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Filozofia sprzedazy w dzisiejszych czasach.

Cwiczeniel - Co rozumiemy pod pojeciem sprzedaz?

Kiedy pierwszy raz w zyciu cos sprzedatas/ -tese
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Przedyskutuj z kolegq / kolezankg ponizsze tematy:

Jak myslisz jaka jest wspdtczesna filozofia sprzedazy 2
Czym rozni sie od tej sprzed kilku czy kilkunastu lat?
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Sztuka zdobywania klientéw

to jedna z najwiekszych umiejetnosci sprzedawcy. Musimy pamietac, ze nawet najlepszy
produkt czy ustuga
i najlepszy marketing nie zapewniq firmie sukcesu, kiedy jej handlowcy nie znajdg chetnych
na zakup.

A wiec musimy dbac o ciggty i szybki naptyw ludzi i firm, ktérym mozna zaproponowac nasze
ustugi. Juz teraz powinnismy wiedzie¢, do kogo skierujemy swe pierwsze kroki. Zwyczajowo na
poczatku pracy zwracamy sie do naszych przyjaciot, najblizszych, rodziny, znajomych aby
sami kupili lub polecili nam kogos kogo znajqg. Jest to nasz rynek poczgtkowy. Jest to rynek
naszych sojusznikdéw, dlatego, ze tym wszystkim ludziom zalezy na tym, zebySmy odniesli
sukces. Pozniej szukamy w intedrnecie, w gazetach czy panoramie firm.

Rozpoczynajgc to nowe zadanie winnismy sporzqdzi¢ liste naszych potencjalnych klientéw,
a takze nabrac¢ od razu nawyku uzupetniania jej codziennie o nowe, zdobyte danego dnia
nazwiska.

Czyje nazwiska oraz jakie nazwy firm (ktére znasz) mogq znalezé sie na poczqtku tej listy?
(sprobuj wypetnic ponizsze linijki)
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Najwieksze sukcesy w sprzedazy odnoszqg ci, ktérzy majg
rozlegte kontakty i umiejq je wykorzystywac w pracy

Zamiast narzekac, ze
Mmasz mato
znajomych -

~ wy|dz do

JESLI PO JAKIMS CZASIE STWIERDZISZ, ZE SPRZEDAZ JEST NIE DLA
CIEBIE:

ZROB RACHUNEK SUMIENIA

O lle razy zdarzyto ci si e wymieni ¢ telefony ze
spotkanym po 10 latach kolegom i nie zadzwoni ¢
z "braku czasu"?

O lle razy odezwate $ si e do kolegbw z bylej pracy,
cho ¢ odchodz ac obiecywate  $ podtrzymywa ¢ kontakty?

O lle razy zobaczyte $ kogo s interesu;j acego na
przyj eciu, ale zabrakio ci odwagi aby zawrze ¢
Znajomo $¢?

0O lle razy zapomniate $ o0 podzi ekowaniu gospodarzom
nast epnego dnia po przyj eCiu ?
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Co robi¢, aby ciggle vzupetniaé liste potencjalnych klientow ?

+ Sledzi¢ prase branzowq oraz wszelkie wiadomosci.

. Wychwytywac kontakty podczas rozmow handlowych oraz spotkan
z klientami juz obstugiwanymi

v POWIAZANYCH Z NIMI KAPITALOWO
v POWIAZANYCH Z NIMI HANDLOWO
v KOOPERANTOW
+ Wykorzystywac wtasne kontakty i znajomosci

v KOLEDZY ZE STUDIOW KIERUJACY OBECNIE ,,FIRMAMI’
v INAJOMI Z POPRZEDNICH MIEJSC PRACY

+ Bywac na targach branzowych, koktajlach z okazji:
otwarcia nowych firm, filii,
salonéw samochodowych itp.

¢ towi¢ nazwiska na duzych imprezach u znajomych

¢ Ksigzka telefoniczna

Cwiczenie 2 - M&j plan

gdzie bede poszukiwat potencjalnych klientdw i w jaki sposob:

Zrédta klientéw Sposdb / metoda dotarcia
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Podstawy telemarketingu i telefonicznych kontaktéw z potencjalnym
i juz pozyskanym klientem.

Rozmowa telefoniczna posredni kontakt z klientem
Rozmowa telefoniczna - jedno z narzedzi telemarketingu

Zadania telemarketingu:

Telesprzedaz (oferowanie produktu i w efekcie jego sprzedaz przez telefon)

- akwizycja telefoniczna (informacja — ztozenie zamdwienia)

- zbieranie zaméwien (zamawianie przez klienta produktéw lub ustug przez telefon)

Telemarketing wtasciwy to:

- gromadzenie i weryfikowanie danych o klientach
- selekcjonowanie klientow

- nawigzywanie pierwszego kontaktu

- umowienie wizyty przedstawiciela handlowego

- obstuga klientéw

- informowanie klientéw

- odnowienie kontaktdow juz zawartych w przesztosci
- badania rynkowe

Telepromocja

- sprzedaz dobrego imienia firmy
- image firmy

UWAGA ! - Wazne - gdy zaczynasz...
Zawsze zaplanuj czas na rozmowy

Przygotuj doktadnie kazdg rozmowe
Przypomnij sobie stanowisko, nazwisko oraz inne dostepne dane Klienta
Réb bardzo krétkie przerwy pomiedzy rozmowami - frwajgce tylko 1-2 minut
Nigdy nie nagrywaj sie na sekretarke — w biznesie jest to bardzo zle widziane
Nie dzwon przez dluiszy czas zeby uzyskaé efekt. Jesli nikt nie odbiera odioz
telefonowanie na inny dzien lub inng pore.
» Nigdy nie czekaj na odebranie telefonu dluzej niz 20 - 30 sekund

YVVVVYY
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Zasady rozmowy telefonicznej w biznesie

1. Jakos¢é mowienia:
* brzmienie gtosu

= fon

= dykcja

= gtoSnosc
= tempo

= stowa potoczne
» para jezyk
»  kultura telefonowania

2. Bariery efektywnego komunikowania sie przez telefon:
* Przesada

= 0golniki

=  egocentryzm

» stowa niezrozumiate

* mieszanie faktow z opiniami

» postawa akceptujgca mdwigcego
»  przerywanie

» odrywanie sie od gtéwnego tematu

Moje notatki:
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Struktura rozmowy telefoniczne;.

1. Upewniamy sie, ze rozmawiasz z osobq z ktorg chciates.
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8. Powtarzamy czas i miejsce.
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Obiekcje
Zastrzezenia Wymoéwki
* argumenty * nieprawdziwy powod
przeciwstawne .
* przeciwne zdanie poZOTNY powo
. sprzeciw * proba ucieczki
e protest wynikajacy z e odejscie w ,inng uliczke”

okreslonych powodéw

Zgtasz ajac zastrze zenie Klient Wymowki klient u zywa wtedy,
pokazuje, ze powaznie odnosi si € gdy nie chce poda ¢
do propozycji prawdziwego powodu swojej
odmowy
[0 Zgtaszajac zastrze zenie Klient O Wymoéwki klient u zywa wtedy, gdy
pokazuje, ze powaznie odnosisi e nie chce poda ¢ prawdziwego
do propozyciji powodu swojej odmowy
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Ibyt zajety

Nie zainteresowany

Panie (nazwisko potencjalnego
klienta), rozumiem, ze jest Pan zajety,
dlatego telefonuje po to, by sie z
Panem umowic,

a nie przychodze do Pana.

Panie (nazwisko potencjalnego klienta),
rozumiem, ze nie jest pan zainteresowany
czyms$, czego nie miat Pan okazji poznac,
lecz by mégt Pan zapoznac sie z tym
pomystem, proponuje spotkanie ....

