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Utrzymanie klienta i reputacja

Utrzymanie klienta jest jednym z kluczowych elementdw w procesie przygotowania
szkolenia z wielu powodow:

zadowoleni klienci sg bardziej lojalni
koszt zapewnienia lojalnosci klienta jest nizszy niz koszt pozyskania nowego klienta

niezadowoleni klienci maja destrukcyjny wptyw na wizerunek firmy i zdolno$¢ do
pozyskania nowych klientéw

koszty odzyskania niezadowolonego klienta, ktory zrezygnowat z naszych ustug, jest
znacznie wyzszy niz koszt pozyskania nowego klienta

klientéw, ktérzy raz dokonali zakupu, duzo tatwiej jest namowi¢ do ponownego
zakupu, o ile udato sie zdoby¢ ich zaufanie.

Utrzymanie klienta powinno by¢ procesem ciggtym, opartym o cykliczne dziatania. Kluczem
jest spdjnosé i konsekwencja tych dziatan.

Ponizsza lista przedstawia przeglad zagadnien zidentyfikowanych jako kluczowe w zakresie
utrzymania klienta i renomy przedsiebiorstwa:

Dwustronna komunikacja z Klientem: nalezy zwréci¢ uwage na odpowiednie proporcje
komunikacji elektronicznej i osobistej, oraz jasno zdefiniowane cele: edukacja Klientow
w zakresie prowadzonej przez nas dziatalnosci, pokazanie naszego zaangazowania w
celu utrzymania emocjonalnej wiezi z Klientami i udowodnienia naszej przewagi
konkurencyjne;j.

Dostepnos¢ w odpowiednich miejscach i czasie: czas reakcji musi odpowiadaé
potrzebom Klientéw. Istotne jest szybkie dziatanie i reagowanie na potrzeby.
Zroznicowanie i dopasowanie dziatan w celu wzmocnienia relacji: Segmentacja
klientéw - szyte na miare dziatania dedykowane dla réznych segmentéow klientow.
Programy lojalnosciowe - mogg one obejmowac instrumenty finansowe, takie jak
rabaty, bonusy lub premie. Prezenty - moga obejmowac rowniez kosze upominkowe
(np. wina) dla kluczowych klientéw, ksigzki, itp. i majg na celu budowanie
emocjonalnych wiezi z klientami. Targi, wystawy i konferencje - uczestnictwo w targach
i wystawach jest okazjg do zaprezentowania firmy i jej oferty oraz do potwierdzenia jej
pozycji na rynku.

Dbatos¢ o rozwdj klienta: organizacja spotkan i pokazéw dla klientéw jest czesto
powigzana z prezentacjg produktéw i ustug w celu promowania wiasnego biznesu. Jest
to réwniez okazja do wymiany wiedzy i zebrania doswiadczen, zaréwno wewnetrznych
jak i zewnetrznych.

Biezaca analiza informacji: Zrozumienie klienta i cykliczne badania potrzeb zmniejszajg
ryzyko utraty klientéw - systematycznie przeprowadzane badania opinii klientow sg
cennym zrodtem informacji. Inne wazne Zrédta informacji to: nieformalne rozmowy z
klientami, obserwacja trenddw rynkowych, $ledzenie dziatan konkurencji,
monitorowanie satysfakcji pracownikéw zaangazowanych w obstuge klienta -
zadowolony pracownik to zadowolony klient.
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