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Jak stracic¢ kluczowego klienta

Poznan, 14 maja 2019r.
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Agenda

Okoto 4% klientow odchodzi z powodow naturalnych.

Okoto 10 -15% klientow odchodzi z powodu niezadowolenia z produktu.

A ile % klientow odchodzi z Twojego powodu?
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Strategie pracy z klientem s3 dwie....




Jest tylko jeden szef. Klient. s

On moze zwolnic kazdego w firmie,
od prezesa w dot - po prostu wydajac
swoje pienigdze gdzie indziej.
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Od randki z klientem do matzenstwa na cate zycie

Model 6 P

1. Prospekting czyli umdwienie sie z zainteresowanym

2. Prezentacja siebie czyli zrobienie pierwszego wrazenia

3. Poznanie potrzeb czyli zrozumienie co jest dla niego wazne i dlaczego

4. Prezentacja jezykiem korzysci czyli mowimy o tym co go interesuje

5. Poznanie jego opinii na temat naszej oferty czyli wiemy na ile pasujemy do
siebie i co ewentualnie nie pasuje

6. Podsumowanie i puenta czyli kontrakt.

7. Pielegnacja klienta i patrzenie jego oczami.



Kto sie nigdy nie potknat o wtasnego klienta?
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Bo moi drodzy Panstwo....

Z klientami jest jak z psiakami.
Wszyscy chcg je mied.
Tylko nie ma potem komu

Z nimi na spacer wychodzic..




Dlaczego klienci od Ciebie odchodz3?
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Hunter Farmer




@ Blue

Blue Your Mind.

Proces sprzedazy

A

Finalizacja

y

Obiekcje

Przygotowanie
oferty

Analiza

potrzeb

A

Nawiazanie

kontaktu
Przygotowanie



@Blue r

Czy jestes gotowy wtozyc¢ buty swojego klienta?
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Kim jestes dla Klienta?



Zeby sie uczyé na cudzych btedach trzeba zrozumie¢
swoje..



Jak stracitam pienigdze nim je zarobitam..
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Zaczeto sie tak..

Min

“Every step of the sales process
went perfectly except the part where
the customer buys our product.”

d.



Kim jestem dla Klienta?

Wiarygodnym Partnerem Biznesowym
Gwarancjg Dostarczenia Sukcesu
Ekspertem w Swojej Branzy
Psychologiem

Marka

Cztonkiem Biznesowej Rodziny

Wyzwaniem Biznesowym/Inspiratorem
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Czego oczekuje ode mnie klient?

102

zasada

Znaczne przekraczanie oczekiwan Klienta
wywiera niewielki wptyw na ich lojalnos¢

Dobre jest to, czego sie spodziewam lub cos, co
w niewielkim stopniu przewyzsza moje oczekiwania



PROCEDURAL

How people talk
about things

Model PES

SUBSTANTIVE
The things people are negotiating
or making decisions about

EMOTIONAL

How people feel
about things



Zaspokoi¢ gtod informacji

Dobrze sie poczuc

Dosta¢ co mu obiecano
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Zaspokoic gtod informac;ji

Daé wiedze

Dac eksperckosé
Partnerstwo w biznesie
Swiezynki rynkowe



Dobrze sie poczucé

Zrozumie¢ motywacje zakupowa klienta
Rozumieé osobowos¢ klienta
Zaopiekowac na state

Pytac i prosi¢ o feedback

Stysze¢ a nie stuchad
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Dostarczyc co sie obiecato

Spetnia¢ oczekiwania
Stucha¢ uwag i je wdrazad
Trzymac standardy

Uwazac na smierdzgce jajka



Kazdy Klient jest Kluczowy
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Relacja z klientem

Badania London Business School wskazaty na istnienie silnego zwigzku miedzy
lojalnosciag klientdw a emocjami, ktérych doswiadczajg w kontakcie z organizacja.

Emocje pogrupowano ze wzgledu na efekt, jaki wywoftuja:
Emocje niszczace relacje/lojalnosc.

Emocje budujace relacje/lojalnosé.

Nie ma emocji obojetnych dla relacji!
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Emocje niszczace relacje

Rozczarowanie

Poczucie bycia zaniedbanym poprzez niskg jakos¢ produktu
i serwisu

Poczucie pozostawienia samemu sobie
Poirytowanie (np. niefachowg komunikacjg, brakiem informacji)

Narastajacy pospiech, stres
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Emocje budujace relacje

Ozywienie (oczekiwanie z niecierpliwoscig na co$ mitego)
Zainteresowanie tym, co mnie spotka
Nastawienie badawcze (zaciekawienie tym, co i jak przebiega)

Akceptacja (moich oczekiwan, postawy i zachowania)




Co klient traci kiedy odchodzi?
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Po czym poznajemy, ze odchodz3?




7 btedow handlowca

Sprzedane = zapomniane

Brak zaangazowania w biznes klienta

Komunikacja z klientem — stucham nie stysze

Brak wiedzy o motywacji klienta na kolejnych etapach
Czekanie na wezwanie

Nie kontraktowanie

Brak KPI jakosciowych w czasie wspotpracy
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Motywacja Klienta

K

W O



SBlue ]2

lue ind.

Co stracg kiedy odejdg ode mnie?

Znajdz w sobie 4 elementy, ktére dajesz swoim klientom na co
dzien.

Znajdz w sobie 4 elementy, ktérymi wzmacniasz swojego klienta

Znajdz w sobie 4 elementy, ktére wyrdzniajg Cie na rynku.
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Czy da sie pokonac kryzys?

©

There cannot be a
Ccrisis next week.
My schedule is
already full.

— Henry A. Kissinger



Stracitam klienta i co dalej?
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Moje sposoby na odzyskanie klienta

Spotkanie z klientem
Komunikacja FUKO
Sprawdzenie gotowosci
Zbudowanie emocji neutralnej..

Powrot za czas jakis