Strata czasu

Nie mam pieniedzy

Panie (nazwisko potencjalnego
klienta), jako ze ta propozycja moze
by¢ dla Pana bardzo korzystna, nie
mam przekonania o stracie czasu.
Sqdze, ze bedzie to dla Pana bardzo
interesujgce.

Panie (nazwisko potencjalnego klienta),
rozumiem, ze stara sie Pan ograniczyc¢
niekonieczne wydatki i oczywiscie nie
podejmuje Pan zadnych zobowigzac.
Sqgdze, ze nasza oferta bedzie dla Pana
interesujgca.

O co chodzi?

Nie potrzebuje

Panie (nazwisko potencjalnego
klienta), moge to Panu wyjasnic
szybciej i lepiej osobiscie, niz przez
telefon.

Zaleznie od kontekstu (sytuacji): A kiedy
bedzie Pan juz potrzebowat ...

Trudno czu¢ potrzebe posiadania/ kupna
... kiedy sie nie zna waloréw produktu

O co chodzi?

Nie potrzebuje

Panie (nazwisko potencjalnego
klienta), moge to Panu wyjasnic
szybciej i lepiej osobiscie, niz przez
telefon.

Zaleznie od kontekstu (sytuacji): A kiedy
bedzie Pan juz potrzebowat ...

Trudno czu¢ potrzebe posiadania/ kupna
... kiedy sie nie zna waloréw produktu

Trwata obiekcja

Panie (nazwisko potencjalnego klienta), czasami nasze poglgdy sie zmieniajg. Czy
moge do Pana zadzwonic za trzy miesiqce?
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Praca z telefonem

A. PRZEKAZYWANIE INFRMACJI KLIENTOWI JUZ POZYSKANEMU

UWAGA! NAJPIERW WYKONUJEMY TELEFONY ZAPLANOWANE
Zawsze daj rozmdwcy czas na zanotowanie Twojej wiadomosci, przerywajgc po kazdej

frazie.

Podczas dyktowania nazw i liczb, réb przerwy po kazdej grupie liczb lub liter np. 048 /
58 / 48 99 53

ul. Wgska / 3/ A/ 85-036 / Bydgoszcz.

Trudne nazwy lub nazwiska przeliteryj

Upewnij sie, ze odbiorca nalezycie odebrat wiadomose, prawidtowo zapisat np.
adres, telefon czy nazwisko osoby odpowiedzialnej.

ODBIERANIE WIADOMOSCI

Zawsze zapisuj wiadomosci natychmiast po ich otrzymaniu. Stargj sie mie¢ osobny
notatnik tylko na wiadomosci, nie notuj na skrawkach papieru czy starych kopertach.
Dobre sqg notesy przygotowanie specjalnie do zostawiania wiadomosci.

Nie wahaj sie poprosi¢ o powtdrzenie wiadomosci czy nazwiska lub nawet jego
przeliterowania.

Odczytaj wiadomose, aby sprawdzic czy zanotowates / -tas jg prawidtowo.

. PRZELACINIE ROZMOW

Wyjasniam, dlaczego przetgczam rozmowe do kogos innego, uzyskujgc wczesniej
zgode na przetqgczenie.

Wyjasniam, do kogo rozmowa zostanie przetgczona i, jesli to konieczne, podaje numer
wewneftrzny.

Krétko wprowadzam w sytuacije pracownika, do ktérego przetgczam rozmowe,
podajgc nazwisko osoby dzwonigce]

i opisuje w jakiej sprawie telefonuje.

Gdy odbieram rozmowe, przetgczong od kogos innego, krétko podsumowuie
informacje jakie juz mnie przekazano na temat danej sprawy.
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pracownikéw i przedsiebiorstw w regionie, Poddzialanie 8.1.1 Wspieranie rozwoju kwalifikacji zawodowych i doradztwo dla
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podpisanej z Mazowiecka Jednostka Wdrazania Programéw Unijnych.
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ZLAPAMIETAJ!

Sposob, w jaki sprzedajesz i wyjasniasz Klientowi tajniki oferty ma bezposredni wptyw na jego
satysfakcje i lojalnos¢. Dzieki mitej obstudze i profesjonalizmowi budujesz diugoterminowe
relacje z Klientami. Pomaga Ci w tym poprawnie prowadzony system ewidencji np. Zeszyt
Kontaktéw z Klientem.

Sztuka przyjmowania reklamaciji

Sformutowania przydatne w rozmowie z klientem

e Bardzo przepraszam za zaistniatq sytuacje. Widze, ze jest Pan/Pani bardzo

zdenerwowany/a.

Pana/Pani reklamacja zostanie zrealizowana w najkrotszym mozliwym terminie

(np. w przeciggu 3 dni).

e Prosze podac¢ mi numer kontaktowy, abym natychmiast po dokonaniu naprawy mogt
dac Panu/Pani znac, ze wszystko jest gotowe.

» Czy takie rozwiqzanie Panu/Pani odpowiada?g

« Zajme sie tq sprawq osobiscie.

» Pozwoli Pan/Pani, ze zadam kilka pytan, aby uscislic na czym polega problem.

NEGATYWNE EMOCJE, INWEJTYWYW STOSUNKU DO HANDLOWCA

» Widze, ze jest Pan/Pani zdenerwowany i pewnie sq tego powody. Jak moge pomoc?

* Rozumiem Pana zdenerwowanie. Na Pana miejscu tez pewnie czutabym to samo ....

» Jesli powie mi Pan, ktore to byto zamdwienie, natychmiast zajme sie wyjasnieniem tej
Sprawy ...

* Przykro mi to styszec. Prosze powiedziec, co sie stato. Chetnie pomoge w wyjasnieniu
sprawy.

«  Mam inne zdanie na swaoj temat.......

Zapamietajl!

¢ Mozesz usatysfakcjonowac Klientdw w wiekszosci sytuacii.

¢ Pamietqji stosuj procedury zatatwiania reklamacji stosowane w Twojej firmie
¢ Jakosc¢ obstugi Klienta mierzona jest sposobem zatatwiania reklamaciji !l

Projekt ,Aktywni na rynku pracy” wspotfinansowany ze sSrodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego
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Aktywne stuchanie kluczem do sukcesu

Stuchac to nie to samo co styszec¢ Stuchaj Emociji- nie tylko Faktow

Styszenie- proces biernego odbioru dzwiekdw i stow. Odbiorca jest skoncentrowany na
sobie, wtasnych odczuciach i myslach, na tym, co sie z nim dzieje.

Stuchanie- to proces czynny, aktywny, polegajgcy na poszukiwaniu informacji w celu
pogtebienia wiezi i zrozumienia miedzy rozmowcami.

Aktywne stuchanie

v Pomaga koncentrowac sie na stowach osoby mowigcej, a nie na wtasnych myslach.

v Umozliwia uporzgdkowanie chaotycznych informaciji.

v' Kieruje uwage na najistotniejsze tresci.

v’ Iapobiega wycigganiu przedwczesnych wnioskdw, zanim sytuacja nie zostanie
catkowicie rozpoznana.

v Daje obu stronom czas na zastanowienie.

v' Pozwala zdoby¢ informacje przydatne nastepnie w rozwianiu problemu.

v’ Wzmacnia wiez miedzy rozmdwcami, poniewaz daje moéwigcemu poczucie akceptacii

oraz dowartosciowania.

Siedem zasad aktywnego stuchania

1. Docen rozméwce.
Okaz zainteresowanie i szacunek dla stanowiska wyrazanego przez twego rozmoéwce.

2. Ustysz to, co nie zostato powiedziane.
Np. Co to znaczy, jesli rozmdwca mowi ,,To nie dla mnie”. Czy ma na mysli, ze ,,Nie czuje
sie w tym pewnie”, czy ,Nie chce tego”, ,\W moim systemie wartosci nie ma na to
miejsca”e

3. Postaraj sie ustysze¢ to, co jest prawdqg
Jakie elementy krytyki, obaw, pretensiji sq stuszne, niezaleznie od tego kto to mdowi.

