Lubuska Akademia
PRZEDSIEBIORCZOSCI

ZARZADZANIE SPRZEDAZA i RELACJAMI
L KRAJOWYMI i ZAGRANIGZNYMI KLIENTAMI







Obstuga posprzedazowa

J n ]

buduje roznice.




I zadowolony klient
opowiada o swoim pozytywnym doswiadczeniu
srednio 4-6 osobom.

I niezadowolony klient
dzieli sie swojg negatywnqg opiniq
srednio z 9-15 osobami...



Tomasz Rudnicki

Executive & Team Goach,
Leadership & Business Mentor,
Interim Manager,

Trener w Biznesie,

Konsultant & Doradca Strategiczny Przedsigbiorcow
Counsellor - Terapeuta

coachmentor.pl

| lifFe & business


https://coachmentor.pl/
https://coachmentor.pl/
http://www.linkedin.com/in/rudnicki-tomasz-mentor-coach

Moje doswiadczenie - migdzy wschodem a zachodem
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POLITYKA
CENDWA

PRICING
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KODEKS ETYCZNY



ZGODNOSC Z PRAWEM
LOJALNOSC

ZACHOWANIE W ODNIESIENIU DO OTOGZENIA

ZACHOWANIE WOBEC KLIENTOW:
® lCzCiWoSe
e poufnosc
e profesjonalizm
o reagowanie na skargi i reklamacje
e unikanie konfliktow interesow
o doskonalenie jakosci obstugi

ZACHOWANIE WOBEC DOSTAWCOW

POSTAWA

Oszustwa

Prezenty i zaproszenia
Korzystanie z majatku firmy
Nieprawdziwe informacje

ZACHOWANIE WOBEC PRACOWNIKOW

Molestowanie

Dyskryminacja

Mobbing

Poszanowanie prywatnosci

Rownowaga miedzy zyciem zawodowym a prywatnym



Krotki test etyczny Texas Instruments:

« Czy dane dziatanie jest legalne?

e Czy jest zgodne z naszymi wartosciami?

e Czy jesli je wykonasz, to bedziesz sie z tym czut zle?
e Jak to dziatanie bedzie prezentowane w gazecie?

« Jesli wiesz, ze to cos ztego - nie rob tego.

« Jesli nie jestes pewien - zapyta,.

e Pytaj dopoty, dopoki nie uzyskasz odpowiedzi.



STRATEGIE SPRZEDAZOWE
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Strategia
BtEKITNEGO
OCEANU

— WYDANIE ROZSZERZONE -

~Jak shuérzyéﬁiekv}eéﬁbho;\;anq'__? == —
przestrzen rynkowga i sprawic, -~ —— — =
by konkurencja stala\l sig nieistotna-—~ -

W. CHAN KIM | RENEE-MAUBORGNE

[@ biznes




Schemat ERRC - projektowanie nowych propozycji wartosci

E - eliminate - ELIMINUJ: co mozna usunac z obecnej oferty?
R - reduce - 0GRANICZ: co mozna ograniczyc ponizej standardow branzowych?
R - raise - ZWIEKSZ: co nalezy podniesc ponad standardy branzowe?

C - create - STWORZ: co nowego mozna zaoferowac?



Czy znam mojego KLIENTA?

Czy moja oferta jest dopasowana
do POTRZEB?







Na czym polega problem, ktory starasz sie rozwigzac dla
swoich klientow lub uzytkownikow?

KTO? CO? JAK?



Guin | Season 33 | PBS

American Masters | Worlds of Ursula K. Le . . - :
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Najbardziej nie do przyjecia. dlaludzijest fakt,\i
ze z czegos nie zdaja sobie sprawy

Ursula K.Le Guin (1929 — 2018)




MVP - METODYKA LEAN
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MVP (Minimum Viable Product)
to pierwsza dziatajgca wersja produktu, ktora:

e posiada tylko niezbedne funkcjonalnosci,

e jest gotowa do uzycia przez pierwszych klientow,
« pozwala na sprawdzenie hipotezy rynkowej,

« umozliwia szybkie zbieranie opinii (feedbacku).

Nie chodzi o produkt "niedokonczony”, ale o swiadomie uproszczony —
taki, ktory dostarczany jest szybko i rozwigzuje podstawowy problem
uzytkownika. ®



Netflix powstat jako wypozyczalnia filmow DVD przez internet
z dostawa do domu
— bez kar za spozniony zwrot.

Legenda gtosi, ze Reed Hastings wpadt na pomyst po tym, jak musiat
zaptacic 40 dolarow kary za przetrzymanie kasety VHS z filmem ,,Apollo 13"



Minimalny Optacalny Produkt (MVP) Netflixa (1998):

« Skromna strona internetowa — uzytkownicy mogli zamawiac filmy na DVD online.
« Wysytka pocztg tradycyjng — filmy byty dostarczane w kopertach.
« Model ptatnosci: optata za kazdag wypozyczong ptyte.

