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zestaw instrumentow oddziatywania na rynek wykorzystywanych przez
przedsiebiorstwo w celu osiggniecia wczesniej zaplanowanych celow
marketingowych
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MARKETING-MIX = 4P

Product — produkt
Price — cena

Promotion — promocja
the
marketing

mix

Place - dystrybucja

promotion
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MARKETING-MIX = 4P

promotion

Produkt to cokolwiek co moze pojawié
sie na rynku, zosta¢ nabyte, uzyte lub
skonsumowane i zaspokaja okreslone
potrzeby klientéw indywidualnych lub
instytucjonalnych
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MARKETING-MIX = 4P

Cena wartos¢ przedmiotu wymiany,
zarowno dla sprzedawcy jak i nabywcy,
wyrazona zazwyczaj w jednostce pienieznej

the
marketing
mix

promotion
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MARKETING-MIX = 4P

the
marketing
mix

promotion

Promocja - forma spofecznej
komunikacji w dziedzinie zaspokajania
potrzeb na  produkty; dziatania
informacyjno-perswazyjne organizacji,
majgce na celu wzrost popytu na jej
oferte lub  ksztattujgce korzystny
wizerunek w otoczeniu
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MARKETING-MIX = 4P

the
marketing
mix

promotion
Dystrybucja to proces przeptywu
Produktéw od miejsca wytworzenia do
inalnego nabywcy  dokonywany
samodzielnie przez producenta lub
przy udziale posrednikow

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej - czes¢ druga 11



MARKETING-MIX = 5P

P — ang. people/personnel dla marketingu

the
marketing
mix

ustug

promotion
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Co to jest produkt (oferta)?

Szeroko rozumiany produkt jest tym, co
mozna zaoferowac w celu zaspokojenia
potrzeb klientow indywidualnych lub
instytucjonalnych, czyli ...
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Produkt (oferta) jako wartosc

Wartosc produktu dla klienta stanowi wynik
oceny zdolnosci produktu do zaspokojenia
okreslonych potrzeb.

Celem dziatalnosci przedsiebiorstwa jest
dostarczanie wartosci na rynek
| jednoczesnie osigganie zysku.
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Popyt a pragnienie (potrzeba)

Popyt jest pragnieniem (potrzeba) posiadania
okreslonych produktow przez dany rynek,
przy czym pragnienie staje sie popytem
jedynie wowczas gdy jest poparte sitg
nabywczg.
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Oferent i klient

Jezeli jedna ze stron w procesie wymiany
staje sie bardziej aktywna by doprowadzic
do wymiany — to jest oferentem,
zas druga potencjalnym klientem.
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szanse

RYNKOWE

zagrozenia

MIKROOTOCZENIE < > e TR
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MIKROOTOCZENIE - OTOCZENIE BLIZSZE

obecni i potencjalni klienci (nabywcy, konsumenci i
uzytkownicy)

dostawcy (towardw, ustug i kapitatu)

oferenci substytutow

osrodki opiniotwdrcze, majgce wptyw na klientéw (doradcy
klientdw, media, organizacje, sSrodowisko spoteczne)

spotecznos$¢ lokalna
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OTOCZENIE RYNKOWE

MAKROOTOCZENIE RYNKOWE

miejsce, w ktorym przedsiebiorstwo musi
rozpoczgc poszukiwania swych mozliwosci
rynkowych oraz ewentualnych zagrozen.
Sktadajg sie na nie wszystkie jednostki,
organizacje i czynniki, ktére wptywaja na
dziatalnosc przedsiebiorstwa i jego rezultaty.
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OTOCZENIE RYNKOWE

MIKROOTOCZENIE RYNKOWE

podmioty i czynniki zewnetrzne wobec
przedsiebiorstwa, ktére moga mie¢ wptyw na
sytuacje przedsiebiorstwa, ale i przedsiebiorstwo
ma mozliwos¢ wptywu na nie.
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MAKROOTOCZENIE - OTOCZENIE DALSZE

demograficzne

ekonomiczne

spoteczno-kulturowe

naturalne
polityczno-prawne

technologiczne
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TYP REPREZENTACI

PERCEPCJA lewa strona
ciafa

PRAWOPOLKULOWA
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TYP REPREZENTACI

PERCEPCIA zdolnosci
tworcze

PRAWOPOLKULOWA
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TYP REPREZENTACI

PERCEPCIA zdolnosci
artystyczne

PRAWOPOLKULOWA

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej — czes¢ druga

25




TYP REPREZENTACI

PERCEPCJA , .
PRAWOPOKULOWA wyobraznia
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TYP REPREZENTACI

PERCEPCJA
PRAWOPOtKULOWA obraz
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TYP REPREZENTACI

PERCEPCIA
PRAWOPOLKULOWA kolor
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TYP REPREZENTACI

PERCEPCJA C L.
PRAWOPOLKULOWA Intulcja
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TYP REPREZENTACI

PERCEPCJA
PRAWOPOLKULOWA pomysty
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TYP REPREZENTACI

PERCEPCIA zdolnosci
holistyczne

PRAWOPOLKULOWA
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TYP REPREZENTACI

PERCEPCJA artystyczny
nietad

PRAWOPOLKULOWA
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TYP REPREZENTACI

PERCEPCJA ,,
PRAWOPOtKULOWA catosc
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TYP REPREZENTACI

PERCEPCJA melodia
piosenek

PRAWOPOLKULOWA
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TYP REPREZENTACI

PERCEPCJA widzenie
prZEStrze nNne

PRAWOPOLKULOWA
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TYP REPREZENTACI

PERCEPCJA prawa
strona ciata

LEWOPOLKULOWA
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TYP REPREZENTACI

PERCEPCJA
LEWOPOtKULOWA matematyka
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TYP REPREZENTACI

PERCEPCIA zdolnosci
werbalne

LEWOPOLKULOWA
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TYP REPREZENTACI

PERCEPCJA ;
LEWOPGLKULOWA fakty, liczby
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TYP REPREZENTACI

