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KLIENT

PRZYJACIEL
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osoba kupujaca co$ w sklepie, korzystajaca z ustug banku,

adwokata itp. lub zatatwiajgca sprawe w jakiej$ instytucji (wg

Stownika Jezyka Polskiego)
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Kim jest zadowolony klient?
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Zadowolony klient to taki, ktorego potrzeby
zostaty w petni zaspokojone
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Korzysci zadowolenia klienta
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+ Usatysfakcjonowani Klienci sg bardziej lojalni

» Koszt pozyskania lojalnosci aktualnego Klienta jest okoto pieciokrotnie
nizszy od pozyskania nowego

+ Jeden niezadowolony Klient przekazuje te informacje srednio 9 osobom, ma
on zatem destruktywny wptyw na wizerunek firmy

+ Zadowolony Klient przekazuje pozytywne opinie okoto trzem osobom - jest
wiec najbardziej wiarygodng reklamg

+ Koszt odzyskania niezadowolonego Klienta, ktéry zrezygnowat z naszych
ustug jest 20-krotnie wyzszy od pozyskania nowego Klienta

© Cansiocioho cam - captirese?
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Czym jest relacja z klientem
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Relacja z klientem - to
trwaly i zyskowny zwigzek
z klientem
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Na czym polega budowanie relacji z
klientem:

« By¢ w umysle klienta
« ByC w sercu klienta
« ByC w kieszeni klienta
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Co trzeba zrobi¢, zeby odnies¢
sukces w sprzedazy?
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Mie¢ wiedze o rynku i potrzebach klienta.
Mie¢ odwage.

By¢ empatycznym.

Wyraza¢ pozytywne emocje.

Dazy¢ do doskonatosci.

By¢ cierpliwym.

WYROZNIAC SIE.

Umie¢ rozmawiac¢ z klientem.
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CO ZNACZY SUKCES
SPRZEDAZY CZYLI
NAJLEPIE) SPRZEDAJACE SIE
PRODUKTY NA SWIECIE

Na swiecie wypija sie srednio 1,8
mld pordji (puszek, butelek,
szklanek) tego popularnego

napoju dziennie.To oznacza, ze 2

na 8 o0séb pijq ten napdj
codziennie.
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CO ZNACZY SUKCES
SPRZEDAZY CZYLI
NAJLEPIE] SPRZEDAJACE SIE
PRODUKTY NA SWIECIE

Zielona

©ebulka

W samych Stanach
Zjednoczonych sprzedaje
srednio 633 miliony paczek
chipsow rocznie. Herman Lay
otworzyt firme handlujqcq
przekqskami w 1932 r.

NAJLEPIE] SPRZEDAJACE
SIE PRODUKTY NA
SWIECIE

Od roku 1995 r. na swiecie
sprzedato sie juz 344 miliony
konsol. Wagowo jest to
réwnowartos¢ dwoch mostow
Golden Gate.
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NAJLEPIE] SPRZEDAJACE
SIE PRODUKTY NA
SWIECIE

Od debiutu na rynku w 966 r.
sprzedato sie 40,7 min
samochodéw Toyota w tym
modelu. Producent aut niedawno
ogtosit, ze tylko w 2013 r. 1,2 min
Corolli znalazto swoich nabywcow

NAJLEPIE] SPRZEDAJACE SIE
PRODUKTY NA SWIECIE

Od 2010 r. sprzedato sie juz 21 |
min tabletow firmy Apple. Mimo
iz traci udziaty na rzecz
korearnskiego konkurenta — firmy
Samsung, iPad wciqz dominuje na
rynku .Wedlug firmy badawczej
IDC w pierwszym kwartale 2014
r. 32,5 proc. wszystkich
sprzedanych na $wiecie tabletéw
byto opatrzone logiem w ksztatcie
jabtka.
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NAJLEPIE] SPRZEDAJACE
SIE PRODUKTY NA
SWIECIE

Od debiutu albumu w 1982 r.
sprzedat sie on juz w 70 min
egzemplarzy. To wyliczenia portalu
michaeljackson.com nalezqcego do
Sony Music. Wedlug innych zrédet
moglo sie sprzedac nawet 40 min
wiecej.

Hotiy

‘ H\'l”.; Potter

NAJLEPIE] SPRZEDAJACE
SIE PRODUKTY NA
SWIECIE

Od debiutu w 1997 r.
sprzedato si¢ 450 min ksiqzek
w 73 wersjach jezykowych o
przygodach chiopca-
czarodzieja potkrwi.
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NAJLEPIE] SPRZEDAJACE SIE
PRODUKTY NA SWIECIE

Az 516 milionow smartfonow firmy
Apple sprzedato sie od 2007 r.
Wedtug danych firmy Counterpoint
Technology Research, w lutym tego
roku iPhone 5S i % C byly najlepiej
sprzedajqcymi sie smartfonami na
sSwiecie, dalekie trzecie miejsce
przypadto Samsungowi Galaxy S4.

NAJLEPIE] SPRZEDAJACE SIE
PRODUKTY NA SWIECIE

Od debiutu w 1980 r. sprzedato sie

350 min tych kolorowych kostek.To

az 35 razy wiecej niz wynosi liczba

ludnosci Wegier, kraju pochodzenia
najpopularniejszej zabawki na
swiecie. Erno Rubik, wegierski

profesor architektury, wymyslit ja by

nauczy¢ swoich studentéw
geometrii.
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Zadanie do wykonania:
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Co zrobic¢, aby klient nie odszedt do
konkurenciji? Znajdzmy 10 sposobdw na to,
jak utrzymac klienta i zbudowac z nim

dtugookresowe relacje
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