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Czym sa Twoi potencjalni klienci?

C zym s3 potencjalni klienci w kontekScie Twojego sukcesu
w sprzedazy? Nie pytam: "kim sa Twoi potencjami klienci?",
poniewaz chcialbym, aby$ pomyslal lub pomys$lala najpierw
o wlasnych dazeniach finansowych, o tym, jaka bedzie Twoja
sytuacja za tydzien, za miesigc, za rok od dzisiaj. Ile planujesz
zarobi¢ w ciggu roku?

W jakim stopniu potencjalni klienci moga przyczyni¢ sie do
osiggniecia tego celu finansowego? Mowiono Ci, ze nie istnieje gorny
putap Twoich mozliwosci w sprzedazy. To prawda, istnieje jednak
gbérny pulap liczby godzin, jakimi dysponujesz w ciaggu dnia. Istnieje
granica tego, co mozesz dokona¢ w ciggu dnia.

Niezaleznie od tego, jakie sg3 Twoje cele w kwestii osiggniecia
okres§lonego dochodu, sa one zawsze niejasnymi, nierzeczywistymi
i postulowanymi marzeniami, jesli nie powigzesz ich z konkretnymi
ludZmi, Twoimi potencjalnymi nabywcami. Cala Twoja przyszlos¢,
zwigzana ze sprzedaza, zalezy od Twoich mozliwo$ci w zakresie
utrzymywania stalego poziomu potencjalnych klientoéw i zwigzanego
z tym stalego poziomu sprzedazy. W tym momencie mozesz
powiedziet:

~Alez oczywiScie, by¢ moze ktorego$ dnia bede potrzebowal wiecej
potencjalnych klientéow, jednak na dzien dzisiejszy mam kilkaset
osOb na liscie. Dlaczego nie mialbym lub nie miatabym poczeka¢, az
wyczerpie liste, zanim zaczne sie martwi¢ poszukiwaniem
potencjalnych klientéw?”



To pytanie jest w zasadzie shluszne. Spdjrzmy jednak na fakty.
Stowarzyszenie Badania Rynku Ubezpieczen Na Zycie.

"Life Insurance Marketing and Research
Association" (LIMRA) zwroécilo sie do os6b, ktorym nie
powiodlo sie jako konsultantom, a przepracowaly w branzy
poltora roku, z nastepujacym pytaniem:

"Co okazalo sie najtrudniejsze przy sprzedawaniu
produktow finansowych?"

Odpowiedz, ktorej udzielano trzy razy czeSciej niz innych,
brzmiata:

Poszukiwanie potencjalnych klientow.

Niedostateczne dzialania w zakresie poszukiwania potencjalnych
klientéw mogg prowadzi¢ do niepowodzenia wielu handlowcow, ale
jak to wyglada w przypadku oso6b, ktore osiagaja sukcesy? Czy dobrze
prowadzone poszukiwanie potencjalnych klientow wyjasnia ich
sukcesy?

Ponizej podajemy niektére wyniki badan, przeprowadzonych przez
,LIMRA” na temat metod sprzedazy wsréd zwyklych konsultantéw:

» Konsultanci osiggajacy stabsze wyniki w zbyt duzym stopniu
koncentruja sie na tych osobach, ktére znaly juz w momencie
rozpoczynania swojej dzialalno$ci zawodowej. W ten sposdb
wykorzystali oni swoje stare znajomosci.



Konsultanci osiggajacy stabsze wyniki nigdy nie stworzyli nawyku
codziennego szukania potencjalnych klientow. Dopuszczaja do
tego, ze lista potencjalnych klientow szybko sie wyczerpuje.

Konsultanci osiggajacy lepsze wyniki poznaja nowe osoby, ktore
stajq sie dobrymi klientami perspektywicznymi.

A ponadto...

Konsultanci osiagajacy lepsze wyniki znali w mniejszym
procencie swoich potencjalnych klientow osobis$cie, zanim zostali
konsultantami - oraz znali ich przez krotszy okres - niz
konsultanci, ktérzy uzyskuja gorsze wyniki.

Konsultanci osiggajacy najlepsze wyniki - od samego poczatku
wypracowali nawyk zdobycia i sprawdzenia minimum 10-15

nazwisk potencjalnych klientow kazdego dnia. Nawyk starannej
pracy obowiazuje od samego poczatku.

W tym miejscu mozesz zadawac sobie pytanie:

»A co z tymi starymi kumplami, ktorych znam ze szkoty? Czy jest to

dobry material na potencjalnych klientow?”

OczywiScie, ze tak, ale tylko na samym poczatku. Wszystkie wyniki

badan sprowadzaja sie do jednego, niezaprzeczalnego faktu: trzeba

stale poszukiwa¢ potencjalnych klientéw, jeSli chce sie utrzymac

w sprzedazy.

