Zintegrowany
Program
Rozwoju
Politechniki
Lubelskiej -
czes¢ druga

POLITECHNIKA LUBELSKA
WYDZIAt ZARZADZANIA

KIERUNEK STUDIOW
MARKETING | KOMUNIKACJA RYNKOWA

MATERIAtY DO ZAJEC
PRAKTYCZNYCH/WARSZTATOWYCH

Techniki sprzedazy

Prowadzacy:
Dr hab. inz. Magdalena Rzemieniak, prof. uczelni

Lublin 2020

Eﬂ?gug'zseki o Rzeczpospolita Unia Europejska
pej - Polska Europejski Fundusz Spoteczny

Wiedza Edukacja Rozwdj




Temat 1: PODSTAWOWE POJECIA Z TECHNIK SPRZEDAZY

Stowa kluczowe: techniki sprzedazy, rynek, klient, mikrootoczenie, makrootoczenie

Struktura problematyki:

Istota technik sprzedazy

Analiza poje¢¢ zwigzanych z procesem obstugi klienta

— Ewolucja pojecia techniki sprzedazy

Znaczenie technik sprzedazy w praktyce biznesu

Cwiczenie: Czym sa techniki sprzedazy?

Cwiczenie powinno by¢ wykonane w grupach w formie ustnej prezentacji efektow pracy.

Okreslenie kontekstu technik sprzedazy:

- Istota 1 interpretacja pojecia klient — kim jest klient?
- Czym sg oraz na czym polegaja techniki sprzedazy.
- Wplyw mikrootoczena na klienta.

- Wptyw makrootoczena na klienta.

- Jak ewoluowaty techniki sprzedazy na przestrzeni lat?

Fundusze

Wiedza Edukacja Rozwdj

2

ki Rzeczpospolita Unia Europejska »
Europejskie - Polska Europejski Fundusz Spoteczny *

Xk

* Kk

* %



Temat 2: CHARAKTERYSTYKA I OCENA SYSTEMU REPREZENTACIJI
KLIENTA

Stowa kluczowe: system reprezentacji klienta, percepcja

Struktura problematyki:

— Wskazanie trzech typéw systemow reprezentacji klienta

Charakterystyka systemow reprezentacji klienta

Ocena systemoOw reprezentacji klienta

Cwiczenie rozpoznawania systemow reprezentacji klienta

Cwiczenie: Ocena systemu reprezentacji klienta
Cwiczenie powinno by¢ wykonane w grupach w formie pisemnej.

Dla wskazanych elementéw nalezy dokona¢ identyfikacji przyktadowych typow reprezentacji
klienta. Do kazdego z podanych nizej zdan nalezy dopisac trzy zdania wyrazajgce te samgq tresc,
ale za pomocq innego systemu reprezentacji. Symbole W, S, C oznaczaja odpowiednio
wzrokowy, stuchowy i czuciowy system reprezentacji.

Przyklad:

C. Na ostatnich targach produkty naszej firmy spotkaly si¢ z przychylnym nastawieniem.
C. Na ostatnich MTP towary naszej firmy zrobity korzystne wrazenie.

S. Na ostatnich MTP o towarach naszej firmy ustyszelismy wiele pozytywnych opinii.
W. Na ostatnich MTP towary naszej firmy zostaty zauwazone.

1. S. Wyraznie zaakcentowalismy nasze interesy.

2. W. JesteSmy zainteresowani perspektywqg wspotpracy.
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3.

4.

S. Sadzg, ze nasze wypowiedzi brzmiaty przyjaznie.

C. Odnosimy wrazenie, ze nasze argumenty sg ignorowane.
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Temat 3: WYSTAPIENIA W ROZNYCH TYPACH REPREZENTACJI KLIENTA

Stowa kluczowe: system reprezentacji klienta, percepcja, wystgpienie, prezentacja

Struktura problematyki:
— Pojecie reprezentacji typu klienta
— Pojecie wystgpienia dostosowanego do typu reprezentacji klienta

— Istota wystagpienia dostosowanego do typu reprezentacji klienta

Cwiczenie: Wystapienia w réznych typach reprezentacji klienta
Cwiczenie powinno by¢ wykonane indywidualnie w formie pisemnej.

