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SLtOWEM WSTEPU

Kazda zyciowa decyzja to proces. Krotszy lub diuzszy, czesto okupiony
wieloma watpliwosciami i nieprzespanymi nocami. Z perspektywy czasu
wszystkie obawy zazwyczaj okazuja sie bezzasadne i zadajemy sobie pytanie:
Dlaczego tak diugo zwlekatem? Przeciez miatem Swietny pomyst, dlaczego nie

zaczgtem od razu?

Tak samo jest w biznesie. Idee od jej realizacji moze oddzielac granica, czasem
tylko ta w naszej gtowie. A przeciez ,cztowiek z pomystami jest wariatem,
dopoki nie odniesie sukcesu”. To zdanie Marka Twaina znajduje potwierdzenie
na stronach numeru, ktéry wtasnie oddajemy w Panstwa rece. Piszemy,
ze optaca sie odwazy¢ i eksperymentowac z projektowaniem pozytywnych
doswiadczen klienta, ze maty biznes nie zawsze moze mato oraz dlaczego
warto wdrozy¢ nowe metody motywadji i komunikacji w firmie. W wywiadzie
z oktadki Michat Zebrowski dowodyzi, ze biznes zbudowany na pasji jest

skazany na sukces, nawet mimo trudnych poczatkdw.

Koniec z wakacyjnym lenistwem, czas nabrac rozpedu

i wskoczy¢ na zupetnie nowe tory!

REDAKTOR NACZELNA

Nie zatrzymuj FIRMERA tylko dla siebie.
Powiedz o nas znajomym.

Doncinita STUDNIAK

Podziel sie FIRMEREM —>
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— Chcesz zamie$ci¢ u nas reklame lub zaangazowac nas w Twoj projekt? Organizujesz wydarzenie i chcesz,
zebySmy objeli je patronatem? Koniecznie do nas napisz i opowiedz o swoim pomysle!
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SPIS TRESCI 3/2016 —

W NUMERZE:

WYWIADY | INSPIRAC]JE

Sztuka biznesu na 6. pietrze

Projektowanie doswiadczen jest jak romans

Biznes jak ze snu

STR. 6

Michat Zebrowski o biznesie
jako sposobie na zycie

MAtLtA FIRMA W SIECI

Video zmienia oblicze komunikacji marek

Hejt miarg sukcesu

8 prostych zmian na stronie internetowej,

ktdre zwigksza liczbe klientéw Twojej firmy Video marketing, czyli sposéb na $ciggniecie

STR. 12 .
uwagi klienta

Bezpieczne i tanie pozycjonowanie,

czyli o mitach w SEO

Dobry ruch z Google ma dtugi ogon
cTrR. s Obecno$¢ w Google a wspdtpraca ze specjalistami

) od pozycjonowania
Masz temat, ktory zaciekawi przedsiebiorcow? Napisz: redakcja@firmer.pl

Redakcja zastrzega sobie prawo do skracania i opracowania edytorskiego nadestanych tekstéw. Nadestanie tekstu nie jest réwnoznaczne z jego opublikowaniem.
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Metoda kija i marchewki juz nie
dziata. Jak inaczej motywowac
pracownikow?

STR. 72

ABC BIZNESU

1dg $wieta, zacznij wczesniej

Marketing czynéw

Maty moze mato. Duzy moze wiecej?

Top 10 w Google? Marzenie... ale do spetnienia

Jeden za wszystkich. Wszyscy za jednego?
Recenzja ksigzki Efektywny zespdf Ingi Bielinskiej
i Zofii Jakubczynskiej

Zostan uczestnikiem VI Europejskiego Kongresu
Matych i Srednich Przedsiebiorstw

SPIS TRESCI

Sklep internetowy zgodny z prawem. Jak to zrobi¢?

W jaki sposéb za pomoca kija i marchewki budujesz
zdemotywowany zespoét pracownikéw

Jak kultura organizacyjna moze wptynac
na podejmowanie lepszych decyzji?

Osiggnij wysokie pozycje w wyszukiwarkach

dzieki Katalogowi produktéw i ustug od
Firmy.net
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DOMINIKA STUDNIAK

MICHAL ZEBROWSKI

BIZNESU
NA 6. PIETRZE

Jak to jest wzigC sprawy w swoje rece i nie oglgdajgc sie na
nikogo, dostownie kreowac wtasng przestrzen zawodowg?
Jak odpowiedzialnie tworzy¢ biznes, ktory jest sposobem na
zycie? O finansowaniu wtasnych marzen opowiada nam
aktor, ktéry - gdy opadnie kurtyna - nie wychodzi juz

z roli dyrektora.

numer 032016 FIRMER 6



Michat Zebrowski, znany z wielu filmowych kreacji, nie
jest dzis juz tylko Skrzetuskim, Geraltem czy lekarzem
ze znanego serialu. Od kilku lat jest takze biznesmenem
i menedzerem Teatru 6. pietro, i teraz to gtéwnie z ta
dziafalnoscig jest kojarzony. Co oznacza, ze robi to

naprawde dobrze.

Parafrazujgc Konfucjusza, méwi sie, ze jesli
ktos stworzy biznes z pasji, to nigdy nie bedzie

pracowac. Zgadza sie Pan z takg tezg?

Niestety nie... :-) Mimo olbrzymiej satysfakcji z sukcesu
instytucji 6. pietro, sceny samofinansujacej sie, czyli
utrzymujacej sie wytgcznie z wplywdw za sprzedane
na spektakle bilety, z kazdym kolejnym sezonem
odczuwam coraz wiekszy ciezar odpowiedzialnosci za

funkcjonowanie naszego teatralnego ,prototypu”.

Zaktadam, ze Teatr 6. pietro, to efekt Pana
mitosci do sztuki. Czy kiedy ta pasja zostata
wpisana w interes, w ktéry inwestuje sie

wtasne pieniadze i z ktérym wiaze sie zyski, to

nadal smakuje ona tak samo?

Wiasnie z powodu mitosci do sztuki teatru ciezko

mi podejmowac decyzje podyktowane rachunkiem
ekonomicznym, ktory wptywa na wybor sztuk
matoobsadowych, rozmach scenografii, jakos¢
kostiuméw itp... By¢ moze doczekam sie chwili, kiedy
teatr, jaki mi sie naprawde marzy, powstanie z racji
wsparcia Mecenatu Panstwa. Teatru z wiasciwym

rozmachem artystycznym, wizualnym i przestrzennym

nie da sie uprawia¢ w oparciu wytgcznie o bilans z kasy...

Nie ma w Polsce widowni z tak wielkg liczbg miejsc :-).

Teatr dziata juz ponad 6 lat, ma na swoim
koncie ponad 1300 spektakli i ponad 600
tysiecy zadowolonych widzéw. Na pewno teraz
jest zrodtem satysfakcji. Z jakimi problemami
musiat sie Pan jednak mierzy¢ na samym

poczatku, kiedy dopiero powstawat? Pamieta

Pan trudnosci, z jakimi sie Pan zderzy?

Doskonale pamietam, cho¢ wolatbym nie pamietac.
Przede wszystkim szczerg, zajadtg napasc ludzi
piszacych o teatrze. Oczy przecieratem ze zdziwienia

i niedowierzania, ze ludzie, ktérzy znali mnie od lat

i widzieli trud dagzenia do celu, w momencie kiedy

ten cel byt tuz-tuz, bezwzglednie, cynicznie potrafili
podstawia¢ nogi. Na szczescie z drugiej strony spotkato
nas olbrzymie wsparcie srodowiska, widzéw oraz fala

zyczliwosci, ktére do dzi$ dodajg nam skrzydet.

1 Co okazatlo sie najtrudniejsze?

Stres. | to, ze w ciggu 6 lat kompletnie osiwiatem.

Czy to, jak wygladato zaktadanie teatru
i péZniej jego utrzymanie, pokrywa sie z Pana
wczesniejszymi wyobrazeniami o wiasnym

biznesie?

Szczerze méwigc, generalne zatozenie, ze solidny,
literacki teatr bez fuszerki, to znaczy taki, ktéry
nawigzuje z widownig autentyczny dialog, jest bardzo
potrzebny, okazato sie w 120 procentach stuszne.
Mysle, ze widownia docenia fakt, ze nie pouczamy jej,
tylko bawimy, nie btaznujac, wzruszamy, nie popadajac

w ckliwos¢ i prowokujemy do myslenia, nie nudzac.

FIRMER



A czy jest cos, co chciatby Pan zmieni¢ lub

podjac inne decyzje biznesowe?

Tak. Marzy mi sie model biznesowy, w ktérym

Panstwo wspiera naszg instytucje kultury. Pragne
delikatnie zwrdci¢ uwage, ze w niektorych teatrach
instytucjonalnych, gdzie wystawiane sg superprodukdje,
z wielkimi budzetami, na ktére bilety sg trzy razy tansze
niz u nas, widownia dwa razy mniejsza itd... niestety
trudno dostrzec kolejki pod kasami. Mimo to, te teatry
nadal sg wspierane pieniedzmi podatnika. Uwazam,

ze powinno sie wprowadzic¢ jasne, sprawiedliwe

kryteria przydzielania srodkéw publicznych wszystkim
instytucjom kultury, réwniez tym niepanstwowym, ktére
Swojg twdrczoscig stuzg przede wszystkim widzom, nie

samym artystom.

FIRMER

Teatrom prywatnym zarzuca si¢, ze musza
grac komercje i positkowac sie skandalem,
zeby przyciggna¢ widza. Jest powszechne
przekonanie, ze tylko teatry finansowane

z publicznych pieniedzy moga pozwolic¢ sobie
na klasyke. Tymczasem afera z Teatrem
Polskim we Wroctawiu i jego przedstawieniem
.Smieré i dziewczyna” pokazata, ze moze by¢
na odwroét. Pana teatr radzi sobie Swietnie,
wystawia Czechowa i gromadzi komplet
widzéw. Jak sie to udaje i dlaczego to dziata?
Pytam, bo ten przyktad mozna przetozy¢ na

wiele innych przedsiebiorstw. Jak zarobi¢, nie

tracac na jakosci?

Jakosc w teatrze, wedtug mnie, przede wszystkim
wyznacza znakomita literatura i konkretna, autentyczna
praca nad rolg z uzdolnionymi artystami. Rezyser musi
mieC autorytet i talent na tyle wielki, aby poprowadzic
artystow i zaoferowac na scenie historie, ktéra porwie
widownie. Brzmi jak prosta recepta, ale wigze sie to

z ciezkg pracg wszystkich zaangazowanych w dany

projekt oséb.

Teatr 6. pietro ma dwoéch dyrektoréw. To
wiec nie tylko podziat obowigzkéw, ale takze
podziat odpowiedzialnosci. Jak to jest

prowadzi¢ taki biznes w duecie?

—_ M

Dobry wspdlnik to taki,

ktory potrafi autentycznie

cieszyC sie sukcesami

swojego wspolnika. To

rzecz podstawowa.




Ponadto wspdlnicy muszg umiec wspolnie znosi¢ nie
tylko ciezkie chwile, ale tez chwile sukceséw - co wbrew
pozorom moze nie byc¢ tatwe. Powinni uzupetniac sie
naturalnie, mie¢ Swiadomos¢ pewnej zaleznoscii jg

doceniac.

1 Czy podjatby Pan to ryzyko samodzielnie?

W gruncie rzeczy prowadzac teatr, nigdy nie jest sie
samodzielnym. Kondycja instytucji zalezy od wielu oséb.
Porzadny teatr musi by¢ artystycznie zarzadzany przez
cztowieka, ktéry w autentyczny, nieklamany sposéb
umie okietzna¢ i podporzadkowac idei przedstawienia
cafg rzeczywistos¢ sceniczng i talent artystow. Dobre

przedstawienie jest istotg teatru.

Powiedziat Pan kiedys, ze w tym duecie,

Pan jest od tego, zeby ludzie Wam ufali,

a Eugeniusz Korin od tego, zeby tego zaufania
nie zawies¢. Zanim teatr rozpoczat swoje
dziatanie, byt Pan juz osobg publiczng, wiec
tego zaufania nie musiat Pan budowac¢ od
podstaw. Mimo tego, nie poprzestat Pan na

szkole aktorskiej i skonczyt zarzagdzanie. Czy to

kwestia wzmocnienia swojej wiarygodnosci?

Nie, to kwestia gtodu wiedzy. Obecnie nadal odczuwam
jej gtdd, rozgladam sie za kolejnymi studiami
podyplomowymi. Podjecie takich studiéw nie jest juz
jednak takie proste jak kilka lat temu, kiedy nie bytem
jeszcze ojcem, aktorem i dyrektorem. Na szczescie sg

ksigzki. Niezawodne i zawsze pod reka.

Czy kiedy stat sie Pan dyrektorem i spojrzat na
zawdd aktora z innej strony, zweryfikowat Pan

jego znaczenie?

Tak i nie. Zrozumiatem, gdzie w fancuchu pokarmowym”
znajduje sie aktor, a gdzie dyrektor, rezyser, producent,
garderobiana, montazysta, dZzwiekowiec itd. Ale to,

co najistotniejsze w teatrze, czyli kreacja aktorska,

pozostato tak samo skomplikowane i trudne do

osiggniecia jak przedtem.

Czy tatwo jest wyjs¢ z roli aktora i wejs¢ w role
szefa, ktéry musi rozlicza¢ prace kolegéw po

fachu?

Nie lubie stowa ,rozlicza¢”. To w teatrze stowo nie
na miejscu. Po drugie podobno ,dyrektorem sie
rodzisz lub nie”. Zgadzam sie z tym. Ale mam nadzieje,

ze 7 uptywem lat bedzie ze mng coraz lepiej.

FIRMER



Byt Pan jurorem w konkursie dla mtodych Ale moge sie myli¢. Nie czuje sie bowiem ekspertem
przedsiebiorcéw, do ktérego zgtosito sie i specjalista w udzielaniu rad na ten temat.

ponad 100 start-upéw. Czy na bazie tych

doswiadczen, moze Pan wskazac najczestsze Co w takim razie podpowiedziatby Pan
btedy, ktore popetniali uczestnicy, a przed ludziom, ktérzy chcg realizowaé marzenia
ktérymi chciatby Pan ustrzec innych o wiasnym biznesie?

poczatkujacych przedsiebiorcéw?
Otaczac sie lepszymi od siebie i starac sie zyskac

r zaufanie innych jakoscig wykonywanej pracy.

Nie poddawac sie.

Biznes, ktory jest wynikiem
obrania konkretnego
Sposobu na zycie, a nie

na przezycie, jest chyba
potencjalnie o wiele
bardziej skazany na sukces.

1 Bardzo dziekuje za rozmowe.
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[Firmymnet

Stworz mobilng prezentacje Twojej firmy w 15 minut

Testuj pakiet reklamowy



http://www.firmy.net/business-trial.html?tc=9Q72

— MAGDALENA DANILOS —

Wszyscy zyjemy dzi$ bardzo szybko. Wszedzie sie spieszymy. Ciggle brakuje
nam na co$ czasu. Zyjemy od spotkania do spotkania. Kazdy,
kto prowadzi firme, staje na co dzieh przed wyzwaniem dotarcia ze swoimi
ofertg, produktem czy ustugg do jak najszerszego grona zainteresowanych
odbiorcow. A z uwagi wtasnie na coraz szybsze tempo zycia, to zadanie staje
sie coraz trudniejsze. Bywa, ze niejednokrotnie prawie niemozliwe.

FIRMER 12



CEO w OFFON Agency, ewangelista video marketingu i blogerka, wyktadowca
akademicki oraz autorka publikacji na temat budowania komunikacji dla marek
w dobie nowych mediéw. Prowadzi kanat YouTube, na ktérym przeprowadza wywiady

MAGDALENA DANILOS

z osobowosciami polskiej branzy marketingowej oraz twércami YouTube. Autorka
ksiazki Video marketing nie tylko na YouTube - pierwszej w Polsce dotyczacej video
marketingu dla marek, znajdujacej sie na liscie bestselleréw wydawnictwa Onepress.

Przez niemal 30 ostatnich lat w Polsce krolowato
przekonanie, ze sprzedaz jest efektem reklamy
telewizyjnej, prasowej lub radiowej. Ci, ktérych byto
sta¢ na takie dziatania, wydawali miliony i z uSmiechem
na twarzy obserwowali efekty. Pozostali probowali
zdecydowanie skromniejszymi srodkami radzi¢ sobie
w nieco inny sposob. Budowali dziaty sprzedazy,
konstruowali oferty, z ktérymi docierali bezposrednio
do klienta, lub czekali na rekomendacje. Mam dla
Ciebie smutng wiadomos¢. Obie te strategie przestajg
by¢ efektywne. Co wiecej, koszt ich realizacji bardzo
czesto sie nie zwraca. Dlaczego? Bo kiedy wszyscy wcigz
gdzie$ pedzg, ztapanie ich uwagi jest zadaniem prawie

niewykonalnym lub co najmniej ogromnie trudnym.

Zawalcz o uwage klienta

Sprébuj przeanalizowac chocby swoj dzisiejszy dzien

i zastandw sie, w jakich momentach robites gteboki
wdech, miate$ czas na moment relaksu? Zdarza Ci sie
to zbyt rzadko, prawda? A tylko w takich momentach
jestesmy w trybie przyswajania nowych informacji ze
Swiata zewnetrznego. Kiedy zmeczony wracasz z pracy

samochodem, a w Twojej gtowie ktebi sie milion mysli na

13

minute, bardzo rzadko pamietasz cokolwiek z tego, co
dziato sie na drugim planie, czyli na przyktad informacje
podawane w radio. Oczywiscie zdarzaja sie nietypowe
reklamy, ktére na moment wyrywajg Cie z rozmyslan.
Pytanie tylko, czy takie brutalne wytgczenie z wiasnie
prowadzonego w glowie toku myslowego jest czyms

przyjemnym? W moim przekonaniu - rzadko.

Te wszystkie rozwazania prowadzg do konkluzji,

ze marketer czy wiasciciel firmy, by efektywnie
sprzedawac¢, muszg prowadzi¢ takie dziatania
komunikacyjne, ktore nie kolidujg z codziennoscig ich
potencjalnych klientéw. Co wiecej, muszg by¢ tam, gdzie

ich odbiorcy odpoczywaja.

Wiekszosci z nas odpoczynek kojarzy sie z czynnosciami
wymagajacymi niewielkiej aktywnosci. Takg wtasnie
formg odpoczynku jest ogladanie. W przeciwienstwie
do czytania, ktére wymusza na nas aktywnos¢ podczas
konsumpgji tresci, ogladanie jest odbiorem pasywnym.
Dlatego tak wiele 0s6b wieczorami wybiera relaks przed
telewizorem. Nie musimy wkiada¢ duzej ilosci energii

i uwagi w przyswajanie materiatéw video. Po prostu je

ogladamy i sprawia nam to duzo frajdy.

FIRMER
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Czas na video

Pewnie zauwazyfes$ juz, jak bardzo popularny w sieci
jest format video. Jeszcze kilka lat temu uzytkownicy
internetu przede wszystkim czytali. Dzis, kiedy

portale horyzontalne wprowadzajg olbrzymig liczbe
komunikatow filmowych, a media spotecznosciowe
rosng w site, zwieksza sie konsumpgja tresci video.
Facebook twierdzi, ze za 5 lat w jego serwisie nie bedzie
juz prawie w ogole tresci pisanych. Bedziemy za to

ogladac video. Ten trend widac juz dzi$ gotym okiem.

I~

Coraz wiecej marek
decyduje sie na to,
by zaczag¢ komunikowac

Sie ze swoimi
odbiorcami w mediach
spotecznosciowych wiasnie

poprzez video.

Bioragc pod uwage, ze tylko najwieksze z nich sta¢ na

emisje telewizyjng, to idealne rozwigzanie.

Nowe mozliwosci matej firmy

Zaréwno Facebook, jak i YouTube dajg markom
mozliwos¢ prowadzenia nie tylko komunikacji bezptatnej
w postaci video, ale takze realizowania kampanii

ptatnych rozliczanych w modelu aukcyjnym. To oznacza,

NUMER 03/2016
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ze po raz pierwszy od dziesigtek lat mate i Srednie firmy
majg mozliwos¢ realizowania naprawde ogromnych
zasiegowo kampanii video w budzetach o wiele
mniejszych niz te, do ktérych przyzwyczaita nas telewizja
tradycyjna. To ztamanie ogromnej bariery, ktéra dzielita
marki z sektora MSP od gigantéw w wyscigu o uwage
klienta. W Stanach Zjednoczonych w ciggu ostatnich
kilku lat niewielkie firmy, czasem kilkuosobowe, przy
pomocy skutecznych kampanii video marketingowych
w serwisie YouTube osiggnety spektakularny sukces
komercyjny, rozrastajac sie do przedsiebiorstw

wycenianych na wiele milionéw dolaréw.

Dollar Shave Club jest najlepszym tego przyktadem.
Marka ta powstata w 2011 roku z frustracji, jak méwia
0 niej jej zatozyciele. Panowie Mike Dubin i Mark Levine
dyskutowali podczas jednej z imprez o problemie
kupowania maszynek do golenia. W ich ocenie ten
niezbedny niemal kazdemu mezczyznie przedmiot byt
za drogi, czesto tepy, a co gorsza, aby go kupi¢, trzeba
byto czesto odwiedzac sklep. Postanowili rozprawic sie

z tymi niedogodnosciami i stworzyli firme, ktéra miata




sprzedawac maszynki w modelu abonamentowym.

Najnizszy dostepny abonament wynosit 1 dolar.

Rok po starcie biznesu, w marcu 2012 roku, marka
opublikowata na swoim kanale materiat video o nazwie
DollarShaveClub.com - Our Blades Are F*¥**ing Great.
Okazat sie to by¢ dla firmy moment przetomowy.

W ciggu pierwszych 48 godzin od publikacji filmu na
stronie zarejestrowato sie 12 tysiecy uzytkownikow.
Tylko w pierwszym miesigcu emisji materiatu video
obejrzaty go ponad 4 miliony oséb. Dzi$, po 4 latach od
premiery, film ma na swoim koncie ponad 23 miliony
odston, a spotka Dollar Shave Club zostata wiasnie

kupiona przez koncern Unilever za miliard dolaréw!

Daj szanse swojej marce

Dobrze zaplanowana kampania video marketingowa
moze by¢ naprawde skutecznym dziafaniem dla niemal

kazdej marki w Polsce.

N |

Swiadomos¢ tego, jakie
mechanizmy wykorzystac,

by ztapac uwage
potencjalnego odbiorcy,
jest kluczowa w planowaniu
komunikacji.

