6. Okresl, jakich zasad dotyczacych postawy ciala powinien przestrzegaé sprze-
dawca, jezeli rozmowa jest prowadzona w pozycji:
- stojace;j,
— siedzacej.

7. Na zewnatrz sklepu umieszczono nast¢pujace znaki:

N JOLA | -10%

Wyjasnij, jakie informacje przekazujg. Narysuj inne znaki, ktore przekazuja rézne
informacje klientom sklepu.

3.4. Etapy procesu sprzedazy

W zaleznosci od przyjetej metody, etapy procesu sprzedazy moga nieco réznic sie
od siebie. W sprzedazy tradycyjnej wyrézniamy:

— powitanie klienta - nawigzanie kontaktu,
ustalenie potrzeb klienta,

— prezentacje towaru,

— wyjasnienie watpliwosci klienta,

— zakonczenie sprzedazy,

— pozegnanie klienta.

W sprzedazy preselekcyjnej klienci najczesciej samodzielnie zapoznaja si¢ z oferta
sklepu, nastepnie sprzedawca prezentuje wybrany przez klienta towar i wyjasnia wat-
pliwosci. Przy sprzedazy samoobstugowej rola sprzedawcy sprowadza si¢ czesto do
uzupelnienia towaréw na pétkach sklepowych oraz do zakonczenia procesu sprzedazy.

Sprzedaz telefoniczna wystepuje w dwoch formach:

— wewnetrznej,

— zewnetrzne;j.

Sprzedaz telefoniczna wewnetrzna ma miejsce, gdy klient telefonuje do firmy.
Oznacza to, Ze jest on zainteresowany ofertg, o ktorej dowiedzial si¢ z réznych Zrdodel.
Przedsigbiorstwa czgsto uruchamiajg bezptatne infolinie, aby zacheci¢ klientéw do
kontaktow telefonicznych. Sukces sprzedazy telefonicznej wewnetrznej zalezy od
kwalifikacji i kultury osoby przyjmujacej telefon — wazna jest szybko$¢ podniesienia
stuchawki i udzielenie klientowi wyczerpujacej odpowiedzi.

Sprzedaz telefoniczna zewnetrzna ma miejsce, gdy pracownik przedsiebiorstwa
telefonuje do klienta. Celem moze by¢:

— nawigzanie nowego kontaktu,

- rozmowa z klientami, o ktoérych sprzedawca wie, ze moga by¢ zainteresowani

ofertg przedsiebiorstwa.
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Sprzedaz telefoniczna zewnetrzna wymaga dokladnego przygotowania scena-
riusza rozmowy. Sprzedawce powinna cechowa¢ umiejetnos¢ stuchania, poprawna
wymowa i dykcja oraz uprzejmos¢.

Telefoniczna rozmowa handlowa skfada si¢ z nastepujacych etapow:

1) wywarcie pozytywnego wrazenia na kliencie,

2) przedstawienie oferty,

3) zakonczenie sprzedazy.

!JJE?? Przykiad

Pracownik hurtowni ma za zadanie poinformowac klientéw biznesowych o nowej ofercie towa-
rowej i zacheci¢ ich do odwiedzenia hurtowni. Schemat rozmowy telefonicznej moze przebiega¢
nastepujaco:

Etapy rozmowy Przykladowa rozmowa

Etapl | powitanie Dzieni dobry.

przedstawienie si¢ | Nazywam si¢ Anna Duda. Jestem przedstawicielem hurtowni ADA.

cel Dzwonig, aby zaprezentowaé panu nasza nowg oferte.
czas Czy ma pan teraz czas, aby ze mng porozmawia¢?
informacja zwrotna | odpowiedz pozytywna odpowiedz negatywna

Czy moge zadzwoni¢ w innym, dogod-
nym dla pana terminie?