Przygotuj krotka prezentacje dla klientow z okreslnym typer reprezentacii.

System reprezentacji wzrokowej
Powiem:
Uzyje:

System reprezentacji stuchowej
Powiem:
Uzyje:

System reprezentacji kinestycznej
Powiem:
Uzyje:

Temat 4: TYPOLOGIA KLIENTOW
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Stowa kluczowe: klienta, typologia klientow

Struktura problematyki:
— Interpretacja pojecia klient

— Rodzaje typologii klientow

Cwiczenie: Analiza i ocena typologii klientéw
Cwiczenie powinno by¢ wykonane w grupach w formie ustnej.
Dla wybranych/zadanych typoéw klientow nalezy przeprowadzi¢ proces charakterystyki

kazdego z typow klienta positkujac si¢ konkretnymi przyktadami z praktyki.

Typ klienta Charakterystyka zachowania Przyktady

Klient

przywddca

Klient
inspirator

Klient

wspierajacy

Klient

analityk
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Temat 5: PRZYGOTOWANIE STRATEGII POSTEPOWANIA Z OKRESLONYM
TYPEM KLIENTA

Stowa kluczowe: klient, typologia klientow, strategia postepowania z klientem

Struktura problematyki:

— Istota poj¢cia klienta

— Istniejace typologie klientow

— Sposoby postgpowania z klientami

— Tworzenie strategii postgpowania z klientami

Cwiczenie: Strategia postepowania z klientami

Cwiczenie powinno by¢ wykonane w grupach w formie pisemnej.

Omowienie elementow strategii postepowania z klientami w zaleznosci od typu klienta.

Klient Klient Klient Klient
przywodca inspirator wspierajgcy analityk

Cel

Relacje osobowe

Styl

Metoda

Oczekuje

Podejmuje
decyzje
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Temat 6: WPLYWU EFEKTU PIERWSZEGO WRAZENIA NA PROCES

SPRZEDAZOWY

Stowa kluczowe: efekt pierwszego wrazenia, proces sprzedazowy

Struktura problematyki:

Istota procesu sprzedazowego

Etapy procesu sprzedazowego

Efekt pierwszego wrazenia

Struktura efektu pierwszego wrazenia

Zastosowania efektu pierwszego wrazenia

Cwiczenie: Wplyw efektu pierwszo wrazenia na proces sprzedazowy

Cwiczenie powinno by¢ wykonane w grupach w formie ustnej prezentacji efektow pracy.

Etap 1. Jaki jest wptyw poszczegdlnych elementéw struktury pierwszego wrazenia.

Etap 2. Na czym polega wptyw regul psychologicznych w efekcie pierwszego wrazenia:

Efekt hallo Opis wptywu:
Blad logiczny Opis wptywu:
Stereotyp Opis wplywu:
Nastawienie Opis wptywu:
Fundusze . s . e
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Temat 7: ZASADY CIALDINIEGO — PRAKTYCZNE ASPEKTY W PROCESIE
SPRZEDAZY

Stowa kluczowe: zasady wywierania wptywu spotecznego wedlug Caldiniego, proces

sprzedazy

Struktura problematyki:

— Istota wywierania wptywu spotecznego

Zasady wywierania wptywu wedtug Caldiniego

Proces sprzedazy

— Wplyw zasad wywierania wpltywu na proces sprzedazy

Cwiczenie: Analiza i ocena zasad Caldiniego w procesie sprzedazy

Cwiczenie powinno by¢ wykonane w grupach w formie pisemnej.

Zasady wywierania wplywu wedtug Caldniego:
Zasada wzajemnosci

Przyklady zastosowania: | Ocena skutecznosci:

Zasada zaangazowania 1 konsekwencji (zgodnosci)

Przyklady zastosowania: | Ocena skutecznosci:

Zasada spotecznego dowodu stusznos$ci

Przyklady zastosowania: | Ocena skutecznosci:
Eld?gggjzseki o Rzeczpospolita Unia Europejska [N
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Zasada lubienia i sympatii

Przyklady zastosowania: | Ocena skutecznosci:
Zasada autorytetu
Przyklady zastosowania: | Ocena skutecznosci:

