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Opinia przekazywana z ust do ust

Zamiana klientow w personel dziatu sprzedazy

GLOWNE NARZEDZIE MARKETINGOWE, jakim posluguje sie party-
zantka Stevie Ann Rinehart zajmujaca sig¢ wykonywaniem ilu-
stracji na zaméwienie, to co$, co nazywa ona ,teorig okregéw
koncentrycznych”.

Co to jest?

Stevie wyjaénia, ze gdy rozpoczynata dzialalnos¢ wlasnej
domowej firmy, najpierw skontaktowala sie z kregiem przyjaciot,
z rodzing oraz wspoétpracownikami i poinformowata ich o swoim
przedsiewzieciu. Data im prospekty. Pokazata przyklady swoich
prac. Dla niektérych wykonata darmowe ilustracje.

Ci pierwsi klienci opowiedzieli o niej swoim znajomym. Znajo-
mi powiedzieli niektérym swoim znajomym. Krag ludzi, ktérzy
dowiadywali sie 0 nowej firmie Stevie, poszerzal sig coraz bardziej.

Dzisiaj Stevie ma tyle zlecen, ze pracuje w swojej firmie — Card-
toons by Stevie — na pelen etat. Jednak nadal uwaza, ze te koncen-
tryczne kregi zadowolonych, rozmownych klientéw to najbardziej
skuteczny marketing. Dzieki nim otrzymuje wiecej zleceni niz dzie-
ki prospektom, reklaméwkom i wszystkim innym narzedziom
marketingowym.
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Teraz wiesz, ze teoria okregéw koncentrycznych nic innego
jak ,,z ust do ust” — nieformalne przekazywanie opinii konsu-
menckich. Takie opinie i referencje klientéw sg fundamentem
marketingu partyzanckiego.

Dlaczego powinno Ci zaleze¢ na opinii
klientow przekazywanej z ust do ust

Badania wykazaly, ze jezeli klient jest niezadowolony z produktu
albo ustugi, zali sig okolo dziewieciu osobom. Zadowolony klient
dzieli sig zas swoimi wrazeniami tylko z jedng osoba. A to oznacza,
ze jezeli chcesz, zeby rachunek byl wyréwnany, musisz mie¢ dzie-
wieé razy wiecej klientéw zadowolonych niz niezadowolonych.

Sasiad, przyjaciel albo wspétpracownik polecajacy Twoéj pro-
dukt lub usluge jest najbardziej wiarygodnym marketingowcem,
poniewaz w erze ogromne;j liczby mediéw i krzykliwych reklam
jedyna rzecza, ktérej nie mozna kupié, jest pozytywna opinia
klienté6w. Konsumenci zdajg sobie z tego sprawe. Najwazniej-
szym elementem, ktéry biora pod uwage przy podejmowaniu
decyzji o kupnie, jest opinia innych klientéw.

»~Wspaniale” — myslisz sobie. ,,Opinia przekazywana z ust do
ust jest najpotezniejszg i najbardziej skuteczng formag marketingu,
ale ja nie wiem, co zrobié, zeby to zaczelo dziata¢”. Ot6z mozesz
przyczynié¢ sie do powstania takiej opinii. Mozesz jg zaplanowaé
i cieszy¢ sie korzy$ciami, jakie przynosi.

Dla partyzantéw opinia przekazywana z ust do ust przez klien-
téw moze mieé¢ dwojaka posta¢ — polecenia lub referencji.

Polecenie
— najlepsza nieformalna opinia klientow

Polecenie to najlepszy przyjaciel partyzanta. Jest to ostatni pozy-
tywny krok w procesie przekazywania ustnej opinii — kiedy za-
dowolony klient radzi swojemu znajomemu, zeby zrobit z Tobg
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interes. Jezeli Twoja firma jest uczciwa i uprzejma wobec klien-
téw, z pewnoscia znajdg sig tacy, ktérzy poleca ja innym. Czasami
klienci nie tylko polecajg Cie swoim znajomym: przymilajg sie,
blagaja, biorg ich za reke i przyprowadzajg do Ciebie. Ci klienci
to prawdziwi fanatycy — marzenie kazdego partyzanta.

Jezeli dobrze wykonasz swojg prace, stworzysz calg kadre
specjalistéw ,,od polecania”. Prawdopodobnie sam jestes jednym
z nich. Wiekszos¢ z nas ma swoja ulubiong restauracje albo piz-
zerie, do ktérej zabieramy naszych znajomych. ,,Musisz tego spro-
bowag, to najlepsza kanapka pastrami w calej hemisferze!”. I bez
znaczenia jest to, ze Twoéj znajomy nie znosi pastrami. Twojg misjq
jest rozglaszanie informacji na temat ulubionego miejsca.