15

Potwierdzaja to wyniki badan dotyczacych wykorzystania
video marketingu przez polskie marki, jakie
przeprowadzita na poczatku tego roku OFFON Agency,
ktorg wspottworze. Jasno wynika z nich, ze ponad

90 proc. firm, ktére majg juz na swoim koncie kampanie
video, planuje kontynuowac te dziatania z uwagi na ich

skutecznosc.
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https://www.youtube.com/watch?v=ZUG9qYTJMsI

DOMINIKA STUDNIAK

MONIKA CZAPLICKA

I\/HARé)
SUKCESU

Ujawniajgc w internecie efekty naszej pracy, czy wyrazajac
wtasne opinie na jaki$ temat, narazamy sie na oceny innych.
Niektorzy przekraczajg jednak granice konstruktywnej krytyki.
Jak na to reagowac? Jak konfrontowac sie z hejtem w internecie?
Mowi o tym Monika Czaplicka - specjalistka w dziedzinie social
mediow, szczegdlnie w zarzadzaniu kryzysowym, witascicielka
L agencji Wobuzz.
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W jednym z wywiadéw powiedziatas, ze , hejt
to VAT od sukcesu”. Czy to faktycznie
nieuniknione, ze angazujac sie w social media,
musimy liczy¢ sie z ryzykiem? Czy mozna

jednak uchroni¢ sie przed negatywnymi

komentarzami w sieci?

To tak, jakby kto$ chciat unikna¢ nieprzyjemnych
wydarzen w zyciu. Mozemy sie przygotowac, mozemy
ubezpieczy¢ sie na wypadek nieszczesliwych
wypadkdéw, ale nie da sie ich unikng¢. Nie jestesmy
zupg pomidorowa, zeby nas wszyscy lubili. Trzeba sie
pogodzi¢ z tym, ze bedzie hejt, bedzie krytyka i beda
kryzysy. Ale to nic strasznego. Kryzysy sg szansg, krytyka
nas uczy i rozwija, a hejt to wtasnie dowdd na to, co
osiggnelismy. Nikt nie hejtuje tego, co sie nie wyrdznia
lub kto nie osigga czegos wartego hejtowania. Stad to

stwierdzenie.

W ostatnim czasie zauwazalna jest tendencja,
ze kazda nieprzychylna opinie okresla sie
mianem hejtu. Czy nie masz wrazenia,

ze stowo ,hejt” jest naduzywane?

Biorgc pod uwage, ze nie ma wtasciwie definicji, to
trudno powiedzie¢, ze jest naduzywane. Jest to raczej
stowo wytrych, bo ma takie, a nie inne konotacje, wiec
twierdzac, ze ktos nas hejtuje, nadajemy stosowne
znaczenie. Mysle, ze w potocznym rozumieniu hejt to
emocjonalna wypowiedz, do ktérej trudno odniesc sie

merytorycznie, np. ,jestes do bani”.

Jak odrézniasz w zwigzku z tym hejtera od
osoby, ktéra wyraza po prostu negatywna
opinie? Jakie sa typy hejteréw i jak sie do nich

odnosic?
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Typy absolutnie nie majg znaczenia. Tak samo jak
okreslanie, czy ktos jest, czy nie jest hejterem. Kazdego
klienta czy potencjalnego klienta powinnismy traktowac
tak samo. Kto$ moze napisac co$ emocjonalnego,

co nazwalibysmy hejtem, ale po dopytaniu o co

chodzi, dowiemy sie, ze jest jaki$ problem i konkretna
merytoryczna kwestia, z ktérg musimy dac sobie

rade. Hejter na pierwszy rzut oka moze by¢ po prostu

klientem z problemem.

A jak rozpozna¢, kiedy mamy do czynienia
z niekorzystnym, ale nieszkodliwym
komentarzem, a kiedy z takim, ktéry moze

rozpetac prawdziwg burze w sieci?

Nigdy nie ma takiej pewnosci. Kazdy komentarz czy post,
napisane nawet przez osobe, ktérej nikt nie zna, nie
obserwuije itd., czyli z matym zasiegiem, moga trafi¢ do
tej, ktora wiasnie zasieg ma. Czy sprawa sie rozwinie czy

nie, zalezy od wielu czynnikéw.

Jak komunikowac¢ sie zatem z klientami
w social mediach, by nie prowokowac
negatywnych komentarzy i zminimalizowaé

ryzyko wystapienia kryzysu?

Szczerze, otwarcie i jak najbardziej po ludzku.

—_ M

Btedy sie zdarzajq, ale
firma, ktora potrafi o nich
mowic, przyznac sie,

przeprosic i zachowac

odpowiednio — zawsze
bedzie miata lepie.
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fot. LookAod / depositphotos.com

Czy masz niezawodna recepte na to, jak zdusic

kryzys w zarodku?

Nie.

A jesli juz kryzys sie wydarzy - jak dziata¢?
Jak zaplanowac strategie walki z kryzysem?
Jak reagowac na negatywne komentarze,

by nie narazi¢ swojej marki na szwank?

Zasada 5P: przepros$ (wyraz empatie), przygotu;j sie,

popraw sie, powetuj (wynagrodz) i przyznaj sie do btedu.

A co jesli zabraknie dwéch ostatnich
elementéw? Czy nie dajgc klientowi
rekompensaty za zte doswiadczenia

z marka, mozemy liczy€ na to, ze bedzie on

usatysfakcjonowany?

Rekompensata nie jest niezbedna. Duzo zalezy
od klienta. On wcale nie musi chcie¢ czegokolwiek

w zamian. Czasem moze chodzi¢ o co$ niematerialnego,

NUMER 03/2016
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np. list. Jesli mamy watpliwosci, zawsze mozemy po

prostu zapytac.

A przyznanie sie do btedu jest korzystne dla firmy.

W swoijej ksigzce Zarzgdzanie kryzysem w social media
pokazuje badania dowodzace, ze politycy, ktorzy
przyznawali sie do bteddw, byli lepiej postrzegani

i bardziej wiarygodni niz ci nieomylni.

—_ M

Ludzie nie szukajg firm,
ktére nie popetniajg
bteddw, tylko takich,
ktore — jesli cos bedzie
Zle — stang na wysokosci

zadania i zachowajg sie
profesjonalnie.

Jakie btedy administratorzy kont firmowych

popetniajg najczesciej w kryzysowej sytuacji?

Unosza sie duma, zamiast postuchac drugiej strony.
Szukajg zawsze winy, bo to na pewno konkurencja,
niedobrzy klienci, albo wkadnie nie nasi klienci itd. Wiecej

pokory i bedzie dobrze.

Czy na wszystkie komentarze nalezy
odpowiadac? Czy ignorowanie niektérych

moze zadziata¢ na nasza niekorzys¢?

Na pewno nie odpowiadamy na komentarze
naruszajgce standardy, np. z przeklenstwami,
uwtaczajgce komus (rasistowskie, homofobiczne itp.),

naruszajgce prawo, atakujgce innych uzytkownikow —




to sg posty i komentarze, ktére kasujemy, bo nie
powinnismy pozwalac¢ na tego typu zachowania w naszej

przestrzeni.

Wiele innych powinno jednak otrzyma¢ odpowiedz.
Nawet, jesli ktos napisze cos negatywnego o nas, my
zapytamy, o co chodzi, a ta osoba nam nie odpowie,

to i tak zaprezentujemy sie jako firma, ktérej zalezy

i ktora sie interesuje klientami. Kazdy przypadek trzeba
ocenia¢ indywidualnie, ale generalnie uwazam, ze nalezy
odpowiadac¢ na komentarze - nie nalezy ignorowac
ludzi. Chociazby dlatego, ze nasza obstuga klienta jest
publiczna, a wiec czyta to wiele 0s6b, ktére tez wyrabiaja

sobie zdanie o naszej marce.

Czy strategia oparta na kasowaniu
komentarzy lub blokowaniu mozliwosci
komentowania to dobry sposéb na

zarzadzanie spotecznoscia w social mediach?

Czasem tak - do tego te narzedzia sg. Ale trzeba
wiedzie¢, kiedy. To troche tak, jak mamy sklep - nie
wzywamy za kazdym razem policji, kiedy ktos jest
niezadowolonym klientem, prawda? Czesto warto
poréwnac aktywnos¢ w social mediach do aktywnosci

w Swiecie rzeczywistym. Jest wtedy fatwiej.

Ale czy cenzurujac niektére wypowiedzi, nie
wykazemy sie bezradnoscig i nie ostabi to -

czasem jeszcze bardziej - wizerunku firmy?

Nie ma mowy o cenzurze, jesli kto$ tamie prawo czy
dobre obyczaje. Nie ma wolnosci stowa tam, gdzie
kto$ narusza wolnos¢ drugiego cztowieka. Kasowanie
i blokowanie 0séb, ktére zachowujg sie szkodliwie dla

spotecznosci (nie dla nas jako marki) to nie cenzura.
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Ale jesli bedziemy korzystac z tych narzedzi wobec 0sob,
ktérych zdanie nam nie odpowiada, albo to nasz jedyny
Sposo6b radzenia sobie z réznymi sytuacjami, np. jesli
klient nam co$ zarzuca, to zdecydowanie ostabi to nasz
wizerunek. Ludzie widzg, co kasujemy i czy robimy to

stusznie.

1 Jaka skale ma obecnie hejt w internecie?

Tego nie da sie zmierzy¢. Mozemy policzy¢, ile

razy pojawia sie stowo hejt, ale samych hejterskich
wypowiedzi zmierzy¢ sie nie da. Mozna tez zbadac
wycinek np. wypowiedzi korzystajgcych z mowy
nienawisci, jak ,czarnuch”, ,pedat” itp., ale to nie
obejmie wielu przypadkéw hejtu, ktéry nie ma
zadnych jezykowych wyrdznikéw. Na moje oko, nie
przesadzatabym z zalewem hejtu - skala jest pewnie
podobna jak zawsze - teraz po prostu te wypowiedzi
majg wieksze zasiegi, bo kazdy je moze przeczytac.
Internet je upowszechnit, ale raczej bardzo nie

spotegowat.

Czy myslisz, ze mozna skutecznie zwalczaé
hejterstwo i czy wyciagnie konsekwencji

prawnych ma w tym przypadku sens?

W prawie nie ma mozliwosci Scigania za hejt. Jest
zniestawienie, jest mowa nienawisci i inne podobne
instrumenty. Pozwanie kogos$ za komentarz w internecie
to dos¢ duzy gabaryt. Oczywiscie, ten komentarz moze
wyrzadzac duzo szkody naszemu wizerunkowi, ale jest
wiele sposobdw, ktére mozna wykorzystac przed
pozwem czy wezwaniem do zaprzestania naruszania
wizerunku (bo zwykle do tego redukuje sie hejt, co

jest absolutnie btedne). Warto najpierw porozmawiac,

negocjowac, mediowac, sprébowac instrumentéw typu

FIRMER

NUMER 03/2016



fot. olly18 / depositphotos.com

rozmowa z administratorem strony (zaktadajac, ze nie
mamy kontroli nad trescig), a dopiero gdzies dalej jest

pytanie, czy trzeba angazowac prawnikdw.

Najskuteczniejsza
metoda na hejt jest
nieprzejmowanie sie nim.

—_—

On byt jest i bedzie, wiec mozemy odpisa¢, mozemy

prébowac przegadac, ale koniec korcéw moze przyjsc
nastepny hejter i tez co$ napisac. Jesli sami nie uzbroimy

sie w cierpliwosc¢ i dystans, to nic nie pomoze.

Czy z hejterami w ogéle mozna wygrac i czy

w ogble jest sens takg walke podejmowac?

To brzmi troche jak wojna my kontra oni. Wiekszos¢

ludzi i marek nie ma stad hejteréw. Oczywiscie -

kazdy, kto cos osiagnat, przycigga ludzi, ktérzy beda

numero0z20i6 - FIRMER

krytykowa¢, marudzi¢ i pisa¢ negatywne rzeczy, ale to
skutek uboczny tego, ze co$ robimy. Na pewno hejterow

nie majg marki, ktére nie wyrdzniajg sie i nic nie robia.

A poza tym co to znaczy wygrac? Usunac? Przekonac
do siebie? Nie ma mozliwosci, zeby wszyscy byli
zadowoleni, wiec nie ma sensu sie stara¢. BagdZzmy
uczciwi, autentyczni i profesjonalni. Kogo mozemy do
siebie przekona¢, to sie uda, a resztg nie warto sie

przejmowac.

Czy jest sposéb na to, by hejteréw zamienic
w ambasadorow marki? Kiedy moze sie to

udac?

Absolutnie. Trzeba sie zachowac fair. Jesli rozwigzemy
problem, zaktadajac, ze jakis jest, to wielu hejterow
bedzie tak zadowolonych, ze zacznie polecac¢ nasza
marke dalej, bo zachowamy sie profesjonalnie.

A przeciez o to chodzi.

1 Dziekuje za rozmowe.







S prodtych

NA STRONIE
KTORE ZWIEKSZA ICZBE
KLIENTOW TWOJE] FIRMY

— MIROStLtAW SKWAREK —

Od ponad 7 lat pomagam wtascicielom matych i Srednich firm zamieniac
ich martwe strony internetowe w nieograniczone zrodto klientéw.
Rozmowa z partnerami biznesowymi w 90 proc. przypadkow zaczyna sie
od prostej instrukgji: ,Mirek, zero lania wody, daj mi same konkrety”. No céz,
sam jestem przedsiebiorcg, dlatego rozumiem Cie doskonale - nikt nie ma

czasu na dtugie wyktady.
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Od ponad 7 lat prowadzi bloga www.PerswazjaWSprzedazy.pl i z sukcesem pomégt juz
ponad 8 tys. przedsiebiorcow w zwiekszeniu sprzedazy. Autor ksigzki Perswazja w sprzedazy
aukcyjnej oraz ponad 40 kurséw internetowych nt. marketingu i sprzedazy. Prowadzi

MIROSLtAW SKWAREK

bezptatne webinary nt. technik sprzedazy w internecie, na ktére mozesz zapisac sie na
stronie www.miroslawskwarek.pl. Jako copywriter pisat dla wydawnictwa z ksigzkami
motywacyjnymi ZloteMysli.pl. Obecnie wspétpracuje z firmg GetAll.pl

Dlatego, usigdz teraz wygodnie, przygotuj swoj ulubiony
napdj i notuj poszczegdlne pomysty na zmiany, ktére
mozesz natychmiast zastosowac na swojej stronie

WWW.

B O /I _ Zatrzymuj klient6w, ktorzy wchodza

na Twoja strone

Najwiekszy problemem polega na tym, ze 95 proc.
odwiedzajgcych nigdy juz nie wrdci na Twojg witryne.
Dlatego powinna ona przypominac pole minowe, ktére
w kazdym miejscu ma ustawiony wabik na klientéw.

Po prostu daj odwiedzajgcym prezent w zamian za
pozostawienie e-maila. Jeden z moich klientéw z branzy
zywienia zaproponowat przepisy na jogurt domowy

w zamian za podanie adresu internetowego. Teraz
miesigc w miesigc buduje baze 300 potencjalnych
klientéw, ktérzy po kilku e-mailach zamieniajg sie w

klientow.

Nie wystarczy napisac: Zapisz sie na mdj newsletter. To
za mato. 99 proc. odwiedzajgcych nie zapisze sie, bo
nie dajesz im wystarczajgcego powodu, zeby to zrobic.
Zrobig to, gdy w zamian za e-mail dasz im e-book o

wartosci np. 47 ztotych.

O 2 Sprawdz, gdzie wyciekajg

Ci klienci

To jak z pitkg na plazy. Widziate$ pewnie ojcow, ktdrzy
zamiast sgczy¢ piwko i wstuchiwac sie w szum fal, szukali
miejsca, w ktérym uchodzi powietrze z kolorowej pitki.
Twoja strona tez ma takie miejsca, ale prawdopodobnie

nie wiesz, gdzie one sa.

Pewien moj klient sprzedajgcy kursy medycyny chifskiej
nie wiedziat, czemu na strone wchodzi dziennie 500
0s0b, a kupuje tylko jedna. Podpowiedziatem mu, zeby
zainstalowat darmowe oprogramowanie HotJar.com,
ktére pokazuje, jak potencjalny klient porusza sie po

stronie.

Jakiez byto jego zdziwienie, gdy dzieki niemu zauwazyt,
ze jeden element w formularzu zamdwienia powoduije,
ze 90 proc. klientéw odchodzi ze strony. Po prostu

nie wiedzieli, co tam wpisa¢. Usunat ten element

i zamowienia poptynety strumieniami. By¢ moze jakis
element Twojej strony blokuje Ci sprzedaz. Wystarczy,
ze go znajdziesz, a i Ty nie bedziesz narzekac na brak

klientéw.
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_ OB __ Ostatnie miejsce, na ktérym klienci

spedzajg czas, to Twoja strona

To smutna wiadomos¢, ale wiekszosci potencjalnych
klientéw nie znajdziesz na swojej stronie. W takim razie
gdzie oni sg? To proste. Facebook, Instagram, Snapchat,

YouTube itp.

Zobacz, kiedys, gdy chcielismy sie czegos dowiedzie¢,
wpisywalismy zapytanie w Google. Niestety, te

czasy minety, teraz wiekszos¢ oséb siedzi z nosami

w telefonie, czekajgc na informacje, ktére pokazg sie

na ich ekranie. Dlatego swojg oferte musisz przerobic
na bardziej zjadliwe tresci. Jezeli masz oferte tekstowa,
musisz przerobic jg np. na live na Facebooku, serie
memow i zdje¢ na Instagramie, inaczej zginiesz. Jezeli
mato 0s6b zaglada na Twojg strone, niech ona przyjdzie

do nich.

04 Twoja reklama

w jednym zdaniu

Zyjesz w czasach, w ktérych mézg przypomina sito.

Codziennie otrzymujesz miliony bodzcow i informacji.

Masz szanse na zdobycie jedynie kilku sekund uwagi
potencjalnego klienta. Nie tudZ sie, ze przeczyta Twojg

oferte od Ado Z.

Obecny konsument potrzebuje blyskawicznej

i atrakcyjnej informacji, ktéra natychmiast wyrézni Twojg
firme. Dlatego potrzebujesz tzw. Unikalnej Propozycji
Sprzedazy, czyli obok Twojego logo musi znajdowac sie
wyjgtkowa oferta skondensowana do jednego zdania,

np.: Dostarczymy pizze w 30 minut albo zjesz jq za darmo.

Jezeli nie wiesz, co tam napisa¢, zapytaj swoich 30
klientéw, co wyrdznia Twojg firme. Hasto, ktore
powstanie w ten sposéb, umieszczaj we wszystkich
materiatach reklamowych obok swojego logo i nazwy

firmy.

B O _ W70 proc. przypadkéw klient chce

sie skontaktowac

Darmowe oprogramowanie Hotjar.com wskaze Ci
réwniez, na ktéry obszar Twojej strony najczesciej pada
wzrok czytelnikdw. Najczesciej jest to lewy gorny rog,

ale musisz to przetestowac.

fot. Jeffrey Betts / mmtstock.com



Pomysl teraz, jaka jest najwazniejsza informacja,

ktorej szukajg Twoi potencjalni klienci. W 70 proc.
przypadkéw sg to dane kontaktowe. Dlatego musisz tam
najzwyczajniej w Swiecie umiescic kontakt do firmy.

Nie popetniaj jednak czestego btedu wielu
przedsiebiorcow. Postuchaj, zeby potencjalny klient
zadzwonit, musisz da¢ mu jasne wezwanie do akdji.

Nie wystarczy napisac: tel. 555 666 777.

Warto napisac: Zadzwori teraz pod numer 555 666 777.
Jest to niewielka zmiana, a drastycznie wptywa na liczbe

zapytan o oferte.

_ O 6 _ Sprytne ,,0 nas”, czyli element,

ktéry da Ci przewage

Postuchaj, nocowatem kiedys$ w hotelu w Urszulinie.
Prowadzitem tam serie szkolen. W pewnym momencie

z nuddéw zaczatem przegladac zdjecia przy barku.

Zobaczytem fotografie wiasciciela hotelu, ktéra byta jego
wspomnieniem czaséw, gdy zaczynat. Pokazywata ona,
jak maluchem wozit Swieze warzywa do swojego sklepu.
Dalej byty kolejne zdjecia, ktérymi opowiedziat catg
swojg historie od zera do milionera. W 5 minut zwykty
hotel stat sie dla mnie niezwyktym miejscem, o ktérym
chciatem opowiedzie¢ swoim znajomym. Ludzie
uwielbiajg kupowac od ludzi. Czujemy sie swietnie,

gdy za transakcja stoi cztowiek z krwi i kosci, a nie

bezduszne oprogramowanie sklepu.

Po prostu umies¢ swoje zdjecie na stronie ,O nas”

i opowiedz swoja historie. Pokaz odwiedzajgcym,
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ze jestes pasjonatem, a nie sprzedawca. Niech z Twojej
historii wynika, ze to, co robisz, rodzi sie z pasji, a nie

jedynie z checi zysku.

_ O 7 _ Pokazuj transformacje, a nie

produkt

92 proc. firm koncentruje sie na pokazaniu swojego
produktu w idealnym kontekscie. Niestety, ludzi nie
interesuje sam produkt, a rozwigzanie problemu. Gdy
idziesz do dentysty z bolgcym zebem, nie opowiada Ci
on o tym, jaki ma fotel, tylko natychmiast uwalnia Cie od

cierpienia.

Dlatego warto, zebys pokazywat w swoich materiatach
reklamowych nie sam produkt, a zmiane w zyciu

klienta, ktora ten produkt wywota. Przyktadowo, jezeli
sprzedajesz domki letniskowe z drewna, pokazuj, jak

dziadek bawi sie w nich z wnukami i psem, a nie tylko,

z jakiego drewna wykonane sg ich szkielety.
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Bardzo dobrym rozwigzaniem jest pokazywanie efektow
swoich klientéw od momentu przed poznaniem
Twojego produktu do czasu po dokonaniu inwestycji.
Wystarczy, ze wyslesz ankiete do swoich klientow

i zadasz im 2 proste pytania: Jak wygladato Twoje

zycie przed zastosowaniem produktu? oraz Jak

sytuacja wyglada po jego poznaniu? Nastepnie zapytaj

0 pozwolenie na umieszczenie opinii, po czym wrzuc je

na strone. Sprzedaz wzrosnie szybciej, niz Ci sie wydaje.

O 8 Koszmarne wyszukiwanie wycieczki

do Paryza

By¢ moze wydaje Ci sie, ze strona mobilna to dzisiaj
standard w wiekszosci firm. Nic bardziej mylnego.
Osobiscie przezytem koszmar, gdy czekajac w kolejce,
chciatem sprawdzi¢ ceny weekendowych wyjazdéw do

Paryza.

Okazato sie, ze jedno z topowych biur podrézy miato
co prawda wersje mobilng strony, ale niestety nie byta
ona przetestowana. Prawdopodobnie nikt nie zadat
sobie trudu sprawdzenia jej rzeczywistego dziatania na

telefonie i réznych przegladarkach.
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fot. GlobalStock / istockphoto.com

Za kazdym razem, gdy w co$ klikatem, pojawiat sie
pop-up, ktérego nie potrafitem wyfgczy¢. Jezeli chcesz
zwiekszy¢ liczbe klientdw, zréb prosty test. Wpisz

w wyszukiwarce Google na swoim telefonie fraze, ktérg
wpisujg Twoi klienci, np. ,pranie dywandéw + miasto,

w ktérym dziatasz".

