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Nadszedt koniec alfabetu, czyli przemodelowanie zasad panujacych
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¢ (Czym jest uSmiercanie
produktu.

w biznesie, wywotane przez generacje Y i Z, zamykajgce pokoleniowg v Czym kieruja sie

wyliczanke. Co to oznacza dla szefow sprzedazy i handlowcdw,
ktdrzy chcieliby zadbac o przysztose swoich firm i przekonac do nich

najmtodszych klientdéw na rynku?

uz od ponad dekady prowadze i analizuje badania z catego Swiata,
Jdotyczqce zmian pokoleniowych w biznesie, ktére ponadto bez-
wzglednie weryfikuje w mojej pracy jako menedzer i doradca zarza-
doéw. Ich zwienczeniem i efektem jest ksigzka Koniec alfabetu, opowia-
dajagca o tym, jak mtode pokolenia przemodelowujg biznes. Skupiam sie
w niej na trzech nierozerwalnie ze soba zwigzanych obszarach: per-
sonalnym, marketingu i sprzedazy — ktérej to poswiecony jest ten
artykut. Przyjrzymy sie w nim w mniejszym stopniu pokoleniu Y, ja-
kie przyszto na Swiat miedzy 1981a 1995 r. i zapoczatkowato zmiane
podejscia do prowadzenia biznesu. Wiecej uwagi poswiecimy z kolei
generacji Z, urodzonej miedzy 1996 a 2010 r, stanowigcej zaréwno
wyzwanie, jak i przysztoé¢ sprzedazy. Refleksja na temat ich postaw
i preferencji wiedzie ku sprzedazy nowej generacji. Opiera sie ona
na czterech zwigzanych ze sobg zjawiskach: uémierceniu produktu,
obarczaniu odpowiedzialnoscia, cyfryzacji doswiadczen i uspotecz-
nianiu sprzedazy. Co oznaczajg one dla Twojego biznesu?

USmiercanie produktu

Przeszlismy dtuga droge, odkad Thomas Alva Edison opatentowat
fonograf, umozliwiajacy po raz pierwszy w historii utrwalanie nie-
uchwytnych dotad dzwiekéw. Od tamtej pory zapisywano je na ta-
dmach, ptytach winylowych, kasetach magnetofonowych, ptytach
kompaktowych czy w postaci plikéw dZzwiekowych.

Postep techniczny sprawiat, ze poszczeg6lne noéniki taniaty i kie-
dy wydawato sie, ze ceny nie mogg juz byc¢ nizsze, pojawita sie inno-
wagcja, ktéra podniosta dotychczasowe kotwice zakupowe. Mowa tu
o aplikacjach strumieniujgcych muzyke na zgdanie. W konsekwengji

przedstawiciele generacji
Y iZ wybierajac partnera
do wspétpracy.

« Jak wazne jest zadbanie
o doéwiadczenia klientow.

przestaliSmy ptacic¢ za konkretny produkt, zas zaczelisSmy za ustuge.
Stato sie to nowym standardem stuchania muzyki dla pokolef Y i Z.
Zjawisko to rozpowszechnito sie tez na inne kategorie — od filméw,
az po wypieranie drukarek przez ustugi drukowania. To réwniez pierw-
sze ze zjawisk usmiercajacych produkty — zamienianie ich w ustugi
bazujace na subskrypcji.

Drugie zas obejmuje dwa elementy przeplatajace sie ze sobg: wy-
najmowanie i wspétdzielenie wypierajace wiasnos¢. Jak dowodza ba-
dania Pew Research Center, przedstawiciele pokolenia Y w Stanach
Zjednoczonych s3 najczestszymi klientami bibliotek publicznych, przez
co te odzyskuja nadzieje na przysztos¢. Podobne zjawisko mozna byto
przed pandemig koronawirusa zaobserwowac takze w innych krajach
rozwinietych. To oczywiscie tylko wycinkowy przyktad, ale znamien-
ny, gdyz dotyczy branzy, ktéra cyfryzacja i niskie czytelnictwo miaty
uémierci¢ na dobre, a tymczasem wydaje sie, ze ma ona przed sobg
drugie, dtugie zycie. Stoi za tym postawa przedstawicieli pokolen YiZ,
ktére coraz bardziej Swiadomie podchodza do wytwarzania débr oraz
kosztéw z tym zwigzanych i wybieraja wspotdzielenie: ksigzek, samo-
chodéw, rowerdw i innych, zamiast ich posiadania. Z podobnych
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¢ Wskazowka

