Spis tresci S5

Wprowadzenie 13
TERAZ jest wtasciwy moment 19
Zyjac w przesztosci: stara szkota sprzedazy i obstugi klienta 21
Najpierw marketing i PR, a teraz sprzedaz i obstuga klienta 23
Nowe zasady marketingu i PR zostaty juz szeroko przyjete 24

Technologia mobilna i kontakt w czasie rzeczywistym zmienity
wszystko, co robimy 26

Dlaczego sprzedaz i obstuga klienta podlegajg rewolucyjnej
transformaciji 27

Przywracanie czynnika ludzkiego: nieodparta moc
autentycznosci 28

Waga opowiesci 28

W mediach cyfrowych chodzi o wiezi i dzielenie sie 29
Tresci napedzajg sprzedaz produktow i ustug 30
Teraz wszyscy sprzedajemy i obstugujemy 31

Strona internetowa, ktora informuje, bawi i... sprzedaje
ubezpieczenia 32

Uczenie sie na przyktadach: jak sukces innych moze stac sie
zrodtem pomystow i rozwigzan dla twojej firmy 34

Rozdziat 1
Stary swiat sprzedazy i obstugi klienta 37

Stary model sprzedazy: ,Dzwon po pienigdze” 37



Spis tresci

Gtos autorytetu: kiedy sprzedawca byt ekspertem 38
Ekspertyza handlowca vs. edukacja internetowa konsumenta 40
Jlen trop prowadzi na manowce!” 43

Mow prawde: potega autentycznosci 44

(Nie)sprawna obstuga klienta: mate rzeczy, ktore doprowadzajg nas
do szatu 47

»,Poswie¢ nam nieco czasu i wypetnij te ankiete”: brac, brac i nie
dawac¢ 49

~Automatyczna infolinia do ciebie. Mowi, ze to pilne” 52

Otrzymanie adresu mailowego nie jest zaproszeniem do wysyfania
spamu 54

Uzywanie mediow cyfrowych w starej szkole sprzedazy i obstugi
klienta niczego nie zmieni 56

Stare zasady sprzedazy i obsfugi klienta 57

Rozdziat 2
Nowe zasady sprzedazy i obstugi klienta 59

Okreslenie zasad 59
Nowe zasady sprzedazy i obstugi klienta 60

Godni swojej nazwy: firma OPEN otwarcie komunikuje sie
z klientami 62

Rewolucja komunikacyjna, ktorej nie sflmowano 69
Czas przytaczyc¢ sie do rewolucji 73

Nieoceniony atut w procesie sprzedazy i ustug:
twoj pracownik 74

Duze zbiory danych. Bogate zbiory danych 75

Innowacje zgotowane w szarej strefie stajg sie przepisem
na sukces 79

Operowanie planem sprzedazy i obstugi klienta 83

Rozdziat 3
Twoja opowiesé 85
Snucie opowiesci 85



Spis tresci

,POZWOI, ze opowiem ci cos$ o sobie”: narracja w gfowie

klienta 86

Zadzwon do Larry’ego: jak opowiesc jednego cztowieka definiuje
firme 88

Nowy model: handlowiec jako konsultant 89

Opanowanie sztuki skutecznej narracji 94

Sitownia, ktdra opowiada historie, budujgc nastawienie 97

Co dalej? W jaki sposob przekonujgca narracja przycigga
zwolennikow 102

Rozdziafl 4
Integracja marketingu i sprzedazy
z osobowosciami nabywczymi 105

Tworzenie magii przez dodanie do tresci kontekstu 105
Moc tresci, ktéra zawiera doktadnie to, czego potrzebujesz 107
Hotel Nobis na ustugach Davida Meermana Scotta 108
Zmyslanie, czyli opowiadanie gtodnych kawatkow 111
Nie draznic¢ klienta 112
Egocentryczny nonsens 114
Osobowosci nabywcze 114
Nie chcemy czerwonego alfa romeo 117
Osobowos¢ wieloraka — w handlu to norma 118
Badanie osobowosci nabywczych 120
Odwiedzaj ludzi w biurze 122
Udaj sie na konferencje, na ktore jezdzg twoi klienci 122
Oglgdaj webinaria, ktore sledzg twoi klienci 122
Czytaj ksigzki, ktore czytajg twoi klienci 122

GoPro ma wyostrzong wizje osobowosci nabywczych i sprzedaje
miliony kamer 124

Zaciesnij relacje miedzy sprzedazg i marketingiem 127
Wyodrebnianie osobowosci nabywczych 130
Profil osobowosci nabywczych 132



Spis tresci

Zarywanie nocy 136
Wspotdziatanie sprzedazy i marketingu 137
Ludzie docierajgcy do ludzi 138

Rozdziat 5
Cykl sprzedazy stat sie teraz cykiem
kupowania 139

Kupujemy. Przestan wigc sprzedawac¢ 139

Koniec strefy wysokiego cisnienia 143

Kontakt z nabywcg na imprezie edukacyjnej 145

Edukuj i informuj 147

Podroz nabywey 149

Wprowadzenie w proces nabywczy 150

Zbiorowa inteligencja miliona inzynierow tworzy unikalny rynek...
i wiecej 151

A teraz (prosze) rece w gore 152

Masz metraz kwadratowy? 153

Sprzezenie sprzedazy i tresci skutecznie domyka transakcje 155
Klient na cate zycie 157