4. Ogranicz czas swojej wypowiedzi
Uczyn regute z tego, ze nie mowisz dtuzej niz 30 sekund, a nastepnie zwrdc¢ sie do
rozmoéwcy z pytaniem; ,,Co o tym myélisz2."”, ,Jakie ma Pan pytania... do tej czesci mojej
?H
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5. Unikaj planowania w mysli tego, co powiesz, kiedy twoj rozméwca skonczy mowic.
Kiedy myslisz o tym co powiesz w czasie, gdy Twdj rozmdwca mowi, Nna pewno nie ustyszysz
niczego istotnego.

6. Postaraj sie ustyszecé i zrozumieé punkt widzenia swojego rozmoéwcy.
Zobacz, czy uda Ci sie wzbudzi¢ w sobie ciekawos¢ dla odrebnosci swojego rozmowcy

7. Powtérz od czasu do czasu to, co powiedziat Twéj rozmdéwca po to, aby miat on
pewnosé, ze stuchasz.
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Cwiczenie 5 -Reguty aktywnego stuchania

(uzupetnij zadania wyrazeniami z ramki ponizej)

1. Pokazuj- bez stdw- zrozumienie i .e...c.covvveninn.... pamietqj, jak wazny jest ton gtosu,
wyraz twojej twarzy, gesty, pozycja ciata, kontakt wzrokowy i odlegtos¢ miedzy wami.

2. Postardj Si€ ......oovveviviiiiiinn, twojego rozmowecy, sprobuj wejs¢ w jego potozenie,
aby lepiej zrozumie¢, co ma do powiedzenia i jak sie czuje.

3 ROb co pewien Czas . .....cccceveveveennnnnn.. , parafrazy tego co ustyszatas.
4. ceeeeseeessteeetesetey Seneeneenntntneneanany sernernenrnernesnsnnrnns

5 Nie dawaj rad ani sugestii, ceveveveeneneieeenennenens

6. o wtasnych, podobnych do$wiadczeniach i problemach

akceptacja dla méwiqcego, nie przerywaj, przyjecie punktu widzenia, nie
opowiadai. bodsumowania. nie wvmadrzai sie. nie pouczai. nie ocenidai

Techniki aktywnego stuchania

a. Odzwierciedlenie- dostrojenie sie do rozmdwcy w zakresie ubioru, dynamiki i poziomu
energii, nastroju i jezyka wypowiedzi. Opiera sie na zasadzie podobienstwa- tatwiej
nawigzemy kontakt z tymi, ktdrzy sqg do nas podobni.

b. Parafraza- powtdrzenie wtasnymi stowami ustyszanych fresci, w celu potwierdzenia, czy
dobrze sie odebrato sens wypowiedzi. Parafraza jest przydatna, gdy wypowiedz jest
dtuga, chaotyczna, niejasna.

c. Dowartosciowanie- wyrazenie akceptaciji dla rozmdwcy, podkreslenie mocnych stron
rozmowcy, odwotanie sie do wspolnych pozytywnych wartosci
i dosSwiadczen. ,,To Swietny pomyst!”, ,,.Bardzo dziekuje, ze zwrdcit mi pan na to uwage”

d. Prowadzenie- skupianie rozméwcy na najwazniejszych wqgtkach zwigzanych z celem
spotkania, np. ,Mam wrazenie, ze poruszamy wazne wqgtki, ale czy moglibysmy wrécic
do tematu od ktérego zaczelismy naszg rozmowe?e”

e. Podsumowanie- ponowne przedstawienie w skrécie najwazniejszych mysli i odczud,
ktore pojawity sie w rozmowie.

f.  Informacja zwrotna (feedback)- sposdb przekazania rozmdwcy informacji o tym, jak
odbierasz jego zachowania.

Projekt ,Aktywni na rynku pracy” wspotfinansowany ze sSrodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego
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Kluczowe etapy rozmowy handlowej

Dwie podstawowe fazy kazdej rozmowy handlowej to

1. budowania atmosfery
2. faza sprzedazowa

PIERWSZE SPOTKANIE - lub faza wstepna

Otwarcie rozmowy

przywitanie wreczenie wizytowki

budowanie kontaktu psychicznego z Klientem:
o komplement (ice-breaker) / ewentualnie powotanie sie na rekomendacije
0 rozmowa budujgca kontakt (small talk = bridge building)

Rozpoznanie sytuacji Klienta i jego motywacji do rozpoczecia lub wznowienia wspotpracy
rozpoznanie obecnej sytuacji Klienta i motywacji kierujgcych nim, planéw na najblizsza
przyszto$¢, ewentualnych brakdw w dziedzinie np. reklamy, ...... ) e (social talk)
proba nazwania problemu czy potrzeb potencjalnego Klienta

Ill. Wstepna prezentacja rozwiqzan

propozycja rozwigzan, produktow

omowieni ich mozliwosci i korzysci dla klienta

pytania kontrolne (badajgce zainteresowanie, poziom uwagi klienta i ewentualne
pytania czy wqgtpliwosci)

ewentualna korekta propozycji (o ile klient wysuwa swoje oczekiwania inne niz nasza
wstepna oferta)

podsumowanie proponowanych rozwigzan

proba zamkniecia sprzedazy

IV Zamykanie spotkania

podziekowanie

zobowigzanie do wystanie w terminie ... dni oferty i prosba o akcepcje
zapowiedz telefonu w czasie 3 — 7 dni od wystania oferty droga e-mailowa
podziekowanie za spotkanie
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w sytuacji sprzedazy na dwdch spotkaniach

DRUGIE SPOTKANIE lub kontynuacja spotkania tamanie loddw (ice breaker)

.
II.
Il
V.
V.

Uzyskanie potwierdzenia ustalen z | spotkania
Korekta / uscislenie potrzeb i oczekiwan Klienta
Zamkniecie sprzedazy

Referencje

Pozytywne wzmocnienie decyzji Klienta

Rozmowa handlowa - Zasady budowania kontakiu psychicznego
z Klientem

1. Podstawowe elementy ciata na ktére musimy zwréci¢ uwage:

uczesan | . e
. mimik

| gesty

ubiodr
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- usta: uSmiech
- oczy: zwezone (odbidr negatywny) / rozszerzone (odbidr pozytywny)
- brwi

2. wtosy:

- mezczyzna: krotkie, czyste
- kobieta: tagodnie utozone, jesli dtugie-spiete
3. bizuteria:
- mezczyzna: zadnej
- kobieta: delikatna, nie wyzywajgca (zardwno kolczyki, jak i pierscionki)

4. gesty:

zamaszyste machanie rekoma,

zabawianie sie dtugopisem lub zapalniczkg podczas rozmowy,

siedzenie na krzesle lekcewazgce drugq osobe,

siedzenie okazujgce szacunek,

mowa otwartych dtoni,

unikanie dotykania twarzy podczas rozmowy,

unikanie drapania sie po gtowie, gtadzenia po brodzie, chwytania za ucho, drapanie po
ciele, frzymania rgk pod stotem

5. strefy ciata:
- od pasa w dot - sfera negatywna-gestykulacja negatywna
- od pasa do ramion- sfera neutralna-gestykulacja neutralna
- od ramion w gére - sfera pozytywna- gestykulacja pozytywna

6. negatywne przyzwyczajenia: zabawianie sie gadzetami, patrzenie w okno, spoglgdanie na zegarek

7. ubidr:

mezczyzna: jasna koszula (niebieska, pastelowa, biata tylko na wieczor i pogrzeb) ,

- marynarka, krawat (kolor dobrany w ton marynarki), kamizelki tylko do jednorzeddwki,

