Pie¢ sposobdéw na to, by zatrzyma¢ klientéw u siebie

Wedtug Harvard Business Review pozyskanie nowego klienta kosztuje nawet
do 25 razy wiecej niz utrzymanie dotychczasowego!. Tymczasem raport ,, The
State of Customer Service in 2020” pokazuje, ze 93% pracownikéw obstugi
klienta uwaza, ze konsumenci maja dzi§ znacznie wieksze oczekiwania?. Jak

zatem w aktualnych warunkach rynkowych zatrzymac klientéw?

1. Zdefiniuj swoich klientow
Klienci stanowig podstawe kazdego biznesu. Nie kazda firma w petni jest Swiadoma
tego, kto zalicza sie do grona jej odbiorcow. W zaleznosci od branzy do grupy tej
nalezg nie tylko bezposredni konsumenci, korzystajgcy z produktéw lub ustug danej
marki, ale takze partnerzy biznesowi firmy, czy tez ich klienci. Kazdy segment na rynku
ma pod tym wzgledem swojg specyfike, ktérg jak najszybciej dana marka powinna
poznaé. Odpowiednie zdefiniowanie klientéw moze doprowadzi¢ do tego, ze firma
poprawnie zadba o wszystkich wtasciwych uczestnikbw procesu rynkowego.
Szczegdlnie tych, ktorzy do tej pory nie byli odpowiednio obstugiwani, bo nie zostali
uznani za klientéw. Troska o nich moze przetozy¢ sie na zadowolenie pozostatych,

wzajemnie zaleznych od siebie partneréw biznesowych.

- Klientami naszej firmy sg nie tylko marki, z ktérymi podpisujemy umowy na obstuge
ich urzgdzen w roznym zakresie. Sq nimi takze koncowi uzytkownicy produktu, dla
ktorych czesto wykonujemy ustugi zwigzane z zakresem umow z producentami, takie
Jjak np. wsparcie techniczne czy dziatania z obszaru serwisu pogwarancyjnego.
Odpowiednie zdefiniowanie tych wszystkich stron sprawia, ze mozemy zadbac o
zadowolenie kazdej z nich. Ten przykfad pokazuje, Ze w pierwszej kolejnoSci nalezy
zbadac, kto tak naprawde jest naszym klientem, w zaleznoSci od branzy, w ktorej na
co dzien dziatamy. Wszystko po to, by poézniej uwzglednic go w swoich
kompleksowych dziataniach. Tylko wtedy mozna szczerze powiedziec, ze firma jest w

stanie w petni zadbac o obstuge klientoéw - ttumaczy Marcin Pepas, CCO, SVP firmy
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FIXIT SA, specjalizujgcej sie w dostarczaniu ustug opieki posprzedazowe;j

producentom elektroniki oraz indywidualnym uzytkownikom.

2. Dostosuj oferte do indywidualnych potrzeb klientéw
Chcac utrzymac klientow, powinnismy nie tylko dobrze ich zdefiniowac, ale takze lepiej
poznaé. Konsumenci sami bowiem uwazajg, ze firmy powinny znaé ich preferencje.
Potwierdzajg to wyniki badania przeprowadzonego przez Gladly, z ktérych wynika, ze
ponad potowa konsumentéw oczekuje, ze firmy beda posiadaly podstawowe
dane identyfikacyjne na ich temat, a takze informacje dotyczace wczesniejszych
kontaktow z markg oraz ich historii zakupowej. Ponadto, prawie 80% z nich
uwaza, ze spersonalizowany serwis jest wazniejszy niz marketing dopasowany
do indywidualnych preferencji®. Warto wiec nie tylko gromadzi¢ dane na temat
klientow, ale przede wszystkim robi¢ z nich uzytek, przekazujac je m.in. pracownikom

obstugi klienta, dla ktérych mogg one by¢ na wage ziota.