Ludzie z pasja lepiej promujg bary czy restauracje niz one same
siebie. Jak spotkasz kogo$, kto uzywa Macintosha, zagada Cig na
smier¢. Albo kogos, kto regularnie jezdzi na narty do Aspen. Albo
dyrektora, ktéry jezdzi Lexusem. Z przyjemnoscia informujemy,
ze na rynku jest réwniez kilku partyzantéw, ktérych mozemy na-
zwac fanatykami marketingu. Wielu ludzi kupuje ksigzki bedace
czescia calej serii, poniewaz polecit im ja ich przyjaciel, bankowiec,
wspdlpracownik albo wspéimalzonek. Mamy nadziejg, ze gdy
skoniczysz czytac te ksigzke, dotgczysz do ich grona.

Ludzie chca pomaga¢ swoim przyjaciotom. Chcg réwniez po-
kaza¢ im, ze madrzej robig zakupy, poniewaz odkryli wspaniate
miejsce, w ktérym mozna naby¢ okreslony produkt lub ustuge.
Klienci sg wdzieczni i znaja sie na rzeczy. Jezeli dana firma ma
dla nich szczegblne znaczenie, chca ja nagrodzi¢, pomagaja jej
przetrwac, robig wszystko, zeby funkcjonowata do czasu, gdy
bedg jej znowu potrzebowad.

Pod koniec spotkania z potencjalnym klientem popro$ go (bez wzgledu na to,
czy kupit co$ od Ciebie, czy nie) o kontakt do trzech osob, ktére mogtyby by¢
zainteresowane Twoim produktem lub ustugg. Efekt murowany! Juz nigdy nie
bedziesz musiat wydzwania¢ do potencjalnych klientéw i naktania¢ ich do
wspotpracy z Toba.
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Jak przyczynic sie do powstania opinii
przekazywanej z ust do ust

Co zrobi¢, zeby Twoi klienci polecali Twojg firme innym? Jak
zmieni¢ zwyklego zadowolonego klienta w gorliwego zwolennika,
ktéry zrobi wszystko, zeby$ odniést sukces? Podejmij cztery naste-
pujace kroki:

1. Oferuj wysoka jakos¢ obstugi.
2. Ulatwiaj rozpowiadanie o Twojej firmie.
3. Nagradzaj gorliwych zwolennikéw.

4. Pro$ o pomoc.

Zadziwiaj klientow wysoka jakosciag obstugi

Jakos¢ produktow i obstuga nastawiona na spelnianie potrzeb
klienta to najlepsze darmowe narzedzia marketingowe. Nie ma
lepszego sposobu, zeby zacheci¢ klienta do rozpowiadania o Twojej
firmie. Zréb na nim wrazenie, wyjdZ poza jego oczekiwania, a efekt
bedzie taki, ze opowie o Tobie nie jednemu, ale pieciu znajomym.

Omowilismy juz szczegétowo kwestie obstugi klienta. Jednak
niektére elementy obstugi w szczegélnym stopniu przyczyniajg
sie do powstania nieformalnej opinii o Twojej firmie. Powtérzmy
je raz jeszcze.

1. Doprowadzaj do szybkiego zakonczenia transakcji. Dla wielu
firm i oséb prywatnych czas jest najcenniejszym dobrem. Jezeli
jeste$ w stanie przyspieszy¢ procedury i zagwarantowac szybsze
dostarczenie produktu lub ustugi, niz spodziewa sie klient,

Referencie z niepewnego Zrodta moga obrdcic sig przeciwko Tobie. Jezeli umiescisz
w swoim prospekcie referencje od ,klienta z Konina”, bedzie ona duzo mniej
wiarygodna niz ta od ,Jana Jézefowicza, prezesa firmy FSO SA”. Pierwszy
przyktad brzmi tak, jakby$ go sam wymyslit. Poparcie Jana Jozefowicza robi
duzo wigksze wrazenie.
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z przyjemno$cig poleci Cig on innym. Jezeli ludzie sadza, Ze
na pizze trzeba czeka¢ 45 minut, dostarcz im jg w 10 minut.
Jezeli firma konkurencyjna wykonuje prace zlecone w ciagu
tygodnia, zaoferuj, ze zrobisz to samo w jeden dzieni.

. Zaoferuj indywidualng obstuge, ktéra jest specjalnoscia party-
zantéw. Jezeli sprawisz, ze Twdj klient poczuje sie wyjatko-
wy, on odwzajemni Ci sie tym samym. Niech klienci poczuja
sie jak czlonkowie rodziny. Zapamigtaj przynajmniej ich na-
zwiska, zwyczaje i daty urodzin.

. Odpowiadaj na pytania klientéw. Ucz ich, jak majg radzi¢ so-
bie bez Ciebie. Poznaj ich watpliwosci, odpowiadaj im szybko
i zgodnie z prawda. Partyzant, ktéry stara sie oszczedzi¢ pie-
nigdze klienta, zawsze jest wysoko ceniony — i czesto wspo-
minany przez niego w rozmowach z innymi.

