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Komunikacji
przez które Twój zespół
traci klientów

Praktyczny audyt PDF dla liderów i managerów.

Sprawdź luki i napraw je natychmiast.

▸ 5 konkretnych błędów z przykładami

▸ Szybkie korekty do wdrożenia w 24h

▸ Checklisty dla liderów i managerów
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Komunikacja to nie miękki HR.
To twarde dane.

W psychologii relacji biznesowych komunikacja to system operacyjny przedsiębiorstwa.

Gdy ten system zawodzi, koszty są drastyczne — zarówno finansowe, jak i relacyjne.

$62.4 mln
Średni roczny koszt błędów

komunikacyjnych w dużych firmach

96%
Klientów rezygnuje z dalszej

współpracy z powodu złej komunikacji

97%
Pracowników twierdzi, że zła

komunikacja hamuje produktywność

83% pracowników doświadcza komunikacji pasywno-agresywnej w miejscu pracy.

Trzy Filary Skutecznej Komunikacji

01
Zewnętrzna

(Sprzedaż i CX)

Budowanie relacji, zamykanie
sprzedaży, eliminacja szumu
informacyjnego.

02
Wewnętrzna

(Zespół)

Ochrona czasu głębokiego,
asynchroniczność, redukcja
cyfrowego zmęczenia.

03
Kryzysowa

(Zarządzanie)

Ochrona zaufania,
transparentność decyzji,
stabilność w obliczu zmian.
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Syndrom „Ja, Moja Firma”

Egocentryzm marki — komunikacja skupiona na sobie, nie na kliencie

Większość firm wpada w pułapkę narcyzmu korporacyjnego. Skupiają się na komunikowaniu swojej potęgi
— „jestem liderem rynku”, „mamy 10 lat doświadczenia” — zapominając, że klienta interesuje wyłącznie
rozwiązanie jego własnego problemu.

73% konsumentów oczekuje, że marki skupią się na ich potrzebach, a 77% uważa samochwalstwo za
najbardziej irytujący czynnik w komunikacji biznesowej. Brak aktywnego słuchania prowadzi do utraty
96% potencjalnych relacji.

✗  ŹLE

„Wdrożymy system ERP w chmurze z API integrującym
Wasz CRM.”

✓  DOBRZE

„Złączymy Państwa systemy w jedno. Przestaniecie
tracić czas na ręczne przepisywanie danych.”

96% klientów odchodzi z powodu komunikacji skupionej na firmie

⚡ SZYBKA KOREKTA (wdróż w 24h):

Wdróż zasadę 80/20: w każdym mailu, ofercie i prezentacji 80% przekazu musi dotyczyć klienta
(Wy/Państwo), a tylko 20% Twojej firmy. Przejrzyj ostatnie 5 wysłanych ofert i policz proporcję zaimków.
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Klątwa Wiedzy (Żargon)

Niezrozumiały przekaz zmusza klienta do wyboru prostszej konkurencji

Specjaliści cierpią na „klątwę wiedzy” — stan, w którym nie potrafią przypomnieć sobie, jak to jest nie
posiadać ich eksperckiej wiedzy. Efektem jest zalewanie klienta żargonem (ERP, API, churn), który buduje
dystans.

Klient, który musi dekodować Twój przekaz, czuje zmęczenie poznawcze i podświadomie wybiera
konkurencję. Skutecznym filtrem jest „Test Babci”: jeśli laik nie zrozumie Twojej propozycji wartości w
ciągu 10 sekund, oferta jest do wyrzucenia.

✗  ŹLE

„Nasza platforma ma najszybsze serwery i 50 nowych
funkcji.”

✓  DOBRZE

„Dzięki szybkim serwerom strona załaduje się
błyskawicznie — Wasi klienci nie porzucą koszyków.”

10 sek tyle ma klient, by zrozumieć Twoją propozycję wartości

⚡ SZYBKA KOREKTA (wdróż w 24h):

Zastosuj „Test Babci” do każdej oferty i maila: przeczytaj tekst komuś spoza branży. Jeśli nie zrozumie go w
10 sekund — uprość natychmiast. Zamień każdy termin techniczny na opis konkretnej korzyści.
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Robocza Rutyna

Szablony bez personalizacji — automatyzacja, która zabija relacje

Przeładowanie automatyzacją i szablony pozbawione personalizacji to cichy zabójca relacji z klientem.
60% klientów odchodzi po otrzymaniu robotycznej odpowiedzi. Autentyczność stała się najrzadszą walutą.

81% konsumentów twierdzi, że zaufanie jest kluczowym kryterium wyboru marki. Zastosuj „Regułę 1
Detalu”: każdy komunikat do klienta musi zawierać przynajmniej jedno spersonalizowane odniesienie do
jego sytuacji lub potrzeby.

✗  ŹLE

„Witam, przesyłam cennik w załączniku. Pozdrawiam.”

✓  DOBRZE

„Panie Piotrze, przygotowałem cennik z opcją premium,
o którą Pan pytał. Załączam też case study z Pana
branży.”

60% klientów odchodzi po robotycznej, bezosobowej odpowiedzi

⚡ SZYBKA KOREKTA (wdróż w 24h):

Wdróż „Regułę 1 Detalu”: przed wysłaniem każdego maila sprawdź, czy zawiera min. 1 odniesienie do
konkretnej sytuacji klienta. Przejrzyj ostatnie 10 wiadomości — ile wyglądało jak kopiuj-wklej?
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Pułapka Spotkań

Synchroniczność zabija pracę głęboką i jakość decyzji

Presja na natychmiastową odpowiedź tworzy iluzję efektywności, a w rzeczywistości generuje zmęczenie
cyfrowe i niszczy potencjał na pracę głęboką (Deep Work). Komunikacja synchroniczna prowadzi do
powierzchownych decyzji.

