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ZASADY CYTOWANIA

Szanowny Czytelniku/Czytelniczko, serdecznie Ci dziekuje za wybor mojego
e-booka. Tworzenie tresci, ktore znajdujg sie na jego stronach, byto wynikiem
wielu godzin pracy oraz osobistego zaangazowania. Prosze o uszanowanie tego
wysitku i przestrzeganie ponizszych zasad dotyczacych ochrony wtasnosci
intelektualnej oraz praw autorskich. Wiasnosc¢ intelektualna i prawa autorskie
Wszystkie tresci zawarte w tym e-booku, w tym teksty, grafiki, diagramy i inne
elementy multimedialne, sg chronione prawem autorskim. Kopiowanie, dystry-
bucja lub jakiekolwiek inne wykorzystanie materiatdw zawartych w e-booku bez
uprzedniej pisemnej zgody autora jest zabronione i moze skutkowac¢ odpowie-
dzialnoscig prawna.

Jesli chcesz zacytowac fragmenty tego e-booka, prosze o przestrzeganie na-
stepujacych zasad:

1. PODAJPELNE ZRODLO
Przy kazdym cytacie nalezy podac¢ petne zrodto, czyli autora, tytut e-booka
orazstrone, z ktorej pochodzi cytat. Przyktad: Salwuk-Marko, Ewelina. Ebook
Zbuduj wizerunek eksperta za pomoca PR. Strona X. Zachowaj integralnos¢
cytatu. Cytowany fragment powinien by¢ przytaczany w niezmienionej
formie, bez dodawania lub usuwania tresci, co mogtoby zmienic jego sens.

2. UZYCIECYTATU
Cytaty powinny by¢ uzywane w sposéb zgodny z dobrymi praktykami cyto-
wania, czyli nie moga stanowi¢ wiekszej czesci Twojego dzieta oraz powinny
by¢ wykorzystywane w celu analizy, odniesienia, wyjasnienia lub nauczania.

3. OZNACZ
Jesli cytujesz w social mediach — oznacz mnie.

Ciesze sie, ze moje tresci znalazty uznanie w Twoich oczach i mam nadzieje,
ze bedg one dla Ciebie wartosciowe i inspirujgce. Prosze o uszanowanie mojej
pracy i praw autorskich, co pozwoli mi na dalsze tworzenie i dzielenie sie wie-
dzg z innymi.
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9 Mozesz mieé, co checesz, jesli pomozesz innym
ludziom osiggna¢ to, czego oni chca.

Zig Ziglar

CZESC!

Bardzo sie ciesze, ze jestes ze mng i zapraszam Cie do zanurzenia sie w swiecie
dobrych praktyk CX i zabrania stad dla siebie tyle, ile tylko mozesz. :)

Pamietaj, ze zawsze mozesz sie do mnie odezwac na adres:
czesc@natalianietupska.pl.
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CZEGO DOWIESZ SIE Z TEGO E-BOOKA?

© o NOGA®N

11.

Poznasz ponad 30 przyktadow marek, ktére odnosity sukces dzieki dziataniom
custmer experience.

Jak zwiekszy¢ zyski w swojej firmie dzieki statym klientom?

Jak zbudowac stabilny biznes w XXIw.

Jak zaprojektowac sciezke klienta w Twojej marce?

Poznasz konkretne dziatania, ktére pozwolg zatrzymac Twoich klientow na dtuze;j.
Kim s3 lojalni klienci i dlaczego czesto mylimy ich z zadowolonymi klientami?
Jak wykorzystac potencijat statych klientéw w Twoim biznesie?

Jak mysla klienci i co wptywa na ich decyzje zakupowe?

Czy warto inwestowac w statych klientéw czy skupiac sie na tych
niezadowolonych?

. Co robig inne firmy, zeby miec¢ silnych ambasadorow swojej marki?