. Nie ignoruj zazalen. Nikt nie lubi by¢ krytykowany. Jednak
unikanie stéw krytyki jest bledem — nawet jezeli nie zawsze
sg one uzasadnione. Jezeli zareagujesz na skarge klienta szybko,
grzecznie i wladciwie, dasz mu powdd do tego, zeby opowiadat
o Tobie innym. Nie rozwigzuj probleméw potowicznie. W tym
przypadku lepiej jest popas¢ w przesade. Jezeli nie zdazytes
dostarczy¢ towaru na czas, przez co Twdj klient zostal narazony
na dodatkowe koszty, nie oferuj mu tylko zwrotu pieniedzy
— daj mu trzy razy tyle towaru za darmo. Jezeli jaka$ czes¢ sie
zepsuje, nie mecz go o pieédziesigt groszy. Zaoferuj, ze sam
naprawisz produkt na miejscu, za darmo. Sprzeczki zawsze
prowadza do utraty klienta i do wielu gorzkich stéw wypowie-
dzianych na Twdj temat.

. Rozwiazuj problemy. Pralnia chemiczna, ktéra zyczliwie do-
szywa do ubran brakujace guziki, wykracza poza granice swoich
obowigzkéw, a jednocze$nie buduje z klientem relacje, ktére
moga go zamieni¢ w gorliwego zwolennika. Jezeli piszesz ar-
tykuly do gazety, powiadom wydawce o tym, jaki jest temat
dnia, albo przeslij mu skrét najwazniejszych wiadomosci za-
mieszczonych w konkurencyjnej gazecie (by¢é moze jeszcze
o nich nie styszatl).
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6. Utrzymuj staly kontakt z klientem. Wiesz juz, ze duzo tatwiej
dokona¢ transakcji, gdy klient jest zadowolony. Regularne
rozmowy z najlepszymi klientami to wspanialy sposéb na to,
zeby poczuli sie oni jak czlonkowie rodziny. Pamietaj, ze nie
dzwonisz po to, zeby im co$ sprzedac. Robisz co$ duzo wazniej-
szego — budujesz relacje, ktére w przyszlosci mogg zaowo-
cowacé sporymi zyskami.

1. Skoncentruj sie na relacjach dlugoterminowych. Okoto 80%
nowych klientéw ,,z polecenia” to zastuga zaledwie 20% Twoich
statych klientéw. Zidentyfikuj potencjalnych zwolennikéw
i nigdy nie pozwdl im odejsc.

8. Rezygnuj z transakcji, jezeli czujesz, ze klient nie bedzie z niej
zadowolony. Pamietaj, ze z kluczowymi klientami wigzesz sie
na diugo. Dlatego jezeli odmawiasz im sprzedania czego$, co
nie rozwigze ich problemu, docenig to, ze nie przedkladasz
swoich interes6w nad ich wlasne. Takie zachowanie jest bardzo
rzadkie w interesach, dlatego klienci beda sie czuli zobowigzani
do tego, zeby powiedzie¢ o Tobie co$ mitego swoim znajomym.

Utatwiaj klientom rozpowiadanie o Twojej firmie

Mozna zacheci¢ innych do tego, zeby rozgtaszali informacje o Two-
jej firmie. Stevie, nasza ilustratorka, stosuje pewne techniki, ktére
pomagaja jej zamieni¢ zadowolonych klientéw w zagorzalych zwo-
lennikéw jej prac.

7 tylu kazdej kartki z zyczeniami, ktéra zaprojektuje, podaje
swoje nazwisko i numer telefonu. Kto$, kto dostaje jej kartke od
znajomego (ukryte lansowanie), obraca jg, spostrzega numer
i dzwoni.

Do kazdego wysylanego prospektu Stevie dolgcza co najmniej
dwie wizytowki. Jedng dla odbiorcy, a druga na wypadek, gdyby
ten chciat poleci¢ jej prace swojemu przyjacielowi albo znajomemu.

Kup oprawiony w skore skoroszyt i umieszczaj w nim zalaminowane referen-
cje od najlepszych klientéw. Rozmawiajac z potencjalnymi klientami, wreczaj
im skoroszyt i proponuj, Zeby obejrzeli sobie wpisy.
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Carmine’s to restauracja w No-
wym Jorku, ktéra prawie kazdego
wieczoru ma komplet gosci.
Niestety, nie przyjmuje rezer-
wacji dla grup mniejszych niz
sze$cioosobowe. Chcesz zjesé

Dawn Ortford, konsultantka do spraw
targdw prowadzaca swoja dziatalnosé
w domu, wysyta do kazdego swojego
klienta ankiete. Okazato sig, Ze to jest
wspanialy sposob na zdobycie refe-
rencji, poniewaz ankiety wypetnia

kolacje w Carmine’s? Lepiej, ze- | g9, badanych. Dzigki temu Dawn ma
by$ znalazl pigciu znajomych, mndstwo referencji, ktore moze poka-
ktérzy maja ochote na wioska | zywaé potencjalnym klientom.
kuchnie — w przeciwnym ra-

zie bedziesz musial czeka¢. Ten ,,wbudowany motor” referencji
zmienia kazdego klienta Carmine’s w handlowca, ktory stara sie
zdoby¢ pieciu nowych klientéw dla restauracji.