EtapII | wzbudzenie Czy zastanawial sie pan nad tym, jak wzrostyby panskie obroty, gdyby
potrzeby poszerzyt pan asortyment o towary znanej marki?
informacja zwrotna | Tak. Nie.
przedstawienie To wspaniale. Od tego miesiaca | Staramy si¢ dba¢ o interesy naszych
oferty mamy w naszej hurtowni pralki | klientéw. Dzigki wspdlpracy z nasza
znanej i cenionej marki XYZ hurtownia bedzie pan mdgt to spraw-
w atrakcyjnych cenach. dzi¢. Przeanalizowalismy potrzeby
rynku i od tego miesigca mamy w na-
szej hurtowni pralki znanej i cenionej
marki XYZ w atrakcyjnych cenach
informacja zwrotna | Zainteresowanie. Brak zainteresowania.
Etap Il | zaproszenie na Zapraszamy pana do naszej Mam nadzieje, ze przeanalizuje pan

jeszcze nasza nowg oferte. Zaprasza-
my pana do naszej hurtowni. W tym
tygodniu bedziemy mieli dodatkowe
rabaty dla klientow.

hurtowni. W tym tygodniu be-
dziemy mieli dodatkowe rabaty
dla klientéw.

spotkanie

Niezaleznie od przyjetej metody, o sukcesie w sprzedazy decyduje przebieg
rozmowy sprzedazowej i sposob argumentacji zastosowany przez sprzedawce. Ko-
munikacja z klientem odbywa si¢ na dwoch poziomach:

— tre$ciowym (racjonalnym) - dotyczy przekazywanych tre$ci zwigzanych z ce-

chami towaru i warunkami zakupu,

— relacyjnym (emocjonalnym) - polega na budowaniu pozytywnych emocji

miedzy sprzedawcy a klientem.
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Etapy procesu sprzedazy, zob. ST, s. 26.
Etapy rozmowy sprzedazowej, zob. ST, s. 42-49.

Cwiczenia
1. Wpisz do tabeli po jednym zdaniu wypowiadanym przez sprzedawce na kazdym
etapie rozmowy sprzedazowej. Klient jest zainteresowany kupnem ekspresu do
kawy.

Etap rozmowy Zdanie

Powitanie klienta

Ustalenie jego potrzeb

Prezentacja towaru

Wyjasnienie watpliwosci
klienta

Zakonczenie sprzedazy

Pozegnanie klienta

2. Wpisz do tabeli zdania wypowiadane przez sprzedawce na kazdym etapie ze-
wnetrznej telefonicznej rozmowy sprzedazowe;.

Etap rozmowy Zdania

Powitanie klienta

Przedstawienie sie, pro$ba
0 poswiecenie czasu

Prezentacja oferty

Zakonczenie rozmowy

Pozegnanie klienta

3. Sporzadz schemat rozmowy telefonicznej z klientem indywidualnym, ktérego
chcesz zaprosi¢ na prezentacje wyjatkowego towaru.
4. Jaki charakter - informacyjny czy emocjonalny — majg nastepujace wypowiedzi:
— ta pralka ma 8 programoéw,
— jatez chetnie korzystam z sokowiréwki,
— ten mikser wazy 2 kg,
— pralka zuzywa niewiele wody,
— wazne jest, aby byl pan zadowolony,
— pralke mozna odebra¢ w przyszltym tygodniu,
— chetnie osobiscie dopilnuje wysylki towaru,
— towar dostarczymy bezplatnie.
5. Wybierz towar do sprzedazy. Wypisz po kilka zwrotéw o charakterze informa-
cyjnym i emocjonalnym, ktérych mozesz uzy¢ podczas rozmowy z klientem.
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Nawi

3.4.1. Nawiazywanie kontaktu z klientem

azanie kontaktu z klientem i wywarcie pozytywnego wrazenia ma istotny

wplyw na dalszy przebieg rozmowy. Duze znaczenie maja:

HANOI_pracownia_sprzedazy.indd 163

— mimika twarzy,

utrzymywanie kontaktu wzrokowego,

gesty i ruchy ciala,

wyglad zewnetrzny i higiena osobista,

intonacja i barwa glosu, tempo i rytm moéwienia.