PERCEPCIA .
LEWOPOLKULOWA logika
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TYP REPREZENTACI

PERCEPCIA wycigganie
wnioskow

LEWOPOLKULOWA
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TYP REPREZENTACI

PERCEPCJA .
LEWOPOtKULOWA anhaliza
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TYP REPREZENTACI

PERCEPCIA zdolnosci
praktyczne

LEWOPOLKULOWA
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TYP REPREZENTACI

PERCEPCIA
LEWOPOLKULOWA porzadek
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TYP REPREZENTACI

PERCEPCJA ,
LEWOPOtKULOWA szczegoty
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TYP REPREZENTACI

PERCEPCJA stowa
piosenek

LEWOPOLKULOWA
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TYP REPREZENTACI

PERCEPCJA widzenie
liniowe

LEWOPOLKULOWA
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TYP REPREZENTACII WZROKOWEJ

®* ma zywe oczy i bystre
spojrzenie,

e gdy zastanawia sie czesto
spoglada do gory lub na wprost,

e gdy stucha lubi widzie¢ twarz
mowigcego,

e uzywa gestow ,,ujawniania”, gdy
jest ozywiony podnosi dfonie
nad gtowe,

~
~
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<
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<
O
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=
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TYP REPREZENTAC)I WZROKOWEJ

e chodzi raczej wyprostowany, robi
mniejsze kroki,

e ubior ma zréznicowany pod
wzgledem wzornictwa
i kolorystyki,

e dba o atrakcyjny wyglad,

e kupuje tadne buty, czesto
z klamerkami i ozdobnymi
wzorami,

¢ |lubi zmieniaé kolor wiosow,
paznokci, itp.
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TYP REPREZENTACII WZROKOWE)J

e czyste, lecz sprawiajgce wrazenie
tzw. artystycznego bataganu,

e wiele roznych rzeczy,
Zmieniajgcych czesto swoje
potozenie,

e wiele kolorowych pomocy,

* na Scianie obrazki, zdjecia,
kolorowe kalendarze, tabele,
schematy,

* na wierzchu jest to, co jest tadne,

—
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TYP REPREZENTACII WZROKOWEJ

® WYZSzZy,

e wyrazne skoki wysokosci gtosu,

e u kobiet gtos czesto piskliwy lub
skrzekliwy,

* raczej szybsze tempo mowy,

e robi wiele pauz o roznym czasie
trwania, czesto zmienia temat,

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej - czes¢ druga

51



TYP REPREZENTACII WZROKOWE)J

<
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e rozpatrywac, widziec, zauwazac,
przegladac, spostrzegad,
przewidywac, wizja, perspektywa,
punkt widzenia, rzuci¢ okiem, by¢
oczywistym, na pokaz, cien
watpliwosci.
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TYP REPREZENTACJI SLtUCHOWE)J

e gdy zastanawia sie czesto spoglada
w bok

e gdy stucha przekrzywia gtowe,
,nhadstawia ucha”

e uzywa gestow ,,dyrygenckich”
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TYP REPREZENTACJI SLtUCHOWE)J

e chodzi rytmicznie, stychac go, gdy
idzie

e ubior jest jak akord: spojny
i dopasowany pod wzgledem
kolorow, materiatu i wzorow

e wyglad dopasowany do sytuacji,
okazji i cech charakteru

<<
o
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O
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TYP REPREZENTACJI SLtUCHOWEJ

e dobrane buty, czesto takze
,Z charakterem”

e dobrane, jednolite dodatki

e fryzura, kolor wtosow, paznokci, itp.
tez dopasowany

<
N
<
O
<
S
O
=

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej - czes¢ druga

55



TYP REPREZENTACJI SLtUCHOWEJ

e uporzgdkowane, czesto sprawiajgce
wrazenie pedanterii
e kazda rzecz na swoim miejscu

e czesto zawieszone w przeznaczonym
do tego miejscu notatki i napisy

e ksigzki uktadane tematycznie

—
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TYP REPREZENTACJI StUCHOWE)J

e dobra dykcja, mowi wyraznie

e swobodnie modyfikuje barwe gtosu,
nasladuje innych

e potrafi gra¢ pauza
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TYP REPREZENTACJI StUCHOWE)J

e opowiesc rozpoczyna
od ,,Adama i Ewy”

e jest uporzadkowany; realizuje plan
wypowiedzi punkt po punkcie

e zawsze stara sie dokonczyc
opowiesc, gdy ominie jakis
element - wroci
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TYP REPREZENTACJI SLtUCHOWEJ
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e dowiadywac sie, powiedzie¢,
wystuchad, gtos w sprawie, dobry
ton, na ucho, zaniemowic,
oznajmiac, brzmie¢, zgrzytad,
akcentowad, krzyczed, ktdcic sie,
dzwonic, itp.
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TYP REPREZENTACII KINESTYCZNEJ

e gdy zastanawia sie czesto
spoglada w doft

e gdy stucha ,,zapada sie”

e uzywa gestow , ilustrujgcych
chwytanie, dotykanie,
przesuwanie”
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TYP REPREZENTACII KINESTYCZNEJ

e chodzi wolniej, balansujac ciatem,
,musi czué, ze idzie”

e nie dba o wyglad, lecz o wygode
ubioru i jego praktycznosc

e wyglad musi zapewniac dobre
samopoczucie
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TYP REPREZENTACII KINESTYCZNEJ
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e |ubi wygodne buty, dobrze czuje
sie w butach sportowych, latem
w sandatach

e fryzura praktyczna i wygodna,

e kobiety raczej oszczedne
w makijazu, nie bawi je zmiana
koloru wtosow, paznokci, itp.
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TYP REPREZENTACII KINESTYCZNEJ

e pozorny nieporzadek, duzo
wszystkiego

e rzeczy dfugo lezg w tym samym
miejscu

e kazda rzecz jest ,,pod rekg”

e czesto zawieszone w wygodnym
miejscu uzyteczne pomoce

e ksigzki czesto poupychane na
potce
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TYP REPREZENTACII KINESTYCZNEJ

e czesto mowi glosem nizszym

e brak skokéw wysokosci gtosu

e od razu przechodzi do sedna
sprawy

e robi dtugie pauzy, czesto brakuje
mu stow, nie konczy opowiesci

e dtugo trzyma sie jednego tematu
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TYP REPREZENTACII KINESTYCZNEJ
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® uczucie, sedno sprawy, konkret,
nacisk, trzymac, tapac, czuc,
wspierac, ustawi¢, miec
przeczucie, smak zycia, miedzy
mtotem a kowadtem, przejechac
sie na czyms, sliski temat, itp.