To byt bardzo prosty, ale dziatajacy system, ktory:
e rozwigzywat problem kar za spoznienie,

o eliminowat koniecznosc wizyty w sklepie,
o pozwalat testowac zainteresowanie modelem online.




BUDOWANIE i ZARZADZANIE RELACJAMI
Z KLIENTEM




Rynek krajowy i zagraniczny




POLSKA

miedzy wschodem a zachodem

Styl komunikacji: bezposredni
Cvkl decyzyjny: sredni
Preferencje w ofercie: cena + elastycznosc




NIEMGY

precyzja, jakosc, kontrakt

Styl komunikacji: formalny, uporzadkowany
Cvkl decyzyjny: dtuzszy, metodyczny
Preferencje w ofercie: doktadnosc, jakosc




FRANGJA

elegancja, logika, kultura

Styl komunikacji: uprzejmy, ale z dystansem
Cykl decyzyjny: srednio - diugi
Preferencje w ofercie: prezentacja + zaufanie




WLOCHY

relacje, pasja, elastycznosc

Styl komunikacji: relacyjny, emocjonalny '
Cvkl decyzyjny: wolniejszy
Preferencje w ofercie: zaufanie, kontakt osobisty




SKANDYNAWIA

rownosc, konsensus, praktycznosc

Styl komunikacji: konkretny, rzeczowy

Cykl decyzyjny: szybszy R |
Preferencje w ofercie: transparetnosc,
wartosci, ESG
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ETNOGRAFIA - BADANIE RYNKU

zamieszkaj wsrod swoich Klientow




PSYCHOLOGIA SPOLECZNA w SPRZEDAZY
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SPOLECZNY DOWOD StUSZNOSCI

Recenzje, rekomendacje, przyktady




REGULY WYWIERANIA WPLYWU

].Reguta wzajemnosci - cos za cos,
2.Reguta zaangazowania i konsekwencji - swiadczy
O dorostosci | naszej racjonalnosci,
3.Spoteczny dowod stusznosci - zaufato nam miliony Polakow,
4.Reguta lubienia i sympatii - lubimy podobienstwa,
5.Reguta autorytetu - ulegli, postuszni, sugestywni,

6.Reguta niedostepnosci - tylko dzisiaj.



|

REGULY
WYWIERANIA WPtYWU

GTALUINI

~ Robert Beno Cialdini

Wywieranie wptywu na ludzi
Teoria i praktyka







AUTOMATYZACJA i WSPARCIE Al
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AUTOMATYZACJA PROCESOW - Al JAKO WSPARCIE

Fakturowanie i ksiegowosc

Ptatnosci CRM
[arzadzanie dokumentami [amowienia
Raporting i analityka Zapytania Klientow

Komunikacja marketingowa



SPRZEDAZ to PROCES

e ANALIZA RYNKU | KONKURENCII
e OKRESLENIE GRUPY DOCELOWE)
e CELE SPRZEDAZOWE

e PROSPECTING

o KWALIFIKACJA KLIENTA

e PREZENTACJA OFERTY/KORZYSCI
e NEGOCJACIE

e FINALIZACJA SPRZEDAZY

e 0BStUGA POSPRZEDAZOWA







GtOWNE CZYNNIKI SUKCESU
SPRZEDAZY
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Michael Roach (ur. 17 grudnia 1952)
jest amerykanskim biznesmenem

zyski

zyski 10* srednia krajowa USA (2017-2019)
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Michael Roach (ur. 17 grudnia 1952)
jest amerykanskim biznesmenem

zyski

zyski 10* srednia krajowa USA (2017-2019)
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Zyski

zyski 10* srednia krajowa USA (2017-2019)

PRACOWITOSC

WYKSZTALCENIE
O ® >
H |at 10 lat

czas trwania przedsiewziecia biznesowego



Zyski

zyski 10* srednia krajowa USA (2017-2019)

PRACOWITOSC W

WYKSZTALCENIE
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2yski A KREATYWNOSC

PRACOWITOSC W

zyski 10* srednia krajowa USA (2017-2019)

WYKSZTALCENIE
O ® >
H |at 10 lat

czas trwania przedsiewziecia biznesowego



ELASTYCZNOSG /

KREATYWNOSC

Zyski

zyski 10* srednia krajowa USA (2017-2019)
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ELASTYCZNOSC SPOINOSG ﬁ
A ,

KREATYWNOSC

Zyski

zyski 10* srednia krajowa USA (2017-2019)

PRACOWITOSC I
WYKSZTALCENIE
O ® >
b lat 10 lat

czas trwania przedsiewziecia biznesowego



FLASTYCZNOSC
KREATYWNOSC

SPOINOSC




Ludzie nie lubig
Jak im sie cos sprzedaje,




Ludzie nie lubig
Jak Im sie cos sprzedaje,
ale wielu ludzi kocha kupowac.




,Obstuga klienta to nie dziat w firmie
— to filozofia catej firmy.”

~Shep Hyken (ekspert obstugi klienta)
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