Wejdz na swojg strone i wyobraz sobie, ze jestes
klientem. Zadaj sobie pytanie, czy gdy masz wielka
plame na dywanie, a za 2 godziny przyjezdza tesciowa,
jeste$ w stanie szybko zamowic ustuge. Jezeli nie, to
natychmiast co$ z tym zréb. Gdy jeste$ w obcym miescie
i wiasnie zepsut Ci sie samochdd na skrzyzowaniu, raczej
nie wyciggasz laptopa, zeby znalez¢ numer telefonu do

mechanika. Po prostu uzywasz smartfona.

By¢ moze wydaje Ci sie to oczywiste, ale sama wiedza
nie przyciggnie do Ciebie klientéw, musisz tez wdrozy¢

ja w zycie.




fFirmymnet

Od 2007 roku
wspotpracuje z nami kilkanascie tysiecy wtascicieli firm,
ktorzy otrzymali wszystko co niezbedne

do promowania biznesu w internecie.

Profesjonalna prezentacja Na zoptymalizowang pod wyszukiwarki
reklamuje Twojg firme w sieci i wyglada idealnie bez prezentacje natychmiast skierowany jest ruch
wzgledu na to, czy jest przegladana 7 Google i portalu Firmy.net, co gwarantuje setki
na laptopie, tablecie czy smartfonie. nowych odwiedzin miesiecznie.
Zestaw narzedzi kreujacych pozytywny wizerunek Eksperci Firmy.net dostarczajg wiedzy
Twojej firmy, takich jak mozliwos¢ informowania oraz gotowych rozwigzan z zakresu zarzadzania
0 nowosciach oraz pozyskiwania opinii i referenciji, i promogji firm w internecie.

buduje zaufanie w oczach klientow.

Dotgcz do spotecznosci Firmy.net

Dodaj firme za darmo


http://www.firmy.net/dodaj-firme.html?tc=9QRR

SZYMON StOWIK

Marketer i konsultant specjalizujacy sie

w tematyce SEO, content marketingu

i analityki internetowej. Wspétzatozyciel firmy
Takaoto zajmujacej sie audytami stron www
oraz inbound marketingiem. Regularnie
prowadzi dziatania edukacyjne na blogach,
konferencjach oraz w prasie branzowe;j.

qg)@,;qc'e&w
6&FAENOWAN

CZY
W S

LI O MITACH

O

fot. Sarah Dorweiler / unsplash.com

Obecnos¢ w Google jest czesto jednym z pierwszych krokéw

podejmowanych przez firmy chcgce dotrze¢ do potencjalnych

klientédw w sieci internetowej. W niniejszym tekscie chciatbym

przyblizy¢ kilka kwestii zwigzanych ze wspotpracg z firmami

SEO (ang. Search Engine Optimization - optymalizacja pod katem

wyszukiwarek) i specjalistami ds. pozycjonowania.

L
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Branza ta jest dosc specyficzna (z réznych wzgledow,
o ktérych zaraz wspomne) i korzystanie z jej ustug
wymaga chociaz minimalnej Swiadomosci, jakie ustugi

sie zamawia.

lle powinno kosztowad
pozycjonowanie?

Oczywistym jest, ze kazdy przedsiebiorca chce
wypracowac zysk, a to wymaga pilnowania obu
stron bilansu - kosztow i wplywow. W zwigzku z tym,
przy zamawianiu ustug zewnetrznych, w tym takze
pozycjonowania, jednym z istotnych czynnikow jest
cena. To naturalne. Niemniej cena nie powinna by¢
najwazniejszym, ani jedynym czynnikiem, od ktérego

zalezy wybdr danego partnera biznesowego.

Oczywiscie nie zamierzam nikogo zachecac do
nieracjonalnego przeptacania - drozsza oferta wcale nie
musi gwarantowac najwyzszej jakosci ustug. Wszystko
zalezy od tego, czego tak naprawde oczekujemy od

wykonawcy.

Na pozycjonowanie, w uproszczeniu, wptywajg dwie
grupy czynnikéw - strona internetowa (jej poprawnosc
,techniczna” oraz tres¢) i linki, ktére do niej prowadza.
W zaleznosci od typu biznesu, konkurencyjnosdi,
preferendji i zachowan uzytkownikow, ktérzy majg stac
sie docelowo klientami, wiekszy nacisk kfadzie sie na
optymalizacje strony lub na pozyskiwanie linkéw. Jednak

zawsze nalezy patrze¢ na te dwie kwestie réwnolegle.
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fot. negativespace.co

R6zne rodzaje stron
internetowych

W najprostszej sytuacji mozemy sobie wyobrazi¢ matg,
lokalna firme ustugowg o bardzo prostym profilu ustug -
np. elektryk, przeprowadzki, pizzeria. Strony takich

firm sg stosunkowo proste i nie zawierajg zbyt wielu
tresci (np. w poréwnaniu do sklepdw internetowych

z tysigcami podstron produktowych). Optymalizacja
takiej strony to nie fizyka kwantowa - wystarczy, aby byta
czytelna dla Google'a i byta na temat (informowata

o ofercie i lokalizacji). Pozyskiwanie linkéw odbywa

sie gtownie ze stron lokalnych, wizytéwek i mapek,

katalogow firm etc.

Z drugiej strony mamy sklepy internetowe,
rozbudowane serwisy B2B, strony firm bardziej
innowacyjnych, ktérych oferty uzytkownicy nie sg do

konca $wiadomi. Ludzie chcacy dotrzec do tych
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serwiséw moga wpisywac bardzo rozmaite zapytania

w wyszukiwarce.

Jesli mamy sklep sportowy online, to kto$ moze go
szukac¢ po ogdlnych zapytaniach typu ,internetowy
sklep sportowy”, jak i odwotujac sie do kategorii (np.
,akcesoria bokserskie”), jak i do konkretnego produktu
(gdzie tez jest wiele wariantéw zwazywszy na modele,
nazewnictwo, rozmiary, kolory - np. ,pitka do kosza
spalding do gry na betonie” etc.). Ponadto serwisy

te majg bardziej rozbudowang strukture - majq
wbudowane filtry, wyszukiwarki wewnetrzne, ztozong
nawigacje. To wszystko musi by¢ czytelne i zrozumiate
dla robotéw Google'a, aby strona byta dobrze widoczna
w bezptatnych wynikach wyszukiwania i pozyskiwata

efektywnie ruch.

Przy pierwszym typie stron mozna znalez¢ oferty juz od
200-300 ztotych miesiecznie. Prace wykonywane przez
specjaliste sg dos¢ proste i powtarzalne. Niemniej warto
pamietac, ze i tutaj, nie ma tak naprawde gornej granicy,

jesli chodzi o koszty.

—_ M

Pozycjonowanie to

gra o sumie zerowej.

Aby zdobyc wysokie

pozycje, trzeba najpierw
kogos zepchngd nizej.

W zwigzku z tym, im bardziej konkurencyjna branza,

tym wyzsze koszty pozycjonowania. Czasem
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wypozycjonowanie prostego sklepu internetowego

o niszowej ofercie moze by¢ duzo tansze niz

strony firmy lokalnej dziatajgcej w duzym miescie,

gdzie konkurencja jest bardzo duza. Nie ma zatem
jednoznacznej odpowiedzi, ile powinny kosztowac ustugi
SEO. Czasem kosztujg kilkaset ztotych miesiecznie,

a czasem kilka tysiecy i wiecej.

Bezpieczenstwo
W pozycjonowaniu

Wspomniatem, ze istotng czescig pozycjonowania
jest zdobywanie linkéw. Jesliistnieje wiele stron
dopasowanych tematycznie do danego zapytania
(np. ,mechanik Czestochowa"), to na wysokie pozycje
wieksze szanse maja te, do ktérych prowadzi wiele

odnosnikéw z innych stron w sieci.

Jednoczesnie nalezy mie¢ Swiadomos¢, ze zdobywanie
linkéw do swojej strony jest praktyka, ktérg Google
okresla jako spamerska i mozna zostac za to ukaranym.
Jesli Google zauwazy, ze dana strona wykorzystuje na
duzg skale niedozwolone dziatania, moze natozy¢ na

nig tzw. filtr, czyli kare obnizajaca jej pozycje w wynikach
wyszukiwania. Czasem jej konsekwencje moga by¢ na
tyle daleko idace, ze optymalnym dziataniem jest zmiana

domeny i postawienie nowej strony.

Oczywiscie mozna z powodzeniem prowadzi¢ kampanie
SEO, pozyskiwac linki i nie otrzymac kary - tu diabet tkwi
w szczegodtach i wszystko zalezy od kompetendji firmy
pozycjonujacej, konkurencyjnosci branzy, a takze tego,

jak bardzo nam sie spieszy (bezpieczniej jest stopniowo,




stabilnie pozyskiwac linki niz masowo - z dnia na dzien).

Jednak, gdy firma SEO moéwi, ze stosuje bezpieczne

metody, ktére gwarantujg ochrone przed otrzymaniem

kary, to najprawdopodobniej wprowadza klienta w btad.

Trudna branza i jakos¢
wspotpracy

Branza SEO bardzo dynamicznie sie zmienia,

poniewaz rosnie konkurencja (coraz wiecej firm

chce sie pozycjonowac), Google zaostrza swojg
polityke wzgledem praktyk spamerskich (i nie zawsze
dziata konsekwentnie), zmieniajg sie zachowania
uzytkownikéw (np. ze wzgledu na wzrost popularnosci
technologii mobilnych stosujg inne zapytania w réznych
sytuacjach). Dlatego tez nie sposob okresli¢ jednego,
uniwersalnego i stabilnego modelu wspotpracy z firma
pozycjonersky. Czasem bardziej adekwatny bedzie
model abonamentowy, czasem uwzgledniajgcy pozycje
wybranych kilku stéw kluczowych. Czasem wiecej uwagi
trzeba poswieci¢ stronie, jej strukturze i tresciom,

a czasem linkom pozycjonujgcym.

Najwazniejsze to wspotpracowac z firma, ktéra w jasny
sposob potrafi przedstawi¢ swoj plan dziatania

i uargumentowac poszczegodlne koszty. Firma
powinna okresli¢ we wspoétpracy z klientem poziom
przyjmowanego ryzyka, a takze wskazac sposob,

w jaki chce realizowac cele - np. rozbudowujac

opisy produktéw, aby dopasowac strone do wiekszej
liczby fraz; wspotpracujgc z blogerami i w ten

sposdb pozyskujac linki; stosujgc metody w petni
zautomatyzowane etc. Jak w kazdym biznesie istotne
jest budowanie partnerskiej relacji miedzy podmiotami,

ustalenie regularnych form kontaktu i raportowania.

Laikowi bardzo trudno jest zweryfikowac jakos$¢ pracy
firmy pozycjonerskiej. Nie brakuje nierzetelnych
podmiotow zerujacych na niewiedzy klientow.

Nie oznacza to jednak, ze tak postepujg wszystkie
firmy. Czasem tania oferta moze by¢ okazjg, a innym
razem moze po prostu wynikac z faktu, ze dana

firma nie poswieci nam dostatecznie duzo czasu

i uwagi. W efekcie ,uda sie albo nie” i nalezy bardzo
precyzyjnie czyta¢ umowy zwigzane z karami umownymi
i terminami wypowiedzenia. Tak samo oferta drozsza -
moze wynikac z bardzo rzetelnego i kompleksowego
podejscia, a moze by¢ prébg naciggniecia klienta.

Nie ma na to jednego, prostego sposobu. Jednak na
pewno, rozpoczynajac wspotprace z agencjg SEO,
nalezy poswiecic¢ czas i uwage na okreslenie jasnych

i uczciwych warunkow wspotpracy.
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— DOMINIKA STUDNIAK —

Stowa kluczowe sg niezbedne w pozycjonowaniu strony internetowe;.
Nie chodzi jednak o faszerowanie tekstu sztucznie brzmigcymi frazami,
a raczej o zarzgdzanie dzieki nim uwagg uzytkownikéw. Odpowiednio
dobrane keywordy pomogg zaprojektowac tresc tak, by trafiata
w potrzeby klientéw. Wiedzac, jak to zrobié, osiggniesz doskonate

rezultaty. Pomogg Ci w tym stowa kluczowe z dtugiego ogona.
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DOMINIKA STUDNIAK

Redaktor, copywriter. Pierwsze szlify zdobywata w tradycyjnej prasie
drukowanej, p6zniej przeniosta sie do sieci. Realizuje projekty zwigzane

z administrowaniem portalami internetowymi i ich optymalizacja,
copywritingiem i content marketingiem. Od 2010 r. zwigzana z firmg NNV,
ktéra zarzgdza serwisami internetowymi Firmy.net i Nieruchomosci-online.pl.

0d 2016 r. redaktor naczelna e-magazynu ,FIRMER”.

Frazy z dtugiego ogona (tzw. long tail) to takie,

ktére zawierajg przynajmniej 3 stfowa. Im bardziej

sg jednak rozbudowane, tym precyzyjniej okreslaja
przedmiot pozadania uzytkownika. Uzywa sie ich po
to, by przyciggna¢ odpowiednich i wartosciowych
odbiorcéw. A to dlatego, ze odpowiadajg na konkretne
zapytania i trafiajg bezposrednio w charakterystyczne
potrzeby internautdw. Skutkujg wiekszym
zaangazowaniem i, co nie bez znaczenia, sg przyjazne

wyszukiwarce Google.

Badz sprytny jak koliber

Juz od 3 lat funkcjonuje zaktualizowany algorytm
wyszukiwarki. Google Koliber nie skupia sie na
pojedynczych wyrazach i nie przeszukuje stron
internetowych pod katem poszczegdlnych stow

w zapytaniu. Rozpoznaje cate zbitki wyrazdw, co wiecej -
rozumie ich kontekst i logiczng catos¢. Dzieki temu jest
w stanie odczytywac intencje uzytkownika i zwrécié mu
wyniki, ktére bedg odpowiadaty bezposrednio na jego
zapytania. Dopasowuje sie do naturalnych zachowan

i przyzwyczajen internautow, ktérzy korzystajac

z wyszukiwarki, czesto po prostu wpisujg do niej pytania.
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Piszgc teksty na swojg strone internetowg, mozesz
wiec tworzyc¢ je w sposéb naturalny, uzywajac stow
kluczowych z zachowaniem ich odpowiedniej odmiany.
Niech odpowiadajg na pytania, ktére mogliby chcie¢
zadac¢ Twoi klienci. Tworzac je, postaw sie w roli
uzytkownika i staraj sie przewidzie¢ jego zachowania.
Niech Twoje teksty doktadnie wyczerpujg temat tak,

by czytajacy znalezli w nich wiarygodne zrédfo wiedzy

i zaspokoili swoje potrzeby.

—_ M

Gdy teksty zaprojektujesz
tak, aby dopasowac je

do intencji uzytkownika,
uchwycisz jego uwage od

razu i zachowasz jg na tak

diugo, na ile interesujace
| uzyteczne beda Twoje
tresci.

To szczegdlnie wazne, jesli chcesz przyciggnac uwage

uzytkownikéw mobilnych. Osobom, ktére korzystajg
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z internetu poza domem, smartfony stuzg gtéwnie

do szybkiego pozyskiwania informacji poprzez
wyszukiwarki - az 51 proc. uzytkownikéw smartfonéw
kupito produkt lub ustuge innej marki badz firmy, niz
zamierzato, ze wzgledu na bardziej przydatne informacje
wyswietlone im w momencie wyszukiwania*. Pamietaj,
ze gdy juz dotrzesz do klienta, Twoja oferta musi by¢ dla

niego przydatna doktadnie w momencie jej wyswietlenia.

Dtugi ogon, krétsza droga do
serca klienta

W internecie walka o zainteresowanie klienta jest
widoczna jak nigdzie indziej. Wygrywaja ja tylko ci,
ktorzy najlepiej rozumiejg rynek i jego uczestnikow. Na

pewno nie jest Ci obcy marketingowy model AIDA, ktory
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pokazuje, jak w czterech krokach skutecznie zdoby¢
atencje klienta:

A - Awareness, czyli zyska¢ uwage

| - Interest, czyli zdobyc¢ zainteresowanie

D - Desire, czyli wzbudzi¢ pozadanie

A - Action, czyli sktoni¢ do zakupu lub skorzystania

z ustugi

Dzieki wykorzystaniu fraz z diugiego ogona, droga do
serca klienta skraca sie do zaledwie dwoch krokéw.
Uzytkownik, ktory w wyszukiwarke wpisuje precyzyjne
zapytanie, ma konkretne oczekiwania, a jego celem jest
ich zaspokojenie. Wykazuje on juz wiec zainteresowanie
i pozadanie danym produktem lub wybrang ustuga.

Po Twojej stronie lezy tylko sprowadzenie go do siebie

i umozliwienie mu skorzystania z oferty, powyzszy model

ulega zatem modyfikacji:




A - Awareness, czyli zyska¢ uwage
- " L ,
D Desire—cad o ‘

A - Action, czyli skfoni¢ do zakupu lub skorzystania

z ustugi

Rozbudowane frazy

kluczowe, nawet jesli

nie generujg wiekszego
ruchu, to i tak sg bardziej
skuteczne.

—_—

Majg wyzszy wspotczynnik konwersji - trafiaja

bezposrednio w nisze, bo precyzyjnie odpowiadajg na
konkretne zapytania, odpowiadaja na nie klienci, ktérzy
sg naprawde zainteresowani oferta, doktadnie wiedza,

czego chcg i dgzg do realizacji zatozonego celu.

Kategoryzacja stow kluczowych

W budowaniu zasiegu i wartosciowej spotecznosci
online pomogga zdefiniowanie i kategoryzacja stéw
kluczowych. Zobacz, jakie grupy fraz mozesz stosowac,

by zwiekszy¢ ruch na swojej witrynie.

- O/I — Grupa docelowa

Dla internautéw wazna jest informacja, do kogo
kierujesz swojg oferte. Jesli optymalizacja pod long tail
bedzie jg uwzglednia¢, skutecznie dotrzesz ze swoim

produktem do tych odbiorcéw, ktérzy chca lub musza
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g0 naby¢, albo sprzedasz ustuge, z ktérej uzytkownicy
potrzebuja skorzystac. Jesli zrozumiesz, czego pragng
Twoi klienci, bedziesz mogt stworzy¢ lepsze tresci

i budowac je bardziej kontekstowo.

Dokfadne ukierunkowanie przekazu, np. poprzez

frazy ,kurtki puchowe na narty dla dzieci”, ,szkolenia

z negocjacji dla agentéw nieruchomosci”, kurs jezyka
hiszpanskiego dla dorostych”, ,zajecia fitness dla kobiet
w cigzy”, pozwoli Ci juz w pierwszym etapie sprzedazy
wyselekcjonowac odpowiednig grupe odbiorcow

i zminimalizowac ryzyko przypadkowych odwiedzin

Twojej strony internetowe;.

- 02 — Nazwy marek

To oczywiste, ze zeby znalez¢ klienta, musisz napisac,
co sprzedajesz. Nie ograniczaj sie jednak do stosowania
ogblnych nazw produktéw lub ustug. Twoje informacje
powinny by¢ konkretne i szczegdtowe. Jesli masz

w ofercie np. sprzet elektroniczny, uzyj nazw wybranych
marek, m.in. laptop Dell Inspiron 7778, Samsung Galaxy

S7 Edge itd.

W wiekszosci branz i specjalizacji mozna znalez¢

mniejsze segmenty, ktdre sg poswiecone konkretnym
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markom, stylom i rodzajom produktu. W tych
segmentach, znajdziesz entuzjastéw, ktdrzy sg zazwyczaj

bardziej sktonni do podejmowania dziafan.

- 03 —  Kluczowe produkty i ustugi

Jesli zajmujesz sie ustugami, nie pisz o restauradji
i nie kieruj przekazu do wszystkich, ktérzy akurat sg
gtodni. Pamietaj: im wiekszy stopien ogdlnosci frazy,

tym mniejsze szanse konwersji. Dlatego wyrazaj sie
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precyzyjnie, uzywaj zwrotow: ,tanie obiady domowe”,
,Pizza z dowozem do domu”, ,dania z sezonowych

produktow”.

Uzywanie dtugich fraz dotyczacych kluczowych
produktéw to idealny punkt wyjscia do tworzenia
ukierunkowanych tresci na Twojej stronie. Long tail
pomoze Ci przyciggnac zainteresowanych, ktérzy
wypetniajg bardzo specyficzne nisze w obrebie

segmentu docelowego klienta.

- 04— Lokalizacja

Konstruowanie stow kluczowych wykorzystujgcych dane
lokalizacyjne jest skutecznym sposobem, aby rozwijac
swoj zasieg i wptywy na swoim wiasnym podwarku.
Warto trzymac sie nie tylko swojej miejscowosci.
Rozszerz swoje terytorium na sgsiadujgce obszary. Jesli
prowadzisz biznes w wiekszym miescie, uzywaj nazwy

dzielnicy i dzieki temu jeszcze doktadniej uchwy¢ swoja

grupe docelowa.

Jesli prowadzisz hotel, uzywaj fraz: ,tani hotel
w Kotobrzegu” lub ,hotel w Kotobrzegu blisko morza”,
a nie ,noclegi nad morzem” - w ten sposob stworzysz

sobie szanse na zdobycie szybszych rezerwadji.

- 05 — Rozwigzanie problemu

Uzytkownicy w sieci czesto szukajg rozwigzania swoich
problemoéw. Dowodzg tego na przyktad zapytania, jakie
wpisujg w wyszukiwarke. W 2015 roku uzytkownikéw

Google'a nurtowaty m.in. pytania:




fot. Florian Klauer / unsplash.com

= Jak sprawdzic liczbe punktéw karnych?

= Jak schudnac 5 kg? Pisz niestandardowo
= Jak wystac PIT przez internet?

Jak ochtodzi¢ mieszkanie? Niestandardowe frazy z dtugiego ogona generuja

lepszej jakosci ruch z Google. Moze warto rozwazy¢

Odpowiedzi na te pytania, tworzgc poradniki czy wiec tworzenie i optymalizacje tresci, ktore lepiej
instrukcje na swojej stronie internetowej, moga przemawiajg do potrzeb uzytkownikéw i sg

udzieli¢ szkoty nauki jazdy, kluby fitness lub dietetycy, zaprojektowane tak, aby przenies¢ ich dalej w dét lejka
biura rachunkowe, producenci klimatyzatorow. sprzedazy. Wtedy konwersja wzrosnie, a wydatki na
Znajomos¢ problemow wiasnej grupy docelowej to marketing zmaleja. Jesli bedziesz ignorowac long tail
klucz do skutecznej sprzedazy. Zdobyta w ten sposéb w dtuzszej perspektywie, zmarnujesz swoéj potencjat, a to
wiedza pozwoli Ci tworzy¢ tresci, ktére od razu znajdg na pewno sie nie opfaci.

odbiorcow.
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ALICJA PALINSKA

W GOOGLE?
MARZENIE... ALE DO
SPEENIENIA

TOP 10 w Google to gtéwne Zrédto nowych klientéw z sieci
i marzenie wielu firm. Pytanie tylko, jak duzym kosztem mozna
je zrealizowac. Niestety matej firmy nie sta¢, aby konkurowac
z gigantami o najpopularniejsze frazy. Polecam Katalog
produktéw i ustug - darmowe narzedzie od Firmy.net.
Dzieki niemu masz mozliwos¢ prezentacji swojej oferty, tak aby
poszczegolne pozycje w Twoim katalogu pojawity sie w Google,
co pozwoli Ci zdoby¢ nowych klientow i nie zaptacic za to kroci.

|
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Wypetnij swéj Katalog produktéw
i ustug w Firmy.net po brzegi
Najlepiej, abys umiescit wszystkie pozycje ze swojej
oferty tak, aby odwiedzajacy Twojg prezentacje mogli
dowiedziec sie, co oferujesz. Prezentacje, ktére notujg
najwiecej odwiedzin w Firmy.net, majg w swoim Katalogu

nawet 1000 pozycji.

