanse na nowego klienta ale mozesz straci¢ statego. Poniewaz stat sie juz Twoim
ambasadorem bytoby to tym bardziej dotkliwe. Wiec nawet jesli polecany kontakt
nie jest Twoim wymarzonym klientem, poswie¢ mu czas na zbadanie potrzeb i
rozmowe.

To nie jest stracony czas, to inwestycja w tamtego lolalnego klienta. Bedzie wiedziat,
ze: doceniasz polecenia, dostarczasz Swietng wartosc i nie wciskasz produktu komus
kto go nie potrzebuje. Ryzyko, ze w przysztosci nadszarpniesz tez jego reputacje
spadnie, wiec bedzie bardziej sktonny, aby poleci¢ Ci kkogos jeszcze. By¢ moze
nastepny klient lepiej sie wpisze w Twojg grupe docelowa. Zreszta... niepasujacy
klient dzis moze idealnie pasowac jutro. Nigdy nie wiesz kogo i gdzie spotkasz na
swojej zawodowej drodze.

6. Sam polecaj klienta

Daj dobry przyktad chciatoby sie powiedzie¢. Skoro wypracowates juz z klientem
silng relacje opartg na zaufaniu zastanéw sie, czy nie znasz kogos, kto skorzystatby z
jego ustug.

tacz ludzi. Networking jest swietnym sposobem wzmacniania relacji. A nie tylko
poznawania nowych. Wyjdz poza schemat. Pomys| nie tylko o tym jak mozesz
wspotpracowac z dang osobg, ale czy mozesz mu poleci¢ np. ktéregos ze swoich
partnerow. Zaktadajac, ze kazdy kogos zna mozesz wrecz tworzy¢ spotecznosci, czy
sieci, w ktorych ludzie beda sie wspiera¢ w biznesie. taczenie ludzi to wyjatkowa i
bardzo pozyteczna umiejetnosc.
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/. Testimoniale —w pdt drogi do polecenia

Zbyt wczesnie na proszenie o rekomendacje, albo masz przed tym opory? Popros o
opinie - tzw. testimonial (na pewno kojarzysz te forme reklamy -,nie mogtam doprac
plamy na dywanie, od kiedy uzywam ptynu Ktebuszek moje zycie stato sie lepsze”.

Przyktadem takich testimonial w biznesie s3 tez referencje na LinkedIn. Poproszenie
klienta o taka opinie ma dwie zalety- po pierwsze zyskujess naturalnie brzmiacy,
wiarygodny tekst reklamowy do wykorzystania w swoich kampaniach. Po drugie -
klient pozytywnie sie o Tobie wypowiedzial, gtosno. Byc moze zainspiruje go to do
przekazania tej opinii dale;j.

g. Dbaj o swoich ludzi — sq pierwszymi
ambasadorami

,Jesli dbasz o swoich pracownikéw, oni bedg dba¢ o Twoich klientéw. To takie
proste” méwi Richard Branson. | ma absolutna racje.

Doceniaj role, jakg Twoi pracownicy odgrwajg w dbaniu o klienta. Rozwijaj ich i
inwestuj w budowanie komptencji. Zwtaszcza tych, ktére dotyczg obstugi. Jesli sg na
pierwszej linii, to od nich bedzie zalezec, czy firma bedzie polecana, czy nie.

Nie chcesz na pewno u siebie takiej sytuacji, o ktérej opowiadtl mdj profesor
marketingu. Kiedy to pytano pracowanikéw o opinie na temat produkowanych w
fabryce butow. Jedna Pani potwierdzita, ze to swietny produkt. Jednak zapytana o
to, czy sama je nosi odpowiedziata szczerze ,No co Pan! W zyciu bym tego na nogi
nie zatozyta”.
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Checklista - czy dostarczasz klientowi
warto$¢ godng polecenia?

e Znasz potrzeby klienta

e Wiesz, jaka klient ma opinie na temat Waszej
wspétpracy

o Twdj klient osiaggnat dzieki Tobie dobre wyniki

o Zbudowates zaufanie klienta

e Dostarczasz wieksza wartos¢ niz oczekiwana

o Zawsze dziekujesz za polecenia

e Polecasz swoich klientéw

o Twoi ludzie obstuguja klietéw tak, aby ci czuli sie
wyjatkowi.
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