deg concept SLore zapoczatkowala w nich lat swa dzialalno$é rozpoczelo wie- by jak najwigcej Klientéw moglo w jak naj-
1990 roku Carla Sozzani, pracujaca lu polskich rr:rt:ljc:l-:tamdw, ktorzy zyskuja sa;yh::?. ym czasie kupic jak najwigce] to-
jako redaktor naczelna m.in. dla wio- uznanie nie tylko w kraju, ale takze na 2a- wart. W concept store akcent jest prze-
skiego Vogue’a oraz Elle. Doswiad- granicznych rynkach. To mlode marki, niesiony na klienta i relacig, jaka sig z nim
zenia z luksusowych magazynow chcia- — keére reprezentuja nowe, blizsze, bardziej  tworzy. Klient jest gosciem, 0 ktorego na-
la pl'-’ﬁ“ifé‘-: do mﬂf‘{}’“‘"f‘mﬁ:h laczac w jed- intymne podejécie do konsumenta: Risk lezy zadbaé, z ktorym Czesto utrzymuje sig
nymi miejscul sztuke, design, mode oraz sze- made from Warsaw, Femi Pleasure czy kontakr po transakeji. Nie jest on anoni-
roko pojeta kulture. W ten sposéb powstal SHE’S A RIOT. To miejsca, gdzie '['rr'.ﬁ::c{- mowa osoba w thumie, ktorej zadaniem
concept store 10 Corso Como. Trudno go mioty nie majg onieémiclag, ale zachgcac jest wi::iﬁmi odpowiedni PIN przy placeniu.
pazwaé po prostu sklepem, mimo, ze do zastania dluzej, gdzie klienta przycig- Klient w concept storze podpowiada cO
oczywiscie cala jego przestrzen stuzy¢ ga wyczuwalna obecnosé i osobowose ich cheialby kupié, jak mozna ulepszy¢ sklep,

m.in. sprzedazy. Na 10 Corso Como skla- EWOTCOW,

i : czasami wpada na chwilg, by po prostusit
da si¢ bowiem galeria artystyczna, burik,

Swietnym przykladem jest SHE'S przywitac. Mogloby si¢ wydawac, z¢ przy

ksicgarnia, restauracja, a takze hotel A RIOT, zalozone przez Eweling Kustre. dzisiejsze) duze) konkurencji na rynku nie
= ».vsz}'-'il‘kff te elementy spina w spdjng ca- W swoim butiku na Mysie] w Warszawie, ma czasu ani rodkow na indywidunlnc
Joéé charakterystyczny xt}l 5{:-'.?:?:;111i: Ona poza jej kolekcja na odwiedzjgcych czekaja podejécie do klienta, a tym bardziej na czg-
sama O CONCept store Mowi, 7e to miejsce, marki z calego Swiata, ktére Kustra uzna- stowanie go kawa. Jednak taka strategia
gdzie odwiedzjacy maja si¢ poczuc jak la za wartosciowe, spéjne z jej wizja i kto- w perspektywie czasu przynosi wymierne
w domu, zobaczy¢ marki i przedmioty, re chece promowaé w Polsce. Luksusowa korzyéci, bo pozwala na dhugofalowe bu-
krore Ja zachwycaja 1, jesli im przypadna czekolada Le Chocolat des Frangais, pol- dowanie komunikacji z odbiorca. Dzi-
? do gustu, kupic iﬁ_- CG“CCPE SLOLE 10, Ly ska porcelana z Cmielowa, niszowe per- siejszy konsument szuka z markami in-
. jemnosc kupowania, bez puspu:c?mﬁ z dba- fumy — wszystko oparte o zasadg¢ co- tymnego kontaktu, ktérego brakuje w mig-
niem o kazdy szczegol doswiadczenia. dziennej przyjemnosci. dzynarodowych sieciowkach. Kawa i cie-
W takim miejscu nie kllpuie sI¢ przed- ph: slowo W butiku nadal zaskakuja Po-
miotéw pierwszej potrzeby, ale takie, kto- Relacja z klientem lakéw, jednak jest to z pewnoscia zasko-
re maja by¢ luksusem, prezentem dla sa- Concept sore to nie tylko wyjatkowa czenie pozytywne. Ja sama wizytg W po-
mego siebie. Tego wlasnie szuka wspot- oferta zbudowana wokdél filf:-:-:{}fii~111arki, znanskim oddziale SHE\S A RIOT wspo-
czesny konsument — takze polski. ale tez zesp6l. To miejsce w ktérym moz- minam z uémiechem, choé od tamte)
h na bezposrednio porozmawiac z zalozy- pory odwiedzitam dziesiatkl innych skle-
Bff unikalnym cielem marki, wypi¢ kawe, wymienic s1¢ péw. Tam jednak nikt nie pnmzmauﬂa’a ze
W ciagu ostatnich lat coraz wiece] Po- doéwiadczeniami. To sklep, ktory jest mna o urodzie neonow Czy perypetiach
lakéw kupujac design zwraca uwage nie  goscinny, a ekspedient nie ograniczy si¢ tyl- 2 kurierami. O wizytach w takich miej-
' tylko na jego forme, ale tez przekaz jaki ko do standardowego ,,czy moge W czyms scach chce sie opowiadad, a sita takiego
reprezentuje. Nie interesuje ich juz ma- pomdc” oraz nabicia paragonu. W tra- marketingu szeptanego jest lepsza, niz ko-
sowa oferta— szukaja unikalnosci. Zapo- dycyjnych sklepach nadrz¢dnym celem jest leine billboardy czy blizniaczo podobne
rzebowanie rodzi popyt. W ciggu ostat- sprzedaz — wszystko jest przygotowane tak, spoty w telewizji. O

' Standardy obstugi w firmie
kluczem do jej sukcesu?