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej - czes¢ druga

65



" POLITECHNIKA LUBELSKA Zg’étr%%‘;%‘%a”y\
WYDZIAt ZARZADZANIA Poltechnici
MARKETING | KOMUNIKACJA RYNKOWA et drugs

TECHNIKI SPRZEDAZY

Typologia klientow

dr hab. inz. Magdalena Rzemieniak, prof. uczelni
dr Marzena Cichorzewska

Fundusze ' : . \
i Rzeczpospolita Unia Europejska
Europejskie - Polskg P Europejski Fundusz Spoteczny

Wiedza Edukacja Rozwdj

\_ 66




KLIENT PRZYWODCA

Typowe zachowania

,Nie mam czasu”, ,Bardzo prosze krotko i zwiezle
powiedzieC o co chodzi”, ,,Do rzeczy prosze pana”!

Zeby dopasowac sie do klienta przywddcy nalezy poznaé jego
motywy dziatania. Przywodcy chcg kierowad, dlatego zadawanie im
pytan jest bardzo wazne.
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KLIENT PRZYWODCA

Typowe zachowania

 Pomoz klientowi sprecyzowac wyniki, ktorych oczekuje.

e Badz tworczy, dobrze zorganizowany, aktywny, wykaz sie inicjatywa.

e Sugeruj rozwigzania, przytaczajgc dowody na to, ze przyczynig sie one
do realizacji celow przywodcy.

e Szybko przejdz do meritum sprawy (bez wstepow).

* Badz jasnym, klarownym, zwieztym w konwersacji.

* Podawaj petne wyjasnienia bez zbaczania z tematu.

 Badz zorganizowany i dobrze przygotowany.

» Skupiaj sie na rezultatach, ktore chcesz uzyskac.

* Eksponuj korzysci dla klienta.
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KLIENT WSPIERAJACY

Typowe zachowania

Bytbym wdzieczy za....”, ,Czy bytby pan tak uprzejmy ..,
,Przykro mi, ale nie moge panu pomoc...”,
,sugerowatbym...”, ,Chciatbym ...”

Dla klientéw wspierajgcych bardzo wazne sg stosunki osobiste,
relacje. Stad badz cierpliwy. Dziataj bez pospiechu. Dowiedz sie
czegos wiecej o ich wewnetrznych powigzaniach z dziatami
i pracownikami. Ktadz nacisk na to, w jaki sposob dane rozwigzanie
wptynie na poprawe wewnetrznych uktadow w firmie.
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KLIENT WSPIERAJACY

Typowe zachowania

* Informuj jak inni odnoszg sie do tego.

* Nie uzywaj kategorycznego jezyka.

* Pytaj tych oséb o ich opinie, pomysty i idee.

* Pros o pomoc, rade, wsparcie.

e Zachecaj do wyrazania wszelkich watpliwosci i niepokojow.
* Wspdlne ustalaj cel, plan dziatania i czas zakonczenia prac.
* Unikaj sytuacji konfliktowych.
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KLIENT ANALITYCZNY

Typowe zachowania

e dane sg niesciste. Brakuje tu...”, ,Powyzsze
wskazniki dowodzg, ze...”, ,Analiza, ktora

przeprowadzitem wykazuje...”

Przede wszystkim taki cztowiek pragnie doktfadnosci, precyzji.
Zapisuj kazdg jego uwage i potwierdzaj, ze zanotowates wtasciwie.
Sugeruj zmiany, jesli umozliwiajg one osiggniecie lepszych wynikow.
Przedstawiaj dane, certyfikaty, gwarancje. Pamietaj, ze podczas
rozmowy mozesz by¢ narozny na krytyke. Bgdz kompetentny,
sumienny, wykazuj sie wiedzg.
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KLIENT ANALITYCZNY

Typowe zachowania

* Nie uzywaj gtosnej i szybkiej mowy.

e Zastosuj bardziej formalny sposéb méwienia i zachowania.
* Przedstawiaj plusy i minusy oraz inne mozliwe rozwigzania.
* Nie wyolbrzymiaj ewentualnych korzysci.

e Spisuj uzgodnienia.

* Potwierdzaj uzgodnienia na pismie.

* Nie sp0zniaj sie.

e Badz zwiezty.
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KLIENT INSPIRATOR

Typowe zachowania

4

,Czy to nie swietny pomyst”, ,Brzmi Swietnie”,
»,Czuje, ze to ma szanse powodzenia”

Osoba ta chce, zeby j3 lubi¢, akceptowac, szanowac. Wykaz
zainteresowanie jej zamiarami. Sporzadz na kartce papieru zarys
planu wprowadzenia w zycie tych zamiarow (ze wskazaniem, gdzie
moze znalez¢ zastosowanie twoja propozycja). Podkreslaj uczucie
zadowolenia, ktore bedzie sie wigzato z realizacjg projektu.
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KLIENT INSPIRATOR

Typowe zachowania

e Utrzymuj kontakt wzrokowy.

« MOow energicznie i szybko.

e Zarezerwuj czas podczas spotkania na rozmowe towarzyska.

 Rozmawiaj nie tylko o doswiadczeniach, ludziach i opiniach,
lecz takze o faktach.

* Pros o wyrazenie opinii.