- spodnie jasniejsze od marynarki lub ciemniejsze od marynarki,

- skarpetki ciemne dobrane do spodni,

- buty dobrane do najciemniejszego elementu stroju-wypastowane,

- klasycznym kolorem biznesowym jest granat,

kobieta:

- makijaz delikatny, zrobiony w takim Swietle w jakim bedziemy przebywac,

- bluzka bez dekoltu, nieprzeswitujgca, nielejgca,

- marynarka, spodnie lub spddnica do kolan lub dtuga, lecz bez rozporkdw,

- buty wypastowane, nie powinny by¢ to zbyt wysokie szpilki,

- rajstopy dobrane do pory roku (lato jasne, zima ciemne ale brgzy i beze) oraz koloru stroju,

- kolory ubrania ciemne granaty, brgzy, popielate pastele, biel, nigdy czerwien, szafir,
btyszczgce ubrania,

- paznokci niezbyt dtugie w kolorach jasnych bgdz pastelowych
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2. Podstawowe kanaly porozumiewania sie ze sobaq:

a). Kanat wizualny / wzrokowy

Osoba patrzgca podczas rozmowy do gory.

przyktady rozmow z klientem wzrokowcem:

- czesto widzimy ludszi, ktérzy ....... . Czy widziat Pan juz...........c.ccoeuee.

- czy widziat Pan nasz folder?

- CZY ZAQUWQAZA PAN KOrzySCi otYNGCE Zuuvvieeeiie e

- jak widzimy, to poréwnanie wypada na Pana korzysc, kiedy spojrzymy z drugiej
strony....

- w ostatnich latach mozna zaobserwowaC..........ccviviiiiiiiiiieeeiee

= MOZNA TO ZIUSTTOWAIC oo

- mozna to zobrazowac przyktadem, wykresem

b). Kanat stuchowy

Osoba patrzgca podczas rozmowy na boki

przyktady rozmdow z klientem stuchowcem

Projekt ,Aktywni na rynku pracy” wspotfinansowany ze sSrodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego
Funduszu Spotecznego, realizowany w ramach Priorytetu VIII Regionalne kadry gospodarki, Dziatanie 8.1 Rozwdj
pracownikéw i przedsiebiorstw w regionie, Poddzialanie 8.1.1 Wspieranie rozwoju kwalifikacji zawodowych i doradztwo dla
przedsiebiorstw Program Operacyjny Kapital Ludzki 2007-2013 realizowany przez INFOR PL SA na podstawie umowy
podpisanej z Mazowiecka Jednostka Wdrazania Programéw Unijnych.

INFOR
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c). Kanat kinestetyczny, czyli dotykowo —emocjonalny (U CZUCIOWIEC)

Osoba patrzgca podczas rozmowy w doét

przyktady rozmow z klientem kinestetykiem

Moje notatki:

Projekt ,Aktywni na rynku pracy” wspotfinansowany ze sSrodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego
Funduszu Spotecznego, realizowany w ramach Priorytetu VIII Regionalne kadry gospodarki, Dziatanie 8.1 Rozwdj
pracownikéw i przedsiebiorstw w regionie, Poddzialanie 8.1.1 Wspieranie rozwoju kwalifikacji zawodowych i doradztwo dla
przedsiebiorstw Program Operacyjny Kapital Ludzki 2007-2013 realizowany przez INFOR PL SA na podstawie umowy
podpisanej z Mazowiecka Jednostka Wdrazania Programéw Unijnych.

INFOR
INFOR PL SA, 01-042 Warszawa, Okopowa 58/72NIP: 118-00-93-066, Regon: 011617580,Sqd Rejonowy dla m.st. Warszawy w

Warszawie, Xll Wydzial Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego KRS: 0000225279, Kapitat zaktadowy: 5,100,000 zt
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Technika pytan - jak badaé potrzeby klienta
Pytania dzielq sie na:

* pytania otwarte

* pytania zamkniete

Pytania zamkniete
to takie, na ktére mozemy odpowiedziec stowami; tak, nie; ewentualnie: nie wiem

Otwarte

zmuszajg do petniejszej odpowiedzi — odpowiedzi petnym zdaniem. Stosujemy oba rodzaje
pytan, uzalezniajgc dobdr od rodzaju klienta (matomdwny, czy gaduta; zamkniety czy
szczery i otwarty) rowniez w zaleznosci od etapu rozmowy handlowej i efektu, jaki chcemy
osiggngc.

Mamy dziesie¢ rodzajow pytan, czesSc¢ z nich nalezy do otwartych, cze$¢ do zamknietych.

10 rodzajéw pytan w rozmowie handlowej.

1. Pytania informacyjne
Pytania majgce na celu zdobycie informacji. Mogg by¢ proste — pytajgce o jedng sprawe
np. ,,Na kiedy potrzebuje Pan ten towar?”

Mogqg byc¢ tak sformutowane, aby pytac o dwie lub wiecej kwestii. Musimy zastanowic sie
tylko, o jakie dwie informacje chcemy zapytac np. zapasy towarowe, a popyt . Jak zapytac
o to w jednym zdaniu? - ,,Czy w zwigzku ze wzrostem popytu ma Pan odpowiednie zapasy
magazynowe?2” lub odwrotnie ,,Czy pana zapasy magazynowe sg w stanie pokryC wzrost
popytu jaki mamy teraz przed Swietamie”

Nalezy najpierw wymysli¢ pary informaciji, ktére chcemy zdobyc.

Projekt ,Aktywni na rynku pracy” wspotfinansowany ze sSrodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego
Funduszu Spotecznego, realizowany w ramach Priorytetu VIII Regionalne kadry gospodarki, Dziatanie 8.1 Rozwdj
pracownikéw i przedsiebiorstw w regionie, Poddzialanie 8.1.1 Wspieranie rozwoju kwalifikacji zawodowych i doradztwo dla
przedsiebiorstw Program Operacyjny Kapital Ludzki 2007-2013 realizowany przez INFOR PL SA na podstawie umowy
podpisanej z Mazowiecka Jednostka Wdrazania Programéw Unijnych.

INFOR
INFOR PL SA, 01-042 Warszawa, Okopowa 58/72NIP: 118-00-93-066, Regon: 011617580,Sqd Rejonowy dla m.st. Warszawy w
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2. Pytania motywujgce

Majg na celu zmotywowac klienta do jakiego$ dziatania. Po naszym pytaniu ma czuc sie
dumny i chciec¢ cos zrobic. Mamy zaprogramowac klienta pozytywnie.

Jak konstruowac tego typu pytania?

Przyktad: ,,Jak Pan, joko odpowiedzialny handlowiec, chciatby zapewni¢ ,zatowarowanie”,
ktére zapewni Pana firmie przetrwanie nawet trudnych chwile”

3. Pytania podchwytliwe
Pytania te zadajemy, kiedy pytamy o rzeczy, o ktdre nie mozemy zapytac wprost. Jakie

mogq to by¢ tematy?e — zarobki, zyski firmy, dtugi / zalegtosci ptatnicze

Przyktad: Gdyby dzisiaj pozwolitby sobie Pan na luksus porzucenia pracy, jakg sumg
musiataby dysponowac zona, zeby Pan utrzymat ten sam standard zycia2”

Projekt ,Aktywni na rynku pracy” wspotfinansowany ze sSrodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego
Funduszu Spotecznego, realizowany w ramach Priorytetu VIII Regionalne kadry gospodarki, Dziatanie 8.1 Rozwdj
pracownikéw i przedsiebiorstw w regionie, Poddzialanie 8.1.1 Wspieranie rozwoju kwalifikacji zawodowych i doradztwo dla
przedsiebiorstw Program Operacyjny Kapital Ludzki 2007-2013 realizowany przez INFOR PL SA na podstawie umowy
podpisanej z Mazowiecka Jednostka Wdrazania Programéw Unijnych.