Sprawd?, czy i jak dziata rynek wtérny produktéw, ktére oferujesz,
oraz zastanéw sie, czy klienci mogliby wynajmowac lub uzywac ich
w ramach miesiecznej subskrypcji.
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pobudek, dodatkowo wzmacnianych przez dazenie do elastycznosci,
decyduja sie na dtugoterminowy wynajem. Nie chodzi tylko o nieru-
chomosci, co czesto spowodowane jest koniecznoscig wysaokiej inwe-
stycji poczatkowej i brakiem srodkéw na takowa, ale réwniez chocby
o wszelkie srodki lokomocji. W ten sposéb z repertuaru mozliwosci
sprzedazowych znikaja kolejne produkty zastepowane wynajmem
i wspotdzieleniem.

Obarczanie odpowiedzialnoscia

Wedtug najnowszych edycji cyklicznego badania Edelman Trust
Barometer doswiadczamy spadku zaufania do instytucji ksztattuja-
cych opinie publiczng: mediéw, organizacji pozarzadowych i politykéw.
Jedynym obszarem, ktéremu ufamy, jest biznes, a szczegblnie kate-
goria ,moj pracodawca”. Powinno napawac to duma prezeséw, kto-
rzy stusznie widza w tym nizsze koszty pozyskiwania, utrzymywania
i rozwoju zaréwno pracownikow, jak i klientéw. Jednoczesnie wysoki
poziom zaufania niesie ze sobg proporcjonalnie wysokie oczekiwanie
wziecia wiekszej odpowiedzialnosci za zycie spoteczne, ktére wprost
formutuje sie pod adresem firm. Postulat ten wniosto do biznesu po-
kolenie Y,a wzmocnita i wzbogacita go o kwestie zwigzane z rownoscia
spoteczna generacjaZ. W praktyce chodzi zaréwno o dziatania majace
na celu walke z przecigzeniem klimatu i wybdr bardziej ekologicznych
rozwigzan, jak i zabieranie przez marki gtosu w kwestiach spotecznych.

‘ WSPGLNOTA WARTOSCI: 9

N Coraz mniej skuteczne beda dziatania oparte na behawioralnym stymu-
lowaniu lojalnosci, czyli serwowaniu klientom prostych bodZcéw zaku-
powych, a istotniejsze stanie sie budowanie lojalnosci Swiatopogladowej
opartej na wspélnocie wartosci.

W konsekwencji na znaczeniu zyska jeszcze bardziej pozycjono-
wanie marki (czyli jej miejsce na rynku wyznaczane przez wyrézniki,
jakimi dysponuje) oraz uzupetnienie go o kwestie zwigzane z odpo-
wiedzialnoscig spoteczng danej firmy.

WeZmy jako przyktad tak wazng dla wszystkich kwestie, jak
oszczednosci. Jak wynika z raportu Credit Suisse ,Przysztos¢. Teraz.
Inwestycje dtugoterminowe”, wybierajac firme, ktérej powierzy opie-
ke nad dtugoterminowymi inwestycjami, pokolenie Y kieruje sie kry-
teriami zwigzanymi z odpowiedzialnoscia spoteczng oraz dbaniem
o marke pracodawcy, czyli dowodami etycznego dziatania organizagji
finansowej. Pragmatycznie patrzac, jest to jak najbardziej uzasadnio-
ne, gdyz dobre relacje z otoczeniem i pracownikami zwiekszajg praw-
dopodobienstwo, ze w dtugim okresie taka organizacja po pierwsze
przetrwa, a po drugie — bedzie radzi¢ sobie lepiej od konkurencji. Przy
czym kryteria te nie bedg istotne tylko dla decyzji konsumenckich. Gdy
spojrzymy na wyniki badan Merit, dotyczace oddziatywania 0séb z po-
kolenia Y na procesy zakupowe w Stanach Zjednoczonych, okaze sie,
ze majg one wptyw lub s3 wytgcznymi decydentami juz w 70% przy-
padkéw, gdy ich firma zamierza dokona¢ zakupu. Ponadto w 80%
decyzji biorg one pod uwage reputacje swojego kontrahenta - czy
dba o srodowisko, jak wspiera spotecznosci, na ktérych sie opiera, i jak
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¢ Wskazowka

Zadbaj o wizerunek Twaojej firmy jako pracodawcy oraz zastanéw sie,
jakie spéjne z markg inicjatywy wnoszace wartos¢ dla spoteczenstwa
moglibyscie wbudowacé w swoj biznes i przy okazji chocby odrobine

zmienic¢ $wiat na lepsze.

traktuje pracownikéw - czyli w praktyce, czy dziafa etycznie i odpo-
wiedzialnie. W Europie dane te wygladaja bardzo podobnie.

