INVESTESTE IN OAMENTI !

:;') A: B-dul Carol I, nr. 4, et. 3, corp A, cam. 324 bis, 700506, Iasi, Romania
-\ ?Lt-jj T: 0232.214.778, F: 0232.214.779, E: office@esfcrea.ro, W: www.esfcrea.ro

COOPERARE REGIONALA PENTRU
EXCELENTA ANTREPRENORIALA

Analiza Relatiilor cu Clientii
Model de bune practici

Modelul de bune practici - “Analiza relatiilor cu clientii” este rezultatul unor selectii si prelucrarii de
informatii si consideratii practice continute in documentele suport pentru trainingul “Imbunatatirea
performantei afacerii, profitabilitatii si competitivitatii”.

Profitabilitatea afacerii Dvs. este afectata nu doar de pret, dar si tipul de client caruia va adresati.
Considerati principiul Pareto (cunoscut ca si regula 80/20) si modul in care acesta se aplicd afacerii Dvs.
n termeni simpli acest principiu spune cd 80% din profit este derminat de 20% din clienti.

1. Descoperiti cine sunt clientii Dvs. cei mai valorosi

Faceti o analiza a clientilor si identificati care sunt clientii cei mai valorosi. Clientii cei mai valorosi sunt
aceia care cheltuiesc cel mai mult si aduc cel mai mult profit, dar nu este chiar intotdeanuna adevarat.
Spre exemplu, un client care cheltuie mult, dar plateste tarziu poate fi mai putin valoros decat un client
care cheltuie mai putin dar plateste la timp.

Din principiul Pareto se trag doua concluzii:
» parte mica a clientilor aduce cele mai multe rezultate;
» parte mare a clientilor aduce mai putine rezultate;

Ce trebuie facut?

Cum pot aplica acest principiu afacerii mele pentru a intelege mai bine activitatile de marketing?
Exista 5 domenii cheie ale activitatilor de marketing pe care le-ati putea analiza:

* vanzarile pe client;

= profitabilitatea pe cont client;

» vanzari de produse sau servicii ;

= marje de produs sau servicii;

» vanzari per canal de difuzare spre piata (vanzari directe, internet).

2. Puteti vinde mai mult clientilor celor mai buni?

Pozitia de a vd concentra pe cei mai valorosi clienti sund a lux. in final, o afacere mica apreciaza orice
client. Dar in orice afacere, unii clienti sunt mai valorosi decat altii. Aceasta poate fi din mai multe
motive, de la valoarea achizitiei la usurinta de plata. Afacerile de succes sunt acelea care isi identifica
clientii, construiesc relatii cu ei si lucreaza sa aduca noi clienti cu profil similar.

Odatd ce ati identificat cel mai valoros client trebuie sa va concentrati sa 1i vindeti mai mult.
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a. Safivindeti produse premium din protofoliu, care ar aduce o contributie substantiala la
profitul Dvs.

b. Analizati ce cumpara de la altii si incercati sa gasiti produse asemanatoare sa ii oferiti.
Discutati cu ei pentru a afla nevoile lor si pentru a dezvolta produse si servicii care sa le vindeti.

c. Beneficiile intelegerii clientilor

A intelege clientii va ajuta sa vindeti mai mult. Cu cat stii mai multe despre ei si despre nevoile lor cu
atat mai mult este mai usor sa le identificati nevoile si oportunitatile de a le vinde un produs nou si de a
le oferi o oferta pe masura. Crearea de profile ale clientilor existenti va face mai usoara gasirea altora
mai noi. Puteti cauta prospecte similare, si sa le vindeti in acelasi fel.

Puteti folosi informatiile pe care le aveti despre clienti, ca sa imbunatatiti eficienta. Tinerea unui
repertoar cu detaliile despre clienti si despre vanzari va reduce aparitia erorilor si grabirea tranzactiilor.
Pentru mai multe informatii utilizati IT-ului pentru a imbunatati eficienta gestiunii bazei de date, dar si
pentru a Tmbunatati relatia cu clientii. Puteti crea produse pe specificul fiecaruia si acorda tratament
preferential. Informatia corecta face mai usoara identificarea si rezolvarea eventualelor probleme.

Puteti de asemenea sa ii ajutati pe clientii Dvs. sa planifice. Puteti previziona ceea ce vor cumpara si
puteti previziona de cat stoc aveti nevoie. Legarea managementului clientului de achizitie poate
imbunatati profitabilitatea.

3. Invatati mai multe despre clienti

Clientii reprezinta o sursa de informatie, scopul Dvs. este de a colecta informatii care va vor face sa
identificati clientii si modul in care acestia se vor comporta. Acest lucru va varia in functie de profilul
fiecaruia. Daca vindeti clientilor individuali, veti dori sa stiti, varsta, genul, venitul si asa mai departe.
Pentru afaceri trebuie sa stiti domeniul de activitate si marimea firmei.

Ar trebui sa aflati de asemenea ce cred ei despre produsele si serviciile Dvs. Spre exemplu, ceea ce le
place si ceea ce nu le place, motivul pentru care v-au ales pe Dvs.

Daca aveti cativa clienti importanti, este important sa aveti un feedback detaliat de la ei. Companiile
care vand consumatorilor individuali pot folosi chestionare. Daca vindeti on-line puteti sa va folositi site-
ul pentru a aduna informatii.

Analizati-va clientii

Informatia corecta va va permite sa construiti un profil al clientilor. Aceasta include urmatoarele:

» varsta, gen - pentru consumatorii individuali si domeniul de activitate si marimea firmei - pentru
persoane juridice;

» ceea ce cred ei, ceea ce ii intereseaza, opinia lor despre produsul Dvs.;

Comportamentul de achizitii - ce produse cumpara, cum le cumpara, cum platesc?
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A face profilul clientilor in acest mod va va ajuta sa fi grupati pe diferite segmente. Puteti sa va
concentrati pe modul in care vindeti diferitelor tipuri de clienti.