Nagradzaj gorliwych zwolennikow

Klienci, ktérzy polecajg Twoja firme swoim znajomym, zwiekszajg
Twoje zyski. Dlaczego wiec nie okaza¢ im wdzigcznosci za to, co
robig?

Osobom, ktére przyprowadzajg Ci nowych klientéw, oferuj
znizki, bony towarowe, prezenty, akcesoria, informuj je o wyprze-
dazach albo o darmowym serwisie. To nie musi by¢ formalny pro-
gram lojalno$ciowy, ale nie powinno réwniez wygladac¢ na tapéwke.
Nie ma nic ztego w okazywaniu wdziecznosci.

Partyzantka Jan Melnik oferuje klientom, ktérzy polecaja ja
swoim znajomym, znizke na przyszle ustugi sekretarskie. Jej oferta
nie jest obwarowana zadnymi granicami. Czy to jest ryzykowne?
Co6z, jeden konsument polecil jg tylu firmom, ze nie zaplacit jej
ani razu, od kiedy pierwszy raz ja zatrudnil. (Jezeli to jest ryzy-
kowne, Jan nie boi sie konsekwencji).

A Christian Beal, wlasciciel firmy ReComp, partyzant, ktory
sprzedaje uzywane komputery Macintosh w swoim mieszkaniu na
Florydzie? Tydzienh po dokonaniu kazdej transakcji wysyta do klien-
ta list z prosbg o polecenie go pieciu osobom. Jezeli klient odesle
wypelniony formularz, Chris przesyla mu poczta elektroniczng
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popularny program w wersji testowej. Jezeli jedna z os6b z pole-
cenia kupi u Chrisa komputer, ten wysyta czek na 25 dolaréw
klientowi, ktéry go polecit.

Kontrolowanie tego, ktéorym klientom nalezy sie nagroda, jest
proste. Jedna z metod jest kodowanie prospektéw reklamowych
i proszenie nowych klientéw o podanie kodu, ktéry widnieje na
ich reklaméwce. Mozna tez uzy¢ popularnego zwrotu: ,,Skad pan
sie o nas dowiedzial?”.

Pros$ o pomoc

Czesto klienci nie zdaja sobie sprawy z tego, jaka wazng role
w biznesie odgrywa opinia przekazywana z ust do ust. Dlatego
czasami musisz poprosi¢ ich o pomoc. By¢ moze Twoja firma jest
zbyt wyspecjalizowana albo klienci zbyt nieliczni, Zeby pozytywna
opinia o Tobie naturalnie rozprzestrzeniata sie wsréd kolejnych
potencjalnych klientéw. W takich sytuacjach mozesz wzigé sprawy
w swoje rece i przyjac role posrednika.

Czy kupowales$ kiedy$ ubezpieczenie na zycie? Agencje ubez-
pieczeniowe w duzym stopniu polegaja na informacjach ustnych
podczas zdobywania nowych klientéw. Dlatego wlasnie agent prosi
Cie o nazwiska trzech oséb, zanim jeszcze na Twojej polisie wy-
schnie tusz po Twoim podpisie. Osoby ,,z polecenia” to najlepsza
grupa klientéw, ktéra przynosi firmie najwieksze zyski.

W momencie finalizowania transakcji powiedz klientowi: ,Jezeli
jest pan zadowolony ze wspoélpracy z nami, prosze powiedzieé
o nas swoim znajomym”. Co masz do stracenia? Jeszcze lepiej
bedzie wyrazi¢ to na piSmie. Wysylaj do swoich klientéw list
z prosba, zeby opowiedzieli innym o Twojej firmie.

Popros klientéw, zeby przestali Twdj produkt lub ustuge jako
prezent. Osoba prowadzaca terapie masazem, ktéra ma dwudziestu
stalych klientéw, moze zaoferowaé najlepszym z nich bony na
darmowy masaz (albo na masaz, powiedzmy, za polowe ceny).
Kazdy taki podarunek sprawi, ze z Twoich uslug skorzystajg nowe
osoby, ktore moga przeksztalci¢ sie w Twoich klientéw.
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7Z tej taktyki bardzo czesto korzystaja czasopisma. Te wszystkie
mate karteczki, ktére wypadaja z Twojego ulubionego magazynu,
to formularze prenumeraty, ktére mozesz podarowaé¢ swojemu
znajomemu. Podobnie postepuja restauracje, ktére w okresie §wig-
tecznym oferuja swoim klientom bony.

Referencje

Zagorzaly zwolennik to marzenie kazdego marketingowca. Jednak
nawet najbardziej zdeterminowany fanatyk moze Cig poleci¢ naj-
wyzej kilkudziesigciu potencjalnym klientom.