QZI Kultura obstugi, zob. ST, s. 17-20.

. CW|czen|a

Przedstawione zdania wypowiedz na rézne sposoby: zartobliwie, z przekonaniem,

z niewiarg, z obojetnoscia, ze znudzeniem:

— Ten towar jest bardzo atrakcyjny.

— Do twarzy pani w tym kolorze.

. Jakie s3 wymagania dotyczace wygladu dioni sprzedawcy zajmujacego sie

sprzedazg:

— artykutéw spozywczych w opakowaniach,

— mie¢sa na wage,

— artykutéw kosmetycznych.

Przy sprzedazy jakich towaréw sprzedawca nie powinien mie¢ bizuterii na

rekach?

. Zaproponyj stroj dla sprzedawcy:

— hurtowni spozywczej,

— sklepu rybnego,

— salonu odziezowego.

. Wymien towary, przy ktérych sprzedawca powinien nosi¢ nakrycie gtowy.

. Klientka w sklepie o preselekcyjnej metodzie sprzedazy oglada bluzki. Zastanéw

sie, w jaki sposob sprzedawca moze rozpocza¢ rozmowe sprzedazowsy. Ktére

z podanych pytan i stwierdzen budujg pozytywne relacje miedzy sprzedawca

a klientem? Uporzadkuj je od najbardziej odpowiednich do rozpoczecia rozmo-

wy z klientem do najmniej stosownych. Jak moze potoczy¢ sie dalsza rozmowa

w kazdym z przyktadéw?

Wraz z kolezanka lub kolega przeprowadz rozmowe, rozpoczynajac ja od poda-

nych pytan i stwierdzen.

— Czego pani potrzebuje?

— Widzg, ze zainteresowala si¢ pani bluzkami z najnowszej kolekgji. Chetnie
pokaze pani inne kolory.

— Czy co$ pani poda¢?
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Ma pani $wietny gust, to bardzo efektowne bluzki. Jakiego rozmiaru pani

poszukuje?

W czym moge pomodc?

Czego pani szuka?

Bluzki, ktére pani oglada $wietnie leza. Moze chcialaby pani przymierzy¢

jedna z nich?
— Czy pani czego$ szuka?

6. Zdania z poprzedniego ¢wiczenia wypowiedz do kolezanki lub kolegi:
— u$miechajac sie,
— zachowujac powazny wyraz twarzy.
Jakie odczucia ma odbiorca, gdy rozmdwca jest powazny, a jakie, gdy sie usmie-
cha? Czy usmiech i pozytywne nastawienie sprzedawcy majg znaczenie w rela-
cjach z klientem?

7. Jeste$§ pracownikiem dziatlu RT'V. Klient oglada zestawy kina domowego. Zapro-
ponuj przynajmniej cztery zdania, ktore stworza pozytywny klimat rozpoczete;
rozmowy z klientem.

8. Jeste$ pracownikiem dzialu RTV. Klient oglada zestawy kina domowego. Rozpo-
czynasz rozmowe sprzedazows, lecz klient nie reaguje. Jak w tej sytuacji powinien
zachowac si¢ sprzedawca?

3.4.2. Ustalanie potrzeb klienta

Sprecyzowanie potrzeb klienta wymaga od sprzedawcy wlasciwego sposobu prze-
prowadzenia rozmowy sprzedazowej. Nalezy wystucha¢ klienta oraz uzyska¢ od
niego informacje poprzez odpowiednio dobrany zestaw pytan. Do tego niezbedna
jest wiedza o technikach aktywnego stuchania i technikach zadawania pytan.