Licznik generowania klientow 158

Rozwijac¢ biznes na kurczgcym sie rynku... bez kontaktow do
potencjalnych klientow 160

Prosze, nie stawiaj zapdr 163

Czy moge prosi¢ o numer telefonu? 164
Lekcje od Grateful Dead 165

Hybrydowy model generowania kontaktow 168
Zdefiniuj swoje miejsce na rynku 169

Przyglgdasz sie swojej bezposredniej konkurencji czy swoim
klientom? 171

Uczenie sie poza swojg strefg komfortu 173

Czy sprzedawcy sg w ogole potrzebni? 174
Produkt, ktory praktycznie sam sie sprzedaje 176
Tobie idzie, a co z catg resztg? 179



Spis tresci

Rozdziat 6
Elastyczna, spofecznosciowa sprzedaz
wW czasie rzeczywistym 180

Wygrywa najszybszy 181

Ideat: sprzedaz elastyczna 181

Decydujgca przewaga: szybkos¢ 185

Kontekst: klucz do kazdego klienta 186

Pozyskiwanie klientow przez zdominowanie wiadomosci 188
Ronnie Dunn i przeszkadzanie w czasie rzeczywistym 190

Sztuka i nauka dominowania wiadomosci w celu dotarcia do klienta
i tworzenia okazji nabywczych w czasie rzeczywistym 192

Przechwytywanie wiadomosci: pewien prawnik rozwaza
konsekwencje 196

Automatyka wymyka sie spod kontroli 198

Kiedy sprzedaz w czasie rzeczywistym ustawia cie na poczagtku
kolejki 201

Kto komu sprzedaje? 203

Sprzedaz elastyczna wymaga dziatania w czasie
rzeczywistym 204

Sprzedaz elastyczna oznacza rezygnacje ze skryptu 206

Duze zbiory danych i technologia umozliwiajgca kontakt w czasie
rzeczywistym nakrecajg sprzedaz 208

Analiza prognostyczna 209

Sprzedaz spotecznosciowa i zarzgdzanie relacjg z klientem 217
Migsnie czy mozg? 221

Sygnaty kupowania! 223

Rozdziat 7

Nowy imperatyw obsiugi 225
Zepsuta zmywarka. Swietna obstuga 225
A czym wiasciwie jest obsfuga klienta? 228
Elementy obstugi klienta 229
Obstuga klienta a kultura korporacyjna 230



Spis tresci

Tworzenie tresci 230

Swietna obstuga klienta nakreca sprzedaz 231
Dostrojenie sprzedazy i obstugi klienta 232
Kiepska obsftuga klienta jest normg 233

Klient czekajgcy na okazje 235

Klarowny obraz - jak swietna obstuga generuje potencjalnych
klientow 237

Organizacja non profit zmienia zasady raportowania, a przy okazji
zmienia swiat 238

,Mam nadzieje, ze wszyscy wasi pracownicy bedg sie smazyc

w piekle” 241

Swietna obstuga klienta zaczyna sie w tobie 245

Wow” dla obstugi klienta 246

Najpierw edukuj i informuj 248

Kwestionariusze: okazja do zebrania rzeczywistych danych 249
Wykorzystanie informaciji zwrotnej od klienta dla rozwoju firmy 254
Jak ankietowac, aby zwigekszac¢ przychody 256

Rozdziat 8
Elastyczna, spofecznosciowa obsfuga klienta
w czasie rzeczywistym 260

Zaakceptowac zmiany 260
Idea kontaktu z klientem w czasie rzeczywistym 262

Jak Boeing komunikowat sie w czasie rzeczywistym podczas
kryzysu Dreamlinera 787 263

Stawiac klientow na pierwszym miejscu 266
Obstuga klienta przez media spotecznosciowe 269

Egipski Vodafone udowadnia, ze spoftecznosciowa obstuga klienta
ma zasieg swiatowy 272

Ludzie chcg robi¢ interesy z ludzmi 275

Zagubieni w klinicznym betkocie 276

Skandaliczna obstuga klienta w stuzbie zdrowia 277
Pacjenci zdrowsi dzieki obstudze klienta przez video 278
Zaciesnianie relacji 283



Spis tresci

Personalizacja opieki zdrowotnej 284
Klienci a rozwdj firmy 288
Wprowadzanie elastycznej obstugi w zycie 289

Rozdziat 9
Ty w mediach spofecznosciowych 291

Kiedy uwaga swiata zwraca sie ku twoim kompetencjiom 292
Dziataj w mediach spofecznosciowych 296

Dlaczego aktywnosc¢ na portalach jest podobna do ¢wiczen
fizycznych 297

Ludzie, ktorych znasz 299

Juz jestes w sieci 300

Budowanie bazy fandw matymi kroczkami 300

Nie chowaj sie w cieniu 301

Nie jestes kotem 304

Budowanie grupy zwolennikow 305

~Wytweetu)” sobie posade 307

Szukanie pracy przez marketing przychodzgcy 309
Speftnianie marzen 311

Rozdziat 10
Twoja firma w mediach spofecznosciowych 316

Wprowadzanie nowego procesu sprzedazy do duzej
organizacji 316

Nowe kryteria zatrudniania 321

Menedzerowie tez muszg sie przystosowac¢ 324
Nowe metody szkolenia 326

Nowy model firmy 328

Ekosystem sprzedazy i ustug 331

Twoja kolej 334

Podziekowania 335
O autorze 337

Zapros Davida Meermana Scotta na swoja
kolejng konferencje! 338

11