Referencje to taka opinia klienta, ktéra wykracza poza osobi-
sta rekomendacje i staje sie publiczna, jednoznaczng pochwata.
Zazwyczaj referencje majg forme pisemna, chociaz moga réwniez
by¢ ustne (w radio), wizualne (w telewizji) albo mie¢ posta¢ wy-
stapienia na zywo.

Przypomnij sobie, kiedy ostatnio klient zlozyt Ci wyrazy uzna-
nia. Czy to byly referencje? Bardzo mozliwe, ze tak. Jezeli bedziesz
mial oczy i uszy otwarte, przekonasz sie, ze referencje sa wszedzie
wokoét Ciebie. Oto trzy rzeczy, na ktére powiniene$ zwréci¢ uwage:

1. Listy. Nie ma nic lepszego od spisanego na papierze firmowym
o$wiadczenia pragmatycznego biznesmena, ktéry twierdzi, ze
wspolpraca z Tobg to sama przyjemnosc. Pisemne o§wiadczenie
jest wiarygodne. Wszystko jest jasne, czarno na biatym. Zbierz
te bezcenne komunikaty w laminowanym skoroszycie i nie
wahaj sie go pokazywa¢ kazdemu potencjalnemu klientowi.
Powiedz na przyklad: ,Jak pan widzi, nasi klienci sg bardzo
zadowoleni z naszych ustug. Mam nadzieje, Ze po zakonczeniu
naszej wspolpracy dostaniemy taki list réwniez od pana”.

2. Rozmowy. Przedsiebiorcy bardzo czesto ignoruja komplementy
wypowiadane przez ich klientéw. Nie réb tego. BadZ skromny,
ale nie zapominaj o tych mitych stowach. Wiele z nich z ta-
twoscig mozesz wykorzystaé w formie referencji. Zanotuj je
podczas rozmowy albo zaraz po jej zakonczeniu. Sg zbyt cenne,
zeby je zignorowac.
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3. Ankiety. W wielu ankietach pojawia sig pytanie o opinie klien-
tow na temat firmy. Niestety, kiedy przedsiebiorcy poréwnujg
wyniki tych badan, te minieseje sa czesto ignorowane, bo nie
sg takie idealne, jak liczby. Nie popelniaj tego bledu. Przegladaj
komentarze, a najlepsze z nich dodaj do swoich referencji.

Pros$ o referencje

Jezeli bedziesz siedziat i czekat na referencje, w konicu sie kilku
doczekasz. Jednak jezeli bedziesz je czynnie zdobywal, dostaniesz
je od razu. Na co wiec czekasz?

Powiedz: ,,Cieszymy sie, ze jest pani zadowolona ze wspélpracy
z nami. Czy zechcialaby pani oficjalnie nas zarekomendowaé?”.

Albo rozeslij do klientéw ankiete, ktéra oprécz zwyklych pytan
bedzie zawierata réwniez bezposérednig prosbe o referencje. W ten
sposéb bedziesz mial mozliwosé wyrazenia swojego zapytania na
piSmie, a klienci beda mogli sami zdecydowac, czy i kiedy na nie
odpowiedzieé.

Mozesz powiedzie¢: ,,Wyniki tej ankiety sg poufne, podobnie
jak wszystkie inne informacje, ktére panstwa dotycza. Jezeli jednak
sa panstwo szczegdlnie zadowoleni z naszej wspdtpracy, bedziemy
wdzieczni, jezeli do ankiety dotaczycie list wyrazajacy to zadowo-
lenie. Z przyjemnoscig przedstawimy go naszym potencjalnym
klientom. Dzigkujemy”.

Innym sposobem na zdobycie ciekawych referencji jest wy-
miana — promocja albo reklama za referencje. American Express
od dawna prowadzi kampanie reklamowg, w ktérej dyrektorzy
generalni duzych i malych firm informuja, ze korzystaja z jego
kart. Co motywuje Charlesa Lazarusa z firmy Toys ‘R’ Us do tego,
zeby zachwala¢ American Express? Czyzby chodzilo o miliony
dolaréw darmowej reklamy jego sklepéw, ktérg zapewnita mu
kampania American Express?

Zaoferuj obecnym klientom znizke za kazdego nowego klienta, ktéry sig do
Ciebie zgtosi z ich polecenia.
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Znajdz odpowiedniag osobe do ztozenia referencji

W tym celu najlepiej przejrzyj liste swoich klientéw. Jezeli dopiero
rozpoczynasz dzialalnosé, bedziesz musial przeskoczy¢ kilka szcze-
bli i poszuka¢ jednego lub dwéch wiarygodnych zrédel, a potem ak-
tywnie przeksztalci¢ je w zagorzalych zwolennikéw. Jak to zrobié?