Poszukiwanie potencjalnych klientow moze by¢ Twoim najwiekszym

problemem, Twoim najwiekszym "bolem glowy", ale tez i najwieksza



szansg, najwyzszym wyzwaniem - w zalezno$ci od Twojego stosunku
do tej kwestii.

Wecze$nie rozwijaj nawyki dotyczace poszukiwania potencjalnych
klientbw. Pewien menadzer, odnoszacy sukcesy, stwierdzil
niedawno:

"Dobry handlowiec zdaje sobie sprawe, ze sukces zalezy nie
od kontaktéow, ustanowionych przed wejsciem do branzy,
lecz od ilosci nowych  znajomoSci  zawartych
1 wykorzystanych. Wiedzqc o tym, handlowiec stara sie
skonstruowaé rynek "mowych twarzy” integrujqgc je z jego
naturalnymi kontaktami. Kiedy handlowiec usSwiadamia
sobie potrzebe 1 wyksztalca w sobie nawyk rozwijania tego
nowego rynku, jest on na dobrej drodze, aby zostac
samodzielnym handlowcem, ktory odnosi sukcesy."

Slowem kluczowym jest tu slowo "nawyk". Jak zauwaza ,LIMRA”
w jednej ze swoich publikacji, istnieje kilka doskonaltych powodow,
dla ktorych konieczna jest staranna organizacja dzialalno$ci, majace;j
na celu poszukiwanie potencjalnych klientow w pracy konsultanta:

e Konsultanci, ktérzy odnosza sukcesy stosuja samoorganizacje
w zakresie poszukiwania potencjalnych klientéw oraz w innych
rodzajach dzialalnoSci.

* Konsultanci nie odnoszacy sukcesow nigdy nie wyksztalcaja
w sobie nawykow codziennego poszukiwania potencjalnych
klientbw. Ulozona przez nich wczesniej lista przyjaciol
i znajomych pozwala im spa¢ spokojnie.



Konsultanci, ktérzy odnosza sukcesy wyksztalcaja w sobie
wczeSnie nawyk wyszukania minimum dziesieciu potencjalnych
klientéw dziennie. Spotykaja sie co najmniej ztrzema nowymi
osobami dziennie. Odbywaja co najmniej jedno spotkanie
dziennie z osoba, ktoéra rokuje nadzieje. Nawyk ten jest
ksztaltowany od samego poczatku ich dzialalno$ci.

Jakich nawykow potrzebujesz?

' I ' woja przyszto$¢ zalezy od wyksztalcenia i zachowania pieciu

konkretnych nawykow, zwigzanych 2z poszukiwaniem

potencjalnych klientéw:

Poznawanie nazwisk: na podstawie osobistych obserwacji,
zawieranych znajomos$ci, od uzytkownikow produktow, od
osrodkow oddzialywania, z bezposredniej korespondencji, z gazet,
list. Te nazwiska pozostaja "podejrzane" do momentu, kiedy
zostang zakwalifikowane.

. Kwalifikowanie osdb: mozna uzyskiwaé¢ setki roznych

nazwisk, lecz na niewiele sie zdadza, jesli nie uzyskasz informacji,
ktére pozwola zakwalifikowa¢ te osoby jako potencjalnych
klientbw. Wéwcezas mozesz okres$li¢, czy sa to nazwiska osob,
ktorych szukasz, czy tez nie nalezy ich rozpatrywaé jako
potencjalnych klientow.

. Zapisywanie informacji: nie mozna wymagac¢, aby Twoja

pamie¢ byla w stanie zapamieta¢ informacje na temat kilkuset
potencjalnych klientéw, tak wiec logiczne jest zapisanie tych
informacji w najbardziej poreczny sposob.



4. Przedstawianie sie: jest rzecza rozsadng spotyka¢ sie z ludzmi
w jak najbardziej sprzyjajacych okoliczno$ciach. JeSli jest to
mozliwe, pozadanym jest osobiste przedstawienie lub
przedstawienie przy pomocy listu.

5. Eliminowanie ,,chinskich jaj”: jesli potencjalny klient opiera
sie zabiegom handlowca i nie zgadza sie na spotkanie po
kilkakrotnych prébach uméwienia, staje sie on "chiniskim jajem".
W dawnych czasach, w dziedzinie hodowli drobiu sztuczne jaja
chinskie lub porcelanowe wkladano pod wysiadujaca kure, aby
zacheci¢ ja do siedzenia nawet wtedy, kiedy nie bylo zadnych jaj,
wymagajacych wysiadywania do czasu, kiedy co$ sie z nich
wylegnie. Z tych "chinskich jaj" nigdy oczywiscie nic sie nie
wylegalo. Tak samo jest wiec z osobami, ktére wcigz odmawiajg
spotkania. Z cala pewnoScia mozna powiedzie¢, ze
prawdopodobnie nigdy nie zostang oni klientami, a dla
konsultanta proby kontaktu z takimi osobami s3 tylko
niepotrzebng stratg zar6wno czasu, jak i energii. Takie "chinskie
jaja" nalezy okresowo wykreslac z list potencjalnych klientow.

