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Sztuka pozyskania I utrzymania klienta

Projekt wspdifinansowany przez Unie Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego



Psychologiczne typy zachowan klienta

Sine Zaangazowane Slabe zaangazowanie
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Wybor potencjalnych klientow ) /<

Wybor ze wzgledu na rozwéj branzy

- Branza, ktora osiagnela juz swoj szczyt, a teraz jest
w fazie schytkowej,

‘Branza stabilna - ani w fazie wzrostu, ani w fazie
schyiku

‘Branza dopiero rozwijajaca sie, ale juz w fazie
przyspieszonego wzrostu



Wybor potencjalnych klientow

Okreslenie profilu klienta

Czyje potrzeby najlepiej realizuje moja oferta zalezy
w jaki sposob powinienem jg prezentowac.



Poszukiwanie klientow ) [+

Kontakty osobiste

Zapisz sie do organizacji branzowej lub zawodowej
Zapisz sie do organizacji, do ktorej nalezg Twoi klienci
Skontaktuj sie ze swymi dawnymi klientami
Skontaktuj sie z kolegami z branzy

Popros o pomoc przyjaciot

Korzystaj z calej swojej sieci kontaktow

Przemawiaj na forum publicznym

Zorganizuj szkolenie

Rozmawiaj z kazdym



Poszukiwanie klientow

Odszukaj swoich naturalnych potencjalnych
klientow — Twoich przyjaciot



Poszukiwanie klientow

Referencje, rekomendacje i polecenia od klientow
Dlaczego powinniSmy pytac o polecenia?
Dlaczego nie masz wiekszej liczby polecen?

W jaki sposob powinnismy pytac?

Sugestie do polecen



Poszukiwanie klientow

Pros o rekomendacje!

Sugestie do rekomendacji

Bierz referencje!

Kiedy powinniSmy prosic o referencje?

Sugestie do referencji



Klienci wewnetrzni

Uniwersalna reguta dobrej pracy:

Jesli nie zajmujesz sie bezposrednio obstugq klienta, traktuj
swoich wspotpracownikow tak, jakby byli klientami.
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Obstuga klientow — 10 grzechow gtownych :

 Nie wiem,

e Jest mi wszystko jedno,

e Nie przeszkadzaj mi,

e Nie lubie Cie,

e Wiem wszystko,

 Nie masz o tym pojecia,

e Nie chcemy tutaj takich osob,
e Prosze nie wracac,

e Ja mam racje, a Pan sie myli,
e Spiesz sie i czekaj.



Umiejetnosc¢ stuchania

Dzieki temu, ze umiesz uwaznie stucha¢, mozesz:

Dowiedziec sie, czego chce i potrzebuje klient,
e Uniknac nieporozumien i btedow,

o Zebrac informacje o tym, jak lepiej swiadczyc¢ ustugi,

Stworzyc trwate relacje z klientem.



Umiejetnosc¢ zadawania pytan

Wiasciwych odpowiedzi udziela Ci dopiero wtedy,
gdy zadasz odpowiednie pytania.



Umiejetnosc wypowiadania sie

Sprecyzowanie punktu widzenia

e ,Musze to przemyslec”,

e ,Mysle jednak, ze nie marnowalby Pan czasu. Gdyby nie
czut Pan, ze to jest to, czego Pan pragnie, prawda?”,

e ,Gdyby raty wynositly 325 ziotych miesiecznie, czy
udatoby sie Panu zaoszczedzi¢ na innych wydatkach 8
ztotych dziennie, aby mie¢ samochod?”



Umiejetnosc wypowiadania sie

Dookreslanie wartosci

Mamy niestety sklonnos¢ zakladaé, ze system wartosci
innych ludzi jest podobny do naszego, pokazanie ludziom, ze
osiagng to, co stanowi dla nich wartosc¢ najwyzszg, gdy kupia
nasze produkty, ofiarujg pienigdze na nasz cel lub podejma z
nami wspotprace, ,Ktory czynnik przy zakupie samochodu
ma dla Pana najwieksze znaczenie?”.



Umiejetnosc wypowiadania sie

Magiczne stowa:
e Imie,

- Uzycie pierwszego imienia danej osoby na poczatku
lub na koncu zdania znacznie zwieksza szanse przekonania tej
osoby.

- Uzycie imienia rozmdéwcy skutecznie przycigga jego uwage i
bardzo pozytywnie wptywa na jego skojarzenia dotyczgce
wypowiedzi lub wyrazonej prosby.

e ,Prosze i dziekuje”

e ,B0”, ,Poniewaz”



Prowadzenie rozmow telefonicznych

Mowienie o tym, co robisz informuje klienta o tym, co sie dzieje
i upewnia go, ze nie odtozyles stuchawki,

Niezaleznie od sytuacji, nie wolno zawiesza¢ rozmowy bez
zapytani o pozwolenie i uzyskania odpowiedazi,

Przyjmujac wiadomos¢, nie zapomnij zapisac petnego nazwiska,
nazwy firmy i numeru telefonu osoby dzwonigcej,

Gdy musisz przelaczy¢ rozmowe, nie zapomnij podac klientowi
nazwiska i nr tel. pracownika, ktory bedzie go dalej obstugiwat,

Zawsze mow z szacunkiem o dzwonigcym - nie mozesz
zakladac, ze klient Cie nie styszy.