Uzyj ,sze$ciu stopniu oddzielenia”. Podobno od kazdej osoby
na Ziemi dzieli Cig tylko szeSciu wspélnych znajomych. Jezeli
zapytasz znajoma, czy ma jakich§ znajomych, ktérzy znaja jakas
osobistosé, ktora zgodzitaby sie powiedzie¢ kilka stéw pochwaty
na Twdj temat... c6z, w tym momencie jeste§ w potowie drogi do
kazdej osoby na $wiecie. Spraw, zeby zdobywanie referencji byto
stalym elementem nawigzywania nowych kontaktéw, a szybko
zobaczysz efekty.

Inng metodg jest dolaczenie sig do organizacji charytatywne;j.
Ludzie, ktérzy nigdy nie zgodziliby sie na to, by$ kupil ich popar-
cie, dajg je za darmo organizacjom dobroczynnym oraz firmom
z nimi zwigzanym. Niektére organizacje dzielg sie¢ poparciem
stawnej osobisto$ci w zamian za datek na ich konto albo inng
forme pomocy.

Stworz piramide wptywow

Teraz, gdy wiesz juz, jak zmieni¢ klientéw w zagorzatych zwo-
lennikéw, zastandw sie, ktérzy z nich mogg przyniesé¢ Ci najwiecej
korzysci.

Niemal w kazdej branzy i w kazdym sgsiedztwie obowigzuje
piramida wplywéw. Na przyklad w branzy komputerowej w Sta-
nach Zjednoczonych mamy okolo 250 redaktoréw, ekspertow,
klientéw hurtowych i detalistow, ktérzy ksztaltujg opinie milio-
néw ludzi chcacych kupi¢ sprzet komputerowy. Ci ludzie majg
moc okre$lania produktéw mianem ,najnowszych” albo ,,przesta-
rzatych”. Microsoft bardzo zabiega o wzgledy tych os6b — o efek-
tach nie trzeba nikogo przekonywac.

Piramida obowigzuje wszedzie, nie tylko w nowoczesnych
branzach. Przedstawiciele grup branzowych, grup zawodowych
i organizacji spotecznych znajg wielu ludzi nalezacych do okre-
slonych rynkéw docelowych. Spraw, aby jedna lub dwie z takich
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0s6b dotgczyly do grona Twoich zadowolonych klientéw, a zdo-
bedziesz zrédlo najlepszych referenc;ji.

Christian Beal z ReComp koncentruje wigkszo$é swoich wy-
sitkéw marketingowych na przeprowadzaniu transakcji, ktére
w przyszlosci przyniosg mu kolejne zyski. Ostatnio sprzedal kom-
puter kobiecie, ktéra pelni funkcje prezesa komitetu rodziciel-
skiego. Ta polecita ReComp szkole podstawowej, gdzie uczy sie
jej coérka. Teraz Christian ma okazje sprzedaé szkole szesnascie
komputeréw. Jeden kontakt, siedemnas$cie transakcji. Niezle.

Marcia Layton, zajmujgca sie w domu pisaniem biznesplanéw,
spedza duzo czasu na podtrzymywaniu znajomo$ci z réznymi
konsultantami finansowymi, urzednikami bankowymi, prawni-
kami i inwestorami dostarczajacymi kapitalu wysokiego ryzyka
— jednym stowem, z wszystkimi, ktérzy moga polecic¢ jej ustugi
przedsiebiorcom.

Dla Marcii podtrzymywanie znajomosci nie oznacza dzwonie-
nia i méwienia: ,Dzienh dobry”. Ona zawsze musi mie¢ powé6d do
wykonania telefonu, napisania listu albo wystania faksu. Jezeli
na przyklad przygotowuje biznesplan dla klienta, o ktérym wie,
ze szuka kapitatu, pisze tez ,podsumowanie wykonawcze” planu
i wysyla je do réznych Zrédet kapitatlowych. Nawet te Zrédla, ktére
nie sa zainteresowane inwestowaniem w firme jej klienta, doce-
niajg jej przysluge i pamietaja o niej jako o osobie, ktéra napisata
plan. Rzeczywiscie, kilka jej ,wykonawczych podsumowan” przy-
niosto jej nowych klientéw.

Jak najlepiej wykorzystaj referencje

Zanim zaczniesz rozkleja¢ swoje referencje po catym miescie,
poswie¢ kilka minut na zapoznanie sie z rozsadng strategia, ktéra

WSKAZ[']WKA Wyslij co$ do klientéw w momencie, gdy sig tego najmniej spodziewaja. Pewna
partyzantka przesyta swoim najlepszym klientom kupony loteryjne za kazdym
razem, gdy kumulacja przekracza 5 milionéw dolaréw. Ten niezwykly gest
spotyka sig z zyczliwoscig klientéw, ktdrzy chetnie opowiadajg o niej swoim
Znajomym.
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pomoze Ci zaoszczedzi¢ czas i nerwy w przyszlosci.