Aby osiggnac jak najwiecej korzysci, nadawaj produktom
i ustugom takie nazwy, jakich fraz poszukuja

Twoi klienci w internecie oraz takich, na jakie
chcesz byc¢ znaleziony. Nie wybieraj stow najbardziej
konkurencyjnych w branzy, bo pozycjonowanie na

nie zazwyczaj trwa bardzo dtugo i wymaga wiekszych
naktaddéw finansowych. Staraj sie stosowac frazy

z dtugiego ogona, precyzyjniej opisujgce produkt lub

ustuge.

Wiecej porad, jak dobierac
stowa kluczowe z diugiego
ogona znajdziesz w artykule
Dominiki Studniak ,Dobry ruch
z Google ma dtugi ogon”

na stronie 32

Uwidocznij to, NOWOSCW FIRMY.NET Pamietaj o dodaniu zdje¢

CO najwazniejsze i odpowiednim podpisie

Wybierz te, ktére uwazasz za swoje flagowe produkty Zdjecie bywa gtownym bodzcem do zapoznania sie

lub ustugi i promuj je na swojej stronie gtéwnej z trescig oferty, a w konsekwencji podjecia decyzji
prezentacji. Pierwsze 4 sg widoczne od razu, jak tylko zakupowej. Dos¢ istotng kwestig sg takze podpisy
potencjalny klient zajrzy do Ciebie. Pozostate pozycje zdjec. Dotyczy to wszystkich fotografii, ktére dodajesz
réwniez mozesz uporzadkowad, nadajac im dzieki temu do prezentagji, m.in. tych dodawanych w Katalogu
hierarche waznosci. produktéw i ustug. Dla Google sg one wazne w procesie
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pozycjonowania, a dla przegladajacych Twojg strone

stanowig uzupemiajaca informacje.

Jesli zamieszczasz zdjecia lub grafiki na swojej stronie
lub prezentacji, zawsze opisz je jak najdoktadniej.

Stosuj rozbudowane nazwy pliku,
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np. foteldentystyczny.jpg zawiera znacznie wiecej

informacji niz nazwa IMG00099JPG.




Zadanie dla Ciebie

O Zaloguj sie na swoj profil w portalu
Firmy.net, wejdz w Katalog produktow

i ustug i kliknij ,dodaj".

B OZ _ Umies¢ wiekszoS¢, a najlepiej wszystkie
oferowane produkty lub ustugi.
Zaprezentuj szczegotowo swojg oferte,
aby klienci mogli Cie znalez¢ na szczycie

wynikow wyszukiwania.

_ OB _ Kazdemu pojedynczemu wpisowi
nadaj nazwe stanowigca jednoczesnie

wyszukiwane stowo kluczowe, na ktérym

Ci zalezy.

_ 04 _ Przyporzadkuj produkty lub ustugi
do miejsc na liscie, uzywajac strzatek
zamieszczonych przy kazdej pozycji.
Zwréc¢ szczegdlng uwage, aby na
4 pierwszych miejscach znalazty sie
kluczowe dla Twojego biznesu pozycje.
Jesli masz tylko 3 produkty lub
ustugi, koniecznie przedstaw je jak
najprecyzyjniej. Jesli masz w swojej
ofercie 300 produktéw, postaraj sie

zamiescic ich jak najwiecej.

ZALOGU]J SIE | UZUPELNI) SWOJ KATALOG

PRODUKTOW | USLUG

W tym momencie Twoje zadanie sie konczy.

Nie musisz martwic sie o optymalizacje pod
wyszukiwarki, ani o budowanie reputacji swojej strony
w sieci. Prezentacje Firmy.net sg juz tak przygotowane,
aby natychmiast zacza¢ Sciggac na Twojg oferte nowych
klientéw bez zadnych dodatkowych kosztéw zwigzanych
7 SEO. Kluczem do sukcesu jest wiasnie odpowiednio

uzupetniona prezentacja.

Najwiekszym btedem jest niewykorzystanie mozliwosdi,
jakie dajg poszczegdlne formy promocji. W przypadku
Firmy.net jest to nieuzupetnianie prezentacji trescig
lub zamieszczenie tylko szczatkowych informacji

o prowadzonej dziatalnosci. Tracisz przez to ruch, ktéry

mozemy Ci zagwarantowac przy kompletnej wizytowce.
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DOMINIKA MIKULSKA

Specjalista w dziedzinie marketingu i komunikacji.
Doswiadczenie zdobywata, pracujac w agencji
interaktywnej oraz samorzadzie terytorialnym m.in.
przy projektach: wizerunkowym - Mazury Cud
Natury oraz architektonicznym -, Twéj dom - dialog
z tradycjg”. Od 2013 r. menadzer projektow w firmie
NNV, zarzadzajacej serwisami internetowymi
Firmy.net i Nieruchomosci-online.pl. Cztonek
zespotu redakcyjnego e-magazynu ,FIRMER".

%%U%Jéf ~SNIE]

JAK WZMOCNIC PROMOCJE LOKALNEGO
BIZNESU, WYKORZYSTUJAC SEZONOWOSC
| SPECJALNE OKAZJE DO ZAKUPOW

Sezonowe akcje promocyjne, na Swieta i na inne okazje,
mozesz stworzy¢ praktycznie w kazdym miesigcu. To oznacza,
ze kazdy czas jest dobry, zeby zaoferowac cos specjalnego
Twoim klientom, co przyczyni sie do wzrostu sprzedazy lub

rozpoznawalnosci marki.
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5 listopada. Sobotnie zakupy w supermarkecie. Btgdzisz
myslami gdzie$ pomiedzy mrozonym groszkiem

a proszkiem do prania, a nagle do Twojej Swiadomosci
przebija sie znajoma melodia. George Michael
wspomina, jak to w ostatnie $wieta oddat swe serce

ukochanej. ATy myslisz: O rany, zaczeto se...

Jednak duze firmy wiedzg, co robig. Dzieki wiedzy

o trendach i rozpoczeciu emisji Swigtecznych
przekazéw z odpowiednim wyprzedzeniem, pobudzaja
uswiadomienie potrzeby u nabywcow. Wszak Boze
Narodzenie to okres, na ktéry nie tylko klienci

niecierpliwie czekaja.

(i) *czvwiesz, ze:
Az 40% kupujacych zaczyna szukac¢ informacji

0 $wigtecznych zakupach juz pod koniec pazdziernika.

W sezonie $wigtecznym sg oni tez bardziej sktonni
podejmowac ryzyko - 64% z nich dopuszcza zakup

u nowego sprzedawcy.

36% 0s6b, ktdre w czasie Swigt otrzymaty karty
upominkowe, wykorzystato je jeszcze przed nowym

rokiem.

Ferie, wiosna, wakacje, poczatek roku szkolnego, Boze
Narodzenie i inne Swieta — w ciggu roku niemal kazda
branza ma swoje ztote zniwa. Takie okazje to szansa na
osiggniecie ponadprzecietnych wynikéw sprzedazowych

lub nawet zbilansowanie catego roku.
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Sezonowos¢ a ,, Sezon na...”

Zastosowanie w komunikacji przekazu opartego o ,dany
moment w czasie” ma oczywiscie zastosowanie nie

tylko w okresie przedswigtecznym. Warto sie nad tym
zastanowi¢, bo moze okazac sie zaskakujgco trafionym

zabiegiem takze w Twoim biznesie.

Przedstawienie klientowi produktu lub firmy

w kontekscie realizacji jego potrzeby osadzonej w czasie
(zwigzanej z konkretng datg kalendarzowg czy okresem
w roku), uswiadamia i ksztattuje u nabywcy motywacje

do zakupu.

Juz jesieni, zadbaj wiec o zdrowie. Zbuduj swojq odpornosc
na nowo dzieki zabiegom w komorze krioterapii...
W Dzieri Ojca zabierz tate na prawdziwie meski lunch

Z wotowing w roli gtownej...
Mozna jednak poéjsc o krok dalej. Gdy komunikat
dotyka szczegdlnego momentu zycia konsumenta,

oddziatywanie przekazu jest jeszcze silniejsze.

To musisz zrobic przed 40-stkq...
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Zabiegi te moga mie¢ zastosowanie, zaréwno do
produktéw konsumpcyjnych, tzw. czestego zakupu

(w obrebie ktorych wyrdzniamy produkty podstawowe,
produkty nabywane pod wptywem impulsu oraz
produkty kupowane pod wptywem nagtej potrzeby),
ale takze produktow wybieralnych, czyli tych, w ktorych
zakup konsumenci wktadajag wiecej wysitku i czasu,

aby poréwnac rézne dostepne oferty.

A o ile zastosowanie tego zabiegu dla pewnego wycinka
asortymentu, np. odziezy zimowej, nie wydaje sie niczym
odkrywczym, to dla wielu 0séb pomyst na poszukiwanie
i komunikowanie jednego produktu w wielu kontekstach

moze takim by¢.

Dla praktycznie kazdego
produktu konsumpcyjnego
mozna zbudowac

tematyczny program
promocji, analizujac

grupe docelowg klientow

| Scenariusze uzycia.

—_—

Oczywiscie, cze$¢ branz jako fundament swojej

komunikacji ma zjawisko sezonowosci, co wprost wynika
z charakterystyki i zastosowania produktu. Przyktadem
moga by¢ ustugi wymiany opon czy aranzacji ogrodéw
lub tez sprzedaz lodéw. Ich sprzedaz poza sezonem
zamiera, a komunikatéw reklamowych prézno
wypatrywac, wiec do takich ten artykut zastosowania nie

ma.
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Zaplanuj

Z pewnoscig masz ogoélny zarys tego, jak chcesz, by byty
postrzegane Twoja firma czy produkt. Wiesz, jak chcesz
sprzedawac i komu. Moze nawet masz sformutowany
plan marketingowy, ktéry pozwala odpowiedzie¢
kierujgcemu dziatalnoscig gospodarczg na pytanie,

jak znalez¢ i wykorzystac szanse wystepujace na rynku.

Czy zdarza Ci sie jednak wpas¢ na ,genialny” pomyst
konkretnego dziatania za pie¢ dwunasta? Jakie masz
odczucia, gdy wspominasz goraczkowe poszukiwanie
sposobu jego realizacji i partneréw czy wykonawcow?
lle takich pomystow ostatecznie udato Ci sie

zrealizowac?

Jest tylko jeden sposéb, by zminimalizowac ryzyko takie
sytuacji. To planowanie na poziomie taktycznym, czyli
stworzenie sobie programu promocji, np. o zasiegu

rocznym.

Program promodji to lista akcji, ktére chciatbys
zrealizowac w tym czasie wraz z metodami i srodkami
ich wdrozenia. A co najwazniejsze - osadzony w czasie,
czyli z okreslong nie tylko datg rozpoczecia dziatan
promocyjnych. Kazda z akcji powinna miec¢ okreslony
cel (przypominanie, naktanianie, informowanie,
ksztattowanie wizerunku). Jesli taki program miatby
zostac przygotowany w formie tabeli, kolejne kolumny
mogtyby mie¢ nagtéwki , co - kiedy - jakimi narzedziami

-zaile - cel"




W zaleznosci od mozliwosci finansowych i kadrowych,
a takze specyfiki dziatalnosci, program moze by¢ dtugi
lub zawierac tylko kilka punktéw, np. jeden na kwartat.
Gdy juz opracujesz taki dokument, zorganizuj prace tak,

by zrealizowac zawarte w nim zatozenia.

W élad za zamieszczonym w programie pomystem

na komunikacje (dziatania reklamowe i promogji
bezposredniej) oczywiscie powinna pojs¢ realnie
przygotowana oferta. Zaplanuj, co faktycznie
zaproponujesz klientowi w sklepie czy miejscu
Swiadczenia ustugi. Czy oferta promocyjna obejmie caty
asortyment czy jego czes$¢? Jak zostanie zaserwowana
klientowi? W jakie dodatkowe wrazenia bedzie

opakowana?

Przyciggaj nie tylko ceng

Jednym z typdw promocji sprzedazy jest obnizka

cen. Obserwujac dziatania przedsiebiorcéw, mozna
odnies¢ wrazenie, ze jest to jedyna forma, ktérg znaja.
Tymczasem takg forme nalezy w pierwszej kolejnosci
kierowac do statych klientéw, ktérych mamy w bazie.
Dlaczego? Przede wszystkim chcemy pozyskac statego,
lojalnego klienta, ktéry bedzie korzystat z regularnej
oferty, a nie takiego, ktéry poluje na okazje, prawda?
Oferowanie nowemu klientowi petnowartosciowego
produktu w obnizonej cenie sprawia, ze promocja nie
jest niczym niezwyktym. Nie bedzie sobie on zdawat
sprawy z tego, jaka jest regularna wartos¢ produktow.
Twdrzmy promocje majgce za podstawe ,wartosc
dodang”. Do zakupu zaoferujmy darmowa konsultacje,

powigzany produkt w pakiecie, dodajmy prébke innego
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produktu. Zresztg, probki i degustacje to takze bardzo
istotny element wspomagajacy - konsument jest o wiele
bardziej sktonny zakupic rzecz, ktérg juz poznat i o ktérej
wie, w jaki sposob dziata, czy jak smakuje.

Wsréd aktualnych klientéw warto zaangazowac sie
tworzenie atmosfery oczekiwania na nadchodzace
limitowane - tylko dla nich - promocje cenowe. To
najlepszy sposdb na stworzenie ekscytujgcej oferty

i zaangazowanie klientéw w jej pozyskanie.

Pamietajmy, ze skoro samo dostarczenie komunikatu
klientom moze by¢ dla nas sporym kosztem, starajmy
sie najpierw szukac sposobow, ktdre nie uszczupla

jeszcze dodatkowo naszego przychodu.

Szukaj okazji biznesowych lub

tworz je sam

Na promocje skfadajg sie jednak nie tylko dziatania

majgce wspomoc sprzedaz. Warto do podejmowanych

FIRMER
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akcji promocyjnych wigczy¢ elementy budowania
wizerunku naszej marki, ktére obok zachety do zakupu
niosg ze sobg réwniez pewng trese reklamowa. Taka
kombinacja pozwala na optymalne wykorzystanie
tego, co w promocjach najlepsze - umozliwia budowe

kapitatu marki oraz napedza sprzedaz produktu.

Poszukaj mozliwosci realnej interakcji z Twoimi
potencjalnymi klientami.

Poszukaj wydarzenia, w ktére mozesz sie
zaangazowac:

badz wystawcg na regionalnych lub tematycznych
targach, wystawach czy jarmarkach; bierz aktywny
udziat w roli partnera lub sponsora w wydarzeniach
adresowanych do twojej grupy docelowej
organizowanych przez inne podmioty: konferencjach,
seminariach, pokazach, warsztatach, zbiérkach czy
innych okazjonalnych wydarzeniach.

Zostan organizatorem wtasnego wydarzenia:
zorganizuj warsztat, szkolenie otwarte, dzier otwarty,
festyn, rajd, inne wydarzenie integrujace spotecznos¢,

ktorej cztonkowie nalezg do Twojej grupy docelowej.

Pamietaj, ze takiego wydarzenia nie musisz i nie

powinienes$ organizowac sam! Znajdz w swojej okolicy
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— @ *CZY WIESZ, ZE:

firmy zajmujace sie komplementarng dziafalnoscig,
podmioty niekomercyjne lub osoby prywatne
udzielajgce sie spotecznie i zaproponuj im wspotprace.
Takie sieciowanie wspaniale wspomaga biznes, stajac sie

zrédtem inspiracji, nowych kontaktéw i nowych klientéw,

ktorzy przychodzg do Ciebie wraz z partnerem.

Moim absolutnie ulubionym przyktadem jest wspotpraca
prywatnego kreatywnego przedszkola i kwiaciarni przy
organizacji cyklu warsztatéw florystycznych. Musze
dodag, ze ich tematyka byta dostosowywana do okazj,
np. przed Nocg Swietojariskg odbywaly sie warsztaty

z wicia wiankdw.

Klienci cenig wiez emocjonalng z markami.

O 42% czesciej wybieraja te, z ktérymi czuja sie
zwigzani przez wzglad na swoje pasje, zainteresowania
czy bezposrednig stycznosc niz te, ktdre po prostu

nawigzuja do zakupu.
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Dzieki podejmowaniu takich dziatan, w przyszte]
komunikacji bedziesz mie¢ mozliwo$¢ odwotania sie do

czegos$ wiece] niz potrzeby zakupow.

Komunikuj lokalnie
i w popularnych kanatach

Informuj o swojej akcji, wydarzeniu czy specjalnej

ofercie nie tylko na Twojej stronie www, ale przede
wszystkim na platformach majacych przetozenie na
lokalne wyszukiwanie tresci w internecie. Aktualizuj

0 Nowosci strone firmy na Facebooku, a takze Google




Moja Firma i powigzany z nim profil na Google+ .
Korzystaj z mozliwosci zamieszczania aktualnosci

w prezentacji firmy w pozycjonowanych katalogach,
takich jak Firmy.net. Te produkty majg duzy potencjat
wyszukiwawczy - w wynikach wyszukiwania pojawig
sie prawdopodobnie duzo wyzej niz Twoja strona

internetowa. Ponadto gwarantuja wysokiej jakosci

prezentacje tresci na urzadzeniach mobilnych.

(i) *czy wiesz, zE:
Od 2011 roku zainteresowanie wyszukiwaniem

miejsca w poblizu wyszukujacego wzrosto w Google
34-krotnie, a 80% takich wyszukiwan realizowanych jest

na urzadzeniu mobilnym.

30% klientéw, ktorzy szukajg na smartfonie miejsc

w ich poblizu odwiedza sklep lub miejsce Swiadczenia
ustugi jeszcze tego samego dnia, a 18% takich wyszukan
koniczy sie zakupem w dniu, w ktérym wyszukiwanie

miato miejsce.

75% konwersji z urzadzen mobilnych ma miejsce

w ciggu godziny od rozpoczecia wyszukiwania.

Jesli w Twoim budzecie operacyjnym pojawito sie pare
ztotych na reklame, skorzystaj z targetowanej lokalnie

reklamy Facebook Ads lub Google Adwords.
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Jesli w Twoim miescie funkcjonujg poczytne media
lokalne - lokalna gazeta, internetowy serwis
informacyjny czy stacja radiowa, popularny miejski fan
page - zorientuj sie w ich zasiegu i kosztach reklamy
na ich tamach, wybadaj mozliwosci potencjalnej
bezkosztowej lub prawie bezkosztowej wspodtpracy, np.
w sponsorowaniu konkursu. Zaoferuj podzielenie sie

wiedzg w swojej dziedzinie w formie artykutu.

Jesli Twoja grupa docelowa bywa w konkretnych
miejscach, postaraj sie takze tam umiesci¢ swoje
materialy informacyjne. W porozumieniu z wiascicielem
obiektu zostaw swoje ulotki lub powies plakaty

w pobliskiej sitowni, na basenie, w kwiaciarni, w sklepie,
w pubie czy innym publicznym miejscu. Postaraj

sie 0 zgode na reklamowanie sie np. na tablicach

informacyjnych lub stupach ogtoszeniowych.

Granica miedzy offline i online jest coraz bardziej
niewyrazna. 63% klientéw wchodzi do

sieci, by przyjrzec sie roznym produktom

i aktywnosciom przed ich zakupem®*. Aby nasza
strategia byfa skuteczna, musimy zadbac o to, by byta

spodjna dla wszystkich kanatéw, w ktérych dziatamy.
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AGNIESZKA SZOSTEK

|EST JAK ROMANS

Chociaz to cena ciggle decyduje o zakupie produktu lub USJngi,—‘
coraz wiecej klientoéw stawia takze na jakosc i pozytywne
doswiadczenia z marka. Jak przedsiebiorcy mogg do takich
klientéw dotrzed? O tym, czym tak naprawde jest user experience
opowiada doktor Agnieszka Szostek - kierownik Biura Innowacji
w Przestrzeni Akademickiej Uniwersytetu Warszawskiego,

a wczesniej od lat niezalezny projektant doswiadczen.

L
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Zacznijmy od podstaw. Czym jest user
experience? Czy to pojecie juz na tyle sie

spopularyzowato, ze dobrze je rozumiemy?

Poniewaz coraz czesciej méwi sie o tym, ze klienci sg
wazni, pojecia user experience Czy customer experience
zrobity sie modne. Méwie o tym ,moda” z tego powodu,
ze duzo bardziej widac¢ to w sfowach i w strategiach

niz w faktycznych dziataniach wiekszosci organizacji

w Polsce, czy matych, czy duzych, to nie ma znaczenia.
Dlaczego? Poniewaz nietatwo stac sie zorientowanym
na uzytkownika czy na klienta, dziatajac na stary sposob,
czyli wychodzac od pytania: jak na tym czy tamtym jak

najszybciej mozna zarobi¢ pienigdze?

I Skad bierze sie to niezrozumienie?

W Polsce nie ma formalnej edukacji, jesli chodzi

o ten obszar. Oprocz poznanskiej School of Form,
ktéra dotyka tematéw zwigzanych z projektowaniem
doswiadczen, sa tylko studia podyplomowe na SWPS.
W zwigzku z tym osoby, ktére wchodza na rynek, sg
najczesciej samoukami. Cze$¢ z nich przyznaje sie do
tego, ze jeszcze niewiele wiedzg, a duzo 0sob od razu

lansuje sie na ekspertéw.

To oczywiscie sprawia, ze firmy, czesto w dobrej wierze,
decyduja sie na wspotprace z takimi ,ekspertami”, po
czym oni, nie majac specjalnego doswiadczenia, robia
oS, co potem nie do konca dziata. Pojawia sie wiec
rozczarowanie, ze customer experience jest tak naprawde

niewiele warte.
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Wyttumacz w takim razie, zebySmy mieli

jasnosé, czym jest UX.

W Polsce okreslenie user experience zastapito stowo
,uzytecznos$¢” w Swiecie internetu i aplikacji mobilnych.
Uzytecznosc to bardzo istotna, ale pragmatyczna
dziedzina, méwigca o tym, ze: przyciski na stronie
powinny by¢ czytelne, formularze napisane po polsky,
rzeczy powinny sie przeklikiwa¢ we whasciwy sposéb -
to byty mechanizmy, ktére pozwalaty wykona¢ dobrze

jakie$ zadanie na stronie internetowej.