Zasada niedostepnosci

Przyklady zastosowania: | Ocena skutecznosci:

Zasada maksymalizacji wlasnego interesu

Przyklady zastosowania: Ocena skutecznosci:
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Temat 8: PRZYGOTOWANIE PREZENTACJI OFERTY HANDLOWEJ - PRACA
W GRUPIE

Stowa kluczowe: prezentacja oferty handlowej, proces sprzedazy

Struktura problematyki:
— Zasady przygotowania oferty handlowe;j
— Zasady prezentacji oferty handlowej

— Znaczenie prezentacji oferty handlowej w procesie sprzedazy

Cwiczenie: Przygotowanie prezentacji oferty handlowej

Cwiczenie powinno by¢ wykonane w grupach w ustng prezentacjq wynikéw pracy.

Bazujac na materiale wyktadowym, nalezy opracowac¢ zasady prezentacji oferty handlowej na
dowolnie wybrany/zadany przedmiot oferty.
Kluczowe jest uwzglednienie zasad odnosnie:

e ustaleniu celu prezentacji,

e przygotowania si¢ do prezentacji,

e zakonczenia prezentacji,

e wykorzystania efektu pierwszego wrazenia,

e zastosowania/wykorzystania zasad eliminacji,

e zastosowania/wykorzystania kompensacji,

e przebiegu wspotpracy z klientem.
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Temat 9: PREZENTACJA OFERTY HANDLOWEJ — PRACA W GRUPIE CZESC I

Stowa kluczowe: prezentacja oferty handlowej, proces sprzedazy

Struktura problematyki:
— Zasady przygotowania oferty handlowe;j
— Zasady prezentacji oferty handlowej

— Znaczenie prezentacji oferty handlowej w procesie sprzedazy

Cwiczenie: Przygotowanie prezentacji oferty handlowej

Cwiczenie powinno by¢ wykonane w grupach z zalozeniem prezentacji na kolejnych
zajeciach.

Opracowanie strategii przygotowania oferty handlowej na dowolnie wybrany/zadany temat
(trzy grupy przygotowuja prezentacj¢ wybranej oferty handlowej z tej samej kategorii
produktowej, jedna grupa wciela si¢ w role klienta):

1) Dziatania, jakie nalezy wykona¢ przed rozpocz¢ciem prezentacji oferty handlowe;.

2) Dzialania, jakie nalezy wykona¢ w dniu prezentacji oferty handlowe;.

3) Dziatania, jakie nalezy wykona¢ po prezentacji oferty handlowe;.

Przygotowanie oferty handlowej Aspekty praktyczne:
Otwarcie prezentacji Aspekty praktyczne:
Prezentacje produktu Aspekty praktyczne:
Negocjacje wlasciwe Aspekty praktyczne:
Zakonczenie prezentacji Aspekty praktyczne:
Postepowanie po zakonczeniu prezentacji Aspekty praktyczne:
/R S
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Temat 10: PREZENTACJA OFERTY HANDLOWEJ — PRACA W GRUPIE CZESC 11

Stowa kluczowe: prezentacja oferty handlowej, proces sprzedazy

Struktura problematyki:
— Zasady przygotowania oferty handlowe;]
— Zasady prezentacji oferty handlowej

— Znaczenie prezentacji oferty handlowej w procesie sprzedazy

Cwiczenie: Przygotowanie prezentacji oferty handlowej
Cwiczenie powinno by¢ wykonane w grupach w ustng prezentacjq wynikéw pracy z dwéch

kolejnych zajec ¢wiczeniowych.