Jezeli chcesz jak najlepiej wykorzysta¢ swoje referencje, musisz
mie¢ mozliwo$¢ swobodnego ich uzywania. To naturalne, ze ludzie
bedg chcieli wiedzieé, w jaki sposéb zamierzasz je wykorzystac.
Mozliwe, Ze po jakim$ czasie nawet zmienig zdanie na Twoj temat.
Aby sie zabezpieczy¢ przed takimi sytuacjami, popro$ ich, zeby
podpisali druk, na ktérym dokladnie okreslisz, w jaki spos6b masz
zamiar wykorzystac ich referencje (a takze to, jak nie bedziesz ich
wykorzystywac).

Prezentacja ma duze znaczenie. Czasami nie chodzi o to, co
mowisz, ale o to, jak to méwisz. Jezeli wydrukujesz swoje refe-
rencje na pozotklych skrawkach papieru, a nastepnie przypniesz
je do tablicy ogloszeniowej, powaznie zmniejszysz ich moc wptly-
wania na ludzi. Oto siedem sposobéw prezentowania referencii,
ktére zwiekszaja szanse partyzanta na osiggniecie sukcesu mar-
ketingowego:

1. Uzyj papieru firmowego. Papier firmowy niesie ze soba gtow-
ne przestanie komunikatu, dlatego nie béj sie prosi¢ swoich
klientéw o drukowanie referencji na ich papierze firmowym
— z pewno$cig nie beda mieli nic przeciwko temu.

2. Wydrukuj broszure. Jezeli osobiscie przeprowadzasz wszystkie
transakcje, nie zatuj pieniedzy i oddaj referencje do profesjo-
nalnego laminowania, a nastepnie wiéz je do skoroszytu.

3. Korzystaj z referencji w ogloszeniach. Kina, ksiegarnie i pro-
ducenci programéw komputerowych to tylko kilka przyktadow
przedsiebiorstw, ktére w duzym stopniu polegaja na referen-
cjach profesjonalnych krytykéw. Inne firmy réwniez moga w ten
sposéb wykorzystywac referencje pochodzace z réznych Zrédet.
Do najlepszych referencji umieszczanych w reklamach nalezg
zdjecia os6b, ktére wychwalajg Twoja prace.

4. Nadaj profile klientom indywidualnym. Jeste§ wiarygodny,
poniewaz Twoi klienci znajg Cig i osobiscie z Tobg rozmawiaja.
Ludzie, ktérzy dajg Ci referencje, réwniez moga skorzysta¢ na
tym, Zze zostang upublicznieni. Wielu marketingowcéw stara



64 Marketing partyzancki. Jak prowadzi¢ domowg firme

sig przedstawi¢ osoby, od ktérych uzyskali referencje, jako mite
i przyjazne — w tym celu czesto umieszczaja w ogloszeniach
kilka informac;ji o ich zyciu prywatnym.

Przyktadem moze by¢ seria reklam Dewar’s Scotch o wspdlnej
nazwie ,Dewar’s Profiles”. Z podobnym entuzjazmem przyjeto
reklamy Apple Computer — ,,What I Have on My PowerBook”
— podajace przepisy kulinarne, nieskoniczone powiesci i listy
rzeczy do zrobienia, ktére przechowujg na swoich komputerach
zwykli ludzie i znane osobistosci.

5. Zréb liste swoich klientéw. Czasami liczby maja wiecej sily
przebicia niz szczegbly. Potencjalny klient, ktéry widzi dlugg
liste bytych i obecnych zadowolonych klientéw, wyrabia sobie
pozytywna opinie o Twojej firmie. Myéli: ,Jezeli ci wszyscy
ludzie z nim wspélpracowali, pewnie sie nie sparze. W naj-
gorszym przypadku to pomoze mi uzasadni¢ decyzje podjecia
wspolpracy”. Taka jest ludzka natura — wykorzystaj to.

6. Rozdawaj numery telefonu. Bedziesz potrzebowat na to zgody
dawnych klientéw, ale warto sprébowa¢. Dla potencjalnego
klienta nie ma nic bardziej przekonujacego, niz ustyszeé¢ od
innego czlowieka, ze dobrze robi, decydujac sie na wspdlprace
z Toba.

1. Skoncentruj sie na referencjach. Przeznacz na nie calg strone
albo nawet dzial w swoim prospekcie. Wybierz dowolne trzy
ksiazki o tematyce biznesowej. W kazdej z nich znajdziesz re-
ferencje na tylnej okladce, a czasami réwniez na kilku stronach
ksigzki. Autor bestselleréw biznesowych, Harvey Mackay,
w jednej ze swoich ksiazek poswieca nie jedna, a pietnascie

TN AVALTT{W Podczas redagowania pochwa i referencji zachowaj szczegdIng ostroznosc.
Jezeli urazisz klienta, ktry dat Ci swoje referencje, mozesz postawi¢ Wasze
relacje pod znakiem zapytania. Dlatego warto zada¢ sobie trud i pokazaé zre-
dagowany tekst jego autorowi. Klienci prawdopodobnie nie wyraza zadnego
sprzeciwu, co wigcej, beda Ci wdzigczni za to, ze pomyslates o tym, zeby sie
Z nimi skonsultowac.
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stron (!) na referencje, ktére dostat od dziesigtek znanych osobi-
stosci. W ksiazce Guerrilla Marketing Handbook znajdziesz kil-
kanascie referencji na pierwszej stronie i dwie na tylnej oktadce.