Filozoficznie user experience to dotozenie do projektéw
warstwy emocjonalnej. To znaczy sprawienie, zeby
ludzie nie tylko mogli z czego$ skorzystac, ale zeby

lubili z tego korzystac. Jak zbudowac to emocjonalne
zaangazowanie w relacji miedzy produktem

a cztowiekiem? Uzytecznosc to relacja stuzbowa, a UX to

przyjazn, a moze nawet mitos¢.

1 Jakdtugo trwa zbudowanie takiej relacji?

Zmiana jest trudna i jest bardzo diugotrwata. Ciekawa

jest historia norweskiej firmy ubezpieczeniowej -
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Gjensidige, ktérg mozna poréwnac do naszego PZU.
Prawie dekade temu firma postanowita, ze bedzie

sie zmieniata w duchu customer centric. W tym celu
stworzyta ranking firm, ktére sg najbardziej kochanymi
przez Norwegdéw: od BMW, Apple, przez ubezpieczalnie.
Sama na liscie uplasowata sie daleko, bo na 77 miejscuy,
ale zatozyta sobie, ze bedzie w TOP 10... no i juz po

8 latach byta na 11 miejscu. To pokazuje, jak ditugotrwaty

jest to proces, zeby tego typu myslenie wprowadzic.

Firmy czesto nie wiedzg, jak sie zabrac za takg zmiane.
Wynika to z tego, ze myslenie o kliencie to nie zestaw
efektow wow, to kultura organizacyjna, ktéra sprowadza
sie do tego, ze ludzie w firmie myslg w bardzo okreslony

sposob. Wszyscy ludzie - od prezesa, po sprzataczke.

Nie uwazasz, ze sami uzytkownicy nie do
korica to rozumieja? To prawda, ze coraz
czesciej stawiamy na jakos$¢ niz na cene.
Jednoczesnie, wedtug badan internetowych,
na wyglad i design stron internetowych uwage

zwraca tylko 4 procent uzytkownikoéw, a na

funkcjonalnos¢ 24 procent...

Wyobraz sobie, ze jestes$ bardzo gtodna i wybierasz
knajpe. Oczywiscie mozesz p6js¢ do baru mlecznego
albo chinskiej budki i zjes¢ tam, bo to jest uzyteczne,
ale lepiej jest pojs¢ do dobrej restauracji. | to jest
doktadnie to. Staramy sie udawac sami przed soba,
ze myslimy racjonalnie i pragmatycznie, czyli mowimy
sobie, ze wazne jest to, zeby byto szybko, efektywnie

i wygodnie.
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A tak naprawde nie kupujemy produktéw,
raczej doswiadczenia, ktére dzieki nim
zyskujemy, kupujemy lepsza jakos¢ zycia. Czy
warto zatem pyta¢ konsumentéw o zdanie na

temat produktéw? Czy klienci tak naprawde

wiedzg, czego chca?

Ludzie potrafig moéwi¢ o problemach, ale niekoniecznie
o potrzebach. Posiadanie doswiadczenia w byciu
UX-owcem oznacza, ze umie sie ze stéw,

ktére uzytkownicy wypowiadajg w trakcie rozmow

czy badan, wyciggna¢ inspiracje do projektowania.

I

Badania - socjologiczne,
psychologiczne, iloSciowe

| jakoSciowe - sg po

to, zeby opisac Swiat.
A badania projektowe majg
by¢ inspiracjg do zmiany

Swiata.

| to jest ta ogromna réznica. Projektant w swojej gtowie
zawsze zyje w przysztosci i w Swiecie zmienionym na

lepsze.

Bardzo czesto w kontekscie projektowania user
experience przytacza sie stowa Henry'ego Forda, ktéry
maowit, ze jakby zapytac ludzi, czego by chcieli, to

powiedzieliby, ze chcg szybszych koni. | to jest piekne




okreslenie tego, w jaki sposdb uzytkownicy mowig

o swoich potrzebach. Ludzie sg w stanie odnies¢ sie
tylko do rzeczywistosci, ktérg znaja, znalez¢ poréwnanie
do rozwigzan, z ktérych korzystajg. Dobry projektant
wie, jak zrozumiec to, ze okreslenie ,szybsze konie” tak
naprawde oznacza chec szybkiego przemieszczania sie
z punktu A do B i zamienic te potrzebe na rozwigzanie,
ktére niekoniecznie musi mie¢ cokolwiek wspdlnego

z korimi.

Na badania opinii publicznej - ze wzgledéw
finansowych - moga pozwoli¢ sobie tylko duze

firmy. A co moga zrobi¢ mali przedsiebiorcy?

Wrdocmy do kwestii badan ilosciowych i jakosciowych.
Badania marketingowe majg za zadanie opisac
rzeczywistos¢, w ten sposob wspierajac osoby decyzyjne
w podejmowaniu strategicznych decyzji. W procesie
projektowym gtéwnie wykorzystuje sie badania
jakosciowe. Do tego, zeby poszukac inspiradji, nie
potrzeba duzo danych. Trzeba jednak bardzo dobrze

zidentyfikowa¢ grupe ludzi, do ktérych chce sie dotrzec.

Dobrze jest mie¢ kompletne minimum, czyli 5 0séb. Jak
jest 12, to juz jest niezle, a jak jest 20, to jest dobrze.
Warto zaprosic je na rozmowy i wykorzystywac proste
triki, zeby jak najwiecej sie od nich dowiedzie¢, rowniez
na poziomie emocjonalnym - np. poprosic, zeby
narysowaty swojg krzywg doswiadczen z produktem.

Z takiego ¢wiczenia wychodzi mnostwo insightow
pokazujgcych istniejace problemy, potrzeby czy
mozliwosci. Sama zwykle dopytuje, o czym ludzie marzg,
i wtedy oni odpowiadajg, ze o ,szybszych koniach”.
Dzieki temu odkrywam rzeczy, ktére moge zamienic

na pomysty. Wyniki poszukiwania insightow sktadam

potem w historie jednego uzytkownika, tzw. persony.
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To pozwala mi sie zastanowi¢, co moglibysmy zrobic,
zeby byto lepiej. Takimi w sumie prostymi metodami da

sie wiele zmienic.

Sugeruje to niz branie domorostego konsultanta, zeby
to zrobit za przedsiebiorce. Bo przedsiebiorca lepiej zna
swoj biznes i duzo tatwiej bedzie mu zdiagnozowac, co

jest mozliwe, a co nie.

Jakie sg metody badania potrzeb klientéw?

Z jakich narzedzi mozna skutecznie korzystac?

Facebook jest fantastycznym narzedziem do szybkiego
zadawania najrézniejszych pytan. Mozna zadac np.
pytanie otwarte typu: jak ostatnio robiliscie remont, to
co sie wydarzyto? Odpowiedzi moga by¢ przypadkowe,
ale zasieg jest naprawde spory. Sugeruje tez zbieranie
danych z zachowan uzytkownikow, szczegdlnie jak ktos
dziata w internecie. Google Analytics pomaga zrozumiec

ludzi, daje tez podstawe do zadawania pytan. Tych,
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ktérzy sie odwaza, namawiam na wywiady i warsztaty.
|, oczywiscie, polecam obserwowanie ludzkich
zachowan. Swiadome popatrzenie na to, co ludzie robig,

odkrywa naprawde ciekawg perspektywe.

Sama tez, szczerze mowiac, podgladam innych. Picasso
powiedziat, ze dobrzy artysci kopiujg, a wielcy kradna.
Uwazam, ze warto jest robi¢ benchmarki i patrze¢ na
to, co robi konkurendja, szczegdlnie ta dobra, nie tylko
w Polsce, ale i za granica. Czerpanie inspiracji to jest
naturalny proces projektowy, a sporo 0séb, ktére nie
sg projektantami, sie tego wstydzi, uwazajac, ze to nie

wypada. Nieprawda. Wfasnie chodzi o to, zeby patrzec.

Warto tez eksperymentowac. Czyli nie decydowac sie na
robienie czego$ od razu, petng parg, za duze pieniagdze,
tylko mysle¢ o tym, jak w najtanszy mozliwy sposob
mozna zweryfikowad, czy co$ u nas bedzie dziafato czy

nie.

| Uczymy sie na btedach, wiec i tak wyjdzie nam

to na korzys¢?

N

Edison powiedziat, ze on
nie popetnit 100 bteddw,
tylko znalazt 100 sposobow,
jak co$ nie dziata. Swiat

jest na tyle skomplikowany,

ze nie ma ztotych recept,

ktore rozwiazg problem.
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Dlatego robienie eksperymentéw, pozwoli lepigj
zrozumie¢, kim sg klienci, czy kim sg uzytkownicy i jak ich

zachwycic.

W jaki sposéb UX ksztattuje tozsamosé marki?
Jak poprzez projektowanie mozna sie wyréznic

wsréd konkurencji?

Mozna dziata¢ na rynku na dwa sposoby: albo obnizac
ceny, albo sprawia¢, zeby klienci chcieli z marka
pozostac. Jak sie obniza ceny to w kohcu trzeba zejs¢
z jakosci. Osobiscie uwazam, ze warto jednak robic
rzeczy, ktore krétkoterminowo mogg by¢ nawet
drozsze, ale w dituzszej perspektywie bedzie widac

ich wartos¢ dla uzytkownika. Jezeli klienci wracajg do
danego przedsiebiorcy, czy to jest B2B czy B2C - nie
ma znaczenia, to wtedy dtugoterminowo jest wieksza
ptynnosc¢ finansowa, wieksza stabilnos¢ i przychody

rosna.

Design Council w Wielkiej Brytanii miata program dla
przedsiebiorcéw, w ramach ktérego wysytata do nich
doswiadczonych projektantéw, ktérzy pomagali tym
firmom tak sie przeformutowac, zeby projektowanie
stato sie faktycznie waznym aspektem biznesowym.

Po kilku latach tego programu wyliczyta, ze kazdy

funt zainwestowany w projektowanie, zwraca sie
dwudziestokrotnie... ale w czasie. Wazne jest to, ze tutaj
nie bedzie natychmiastowej gratyfikacji, ze trzeba by¢
zdeterminowanym, bo klienci muszg uwierzy¢ w to,

ze firma sie zmienia, a to zajmuje czas.

Dlatego tak wazne sg eksperymenty, zeby nie wydac

duzo pieniedzy na co$, co nie przynosi zwrotu. Jesli sie




poeksperymentuje i sprawdzi co dziata, a co nie dziafa,

to wtedy szansa na blad jest zdecydowanie mniejsza.

Jak rozpoznag, ze pod wzgledem UX co$
w firmie szwankuje? Jakie sg symptomy tego,

ze co$ powinno ulec zmianie?

Mysle, ze kazdy przedsiebiorca te symptomy gdzies
widzi - nie rosng zyski, klienci przychodzg tylko raz,

bo jest drogo.

Czesto przedsiebiorca mowi w takiej sytuacji ,gtupi
klient!”. A to nie tak. Jezeli klient nie przychodzi, to wina
lezy zawsze po stronie firmy. Bo klientowi nie zalezy na
sukcesie danego biznesu. Klient czy uzytkownik chca
zatatwi¢ swojg sprawe, chcg, by ich zycie miafo lepsza
jakosc¢. Jesli wiec nie przychodzg, to znaczy, ze ta lepsza

jakos¢ nie jest im dostarczana.

Ja zrobitabym w te] sytuacji uczciwy rachunek sumienia -
to jedna droga, zeby uswiadomic sobie, ze warto
krytycznym okiem popatrze¢ na to, co sie oferuje.

A nawet jesli jest dobrze, to zawsze moze byc lepiej. Jesli
celem jest zachwycanie klientéw, zeby opowiadali o nas
same dobre rzeczy - to mozna sobie samemu ustali¢
matryce doswiadczen - wzorem Gjensidige mozna
zrobi¢ sobie np. ranking najbardziej lubianych sklepow
w okolicy albo w miescie i po prostu benchmarkowac
sie wobec innych, robi¢ rézne zmiany i patrze¢, co sie
zmienia. To jest tak, jak z odchudzaniem - jak cztowiek
nie wejdzie na wage, to wydaje mu sie, ze troche schudt,

a jak wejdzie, to ona powie prawde.

Trzeba mie¢ mase odwagi i pamietac o tym, ze nowe

problemy mozna rozwigzywac starymi metodami,

ale starych problemdw nie da sie rozwigzywac starymi
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metodami - trzeba je rozwigzywac nowg metoda.
A myslenie projektowe wtasnie takg nowg metoda

mogtoby sie w wielu sytuacjach stac.

Projektowanie to jedno, a wdrazanie to
drugie. Jaka jest droga od projektowania do

wdrazania?

To zalezy. W mniejszych firmach, proces wdrozenia
bedzie trwac krécej, poniewaz jest wysoka decyzyjnosc.
W duzych korporacjach jeden projekt moze trwac rok,
dwa lata. Bo jesli zrobito sie co$ naprawde nowego,

to czas poswiecony na przekonanie wszystkich
decydentdw o tym, ze warto zaryzykowac i wyjs¢

ze starych toréw dziatania, jest dtugi i czesto nietatwy.
Ale warto, bo kiedy nowe rozwigzanie wejdzie na rynek

i naprawde dziata, to satysfakcja jest ogromna.

Czyli mata firma ma przewage nad duzg w tej

kwestii?

W tym sensie zdecydowanie ma przewage. Ma mniej
zaleznosci, poziom skomplikowania biznesu jest nizszy,
decyzyjnos¢ duzo szybsza, nie trzeba przechodzi¢ przez
wiele departamentdw i uzyskiwac nieskoniczonej liczby
pozwolen i podpiséw. Dlatego wdrazanie jest fatwiejsze.
Wazne jest tylko to, zeby nie decydowac pochopnie. Raz
jeszcze namawiam na eksperymentowanie, na zadanie
sobie pytania: jak niedrogo moge sprawdzi¢, czy maoj

pomyst zadziata?

1 Dziekuje za rozmowe.
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CZYNO

— MAREK DORNOWSKI —

JesteSmy najlepsi. U nas najtaniej. Mamy najwieksze doswiadczenie. Wyrdznia
nas profesjonalizm. Skorzystaj, przyjdz, sprawdz i oszczedz. Te hasta,
oczywiscie pieknie opakowane w chwytliwe slogany reklamowe, docierajg do
nas na co dzien. W wiekszosci zdgzyliSmy sie juz na nie uodpornic.
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Wspoétwiasciciel i prezes zarzagdu Premium Dental Group, spotki zarzadzajgcej
placéwkami stomatologicznymi dziatajgcymi pod marka Kraina Zdrowego
USmiechu. W przesztosci zwigzany z branzg nowych technologii IT. Byly redaktor

MAREK DORNOWSKI

naczelny m.in. magazynéw ,e-profit” oraz ,FIRMER".

Tymczasem wielu przedsiebiorcéw nie ma pomystu,

jak zmieni¢ swojg komunikacje z klientami, jak wyjs¢
poza wyswiechtane szablony. Inspiracji mozna

szukac¢ w branzach, ktére musiaty wyksztatcic
niekonwencjonalne metody komunikacji ze wzgledu

na obowigzujacy stan prawny. Tam, gdzie nie wolno
komunikowac sie stowem, trzeba komunikowac sie
dziataniem. Jednga z takich branz, ktéra moze dostarczy¢

ciekawych inspiracji, jest... stomatologia.

W Polsce obowigzuje zakaz reklamy ustug
stomatologicznych. Dopuszczalna jest tylko tzw.
informacja medyczna. Mozna napisac¢, ze dana placowka
dostepna jest tu czy tam w okreslonych godzinach wraz
z podaniem zakresu oferowanych Swiadczen, nie mozna
natomiast zachecac¢ do korzystania z ustug hastami

w stylu ,(prawdopodobnie) najlepszy stomatolog

w miescie”. Jednoczesnie rynek jest bardzo szeroki -
szacuje sie, ze okoto 99,9 proc. Polakéw w wieku

25-34 lata ma prochnice.

Z jednej strony mamy wiec biznesowe eldorado,
gdyz praktycznie kazdy jest Twoim potencjalnym
klientem, a z drugiej strony mamy komunikacyjne
ograniczenia i sztywne ramy dziafania. Pominmy

tu catkowicie wszelkie bariery wejscia na rynek czy

konkurencje, bo to jest specyfika branzy. Skupmy sie
natomiast na tym, co z tego mocno regulowanego rynku

jesteSmy w stanie przenie$¢ na inne branze.

Liczy sie bycie ekspertem

Po pierwsze - budowanie pozycji eksperta. Jednym

z najczestszych motywdw korzystania z czyich$ ustug
jest fakt, iz ustugodawca zna sie na czyms lepiej od nas.
Ksiegowy, fryzjer, mechanik, kosmetyczka - wymieniac
mozna by dtugo. Korzystamy z ich ustug w Swiadomosci,
ze znajg sie na danym fachu najlepiej. Szukamy
ekspertéw. Nikt przeciez nie idzie do mechanika,
mowigc mu, co i jak ma zrobi¢. Zazwyczaj diagnozujemy
problem i czekamy na jego specjalistyczne rozwigzanie.
Jesli chcesz wiec by¢ postrzegany jako ekspert, zachowu;

sie jak na eksperta przystato. Co to znaczy w praktyce?

Przede wszystkim uswiadamianie wiedzy kluczowej

dla klienta. Pozostajgc w branzy stomatologicznej,

jako przykfad mozna podac akcje ,Podejmij Walke

o Zdrowy Usmiech” realizowang przez Kraine Zdrowego
Usmiechu. Jednym z elementdw akgji jest strona
poswiecona uswiadamianiu potencjalnych klientéw

(pacjentéw) w zakresie odpowiedniej higieny,
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profilaktyki, oraz ewentualnych zagrozen w przypadku
zaniechania odpowiedniego leczenia. Zawarte na

niej informacje dostepne tez sg w wersji offline, tak
by mozna je byto przekazac¢ z rak do rak. Cata akcja

realizowana jest przy wsparciu wtadz lokalnych.

Prézno szukac tam jednak reklamowych trikéw.

Sg suche dane, fakty, porady, przestrogi. Cos, co

dla odbiorcy jest wartoscig dodang, co budzi jego
Swiadomos¢. Oczywiscie potencjalny odbiorca moze
zapoznac sie z tg wiedzg i udac sie dalej do swojego
dotychczasowego lekarza. Jednak sporo oséb zada
sobie zapewne pytanie: Dlaczego wczesniej nikt mi tego
nie powiedziat? Skoro Ci lekarze dzielg sie swojg wiedzg
bezinteresownie, to znak, ze nie majg nic do ukrycia,

ze dziataja fair i faktycznie sg ekspertami. W branzy
zdrowotnej, ale tez w wielu innych, uswiadomienie tego

klientowi (pacjentowi) to potowa sukcesu.

Zaskoczenie to podstawa

Podobno pierwsze wrazenie mozna zbudowac w ciggu
kilku sekund. Sg jednak pewne stereotypy, ktére
w wielu branzach klienci biorg za zto konieczne. Ich

przetamanie to prosta droga do tego, by stac sie tym
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kims wyjatkowym. W przypadku lekarzy dentystéw takim
stereotypowym problemem jest charakterystyczny
,<Zapach dentysty” (w praktyce to zapach tlenku cynku

z eugenolem). Wielu osobom przypomina on o czasach,
gdy stomatologia byta jeszcze bolesna (obecnie nie

jest - seriol).

Chcac unikngc takich skojarzen, otwierajgc nasze kolejne
placéwki, planowalismy rozwigzania klimatyzacyjne

w taki sposéb, by wymiana powietrza byta na tyle

czesta, aby ten przykry zapach najnormalniej w Swiecie
zneutralizowac. Kto$ moze powiedzie¢, ze to drogie
rozwigzanie. Owszem, ale sposobdw na zaskoczenie

klienta jest o wiele wiecej.

Mnie przyktadowo od zawsze mechanicy samochodowi
kojarzyli sie z panami, ktorzy — mowigc oglednie — mieli
mierne pojecie o standardach obstugi klienta. Do
czasu... gdy trafitem na fachowca, ktéry po wykonanym
przegladzie wyttumaczyt mi, co trzeba wykonac i jakie
sg warianty ofertowe w zaleznosci od potki cenowej
czesci, ktorych sobie zazycze. Doradzit, gdzie mozna
uzy¢ zamiennikdw, a na czym oszczedzac nie warto.
Podsumowaujac - peten profesjonalizm. Mozna
powiedzie¢ - nikt przeciez nie wymaga od mechanika,
zeby objasniat, na czym polega usterka. Tak, ale

nawet powierzchowne wyjasnienie zrédta problemu

i przedstawienie réznych mozliwosci jego rozwigzania
sprawity, ze poczutem sie zupetnie inaczej i - co

oczywiste - statem sie statym klientem.

Zadziatat efekt zaskoczenia, przetamania stereotypu.
Cos$, z czym jako klient (zapach, podejscie do klienta)
bytem pogodzony, nagle zostato przedstawione zupemie

inaczej. Gabinet dentystyczny bez charakterystycznego




zapachu? Mechanik, ktéry spokojnie objasni, na czym
polega problem? To danie klientowi tego czego$ in plus,
€zegos, co go zaskoczy, pozwoli wejs¢ na wyzszy poziom

ustugi, z ktérego juz nie bedzie chciat zejsc.

N

A czym Ty jesteS w stanie
zaskoczy¢ swojego klienta?

Nie méw o dbaniu o klienta,
pokaz to w praktyce

,Cechuje nas profesjonalizm i indywidualne podejscie
do klienta” - to hasto, ktdére przeczyta¢ mozna na
stronach wielu firm bez wzgledu na branze. Problem
polega jednak na tym, ze gdyby zapytac wiascicieli
tych firm, co rozumiejg pod pojeciem indywidualnego
podejécia do klienta, jestem przekonany, ze wiekszo$¢
z nich miataby problem z udzieleniem sensownej

odpowiedzi.

A w czym przejawia sie indywidualne podejscie do
klienta w Twojej firmie? Tym, ze jako fryzjer kazdemu
klientowi robisz inng fryzure? A moze tym, ze jako
ksiegowy kazdemu klientowi wpisujesz do bilansu
inne cyfry? Przeciez to oczywiste. Nie ma w tym nic
nadzwyczajnego. Pomysl, co mozesz zrobi¢, by klient
poczut sie naprawde wyjgtkowo. Co sprawi, ze trafisz
akurat w te potrzebe, ktérg ma? Podpowiem, podajgc

przykfad z branzy, a jakze ... stomatologiczne;.

W naszych placéwkach leczymy sporo dzieci. Sporym

problemem byfo zapewnienie im rozrywki w czasie
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oczekiwania na zabieg. Z dorostymi jest prosciej: jest
internet, Swieza prasa, kawa lub herbata, ale dzieci?
Jak je uspokoic? Jak sprawi¢, by przed wizytg u dentysty
nie panikowaly i czuty sie bezpiecznie? Stwierdzilismy,

ze najlepszym sposobem bedzie... wstawienie duzych
akwaridw z zywymi rybkami. Zadziatato. Rodzice, ktorzy
chca teraz zaja¢ czyms swoje pociechy, podchodza

z nimi do akwarium i po prostu ogladaja rybki. Akwarium
rozwigzato problem stresu, stato sie tez pewnym
znakiem firmowym w kontaktach z dzie¢mi. Rodzice nie
zabierajg ich teraz do dentysty, zabierajg je, by ,obejrzec

rybki”. Drobiazg, ale zmienia wiele.

