
Jak zniechęcić swojego klienta?

Kamil Kozieł
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Plan na dziś

Jak zniechęcić 
przekonanego klienta?

Dlaczego dzieje się 
to tak często?

Co zrobić, żeby
w Waszych salonach

 i serwisach było inaczej?



Koszt 
serwisu Faktura

Koszt serwisu dla klienta?
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Koszt 
serwisu Faktura

Stawka 
godzinowa
właściciela

Koszt serwisu dla klienta?

Liczba 
godzin



Pieniądze nie są jedynym 
kosztem



+ Wysiłek intelektualny

+ Wysiłek fizyczny

+ Czas

Nasz klient płaci 4 walutami

Koszt 
finansowy



Koszt
finansowy

Koszt
behawioralny



Koszt behawioralny

TANIO! DROGO!



Prawo
najmniejszego
wysiłku



„Jeżeli jest kilka dróg do osiągnięcia tego samego celu, ludzie 
będą dążyli do najmniej wymagającego rozwiązania”.

Daniel Kahneman
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NPS % 
promotorów

%
krytyków

Jak obliczyć NPS?







FEJK





„Jak robisz małe rzeczy, tak robisz duże rzeczy”.

Nieznany Mądry Człowiek



Czyli… że mamy nie 
wyganiać 
klientów z serwisów?



Zachowanie „sprzedawcy Macana” będzie 
się powtarzać, bo… 

jest całkiem racjonalne



Prawo
najmniejszego
wysiłku
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Ten chłopak 
nie wygląda 

jak nasz klient

Jest 15 minut 
do zamknięcia

Wyjdę 
wcześniej

Będę miał jutro 
więcej energii 
na poważnych 

klientów 

Ocena sprzedawcy Macana



Awersja do strat



Co (de)motywuje
nas do działania?



Dolać paliwa Zmniejszyć tarcie

Jak wysłać rakietę na księżyc?



„Przeciwieństwo dobrego pomysłu 
może być dobrym pomysłem”.

Rory Sutherland



Samochodzik
w mydełku

Mydło
w kredzie

Jak zachęcić dzieci do częstego mycia rąk?



„Jako marketerzy i sprzedawcy spędzamy za dużo czasu, 
próbując zmienić motywację naszych odbiorców, a za mało 
myślimy o tym, co zrobić, by pożądane zachowanie naszych 

odbiorców było tak proste, jak to możliwe”.

David Halpern, The nudge unit



Brukowanie
wydeptanych
ścieżek



14:10 – 14:30
Piotr Berzyński (Inchcape Polska)







?

Jaki jest prosty sposób na to, by na poziomie 
organizacji, dolewać paliwo lub zmniejszać tarcie?
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Behavior
(zachowanie)

Barriers
(bariery)

Benefits
(korzyści)

Framework „3B”



3 pierwotne motywacje

Bezpieczeństwo

Ekscytacja Autonomia





?

Kto wygra na nowym rynku?



„Przewidywanie jest 
trudne, zwłaszcza jeżeli 

dotyczy przyszłości”.

Yogi Berra



NPS = 100%





696 911 911
Marcin Przybyła