 Wspieraj swoje pomystow swiadectwami ludzi, ktorych klienci
inspiratorzy znajg i lubia.
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STRATEGIE POSTEPOWANIA
Z KLIENTEM PRZYWODCA

Cel  Zwyciestwo

Relacje e Zastrasza

Styl * Twardy, konfrontujacy

Metoda . Z3da strat

* Jasnego stanowiska

Podejmuje

e Szybko w oparciu o korzysci

decvyzje

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej - czes¢ druga

76



STRATEGIE POSTEPOWANIA
Z KLIENTEM INSPIRATOREM

Cel  Wptywanie na innych

Relacje  Otwarty
Styl * Kreuje wizje
Metoda . Inspiruje

* Podzielenia jego entuzjazmu

Podejmuje

e Szybko w oparciu o wizje

decvzje

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej - czes¢ druga
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STRATEGIE POSTEPOWANIA
Z KLIENTEM WSPIERAJACYM

* Kompromis

Relacje e Zacie$nia relacje
Styl * Akceptacji
Metoda . Akceptuje straty

e Porozumienia

Podejmuje

:  Wolno w oparciu o relacje
decyzje

1
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STRATEGIE POSTEPOWANIA
Z KLIENTEM ANALITYKIEM

Cel e Formalny porzadek

Relacje * Na dalekim planie
Styl  Formalny

Metoda . Zada konkretow

* Porzadku i faktow

Podejmuje

* Wolno w oparciu o fakty

decyzje

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej - czes¢ druga
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Nie bedzie drugiej szansy
na wywarcie pierwszego
wrazenia
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SItA PIERWSZEGO WRAZENIA

Stowo -7 %

Ton gtosu — 38 %

Komunikacja niewerbalna — 55 %

(sposob ubrania, wyglad, zachowanie
usmiech, ew. uscisk dtoni)

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej - czes¢ druga
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PIERWSZY KONTAKT Z KLIENTEM

Tworzy pierwsze, wstepne opinie o Tobie.

Buduje wstepne oczekiwania.

Ksztattuje nastawienie do Ciebie i sprawy, ktéra Was
tgczy.

W zwigzku z nastawieniem moze zastosowac wtasne
strategie postepowania.
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Zasady wywierania wptywu
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ZASADY WYWIERANIA WPLYWU

Zasada wzajemnosci

Zasada zaangazowania i konsekwencji (zgodnosci)

Zasada spotecznego dowodu stusznosci

Zasada lubienia i sympatii

Zasada autorytetu

Zasada niedostepnosci

Zasada maksymalizacji wtasnego interesu

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej - czes¢ druga
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ZASADY WYWIERANIA WPLYWU

ZASADA |

ZASADA WZAJEMNOSCI
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/ASADY WYWIERANIA WPLYWU

LASADA

ZASADA ZAANGAZOWAN A
| KONSEKWENCII (ZGODNOSCI)
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/ASADY WYWIERANIA WPLYWU

LASADA 1]

ZASADA SPOYECZNEGO DOWODU
St USZNOSCI
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/ASADY WYWIERANIA WPLYWU

LASADA IV

ZASADA LUBIENIA | SYMPATII
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/ASADY WYWIERANIA WPLYWU

LASADA 'V

ZASADA AUTORYTETU
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/ASADY WYWIERANIA WPLYWU

LASADA VI

ZASADA NIEDOSTEPNOSCI
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/ASADY WYWIERANIA WPLYWU

L/ASADA VI

ZASADA MAKSYMALIZACII WEASNEGO
INTERESU
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Uwarunkowania prezentacji oferty handlowej
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WIARYGODNY SPRZEDAWCA

Zna temat, jest fachowcem

Jest rzetelny, odpowiedzialny i konsekwentny

Ma pozytywne intencje

Jest zyczliwy, wyraza ciepto i akceptacje

Jest dynamiczny i petny entuzjazmu

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej - czes¢ druga
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ZASADY PREZENTACII

TECHNIKI SPRZEDAZY

I

[

e Zanim powiesz pierwsze stowo PRZYGOTUIJ SIE.
* Dowiedz sie kim jest klient.
e Czy wystepuja kwestie drazliwe, konflikty?

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej - czes¢ druga
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ZASADY PREZENTACII

TECHNIKI SPRZEDAZY

I

[

Zawsze zaczynaj od ukazania DLACZEGO mowisz
wtasnie o TYM?

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej - czes¢ druga

96



ZASADY PREZENTACII

TECHNIKI SPRZEDAZY

e

[

ZAKONCZENIE powinno by¢ ostre jak brzytwa.
Nie trzeba na koniec wszystkiego podsumowac.

Jesli bytes dobry — ludzie wychwycili to za pierwszym razem.

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej - czes¢ druga
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ZASADY PREZENTACII

TECHNIKI SPRZEDAZY

I

[

Zawsze bezpieczniej ubrac sie
nieco za elegancko niz nie dosc elegancko.
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ZASADY PREZENTACII

TECHNIKI SPRZEDAZY

W OBLICZU PRZECIWNOSCI LOSU —
podczas Twojego przemowienia
mogg wystapic jakies
nieprzewidziane okolicznosci.

Nie udawaj, ze ich nie dostrzegasz —
bo tylko zirytuje lub rozbawi to klienta.
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ZASADY PREZENTACII

TECHNIKI SPRZEDAZY

| ——

/WALCZAJ JE:

* ELIMINACJA —mozesz czynnik ten usungc lub — usunac sie samemu.
Rozwaz, czy to nie wystarczy, zanim siegniesz po inne metody,

 KOMPENSACIA — jesli przeszkody nie da sie pozby¢, zbierz sie w sobie
i dodaj mocy temu, co robisz.

« WSPOtLPRACA Z KLIENTEM — oméw zaistniaty problem z klientem.
Niewykluczone, ze to on znajdzie jakis srodek albo postanowi
wraz z Toba cierpliwie znosi¢ trudng sytuacje.

e ZROB DOBRA MINE DO ZtEJ GRY
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ZASADY PREZENTACII

TECHNIKI SPRZEDAZY

]

|

.

