5 Btedow

Komunikacj

przez ktore Twaoj zespot
traci klientow

Praktyczny audyt PDF dla lideréw i manageréw.

Sprawdz luki i napraw je natychmiast.

> 5 konkretnych btedéw z przyktadami
> Szybkie korekty do wdrozenia w 24h

> Checklisty dla lideréw i manageréw

Wersja 2.0 | Oparty na danych rynkowych i analizie behawioralnej
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Komunikacja to nie miekki HR.
To twarde dane.

W psychologii relacji biznesowych komunikacja to system operacyjny przedsiebiorstwa.

Gdy ten system zawodzi, koszty sg drastyczne — zaréwno finansowe, jak i relacyjne.

$62.4 min 96% 97%

Sredni roczny koszt btedéw Klientéw rezygnuje z dalszej Pracownikéw twierdzi, ze zta

komunikacyjnych w duzych firmach wspotpracy z powodu ztej komunikacji komunikacja hamuje produktywnos¢

83% pracownikéw doswiadcza komunikacji pasywno-agresywnej w miejscu pracy.

Trzy Filary Skutecznej Komunikacji

0l 02 03

Zewnetrzna Wewnetrzna Kryzysowa
(Sprzedaz i CX) (Zespot) (Zarzadzanie)

Budowanie relacji, zamykanie Ochrona czasu gtebokiego, Ochrona zaufania,
sprzedazy, eliminacja szumu asynchronicznos¢, redukcja transparentnos¢ decyzji,
informacyjnego. cyfrowego zmeczenia. stabilnos¢ w obliczu zmian.
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BLAD 1

Syndrom ,Ja, Moja Firma”

Egocentryzm marki — komunikacja skupiona na sobie, nie na kliencie

Wiekszos¢ firm wpada w putapke narcyzmu korporacyjnego. Skupiaja sie na komunikowaniu swojej potegi
— ,jestem liderem rynku”, ,mamy 10 lat doswiadczenia” — zapominajac, ze klienta interesuje wytacznie
rozwigzanie jego wtasnego problemu.

73% konsumentdéw oczekuje, ze marki skupig sie na ich potrzebach, a 77% uwaza samochwalstwo za
najbardziej irytujacy czynnik w komunikacji biznesowej. Brak aktywnego stuchania prowadzi do utraty
96% potencjalnych relacji.

X ZLE 2 >Te]:1:¥ 4
,,Wdrocz:ymy system ERP w chmurze z API integrujgcym ,Ztaczymy Panstwa systemy w jedno. Przestaniecie
Wasz CRM.” ¢

traci¢ czas na reczne przepisywanie danych.”

9 6(y klientéw odchodzi z powodu komunikacji skupionej na firmie
(0]
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BLAD 2

Klgtwa Wiedzy (Zargon)
Niezrozumiaty przekaz zmusza klienta do wyboru prostszej konkurencji

Specjalisci cierpig na ,klatwe wiedzy” — stan, w ktérym nie potrafig przypomniec sobie, jak to jest nie
posiadac ich eksperckiej wiedzy. Efektem jest zalewanie klienta zargonem (ERP, API, churn), ktéry buduje
dystans.

Klient, ktéry musi dekodowaé Twoéj przekaz, czuje zmeczenie poznawcze i podswiadomie wybiera
konkurencje. Skutecznym filtrem jest , Test Babci”: jesli laik nie zrozumie Twojej propozycji wartosci w
ciggu 10 sekund, oferta jest do wyrzucenia.

X ZLE 2 >Te]:1:¥ 4
,Nasza platforma ma najszybsze serwery i 50 nowych ,Dzieki szybkim serwerom strona zataduje sie
funkcji.” btyskawicznie — Wasi klienci nie porzucg koszykéw.”

10 Se k tyle ma klient, by zrozumie¢ Twojg propozycje wartosci
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BLAD 3

Robocza Rutyna

Szablony bez personalizacji — automatyzacja, ktdra zabija relacje

Przetadowanie automatyzacjg i szablony pozbawione personalizacji to cichy zabdjca relacji z klientem.
60% klientéw odchodzi po otrzymaniu robotycznej odpowiedzi. Autentycznos¢ stata sie najrzadszg waluta.

81% konsumentdéw twierdzi, ze zaufanie jest kluczowym kryterium wyboru marki. Zastosuj ,,Regute 1
Detalu”: kazdy komunikat do klienta musi zawiera¢ przynajmniej jedno spersonalizowane odniesienie do
jego sytuacji lub potrzeby.

X ZLE v DOBRZE
»,Witam, przesytam cennik w zataczniku. Pozdrawiam.” »Panie Piotrze, przygotowatem cennik z c:j:ch premium,
g ktéra Pan pytat. Zataczam tez case study z Pana
ranzy.”

600/ klientéw odchodzi po robotycznej, bezosobowej odpowiedzi
o
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BLAD 4

Putapka Spotkan

Synchronicznosc zabija prace gteboka i jakosc¢ decyzji

Presja na natychmiastowg odpowiedZ tworzy iluzje efektywnosci, a w rzeczywistosci generuje zmeczenie
cyfrowe i niszczy potencjat na prace gteboka (Deep Work). Komunikacja synchroniczna prowadzi do
powierzchownych decyzji.