Podane tutaj przyktady dziatan to jak najbardziej kwestie
komunikacyjne. Wszystko, co czynimy, sprowadza sie do
komunikowania czego$ klientowi. Swiadomie bgdz nie.
Wydajemy sporo pieniedzy na reklame, by przekonac
klienta do siebie stowem, a czasem te same pienigdze
warto zainwestowac¢ w dziatania, ktére z pozoru nie
beda miaty z komunikacjg czy marketingiem za wiele
wspolnego, ale w praktyce bedg méwity o naszym
biznesie o wiele wiecej, niz nam sie moze wydawac.
Jakkolwiek banalnie to nie zabrzmi, trzeba przejs¢ od

marketingu stow do marketingu czyndw.
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JUSTYNA KWIATKOWSKA

Przedsiebiorca, coach i terener, pomaga
pasjonatkom generowac coraz wieksze dochody

ze swojej dziatalnosci. Jest autorkg programow
online: ,Zadbana Finansowo” i ,Sprzedaz
empatyczna dla pasjobizneséw”. W jej kursach

i programach wzieto udziat juz ponad 3 tysigce
kobiet. Autorka bloga www.pracowniasukcesu.com,
na ktérym edukuje i inspiruje do méwienia bez
wstydu o pienigdzach.

7E MALO.
DUZY MOZE
WIECE)?

Kiedy mysle o przedsiebiorcy, to widze cztowieka, ktory wziq’r—‘
sprawy i odpowiedzialnos¢ w swoje rece, ktory wie czego chce,
ma wizje tego, czego chce i z odwagg idzie jg realizowac. Jednak

W naszym spoteczenstwie istnieje pewien stereotyp zaktadajgcy,
L ze maty moze mato, a duzy moze wiece;j.
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Czy to jest prawda?

Oczywiscie i tak, i nie. To moze by¢ prawda, ale nie musi.
Kiedy mysle o tym, ze duzy moze wiecej, to
przypominam sobie historie wasnej dziatalnosci.
Prowadzitam i rozkrecatam biznes stacjonarny

i Swiadczytam ustugi osobiscie. Oczywiscie poczatki
byty trudne, ale kiedy rozwinefam swoj biznes na tyle,
ze moj grafik byt wypetniony po brzegi i nie miatam juz
miejsca na nowe zlecenia, czutam ogromna frustracje
i zmeczenie. Nie po to przeciez otworzytam wiasng
dziatalno$¢, by nie miec¢ czasu dla siebie i dla rodziny.
W tamtej sytuacji ze smutkiem stwierdzitam, ze sama
sobie stworzytam etat pod banderg pseudobiznesu,
dosztam do szklanego sufitu finansowego i bytam na
krawedzi wypalenia zawodowego. A jednak chciatam

wiecej, chciatam inacze).

| to byt moment, ktéry okazat sie przetomem w moim
biznesie. Spojrzatam dokfadnie na wiasny model
biznesowy, ktéry Swiadomie wybratam, a jednak jego
realizacja doprowadzita mnie do miejsca, w ktérym nie
chciatam by¢ - ,etatu” we wiasnej firmie ze wszystkimi

jego konsekwencjami.

Zmiana modelu okazata sie kluczowa i chociaz nie
zmienitam grupy docelowej, to zmienitam sposéb
dostarczania i realizowania wartosci, ustug. Biznes

stacjonarny przeksztatcitam w biznes online.

Moim najwiekszym problemem, ktéry przed zmiang
nie pozwalat mi zwieksza¢ dochoddw, byt ograniczony
czas. W koncu czas jest zasobem ograniczonym,

wyczerpywalnym. Pienigdze wrecz odwrotnie. Po
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zmianie czas przestat w ogodle grac role. Jestem

w stanie Swiadczy¢ swoje ustugi wielu klientom
jednoczesnie, niezaleznie od miejsca i czasu. Wczesniej
byto skrajnie odwrotnie. Oczywiscie batam sie, jak to
wplynie na jako$¢ moich ustug. Po realizacji badania
okazato sie, ze moi klienci majg wiecej korzysci z takiej
formy wspotpracy, niz kiedy ustuga byta realizowana

stacjonarnie.

Jak zatem zarabia¢ duzo i coraz
wiecej, bedgc matym?

_ O /I _ Uswiadom sobie, ze to,
ze prowadzisz samodzielnie wtasng
dziatalnos¢ lub masz tylko kilku pracownikdéw, nie

musi skazywac Cie na niskie przychody

Czesto sami stawiamy sobie ograniczenia, méwigc
,Nie moge”, ,u mnie sie to nie sprawdzi”, ,moi klienci
tego nie zaakceptujg”. Prowadzenie biznesu nauczyto
mnie podwazania wszystkich teorii. Gdybym tak
podeszta do sprawy, statabym sie przepracowana
wiascicielkg biznesu bez perspektyw na zmiane,
statabym sie niewolnikiem swojej firmy, a chyba

nam przedsiebiorcom nie o to chodzito, kiedy

rejestrowali$my nasze firmy.

B O 2 _ Przyjrzyj sie swojemu modelowi

biznesowemu i znajdz stabe strony

Model biznesowy to nie biznesplan, to Twoja mapa
biznesu, z ktérej czytasz, kto jest Twoim klientem, skad
czerpiesz pienigdze, jakie masz koszty, jakg wartos¢

dajesz, jakimi kanatami itd. Zréb taki model biznesowy
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(na jednej kartce A4) dla swojego biznesu, przypatrz Inne sposoby sg bardzo skorelowane z tym, kim sg

mu sie i odpowiedz sobie na pytanie, co konkretnie Twoi klienci. Wszyscy (mam nadzieje) mamy tego

ogranicza w nim Twoje dochody. Swiadomos¢, ze jesli kazdy moze by¢ klientem naszej
firmy, to tak naprawde nasz komunikat jest na tyle

_ O 3 _ Kiedy znasz odpowiedz na to, rozmyty, ze nie trafia do nikogo.

co ogranicza Twoje dochody,

mozesz to zmienic Dlatego przygotowatam cztery pomysty, ktére mozna
wykorzysta¢ w réznych branzach, a ktére wptywajg na

Wypisz wszystkie pomysty, zréb burze mézgdw, spotkaj przychody firmy.

sie z coachem czy doradca i znajdz rozwigzanie.

Na pewno mysla wspierajaca w takiej sytuadji jest Po pierwsze: Wykorzystaj site e-mail marketingu
przekonanie, ze zawsze mozna znalez¢ wyjscie z sytuacji, i zacznij traktowac subskrybentéw swojej listy jako
ze istnieje wiele rozwigzan. Oczywiscie nie zawsze je potencjalnych klientow.

widzimy na pierwszy rzut oka, ale one istnieja.

Biorac ten sposéb pod uwage, pamietaj o jednej

e oot o zasadzie: Daj ludziom wartos¢, zanim zaprosisz ich do
zakupu swojej oferty. E-mail marketing miat swojg ztg
stawe i swego czasu wszyscy traktowali newslettery
jak spam. Zmienito sie to w momencie, kiedy na
rynek wkroczyt content marketing, czyli dostarczanie
potencjalnym klientom wartosci za darmo, bezptatnie.
Btedem jest kupowanie baz mailingowych i wysytanie
listow, wartosci do osob czy firm, ktére nie sg w Twojej
grupie docelowej, ktére nie majg z Tobg zbudowanej
relacji, ktére nie znajg Ciebie i Twojej oferty. Stwoérz
wtasng baze e-mailowg i daj ludziom wartos,

a nastepnie przedstaw swojg oferte.

Po drugie: Naucz sie sprzedazy ze zdrowym i ludzkim

podejsciem do drugiego cztowieka.

Oczywiscie zmiana modelu biznesowego, a raczej jego Nie mam tu na mysli manipulacji, trikow sprzedazowych,
wdrozenie, to nie jest praca na jeden dzien, szczegdlnie a zdrowa relacje z drugg osobg, ktéra dzieki rozmowom
kiedy prowadzisz swdj biznes od kilku lat. Zmiana z Tobg podejmuje Swiadomie i samodzielnie decyzje,
modelu biznesowego tez nie jest jedynym sposobem na ze kupuje od Ciebie. Tradycyjna forma sprzedazy
zwiekszenie przychoddw swojej dziatalnosci. niesie za sobg poktosie jednorazowych transakdji,
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a Twdj najlepszy klient, to Twdj obecny klient, ktéry jest
zadowolony z wartosci, ktérg od Ciebie dostat i wie,

na co moze liczy¢ w relacji z Tobg. Taka osoba jest juz
przekonana do Twojej oferty i moze z niej korzystac
wiele, wiele razy - oczywiscie pod warunkiem, ze masz
propozycje dalszej wspotpracy dla swoich klientow.
Pozyskanie nowego klienta jest o wiele drozsze niz
pozyskanie klienta do kolejnej oferty, ktdry juz wczesniej

z niej korzystat.

Po trzecie: Zachwycaj klientéw i dbaj o nich.

Mowa tutaj o obstudze klienta. Osobiscie spotykam sie
czesto z takim podejsciem, ze ktos zabiega o mnie jako
klienta tylko i wytgcznie do czasu zakupu. W momencie,
w ktorym decyduje sie na zakup, czar pryska i pojawiaja
sie rézne problemy, w rozwigzaniu ktérych nikt nie

jest w stanie mi pomoc. Kazdy cztowiek, ktory korzysta
z Twojej oferty, moze stac sie ambasadorem Twojej
marki, o ile na to zastuzysz. Zabieganie o klienta nie
moze sie skonczy¢ w momencie zakupu, a powinno sie
rozwija¢ po zakupie. Dlaczego? Bo Twoi klienci, to Twdj
zaséb - majg dostep do innych klientéw, do ktérych
mozesz przez nich dotrzec. Sztuka utrzymania i rozwoju
relacji z klientem daje o wiele wiekszg wartos¢ dla
Twojej firmy niz pozyskanie catkiem nowego klienta. Nie
wiedzgc czemu, duzo firm na rynku (nawet tych duzych)
o tym zapomina i traci kolejne pienigdze, ktére byty

w ich zasiegu.

I czwarty pomyst: Sposéb na zwiekszenie przychodow

matej firmy to podniesienie cen.

Przy tym punkcie czesto stysze obawe - ,jak podniose

ceny, klienci ode mnie odejda!” No céz, moze sie tak
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sta¢, ale nie musi. Na rynku istnieje konkurencja i bardzo
dobrze, bo to oznacza, ze mamy rynek na naszg

oferte, ale cena nie jest jej gtdéwnym sktadnikiem. Ja
osobiscie nie chciatabym, by moi klienci wybierali mojg
oferte, bo jest najtansza. A Ty bys chciat? W naszych
skojarzeniach najtanszy réwna sie najgorszy. Czy tak
ma by¢ postrzegana Twoja marka na rynku? Czy chcesz,
by klienci wybierali Twojg oferte, bo taniej nie znalezli?
Oczywiscie jest miejsce na rynku na takie firmy, bo sg

i tacy klienci, ale trzeba pamietac o jednym, ze to nie sg
lojalni klienci, oni wybierajg oferte tylko ze wzgledu na

cene, jesli znajda tansza, na pewno z niej skorzystaja.

Jak broni¢ zatem wyzsza cene? Poznajac swoj USP - czyli
unikalng wartos$¢ Twojej oferty. Kazda firma jest inna,
tworzg jg inni ludzie, z innymi warto$ciami, dlatego
kluczowa sprawa jest to, w jaki sposéb Twoja oferta

jest unikalna wzgledem konkurencji. Co takiego dajesz
swoim klientom? Z czego mozesz by¢ dumny, a co da
dodatkowa wartos¢ Twoim klientom? Pomysl o tym

i eksponuj to, komunikujac sie z klientem.

Konczac ten artykut, mysle o jednym - to jak duze
przychody mozesz generowac w swojej firmie zalezy od

koncepcji Twojego biznesu i Twojej wiasne;j.
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DOMINIKA STUDNIAK

SYLWIA MURACH

JAK ZE SNU
:

Mowi sie, ze zeby firma wystartowata z sukcesem, konieczne
jest znalezienie niszy i jej wypetnienie. PoSciel trudno nazwac
produktem niszowym... a jednak. Pomyst chwycit, biznes
zbudowany na kolorowych snach doskonale sie rozwija.
W czym tkwi jego sekret? Rgbka tajemnicy uchyla Sylwia
Murach - witascicielka HUG the Stuff, sklepu internetowego

z niestandardowg posciela.
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Jak narodzit sie pomyst na designerska
posciel? Pytam, bo interesuje mnie, jak to sie
stato, ze odwazytas sie zatozy¢ firme, ktéra
oferuje produkt, pod ktérym uginaja sie potki
w sklepach IKEA i wnetrzarskich sieciéwkach.

Nie batas sie konkurowac z masow3 i - nie

ukrywajmy - tariszag ofertg?

Pomyst na poscielowy biznes zrodzit sie ponad

3 lata temu. Od zawsze chciatam wykonywac prace,
ktéra w jakis sposdb bytaby kreatywna i dawataby mi
mozliwos¢ realizowania wtasnych pomystéw. Moda,
stylizacja, dekoracja wnetrz to dziedziny, ktére zawsze
byty mi bliskie i juz w liceum wiedziatam, Ze to Sciezka,

ktérg chce podazad.

Sam pomyst na HUG the Stuff powstat w momencie,
kiedy statam na pewnym rozstaju zyciowych drog.
To byt czas, gdy zastanawiatam sie, w ktérg strone
iS¢, aby robi¢ w zyciu to, co jest zgodne z moimi
upodobaniami, osobowoscig i spojrzeniem na Swiat.
HUG the Stuff miat by¢ wiasnie alternatywa dla
produktoéw, ktére proponujg nam sieciowki. Miatam
wrazenie, ze brakuje na rynku poscieli o niesztampowym
wzornictwie i postanowitam, ze posciele mojej marki
beda przede wszystkim skierowane do klienta, ktory
szuka nie tylko ciekawego i niebanalnego designu,

ale i dobrej jakosci.

Musisz przyznad, ze taka dziatalnosé, to skok
na gleboka wode - konkurencja jest spora
i wydawatoby sie - trudna do pokonania. Jak

sobie z nig radzisz, czy w ogdle czujesz jej

oddech na plecach?
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Staram sie iS¢ wasng drogg i nie ogladac sie na innych,
aczkolwiek, jak kazdy przedsiebiorca, obserwuje rynek
i swojg konkurencje. Firm oferujgcych posciele jest
faktycznie coraz wiecej, ale z takg sytuacjg nalezy sie
pogodzic¢ i potraktowac to jako motywacje do dalszego

rozwoju. Konkurencja de facto mobilizuje do dziatania.

Czy to Twéj pierwszy biznes, czy miatas
wczesniej doswiadczenia w prowadzeniu

firmy?

Tuz przed zatozeniem HUG the Stuff miatam juz
stycznos¢ z prowadzeniem wiasnej firmy, aczkolwiek byt
to biznes zwigzany z branzg modowa. Postanowitysmy

z dwiema kolezankami zatozy¢ agencje promujaca

FIRMER



mtodych projektantéw i marki w mediach. MiatySmy
swoj wrasny showroom w Warszawie, ktéry same
urzadzitysmy. Byto to ciekawe doswiadczenie

i dobrze wspominam ten okres, miatam jednak
wrazenie, ze w pewnym momencie zabrakto nam
checi i determinacji do dalszego dziatania. W tym
czasie troche drogi z dziewczynami nam sie rozeszty
i postanowitySmy, ze - najzwyczajniej w Swiecie -

odpuszczamy.

Jak radzisz sobie ze wszystkim sama? Majac
na gtowie funkcjonowanie firmy od A do Z,
jak znajdujesz jeszcze czas na kreatywnos¢

i projektowanie?
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Prowadzenie tego typu dziatalnosci nie wigze sie

tylko i wytgcznie z projektowaniem i kreatywnym
dziataniem. Uwielbiam tworzy¢ nowe projekty,
organizowac sesje zdjeciowe, ale poza tym jest tez
szereg innych obowigzkdw, ktére nie zawsze nalezg do
najprzyjemniejszych i najtatwiejszych, a mimo wszystko

trzeba sobie z nimi jako$ radzic.

Wedtug mnie bardzo wazna jest organizacja pracy

i planowanie mniejszych i wiekszych zadan. Zawsze
staram sie rozplanowac kazdy tydzieri i wyznaczyc¢ sobie
cele na kazdy dzien. Trzeba pamietac o wielu aspektach
poczgwszy od kontroli produkdji, po sprawy ksiegowe,

kontakt z klientami, obstuge strony internetowej,




a skonczywszy na dziataniach marketingowych i wysytce.
Wszechstronnosc¢ i wielozadaniowos$¢ sg nieodtgcznym

sktadnikiem mojej pracy.

—_ M

| nie zapominajmy

0 samomotywacji — bez
tego ani rusz. Musi sie
chcied, nikt nad nami

Z batem nie stanie.

Duzym wsparciem jest takze dla mnie moj maz, ktéry jak

tylko moze, zawsze stara sie mi pomac.

Sita Twojego produktu sg Swiezos¢
i oryginalnos¢. Wida¢, ze masz poczucie
humoru i dystans do tego, co robisz. Skad

czerpiesz inspiracje i co bierzesz pod uwage

podczas projektowania?

Nie bede oryginalna, jesli powiem, ze pomysty na
projekty czerpie zewszad. Inspiruje sie tym, co mnie
otacza. Bardzo zalezy mi na tym, aby projekty, ktore
tworze, byly zaskakujgce i niebanalne. Jesli wywotajg
usmiech na twarzy odbiorcy, tym wieksza dla mnie

radosc.

Mnie zachwycita zdecydowanie posciel
akwarelowa. A Twoich klientéw? Ktére wzory

najczesciej pakowane sg do wysytki?

Tak - akwarela to rowniez moj ulubiony wzor,

zdecydowanie najbardziej wpisuje sie w mojg estetyke.
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Jednak chyba najwiekszy prym wiodg posciele

z kogutem, kotwicg i lwem, moze dlatego, ze sa

tak bardzo wyraziste i charakterystyczne. Duzym
powodzeniem cieszg sie réwniez posciele dla dzieci -

z misiem i Swinka.

Czy zamierzasz poszerzy¢ swojg oferte

o kolejne wzory?

Wihasnie wprowadzitam nowy wzor, nad ktérym bardzo
dtugo pracowatam. Nowe projekty niestety nie powstaja
z dnia na dzien. Trzeba miec¢ na uwadze to, ze przed

wypuszczeniem danego wzoru do produkdji nalezy

FIRMER

NUMER 03/2016



wykonac jego proby, ktdre nie zawsze wychodzg za
pierwszym razem. Zawsze daze do tego, abym byta

w petni zadowolona z efektu koncowego, dlatego praca
nad nowym projektem czasem moze sie przedtuzyc.
Ostatnie préby kolejnych wzordw na szczescie

wyszty dla mnie satysfakcjonujgco i juz pojawity sie

w asortymencie sklepu.

Czym, poza nieszablonowym wzornictwem,

wyrézniaja sie Twoje produkty?

Ostatnio bardzo mito mi sie zrobito, kiedy moja stata
klientka powiedziata, ze czuje ogromng réznice w jakosci
tkaniny miedzy poscielg HUG the Stuff, a poscielg znanej

sieciowki. Stwierdzita, ze nasza bawetna jest wyjatkowo

miekka i przyjemna w dotyku. Bardzo zalezy mi na tym,
aby klienci byli nie tylko zadowoleni z wygladu naszych
produktéw, ale i z jakosci ich wykonania. Dlatego
kupujemy certyfikowane, najlepsze gatunkowo tkaniny,
a przy ich obrébce zawsze zlecamy, aby bawetna byta
dodatkowo zmiekczona. Poza tym wspotpracujemy

z matg lokalng szwalnig, w ktérej panie z duzg precyzjg
wykonujg swojg prace. Jestem zawsze zadowolona

z tego, jak posciele sg uszyte.

I Jak docierasz z nimi do swoich klientéw?

Duzy nacisk ktade na promocje marki w social mediach,

dlatego tez bardzo zalezy mi na jakosci zdje¢, na ktérych

prezentowane sg moje produkty. Wiem, ze dobre



zdjecie moze przyku¢ uwage i finalnie zacheci¢ do mi duzo satysfakcji. W kazdym biznesie sg lepsze
zakupu. Oprocz klienta detalicznego wspotpracujemy i gorsze momenty, ale poczucie, ze robisz to, co lubisz,
réwniez z klientami hurtowymi i posrednikami rekompensuje trudniejsze chwile.

sprzedazy. Mysle, ze wazne jest to, aby sprzedawac

swoje produkty réznymi kanatami. Bardzo mnie cieszy HUG the Stuff to juz rozpoznawalna marka,
réwniez to, ze HUG the Stuff dos¢ czesto pojawia pisaly o niej liczne magazyny wnetrzarskie. Jak
sie w magazynach wnetrzarskich i réznych portalach widzisz przysztos¢ swojej firmy?

0 podobnej tematyce. Sprawia mi rados¢ fakt,
ze produkt sie podoba i ktos chce o nim napisac. Bardzo bym chciata, aby w asortymencie HUG the

Stuff byto coraz wiecej wzordw, aby kazdy mogt znalez¢

Czy jest co$ w prowadzeniu biznesu - mimo cos$ wyjatkowego dla siebie. Moze za jakis czas uda
Twojej specjalizacji - co spedza Ci sen sie poszerzy¢ oferte o zupetnie inne produkty - jest
z powiek? to jeszcze kwestia do przemyslenia. Mam nadzieje,

ze marka bedzie coraz bardziej rozpoznawalna i zagosci
Niekiedy zdarza sie, ze czas produkcji nieoczekiwanie w wielu polskich i zagranicznych domach.
sie wydtuza, co nie zawsze jest zalezne ode mnie i na
co nie mam wplywu. W tym przypadku cierpliwos¢ Dziekuje za rozmowe i zycze realizacji
to cecha, ktéra bardzo sie przydaje. Poza tym raczej wszystkich planéw.

Spie spokojnie, ciesze sie, ze mam prace, ktéra daje
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— WOJCIECH WAWRZAK —

Sprzedaz przez internet rosnie w site. Kolejne sklepy internetowe wyrastajg
jak grzyby po deszczu. Coraz wiecej 0séb chce spréobowad swoich sit w sprzedazy
on-line. Coraz czesciej branza e-commerce postrzegana jest jako ta, w ktorg

warto inwestowac.
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Prawnik, autor bloga www.praKreacja.pl. Obstuguje
branze kreatywng i e-commerce. Pracuje z twércami,
freelancerami, przedsiebiorcami, wtascicielami sklepéw

Jesliméwimy o inwestycjach, to jedng z wazniejszych
na samym poczatku jest inwestycja w profesjonalne
wdrozenie prawne sklepu. Moze byc¢ to inwestycja
wiasnego czasu, jesli bedziemy chcieli zajac sie tym
samodzielnie, albo inwestycja pieniedzy w powierzenie
tego zadania prawnikowi. Ktérg droge wybrac¢? Lektura

tego artykutu pomoze podjac decyzje.