INFOR
INFOR PL SA, 01-042 Warszawa, Okopowa 58/72NIP: 118-00-93-066, Regon: 011617580,Sqd Rejonowy dla m.st. Warszawy w
Warszawie, Xll Wydzial Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego KRS: 0000225279, Kapitat zaktadowy: 5,100,000 zt
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4. Pytania alternatywne
Jak sama nazwa wskazuje muszqg zawierac alternatywe, wybor.

Klasyczne pytanie alternatywne brzmi nastepujgco: ,,Czy zamawia Pan teraz 100 szt. czy 200
2

Zadajgc pytanie alternatywne musimy by¢ swiadomi, ze klient ma prawo wyboru, my mu to
prawo dajemy. Musimy wiec ten wybdr akceptowac. Mozemy tez tak zadawacé pytania,
zeby odpowiedz byta taka jakg jesteSmy w stanie zaakceptowac, a wiec jak poprawic
powyzszy przyktade — Czy chce Pan 100 szt. czy mysli Pan o sumie, ktéra w lepszy sposdb
zabezpieczy obecne podwyzszone potrzeby rynkue” — mysle, ze ten wybdr bedzie takim jaki
my akceptujemy.

5. Pytania sugestywne / sugerujace
Sq to pytania, ktére zawierajg odpowiedz np.: ,,Czy pan jest takze zdania...2",
»Czy Pan tak jak wiekszos¢ klientow...2"

Projekt ,Aktywni na rynku pracy” wspotfinansowany ze sSrodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego
Funduszu Spotecznego, realizowany w ramach Priorytetu VIII Regionalne kadry gospodarki, Dziatanie 8.1 Rozwdj
pracownikéw i przedsiebiorstw w regionie, Poddzialanie 8.1.1 Wspieranie rozwoju kwalifikacji zawodowych i doradztwo dla
przedsiebiorstw Program Operacyjny Kapital Ludzki 2007-2013 realizowany przez INFOR PL SA na podstawie umowy
podpisanej z Mazowiecka Jednostka Wdrazania Programéw Unijnych.

INFOR
INFOR PL SA, 01-042 Warszawa, Okopowa 58/72NIP: 118-00-93-066, Regon: 011617580,Sqd Rejonowy dla m.st. Warszawy w
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6. Pytania kontrolne

Te pytania najczesciej zadajemy w trakcie prezentacji produktu, ustugi jakg oferujemy itd.
Majg na celu kontrole, czy klient stucha, czy podqgza za tokiem naszych wypowiedz,
wciggajqg klienta w rozmowe, czasem przyspieszajqg faze zamkniecia rozmowy handlowej lub
juz w tym momencie pokazujg watpliwosci klienta.

» Czy ma Pan jakie$ uwagi do tej czesci mojej wypowiedzi?

=  Czy jaki$ szczegdt powinienem omowic szerzeje

7. Pytania prowokujace
Majg za zadanie wywotanie reakcji emocjonalnej u klienta. Majg go popchng¢ do

dziatania, da¢ mu do myslenia, wywotac reakcje np. ,,Jak pan jako biznesmen, moze lepiej
zabezpieczyC przysztosc firmy niz poprzez ...... np. wspotprace ze statym

i wiarygodnym dostawcg.2” (.. .dostawcq dajgcym pewnos¢ stabilnosci cen na w tym
kwartale)

8. Pytania na TAK

Sq tak skonstruowane, ze jedyng odpowiedzig moze by¢ stowo — tak. Zwigzek przyczynowy
miedzy pytaniem a odpowiedzig musi byc¢ jasny, prosty i czytelny. Pytanie winno byc¢ krotkie.
= Czy warto mie¢ pogodne i spokojne zycie?

» Czy chce Pan miec¢ zawsze pieniqgdze?

» Czy warto wspotpracowac z ....2

Odmiang moze byc¢ szereg pytan na tak, ktéry poprzez podsumowanie np. korzysci

Z ZOwarcia umowy z nami - przybliza moment zamkniecia rozmowy.

Projekt ,Aktywni na rynku pracy” wspotfinansowany ze sSrodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego
Funduszu Spotecznego, realizowany w ramach Priorytetu VIII Regionalne kadry gospodarki, Dziatanie 8.1 Rozwdj
pracownikéw i przedsiebiorstw w regionie, Poddzialanie 8.1.1 Wspieranie rozwoju kwalifikacji zawodowych i doradztwo dla
przedsiebiorstw Program Operacyjny Kapital Ludzki 2007-2013 realizowany przez INFOR PL SA na podstawie umowy
podpisanej z Mazowiecka Jednostka Wdrazania Programéw Unijnych.

INFOR
INFOR PL SA, 01-042 Warszawa, Okopowa 58/72NIP: 118-00-93-066, Regon: 011617580,Sqd Rejonowy dla m.st. Warszawy w
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9. Pytania retoryczne

Majg podwdjng nature, mogg by¢ otwarte lub zamkniete. Sq to takie pytania, ktére nie
wymagajg odpowiedzi lub odpowiedz jest oczywista. Czesto majq filozoficzny charakter np.
»Czyz nie lepiej zy¢ ze Swiadomosciqg gwarancji dostawy towaru w ciggu ... dni, niz musie¢
w momencie braku, $wieci¢ oczami przed statymi klientami?2 (zamkniete)

»Jakim cztowiekiem warto byc¢ jak nie mtodym, pieknym i bogatym?e” (otwarte)

10. Pytanie na pytanie

Wykorzystywane przez nas wtedy, kiedy klient tak z nami rozmawia, ze ,,stawia nas pod $ciang”,
»Wpuszcza nas w maliny™.

Zasady efektywnego stuchania

| Nigdy nie méw razem z klientem
Il Klient musi by¢ przekonany, ze jestes nim
catkowicie pochtoniety
Il Zadawaj pytania
IV Okazuj zrozumienie
V Iwracaj uwage na sygnaty klienta
VI Nie angazuj sie emocjonalnie
VIl  Pozwdl klientowi dokonczyé swojqg kwestie
VIII Réb notatki (jesli uprzednio poprosites o zgode)
IX Wyeliminuj zrédta zakiécen zewnetrznych
X Zapamietuj

Projekt ,Aktywni na rynku pracy” wspotfinansowany ze sSrodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego
Funduszu Spotecznego, realizowany w ramach Priorytetu VIII Regionalne kadry gospodarki, Dziatanie 8.1 Rozwdj
pracownikéw i przedsiebiorstw w regionie, Poddzialanie 8.1.1 Wspieranie rozwoju kwalifikacji zawodowych i doradztwo dla
przedsiebiorstw Program Operacyjny Kapital Ludzki 2007-2013 realizowany przez INFOR PL SA na podstawie umowy
podpisanej z Mazowiecka Jednostka Wdrazania Programéw Unijnych.

INFOR
INFOR PL SA, 01-042 Warszawa, Okopowa 58/72NIP: 118-00-93-066, Regon: 011617580,Sqd Rejonowy dla m.st. Warszawy w
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Operowanie korzysciami (budowanie argumentow sprzedazowych na bazie
cech i korzysci oferowanego produktu).

Cwiczenie 3

»Zastandw sie jakie potrzeby lub jakie motywy mogq powodowac klientem, ktdry zechce
kupic¢ Twoj produkt / ustuge. Czego najbardziej sie obawia?g

POTRZEBA CECHA tACINIK KORZYSC

dlatego ze.....

pozwoli Panskiej
firmie na ....

CO 0znAcza, ze mozliwos¢ doboru
(firma)

co dla Pana
0znacza

gwarantuje / szybki dobdr,
dagje....

daje Panu zapewni podwojenie

co umozliwia...

co dagje....