"Lista potencjalnych klientow nie powinna by¢ zbiornikiem,
lecz strumieniem nazwisk potencjalnych klientow,

naptywajqcych i wyptywajqgcych."



Cele niniejszego ebooka

( , elem niniejszego opracowania jest dostarczenie Ci motywacji
do rozwijania nawykow poszukiwania potencjalnych klientow.

Rozpoczynamy od Twoich naturalnych potencjalnych klientow,
obecnych posiadaczy Twoich produktéw oraz innych os6b, ktore juz
znasz. Kwalifikujemy te osoby wedlug prostej, czterostopniowe;j
skali. Nastepnie pracujemy nad zbudowaniem listy potencjalnych
klientbw  poprzez oSrodki oddzialywania. Nauczymy sie
sprawdzonych w praktyce sposobéw docierania do potencjalnych
klientow. Nauczymy sie, jak eliminowa¢ "chinskie jaja" z naszych
list, tak aby znajdowaly sie na nich zawsze nazwiska aktualne.

Na czym polega wlasciwe podejscie do poszukiwania potencjalnych
klientébw? Nawyki i umiejetno$ci, omawiane w niniejszym ebooku,
maja wazne znaczenie, jednak u ich podloza znajduje sie jeden
fundamentalny czynnik: Twoje podejécie do poszukiwania
potencjalnych klientow. Oto, co powiedzial na ten temat pewien
dozywotni czlonek "Okraglego Stotu Miliona Dolarow":

"Chociaz pracuje w branzy od prawie 20 lat i wyksztalcitem
w sobie nawyki prowadzenia rozmoéw, analizowania przypadkow
i finalizowania spraw, to wciqz musze byé w gotowosci wobec
nowych sytuacji i poszukiwaé nazwisk potencjalnych klientéw, tak
ze w rezultacie co tydzien jestem w stanie rozpoczqé¢ znacznq ilosé
spraw."



Rzeczywiscie, profesjonalny handlowiec moze rozwigzaé wszystkie
problemy zwigzane ze sprzedaza, jednak najlepiej o jego
profesjonalizmie Swiadczy jego stosunek do kwestii poszukiwania
potencjalnych klientow.

Handlowiec, ktory odnosi sukcesy uwaza poszukiwanie
potencjalnych klientow za instrument dotarcia do wlasciwych oséb
i przedstawienia im z pelnym przekonaniem informacji na temat
oferowanych produktow. Dla takiego handlowca poszukiwanie
potencjalnych klientow stanowi proces, a nie problem. Jesli wierzysz
w idee w wystarczajacym stopniu, jeSli wyksztalcisz w sobie
umiejetno$¢ przedstawiania tematu, to bedziesz chcie¢ rozmawiaé
o tym z coraz wiekszg liczbg 0séb z coraz szerszych kregow.

Czym s3 potencjalni klienci w kontek$cie Twojego sukcesu
w sprzedazy? Odpowiedz na to pytanie zalezy, oczywiscie, od Ciebie.
To Ty mozesz kontrolowa¢ kwalifikacje potencjalnych klientow,
z ktorymi sie spotykasz. Ty mozesz rozszerza¢ swoj rynek. Mowi sie,
ze proces poszukiwania potencjalnych klientow polega na dzialaniu,
a nie na wiedzy. Proponuje potraktowac przedstawiony material jako
projekt, ktory nalezy uzupeliaé¢. Chodzi o to, zeby$ nie ograniczyl
lub nie ograniczyla sie tylko do przeczytania tego opracowania, ale
aby$ faktycznie wlaczyl lub wlaczyla sie do proponowanych w nim
dzialan. Czy jeste$ gotowy lub gotowa uczyni¢ cokolwiek w sprawie
poszukiwania potencjalnych klientow?



Jak znalez¢ klientow?

O twiera sie przed Toba caly $wiat okazji do sprzedazy.
Odkrywanie, kim sa Twoi klienci przypomina troche podroz
do nowego miejsca. Wiesz, gdzie sie znajdujesz i dokad zmierzasz,
ale nie jesteS pewien lub pewna, jak tam dotrze¢. Rozdzial ten to
rodzaj mapy, ktéora pomoze Ci odnalezé Twych potencjalnych
klientow.

Jest taka pora w zyciu czlowieka, ze jesli wtedy poptynie z prqdem,

doptynie do fortuny.

Szekspir

Potencjalni klienci sg wszedzie. Rzecz w tym, aby nauczy¢ sie, gdzie
sa najlepsi i jak ich zdoby¢ oraz gdzie sg najgorsi i jak ich unikna¢.
Nie podam Ci spisu tych miejsc, a raczej udziele Ci kilku wskazowek,
ktére pomoga okreslic i dotrze¢ do niewyczerpanego zrbodla
potencjalnych klientow.