- Trzeba bardzo dobrze pozna¢ swojego klienta, aby dostosowac oferte do jego
potrzeb. Najtatwiejszym sposobem na to jest odpowiednie i oczywiscie zgodne z
prawem zbieranie oraz przetwarzanie danych. W naszej firmie wykorzystujemy do
tego specjalne systemy informatyczne. Pomagajg nam one zbiera¢ informacje na
temat uzytkownikow, z ktérych pozniej tworzymy m.in. profile grup, aby zapewnic im
Jjeszcze lepszg jakoS¢ obstugi, dostosowang do ich rosngcych potrzeb. Dzieki analizie
historycznych danych dotyczgcych wspotoracy z konsumentami | informacji
zwigzanych z naprawami, jesteSmy natomiast w stanie przekaza¢ producentom
konkretne rekomendacje zwigzane z dziataniami marketingowymi | rozwijaniem

produktow. Ostatecznie zyskujg wigc wszyscy nasi klienci - wyjasnia Marcin Pepas.

3. Szybko rozwigzuj problemy
Wedtug badan przedstawionych w raporcie ,Zendesk Customer Experience Trends
Report 2020”, dla konsumentéw najbardziej frustrujgcym aspektem zlych
doswiadczen zwigzanych z obstuga klienta jest zbyt dlugi czas oczekiwania na

kontakt z pracownikiem obstugi. Najwazniejsze sg dla nich natomiast mozliwos¢
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szybkiego rozwigzania problemu oraz calodobowe wsparcie*. Tymczasem, mimo
oczywistych preferencji konsumentow, szybkos¢ obstugi klientow i dostepnosc
konsultantéw nadal jest pietg achillesowg wielu firm. Potwierdzajg to wyniki badania
przeprowadzonego przez CallPage w 2019 roku. Telefonu nie odebrata wéwczas
niemal co pigta badana firma, reprezentujgca software house lub swiadczaca
ustugi IT. Co wiecej, potowa z nich zignorowata przestane zapytanie mailowe.
Podobnie byto z formularzami kontaktowymi. W ciggu godziny wiadomos¢é
zwrotng otrzymat zaledwie co dziesiaty wystany formularz oraz jeden na ponad
66 maili®.

Warto pamieta¢, ze w dzisiejszych czasach wystarczy zaledwie kilka minut
spedzonych w internecie, aby konsument, ktory nie otrzymywat satysfakcjonujgcej
odpowiedzi, wybrat konkurencyjny produkt lub ustuge. W celu uniknigecia takiej
sytuacji, w pierwszej kolejnosci warto sprawdzi¢ poprawnos¢ danych kontaktowych i
dziatanie automatycznego formularza kontaktowego dostepnego na stronie
internetowej firmy. Nastepnie konieczne jest wypracowanie wewnetrznych procedur,
ktore sprawig, ze klient otrzyma odpowiedz w przeciggu godziny. Alternatywnym
pomystem jest stworzenie samoobstugowego portalu. Wedtug raportu Microsoftu
,2018 State of Global Customer Service Report”’, takiego rozwigzania oczekuje
prawie 90% konsumentow®. System ten moze wiec znaczgco pomdc w budowaniu

ich lojalnosci.

4. Wstuchaj sie w potrzeby
Firmy czesto sg skupione na rozwijaniu oferty ze swojej perspektywy. Posiadana
przez nich wiedza jest nieoceniona, ale jednak doskonalenie jako$ci oferowanych
ustug nie powinno sie odbywac bez udziatu konsumentow. Trzeba pamietac, ze to
wtasnie oni sg uzytkownikami produktdw oraz ustug. Z przywotanego wczesniej
raportu Microsoftu wynika, Ze az dziewieciu na dziesieciu konsumentéw uwaza, ze

firmy powinny dawaé¢ mozliwos¢ wyrazenia opinii na temat ich produktéw lub
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ustug. Jednoczesnie potowa respondentéw nie wierzy w to, ze marki podejmuja
dziatania na podstawie ich opinii’. Warto wiec nie tylko dawaé swoim klientom
mozliwos¢ wystawienia oceny czy podzielenia sie osobistymi spostrzezeniami, ale
przede wszystkim na biezgco uwzglednia¢ ich zdanie w procesie udoskonalania

produktéw i ustug.

