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SCENARIUSZE ROZMOW 1|
ODPOWIEDZI - PERSONALIZACIJA
KOMUNIKACIJI Z KLIENTEM

Buduj relacje, odpowiadaj na potrzeby i
zwiekszaj lojalnos¢ klientow!

WWW.IRBIR.PL



Scenariusz 1 - Pierwszy kontakt z klientem

Cel: Stworzenie pozytywnego pierwszego wrazenia i wzbudzenie
zainteresowania.

Sytuacja: Klient po raz pierwszy kontaktuje sie z firma lub reaguje na Twoja
kampanie.

Przyktad rozmowy (e-mail/telefon):

Wersja e-mail:

.Dzien dobry [Imie Klienta],

Dziekujemy za zainteresowanie naszg ofertg! W czym moge najlepiej pomoc?
© Chetnie odpowiem na pytania i doradze rozwigzanie dopasowane do
Twoich potrzeb.

Czy moge zaproponowac krotkie spotkanie lub przestac wiecej szczegotdw o
naszych ustugach?

Pozdrawiam serdecznie,

[Twoje Imie]

[Nazwa firmy]”

Kluczowe wskazéwki:
e Imie klienta — pokaz, ze zwracasz sie bezposrednio do niego.
e Krotka i konkretna wiadomosc.
e Propozycja dalszego kroku — spotkanie, szczegdty, dodatkowe materiaty.
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Scenariusz 2 - Odpowiedz na zapytanie
ofertowe

Cel: Przedstawienie oferty w sposob zwiezty i wartosciowy.
Sytuacja: Klient poprosit o szczegdty oferty lub cene.

Przyktad rozmowy (e-mail/telefon):
Wersja e-mail:
,Czesc [Imie Klienta],
Dziekuje za Twoje zapytanie o [nazwa produktu/ustugi]. Ponizej znajdziesz
kluczowe informacje:
o Korzysc 1. [Krotki opis wartosci],
e Korzysc 2: [Inny atut oferty].
Cena dla Ciebie to [kwota], z mozliwosciag dodatkowego [bonus/znizkal.
Czy chciatbys umowic¢ krotka rozmowe, aby dopasowac oferte idealnie do
Twoich potrzeb? Jestem do Twojej dyspozycji!
Pozdrawiam,
[Twoje Imig]
[Nazwa firmy]”

Kluczowe wskazéwki:
e Skup sie na korzysciach — klient chce wiedziec, jak Twoja oferta pomoze mu
rozwigzac problem.
e Prosta struktura: Wartosc » Cena » Wezwanie do dziatania.




Scenariusz 3 - Rozwigzywanie problemoéw i
reklamacji

Cel: Uspokojenie klienta i zaproponowanie konkretnego rozwigzania.
Sytuacja: Klient zgtasza problem, jest niezadowolony lub sktada reklamacje.

Przyktad rozmowy (telefon/e-mail):
Wersja e-mail:
,Dzien dobry [Imie Klienta],
Przykro nam, ze napotkates ten problem. Rozumiem, jak wazne jest dla Ciebie
szybkie rozwigzanie tej sytuacji. Juz podjeliSmy dziatania, aby:
e [Krok 1. np. sprawdzenie sytuacji],
o [Krok 2: proponowane rozwigzanie].
Czy moge zaproponowac [np. wymiane produktu, dodatkowy rabat lub ustuge
gratis]? Chcemy, zebys czut, ze jestesmy tu dla Ciebie.
Pozdrawiam serdecznie,
[Twoje Imig]
[Nazwa firmy]”

Kluczowe wskazéwki:
o Empatia i przejecie odpowiedzialnosci — ,rozumiem” i ,przykro mi".
o Konkrety — co robisz, by rozwigzac problem?
e Propozycja rekompensaty.



Scenariusz 4 - Utrzymywanie relacji z
lojalnym klientem

Cel: Budowanie dtugotrwatych relacji i zachecanie do ponownych zakupow.
Sytuacja: Klient korzystat juz z Twoich ustug i chcesz go zaangazowacd
ponownie.

Przykiad rozmowy (e-mail/telefon):
Wersja e-mail:
,Czesc [Imie Klienta],
Dziekujemy, ze jeste$ naszym statym klientem! @ Z tej okazji przygotowalismy
dla Ciebie specjalna oferte:
e [Bonus/znizkal: [krotki opisg],
e [Wartos¢ dodatkowal: [np. darmowa konsultacja, prezent].
Kliknij tutaj, aby skorzystac z oferty - [link CTA].
Jesli masz pytania lub potrzebujesz wsparcia, jestem do Twojej dyspozycji!
Pozdrawiam,
[Twoje Imig]
[Nazwa firmy]”

Kluczowe wskazéwki:
e Podziekuj za lojalnos¢ — docenienie klienta zwieksza zaufanie.
e Daj cos ekstra — bonus, znizke lub wartos¢ dodana.
e Przypomnienie o dostepnosci — ,jestem tu dla Ciebie”.
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DLACZEGO PERSONALIZACIJA JEST
KLUCZEM DO SUKCESU?

Personalizacja komunikacji z klientami to jedno z najskuteczniejszych narzedzi
budowania relacji i lojalnosci w biznesie. W czasach, gdy klienci oczekuja
indywidualnego podejscia, firmy, ktore rozumieja potrzeby swoich odbiorcow,
0siggaja znacznie lepsze wyniki.

Co daje personalizacja?

M Wieksze zaangazowanie - klienci chetniej reaguja na spersonalizowane
wiadomosci.

M Budowanie lojalnosci — pokazujesz klientowi, ze jest dla Ciebie wazny.

M Skuteczniejsza komunikacje - trafiasz w realne potrzeby odbiorcy, zamiast
mMowic¢ ogdlnikami.

M Zwiekszenie sprzedazy - personalizacja ofert i wiadomosci przektada sie na
konwersje.

Scenariusze - krok po kroku
W tym dokumencie otrzymates 4 gotowe scenariusze rozmow i odpowiedzi,
ktore pomoga Ci:
1.Zbudowac pierwsze pozytywne wrazenie podczas pierwszego kontaktu z
klientem.
2.0dpowiadac na zapytania ofertowe w sposob zwiezty, konkretny i
dopasowany.
3.Rozwigzywac problemy klientow w profesjonalny i empatyczny sposob.
4 Utrzymywac relacje z lojalnymi klientami poprzez docenienie ich i
oferowanie wartosci dodanej.

Podsumowanie korzysci wdrozenia scenariuszy:

M Oszczednos$é czasu — gotowe schematy utatwiajg codzienng komunikacje.
M Spojny przekaz — niezaleznie od kanatu, Twoja komunikacja jest
profesjonalna i przemyslana.

M Lepsza reakcja klientéw - indywidualne podejscie wyrdznia Cie na tle
konkurencji.

2 Mate zmiany w stowach przynoszag wielkie rezultaty!
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