Ocena przygotowanych na poprzednich zajecia 1 wygloszonych prezentacji oferty handlowe;j
(grupy oceniaja wzajemnie swoje prezentacje, ¢wiczenie nie jest prowadzone w trybie

samooceny)
Czy prezentowano fakty, a nie opinie Sposdb przeprowadzenia: Ocena:
Czy umacniano dobrg opini¢? Sposéb przeprowadzenia: Ocena:
Czy usuwano watpliwosci kupujacego? Sposob przeprowadzenia: Ocena:
Czy usuwano z pola konkurencyjne oferty? Sposob przeprowadzenia: Ocena:
Czy wyrazano si¢ precyzyjnie? Sposob przeprowadzenia: Ocena:
Czy dopasowano styl rozmowy do kompetencji Sposob przeprowadzenia: Ocena:
rozmowcy?
Czy wykorzystywano wizualizacj¢? Sposob przeprowadzenia: Ocena:
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Temat 11: ZESTAWIENIE CZYNNOSCI PRZED SPOTKANIEM Z KLIENTEM

Stowa kluczowe: klient, proces sprzedazy, przed spotkaniem z klientem

Struktura problematyki:

Istota 1 znaczenie pojgcia klient
Proces sprzedazy
Czynnosci przed spotkaniem z klientem

Zasady przygotowania do spotkania z klientem

Cwiczenie: Przed spotkaniem z klientem — studium przypadku

Cwiczenie powinno by¢ wykonane w grupach w formie ustnej prezentacji wynikéw pracy.

Analiza i ocena studium przypadku dziatan koniecznych o podjecia przed spotkaniem

z klientem:

Czy zostal ustalony cel spotkania? Uzasadnienie:

Czy zostala opracowana standardowa prezentacja? | Uzasadnienie:

Czy zostalo uzyskane zaufanie klienta? Sposoby:

Jak zostat nawigzany kontakt z klientem? Sposoby:

Czy zostaly rozpoznane potrzeby klienta? Uzasadnienie:

Jakie byly potrzeby i oczekiwania klienta? Uzasadnienie:

T L e
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Temat 12: ZARZUTY KLIENTOW — CWICZENIA PRAKTYCZNE

Stowa kluczowe: klient, trudny klient, zarzuty klientow

Struktura problematyki:
—  Znaczenie klienta w procesie sprzedazy
— Roznice pomiedzy zarzutami klientow a procesem reklamacji

—  Zasady postepowania w przypadku wystgpienia zarzutow klientow

Cwiczenie: Typowe zarzuty klientow
Cwiczenie powinno by¢ wykonane w grupach w formie pisemne do ustnego zreferowania

efektow pracy grupowej.

e Cena jest za wysoka.
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Temat 13: PROCES REKLAMACJI - CWICZENIA PRAKTYCZNE

Stowa kluczowe: reklamacje, proces obstugi klienta, proces obstugi reklamacji

Struktura problematyki:

— Istota reklamacji — perspektywa obstuga klienta 1 proces obstugi reklamacji

—  Znaczenie reklamacji w procesie sprzedazy

—  Klient w procesie reklamacji

—  Zasady postgpowania w postgpowaniu reklamacyjnym

Cwiczenie: Proces reklamacji w obstudze klienta — studia przypadkéw

Cwiczenie powinno by¢ wykonane w grupach w formie ustnej prezentacji wynikéw pracy.

Analiza i ocena studium przypadku proceséOw reklamacyjnych:

Kwalifikacja reklamacji Sposob przeprowadzenia: Ocena:

Okazanie zrozumienia Sposdb przeprowadzenia: Ocena:

Powtorzenie reklamacji Sposob przeprowadzenia: Ocena:

Wyodrebnienie reklamacji Sposéb przeprowadzenia: Ocena:

Zado$¢uczynienie Sposob przeprowadzenia: Ocena:
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Temat 14: KONSEKWENCJE ZACHOWAN AGRESYWNYCH, ULEGLYCH ORAZ
ASERTYWNYCH PROCESIE SPRZEDAZY

Stowa kluczowe: zachowania agresywne, zachowania ulegte, zachowania asertywne

Struktura problematyki:

— Istota zachowac¢ agresywnych

Istota zachowan uleglych

Istota zachowan asertywnych

Konsekwencje www typow zachowan

Cwiczenie: Dlaczego zachowujemy si¢ agresywnie, ulegle, asertywnie i co przez to
ryzykujemy?

Cwiczenie powinno by¢ wykonane w grupach w formie pisemnej.

Dlaczego zachowujemy si¢ agresywnie? Co ryzykujemy?
Dlaczego zachowujemy si¢ ulegle? Co ryzykujemy?
Dlaczego zachowujemy si¢ asertywnie? Co ryzykujemy?
Fundusze : . . o
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