WIZERUNEK FIRMY

Przedmiot Profesjonalny pracownik sektora ustug ma na uwadze uwzglednié
potrzeby pracodawcy, ktory oczekuje od pracownika dodatkowych umiejetnosci
zwigzanych z obstugg klienta (umiejetnosci kompetencji migkkich, jak i
zwigzane Z realizacjg transakcji kupna — sprzedazy). Od profesjonalnej
umiejetnosci  obstugi  klienta bedzie zalezala w pewnej czesci pozycja
konkurencyjna przedsi¢biorstwa.

W zwigzku z tym podczas naszych zaje¢ wspominaliSmy czym jest wizerunek
firmy 1 jakie ma to przetozenie na codzienng prace pracownikow.

Obejrzyj prezentacje (link na 3 stronie), jak budowany jest wizerunek firmy na
przyktadzie Google.



Wizerunek firmy

Budowanie wizerunku rozpoczyna sie juz na samym poczqtku istnienia kazdej firmy.
Dziatalnos¢ gospodarcza, aby przynosita odpowiednie zyski, zdobywata kolejnych
klientow i miala szanse na rozwaj, musi bowiem nie tylko zaistniec, ale przede
wszystkim utrwalic sie w pamigci ludzi oraz zdobyc¢ ich zaufanie.
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Wizerunek firmy

Wizerunek firmy lub marki stanowi element zewnetrzny i jest to ogot wrazen
odczuwanych przez odbiorcow i budowane na jego podstawie w ich umystach
wyobrazenie o danym przedsiebiorstwie lub produkcie.

Elementy, ktore maja wptyw na wizerunek firmy:

** nNazwa,
** logo wraz calg identyfikacja wizualna,

¢ rodzaj, w jaki firma komunikuje si¢ z otoczeniem;

¢ kultura organizacji (normy spoteczne, system wartosci).
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https://prezi.com/gyieguloiz75/kultura-organizacyjna-google/



https://prezi.com/gyiegu1oiz75/kultura-organizacyjna-google/

Wizerunek firmy
Jak byc¢ lepszym a nie tylko innym

Czym jest marka?

» Z punktu widzenia klienta
* Do czego klient wykorzysta marke?
* W czym marka wyreczy klienta?
« Jaki cel pozwoli klientowi zrealizowac¢ marka?
» Z punktu widzenia wilascicicla
* Pienigdze Jako wartosc firmy (wzrost wartosci firmy)
* Pienigdze Jako comiesieczny zysk (wzrost zysku)
* Potencjat rozwoju biznesu (mozliwosci Wzrostu)

Marka to umiejetnos¢ wykorzystania wizerunku do realizacji celow
biznesowych: zwiekszenie udziatow rynkowych, uzyskiwanie lepszych marz,
zbudowanie potencjalu rozszerzania.



Wizerunek firmy

Otoczenie

FHeklama

Fromoacja sprzedaZy
fMedia spotecznos ciowe
BElogi

Fublic Helations
Fampanie hailing owe
Fokazy dla sprzedazy
Frzekaz szeptany
Telefon

Sie S kontaktduw
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YWitryny internetowe
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Formularze

LZnakl graficzne
Cpakowanie

Wiy stawey

Oferty

Foczta elekironiczna
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Bannery internetowe
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http://www.catmangroup.pl/?budowanie-marki-sklepu-osiedloweqo



http://www.catmangroup.pl/?budowanie-marki-sklepu-osiedlowego

Wizerunek firmy

( :( )' )l":\‘ Zovzgdzamy mavkami, aby praynosily zyski

Wizerunek a marketing

Integracja
marki ze strategia
biznesowg
TRADEMARKETING MARKETING
WIZERUNKOWY

Elementy Elemen
Biznesowe wizerunkowe
Cena Reputacja
Marza Wizerunek
Udzialy rynkowe Osobowosc
Dystrybucja numeryczna Identyfikacja




Wizerunek firmy

Zintegrowanie wizji — strategii biznesowej — strategii marketingowej —
wizerunku
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WYNIKANIE

Odejscie od tego modelu powoduje niespojnos¢, utrate synergii 1 potencjatu
wizerunkowego
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Wizerunek firmy

Integracja wizerunku ze strategig biznesowag

Jaki wizerunek mamy dzisiaj?
¢ Jaki chcemy miec¢ W przysztosci?

Co robimy dzisiaj?
s Co chcemy robi¢ W przysztosci?

Kto jest naszym klientem dzisiaj?
¢ Kto nim ma by¢ W przysztosci?

Z kim konkurujemy dzisiaj?
s Z Kim bedziemy konkurowac W przysztosci?

Dlaczego kupujg u nas dzisiaj?
¢ Dlaczego bedq kupowac W przysztosci?



Wizerunek firmy

Wizerunek 1 marka w konteks$cie konkurentow

W czym
jestesmy
najlepsi?
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W czym Co jest
jestesmy trudne do
pionierami? podrobienia?




Wizerunek firmy

Menager a budowanie wizerunku




Wizerunek firmy

Na zadowolenie klienta wplywaja:
@ jakos¢ produktu

® cena

@ odpowiedni serwis
@ obstuga klienta







Programy do obstugi klienta - CRM

CRM (Customer Relationship Management)
0znacza zarzadzanie relacjami z klientami.

Jest filozofia prowadzenia biznesu stawiajacg klienta w centrum zainteresowania
firmy - nie tylko na etapie sprzedazy, ale rowniez w trakcie eksploatacji zakupionego
produktu (oraz p6zniej).

Podejscie CRM zacie$nia wspotprace przedsiebiorstwa z klientami, maksymalizujac
ptynace z niej korzysci. Dobre relacje z klientem pozytywnie wplywaja na jego
zadowolenie 1 przywigzanie do naszej firmy.

Kluczowe korzysci
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Poprawa relacji Poprawa jakosci Zwiekszenie Perspektywa
biznesowych obstugi przychodéw rozwoju
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Programy do obstugi klienta - CRM

System CRM to natomiast narz¢dzie wspierajace realizacje filozofii CRM
wyspecjalizowane oprogramowanie komputerowe o funkcjonalnos$ci umozliwiajacej
gromadzenie informacji o relacjach z klientami:

dane kontaktowe firm oraz ich pracownikow,

upodobania klientow oraz ich cechy szczegolne,

przedmiot zainteresowania klientow (np. zapytania o oferte),
zidentyfikowane szanse sprzedazy,

wykorzystywane przez klienta produkty (zaro6wno zakupione w naszej firmie, jak 1
u konkurenciji),

histori¢ wspolpracy z naszg firma (np. dokonane transakcje)

kontakty klienta z naszg firma (np. spotkania, maile, rozmowy telefoniczne) -
zarOwno historycznej, jak 1 planowane.



Programy do obstugi klienta - CRM
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Lista lokalizagii kontrahentow Lista projektow Lista korespondendji sengnej

Osoby Zadania Aktywnosci

Orsoby zwizzane z kontrahentami, Lista zadan Lista aktywnosci
bankami . v

. = == Wizytowki Zdarzenia Teczki
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Lista wizytowek zwiazamych z Lista teczek

3 Ostatnio uzywane = psobami kontaktowymi




ZADANIE DO WYKONANIA

Na przyktadzie Twoich doswiadczen w zawodzie 1 miejscu pracy Napisz
w paru zdaniach, jak chciatabys$/chcialbys zbudowac¢ w przysztosci wizerunek
Swojej firmy lub siebie jako pracownika.

Opracowang wypowiedz przeslij na ponizszy adres
bpopek@zsgdow.edu.pl
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