Nie zaczynaj od formalnych powitan. Zacznij od ...milczenia.
Mow swoim naturalnym gtosem.

Unikaj monotonii. Lekkie przyspieszenie tempa mowienia
jest z pewnoscig lepsze niz zwalnianie.
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ZASADY PREZENTACII

TECHNIKI SPRZEDAZY

]

|

. |

Nie stoj jak stup soli — ruszaj sie! Ale sie kontroluj!

Uzywaj rak, a nie palcow! Z odlegtosci kilkunastu metrow
ruchy palcow sg prawie niewidoczne.

Uwazaj na swoje drobne dziwactwa (np. gesty, stowa).
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ZASADY PREZENTACII

TECHNIKI SPRZEDAZY

[

| —

Same StOWA znaczg mniej.
DZWIEK pokazuje wiecej, niz mogg opisa¢ stowa.
OBRAZ jest cztery razy bardziej efektywny niz opisujgce go stowa.
POKAZ jest swietng metodg, ale....
Nic nie jest w stanie pobi¢ DOSWIADCZENIA!
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ZASADY PREZENTACII
TECHNIKI SPRZEDAZY

!

Jak postugiwac sie pomocami wizualnymi?

Tto powinno byc¢ jasne i czyste.
Prezentu] swoje pomoce spokojnie.
Jzywaj pomocy mozliwie najprostszych.
Jzywaj pomocy mozliwie najwiekszych.
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ZASADY PREZENTACII
TECHNIKI SPRZEDAZY

:

AN

Rekwizyty powinny by¢ niewidoczne, poki nie przyjdzie na nie czas.

Jak i kiedy wrecza¢ materiaty?

Nie wtedy, kiedy przemawiasz (po). Nigdy nie przerywaj wystepu specjalnie w celu
rozdania materiatow.

Wykorzystaj na to przerwe.

Najlepsza jest metoda ,poczestuj i podaj dalej”...oraz ,,na odchodnym”.

Bardzo wazny jest kontakt wzrokowy.
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ETAPY PREZENTACJI HANDLOWEJ

e Zastanow sie do kogo
mowisz i po raz ktory?
e Jakie sg Twoje cele?

e Czy masz stuchaczy
poinformowac czy
przekonac do czegos?

e Opracuj konspekt
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ETAPY PREZENTACJI HANDLOWEJ

e poczekaj, az wszyscy
przestang rozmawiac

® najwazniejszy jest efekt
pierwszego wrazenia
(pewnosc siebie, wyglad,
przedstawienie sie,
powiedzenia kogo sie
reprezentuje i po co sie
tu jest). USMIECH!!
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ETAPY PREZENTACJI HANDLOWE]

e bardzo wazny jest przekaz
niewerbalny: kontakt
wzrokowy, gestykulacja,
ruch, itp.

e bardzo wazne jest pierwsze
zdanie:

,Czy zastanawialiScie sie
Panstwo kiedys...?”
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ETAPY PREZENTACJI HANDLOWEJ

e bgdz kompetentny i pouktadany,
moOw obrazowo: najpierw przedstaw
produkt, potem mow o zaletach
i wadach. Zalety zawsze odnos$
do korzysci. Przemysl kolejnosc.

e dramatyzuj i dowcipkuj. Pamietaj
o intonacji gtosu. Stuchaj tego,
co sie dzieje na sali. Raczej
przyspieszaj niz zwalniaj. Mozesz
gwaftownie przesta¢ mowic.

e nie wolno Ci mowic do rekwizytow
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ETAPY PREZENTACJI HANDLOWEJ

e W prezentacji te funkcje
petnig pytania, uwagi,
komentarze: ,Czy s3
pytania?”

® nie wymuszaj pytan,
bo beda coraz gtupsze

L
=
O
)
<
N
=
L
J
<
O
e,
O
L
<

Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej - czes¢ druga 111



ETAPY PREZENTACJI HANDLOWEJ

e podsumuj z ,,ostatnim
gwozdziem do trumny”

e podziekuj publicznosci
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ETAPY PREZENTACJI HANDLOWEJ

POSTEPOWANIE

=
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e wizytowki, indywidualne
pytania

e przeanalizowanie catego
procesu prezentacji
(jak prezentacja zostata
odebrana, co pominieto,

itp.)
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ETAPY PREZENTACII OFERTY
HANDLOWE)J

PREZENTOWAC FAKTY, A NIE OPINIE

czyli przedstawia¢ wady jako zalety
(ale nie oszukiwac!!!), np. nasza cena
jest wyzsza ale dodatkowo
dodajemy...
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ETAPY PREZENTACII OFERTY
HANDLOWE)J

UMACNIAC DOBRA OPINIE

czyli obiektywne dane, badania rynku,
analizy
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ETAPY PREZENTACII OFERTY
HANDLOWE)J

USUWAC WATPLIWOSCI KUPUJACEGO

czyli uprzedzac wszelkie ewentualne
pytania
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ETAPY PREZENTACII OFERTY
HANDLOWEJ

USUWAC Z POLA KONKURENCYINE
OFERTY

ale bez antyreklamy
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ETAPY PREZENTACII OFERTY
HANDLOWE)J

WYRAZAC SIE PRECYZYJNIE
na temat i nie krgzy¢ dookota
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ETAPY PREZENTACII OFERTY
HANDLOWE)J

DOPASOWAC STYL ROZMOWY
DO KOMPETENCJI ROZMOWCY

czyli nie przesadzic¢ z jezykiem
technicznym
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ETAPY PREZENTACII OFERTY
HANDLOWE]

STOSOWAC DIAGRAMY, A NIE LICZBY
tatwiej ogarnac¢ wykres a nie liczby
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ETAPY PREZENTACII OFERTY
HANDLOWE)J

WYKORZYSTYWAC WIZUALIZACJE

folie, foldery, gadzety, reklamowki,
probki — degustacje
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ETAPY PREZENTACII OFERTY
HANDLOWEJ

PRZEPROWADZIC WZORCOWY
SCHEMAT PREZENTACJI

w domu przed lustrem
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ETAPY PREZENTACII OFERTY
HANDLOWE)J

OBSERWOWAC REAKCJE KLIENTA!!!
| reagowac na niel!l
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Przygotowanie do spotkania z klientem
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PRZED SPOTKANIEM Z KLIENTEM

OPRACUJ STANDARDOWA PREZENTACIE

Krok po kroku.