Standardy obstugi staty sig¢ bardzo waz-
nym elementem w kulturze organizacyjnej
firmy. To dzigki nim jesteSmy W stanie za-
pewni¢ swoim klientom powtarzalna i naj-
wyzsza jakos$¢ Swiadczonych usfug.

obecnych czasach w dobie rywalizacji i kon-
kurencji firm, standardy obstugi s czynnikiem
decydujacym o powodzeniu, Zapewniajac
tym samym organizacji statych, lojalnych
klienté6w, renome i uznanie na rynku.

Co jest zatem wazniejsze?
Marketing czy ohsiuga klienta?

Jedno, 1 drugie jest rownie istotne. Jesli Twoj marketing,
dziata sprawnie, a masz 7k obstuge, dowiedza si¢ 0 tym wszy- ‘=
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training

| ‘Custom ;

w scy. W dobie mternetu niezadcj.:w-:ﬂ?qy
klient moze zakomunikowaé swoja opini¢
kilkuset osobom jednoczesnie. Cigzko
dzi¢ spotkaé znajomego, ktéry powie:
,Hej, polecam te firme, maja Swietne pro-
dukty”, natomiast niemal na kazdym
kroku mozna spotkaé si¢ z negatywnymi

opiniami na temat ustug i produktéw roz-
zalonych klientow.

Z najnowszych badan wynika, ze az 68
proc. klientéw odchodzi do konkurencji

Aleksandra Makles,
Matgorzata Krol

Zatozycielki firmy szkoleniowo-doradczej
Krawat i Muszka specjalizujacej sie w pro-
wadzeniu szkoler otwartych i zamknie-
tych m.in. z etykiety w biznesie, auto-
prezentacji, standardéw obstugi, dress
code’u oraz doradztwa wizerunkowego,
Autorki bloga www.krawatimuszka, p|
gdzie poruszajg zagadnienia z szeroko
pojetego savoir-vivre'u, e
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assistance
z powodu zlej obstugi klienta, 14 proc. Hﬂl‘ﬂsﬂ_dla fl“ll’i S LR !
2 powodu jakosci produktu, 9 proc. z po- Nalﬂzy pamigtac, ze k lenci na pra::la ;
wodu ceny, 5 proc. ze wzgledu na zmia- stawie za-:ht:-‘fﬂ’ama pracﬂwntkaw:\r ocenia P
ne przyzwyczaje, 3 proc. z powodu  ja profesjonalizm firmy. Wysnka jakos¢ ob- _2
przeprowadzki a 1 proc. z innych powo-  shugi buduje wizerunek dbajacej o komfor |

d6w. Jest to pierwszy dowéd, ktéry oba-
la mit, ze liczy sie tylko cena.

Jesli masz znakomita obshuge, a nie
masz marketingu to prawdopodobnie tej
Swietnej obstugi nike nie bedzie miat oka-
zji doSwiadezy¢. Firmy, ktére inwestuja
w reklame, by zyska¢ nowego klienta po-
winny zadbac tez 0 jego profesjonalna ob-
sfugqt, poniewaz lojalno$é klientow buduje
si¢ przez satysfakcje.

Co skiada sie na standardy obstugi?

Na uporzadkowanie procesu obshu-

gi klienta sktadaja sie naiwrys
zachowan wéré ey

d pracownikéw i

. 0s6b za-
rz:};dza]gcych. Wszystko tu ma Znaczenie
POCzawszy od prawidto Wego pu::u'.n.;ritati
113, rozmowy 7 klientem

%, analizy potryel, - fTﬁZEntacj_i ofer-

. 0bre manie
cow Snj 2
nikéw. To whasnie sty] bycia ;Yefsn

my. maf}'gudnﬁéé fir-

nelu buduje Wizerunek

klienta organizacji, co wplywa bezposred:
nio na zminimalizowanie liczby trudnych
sytuacji podczas obshugi oraz reklamadi

Korzysci dla pracownikow

Pracownik ma jasno okrelony szabion
obstugi, co staje sie bardzo istome podezas
trudnych sytuacji z klientami przy Fﬁkﬂ'
mendowaniu rozwigzaf. Pracownik ma
pewnosé, ze zaproponowane opeje Zostan
potwierdzone przez innych pracownt
kéw 1 kierownictwo.

Korzysci dia Klienta

Klienci pod wplywem pﬂzyt}'\?“ﬁ’ch
doswiadczen buduja swoje zaufanie WO
bec firmy oraz wiedza, czego mogd spo-
dziewa¢ sie po jej pracownikach. Upor
rzadkowanie procesu obstugi Pﬂk"’mdﬁ
| uSwiadamia, ze warto by¢ klientem =
nej firmy z innych powodéw, niz o
Na promocja.
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