Wdrozenie prawne sklepu
internetowego, czyli co?

Wdrozenie prawne sklepu internetowego to sekwencja
czynnosdi, jakie nalezy podja¢, by prowadzona przez nas

sprzedaz on-line byta zgodna z prawem.

Sprzedawcy internetowi sprowadzajg najczesciej role

prawnika w procesie zaktadania e-sklepu wytgcznie

do przygotowania regulaminu. To btgd. Owszem,

regulamin jest najwazniejszym elementem wdrozenia

prawnego, ale nie elementem jedynym. Oprécz samego

regulaminu, wazne sg rowniez:

= zaprojektowanie procesu zakupowego;

= zaprojektowanie procesu zwrotow i reklamadji;

= zaprojektowanie procesu zbierania zgod
marketingowych;

= zaprojektowanie dostepnych w sklepie tresci;

= wdrozenie ochrony danych osobowych.

WOJCIECH WAWRZAK

internetowych i start-upami.

- O/I —  Proces zakupowy

Proces zakupowy to nic innego jak sposéb skfadania
zamowienia. Sprawa wydaje sie prosta, ale jak zawsze
diabet tkwi w szczegoétach. Najczesciej popetnianymi
btedami sg nieodpowiedniej tresci checkboxy

lub ich zupetny brak (np. ze zgoda na akceptacje
regulaminu), nieprawidtowo nazwane przyciski
stuzace do podejmowania okreslonych akcji przez
uzytkownika (np. brak wskazania na obowigzek
zaptaty zwigzany z zamowieniem), niedociggniecia

w komunikadji z klientem po ztozeniu zamdwienia (np.
brak dostarczenia potwierdzenia zawarcia umowy na

odlegtosq).

- 02 — Zwroty i reklamacje

Proces zwrotéw i reklamadji to procedura postepowania
w sytuadcji, gdy klient odstepuje od zawartej na odlegtos¢
umowy albo korzysta z uprawnien z tytutu rekojmi

sprzedawcy za wady rzeczy sprzedanej.

To etap kontaktu z klientem czesto marginalizowany
przez sprzedawcow, co obraca sie potem przeciwko
nim, gdy nieprzygotowani zawczasu, komunikujg sie

z klientem w sposéb nieprzemyslany, impulsywny,

a czesto wrecz niezgodny z prawem, np. upierajac sie,

ze do reklamacji konieczny jest paragon, podczas gdy
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wystarczy jakikolwiek dowdd zakupu, prébujac obcigzac
klienta kosztami, ktérych nie powinien ponosic, czy tez

przekraczajac termin na rozpatrzenie reklamacji.

- 03 —  Zgody marketingowe

Niemal kazdy sprzedawca internetowy przetwarza dane
osobowe swoich klientéw w celach marketingowych.
Przetwarzanie kazdorazowo musi by¢ oparte na
przesfance je legalizujgcej. Podstawowg przestanka

w przypadku marketingu jest zgoda klienta.

Jesli chcemy wysytac klientowi newsletter, musimy
miec¢ jego zgode. Jesli chcemy maéc klientowi wysytac
informacje o promocjach SMS-em lub kontaktowac sie

telefonicznie, musimy miec na to jego zgode.

Takie zgody muszg mie¢ odpowiednig tresc i byc¢

w odpowiedni sposob od klienta odebrane. Najbardziej
popularnymi btedami popetnianymi przez sprzedawcéw
w tym zakresie sa:

= wymuszanie zgdd marketingowych,

= ukrywanie zgdd marketingowych w regulaminie,

= fgczenie kilku zgdd w jedng formute.

Oprocz powyzszych bteddw, nadal zdarzajg sie
sytuacje, gdy sprzedawcy w ogéle nie odbierajg zgdd
marketingowych, wychodzac z zatozenia, ze samo
ztozenie zamdwienia w sklepie uprawnia ich do
dowolnie prowadzonych dziatarh marketingowych

w przysztosci. To oczywiscie myslenie btedne.

Mowigc o zgodach marketingowych, warto wspomniec
jeszcze o zgodzie na przetwarzanie danych w celu
realizacji zamoéwienia. Taka zgoda jest zbedna.

Ztozenie zamdwienia przez klienta w sklepie, uprawnia
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sprzedawce do przetwarzania danych osobowych

klienta w celu realizacji zamdwienia.

- 04— Tresci sklepowe

Wypetnienie sklepu tresciami wydaje sie banalnie
proste, bo przeciez w sieci mnéstwo jest gotowych
opiséw lub zdje¢ produktowych. Nalezy jednak
pamietac, ze zaréwno opisy, jak i zdjecia produktowe
moga korzystac z ochrony prawa autorskiego jako

utwory.

Oznacza to, ze na korzystanie z nich, nalezy mie¢ zgode
ich autorow. Nawet jesli okreslone materiaty udostepnia
producent, warto skontaktowac sie z nim i zapytac

0 mozliwo$¢ oraz zasady wykorzystania ich w swoim
sklepie. Pozwoli to unikng¢ konfliktu w przysztosci,

ktoéry moze doprowadzi¢ do podniesienia przeciwko
sprzedawcy roszczen z tytutu naruszenia praw

autorskich.

Watek praw autorskich to nie jedyny problem
zwigzany z tresciami sklepowymi. Nalezy jeszcze
pamietac o tym, ze tresci dostepne w sklepie muszg

byc¢ rzetelne i prawdziwe. Klient musi mie¢ dostep do




petnej i wiarygodnej informacji o produktach, ktére za

posrednictwem sklepu moze kupic.

Na tresci sklepowe sktadajg sie réwniez poszczegdlne
zaktadki dostepne w sklepie, takie jak zwroty

i reklamacje czy dostawa i ptatnos¢. Czesto zdarza
sie tak, ze sprzedawca wprawdzie dysponuje
profesjonalnym regulaminem, a nastepnie w ramach
poszczegdlnych zaktadek publikuje informacje,

ktére stojg w sprzecznosci z tym, co znajduje sie

w regulaminie. Taki dysonans nie jest dobry z punktu
widzenia uzytkownika, ktéry i tak najczesciej zajrzy do

zakiadek, a do regulaminu juz niekoniecznie.
- O 5 — Ochrona danych osobowych

Nie ma mozliwosci prowadzenia sklepu internetowego
bez przetwarzania danych osobowych. W kazdym
sklepie internetowym wystepuje co najmniej

kilka zbioréw danych osobowych, takich jak zbior
uzytkownikow, zamowien, zwrotow i reklamacji, faktur
czy w koncu zbiér marketingowy. Zbiory te, za wyjatkiem
zbioru do fakturowania, podlegaja zgtoszeniu do

GIODO.

Zgtoszenia dokonuje sie na specjalnym formularzy,
ale zanim do zgtoszenia dojdzie, nalezy wdrozy¢
niezbedne $rodki ochrony danych oraz przygotowac
wewnetrzng dokumentacje ochrony danych, ktéra
bedzie opisywac sposéb postepowania z danymi

w firmie.

Sprzedawcy czesto poprzestajg na samym zgtoszeniu,
ktére bez rzeczywistego wdrozenia ochrony danych
jest bezwartosciowe. Papier przyjmie wszystko, GIODO

w toku kontroli powie ,sprawdzam”.
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Regulamin na deser

Dopieszczajac szczegdtly, o ktdérych mowa byta powyzej,
sprzedawca internetowy w zadnym przypadku nie moze
zapomnie¢ o regulaminie swojego sklepu. Dlatego,

ze regulamin to najprostszy sposéb na wypetnienie
obowigzkéw informacyjnych, jakie naktada na
sprzedawce ustawa o prawach konsumenta. Regulamin
to miejsce, w ktérym powinny znaleZ¢ sie kluczowe
postanowienia dotyczace procedury zawarcia umowy
sprzedazy za posrednictwem sklepu, tresci tej umowy,

sposobu jej wykonania oraz uprawnien konsumenta.

Konstruujac regulamin, nalezy unika¢ pokusy
nadmiernego zabezpieczania swoich intereséw

jako sprzedawcy. Moze prowadzi¢ to do uznania
poszczegdlnych postanowien za klauzule niedozwolone,
ktére nie tylko nie wigzg konsumentéw, ale moga
prowadzi¢ do ukarania sprzedawcy. Réwniez dlatego
trzeba zachowac ostroznos¢, kopiujac regulaminy
dostepne w sieci. Dziatajac w ten sposéb, nigdy nie
mamy pewnosci, czy nie powielamy niedozwolonych

postanowien.

Podsumowanie

Wdrozenie prawne sklepu internetowego to proces,
ktéry nie ogranicza sie wytacznie do przygotowania
regulaminu. Sprzedaz zgodna z prawem wymaga
zadbania o jeszcze inne elementy opisane powyzej.
Efekty podjetych czynnosci powinny zostac
zweryfikowane w ramach ostatecznego audytu
prawnego sklepu tuz przed jego startem. Uprzednia

dbatos¢ o detale pozwoli unikna¢ stresu w przysztosci.
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LUKASZ BIELINSKI

Przedsiebiorca, trener biznesu i skutecznej
komunikacji, coach. Absolwent Akademii

Leona KoZzminskiego (kierunek Zarzadzanie

i marketing) oraz Studiéw Podyplomowych na
SWPS (kierunek Coaching i Mentoring). Pasjonat
rozwoju osobistego i oredownik Nonviolent
Communication.

S @éoceoawﬁ
T POMOCA K
MARCHEWK| BUDUJESZ
ZDEMOTYWOWANY

ZESPOL PRACOWNIKOW

W 1945 roku niemiecki psycholog Karl Duncker przygotowat
ciekawy eksperyment, ktory nazywa sie ,,Problem ze sSwiecq”.
Polegat on na tym, ze eksperymentator wprowadza uczestnika
eksperymentu do pokoju, przekazuje mu Swieczke, pudetko
pinesek i zapatki. Zadaniem uczestnika jest przymocowanie

swieczki do Sciany w taki sposob, by wosk nie skapywat na stot.
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Wiele 0séb prébuje przymocowac swieczke za pomoca
pinesek, ale to nie dziata. Niektérzy prébujg nadtopic¢
bok Swieczki zapalong zapatka, a nastepnie przylepic
Swieczke do Sciany. To Swietny pomyst, ale takze nie
dziata. W koncu po 5-10 minutach wiekszos¢ ludzi
wpada na rozwigzanie, ktére polega na tym, by wysypac
pineski z pudetka, pudetko przymocowac pineskami

do $ciany, a na nim postawi¢ swieczke. Kluczem jest

pokonanie tzw. fiksacji funkcjonalnej.

Fiksacja funkcjonalna - w psychologii oznacza brak
umiejetnosci uzycia danego obiektu (przedmiotu)

w nietypowy, niestandardowy sposéb, inny od
pierwotnego przeznaczenia. Wptywa negatywnie

na zdolnos¢ rozwigzywania problemdw, radzenia
sobie w sytuacjach nowych i nietypowych, ogranicza
tworczos¢. Patrzac na pudetko z pineskami, wiekszos¢
0s0b poczatkowo widzi jedynie pudetko na pineski,
zamiast dostrzec takze inne funkcje, jak np. podstawa

pod swieczke.

Odwrotny efekt motywowania

W 1962 roku amerykanski psycholog Sam Glucksberg
rozwinat eksperyment ,Problem ze swiecg” o element
nagradzania. Jedna grupa badanych ustyszata,

ze kazdemu bedzie mierzony czas, aby ustali¢ Sredni
czas potrzebny na wykonanie zadania. Druga grupa
ustyszata, ze Ci, ktérzy bedg wsrdd najszybszych 25 proc.
otrzymaja 5 dolaréw. Ten, kto bedzie najszybszy ze
wszystkich, dostanie 20 dolaréw. W efekcie badania
okazato sie, ze osoby z grupy, w ktérej zaproponowano
nagrode pieniezna, wykonywaty zadanie $rednio o trzy
i pot minuty dtuzej niz osoby z grupy, w ktérej nie byto

zadnej nagrody.
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Dla 0sdb, ktére majg przekonanie, ze efektywnosc
pracownikéw zalezy od nagradzania, wynik badania

jest niedorzeczny. Zasada ,Motywuj przez nagrody”

jest praktykowana przez wielu wiascicieli firm -

premie, bonusy, nagrody, dodatki. Dlaczego w takim
razie eksperyment pokazat zupetnie odwrotny efekt?
Nagroda miata przeciez w zatozeniu wyostrzy¢ myslenie
i zwiekszy¢ kreatywnos¢, a w efekcie spowolnita myslenie
i blokowata kreatywnos¢. Eksperyment powtarzano

przez 40 lat i za kazdym razem przynosit taki sam wynik.

To jedno z najbardziej solidnych odkry¢ w naukach
spotecznych, ale jednoczesnie jedno z najbardziej
ignorowanych. Skad w takim razie taka rozbieznos¢

miedzy tym, co wie nauka, a tym co robi biznes?

Motywacja na miare XXI wieku

Biznes zwykle opiera motywowanie swoich pracownikow
gtéwnie o bodzce zewnetrzne - mechanizm kija

i marchewki, ktéry przynosit efekty, ale w XX wieku. Nie
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pasuje jednak do biznesu XX w. Co sie w takim razie

zmienito?

Moze wyjasni to kolejny, lekko zmodyfikowany
eksperyment ,Problemu ze swiecg” Sama Glucksberga.
Tym razem na stole lezaty oddzielnie - pineski, Swieca,
zapafki i pudetko. Ten kontekst sprawit, ze grupa, ktéra
miata otrzymac nagrode pieniezng za najszybsze
wykonanie zadania, wygrata z grupa, ktérej jedynie
mierzono czas. Dlaczego tak sie stato? Bo nie trzeba

byto pokonywac fiksacji funkcjonalnej.

—_ M

Nagrody zwiekszaja
efektywnos¢ jedynie takich
zadan, ktére sa proste.

Biznes XX wieku, skupiat sie gtéwnie na produkdji,

a 0soby stojace przy tasmach produkcyjnych miaty
proste, niewymagajgce kreatywnego myslenia
zadania. System kar i nagrod zwiekszat efektywnos¢
produkcji. Kiedy jednak w gre wchodzi praca umystowa
i koniecznosc kreatywnego rozwigzywania problemoéw,
to kary, nagrody i rywalizacja podnoszg poziom stresu,
ktory sprawia, ze obszary mézgu odpowiedzialne za
kreatywnos$¢ przestajg funkcjonowac efektywnie. Traci
sie zdoInos¢ twdrczego rozwigzywania problemaow.

A biznes XXI wieku coraz czesciej bazuje na pracy

umystowej.

Czy da sie w takim razie inaczej motywowac niz
poprzez kary i nagrody? Tak. Wymaga to jednak

psychologicznego zrozumienia mechanizmaow
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motywacji oraz wyksztatcenia nowych kompetencji
komunikacyjnych, ktére pozwolg uwolni¢ wewnetrzna
motywacje wsrod pracownikow. Warto takze sprawdzi¢,
czy biznes zbudowany jest na takich wartosciach, ktére
motywujg pracownikéw. Po takiej analizie moze okazac

sie, ze cata organizacja potrzebuje transformacji.

Od empatii do motywacji

Jakis czas temu prowadzitem dla duzej grupy
pielegniarek jednego Zespotu Opieki Zdrowotnej
szkolenie z komunikacji opartej na empatii (Nonviolent
Communication). Celem szkolenia byto nauczenie
pielegniarek, jak rozmawia¢ z trudnym klientem, ktéry
ma postawe roszczeniowa, jest niemity i probuje
dominowac. Podczas szkolenia nieoczekiwanie ujawnit
sie problem pielegniarek z ich przetozonymi. Méwity,

ze chcg podwyzki, bo nie maja motywadji do pracy. Po
wiekszym zgtebieniu problemu i jego analizie okazato
sie, ze tak naprawde gtéwnym Zrédtem braku motywacji
nie byt brak podwyzki, ale sposdb, w jaki komunikujg sie

z nimi ich przetozeni.

Oceny, krytyka, porownywanie, grozby, zadania wywotujg
lek, poczucie winy czy wstyd, a te emocje wypalaja.
Uderzajg w potrzeby szacunku, uznania, wsparcia i bycia
zrozumianym, ze praca w srodowisku, w ktérym Smierc

i cierpienie ludzkie sg na porzadku dziennym, jest
bardzo obcigzajgca. Kiedy pielegniarki wyrazity swoje
niezaspokojone potrzeby i zostaty zrozumiane, zniknat
gniew. Zamiast niego pojawity sie smutek, zal, ale takze
ulga i pragnienie, by zorganizowac spotkanie, na ktérym

mogtyby przetozonym wyrazi¢ swoje niezaspokojone




potrzeby. Byfaby to Swietna okazja do dialogu, w ktérym
przetozeni takze mogliby wyrazi¢ swoje niezaspokojone
potrzeby zwigzane z bezpieczenstwem, efektywnoscia,
tesknote za uznaniem i szacunkiem oraz byciem
zrozumianym, ze na ich barkach spoczywa wielka

odpowiedzialnos¢, ktéra stresuje i obcigza.

Gdyby ludzie, zamiast walki,
porozmawiali 0 swoich
potrzebach, otworzytaby sie
przestrzen do wspotpracy,
wszyscy wspolnie mogliby
sie zastanowic, co zrobic,
zeby zadbac o siebie
nawzajem.

—_—

Nie trzeba wtedy kara¢ i nagradza¢, bo w ludziach jest

naturalna che¢ wspierania innych - pod warunkiem

jednak, ze nie s3 do tego zmuszani.

Skuteczne motywowanie to sztuka odczytywania
potrzeb ludzkich i rozmawiania o nich, bo to one s3g
zrédtem motywacji. Zamiast wywotywac lek, poczucie
winy czy wstydu, mozna uruchomic w ludziach
entuzjazm, rados¢ i ekscytacje ptynaca ze Swiadomosdi,
ze jest sie czescig wspierajgcej sie wspoélnoty, ktéra
pracuje na wyzszy cel. Zeby jednak umie¢ odczytywac
te potrzeby, konieczny jest odpowiedni dialog. Swietnie
w te] kwestii sprawdza sie Nonviolent Communication

(Porozumienie Bez Przemocy).
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Turkusowy styl zarzgdzania

By¢ moze niektdrzy stwierdzg, ze stworzenie takiego
Srodowiska organizacyjnego to mrzonka lub utopia.

Sa jednak ludzie, ktorzy wprowadzajg te idee w zycie,
np. miliarder Richard Branson w ksigzce Biznes do gory
nogami wywrdcony pisze o swoich firmach, w ktérych
empatia pozwala budowac zaufanie, wspolnote,
wspotprace, wzajemne zrozumienie, a to niezwykle
silnie motywuje do pracy, szczegdlnie jesli dodatkowo
stoi za tym wszystkim wyzszy cel - co$ wiecej niz tylko

maksymalizacja zysku.

W Polsce tez pojawiajg sie osoby i firmy dziatajgce

w oparciu o wspomniane wartosci. Ten ruch nazywa sie
fturkusowym stylem zarzadzania” - oredownikami takich
organizacji sg m.in. profesor Andrzej Blikle i psycholog

Jacek Santorski.

Zmiana nawykow zwigzanych ze starym paradygmatem
motywowania w polskich przedsiebiorstwach bedzie nie
lada wyzwaniem, bo nie jest to proste i nie ma drog na
skroéty. Pytanie, czy Ty drogi czytelniku bedziesz miec

motywacje, by stac sie czescig nowego paradygmatu?
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WPEYNAC
MOWANIE

“CYZ)1?

— JACEK OLKOWSKI —

Kultura organizacyjna to pojecie czesto stosowane wobec duzych firm

i instytucji. O kulturze organizacyjnej méwi sie w kontekscie rekrutac;ji

pracownikéw lub PR, czasem zauwazajg jg dziaty lub specjalisci HR. Zarzady

duzych korporacji dostrzegajg kulture organizacyjng, gdy tworzg strategie

dziatania na kolejne lata. Ale czy jest to czynnik jedynie wizerunkowy i jakie ma

znaczenie w matych firmach? Czym wiasciwie jest kultura organizacyjna i jaki

ma wplyw na procesy decyzyjne menedzeréw danej organizacji?
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Partner zarzadzajacy firmy doradczej Dedal Konsulting. Menedzer, cztonek rad
nadzorczych, coach, trener i konsultant z 20-letnim doswiadczeniem. Specjalizuje
sie w szkoleniach z technik sprzedazy, negocjacji, wystapien publicznych,

JACEK OLKOWSKI

umiejetnosci menedzerskich, rekrutacji, umiejetnosci interpersonalnych,
zarzgdzania zespotami pracowniczymi, zarzadzania projektami, zarzadzania

Wielu badaczy w rézny, zwykle dos¢ zawity sposob

stara sie zdefiniowa¢, czym jest kultura organizacyjna.
Najprosciej stara sie zdefiniowac kulture organizacyjng
prof. Czestaw Sikorski, jako ,system wzoréw myslenia

i dziatania, ktére sg utrwalone w Srodowisku spotecznym
organizacji i majg znaczenie dla realizadji jej formalnych

celow*.

Co to jednak w praktyce oznacza
dla matej lub Sredniej firmy,
gdzie pracownicy i szef dobrze sie

znajq i pracujg ze sobg od lat?

Z obserwacji wielu organizacji tej wielkosci wynika,
ze ich kultura ma fundamentalne znaczenie dla ich

funkcjonowania.

—_ M

Kazda firma, nawet
zatrudniajgca kilka
0sOb, ma swoja kulture
organizacyjnag, ktorej

istnienia zwykle nie jest
jednak swiadoma.
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zmiang. Asesor w procesach AC i DC.

W matych i Srednich firmach kultura catej organizacji
jest w duzej mierze wynikiem wzorcow preferowanych

i akceptowanych przez lidera tej organizacji, czyli
najczesciej whasciciela lub menedzera zarzadzajacego.
Mate organizacje powstajgc (dotyczy to takze firm
rodzinnych), sg w poczatkowym okresie swego istnienia
czytelnym rezultatem bezposrednich dziatan i wartosci
wyznawanych przez zatozyciela lub zatozycieli, takze
dlatego, ze to oni najczesciej zatrudniajg kolejne osoby
do organizadji i dokonujg weryfikacji ich ,dopasowania”
do swojej firmy. Firma moze wyksztatci¢ rozne rodzaje
kultury organizacyjnej. Nie wchodzac szczegdtowo

w klasyfikacje, warto zwrdéci¢ uwage na jeden z gtéwnych
podziatéw, charakteryzujgcych kulture organizacji pod
wzgledem jej otwartosci na krytyke i stosowania réznych

modeli wewnetrznej komunikacji.

Wedtug Kima S. Camerona i Roberta E. Quinna

pod wzgledem cech charakterystycznych kultury
organizacyjnej przedsiebiorstwa mozna podzieli¢ na
cztery rodzaje:

= z kultura organizacyjng klanu,

= z kultura hierarchii,

= z kultura zorientowana na rynek,

= z tzw. kulturg adhokracji (od dziatania ad hoc)**.