Czy Twoj klient to wzrokowiec,
sfuchowiec czy kinestyk?

Przyktad sytuacji adekwatnej do
sytuacji klienta.
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PRZED SPOTKANIEM Z KLIENTEM

JAK WZBUDZISZ ZAUFANIE KLIENTA?

Argumenty i doswiadczenie
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PRZED SPOTKANIEM Z KLIENTEM

JAK NAWIAZESZ KONTAKT?

Czy jest cos co was
tgczy?
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PRZED SPOTKANIEM Z KLIENTEM

CZEGO POTRZEBUIJE KLIENT?

Jak mozna zminimalizowac jego koszty?

Na podstawie odpowiedzi zweryfikuj
tresc swojej prezentacji
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PRZED SPOTKANIEM Z KLIENTEM

Koncentruj sie na kliencie, czyli jego

oczekiwaniach
| potrzebach, a nie na produkcie!
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PRZED SPOTKANIEM Z KLIENTEM

USTAL CEL TEGO SPOTKANIA

Czego oczekuje po tym spotkaniu?

Co zrobisz w sytuacji kiedy nie
0siggniesz celu?
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Trudni klienci — aspekty praktyczne

dr hab. inz. Magdalena Rzemieniak, prof. uczelni
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TRUDNY KLIENT

Szanuj prawo klienta do bycia
w ztym humorze ©
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N\

_LIEN
RYTYKUJACY/NARZEKAJACY

N\

e utrzymuj spokoj, nie daj sie sprowokowac;
* mniej przyjazny ton gtosu;
* stfuchaj uwaznie wszystkich zarzutow i zapisuj je;

* nie przerywaj, okaz zrozumienie dla stanu
emocjonalnego rozmowcy;

* nigdy nie ttumacz sie nadmiernie — to wyglada
podejrzanie;
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KLIENT KRYTYKUJACY/NARZEKAJACY

* nigdy nie méw ,to nie moja wina”;

* nie przyjmuj oskarzen automatycznie, mogg by¢
niestuszne;

* nie wyciggaj wnioskéw zanim nie zbierzesz faktow;
* nie przeprowadzaj kontroskarzen;
* nigdy nie pros o zrozumienie dla Twoich trudnosci —

to brzmi jak wymowka;
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KLIENT
KRYTYKUJACY/NARZEKAJACY

* docen klienta i jego zarzuty jesli sg stuszne:
Wezme po uwage Pana opinie...
Dziekuje za zwrocenie uwagi na...

Przykro mi to styszec ale to cenna uwaga...
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KLIENT
KRYTYKUJACY/NARZEKAJACY

* jesli krytyka jest bardzo ogdlna
to ukonkretnij ja:
Co konkretnie sie wydarzyto?

Z czego konkretnie jest Pan niezadowolony?
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KLIENT
KRYTYKUJACY/NARZEKAJACY

* jesli oskarzenia sg niestuszne zamien ocene
na opinie:

Przykro mi to styszec ale nie zgadzam sie
Z Panem.

Ma Pan prawo do takiej opinii, ja mysle
Inaczey.
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KLIENT
KRYTYKUJACY/NARZEKAJACY

* stosuj zamglenie:
Byc moze ktos czegos nie dopilnowat.

Mogfo sie tak zdarzyc niemniej jednak nadal
uwazam, ze...
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KLIENT NIEPRZYJAZNY

* czesto sie uSmiechaj;
* mMOw przyjaznie i gtosno;

* zatatwiaj wszystkie sprawy tak szybko, jak to jest
mozliwe;

* w zadnym wypadku nie rob uwag osobistych

i ztosliwych napomnien;
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KLIENT NIEPRZYJAZNY

* trzymaj sie faktow i konkretow;

* nie przejmuj sie rozmowcy, nie staraj sie go zmieniac,
zdobywac, pouczac — ale wytgcznie zatatwic sprawe.

* badz asertywny, demaskuj aluzje.
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KLIENT AGRESYWNY

* mow spokojnie i cicho, ureguluj oddech;
* nie odpowiadaj agresja;

* pytaj o konkretne fakty i sprawdz, czy rozumiesz ich
sens;

* nastaw sie na udzielenie pomocy i zaznacz, ze jestes
gotow

jej udzieli¢, jesli agresor bedzie tego chciaf;

 zachec klienta do wykrzyczenia swojej ztosci —im
dtuzej bedzie mowit, tym potem bedzie spokojniejszy;
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KLIENT AGRESYWNY

* jesli nie mozesz uspokoic€ klienta, zaaranzuj krotka
przerwe

w rozmowach;

» za wszelka cene zachowaj spokdj, a jesli i to nie pomaga
badz asertywny:

Prosze na mnie nie krzyczec.

Nie zycze sobie zeby Pan na mnie krzyczat.
Jesli Pan nie przestanie mnie obrazac, to nie bede Pana obstugiwac.
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KLIENT ZDENERWOWANY

e okaz zrozumienie dla jego emocji i kieruj go na
rozwigzania problemu:

Rozumiem, ze jest Pan zdenerwowany, jak moge Panu pomoc?

Kazdy bytby poruszony w takiej sytuacji, jak ja moge Panu pomoc?

e uwaznie go wystuchaj, pozwol aby wytadowat swoja
ztoSC;

* wyobraz sobie klienta, ktory sie uspokaja;

* oddychaj spokojnie;
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KLIENT NAMOLNY

* okaz szacunek zanim odmowisz:

Jest mi trudno Pani odmowic, nie chciatabym Zzeby Pani
poczuta sie urazona jednak nie...

Jest Pani naszq ulubiong klientkq, jednak nie ...