Internet daje firmom wiele mozliwosci tworzenia przestrzeni do aktywnego stuchania
opinii konsumentow. Przyktady wskazali eksperci do spraw obstugi klienta, ktorzy
wzieli udziat w badaniu przeprowadzonym przez HubSpot. Specjalisci wskazali na
takie rozwigzania, jak s$ledzenie satysfakcji klientéw (61%), badania opinii
konsumentéw (59%), monitorowanie serwiséw z recenzjami oraz postow w
mediach spotecznosciowych (52%), czy tez wykorzystanie NPS - narzedzia
stuzacego do oceny lojalnosci klientow (23%)8. Warto potgczy¢ ze sobg kilka tych
metod, by pozyska¢ wartosciowy feedback, ktéry pomoze realnie wptyng¢ na proces

projektowania i wdrazania nowych projektow. Konsumenci na pewno to docenig.

5. Wyprzedzaj oczekiwania
Oczekiwania klientéw z roku na rok sg coraz wieksze. Potwierdzajg to badania
HubSpot, z ktérych wynika, ze az 93% pracownikow zespotéw serwisowych
zgadza sie z tym, ze w 2020 roku oczekiwania konsumentow sg wieksze niz w
przesziosci, podczas gdy w zesztym roku do tego stanowiska przychylito si¢
88% respondentow®. Majgc to na uwadze, warto wiec odpowiednio wczesniej
pomysle¢ o tym, jakie dziatania nalezy podjgé, aby wyprzedzi¢ oczekiwania
konsumentow i zaoferowa¢ im znacznie wiecej niz tylko obstuge w podstawowym
zakresie. Internet w dzisiejszych czasach daje w tej kwestii ogromne mozliwosci,
jednak sporo zalezy od branzy, w ktorej dziata dana firma. Jednymi z wielu mozliwosci
jest dostarczenie statym klientom rozrywki w ramach ustug, czy tez danie im

dodatkowych mozliwosci, np. zwigzanych z testowaniem produktow.
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- W firmie Fixit staramy sie wychodzi¢ daleko poza standardowg obstuge przed - i
posprzedazowg. W naszej ofercie znajduje sie m.in. ustuga FIX&ENJOY, w ramach
ktorej tworzymy ekosystemy, gdzie w centrum uwagi znajdujg sie urzgdzenia z
portfolio naszych klientow. Obejmujg one m.in. korzystanie z narzedzi, dzigki ktorym
uzytkownicy mogq zapisywac sie do programow beta-testowych nowych produktow,
czy tez uczestniczy¢ w konkursach. Innym przyktadem sg dziatania prowadzone pod
nazwg FIX&LEARN. Obejmujg one m.in. tworzenie i opieke nad sekcjami FAQ oraz
Q&A, filmy instruktazowe, sekcje szkoleniowe oraz informowanie klientow o
nowosciach, promocjach i trendach. Tego typu rozwigzania pomagajg nam w
angazowaniu uzytkownikow, co z czasem przektada sie na ich lojalnosc. To
oczywiscie tylko przyktady, bowiem kazda branza ma swojg specyfike. Nie ulega
Jjednak watpliwoSci, ze marki, ktére chcg na dtuzej zatrzymac konsumentow, muszg

dac im cos wiecej niz tylko dobrg obstuge - ocenia CCO, SVP firmy FIXIT SA.

Powyzsze dane i przyktady pokazujg, ze warto podejs¢ do zagadnienia budowania
lojalnosci klientdw w sposdb kompleksowy. Podsumowuijgc, w pierwszej kolejnosci
nalezy zastanowic¢ sie nad tym, czy w ogdle zostat on dobrze zdefiniowany. To bowiem
podstawa budowania jego przysziej lojalnosci. Warto wykorzysta¢ takze wiedze
ptyngcg z aktualnych badan nad preferencjami konsumentéw, przede wszystkim
stawiajgc na szybkg obstuge oraz jej personalizacje. Nie nalezy takze zapomina¢ o
tym, by wstuchiwac sie w ich potrzeby, a przede wszystkim uwzgledniac¢ ich opinie w
procesie projektowania nowych produktow oraz ustug. Trzeba réwniez juz dzis
pomysle¢ o tym, jak mozna wyprzedzi¢ ich rosngce oczekiwania, dajgc im rozrywke
czy dodatkowe korzysci. Natychmiastowe wprowadzenie w swojej firmie tych pieciu
sposobow moze znaczgco przyczyni¢ sie do zwiekszenia lojalnosci zarbwno nowych,
jak i dotychczasowych klientéw. Nic nie zastgpi jednak kompleksowej i dobrze

zaplanowanej strategii Customer Experience.