Projekt ,Aktywni na rynku pracy” wspotfinansowany ze sSrodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego
Funduszu Spotecznego, realizowany w ramach Priorytetu VIII Regionalne kadry gospodarki, Dziatanie 8.1 Rozwdj
pracownikéw i przedsiebiorstw w regionie, Poddzialanie 8.1.1 Wspieranie rozwoju kwalifikacji zawodowych i doradztwo dla
przedsiebiorstw Program Operacyjny Kapital Ludzki 2007-2013 realizowany przez INFOR PL SA na podstawie umowy
podpisanej z Mazowiecka Jednostka Wdrazania Programéw Unijnych.

INFOR
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Cwiczenie 4 - Sygnaty kupna jak je odrozni¢ od obiekcii
Wypisz co swiadczy o checi zakupu

Projekt ,Aktywni na rynku pracy” wspotfinansowany ze sSrodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego
Funduszu Spotecznego, realizowany w ramach Priorytetu VIII Regionalne kadry gospodarki, Dziatanie 8.1 Rozwdj
pracownikéw i przedsiebiorstw w regionie, Poddzialanie 8.1.1 Wspieranie rozwoju kwalifikacji zawodowych i doradztwo dla
przedsiebiorstw Program Operacyjny Kapital Ludzki 2007-2013 realizowany przez INFOR PL SA na podstawie umowy
podpisanej z Mazowiecka Jednostka Wdrazania Programéw Unijnych.

INFOR
INFOR PL SA, 01-042 Warszawa, Okopowa 58/72NIP: 118-00-93-066, Regon: 011617580,Sqd Rejonowy dla m.st. Warszawy w
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Techniki zamykania rozmowy handlowej

finalizacji rozmoéw sprzedazowych / handlowych

TECHNIKA PYTAN ,NA TAK”
Idea gtéwna: zadawanie pozytywnych pytan

% zadajemy po kolei kilka pytan, na ktdre otrzymujemy jednoznaczng odpowiedz
potwierdzajgcq: 'TAK"

% pytania muszg by¢ krotkie (4 - 9 stow)

Y pytania muszg odpowiadac sferze warto$ci rozmdwcy

¢ PRZYKLADY:

& Czy chciatby Pan bogatego i solidnego partnera w biznesie 2

&  Czy chciatby Pan dodatkowego zrédta finansdw (jakim moze by poszerzenie
asortymentu) ¢

% Czy warto to wszystko w zyciu miec?

TECHNIKA OKAZJI
Idea gtéwna: uswiadomié klientowi jego strate w momencie, gdy nie skorzysta z okazji

L powotujemy sie na obecny stan gospodarki, prawa,
L mowimy o zmiennosci rynku, popytu, modzie w tej chwili na...
L powotujemy sie na okresSlone daty: Boze Narodzenie, wakacje, urodziny..
% szczegdlnie wazne w zyciu okazje
- Slub
- nowe biuro
¢ PRZYKLADY:
L Wkrdtce urodziny Panskiej zony. Moze niezwyktg niespodziankg dla niej byto by ...
% By¢ moze oryginalnym prezentem dla Pana cérki z okazji ........ bedzie ...............

Projekt ,Aktywni na rynku pracy” wspotfinansowany ze sSrodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego
Funduszu Spotecznego, realizowany w ramach Priorytetu VIII Regionalne kadry gospodarki, Dziatanie 8.1 Rozwdj
pracownikéw i przedsiebiorstw w regionie, Poddzialanie 8.1.1 Wspieranie rozwoju kwalifikacji zawodowych i doradztwo dla
przedsiebiorstw Program Operacyjny Kapital Ludzki 2007-2013 realizowany przez INFOR PL SA na podstawie umowy
podpisanej z Mazowiecka Jednostka Wdrazania Programéw Unijnych.
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TECHNIKA DOKONANYCH ZDARZEN ,PROSTO Z MOSTU"

Idea gtéwna: stworzenie pozytywnych wizji w podswiadomosci klienta

S jest bardzo wyrafinowana, gdyz odwotuje sie do podswiadomosci
3 stosowac jako jedng z technik - nie - jako jedyng
S w tej technice zaktadamy, ze klient juz kupit i odwotujemy sie do korzysci, jakie

osiggnie dzieki temu zakupowi

¢ PRZYKLADY:
L Gdy juz sprzeda Pan catqg partie ..., bedzie Pan mdgt zainwestowadé uzyskane srodki w ...

TECHNIKA POLECEN
Idea gtéwna: doradzanie i udzielanie dobrej porady

%  polega na doradzaniu i udzielaniu dobrej rady nalezy unika¢ zdan rozpoczynajgcych
sie od podmiotu JA
L nie wazne jest co chce sprzedawca - na pierwszym migjscu stawiamy klienta
% zdania nalezy rozpoczynac od zwrotow:
- warto by
- wielu klientow
- prosze zdecydowac czy to czy to
- najlepszym rozwigzaniem byto by

PRZYKLADY:

Kazdy powinien posiadac takie .......................

Wiele oséb chce wtasnie tego typu rozwigzania

gdy jestesSmy jeszcze mtodzi i zdrowi

gdy klient poprzez mowe ciata wyraza chec ustyszenia rady od nas
gdy klient pyta: A Pan co by wybrat2 A Pan, co by kupit swojej corce.
Prosze zadecydowac, od jakiej ilosci chce Pan rozpoczgc

EEEEEE
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TECHNIKA STWIERDZEN (USTALEN)
Idea gtéwna: podsumowanie potrzeb klienta w formie krétkich zdan

% technika ta jest podobna do techniki pytan, z tym, ze bardziej niebezpieczna, gdyz
zaktada zatozenia i stwierdzenia

% staramy sie wypunktowac prawdziwe potrzeby Klienta

L mowimy wtedy o tym o czym Klient informowat nas podczas fazy fachowej lub fazy
rozpoznawania potrzeb Klienta

% staramy sie oddzieli¢ potrzeby od zgdan

¢ PRZYKLADY:

Przeciezchce Pan ...

Nie chciatby Pan przeciez ................. (np. ryzyka w postacie....)

Nie chce Pan przeciez, zeby ......covvviviiiiiiiiiinn.

Chce Pan bezpieczenstwa finansowego , a zatem prosze przemyslec, ktére
rozwigzanie stworzy Panu to poczucie.

& & & E

TECHNIKA ALTERNATYWNA

Idea gtéwna: zaproponowanie klientowi wyboru (subiektywnego poczucia wyboru)

& jedna z bardziej sprawdzonych technik
% stosowana bardzo czesto w sprzedazy
& polega na tym, ze klient wybiera pomiedzy :
- dwoma produktami
- dwiema wysokosciami dostaw
- dwoma czestotliwosciami optacania ............
% technika ta daje doskonate wyniki, poniewaz pytanie jest duzo lepsze od stwierdzenia
¢ PRZYKLADY:

& Czy bardziej bliskie jest Panu ............. yCZY e e
% Czy bardziej odpowiada Panu sktadka miesieczna czy chce Pan zaptacic¢ z gory za
rok?
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& Czy odpowiada Panu propozycja zamdwienia 200 miesiecznie czy rozpocznie Pan od
100,- i po pewnym okresie bedzie Pan podnosit wartos¢ zamowienia?

TECHNIKA APELU

Idea gtéwna: odwolywac sie do swiadomosci i podswiadomosci klienta przy pomocy
strachu, perswazji i autorytetow

L technika ta odwotuje sie do podswiadomych odczuc klienta, jego uczucg,
negatywnych przezy¢, mysli, negatywnych przypadkdw, ktére spotkaty samego
klienta lub jego znajomych

% przy stosowaniu tej techniki nie wolno przesadzac¢, gdyz klient straci zaufanie do
sprzedawcy

& technike fe stosuje sie jako ostatnig deske ratunku

¢ PRZYKLAD

% Nie warto traci¢ takiej okazji.