Cenie wspofprace z waszq firmqg pomimo to ...

 stosuj metode zdartej ptyty.
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REKLAMACIJE

KWALIFIKACJA REKLAMACII

Daj klientowi sie wypowiedzie¢ — niech powie co
mu sie nie podoba. Jest wtedy szansa, ze w dalszej
czesci wystucha tego co i ty masz do powiedzenia.

Pamietaj: zapytaj o doktadny powod reklamac;ji.
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REKLAMACIJE

OKAZ KLIENTOWI

/ROZUMIENIE

Jest to znakomity sposob na rozluznienie rozmowcy
— nie protestuj przeciwko danej reklamacji, np.:
,Rozumiem, ze mogto to pana zdenerwowac, sam
pewnie zachowatbym sie podobnie...”
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REKLAMACIJE

POWTORZ REKLAMACJE

W ten sposob sprawdzisz, czy klient wysunat jg z petna
swiadomoscia: ,,Jezeli dobrze rozumiem, uwaza Pan, ze ...”
— takie zdanie zmusi klienta do refleksji. Zastosuj technike

parafrazy (O ile dobrze zrozumiatem... Czyli chodzi Panu

o to, ze...).
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REKLAMACIE

WYODREBNIJ REKLAMACIE

,Czy jest to jedyny powodd do niezadowolenia
z naszej oferty (produktu)?”. Jesli klient powie, ze nie,
to zacznij cykl od poczatku, od punktu pierwszego.
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REKLAMACIJE

ZADOSCUCZYNIENIE

Pamietaj, ze w mniemaniu klienta jego sprawa jest najwazniejsza,
dlatego masz go potraktowac jak klienta priorytetowego. Chodzi
o przetamanie (zminimalizowanie) negatywnego nastawienia do
produktu (firmy). ,,Zajmiemy sie te sprawg w pierwszej kolejnosci,
faktycznie nie moze pan czekac¢. Dodatkowo — w ramach
rekompensaty za stracony czas prosze przyjgc od nas drobny
upominek, ktory — mam nadzieje — bedzie panu dfugo stuzyt”.
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KONTAKT Z KLIENTEM

TRUDNE PYTANIA

Zarzutow nie nalezy odpierac, tylko na nie
odpowiadac.
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KONTAKT Z KLIENTEM

TRUDNE PYTANIA

W przeciwienstwie do wymowek, rzeczywiste
obiekcje (mimo, iz brzmig bardzo podobnie)
polegajg na tym, ze rozmowca napotyka na

przeszkode, ktéra w jego odczuciu uniemozliwia

mu dokonanie zakupu. Procedura likwidowania
obiekcji jest nastepujaca:
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KONTAKT Z KLIENTEM

TRUDNE PYTANIA

Kwalifikacja obiekcji — jezeli klient zbyt dtugo sie
zastanawia, ma najwyrazniej obiekcje. Zapytaj
o ich powadd.
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KON

AK

/ KLIEN

EM

TRUDNE PYTANIA

Okaz klientowi zrozumienie — jest to znakomity

sposob na rozluznienie rozmoéwcy — nie
protestuj przeciwko danej obiekcji, np.:

,Rozumiem, ze ta kwota moze wydawac sie
Pani za wysoka...”
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KONTAKT Z KLIENTEM

TRUDNE PYTANIA

Powtorz obiekcje — w ten sposob sprawdzisz, czy
klient wysunat jg z petng Swiadomoscia: ,,Jezeli
dobrze rozumiem, uwaza Pan, ze ...” — takie
zdanie zmusi klienta do refleksiji.
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KONTAKT Z KLIENTEM

TRUDNE PYTANIA

Wyodrebnij obiekcje — ,,Jezeli popracujemy nad
tym punktem, to czy bedzie Pan wtedy
zainteresowany?”, ,Czy jest to jedyna
przeszkoda, ktora Pana powstrzymuje?”. Jesli
klient nie udzieli konkretnej odpowiedzi,
ozhacza, ze byta to wymowka.
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POSTAWA AGRESYWNA

* Bronimy wtasnych praw,
lekcewazgc prawa
innych;

* Dominujemy nad innymi,
czasami ich upokarzajac;

* Nie stuchamy innych;

* Podejmujemy decyzje
nie uwzgledniajgc praw
innych;

* Przyjmujemy postawy
wrogie lub obronne.

e Jatak uwazam—a Ty
jestes gtupi, skoro myslisz
Inaczej;

* Takie sg moje odczucia —
twoje sie nie liczg;

* Tak oto wyglada ta
sytuacja i nie obchodzi
mniej, jak ty to widzisz.
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POSTAWA ULEGtA

* Lekcewazymy wtasne
prawa, pozwalajgc innym
je naruszac;

* Nie przedstawiamy
wtasnych potrzeb,
pogladow i odczug;

e Zachowujemy sie
nieuczciwie, nasze
dziatania nie pokrywaja
sie ze stowami.

* Powoduje nagromadzenie
sie ztosci i urazow.

* Liczy sie to, co ty myslisz,
a nie to, co ja mysle;

* Liczg sie twoje odczucia,
a hie moje;

 Wazne jest, jak ty widzisz
te sytuacje.
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POSTAWA ASERTYWNA

* Bronimy wtasnych * Takie jest moje zdanie.
praw, uznajac * Tak to odczuwam.
jednoczesnie prawa ,

: * Tak oto widze te
innych;

sytuacje
* Wyrazamy swoje

potrzeby, poglady
| odczucia;

* Chciatbym ustyszeg, jak
sie z tym czujesz — moze
uda sie nam znalezc
rozwigzanie
zadowalajgce
| ciebie i mnie.