Paradoks: im więcej rozmawiamy w czasie rzeczywistym, tym mniej czasu zostaje na faktyczną pracę.
Wprowadzenie komunikacji asynchronicznej pozwala odpowiadać wtedy, gdy mamy na to przestrzeń
mentalną.

✗  ŹLE

Spotkanie statusowe 1h dziennie, 5 osób — 25
roboczogodzin/tydzień na aktualizacje.

✓  DOBRZE

Status pisemny w Notion/Asana raz dziennie — 2 min na
osobę. Spotkanie tylko na blokady.

105 min zaoszczędzonego czasu dziennie dzięki redukcji nieporozumień

⚡ SZYBKA KOREKTA (wdróż w 24h):

Skróć spotkania do max 45 min. Wprowadź pisemną agendę 24h przed spotkaniem. Wyznacz 2h dziennie
na pracę głęboką bez powiadomień. Statusy przenieś do asynchronicznej komunikacji.
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Matryca Decyzyjna
Kiedy pisać, a kiedy dzwonić?

Asynchronicznie

(Notion, Asana)

Analizy, strategie, aktualizacje
projektów. Głębokie
przemyslenie i dokumentacja.

Synchronicznie

(Spotkanie, Wideo)

Burze mózgów, rozwiązywanie
złożonych konfliktów,
budowanie relacji.

Asynchronicznie

(Slack, Email)

Codzienne statusy, proste
pytania niewymagające
natychmiastowej akcji.

Synchronicznie

(Telefon)

Krytyczne awarie, nagłe
blokady projektu,
sytuacje kryzysowe.
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za
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a 
→

Wymagana szybkość reakcji →

Anatomia Idealnego Follow-upu

01
Parafraza
i Diagnoza

Zanim zaproponujesz rozwiązanie,
zrób test zrozumienia:
„Najważniejsze jest X, bo Y?”

→

02
Transparentność
i Obiekcje

75% klientów oczekuje spójności.
Nie unikaj trudnych pytań.
Wskaż alternatywę.

→

03
Konkretne
Next Steps

Zawsze ustalaj ramy czasowe.
Konkretna data i godzina >
„Będziemy w kontakcie”.
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„Będziemy w kontakcie”

Komunikacyjny wyrok śmierci dla leadu — brak konkretnego follow-upu

Sformułowanie „będziemy w kontakcie” przenosi cały ciężar poznawczy na klienta — to on musi pamiętać
o marce, co jest sygnałem emocjonalnej obojętności ze strony firmy.

Każda interakcja musi kończyć się konkretnym „call to action” i ustaleniem precyzyjnej daty kolejnego
kroku. Stosuj Zasadę Parafrazy: podsumuj słowa klienta przed propozycją rozwiązania.

43% pracowników traci zaufanie do liderów z powodu niejasnej komunikacji w kluczowych momentach.

✗  ŹLE

„Dziękuję za spotkanie. Będziemy w kontakcie!”

✓  DOBRZE

„Prześlę ofertę dziś do 15:00. Zadzwonię w czwartek o
10:00, by odpowiedzieć na pytania. Pasuje?”

43% pracowników traci zaufanie do liderów przez niejasną komunikację

⚡ SZYBKA KOREKTA (wdróż w 24h):

Od dziś kończ KAŻDĄ interakcję z klientem konkretnym krokiem: kto, co, kiedy. Zamiast „odezwę się” —
„Wyślę propozycję w środę do 12:00 i zadzwonię w piątek o 9:00”.

5 Błędów Komunikacji  |  Jakub Ojrzyński  |  Audyt dla Liderów 8



Checklista Lidera
Codzienny audyt komunikacji w 5 minut

Komunikacja Zewnętrzna (CX & Sprzedaż)

Czy każdy mail/oferta przeszedł „Test Babci” — zrozumiały w 10 sek?

Czy proporcja „Wy/My” to min. 80/20 na korzyść klienta?

Czy follow-up zawiera konkretną datę i godzinę kolejnego kroku?

Czy każdy komunikat zawiera min. 1 spersonalizowany detal?

Czy odpowiedź na zapytanie klienta trafia w maks. 4h roboczych?

Komunikacja Wewnętrzna (Zespół)

Czy spotkanie ma jasną agendę i max. 45 min (zamiast godziny)?

Czy decyzje są dokumentowane asynchronicznie (Notion/Asana)?

Czy zespół ma wyznaczone bloki na pracę głęboką (bez przerw)?

Czy statusy projektowe idą pisemnie, nie na ad-hoc spotkaniach?

Czy nowi pracownicy mają onboarding komunikacyjny?

Komunikacja Kryzysowa (Zarządzanie)

Czy decyzja zawiera: Co, Dlaczego, Kto, Alternatywy, Feedback?

Czy zespół zna harmonogram wdrożenia zmiany?

Czy lider komunikuje zmiany osobiście (nie tylko mailem)?

Czy zbierasz feedback po kluczowych komunikatach?

Czy masz protokół komunikacji na wypadek awarii/kryzysu?

Wskazówka:

Wydrukuj tę stronę i codziennie rano zaznaczaj realizację. Po 21 dniach stanie się to nawykiem.
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Lepsze rozmowy
to lepsza retencja.

Wszystko, co robimy, musi być ukierunkowane
na ludzi. Bez nich nic nie uda się osiągnąć.

— David Ogilvy

Rozpocznij wewnętrzny audyt komunikacji już dziś.
Skuteczność to proces, nie zdarzenie.

Jakub Ojrzyński

Psycholog kliniczny,

Psychoterapeuta CBT (w trakcie),

Trener Biznesu
tel: 511 744 127
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