Najpierw musisz postawi¢ sobie pytanie: skad powinni pochodzié
moi klienci w tym roku, w roku przyszlym i tak dlugo, jak dtugo bede
zajmowal lub zajmowala sie sprzedaza? Zamiast poszukiwaé
klientéw wsrod przypadkowo napotykanych na swojej drodze ludzi,
jak to czyni wiekszo$¢ sprzedajacych, polecam Ci bardziej
przemys$lane podejscie. Gdyby$ moéglt lub mogla wybiera¢ sposrod
podanych nizej grup klientow, na kogo by$ sie zdecydowal lub
zdecydowala?



Osoby lub firmy

1. z branzy, ktora osiggnela juz swoj szczyt, a teraz jest w fazie
schylkowej,

2. z branzy stabilnej - ani w fazie wzrostu, ani w fazie schytku,

3. z branzy dopiero rozwijajacej sie, ale juz w fazie przyspieszonego
wzrostu.

Jesli tak jak wiekszo$¢ handlowcoéw, wybrale$s lub wybralas wariant
3, to gratuluje! Jest to najlepszy wybor. Ktéra badz ktoére beda to
branze w Twoim przypadku? I co zrobisz, aby upewnié sie, ze
wybrale$ lub wybralas wlasciwa branze?

Gdyby$ mogl lub mogla zajrze¢ w przyszlosé¢ i ujrzet sie tam jako
dostawca dla takiej branzy, Twdj sukces moglby by¢ niemal pewny.
Latwiej jest sprzedawa¢ ludziom badz firmom, ktére sa w fazie
wznoszenia sie. Optymistyczniej patrza w przyszlo$é, sa pewniejsi
swego sukcesu 1 czujg sie bezpieczniej. Kupuja wiecej i szybciej.
Mowie o tych, ktorzy staja sie $wiadomi swych tendencji
wzrostowych. Wtedy jest rzeczywiScie latwo.

Jedyne, co musisz robi¢, to zwraca¢ uwage na $wiat wokol Ciebie.
Bedziesz w stanie zobaczy¢ tylko pewne elementy, ale one ulatwig Ci
decyzje.



Okreslanie tendencji wzrostowych branzy

1. Rozwijajaca sie branza przycigga wiecej oséb mlodych niz starych.
Potrzebuje $wiezych pomystow, entuzjazmu i ludzi, ktérzy nie sg
obarczeni utrwalonym nastawieniem: "po co zmienia¢?"

2. Rozwijajaca sie branza cierpi na gtéd ludzi. Promocja odbywa sie
szybko, ekspansja jest blyskawiczna, a potrzeba ludzi nieustanna.

3. W rozwijajacej sie branzy mniejsze firmy sg kupowane lub
wchlaniane przez firmy wieksze, poprzez wcielenie Ilub
wykupienie.

4. Z zalozenia inwestorzy finansuja te branze, ktore wykazuja
tendencje wzrostowa.

5. Rozwijajaca sie branza czeSciej pojawia sie w mediach. To sa
firmy, ktore swoim dzialaniom nadaja dynamizm.

Zatrzymaj sie teraz na kilka minut. Odpocznij. Jakie branze bedg sie
rozwijaly w ciggu nastepnych dwoch dekad i jak nalezy
ukierunkowa¢ poszukiwanie klientbw, aby na tym rozwoju
skorzystac?

Polecam Ci lekture kilku najpowazniejszych czasopism
ekonomicznych i naukowych. Te publikacje pozwolg Ci zorientowac
sie, ku jakim branzom i jakim produktom mozesz sie skierowaé, aby
szukac klientoéw efektywniej.



Profil klienta

‘ N 7 ierz mi. JeSli entuzjazm wobec tego, co sprzedajesz

utwierdza Cie w przekonaniu, ze kazdy zechce kupowaé Twe
ushugi, czeka Cie tylko rozczarowanie. Swiadczenie ustug szerokiemu
ogo6towi ludnosci (zwane ,,by¢ wszystkim dla wszystkich”) powoduje,
ze $wiadczysz ustugi miernej jakosci, za$ klienci sq zdezorientowani
i niezdecydowani. Kazde przedsiebiorstwo musi zadecydowa¢, komu
bedzie sprzedawac swoje produkty. To najprostsza droga do sukcesu.

Odwolywanie sie do profilu potencjalnego Kklienta podczas
poszukiwania klientow moze przynie$¢ Ci dwie wazne korzysci:

1. wskazac obszary zagrozenia w Twoim ewentualnym poszukiwaniu
klientow,

2. podsungé¢ oczywiste sposoby, ktore umozliwia Ci zwiekszenie
wplywow 1 rezultatébw, dzieki zreczniejszemu, bardziej
efektywnemu podejs$ciu do calego obszaru pozyskiwania nowych
klientow.