Paradoks: im wiecej rozmawiamy w czasie rzeczywistym, tym mniej czasu zostaje na faktyczng prace.
Wprowadzenie komunikacji asynchronicznej pozwala odpowiadaé wtedy, gdy mamy na to przestrzen
mentalna.

X ZLE v DOBRZE
Spotkanie statusowe 1h dziennie, 5 0s6b — 25 Status pisemny w Notion/Asana raz dziennie — 2 min na
roboczogodzin/tydzien na aktualizacje. osobe. Spotkanie tylko na blokady.

10 5 m i n zaoszczedzonego czasu dziennie dzieki redukcji nieporozumien
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Matryca Decyzyjna

Kiedy pisac, a kiedy dzwonic?

Ztozonos¢ zadania -

Asynchronicznie

(Notion, Asana)

Analizy, strategie, aktualizacje

projektéw. Gtebokie

przemyslenie i dokumentacja.

Asynchronicznie

(Slack, Email)

Codzienne statusy, proste
pytania niewymagajace
natychmiastowej akcji.

Synchronicznie

(Spotkanie, Wideo)

Burze mézgoéw, rozwigzywanie
ztozonych konfliktéw,
budowanie relacji.

Synchronicznie

(Telefon)

Krytyczne awarie, nagte
blokady projektu,
sytuacje kryzysowe.

Wymagana szybkos¢ reakcji —»

Anatomia Ildealnego Follow-upu

0l

Parafraza
i Diagnoza

Zanim zaproponujesz rozwigzanie,
zréb test zrozumienia:
»,Najwazniejsze jest X, bo Y?”

02 03

Transparentnosc Y Konkretne

i Obiekcje Next Steps

75% klientéw oczekuje spéjnosci. Zawsze ustalaj ramy czasowe.
Nie unikaj trudnych pytan. Konkretna data i godzina >
Wskaz alternatywe. ,Bedziemy w kontakcie”.
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BLAD 5

,Bedziemy w kontakcie”

Komunikacyjny wyrok Smierci dla leadu — brak konkretnego follow-upu

Sformutowanie ,bedziemy w kontakcie” przenosi caty ciezar poznawczy na klienta — to on musi pamietac
0 marce, co jest sygnatem emocjonalnej obojetnosci ze strony firmy.

Kazda interakcja musi konczy¢ sie konkretnym ,,call to action” i ustaleniem precyzyjnej daty kolejnego
kroku. Stosuj Zasade Parafrazy: podsumuj stowa klienta przed propozycjg rozwigzania.

43% pracownikdéw traci zaufanie do lideréw z powodu niejasnej komunikacji w kluczowych momentach.

X ZLE v DOBRZE

,Dziekuje za spotkanie. Bedziemy w kontakcie!” ,Przesle oferte dzi$ do 15:00. Zadzwonie w czwartek o
10:00, by odpowiedzie¢ na pytania. Pasuje?”

4 30/ pracownikéw traci zaufanie do lideréw przez niejasng komunikacje
(0]
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Checklista Lidera

Codzienny audyt komunikacji w 5 minut

Komunikacja Zewnetrzna (CX & Sprzedaz)

0O 0000

Czy kazdy mail/oferta przeszedt , Test Babci” — zrozumiaty w 10 sek?
Czy proporcja ,Wy/My” to min. 80/20 na korzys¢ klienta?

Czy follow-up zawiera konkretna date i godzine kolejnego kroku?

Czy kazdy komunikat zawiera min. 1 spersonalizowany detal?

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

Komunikacja Wewnetrzna (Zespot)

0O 0000

Czy spotkanie ma jasng agende i max. 45 min (zamiast godziny)?
Czy decyzje sg dokumentowane asynchronicznie (Notion/Asana)?
Czy zespdét ma wyznaczone bloki na prace gteboka (bez przerw)?
Czy statusy projektowe idg pisemnie, nie na ad-hoc spotkaniach?

Czy nowi pracownicy maja onboarding komunikacyjny?

Komunikacja Kryzysowa (Zarzadzanie)

0O

0O 000

Czy decyzja zawiera: Co, Dlaczego, Kto, Alternatywy, Feedback?
Czy zespét zna harmonogram wdrozenia zmiany?

Czy lider komunikuje zmiany osobiscie (nie tylko mailem)?

Czy zbierasz feedback po kluczowych komunikatach?

Czy masz protokét komunikacji na wypadek awarii/kryzysu?

Wskazéwka:

Wydrukuj te strone i codziennie rano zaznaczaj realizacje. Po 21 dniach stanie sie to nawykiem.
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Lepsze rozmowy
to lepsza retencja.

Wszystko, co robimy, musi by¢ ukierunkowane
na ludzi. Bez nich nic nie uda sie osiggnqc.

— David Ogilvy

Rozpocznij wewnetrzny audyt komunikacji juz dzis.

Skutecznosc to proces, nie zdarzenie.

Jakub Ojrzynski

Psycholog kliniczny,
Psychoterapeuta CBT (w trakcie),

Trener Biznesu
tel: 511 744 127
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