Jak sprawic by swiat wokot Ciebie byt bardziej radosny, a Ty sam* poczujesz
wieksze spetnienie?
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Myslat*s kiedys o tym, zeby wszystko rzucic, zatozy¢ gospodarstwo w cieptych
krajachijuz nie miec¢ takiej odpowiedzialnosci? Czy meczy Cie staranie sie o klien-
tow, ktorzy i tak bywajg niezadowoleni? Nie masz pomystow co zrobic¢, zeby jako$
utrzymac sie stabilnie na rynku? Osobiscie sama na te wszystkie pytania odpowia-
datam twierdzaco, az odkrytam, ze robigc biznes mozna naprawde dobrze sie bawic¢,
dawac rados¢, robi¢ duze rzeczy. Nie mowig, ze mam czarodziejskg rozdzke, ale
chce Ci pokazac cos, co moze wptyngc na odpowiedzi dotyczgce pytan powyze;j.

Nie wiem czy to wizja, twarde liczby czy moze konkretne case study przekonajg
Cie do tego, ze stali klienci to prawdziwa moc oraz sita napedowa i zywa reklama

Twojej marki. Dlatego zaczne od badan:

- Wazrost utrzymania klienta o 5% wigze sie ze wzrostem zarobkéw
od 25% do 95%.

- Powracajacy klienci wydajg srednio 61% wiecej niz nowi klienci.
- Stali klienci sg warci 22 razy wiecej niz przecietni klienci.*

Biorgc pod uwage pierwszg statystyke, pokaze Ci na bardzo prosty przyktadzie, jak
utrzymanie klienta moze wptyngc na Twdj biznes. Chodzi tylko o pokazanie zaleznosci.

Dane, sredni koszyk: 100 zt

Miesigce llos¢ klientéw nowych P'.'ZVChéd . Pr.zychléd gercalich)
zjednorazowego klienta klientéw (min. 3 zakupy)

Styczen 210 21000 zt 63 000 zt

Luty 100 10 000 zt 30 000 zt

Marzec 220 22 000 zt 66 000 zt

Kwiecien 160 16 000 zt 48 000 zt

Maj 310 31000 zt 93 000 zt

Czerwiec 90 9 000 zt 27 000 zt

Lipiec 129 12 900 zt 38700 zt

Sierpien 220 22 000 zt 66 000 zt

Wrzesien 540 54 000 zt 162 000 zt

Pazdziernik 620 62 000 zt 186 000 zt

Listopad 440 44 000 zt 132 000 zt

Grudzien 435 43 500 zt 130 500 zt

Suma 3474 347 400 zt 1042200 z}
NATALIA NIETUPSKA JAK ZATRZYMAC KLIENTOW?
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Oczywiscie musisz tutaj wzig¢ pod uwage, ze te zatozenia sg bardzo ogoine.
Normalnie zawiera sie m.in. koszty pozyskania klienta oraz jego utrzymania.
Oczywiscie nikt 100% klientow nie zamienia sie w statych klientow zazwyczaj jest
to ok. 10-30%. Jednak tutaj chciatam Ci pokazac, jak mocno stali klienci moga
wptynac¢ na Twoje obroty.

Przedsigbiorcy dgzg do stabilnosci na rynku, do zwiekszania zyskéw i obnizania kosz-
tow, jednoczesnie stale rozwijajg swoje produkty i ustugi, by dostarczac najwyzsza
jakos¢ swoim klientom, bo nie nie ma lepszego aktywa w biznesie niz stali klienci.

Temat utrzymania statych klientéw fascynuje mnie od pierwszego dnia pracy nad
eventem Kobieta w Biznesie. Ten wymagajacy projekt nauczyt mnie reagowac
na rozne problemowe sytuacje w bardzo krotkim czasie, a jednoczesnie rozwig-
zywac problemy tak, by sprosta¢ wyznaczonym celom wydarzenia, to znaczy
zadowoli¢ kazda uczestniczke eventu.