3.4.2.1. Techniki aktywnego stuchania

Umiejetno$¢ stuchania jest podstawa budowania wlasciwych relacji z klientem.
Pozwala na stworzenie pozytywnej atmosfery podczas rozmowy, a w dluzszej per-
spektywie — utrwala lojalno$¢ klienta. Istota aktywnego stuchania jest skupianie si¢
na kliencie, pozwalanie mu na formutowanie wlasnych mysli, ograniczanie wtasnych
wypowiedzi do zadawania pytan ukierunkowujacych rozmowe na wilasciwe tory.
Do najczesciej stosowanych technik aktywnego stuchania nalezg:

1. Odzwierciedlanie - sprzedawca pokazuje klientowi, w jaki sposéb zrozumiat

jego stowa i emogje.

Sloll&;'f Przykiad

K: Wigcej czasu spedzalem w warsztacie niz w drodze.
S: O ile dobrze zrozumiatem, denerwowaly pana ciagte problemy ze starym samochodem.
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K: W moich starych butach mogtam przej$¢ wiele kilometréw.
S: Widzg, e lubi pani wygodne obuwie.

2. Parafraza - polega na powtdrzeniu wlasnymi stowami tego, co powiedziat klient.

!oui(l?_%'f Przyktad

K: Te buty sa piekne, ale na tak wysokich obcasach daleko nie zajde.
S: Méwi pani, Ze najwazniejsza jest wygoda w noszeniu obuwia.

K: Wole zaptaci¢ wigcej i mie¢ wiekszy komfort jazdy.
S: Z tego co pan powiedzial wynika, Ze interesuje pana samochdd o podwyzszonym standardzie.

3. Precyzowanie - pozwala sprzedawcy za pomocg odpowiednich pytan uzy-
ska¢ dodatkowe informacje o preferencjach klienta. Cz¢sto zwigzane jest
z parafrazowaniem.

!OHE% Przykiad

K: Te szpilki sg tadne, ale ja czesto chodze pieszo.
S: Czy to oznacza, ze wolataby pani buty na nizszym obcasie?

K: Uwazam, ze dobry samochdd podnosi prestiz wlasciciela.
S: Czy z tego wynika, ze interesuje pana drozszy model samochodu?

4. Klaryfikacja - prosba o wyjasnienie, gdy nie mozemy zrozumie¢ wypowiedzi,
albo gdy podczas wypowiedzi pojawia si¢ wiele watkow i prosimy o wybranie
jednego.

!Ou% Przykiad

S: Je$li dobrze Panig zrozumiatam mikser musi mie¢ funkeje siekania?
S: Inaczej méwiac, samochéd musi mie¢ centralny zamek?

@ Zapamietaj!

W czasie rozmowy sprzedazowej nie nalezy zadawa¢ zbyt duzo pytan. Trzeba po-
zwoli¢ klientowi wypowiedzie¢ si¢ i go wystucha¢.

@ Aktywne stuchanie klienta, zob. ST, s. 44.

Cwiczenia
1. Dopasuj wypowiedzi sprzedawcow do technik aktywnego stuchania, wpisujac

do tabeli litery od a do h.
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Odzwierciedlanie Parafraza Precyzowanie Klaryfikacja

a. Oile dobrze zrozumialem, dba pan o $rodowisko. e. Woli pan owoce $wieze czy mrozone?
b. Z tego, co pan powiedzial, wynika, ze lubi pan  f. Czy to znaczy, ze woli pan towar w opakowaniu

zdrowa Zywnos¢. ekologicznym?
c. Czy to znaczy, ze poszukuje pani produktéw g. Chce pani towar w opakowaniu kartonowym czy
regionalnych? w tekstylnym?

d. Jak zrozumialem, obawia si¢ pani, ze konserwan- h. Rozumiem, ze zalezy panu na czasie.

ty Zle wptyna na pani zdrowie.

2. Zaproponyj rozne rodzaje odpowiedzi do ponizszych wypowiedzi klientow:
K: Miatam kiedy$ z61ta sukienke, ale jej nie lubitam.
OO
K: Reczne robienie ciasta zajmuje mi za duzo czasu.