Cyfryzacja doswiadczen

Jak pokazato jedno z badan przeprowadzonych przez Edelman
Intelligence, juz przed pandemig koronawirusa osoby z generacji Z
w Polsce spedzaty odrobine wiecej czasu ze smartfonem w reku niz
na Swiezym powietrzu. W zwigzku ze zdalng edukacja i zdalng pracg
proporcje miedzy jednym i drugim zapewne jeszcze bardziej sie za-
chwiaty. Jednoczesnie zaobserwowalisémy znaczny wzrost sity sprze-
dazy w kanale e-commerce'owym, ktéry stat sie dla wielu firm jedyng
alternatywa dla dziatan prowadzonych przed pandemia. | cho¢ wie-
le z nich cieszyto sie, ze dzieki temu przezyto, to wzmocnito to kurs
ku cyfryzacji, bedacej swoistym spetnieniem marzef najmtodszych
generagji.

Niestety, niesie to ze soba réwniez niekoniecznie pozadane skutki.
Najwazniejszym z nich jest to, ze firmy funkcjonujace coraz spraw-
niej w cyfrowej warstwie rzeczywistosci w duzej mierze skazujg sie
na odzieranie swojej oferty z oczywistych wczeséniej wyrdznikéw, jak
np. atrakcyjnej lokalizacji, dobrej atmosfery, znakomitej obstugi itp.
Elektroniczna sprzedaz nie tylko utatwia klientom znalezienie ofert
oraz poréwnanie ich, ale tez koncentruje ich uwage na cenie, skoro
inne elementy propozycji nie sg juz tak istotne. Dlatego tez jednym
ze sposobdw na stworzenie wartosci wykraczajacej poza sam algo-
rytm rzadzacy sprzedaza, jest zadbanie o dodwiadczenie klientéw. Co
to jednak wiasciwie oznacza i jak przeku¢ to efemeryczne i czesto
naduzywane obecnie w marketingu oraz sprzedazy stowo w czyn?

Nalezy zacza¢ od odpowiedzi na pytanie, czym wiasciwie jest do-
Swiadczenie. Czy mdwiac o nim, mamy na mysli doznania? A moze
generowanie okreslonych emagji albo refleksji? Chodzi o to, by klien-
ci po prostu byli zadowoleni, a jeéli tak — to jak bardzo. Nietatwo za-
dbac o cos tak trudnego w zarzadzaniu, co dodatkowo staje sie dzis
tak istotne. Dlatego w praktyce proponuje skupic sie na czyms, na co
mamy wptyw. Jeden z najwybitniejszych mitograféw, Joseph Cambell,
zwracat uwage, ze dodwiadczenie zachodzi w okreslonym czasie
i miejscu. Stad tez na tych dwach elementach powinnismy sie sku-
pi¢, aby posrednio wptynaé na jakos¢ interakgji z klientami. Pokolenia Y
iZ maja tu dos¢ jasne preferencje. Szczeg6lnie mtodsze nigdy nie mu-
siato na cokolwiek czekag, dlatego jesli chodzi o wymiar czasu, to po-
winnidémy zadba¢ zaréwno o natychmiastowos¢ dostepu do oferty
i tego, co sie za nig kryje, jak i 0 optymalny okres korzystania z danego
dobra. Jesli chodzi o miejsce, to najczestszym bedzie smartfon, ale nie
chodzi tylko o posiadanie witasnej aplikacji czy dostosowanej do urza-
dzen mobilnych witryny, lecz raczej o odpowiedz na pytanie, jak »
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nasza firma chce sie zachowywac w tej przestrzeni, co proponowac,
a przede wszystkim, jak umiejetnie spersonalizowac j3 dla konkretne;j
osoby, jednoczesnie nie tworzac dysonansu miedzy réznymi punktami
styku. Dlatego w praktyce postulat zadbania o doswiadczenia klientéw
bedzie prowadzit do dazenia do sp6jnosci w poszczegbinych kanatach
marketingowych i sprzedazowych oraz scistej koordynacji i czesto in-
tegracji dziatan obu tych obszaréw.