Fascynacja rozwineta sie na tyle, ze wtasnie przeprowadzam najwieksze w Polsce
badanie o posprzedazowych doswiadczeniach klientéw. Robie to, bo chce odnaj-
dywac nowe rozwigzania i metody na budowanie statych, lojalnych i szczerych

relacji z klientami, niezaleznie od tego, czy prowadzimy maty sklep czy obstugu-
jemy tysigce klientédw w miesigcu. Mocno wierze w to, ze dobra strategia i odpo-
wiednio utozone Sciezki klienta doprowadzg wiele bizneséw do sukcesu, a moja
cichg ambicjg jest chociaz delikatnie namiesza¢ w statystykach mowigcych, ze
90% biznesow online upada w przeciggu 120 dni od jego otwarcia. Pomysl teraz
o dwdch najwiekszych markach na swiecie. Jestem przekonana, ze kazda z nich

ma spore grono lojalnych i statych fanow, dzieki ktéorym ich pomysty i produkty
szybciej przechodzg do tzw. mainstreamu.

W moim dziataniu i podejsciu do projektowania pozytywnych doswiadczen klientow
podstawg sg autentycznosc, szczerosé i rzetelne badania. Dlaczego? Bo w moim
prywatnym kregostupie moralnym nie ma miejsca nha marketingowe manipulacje
i gierki, ktorymi jestesmy atakowani z kazdej strony. Oczywiscie stosuje mniej
lub bardziej znane narzedzia i metody oraz wiem, jak klienci podejmujg decyzje,
jednak siegam po te wiedze w sytuacjach kiedy mam pewnosc, ze dane dziatanie
rzeczywiscie wptynie na korzysc¢ odbiorcow, a nie tylko na wysokos¢ cyferek.
To jest troche jak z upartym bratem, ktory jest chory, ale nie pdjdzie do lekarza
(wiem zasciankowy przyktad, ale mysle, ze moze dobrze zobrazowac to, co chce
przekazac), stosujesz wtedy pewne metody, ktdore moga go przekonac, a Twoja
intencja jest dobra, prawda?

NATALIA NIETUPSKA JAK ZATRZYMAC KLIENTOW?
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Wracajac jednak do klientow, neuropsychologiczna strona projektowania ich
doswiadczen fascynuje mnie najbardziej. Dlaczego jedne marki wygrywaja,
a inne nie? Dlaczego klienci podejmujg takie, a nie inne decyzje i w taki, a nie
inny sposdb?. Miedzy innymi na takie pytania staram sie szuka¢ odpowiedzi
na co dzien, biorgc udziat w roznych projektach i majac kontakt z odmiennymi
grupami odbiorcow - klientow.

T publikacjg chce zainspirowac Cie do spojrzenia na doswiadczenia klientéw
z innej strony i do potraktowania ich jako szanse dla Twojej firmy. Chce tez za-
checic¢ Ciebie do swiadomego projektowania tych doswiadczen tak, zeby obie
strony czerpaty z tego jak najwiece;j.

Kolejng wazng motywacjg do napisania tego e-booka i pogtebiania wiedzy o cu-
stomer experience (CX) jest prawdziwa wiara w to, ze jesli delikatnie wyluzu-
jemy, bedziemy dla siebie milsi, bardziej zyczliwi i bardziej prawdziwi, to Swiat
wokot nas bedzie tatwiejszy i przyjemniejszy. Wierze, ze czasami proste stowo
lub usmiech realnie moga poprawic czyjs nastrdj, podczas gdy ta nieprzyjemna
rozmowa z panig/panem w call center potrafi go zepsuc¢ na reszte dnia. Nie
zawsze wszystko moze byc¢ idealne, ale to co my mozemy zmieni¢ w sferze za-
wodowej to nasze relacje z otoczeniem, czyli z pracownikami, dostawcami oraz,
albo przede wszystkim, z klientami.