Powiedzmy, ze Twoj przecietny — profilowy — klient ma 45 lat, jest
kobieta i prowadzi wlasne interesy od pieciu lat.

Grzegorz, stary przyjaciel, poleca Ci potencjalnego klienta. Ta osoba
ma 39 lat, jest mezczyzng, wiceprezesem wykonawczym malej
fabryki.

Tego samego dnia Joanna, takze dobra znajoma, poleca Ci kobiete,
ktora ma 43 lata, jest wlasScicielka sklepu z upominkami i prowadzi
go od czterech i p6t roku.



Ktore z nich, na podstawie profilu typowego klienta jest Twoim
lepszym potencjalnym klientem?

Przejrzyj katalog swoich klientow. Poszukaj kluczowych elementow,
ktére sprawiaja, ze to wlasnie oni sa dla Ciebie wazni: czy jest to ich
sila nabywcza, czy zapotrzebowanie na Twdj produkt, czy sila
rozwoju, czy wskaznik dochodéw lub sprzedazy, czy inny jeszcze
element, dzieki ktéremu sg oni Twoimi dobrymi klientami.

I teraz, uzyskujac jakiekolwiek polecenie, porownuj je z Twoim
profilem klienta. W ten sposdéb swoja decyzje o Kkontakcie
z potencjalnym Kklientem mozesz podja¢ w sposéb bardziej
przemyslany.

Oczywiscie, ten system dziala najlepiej wtedy, gdy zawsze masz
wiekszg liczbe potencjalnych klientow, niz mozesz obja¢ wzrokiem.
System ten moze mie¢ zar6wno pozytywne, jak 1 negatywne
nastepstwa.

1. Pozytywny. Powiedzmy, ze zarabiasz obecnie 50 000 PLN
rocznie, a Twoj przecietny klient to firma, ktora kupuje od Ciebie
miesiecznie przecietnie za 1000 PLN. W roku nastepnym
chcialby$ zwiekszy¢ swoje wplywy do 100 0oo PLN. Masz do
wyboru nastepujace drogi:

e podwoi¢ liczbe klientow,
e podwoi¢ kwote, ktora Twoj przecietny klient wydaje albo

e polaczyc¢ obie metody, aby osiggnac swoje cele.



1. Negatywny. Two6j dochdéd wynosi 30 000 PLN, a Twoimi
przecietnymi klientami sa nowo poslubione pary. Docierasz do
nich i sprzedajesz im bez trudu, poniewaz nie masz problemoéow z
porozumiewaniem sie i wchodzeniem z nimi w relacje. Jeste§ w
komfortowej sytuacji. Jednakze Twoim celem w tym roku jest
zarobienie 50 000 PLN. Masz zatem do wyboru:

e zrezygnowac z dodatkowych wplywow albo

e zrezygnowac z dobrego samopoczucia i kontaktow z tego typu
potencjalnymi klientami.

Stara kupiecka maksyma (a istniejg ich setki) méwi:

»Wytrawny sprzedawca juz z daleka rozpozna na ulicy,
czy tez na jakims przyjeciu, spotkaniu czy szkoleniu,

swego kolejnego klienta.”

Dzieje sie tak dlatego, ze klienci w jakiejkolwiek branzy maja pewne
podobne, okreSlone cechy. Im lepiej znasz cechy swych obecnych
klientow, tym latwiej bedzie Ci znalez¢ nowych nabywcow.

Bardzo dobra praktyczna regula zaleca, by rozpozna¢ co najmniej
pie¢ wspolnych cech, jakie przejawiaja klienci Twojej firmy.

Niektore z tych cech beda dotyczy¢ kwestii demograficznych lub
statystycznych, takich jak wielko$¢ przedsiebiorstwa, wiek nabywcy,
miejsce zamieszkania i inne kluczowe dane na temat klientow,
ktorym $wiadczysz ustugi. Informacje statystyczno-demograficzne sa
dla Ciebie nie tylko wazne, ale i latwe do zdobycia. Mozesz je



zobaczy¢, zmierzy¢, obliczy¢, albo p6j$¢ do biblioteki i ich poszukac.
Dane demograficzne to fakty dotyczace klientow z Twego rynku
docelowego.

Na przyklad wlasciciel zakladu fotograficznego polozonego w poblizu
centrum duzego miasta, w ten sposoéb okreslil cechy demograficzne
swych klientow:

a) Sa to rodziny, w ktérych rodzice przekroczyli 22 rok zycia;

b) Maja dzieci w wieku niemowlecym lub starsze, lecz ponizej 18 lat;
¢) Rodziny, w ktorych oboje rodzice pracuja zawodowo;

d) Rodziny, ktorych docho6d przekracza 24.000 zl rocznie;

e) Osoby mieszkajace raczej w oSrodkach miejskich niz poza nimi;

f) Osoby, ktoére moga mie¢ rodzine w innych miastach.