L Dopodkijest Pan mtody czuje sie Pan bezpiecznie, a co bedzie potem.

% To daje Panu duzy prestiz w Srodowisku.

L Wszyscy ludzie, ktdrzy dbajg o swoja pozycje, majg tego typu .....

KIEDY STOSOWAC?

O tylko w wyjatkowych sytuacjach u oséb bardzo strachliwych, bojazliwych, gdy
rozmowa handlowa - faza fachowa - nie wywotata na kliencie zadnego wrazenia
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TECHNIKA JEDYNEJ SZANSY / WYJATKOWEJ OKAZIJI
Idea gtéwna: uswiadomienie klientowi szansy i okazji, ktora juz sie nigdy nie powtorzy

& zblizona do techniki okazji, lecz ta posiada zawsze
- jedng wtasciwose
- jeden argument
- jeden punkt wazny dla klienta
L czesto stosowana, gdy sprzedawca moze sobie na to pozwolic :
- np. bukinisci
- np. na targowiskach, jarmarkach etc.

¢ PRZYKtADY:

L Jesli zdecyduje sie Pana dzi§, jeszcze przed ......... ,bedzie Pan .................
% Najlepiej bytoby kupi¢ to .............. w tej chwili, aby ...........
& Skoro od kwietnia rozpoczyna Pan nowq dziatalnosc ......... , fo prosze wykupic

............... wczesniej tak, aby .....ooviiiiiiin.
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TECHNIKA BILANSU
Idea gtéwna: zestawienie w obiektywny sposéb plusow i minuséw

% nazywana réwniez krzyzem Benjamina Franklina, krzyzem Adenauera
U na kartce papieru zapisujemy plusy i minusy jakie daje zakup produktu
G wszystkie plusy zapisujemy drukowanymi literami, minusy matymi
% plusy rozbudowujemy (dodajemy wartos¢ emocjonalng pozytywng:
L przy minusach piszemy same tylko fakty, czyli NEUTRALIZUJEMY
L Klient widzi pozytywy a poprzez wizuadlizacje jego percepcja zwieksza sie
% nalezy pamietac o efektach podswiadomosci:
- minusy po prawej, plusy po lewej
- nigdy minusy na poczgtku kartki
- zaczgc od minusdw - klient chetniej o tym mowi
- klient nie wymysli zbyt wielu minuséw
- pamietac o podsumowaniu:
~Rozumiem, zZe jezeli rozwiejemy i wyjasnimy wszystkie watpliwosci w sposob
PANA ABSOLUTNIE SATYSFAKCJONUJACY- to nic nie bedzie stato na przeszkodzie, aby Pan
mogt podjqé decyzje.”

¢ PRZYKLADY:
% bgdzmy obiektywni — skoro wymienit Pan minusy — to popatrzmy jakie mamy plusy
L jezeli to jest rewers monety pod nazwg .................. to popatrzmy na awers
% to kwestie do wyjasnienia. Zobaczmy czy mozemy je zrdéwnowazy< korzysciami etc.
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TECHNIKA "W OSTATECZNOSCI” (DROGI ODWROTU)

Idea gtéwna: zapewnié klienta, ze istnieje droga odwrotu, z ktérej zawsze mozna skorzystaé

% polega na stworzeniu klientowi drogi odwrotu w postaci ...... dniowej mozliwosci
odstgpienia od umowy

% technika ta moze powodowac¢ duzo problemow i powiktan dla firmy, Klienta i
handlowca

U nalezy jg stosowac jako rzeczywiscie ostatnig deske ratunku

¢ PRZYKLADY:

& W takim razie, aby zaoszczedzi¢ Panu i mnie czasu w przysztosci wypetnijimy
zamowienie , ja przyjme od Pana zaliczke i wystawie pokwitowanie. Przez kolejne.....
dni od dzisiaj bedzie Pan miat czas, aby zadzwoni¢ do mnie i ostatecznie
zadecydowac o zamowieniu.

& Jedlidzis .......... bedzie Pan mdgt do konca tego miesigca odstgpic od umowy.

Jakie jeszcze techniki zamykania stosujesze
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Typologia klienta, a prowadzenie rozméw sprzedazowych
Typy emocjonalne klientéw- 7 podstawowych stadidw rozwoju charakteru

Wspotczesna nauka psychologii mowi, ze swiat dorostego cztowieka jest wprost
proporcjonalny do cech
i doSwiadczen nabytych w dziecinstwie.

1. Stadium amoralne - poréwnywane do dziecka 0 - 2 lata .
Stan wskazuje, ze nie potrzebuje niczego poza spokojem (pic , jese, ...)

2. Stadium ego (2 lat a- 6 lat) — wszstko nalezy sie mnie. Ja jestem najwazniegjszy.

- Dominuje_chec¢ posiadania

- chec zwrdcenia na siebie uwagi

- poftrzeba kontroli i dominaciji.
Nasz klient w fazie ego bedzie:

- krytycznie nastawiony do ofoczenia

- probowat wykazac swojg dominacje i wyzszos¢ nad nami

- w ekstremalnych warunkach wymusza nadmierng obstuge, ponizajgc jednoczesnie ludzi
otaczajgcych go

- powtarzat w rozmowie stowa: ,ja”, ,moja firma” zamiast ,,my”, ,nasza firma”

3. Stadium dawcy (dziecko w wieku 7-8 lat) - Cztowiek w stadium dawania — jest
motywowany przez akceptacje szuka akceptaciji, ze chce dawac, aby je obdarowano.

Gtéwnymi cechami dorostego ,,dawcy” jest:

- brak stanowczego ,nie” ( nie potrafi mowic ,,nie”, odmawiac kiedy go kto§ o cos prosi,
na kazdq prosbe odpowiada pozytywnie, bojgc sie powiedziel, ze cos mu sie nie
podoba, ze czegos nie wykona)

- strach przed podejmowaniem decyzji

- ulegtosc

Psychologowie twierdzq, ze 25-30% populacji ma tendencje do zatrzymywania sie w
stadium dawania. Jesli zauwazymy, ze nasz rozmdwca jest typem, ktdry nie potrafi
niczego odmowic, powinien to by¢ dla nas sygnat alarmowy. Naprawde musimy bardzo
solidnie zabrac sie do pracy, a co jeszcze wazniejsze do obstugi tego klienta po udanej
sprzedazy.

Projekt ,Aktywni na rynku pracy” wspotfinansowany ze sSrodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego
Funduszu Spotecznego, realizowany w ramach Priorytetu VIII Regionalne kadry gospodarki, Dziatanie 8.1 Rozwdj
pracownikéw i przedsiebiorstw w regionie, Poddzialanie 8.1.1 Wspieranie rozwoju kwalifikacji zawodowych i doradztwo dla
przedsiebiorstw Program Operacyjny Kapital Ludzki 2007-2013 realizowany przez INFOR PL SA na podstawie umowy
podpisanej z Mazowiecka Jednostka Wdrazania Programéw Unijnych.

INFOR
INFOR PL SA, 01-042 Warszawa, Okopowa 58/72NIP: 118-00-93-066, Regon: 011617580,Sqd Rejonowy dla m.st. Warszawy w

Warszawie, Xll Wydzial Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego KRS: 0000225279, Kapitat zaktadowy: 5,100,000 zt

37



UNIA EUROPEJSKA Bl

KAPITAL LUDZKI EUROPEISKI |+

) n FUNDUSZ SPOLECZNY * gk
NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI

* ok

Projekt wspoéifinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Sprzedaz powinna byc¢:

zaprzyjaznianiem sie z klientem — musimy stac sie jego najlepszym kolegg, nawigzac jak
najblizszy kontakt, musimy da¢ mu poczucie bezpieczenstwa

luzng, prywatng rozmowq, a w kazdym razie takie powinna robi¢ wrazenie na kliencie
sama prezentacja — krotka, same fakty

nacechowana cierpliwosciq z naszej strony.