W tym e-booku zajetam sie podejsciem teoretyczno-badawczym do zagadnienia
statych klientdw. Z kolejnych stron e-booka dowiesz sig, dlaczego stali klienci sg
wazni, ha co wptywaijg, jak podejmujg decyzje oraz kiedy stajg sie tymi lojalnymi
klientami. Nastepnie, na czynniki pierwsze roztoze kilka konkretnych przyktadow
marek, opisujgc podstawowe sposoby na utrzymanie klientow tj. personalizacje,
programy lojalnosciowe, upraszczanie procesu decyzyjnego oraz obstuge klienta.

PS. E-book jest przygotowany w taki sposob, ze mozesz go wydrukowac jesli
wygodniej Ci korzystac¢ z wersji fizycznej. Dla wycisniecia maksimum z tresci,
przygotowatam tez podsumowania rozdziatdw oraz zaplanowatam miejsce na
notatki. Kto wie, moze podczas lektury wpadniesz na jaki$ genialny pomyst. :)

natalianietupska.pl - T
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9 9 Lojalni klienci nie tylko wrdcg, nie tylko polecg
Cie innym, ale ZMUSZA swoich przyjacidt do
robienia interesdw z Tobg3.

Chip Bell

Jesli nie przekonatam Cie jeszcze do tego, ze stali klienci sg naprawde wazni dla
Twojego biznesu, to mam dla Ciebie solidng dawke konkretéw. Zastanawiato Cie
kiedys, dlaczego niektodre sklepy internetowe maja tak wielu powracajgcych klientow,
podczas gdy inne zdajg sie by¢ przez nich zapomniane tuz po pierwszym zaku-
pie? Czy odnosisz wrazenie, ze kladzie sie strasznie duzy nacisk na pozyskiwanie
nowych klientéw, ale zdecydowanie mniej méwi sie o zatrzymaniu osdéb, ktoére juz
dokonaty zakupu oraz o zwiekszeniu zwrotu z inwestycji ha pozyskanie nowych
klientéw? Co to oznacza?

Proces inwestowania w pozyskiwanie nowych klientéw powinien by¢ staty. Kazda
firma potrzebuje nowych klientdw, jednak inwestycja w ich pozyskiwanie moze sie
zwrocic¢ na dwa sposoby: drozszy — w postaci dokonania jednego zakupu w Twoim
sklepie lub zdecydowanie tanszy — ponowne, a nawet regularne zakupy. Co wolisz?
Co Twoim zdaniem jest wazniejsze dla firmy?

Zamiana jednorazowych nabywcow w statych i lojalnych klientéw, powoduje zmniej-
szenie kosztow pozyskania nowych. Sekret tkwi w umiejetnosci zatrzymywania
klientow. Bain & Company podaje, ze nawet 5% wzrost w retencji klientow moze
zwiekszy¢ zyski firmy od 25% az do 95%. To chyba wystarczajgcy argument, zeby
przyjrzec sie blizej temu zagadnieniu. To samo badanie potwierdza, ze utrzymanie
statego klienta jest od 5 do 25 razy tansze niz pozyskanie nowego. Istotne jest
zaopiekowanie sie klientem i budowanie z nim relacji tuz po pierwszym zakupie
w taki sposodb, zeby chciat do nas wrécic.
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RETENCJA KLIENTOW, CZYLI CO DOKLADNIE?

Retencja klientdow w e-commerce oznacza zdolnos¢ firmy do zatrzymania klientéw
po ich pierwszym zakupie i zachecenia do kolejnych. Nie chodzi tylko o zapobiega-
nie ich odejsciu, ale o budowanie trwatej, wartosciowej relacji, ktora daje poczucie
zadowolenia po obu stronach.

() PRZYKLAD:
Starbucks to przyktad firmy, ktéra skupia sie na zatrzymywaniu
klientow poprzez program lojalnosciowy, ktory nagradza za regularne
zakupy. Dzieki temu udato sie znacznie zwiekszy¢ czestotliwosé
wizyt oraz srednig wartosé rachunku.