Dobrze prosperujacy sklep z tapetami w mieScie Sredniej wielkoS$ci
organizuje szkolenie w profesjonalnym kladzeniu tapet. Kurs ten
zazwyczaj  przyciagga  osoby o  nastepujacych  cechach
demograficznych:

a) Kobiety niepracujace zawodowo;

b) Wlascicieli doméw, ktérzy osiagaja Srednie i wyzsze dochody
roczne;

c) Osoby, ktore sg wlascicielami doméw od ponad dwéch lat;

d) Konsumentow mieszkajagcych w promieniu okolo siedmiu
kilometréw od wspomnianego sklepu;

e) Rodziny z obojgiem rodzicow i dzie¢mi powyzej trzeciego roku
zycia.



Istniejaca od kilku lat kancelaria prawnicza, ktéra specjalizuje sie
w obstudze $rednich i malych firm, tak okreslila cechy statystyczne
swoich klientéw:

a) Przedsiebiorstwa, ktorych roczne obroty przekraczaja 500.000 zl;

b) Zaklady produkcyjne lub sklepy, ktore maja swe placowki w kilku
miejscach oraz prywatne praktyki zawodowe, w ktorych dziala
ponad trzech wspolnikows;

¢) Firmy istniejace na rynku od ponad trzech lat;

d) Przedsiebiorstwa, ktore osiggnely pewna stabilno$§¢ na rynku
i przynosza zyski, chociaz niekoniecznie notuja staly wzrost
swoich obrotow;

e) Firmy zlokalizowane w miastach lub na przedmie$ciach.

Inny spos6b rozpoznania swego rynku docelowego to okreslenie jego
cech psychograficznych. W przeciwienstwie do statystyk czy danych
demograficznych, nie mozna zobaczy¢ psychograficznych cech
klienta. S3 to emocje i spos6b myS$lenia. Niemniej jednak cechy
psychograficzne dostarczaja nieocenionych informacji i pomoga Ci
lepiej zrozumiec klienta, anizeli dane demograficzne.

Klienci zakladu fotograficznego moga odznaczac sie takimi cechami
psychograficznymi:

a) Bardzo cenig silne wiezy rodzinne, nawet je$li dziadkowie

mieszkaja daleko od nich.

b) Uwazaja, ze dzieciom nalezy co roku robi¢ portrety
w profesjonalnym studiu fotograficznym.



W kursie zorganizowanym przez sklep z tapetami mogg bra¢ udziat
klienci, ktorzy uwazaja, ze maja uzdolnienia w Kkierunku
dekorowania wnetrz. Za$ cecha psychograficzng klientéw kancelarii
prawniczej moze by¢ to, ze naleza ,raczej do ludzi ostroznych niz
charyzmatycznych”.

Znajomo$¢ cech demograficznych i psychograficznych swoich
klientéw pomoze Ci na wiele sposobow.

» Po pierwsze, ulotki i inne materialy reklamowe, z jakich
korzystasz w czasie rozméw handlowych, beda zawiera¢ bardziej
konkretne informacje i przez to beda skuteczniej przyciagac
klienta.

* Po drugie, mozesz bra¢ udzial w spotkaniach czy odwiedzac

miejsca, w ktérych prawdopodobnie spotkasz swych
potencjalnych klientow.

 Po trzecie, szybciej zacznie oddzialywa¢ poczta pantoflowa
i zasada szeSciokrotnego kontaktu, gdyz ludzie o podobnych
cechach maja sklonnos$ci do czestszego przebywania w swoim
towarzystwie.

 Po czwarte, mozesz czyta¢ to, co lubig czyta¢ Twoi Kklienci.
Dostarczy Ci to jeszcze wiecej informacji na ich temat.



Zadanie

Wypekij arkusz ,Profil Klienta” i zastanow sie, co wiesz o swych
klientach. Jesli dojdziesz do wniosku, ze wiesz jedynie, czego klienci
od Ciebie potrzebuja, od kazdego z nich zacznij zbiera¢ dodatkowe
informacje. Oto kilka sposobow, jak to zrobic.

Jesli jeste$ wlascicielem sklepu, mozesz:

a) Z wystawionych rachunkéw i faktur spisaé adresy klientow
i ustali¢, gdzie oni mieszkaja lub pracuja.

b) Papierem w jaskrawym kolorze mozesz oklei¢ jakie§ pudelko,
napisa¢ na nim duzymi literami ,ankieta klientow" i poprosic¢
kazdego, kto odwiedzil Twoja firme o wypelnienie anonimowej
ankiety. Uloz pytania tak, by odpowiedzi na nie ukazaly cechy
demograficzne i psychograficzne Twoich klientéw. Zobacz
przykladowa ankiete sklepu z tapetami.