O czym nalezy pamietac, przyjmujac
wiadomosc?

Zanotuj:
e Date i godzine przyjecia wiadomosci,

e Imie 1 nazwisko, nazwe firmy oraz stanowisko osoby
zostawiajgcej wiadomosc,

e Numer telefonu wraz z numerem wewnetrznym tej osoby
oraz godziny, w jakich mozna do niej dzwonig,

o Doktadna tres¢ wiadomosci,

e Dziatania, jakie nalezy podja¢ w zwigzku z taj
wiadomoscia,

e Priorytet wiadomosci.

Podpisz sie u dotu kartki.
Umies¢ wiadomos¢ w widocznym miejscu.



O czym nalezy pamietac, przyjmujac
wiadomosc?

Podaj rozmowcy nastepujace informacje:

e Swoje imie i nazwisko,
e Stanowisko oraz nazwe firmy,

e Numer telefonu wraz z numerem wewnetrznym oraz
godziny, w jakich mozna do ciebie dzwonic,

o Dokladna tres¢ wiadomosci,

e Dziatania, jakie nalezy podja¢ w zwigzku przekazywang
wiadomoscia,

e Priorytet wiadomosci.

Powtorz wszystkie informacje, aby sprawdzic, czy
rozmowca dobrze je zrozumial.
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Korespondencja z klientem

Wystanie listu do klienta po rozmowie z nim jest doskonalym
sposobem potwierdzenia tego, co wspolnie ustaliliscie.

Powody pisania do klientow:

e Piszesz, aby potwierdzic ustalenia,
e Piszesz, aby stworzy¢ dokumentacje,

e Piszesz, aby umocnic relacje.



Kontakt z klientem — e-mail

e Klient internetowy nie lubi czeka¢ na twojg odpowiedz!

e Nalezy odpowiadaCc na e-maile najpozniej w ciqgu 8
godzin.

e Uzywaj akronimow i emotikonek tylko wtedy, gdy twoj
klient umieszcza je w swoich e-mailach.

e Przed wystaniem e-maila, pomysl o osobie, ktorej chcesz
przestac wiadomosc.

» Jesli nabywca kupit cos w sklepie internetowym, wystanie
do niego listu majacego charakter osobisty, stanowi
najprostszy i najlepszy sposob podziekowania i
zachecenia do dalszych zakupow.



Podziekowania

Dziewiec€ sytuacji, w ktorych powinienes dziekowac
klientom:

o Zawsze wtedy, gdy robig z tobg interesy,

o Kiedy chwalg ciebie lub twoja firme,

o Kiedy przekazujg uwagi lub wysuwaja sugestie,

e Kiedy decyduja sie na zakup nowego, nieznanego im
produktu lub na korzystanie z nieznanej im ustugi,

o Kiedy polecaj cie znajomemu,

e Kiedy sa cierpliwi... I mniej cierpliwi,

o Kiedy pomagaja ci lepiej Swiadczyc ustugi,

o Kiedy skarzg sie na cos,

o Kiedy sprawiajq, ze sie usmiechasz.



Przeprosiny

e Szczere przeprosiny to osobiste 1 profesjonalne
przyznanie, ze klient doznat zawodu lub przykrosci,

e Przeprosiny nie oznaczaja Wwziecia na siebie
odpowiedzialnosci; nie sg tez okazja do obwiniania,

e Klient nie lubi przyznawac sie do bledu, obwinia nas
o doprowadzenie do tej sytuacji,

e Jesli uwazasz, ze stowo to oznacza wziecie na siebie zbyt
duzej winy, mozesz zamiast tego powiedziec:
- ,Dziekuje, ze zwrdcit mi Pan na to uwage”.



Najczestsze powody zerwania wspolpracy

e Brak zainteresowania - 92%,

e Brak inicjatywy - 88%,

e Brak pomocy — zrozumienia potrzeb - 81%,
e Niedotrzymywanie umow - 77%,

 Brak wiedzy fachowej - 75%,

e Lekcewazenie - 67%,

e Nieuczciwosc¢ - 59%,

e Cena-17%.



Atrakcyjnosc oferty

 Harmonia

« Wyjatkowosc

- OpowiesC

- Kompetencje

- Emocjonalne stosunki z klientem
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DZIEKUJE ZA UWAGE