@

Kolejnym powodem do zatrzymania klientow jest fakt, ze tacy odbiorcy zosta-
wiajg w naszym koszyku wieksze pienigdze, ponadto robig to w miare regularnie.
Wspomniane wczesniej badanie Bain & Company we wspoétpracy z Friderickiem
Reichheldem (Twdrcg NPS - Net Promoter Score) wykazato, ze klienci sektora
odziezowego, ktorzy kontynuowali zakupy przez pie¢ lat, wydawali o 67% wiecej
w pigtym roku swojej aktywnosci konsumenckiej niz w pierwszym. Stali klienci majg
tendencje do wydawania wiecej podczas pojedynczej transakcji. W kolejnych latach
ich zakupy sg o wiele wieksze niz w pierwszym roku wspoétpracy. Podobne wyniki
potwierdzajg inne badania, w tym raport z 2015 roku od RJMetrics, wedtug ktore-
go najlepsi (lojalni) klienci w sklepie online moga przyniesc tyle samo przychodow,
co wszyscy, pierwotni klienci razem wzieci po 10-ciu kolejnych zakupach. Jednak
réznicg miedzy wynikami w pozyskaniu nowych klientow, a utrzymaniu statych jest
czas. Na pewno to jest na strone pozysku, ktére realizuje sie duzo szybcie;j.
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Q PRZYKLAD:
Jedna z marek, ktora potrafi utrzymywac lojalne relacje z klientami
jest Sephora. Ta firma kosmetyczna zbudowata imponujgcy program
lojalnosciowy o nazwie Beauty Insider, ktdry jest czesto podawany
jako wzoér efektywnego angazowania i zatrzymywania klientéw
w branzy detalicznej.

SEPHORA

Oto na czym polega wyjatkowos¢ marki Sephora:

9

TRZY POZIOMY PROGRAMU

Sephora oferuje trzy poziomy cztonkostwa w swoim programie lojalnoscio-
wym: Insider, VIB (Very Important Beauty Insider) i Rouge, tatwo powigzac¢
je z kolorami kart lojalnosciowych, zarowno w wersiji fizycznej, jak i tych
widocznych w aplikacji. Kazdy poziom to nowe, wieksze korzysci, ktore
zmieniajg sie wraz z wydawanymi przez klientow kwotami. To Swietna mo-
tywacja do czestszych zakupow i wydawania wiekszych sum, aby osiggnac¢
wyzszy status i lepsze warunki zakupowe.

NAGRODY

Cztonkowie programu zbierajg punkty za kazdg wydang kwote. Zebrane
punkty sg wymieniane na ekskluzywne produkty, doswiadczenia lub rabaty.
Sephora oferuje rédwniez urodzinowe prezenty, personalizowane rekomen-
dacje produktdow, a takze atrakcyjne wydarzenia i warsztaty dla cztonkdéw
VIB i Rouge. Personalizacja to obecnie jeden z najwazniejszych trendow.
Sephora wykorzystuje przygotowywania ofert dostosowanych do dotych-
czasowych preferencji zakupowych klientek i klientow.

TECHNOLOGIA

Sephora korzysta z technologii do ulepszenia doswiadczen klientow, zarowno
online, jak i offline. Przyktadem moze byc¢ aplikacja mobilna, ktéra, wyko-
rzystujgc technologie rozszerzonej rzeczywistosci, pozwala na wirtualne
testowanie kosmetykow. To nie tylko utatwia zakupy, ale rowniez zwieksza
interaktywnos¢ i zaangazowanie klientdw, a jednoczesnie zapewnia cie-
kawe doznania.
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>  WYSOKA JAKOSC OBStUGI KLIENTA
Firma zawsze stawiata na doskonatg obstuge klienta, co obejmuje pomoc-
ne i kompetentne doradztwo w sklepach stacjonarnych oraz efektywnag
obstuge posprzedazowa online.