RAMKA 3
¢ Wskazéwka

Przemysl, jakie wyrézniki stracisz w zwiazku z cyfryzacja sprzedazy

i jak mozesz zmniejszy¢ uszczerbki dzieki zadbaniu o czas i miejsce,
w ktérym zachodzg doswiadczenia klientéw, oraz jak w zwigzku z tym
zadbac o sp6jnos¢ dziatan marketingowych i sprzedazowych w réz-
nych punktach styku.

Uspotecznianie sprzedazy

Mozna sie mocno pomyli¢, uznajac, ze cyfryzacja doswiadczen ozna-
cza¢ bedzie zmniejszenie potrzeb zwigzanych z nawigzywaniem
i podtrzymywaniem relacji — wrecz przeciwnie. W sferze spotecznej
to szczegblnie widoczne u 0séb z generacji Z, ktére akcentuja te kwe-
stie w wiekszosci analizowanych przeze mnie badan. Z kolei w wy-
miarze biznesowym wage czynnika ludzkiego mozna dostrzec w in-
terakcjach z osobami z pokolenia Y, ktére intensywnie uzywaja sieci
spotecznych zaréwno do realizacji swoich celéw, jak i pomocy innym.
Dlatego czwartym ze zjawisk, okreslajacych standard sprzedazy nowej
generagji, jest prawdziwy social selling. Ponownie warto sie jednak
zastanowi¢, co ten angielski termin witasciwie oznacza.

Chyba kazdy dzié méwi, ze robi social selling, niewielu jednak robi
go dobrze, a juz tylko garstka naprawde wie, co robi. Czesto wrzuca sie
go do wspdlnego worka z reklamg emitowang w mediach spotecz-
nosciowych — w przypadku wiekszosci bizneséw zupetnie niestusz-
nie. W praktyce chodzi jednak o co$ subtelniejszego, a mianowicie
0 wykorzystywanie sieci spotecznych odzwierciedlonych na portalach
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profesjonalnych do tego, by realizowac¢ kluczowe z perspektywy sprze-

dazy zadania, takie jak:

» dbanie o reputacje swojej firmy oraz handlowcéw ja reprezentu-
jacych;

»  informowanie na biezaco obecnych klientéw o nowosciach w ofercie;

»  pozyskiwanie rekomendadji;

»  dowiadywanie sie o pozycji decydentdw w procesach zakupowych;

»  kwalifikowanie zdobytych leaddw;

»  kontaktowanie sie z osobami spetniajagcymi kryteria dopasowania
do profilu idealnego klientg;

» edukowanie rynku o dostepnych rozwigzaniach i przykfadach ich
wdrozen.

S3 to zatem o wiele bardziej ztozone oraz pozyteczne sekwencje
dziatan, dzieki ktérym udaje sie generowac autentyczng wartos¢ w re-

lacjach oraz w konsekwencji w procesach sprzedazy.
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¢ Wskazéowka

Naucz siebie i swoja firme prawdziwej sprzedazy spotecznosciowsj,
opartej na tworzeniu wartosci dla oséb bedacych w sieci powigzan
z dang organizacja.

Sprzedaz nowej generacji

Nie bez powodu powyzsze postulaty budza wérdd zarzadzajacych niepo-
kéj wywotany coraz pilniejszg potrzebg zmiany. W koricu nowe pokolenia
wymagaja sprzedazy nowej generacji. Takiej, ktéra nie boi sie usmiercenia
produktu w dotychczas znanej formie. Takiej, ktéra bierze odpowiedzial-
nos¢ za to, co robi dana organizacja. Takiej, ktora Swietnie porusza sie za-
réwno w cyfrowej warstwie rzeczywistosci, jak i w sieciach spotecznych,
jakie tworzg jej obecni i przyszli klienci. Niewiele jest dzis na rynku zespo-
téw handlowych gotowych podja¢ takie wyzwanie i niewiele faktycznie
w najblizszym czasie je podejmie, a wszystko przez coé dos¢ oczywiste-
go.Jednym z na pierwszy rzut oka prostszych, zas na drugi juz nie takim
prostym whnioskiem z moich badan jest to, ze najwazniejsza przeszkoda
w transformacji pokoleniowej w biznesie jest opér przed zmiang, ktérego
przezwyciezenia zycze Ci w pracy dla Twojej organizacji. ®

vego marketingu i zmian pokoleniowych

obszarach prowadzi badania, doradza, szko
 dziataniami firm swoich klientoéw. Zrealizowat

ktow strategicznyc a organizagji z kilkunastu
branz, w tym dla tak wymagajacych, jak spozywcza, Srodkév

frowi dawnicza czy

I, pierwszg polskg ksigzke
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