Decyzje jednak podejmujemy za kontrahenta, uzgadniajgc z nim jedynie szczegoty.

Stadium autorytetu — (nastolatek) W tym czasie dominujgcg cechq jest szukanie.

| to szukanie podswiadome ludzi podobnych do mnie, myslgcych podobnie jak ja.
Ciemngq strong tego typu charakteru jest: moralizowanie, dyktatura, nietolerancja,
arogancja, zle pojety profesjonalizm. Ludzie ci zyjg w przeswiadczeniu, ze ciggle jest za
mato przepisdw regulujgcych nasze zycie. Osoba taka zyje w przeswiadczeniu, ze wie juz
wszystko. Ludzie ci nie sg do konca zadowoleni z tego, co robiqg i ze swych decyzji.
Cechy Autorytetu:

zycie wedtug zasad i zmuszanie do takiego zycia innych

nie tolerowanie i nie przyjmowanie krytyki

brak zadowolenia z siebie, ze swych poczynan i decyzji

inteligencja

gtosSne mowienie

zdecydowane wypowiedzi krotkimi zdaniami

nietolerowanie sytuaciji, gdy kto§ chce mu cos sprzedac

Cztowiek w stadium autorytetu to typowy klient kupujgcy z katalogu, nie znoszgcy
robienia zakupodw, kupuje szybko, nie zwazajgc na cene. Sprzedaz Autorytetowi jest
trudna, gdyz osobom tego typu wydaije sie, ze sprzedaz to narzucanie im czegos. Musimy
wiec jak najszybciej przedstawic gtdwny sens kupna i sedno produktu. W przeciwnym
przypadku Autorytet zrezygnuje z transakcji juz na wstepie.

5. Stadium zasad - w stadium tym odkrywamy, czym jest tolerancja. Wiemy, ze nic nie jest

ani czarne, ani biate. Akceptujemy ludzi takimi, jakimi sg, nie poprzez cechu ich
charakteru, ale poprzez fakty.

Gtéwne zasadyyciowe mana upé¢ w trzech stowach: sprawiedliiy odpowiedzialnét, dzielenie si.
W tym stadium potrafimy prawidtowo ocekigwiat, nie poprzez prawo tworzone przez autorytely,na
podstawie faktow.
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Jak sprzedawac klientowi w stadium zasad. Gtowna zasada dla nas to uczciwose i
profesjonalizm — spetnianie obietnic. Obcowanie z takim klientem jest duzqg przyjemnosciq

Stadium odpowiedzialnosci - nasza swiadomosc potrafi w sposdb odpowiedzialny
zastosowac zasady.

Sprzedaz klientowi w stadium odpowiedzialnosci.

Naszq osobe powinien cechowac widoczny na kazdym kroku profesjonalizm, ale réwniez
musimy ujawnic naszq prawdziwq ludzkqg twarz, naszqg ludzkg nature.

Prezentacje powinna cechowac:

doktadnos¢

szerokie omowienie wszystkich aspektow oferowanego produktu

przedstawienie wszystkich mozliwych wariantéw

zréznicowanie ceny

zaznaczenie, ze nasza sprzedaz nie konczy sie z podpisaniem kontraktu

Jak powinnismy docierac¢ do takiego klienta?2 Prawdq i profesjonalizmem. Nie wolno nam
obiecywac czegos, czego nie mozemy spetnic. Jesli czegos$ nie wiemy, méwimy, ze nie
wiemy.
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7. Stadium uniwersalne - Gtéwne cechy:

- wolnos$¢ wyboru

- spetnienie

- ekstaza
Osoba w tym stadium realizuje wolno$¢ wyboru poprzez uczenie i przekazywanie innym
pryncypialnych zasad zyciowych, ale pozostawiajgc im jednoczesnie mozliwos¢ wyboru.

Jak sprzedawac:

- powinnismy cztowiekowi w tym stadium udowodni¢ harmonie miedzy potrzebami, ktdre
muszqg byc¢ zaspokojone, a prywatnym stosunkiem do osoby kontrahenta.

- powinnismy pokazac sie jako istota ludzka ze wszystkimi jej zaletami i wadami.

- powinnismy okazac¢ profesjonalizm i bezgraniczng uczciwose.

Prezentacje dla cztowieka w stadium odpowiedzialnosci powinna cechowac:

- doktadnosc¢

- szerokie omowienie wszystkich mozliwosci, wariantow, cen

- opieka po podpisaniu kontraktu

Pamietajmy, ze w stanie uniwersalnym jestesmy:
- poza wszystkim

- fizycznie silni

- psychicznie silni

- wszystko nam sie udaje
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Elementy asertywnosci
Bronie wtasnych praw uznajgc prawa innych.
Moje stosunki z innymi cechuje wiar w siebie.
Wyrazam swoje poftrzeby, poglqdy i odczucia.

Asertywnosc¢ to zachowania wyrazajgce uczucia, postawy, zyczenia, opinie lub prawa
cztowieka, w sposdb bezposredni, stanowczy i uczciwy, a jednoczesnie respektujgcy
uczucia, postawy, zyczenia, opinie i prawa drugiego cztowieka.

Zachowanie asertywne moze obejmowac wyrazanie gniewu, strachu, zaangazowania,
nadziei, radosci, rozpaczy, oburzenia, zaktopotania, ale w kazdym

z tych przypadkdw uczucia te wyrazone sg w sposdb, ktdry nie narusza praw drugiego
cztowieka.

Zachowanie asertywne odrdznia sie od zachowania agresywnego, ktdre wyrazajgc uczucia,
postawy, zyczenia, opinie lub prawa nie respektuje tego samego u innych oséb.
Asertywnosc¢ to umiejetnosé petnego wyrazania siebie w kontaktach z drugim cztowiekiem
bez naruszania jego praw.

Postawa asertywna to obrona poczucia wtasnej godnosci, umiejetno$¢ osiggania
porozumienia, szacunek

i sympatia dla siebie, szacunek dla innych, umiejetnos¢ wyrazania siebie, niekrzywdzenie i
nieranienie innych, bezposrednie i uczciwe zachowanie, umiejetnos¢ obrony swoich praw i
wartosci, przyjmowanie odpowiedzialnosci za wtasne zycie.

Asertywne przyjmowanie opinii wigze sie z przyjeciem postawy "Jestem w porzgdku".

Asertywny przekaz brzmi:

Takie jest moje zdanie

Tak widze ta sytuacije

Tak to odczuwam

Chciatabym ustysze¢ jak Ty sie z tym czujesz

Moze uda nam sie znalez¢ rozwigzanie zadawalajgce obie strony
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Asertywnosé wyrazana jest prawem do:

- wyrazania wtasnych mysli i opinii, nawet jesli roznig sie one od poglgddéw innych ludzi,
- wyrazania wtasnych uczuc i brania za nie odpowiedzialnosci

- moéwienia "tak" bez poczucia winy oraz - moéwienia "nie" bez poczucia winy
- mowienia "nie wiem" bez koniecznosci usprawiedliwiania sie

- mdowienia "nie rozumiem" bez koniecznosci usprawiedliwiania sie

- zmiany zdania bez koniecznosci usprawiedliwiania sie

- popetniania bteddw i do ponoszenia za nie odpowiedzialnosci

- proszenia o to, czego sie chce

- szacunku u innych ludzi oraz ich szanowania

- wystuchania i powaznego potraktowania

- niezaleznosci

- odnoszenia sukcesow

Moje notatki:
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