Badanie Nielsen’s Global Trust in Advertising, wyraznie pokazuje, ze stali klienci
wplywajg pozytywnie na budowanie wiarygodnosci i zaufania. Wyniki raportu
wskazuja, ze 92% konsumentow ufa rekomendacjom od znajomych i rodziny bar-
dziej niz reklamom. Szczegdlnie biorgc pod uwage dwa czynniki zwigzane z du-
zym wzrostem liczby sklepdw online oraz rozwojem technologii, czyli - trudnos¢
w podjeciu decyzji ze wzgledu na zbyt szeroki wybodr oraz strach przed oszustwem
podczas zakupow przez internet. Czesto juz same opinie pod produktem potrafig
wzbudzi¢ czujnosé¢, wptyngé na wiarygodnos¢ sklepu i przetozy¢ sie na decyzje
o zakupie lub jego zaniechaniu. Dlatego stali klienci, ktorzy opowiadajg o swoich
doswiadczeniach zwigzanych z markg, sg bardzo wazni i pomocni w budowaniu
zaufania i docieraniu do kolejnych klientow.

() PRZYKLAD:
Tesla wykorzystuje swoje budzety marketingowe na pozyskanie
pozytywnych opinii i rekomendaciji swoich klientéw traktujac je jako
gtéwna forme promoc;ji.

T EZE8LA

Stali klienci to takze najlepsze zrédto wiedzy na temat naszego brandu czy oferty.
To oni dostarczajg najwiecej informaciji o produktach, o tym co i jak mozna popra-
wic, w ktorym kierunku sie rozwijac. Dlatego im gtebiej wejdziemy w relacje z nimi,
tym bardziej bedg zaangazowani i pozwolg nam zrozumie¢ swoje potrzeby oraz
pragnienia. Na ich podstawie fatwiej jest zaprojektowac i stworzyc¢ nie tylko kolejne
produkty, ale przede wszystkim pozytywne doswiadczenia, ktére pozwolg osiggnac
naszej marce upragniony sukces.

Mam nadzieje, ze juz teraz nie masz watpliwosci, ze budowanie silnych relacji
z Twoimi odbiorcami, jest bardzo wazne.
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DLACZEGO POTRZEBUJESZ STALYCH KLIENTOW?

KROTKIE PODSUMOWANIE:

Stali klienci sg niezwykle wazni dla sukcesu biznesu, poniewaz ich lojalnos¢
zmniejsza koszty pozyskania nowych klientow i zwieksza zyski. Firmy, ktére in-
westujg w retencje klientow, moga znacznie zwiekszy¢ swoje przychody poprzez
budowanie trwatych relacji i oferowanie programoéw lojalnosciowych. Przyktady
firm, takich jak Starbucks czy Sephora, pokazuja, jak skutecznie mozna zatrzy-
mac klientéw i zwiekszy¢ ich wartos¢ dla firmy.

Najwazniejsze punkty:

- Nawet 5% wzrost w retencji klientéw moze zwiekszy¢ zyski firmy
od 25% do 95%, a utrzymanie statego klienta jest od 5 do 25
razy tansze niz pozyskanie nowego.

- Programy lojalnosciowe, takie jak te oferowane przez Starbucks
czy Sephora, zwiekszajg czestotliwosé i wartos¢ zakupoéw, m.in.
poprzez nagrody i personalizowane doswiadczenia.

- Stali klienci, dzielgc sie pozytywnymi doswiadczeniami, budujg
zaufanie do marki i pomagajg w pozyskiwaniu nowych klientow, co
jest szczegdlnie wazne w obliczu duzej konkurencji i obaw zwig-
zanych z zakupami online.

NATALIA NIETUPSKA JAK ZATRZYMAC KLIENTOW?

Kup ksigzke


http://onepress.pl/page354U~rt/e_43oz_ebook

DLACZEGO POTRZEBUJESZ STALYCH KLIENTOW?

MIEJSCE NA TWOJE NOTATKI
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