Na ostatniej stronie prospektu partyzantki Pattianne Turner,
ktéra prowadzi domowq firme Computer Aided Services & Tra-
ining, znalazlo sie kilka ciekawych referencji. Oto tres¢ jedne;j
z nich: ,Dzialalno$¢ pani Turner charakteryzuje sig bardzo
wysokg jakoscig; chciatabym wszystkim poleci¢ jej ustugi
— Maria Erdmann-Raddatz, dyplomowana ksiggowa”. Sprébuj
zrobié to samo ze swoimi referencjami, a na wyniki nie bedziesz
musial dtugo czekac.

Jezeli nie pokazujesz swoim potencjalnym klientom drukowa-
nych materialéw, nie korzystaj z pisemnych referencji. Umiesz-
czaj referencje w reklamach radiowych i komunikatach przeka-
zywanych przez telefon w trakcie oczekiwania na polgczenie
(ang. on-hold messages). Ustne referencje uzyskasz, nagrywajac
klientéw, ktérzy wyrazajg Ci swoje uznanie.

Tresc¢ referencji jest bardzo istotna. Pewien amerykanski pitkarz,
Joe Namath, bedac u szczytu swojej kariery, wzial udziat w rekla-
mie rajstop. Dzisiaj mato kto pamieta, jakg marke reklamowat.

Jezeli komplementy klientéw sg nieskladne i nieciekawe, prze-
ksztal¢ je w dynamiczne, zarliwe rekomendacje. Ostatnio lekarz
polecit nam chirurga, moéwiac, ze to mily czlowiek. Gdyby po-
wiedzial co§ o jego umiejetnosciach, liczbie pacjentéw albo
szpitalu, w ktérym przyjmuje, w duzo wiekszym stopniu przeko-
nalby nas, zeby$my leczyli sig u tego chirurga.

Poméz swoim klientom napisaé ciekawe referencje, pokazujac
im dobrze zredagowane przyklady. Dzigki temu beda wiedzieli,
jak napisac tekst, ktéry pomoze Ci zdoby¢ nowych klientéw. Jezeli

Dobrym sposobem na zapoczatkowanie reklamy przekazywanej z ust do ust
jest zaangazowanie si¢ w dziatalno$¢ spoteczna. Zostan sponsorem lokalnej
druzyny pitkarskiej albo wez udziat w akcji dozywiania bezdomnych. Ofiaruj
swoje ustugi na aukcji dobroczynnej albo zgfo$ sie do pracy za darmo w orga-
nizacji non profit.
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jeste$ ,najlepszym projektantem opakowan na potudniu kraju”,
Twoje referencje moglyby brzmie¢ nastepujaco: ,,.Szukatem wsze-
dzie na poludnie od linii Poznahh - Warszawa, az wreszcie znala-
zlem firme, na ktérej moge polegac”.

Ile s warte referencje? Mniej wiecej tyle, ile osoba, ktéra je daje.
Podawaj dokladne dane oséb, ktérych referencje przedstawiasz.
Jezeli nie powiesz swoim klientom (obecnym badZ potencjalnym),
kto jest autorem referencji, ich warto$¢ zostanie postawiona pod
znakiem zapytania.

Wszyscy znamy referencje podpisane mniej wiecej tak: ,H.N.,
Wroctaw”. Niezbyt przekonujgce, prawda? H.N. moze by¢ eks-
pertem albo zupelnym ignorantem. Jeszcze gorsze jest podawanie
calkowicie anonimowych referencji. Bez nazwiska referencja jest
pustym sloganem. Z nazwiskiem — jest dowodem uznania dru-
giej osoby.

Na prospekcie Pattianne Turner znajduje sie referencja naste-
pujacej tresci: ,,Nasza firma, Grand Opening, zawdziecza duza czes¢
swojego sukcesu pani Turner. Dzieki jej wyjatkowym umiejetno-
§ciom opracowywania menu, przygotowywania bonéw towarowych
i projektowania reklam otrzymali§my wysokiej jakosci produkty
za przystepna ceneg”.

Ladnie, prawda? A oto koniec tej notki: ,Dwayne Wilson, wla-
Sciciel restauracji Cathedra Quarters”. Zwr6¢ uwage na to, ze w re-
ferencji podano petlne imie i nazwisko oraz zawdéd osoby, ktéra ja
wydala. Pelna identyfikacja autora referencji zwieksza jej wiary-
godnos$¢ dziesieciokrotnie.

I nie zapominaj o tym, zeby podziekowaé. W konicu jestes$ par-
tyzantem!

Bez watpienia najlepszym sposobem na zapoczatkowanie reklamy przekazy-
wanej z ust do ust jest ciagfe zadziwianie wtasnych klientéw!