Jesli prowadzisz prywatng praktyke zawodowa lub firme ustlugowa,
MoZesz:

a) Wreczy¢ osobom, ktére po raz pierwszy przychodza do firmy
1 karte informacyjna klienta i poprosi¢ o jej wypelienie lub
mozesz to zrobi¢ samodzielnie podczas pierwszego spotkania
z klientem.

b) Gdy konczysz juz prace dla jakiego$ klienta, wyslij mu ankiete pt.
,Jak ocenia Pan/Pani moja prace?”. Ostatnich kilka pytan
w takim formularzu moze dotyczy¢ cech demograficznych. Pewien
prawnik, ktory sporzadzil taka ankiete, otrzymal odpowiedzi od
wszystkich swych klientéw! Zobacz przyklad takiej ankiety dla
kancelarii adwokackie;.



Arkusz: Profil klienta

Arkusz Klienta

imie i nazwisko lub nazwa firmy

Cechy demograficzne

Klient indywidualny Przedsiebiorstwo

DochOd ......ovveevieeiieeeiieeeeeeeeee Roczne obroty ........cccceeeeveeeeieeccieenns
Grupa wiekowa/wiek ..........ccocvernnne. Ile lat firma dziala na rynku ............
Miejsce zamieszkania .............ccc........ Lokalizacja .......cccoceeeeuveeecrieneieennnen.
Stan cywilny .......cccoceevieriiennienneenne. Zyskowno$¢ firmy .........cceceeveeneeenen.
Wiek dzieci .....cocevveeceeeeciieeeieeenee. Rodzaj dzialalnosci ..........ccccvveennenneee.

INNE CECIY oottt e e re e e teeesae e s aaeeenes
INNE CECRY woeeiieeeeeeeee e e et e e e eaaes
INNE CECIY weeieiiieeieeeteeee ettt e et e s ae e s naeeenns
INNE CECIY oottt e ree e sea e e e e enes
INNE CECIY oottt e e e e e e e e aeeenes
INNE CECIY weeineiiieiieeeeeeeeee ettt ae e et e e b e e e aaeenns
INNE CECHY ..ottt
INNE CECRY eeiiieeeeee et e et s e e e e

INNE CECRY eeeieeieeee et rre e e aaa e e e




Ankieta dla klientéw w placowce handlowej

Ankieta dla klientow sklepu.

1. Kiedy po raz pierwszy zrobil Pan/Pani zakupy w sklepie (wstaw nazwe
sklepu)?

Orientacyjna data:

2. Ile mniej wiecej razy byl Pan/Pani w sklepie (wstaw nazwe sklepu) wliczajac
w to obecng wizyte?

olraz o2razy o3razy oO4razy 0O 5razy O wiecej niz 5razy O nie
pamietam

3. Gdy wstapil Pan/Pani do naszego sklepu, czy przyszedl Pan/Pani specjalnie,
czy tylko przy okazji innych zakupow?

o Przyszedlem specjalnie do sklepu.
o Bylem na zakupach i tylko wstapilem do sklepu.
o Szukam (prosze wstawi¢ nazwe towaru) i dlatego do Was przyszedlem.

o Nie pamietam; roznie sie zdarza.

4. Jak ocenia Pan/Pani swoje zdolnoéci do ukladania tapet?

o Mam duze zdolno$ci o Mam troche zdolnoSci o Nie mam wcale
zdolnosci

5. JeSli zaproponowalibyémy dwukrotne szkolenie w profesjonalnym
ukladaniu tapet, ile zaptacilby Pan/Pani za zdobycie tej umiejetnosci? Prosze
zakresli¢ wlasciwa odpowiedz.

010 zi o 15zt o 20zt o 25z 0 30zl

Uwaga: Kolejne pytania pozwola nam lepiej poznaé¢ naszych klientow.
Zapewniamy, ze Panstwa odpowiedzi pozostang anonimowe.

6. Ile ma Pan/Pani lat?

0 Ponizej 30 lat 030-35 lat 0 35-40 lat 0 40-45 lat 0 45-50 lat 0 50-55 lat o
55-60 lat o ponad 60 lat

o Wolalbym/wolalabym nie odpowiada¢ na to pytanie.




7. Prosze podac swoj stan cywilny

0 Samotny / samotna o Zonaty / zamezna o Rozwiedziony / rozwiedziona
o Wdowiec / wdowa

o Wolalbym/wolalabym nie odpowiada¢ na to pytanie.