Na potrzeby zobrazowania wptywu tych czynnikéw na

proces decyzyjny w firmie przeanalizuje dwie rézne

FIRMER

NUMER 03/2016



kultury, ktére istniejg w konkretnych rzeczywistych

firmach.

Kultura klanu

Pierwsza zblizona najbardziej do kultury klanu, ktéra
charakteryzuje sie tym, ze ,przedsiebiorstwo jest
miejscem przyjaznym pracownikom, ktérzy z checig
ze sobg wspdtpracuja. Menedzerowie i przetozeni
przyjmujg w przedsiebiorstwie role doradcéw,
nauczycieli, a nawet rodzicow"**. W tej kulturze
wartoscig nadrzedna sg praca zespotowa, troska

0 wykorzystanie petni potencjatu pracownikéw iich
komfort. Cechuja jg wysoka lojalnosc¢ zatogi oraz

w obszarze komunikacji - dgzenie do konsensusu

oraz duza otwarto$¢ w wyrazaniu opinii i ocen. Krytyka

jest najczesciej postrzegana jako dziatanie dla dobra
wspdlnego i nawet gdy jest kierowana personalnie do

konkretnej osoby, nie burzy jej pozydji w organizadji

numero0z20i6 - FIRMER

fot. boggy22 / istockphoto.com

i jest konstruktywna. Dzieki temu organizacja jest
postrzegana przez pracownikow jako bezpieczne

i przyjazne miejsce do realizacji ich celéw zawodowych.

—_ M

W kulturze klanu
pracownikow

| menedzerdw taczy
rodzaj wspolnoty oparte;
0 identyfikacje z zespotem
jako czyms wiecej niz
grupa ludzi nastawiong na
wspolne osigganie celéw.

Réwnie wazne sg wspotdziatanie i wspdlne celebrowanie
sukcesoéw oraz wspieranie sie w trudnych sytuacjach

(klan).




Kultura hierarchii

Inna jest kultura hierarchii. Czesto utozsamiana

z duzymi organizacjami posiadajacymi rozlegte struktury,
w ktérych stworzenie i funkcjonowanie odpowiedniej
hierarchii stoi na strazy jej efektywnosci. Stwarza

jasne podziaty kompetencyjne i odpowiedzialnosci.
Strzeze czasu menedzerdw i wyznacza klarowne role

w organizadcji.

—_ M

W kulturze hierarchii

wartosciami sg
skutecznosc, dobra
organizacja, dotrzymywanie
terminow. Menedzerowie
koncentrujag sie na
procesach i wskaznikach
bardziej niz na ludziach.

Czy rzeczywiscie jest to kultura tylko duzych organizadcji?

Niekoniecznie, ten typ kultury czesto wystepuje takze
w mniejszych firmach, w ktérych liderom wydaje sie,

ze jest to najlepszy klucz do sprawnosci operacyjnej
bedacej warunkiem sukcesu w konkretnej branzy (np.
dla firm z branzy TSL, kurierskich czy dystrybucyjnych).
Jednak rzeczywiste powody powstania i funkcjonowania
konkretnej kultury organizacyjnej sg duzo bardziej
ztozone, niemniej zawsze silnie zwigzane z osobg lidera

i zagadnieniem przywodztwa.
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Jak zatem kazda z obu kultur wptywa na procesy
decyzyjne menedzerdéw w tych organizacjach?

Zeby dobrze zrozumie¢ te uwarunkowania, najpierw
trzeba sie przyjrze¢ samemu procesowi podejmowania

decyzji przez menedzera.

Jesli przyjmiemy, ze menedzer postuguje sie w swoim
dziataniu racjonalnym modelem decyzyjnym, to zwykle

sktada sie on z kilku zasadniczych etapow:

_ O /I _ Ocena sytuacji wejsciowej do
podjecia decyzji - zebranie danych,

analiza i wyprowadzenie wnioskdw oraz ocena wiasciwa.

N O 2 N Wyboér rodzaju decyzji, a wiec takze
dalszego dziatania - poczawszy od
zaniechania jakiegokolwiek dziatania przez caty wachlarz
mozliwych decyzji sprawczych generujgcych dziatanie
swoje lub innych pracownikéw a nawet catej organizacji
do decyzji o zwtoce... w podjeciu decyzji lub stwierdzeniu

braku koniecznosci podjecia jakiejkolwiek decyzji.
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_ O 3 _ Decyzja wtasciwa - jako akt woli
menedzera usankcjonowany formalnie
lub nie, jednak skutkujgcy w sposdb widoczny, mierzalny

lub odczuwalny przez otoczenie i samego menedzera.

Mowigc bardziej obrazowo, mozemy sobie wyobrazi¢

sytuacje przyktadowe Ai B.

fot. Cathryn Lavery / unsplash.com

W sytuacji A menedzer zarzadzajacy firmg dowiaduje
sie 0 sposobie rozpatrzenia reklamacji przez
pracownika, w wyniku ktérego klient jest zadowolony,
a firma nie poniosta zadnych dodatkowych kosztow.
Jak wyglada¢ moze proces decyzyjny menedzera

w tym przypadku? Ocena sytuacji wyjsciowej wskazuje,
ze proces (w tym wypadku rozpatrzenie reklamadji),
ktory nadzoruje, przyniost pozytywne rezultaty. Jesli
skupi sie tylko na wyniku, moze podja¢ decyzje, ze nie
jest potrzebne zadne dziatanie z jego strony. Jesli
postanowi sprawdzi¢ otrzymane dane i zobaczy¢ jak
przebiegato rozpatrywanie tej reklamacji, moze -

uzyskawszy nadal pozytywne dane - podjac np.
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decyzje o pochwaleniu czy nagrodzeniu pracownika
obstugujacego te reklamacje lub pozostac przy swojej
wczesniejszej decyzji, aby nie podejmowac zadnych
dziatan. Zaktadajac, ze celami menedzera sg sprawne
dziatanie firmy, zadowolenie klientow i zysk, to te

przesfanki wystarczajaco uzasadnig takie decyzje.

W sytuacji B znany nam juz menedzer dowiaduje

sie, ze wspomniana reklamacja zostata zakonczona

w sposob niekorzystny dla organizacji lub wywotujacy
niezadowolenie klienta i ryzyko dalszych jego roszczen
na drodze prawnej. Z pewnoscig dla wiekszosci
menedzerdw taka sytuacja bedzie wymagata podjecia
innych decyzji, zaleznie od subiektywnej oceny kosztow
i ryzyk w dalszym przewidywanym jej rozwoju. Poniewaz
wielu menedzerdw postrzega swojg role nie tylko jako
przedsiebiorcow kreujgcych zysk dla firmy, ale takze
jako straznikdw jej bezpieczenstwa i pozydji rynkowej,
niezadowolenie klienta i koszty zwigzane z dalszym
procedowaniem w sprawie jego roszczen moga

zatem byc¢ wystarczajgce do tego, aby podjac¢ dziatania
interwencyjne lub zapobiegawcze. Podobnie jak

w sytuacji A, nasz menedzer moze podjac rozne decyzje,
jednak najprawdopodobniej bedg one miaty silniejszy
kontekst sprawczy i przyniosg szybsze i bardziej
widoczne rezultaty. A przynajmniej takie bedg intencje

menedzera.

Ale co w sytuacji, gdy menedzer
podejmie btedng decyzje?

Tutaj dochodzimy do sedna sprawy, czyli tego, w jaki
sposob kultura organizacyjna wptywa na jakosc

podejmowanych decyzji i sam proces decyzyjny.




Dla uproszczenia naszej analizy przyjmijmy, ze nasz
menedzer jest jednocze$nie wiascicielem firmy. Nie
wptywa to znaczaco na mechanizmy opisane w dalszej
czesci artykuty, a jedynie eliminuje nam mozliwy wptyw
btednych intencji menedzera, ktére czasem moga
dotyczy¢ realizacji celéw odmiennych od celow firmy.
Jesli przyjmiemy, ze zarzadzajgcy organizacjq jest
jednoczesnie jej wiascicielem, mozemy w tym wypadku
utozsamiac jego cele z interesem firmy. Zaktadamy
wiec, ze wiasciciel chce dobrze dla swojej firmy

i klientdw, bo chce dobrze dla siebie.

Co moze spowodowacd,
ze menedzer-wtasciciel podejmie
jednak btedng decyzje?

Na pewno mozna podac najprostsze uzasadnienie,
ze brak mu kompetencji, albo - co najbardziej lubiag
zwolennicy prostych odpowiedzi - ze myli¢ sie jest

rzeczg ludzka i tylko ten sie nie myli, co nic nie robi.

Zgoda, jednak wazne jest, czy btedna decyzja

jest zdarzeniem odosobnionym, przypadkowym,
pojedynczym, czy tez stale sie powtarza i przynosi
coraz bardziej optakane skutki. Pojedynczy btad mozna
naprawic lub odzatowac jego skutki i wyciggng¢ wnioski
na przysztos¢. Wiele btedow lub powtarzajgce sie btedy

niosg ze sobg widmo kleski dla organizacji.

Jesli wiec nasz menedzer ma stosowne kompetencje
(wiedze i umiejetnosci) oraz ,czyste” intencje wobec
swojej firmy, to btedna decyzja najczesciej jest wynikiem

wptywu innych czynnikdw zaburzajgcych proces jej

podejmowania.
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fot. Samuel Zeller / unsplash.com

Pierwszy element we wspomnianym procesie to ocena
sytuacji. Aby dokona¢ prawidtowej oceny, menedzer
musi mie¢ sprawdzone i pewne dane oraz wiasciwie je

zinterpretowac.

Tutaj wtasnie wkracza nasza
kultura organizacyjna

Gdy mamy do czynienia z kulturg otwartg na opinie

i krytyke, ale takze wspierajgcg pracownikéw i szukajaca
konsensusu (klanowa) to menedzer przy podejmowaniu
decyzji i ocenie sytuacji ma wiele mozliwosci weryfikacji
uzyskanych danych, a ich wiarygodnos¢ jest wieksza.
Pracownicy nie majg obaw przed przekazywaniem
nawet ztych informacji, a ich lojalnos¢ i zaangazowanie
powodujg, ze jakos¢ danych dostarczanych
menedzerom do podjecia decyzji jest wysoka.

W kulturze hierarchicznej - nacechowanej mniejszg
tolerancja dla bteddw i hotdujgcej wysokiej sprawnosci -
dane, ktdre nie potwierdzajg takich rezultatow, sa
czesto przez pracownikéw zatajane, umniejszane

lub znieksztatcane w obawie przed konsekwencjami.
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Nie zawsze zresztg chodzi o osobiste obawy przewidziec i nie na wszystkie podejmujacy decyzje

i odpowiedzialnos$¢ pracownikow, ile czesciej wiasnie menedzer ma wptyw. Wazniejsze jest jednak, co sie

0 ,zgodnos¢ z obowigzujaca linig”, czyli rodzaj zaklinania stanie w wyniku takiej oceny i decyzji menedzera
rzeczywistosci dla wyzszej idei. W tej sytuacji menedzer w organizacji o kulturze klanu, a co w tej o kulturze
narazony jest czesto na otrzymywanie juz na wejsciu do hierarchicznej? W pierwszym przypadku kultura
procesu decyzyjnego btednych lub niepetnych danych. sprzyja naprawianiu btednych decyzji, takze tych

Na tej podstawie, mimo najszczerszych checi i wysokich podejmowanych przez wiasciciela. Pracownicy,
kompetencji, moze dokonac btednej oceny sytuacji. a takze klienci (1), sg przyzwyczajeni, ze moga, a nawet
Dalszy przebieg procesu decyzyjnego jest juz tylko powinni, wyrazi¢ swoja opinie, da¢ informacje
konsekwencjg tych bteddw. zwrotng, a menedzer wrecz jej oczekuje. Moze go

to uchroni¢ zaréwno przed btedng oceng sytuadji,

jak i ztg decyzja. W kulturze hierarchicznej nie ma

Aco jE§|I dane Sq jednak takiego oczekiwania i czesto nawet przyzwolenia na
prawidtowe, a ocena jest mimo to

nieprawidtowa, bo nie sg znane
wszystkie fakty i uwarunkowania

(np. po stronie klienta)?

krytyke decyzji menedzera zarzgdzajgcego firma.

Liczg sie przede wszystkim autorytet i przestrzeganie
regulamindw i procedur jako gwarantow sukcesu, a nie
poddawanie w watpliwos¢ stusznosci decyzji. W kulturze
hierarchicznej dominuje takze dyktat sprawnosci

Czynnikow, ktdre moga wptynac na poprawnosé
/ sa PR Pop i szybkosci dziatania, a dyskusje to strata czasu.

procesu decyzyjnego jest wiele. Nie wszystkie mozna

fot. Julien Moreau / unsplash.com



Czy jedna kultura jest
zatem lepsza od drugiej dla
podejmowania decyzji przez
menedzeréw?

Oczywiscie nie. Nalezy pamieta¢, ze kazda z nich ma
swoje wady i zalety, podobnie jak sposéb podejmowania

decyzji w kazdej z nich.

—_ M

W kulturze klanu czesto
proces decyzyjny ma
charakter partycypacyjny.

=

Menedzer korzysta z ocen i opinii pracownikdw, nie
tylko z oczywistych danych wejsciowych. Zmniejsza sie
ryzyko popetnienia btedu, bo oglad sytuacji jest lepszy.
Ale wydtuza sie czas podejmowania decyzji, a czasem

takze rozmywa sie odpowiedzialnosc.

* Cz. Sikorski, Kultura org

** K.S. Cameron, R.E. Quinn noza i zmiany, Krakéw 2006

83

W kulturze hierarchicznej wzrasta ryzyko btednych
danych wejsciowych, ale moze by¢ zmniejszone
poprzez wielotorowe systemy kontroli i weryfikacji
danych, co dobrze pasuje do tej kultury. Potrzeba
autorytetu i szybkosci dziatania zwiekszajg ryzyko

btedu wynikajgcego z braku zaréwno konsultacji
wewnetrznych (opinie pracownikéw), jak i zewnetrznych
(np. z konsultantami lub klientami, analizy badan

rynkowych itd.).

—_ M

W kulturze hierarchicznej
skraca sie czas
podejmowania decyziji,
Co jest w niektorych
sytuacjach kluczowe.

Rowniez odpowiedzialnosc
za podjete decyzje jest
zwykle w te] kulturze

jednoznaczna.

To tylko wybrane przyktady wptywu cech kultury
organizacyjnej na proces decyzyjny zarzadzajgcych
firmami. W rzeczywistosci najwazniejsza jest
Swiadomos¢ przedsiebiorcy (atutéw i wad kultury jego
organizacji oraz ich wptywu na podejmowane przez
niego decyzje). W kazdej kulturze organizacyjnej mozna
podejmowac btedne i dobre decyzje, rolg whasciciela jest
zas zwiekszac szanse na jak najczestsze podejmowanie
tych drugich. Od ich jakosci zalezy bowiem przysztos¢

jego firmy.
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DOMINIKA STUDNIAK

CH.

WSZYSCY ZA

JE

DN

-GO?

Kim jest przywddca w nowoczesnej organizacji? Jakie musi miec

cechy? Dtugo mozna je mnozy¢, ale bedg bez znaczenia, jesli
lidera pozbawic najwazniejszego, czyli zespotu. Jak budowac

zatem druzyne, ktdra stanie sie najmocniejszg strong

menedzera? Cennych wskazéwek udzielajg Inga Bielinska i Zofia

L

Jakubczyniska w ksigzce Efektywny zespot.
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Jak razem osiggnag¢ wiecej?

Ludzie - kompetentni profesjonalisci, na ktérych mozna

polegac - sg punktem wyjscia dla kazdego biznesu.
S3 jego sitg napedowa i stanowig decydujgcy czynnik
przewagi konkurencyjnej. Pod warunkiem, ze tworza
dobrze funkcjonujgcy system, ktérego nie podgryzaja
toksyczne relacje. Jesli do tej pory nie udato Ci sie

zbudowac tak silnego fundamentu, sprawdz, jak to

zmieni¢. Na tamach pieciu rozdziatow znajdziesz przepis

na zdrowe normy zespotowe, trudnych pracownikéw,
dysfunkcje zespotoéw, przyjazng kulture organizacyjna
i efektywny rozwdj osobisty. Wszystko to w przystepnej

i utatwiajacej utrwalanie wiedzy formie.

Strategie budowania silnego
zespotu

Nowa publikacja wydawnictwa Samo sedno do zmian
przygotuje Cie nie tylko od strony teoretycznej.

Jej zdecydowanym atutem jest to, ze problemy

z zarzadzaniem ludZmi ukazuje od strony praktycznej.
Jest naszpikowana przyktadami i ciekawymi, trudnymi
przypadkami, ktére niejeden przedsiebiorca zna

od podszewki, a dotagd nie wiedziat, jak sobie z nimi
poradzi¢. Dzieki temu nauka odbywa sie na zywym
organizmie, w sytuacjach, z ktérymi nie raz zetknat sie

kazdy, kto byt odpowiedzialny za grupe pracownikéw.

Znajdziesz tam sprawdzone techniki i metody do
zastosowania, kiedy m.in.:
= trudne jednostki sabotujg wspdlne cele,

= pracownicy nie angazujg sie w prace zespotu,

= W zespole dominuje postawa roszczeniowa,

= panuje lek przed wyrazaniem wiasnej opinii,

= pracownicy sg mato ambitni lub nie wierzg w swdj
potencjat,

= Motywacjg zespotu jest tylko stabilne zatrudnienie,

a nie mozliwosci rozwoju.

Jesli chcesz wprowadzi¢ zmiany we wfasnym zespole,
ksigzka przeprowadzi Cie przez wszystkie procesy.
Znajdziesz w niej ¢wiczenia rozwojowe, ktére pomoga
postawi¢ celng diagnoze, oraz gry organizacyjne, ktére
otworzg zespot na lepsza komunikacje i nowa jakos¢
wspotpracy. Wzmocnisz takze swoje kompetencje
spoteczne i interpersonalne, a takze dowiesz sie, jak

budowac silng marke lidera. Zrozumiesz, dlaczego do
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swoich podwiadnych warto podchodzi¢ indywidualnie,
jak zdoby¢ ich zaufanie i stale je utrzymywac. Opracujesz
skuteczne strategie, ktére natychmiast warto wcieli¢

w zycie.

Zarzadzanie zespotem od
podszewki

Jesli jeste$ menedzerem, zajmujesz kierownicze
stanowisko, planujesz zatozyc firme lub po prostu
chcesz wiedzie¢, jak poprawnie uktada¢ zawodowe
relacje - w tej ksigzce na pewno znajdziesz wiele

inspirujgcych rozwigzan.

Mamy dla Was 3 egzemplarze ksiazki Ingi Bielinskiej
i Zofii Jakubczynskiej pt. Efektywny zespdt. Jak razem
0siggnqc wiecej? Strategie budowania silnego zespofu.

Wystarczy, ze opowiecie nam swoja historie:
Najtrudniejsza, najaziwniejsza, najsmieszniejsza rozmowa stuzbowa
Z pozycji pracownika lub szefa jakq odbyfes w swoim zyciu.

Na odpowiedzi czekamy od 10 do 17 pazdziernika 2016 roku
pod postem konkursowym na fan page'u magazynu ,FIRMER".
Warto go $ledzic!

Rozstrzygniecie konkursu juz 18 pazdziernika 2016 roku.

Podczas zgtebiania lektury nie trudno poddac sie
wrazeniu, ze jej autorki na pracy z ludzmi zjadly zeby i po
prostu opisaty swoje doswiadczenia. Dzieki temu ksigzka
jest wiarygodna i stanowi zbidr cennych rozwigzan, do
zastosowania w newralgicznych sytuacjach. Wystarczy

tylko po nig siegnac i otworzy¢ na odpowiedniej stronie.

UWAGA KONKURS!

Nagrody ufundowato wydawnictwo

numero0z20i6 - FIRMER



http://www.samosedno.com.pl/
https://www.facebook.com/firmerpl

$5izued

W LICZ

Wskaznik przedsiebiorstw
posiadajacych wtasng strone
internetowag w 2015 r.:

61,3% MALE

83,9% SREDNIE

Wskaznik przedsiebiorstw wykorzystujacych media
spotecznosciowe w 2014 i 2015 r.:

19,6% MALE

29,1% SREDNIE

9%

tylu przedsiebiorcéw uznato koszty pracy za
jedna z najwiekszych przeszkéd w prowadzeniu
dziafalnosci gospodarczej w Polsce

2014

87

wszystkich przedsiebiorstw
8 % w Polsce to
’ mikroprzedsiebiorstwa

= miejsce, ktdre zajefa Polska
na 189 panstw w kategorii

zaktadania dziatalnosci
gospodarczej w zestawieniu

Doing Business 2016

19,7% MALE

31,1% SREDNIE

2015

59 561

tyle nowych firm zarejestrowato sie w CEiDG
w okresie od czerwca do sierpnia 2016 .




IE POD PATRONATEM
AZYNU FIRMER

Technologie cyfrowe, rozwigzania IT, social media to narzedzia,
bez ktorych coraz trudniej dzi$ prowadzi¢ nowoczesny biznes - bez wzgledu na
jego zasieg. Dlatego tegorocznej, szdstej juz edycji Europejskiego
Kongresu Matych i Srednich Przedsiebiorstw przyéwieca¢ bedzie hasto

.1rzy dni inspiracji dla innowacji”.
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Hasto to znajdzie odzwierciedlenie w programie
wydarzenia, ktérego jednymi z najmocniejszych
punktéw beda prelekcje i warsztaty, prowadzone

przez miedzynarodowych potentatéw w dziedzinie
technologii - Google (warsztaty ,Internetowe rewolucje”)

i Facebook (program ,Boost Your Business”).

Rozwigzania cyfrowe nie bedg jednak jedynym
tematem. Kongres skfada sie z kilku réwnolegtych
Sciezek tematycznych, poruszajgcych szerokie spektrum
zagadnien. Wérdd najwazniejszych watkdw znajda

sie: wspotpraca miedzynarodowa, kapitat dla rozwoju,
prawo, edukacja dla sukcesu, sprzedaz i marketing oraz

wspotpraca biznesu z samorzadem i nauka.

KIEDY?
10-12 pazdziernika 2016 r.

PROGRAM
www.ekmsp.eu

ORGANIZATOR

GDZIE?
Miedzynarodowe Centrum Kongresowe w Katowicach

Kongres jest doskonatg okazjg do spotkan

z ekspertami i praktykami biznesu w szerszym gronie
oraz uczestnictwa w licznych towarzyszacych mu
wydarzeniach biznesowych. Juz teraz potwierd? swoj

udziat w impreziel Udziat w jest catkowicie bezptatny.

Wydarzenie odbywa sie pod Wysokim Patronatem

Parlamentu Europejskiego.

REJESTRAC]JA
www.rejestracja.ekmsp.eu | Udziat w Kongresie jest bezptatny!
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Aplikacja Nieruchomosci-online.pl dostepna na
wszystkie systemy operacyjne:

D App Store } Google play = pindows

www.nieruchomosci-online.pl/aplikacja

nieruchomosci-online.pl


http://www.nieruchomosci-online.pl/aplikacja.html
http://www.nieruchomosci-online.pl