* Nasze stosunki z innymi
ludzmi cechuje
wiara w siebie.
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REAKCJA NA ZACHOWANIA
AGRESYWNE

STRACH

Osoba boi sie kontaktéw z agresorem,
unika go.
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REAKCJA NA ZACHOWANIA
AGRESYWNE

ULEGLOSC

Rozmowca staje sie ulegty i podatny
na zgdania i czesto dziata wbrew wtasnym
Interesom.
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REAKCJA NA ZACHOWANIA
AGRESYWNE

FRUSTRACIA

Cztowiek przezywa przykre odczucie
emocjonalne, gdyz zdaje sobie sprawe,
Ze nie 0siggnat tego co zamierzat, bo ktos
wtargnat na jego osobisty teren”.
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REAKCJA NA ZACHOWANIA
AGRESYWNE

GNIEW

Osoba rozmawiajgca z takim cztowiekiem
doswiadcza silnych emocji negatywnych.
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REAKCJA NA ZACHOWANIA
AGRESYWNE

POCZUCIE BEZRADNOSCI

Cztowiek czuje, ze nie ma kontroli nad
sytuacjg, jest zdany na agresywne dziafania
rozmowcy.
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REAKCJA NA ZACHOWANIA
AGRESYWNE

NIECHEC DO PRACY

Po serii przykrych spotkan
Z agresywnym osobnikiem cztowiek traci
motywacje do pracy.
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REAKCJA NA ZACHOWANIA
AGRESYWNE

AGRESJA

Rozmowca wybucha i w sposob nieprzyjazny
oraz niekontrolowany odnosi sie
do agresora.
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METODY ZACHOWAN ASERTYWNYCH

ZDARTA PLYTA

 Z reguty pojedyncza odmowa nie wystarczy i prosba zostaje
ponowiona. Wobwczas, tak jak zdarta ptyta powtarzaj:
NIE — uzasadnienie — wykonanie.

 Moze sie jednak zdarzy¢, ze i jedna i druga strona jednoczesnie
uzywajg tej techniki i powstaje pytanie, kto jest skuteczniejszy.
Okazuje sie, ze zawsze ten kto jest ,w prawie” (np. istnieje
norma ogolnie gloszaca ,szacunek dla kobiet”. tamiacy
te norme traci skutecznos¢, mimo, iz racja moze lezeC po jego
stronie).
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METODY ZACHOWAN ASERTYWNYCH

STAWIANIE GRANIC

Gdy druga strona odpowiada agresjg, np. krzykiem mozna przeciwdziatac tej
sytuacji stosujgc nastepujgce kroki:

* informacja zwrotna — jest to zdanie, w ktérym nie ma oceny i interpretac;ji,
natomiast podkreslasz zwigzek przyczynowo — skutkowy pomiedzy
zdarzeniami, np.: ,Kiedy mowi pan, ze to bez sensu, to trudno mi prowadzic
rozmowy.” Kiedy jednak nie nastepuje zmiana zachowania, przechodzisz
do nastepnego kroku:

* postawienie warunku — ,Jezeli nadal bedzie pan tak postepowat,
to przerwiemy rozmowy”. UWAZAJ jednak, aby$ nie postawit takich warunkdw,
ktorych nie bedziesz chciat realnie wykonac, a wycofanie sie z nich spowoduje
utrate wiarygodnosci i ostabienie pozycji do obrony swoich intereséw
W hegocjacjach.

e wykonanie.
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METODY ZACHOWAN ASERTYWNYCH

/AMGLENIE

e Sg ludzie, ktorzy nie wyrazaja swoich stanowisk w sposoéb
bezposredni i trudno wyczuc ich prawdziwe intencje, np.: , Ale sie
pani dzisiaj ubrata...”. A ewentualna proba polemiki przedtuza
z reguty wymiane zdan, prowadzgc do eskalacji konfliktu.
Najskuteczniejszym sposobem na ,,doczepiacza” jest stwierdzanie:
,BYC moze naszg oferte mozna byto skonstruowac w inny sposob”.
Stosujesz to narzedzie do momentu, w ktorym atakujgca Cie osoba
powie Ci o rzeczywistym problemie.
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METODY ZACHOWAN ASERTYWNYCH

DEMASKOWANIE ALUZJI

 Postugujagcy sie  aluzjami jest doskonale  wycCwiczony
w wymianie ,aluzja — aluzja”. Znacznie gorzej natomiast radzi
sobie w konwencji ,aluzja — komunikat bezposredni”. Majac do
czynienia z drugg sytuacjg wycofuje sie przepraszajac lub obracajg
wszystko w zart. Takie dziatanie wymuszasz na nim poprzez
pytanie ,Tak, czy nie?”, np.: A: ,Zwigzkowcy to demagodzy”, B: ,,Ja
jestem zwigzkowcem. Czy uwaza mnie pan za demagoga®? Tak, czy
nie?”.
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METODY ZACHOWAN ASERTYWNYCH

Z/AMIANA OCENY NA OPINIE

e Daj innym prawo do wyrazanie opinii na swoj temat
i jednoczesnie daj prawo sobie do wyrazania opinii na temat
innych. W momencie otrzymania negatywnej — Twoim zdaniem —
oceny, zamien j3 na opinie na swoj temat, np.: A: ,,Tak, uwazam, ze
dba pan tylko o wtasng kieszen”, B: , Nie, nie zgadzam sie, inaczej
mysle na swoj temat”.

e Gdy osoba ponawia swoj atak, odpowiadaj jej zgodnie
z reguty ,,zdartej ptyty”, a dalej stosuj technike ,,stawiania granic”.
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METODY ZACHOWAN ASERTYWNYCH

POSZUKIWANIE KRYTYKI

e Jesli chcesz poznac przestanki oceny Ciebie przez innych, to po
zamianie ich na opinie zapytaj: ,Prosze powiedzie¢ mi konkretnie,
na jakiej podstawie pan tak sadzi?”. Odpartes atak i teraz

zdobywasz informacje nt. swojego dziatania, a wiec rozmawiasz
o problemach.
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METODY ZACHOWAN ASERTYWNYCH

UPRZEDZANIE

e Jest to technika zalecana w sytuacji, gdy bfad jest oczywisty, np. w
sytuacji spdznienia na umodwione spotkanie. Zart roztadowuje
emocje i stwarza wtedy szanse do rozmowy o konkretach.
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