8. Czy ma Pan/Pani dzieci?

o tak O nie w jakim wieku

9. W jakiej mieszka Pan/Pani dzielnicy?

(Prosze poda¢ nazwy dzielnic lub przedmiesc¢)

10. Czy jest Pan/Pani wlascicielem domu/mieszkania?

o tak O nie

11. Gdzie mieszka Pan/Pani z rodzing?
o we wlasnym domu o w mieszkaniu wlasnoSciowym
o0 w wynajmowanym/spoldzielczym mieszkaniu

O inne

12. Jaki jest laczny miesieczny doch6d Pana/Pani rodziny?
O ponizej 500zt 0 miedzy 500zt i 1000z © miedzy 1000zt i 2000z}

O powyzej 2000z}




Ankieta oceniajaca poziom ushug

(ankieta wysylana poczta do klientéw)

Nadawca: kancelaria prawnicza

Prosimy o podanie swojego imienia i nazwiska oraz numeru telefonu.
Wprawdzie rzadko napotykamy trudno$ci w obstudze naszych klientow, jesli
jednak sie to zdarzy, chcielibySmy do Panstwa zadzwoni¢ i wspoélnie to
wyjasnic.

Imie i nazwisko

Telefon

1. Czy byliSmy uprzejmi i przyjaznie nastawieni odpowiadajac na Pana/Pani
telefoniczne pytania badz tez w czasie Pana/Pani wizyty w naszym biurze?

o tak O nie

Je$li nie, prosze krotko opisaé swoje dos$wiadczenia. Chcemy naprawié
wszelkie niedociggniecia.

UWAZLE ¢ttt ettt ettt e et e et e e e bt e e e bt e e ab e e s aeeeeeaseeebeeeeasteesneeenaraeenns

2. Czy Pana /Pani zdaniem na biezaco informowaliSmy o postepach w prowa-
dzonej przez nas sprawie?

o tak O nie

.
Uwagi:
© et eeeeeeteeiieeteeieeeeeiaeteeaaeetaaateetaateeaaateeeaaaeeetaatettnateetnantettaneettnntettnanettrnseetnnaeens

3. Czy wyjasniliSmy dokladnie nasze stawki za oferowane ustugi?
o tak O nie

L0177 - LSS

4. Czy Pana /Pani zdaniem nasze stawki sa rozsadne?
o tak O nie

.
Uwagi:
© et eeeeeeeeeiaeeieeiaeeeeiaeteaaeeeeaaateeanateeaaateeeaaaeeetnateetnateetanteetnnteetnateetnaneeetaseetranaens




5. Czy pamietal Pan/Pani o tym, ze nie gwarantujemy ostatecznego wyniku
prowadzonej przez nas sprawy?

o tak O nie

.
Uwagi:
et eeeeeeteeiieeteeiaeeeeiatteeaeeetaaaeeetateeaaateeeaaaeeetaateetaateetrantettnacettnnteetnanetetnstetnnaeens

6. Czy uwaza Pan/Pani, ze w prowadzonej sprawie zrobiliémy wszystko, co
bylo w naszej mocy?

o tak O nie

UWAZILE ceneeieeiieeeite ettt ettt e et e sttt e et e st e s st e e st e e s easeeeneeeeneeeeneeeeaneeeeanee

7. Czy ufa Pan/Pani naszej firmie na tyle, by wspomnie¢ o naszych ustugach
swoim znajomym i kolegom?

o tak O nie

UWAZLE cenetieeiieeet ettt ettt e et e et e e e bt e s e bt e s s bt e s ae e e s aseeeanteeeneeeenseeeaneeenanee

Bedziemy wdzieczni za odpowiedzi na ponizsze pytania, ktore pozwola nam
lepiej poznaé naszych klientow. Pytania te znajduja sie na oddzielnej kartce,
a nasi pracownicy oddzielaja te strone od reszty korespondencji, by zapewnié¢
calkowita anonimowo$¢ ankiety.

8. Od ilu lat prowadzi Pan/Pani przedsiebiorstwo?
0 Mniej niz rok

o Od 1 roku-3 lat

o Od 3-5 lat

o Ponad 5 lat

o Ponad 10 lat

o Ponad 15 lat

o Ponad 20 lat

o Ponad 25 lat




9. Jaki jest to rodzaj dzialalnosci?
o Dzialalno$¢ produkceyjna

o Handel

o Prywatna praktyka zawodowa

o Inny typ dzialalno$ci

10. Ilu jest w przedsiebiorstwie wspolnikow?

11. Jakie obroty osiggnela firma w minionym roku?
o do 500.000 zt
0 miedzy 500.000 i 1.000.000 z}

O powyzej 1.000.000 z}

Dziekujemy za szczero$¢ i czas, jaki Panstwo nam poswiecili
(Podpis osoby zarzadzajacej kancelariq) ..........ccccceeeuveeeennnes

(Nazwa kancelarii prawniczej) ........cceceeeveerveeeniienseeneennens




Dlaczego warto mieé petng wersje?

Petng wersje ksigzki zamowisz na stronie wydawnictwa
Ztote MysSli
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