Ce face un client valoros ?

Analizandu-va clientii va permite sa identificati cine se pliaza pe prioritatile Dvs. de afaceri. Acestea

depind de strategia Dvs. Spre exemplu, daca lansati un nou produs, scopul este sa aveti vanzari cat mai
repede, iar daca aveti probleme cu fluxul de numerar, veti aprecia clientii care platesc la timp si repede.
Majoritatea afacerilor doresc clienti care sunt profitabili.

Clientii sunt mai profitabili daca:

cumpara o cantitate mare de produse;

platesc pretul intreg fara sa mai ceara reduceri;
dau comanzi mari in loc de mai multe, dar mai mici;
nu anuleaza comenzi;

platesc la timp;

nu necesita servicii dupa vanzare;

Prin analiza rapoartelor voastre puteti evalua cat de profitabil este ficare cilent. In unele afaceri doar
cativa clienti sunt responsabili de cea mai mare parte de profit. Clientii cei mai mari sunt printre cei mai
putin profitabili. Poate chiar veti realiza ca v-ar fi mult mai bine fara unii dintre clienti.

Trebuie de asemenea sa priviti in fata. Spre exemplu un client care este in extinedere poate deveni mai
profitabil in viitor. Este important sa anticipati schimbarile si modul in care acestea afecteaza diferiti
clienti.

Cresteti experienta clientilor

Avand grija de clientii Dvs. construiti loialitate. Vanzand mai mult clientilor actuali este mai eficient din
punct de vedere al costului decat sa gasiti alti clienti.

Concentrati-va pe clientii cei mai valorosi!

Organizati-va produsele si servicile astfel incat sa se preteze pe cerintele clientilor. Daca un client
preferd livrarea inainte de pranz, organizati-va livrarile astfel incat sa ajungeti la timp.

Organizati-va astel incat sa acordati timp fiecarui client;

Oferiti standarde ridicate de relatii cu clientii. Identificati si rezolvati problemele repede.
intotdeauna ridicati-va la nivelul promisiunilor;

Tineti legatura cu clientii, anuntati-i atunci cand un contract trebuie reinnoit sau cand aveti o
oferta;

Construiti o relatie personala cu ei;

Oferiti termene preferentiale - ex. Discount;

Tehnologia va poate ajuta sa va imbunatatiti serviciile pe care le oferiti. Spre exemplu, puteti urmari
livrarile pe site. Puteti utiliza site-ul sa dati informatii valoroase, cum ar fi detalii despre produs sau
manuale.

De asemenea asigurati-va ca agentii Dvs. au urmat un training corespunzator.
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4. Promovati mai eficient

Cu cat fti cunosti mai bine clientii cu atat iti poti promova mai eficient produsele.

Publicitatea si alte modalitati de promovare sunt elementele cele mai eficiente. A-ti intelege clientul iti
da posibilitatea sa 1i oferi produse individualizate. Puteti fi sigur ca fiecare client va primi mesajul de
marketing la timp. Acest lucru difera si in functie de tipul de media pe care 1l folositi. Spre exemplu daca
doriti promovarea produsului pentru copii de 14-15 ani, ar trebui sa transmiteti mesajul via e-mail sau
sponsorizand concerte. Marketingul virtual da posibilitatea oamenilor sa transmita mai departe oferta
prietenilor. Tineti minte ca va trebui sa fie in conformitate cu regulamentele EU privind intimitatea si
regulile de e-commerce.

Puteti de asemenea sd vindeti mai eficient. intelegdndu-va clientii i ajutati s3 vadd nevoile pe care
produsul Dvs. le satisface. Spre exemplu sa i lamuriti de ce un produs la un pret mai mare este mai bun
pentru ei. Spre exemplu daca stiti de ce cumpara un anume produs , puteti ghici de ce produse mai au
nevoie. Tehnologia poate genera automat o parte din aceste procese. Spre exemplu puteti trimite
mailuri doar anumitor categorii de clienti. Comertul on-line va poate permite sa oferiti discount unor
grupuri. O parte importanta a marketingului eficient este relatia cu clientii.

5. Cum sa gasiti noi clienti

intelegand cine este clientul cel mai valoros va ajutd sa va canalizati eforturile ca s gdsiti clienti noi.
Chiar daca aveti multi clienti, este riscant daca sunt toti la fel. O schimbare in circumstante poate
insemna ca toti sa isi reduca achizitiile in acelasi timp - spre exemplu daca trei furnizori mari sunt
localizati Tn Turcia, o schimbare a ratei de schimb valutar le va reduce drastic comentzile.

Piata este schimbdtoare, strategiile de marketing trebuie refacute regulat. Anumite segmente de piata
pot deveni mai putin profitabile odata ce creste concurenta. Cerintele clientilor se pot schimba, odata
ce un client devine mai vechi.

Cu timpul, clientii care erau cei mai profitabili vor cere preturi mai mici. Altii vor creste odata cu Dvs.

Fiti atenti si la potentialul viitor al clientilor. Este bine sa se mentina o relatie cu un client mai mic, dar cu
potential. Lucrand cu clientii te poate ajuta sa identifici metode de dezvoltare si imbunatatire a
produselor.

Aceste orientdri au caracter pragmatic, sunt extrase din numeroase practici si reprezinta instrumente
utile pentru a studia o componenta importanta si uneori definitorie dintr-o afacere, asa cum este relatia
cu clientii si a-i gasi noi cdi de eficientizare, n scopul imbunatatirii profitabilitatii propriei afaceri.
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