S e
K: Ladna jest ta kanapa, ale zbyt droga.
OO
K: Gdy ostatnio jadtam tort z orzechami, dostatam alergicznej wysypki.

S s
K: Przy malych dzieciach ten jasny obrus bylby stale brudny.

S e

3. Zaproponyj rozne rodzaje pytan dla handlowca sprzedajacego:

— samochdd,

- wazon,

— samochdd zdalnie sterowany,
— zestaw kina domowego,

— balsam do ciata.

4. Uléz dialogi, w ktdrych zastosujesz techniki aktywnego stuchania. Dialogi po-
winny dotyczy¢ sprzedazy towaréw w:

— salonie samochodowym,

— sklepie ogrodniczym,
— hurtowni zabawek,

— sklepie AGD,

— sklepie kosmetycznym.

3.4.2.2. Dobor pytan utatwiajacych przebieg rozmowy

Rodzaj zadawanych pytan podczas rozmowy sprzedazowej czegsto przesadza o suk-

cesie sprzedawcy. Wérdd pytan wyrézniamy nastepujace rodzaje:

1. Pytania otwarte — pozwalaja zebra¢ duzo informacji o zainteresowaniach i po-
trzebach klienta. Zaczynajg si¢ czesto od: ,,co?’, ,,jak pan sadzi?”, ,,dlaczego?”, ,jak
pani chciataby?”. Ich nadmiar powoduje przeciaganie rozmowy i odbieganie od
tematu. Nalezy je stosowa¢ na poczatku rozmowy sprzedazowe;j.
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!OHE% Przykiad

Co pani sadzi o produktach firmy XYZ?
Dlaczego zdecydowal si¢ pan na zakup nowego plaszcza?
Jak chciataby pani spedzi¢ wakacje?

2. Pytania sondujace — pozwalajg pozna¢ system wartosci i preferencji klienta.

!Ou%'f Przyktad

Jakie cechy tych produktéw najbardziej pani odpowiadaja?
Ktére z miast wloskich najbardziej chciataby pani odwiedzi¢?
Jaki kréj kurtki bytby, wedlug pana, najwygodniejszy?

3. Pytania alternatywne (indukcyjne) - prowadzg do zawezania tematu rozmowy,
dajg klientowi co najmniej dwie opcje do wyboru, pomagaja w podjeciu osta-
tecznej decyzji. Stosuje si¢ je po serii pytan otwartych.

!Ou%;'f Przyktad

Planuje pani wyjazd w lipcu czy w sierpniu?
Zamierza pan kupi¢ kurtke czy plaszcz?
Chcialby pan kupi¢ kuchni¢ gazowa czy indukcyjna?

4. Pytania zamkniete — pozwalajg szybko i jednoznacznie uzyskac informacje¢ od
klienta. Zwykle rozpoczynaja si¢ od stowa ,,czy” lub od zwrotu ,,chcialby pan’,
»chcialaby pani”. Nadmiar takich pytan podczas rozmowy sprzedazowej wywo-
tuje u klienta wrazenie przestuchania. Pytania zamknigte ograniczaja tez wybdr
mozliwosci alternatywnych. Zaleca si¢ ich stosowanie w konicowej fazie rozmowy.

!Ou% Przykiad

Czy chciataby pani pojecha¢ do Rzymu?
Czy podoba si¢ panu ten krdj plaszcza?
Czy chce pani skorzystac z bezptatnego transportu?

[amn] .
s Cwiczenia

1. Dopasuj podane pytania do ich rodzaju, wpisujac do tabeli litery od a do h.

Pytania

otwarte sondujace alternatywne zamKniete
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o

SR

Jakie lubisz lody? e. Jak chcesz spedzi¢ tegoroczne ferie?

. Czy chcesz lody czekoladowe? f. Wybierasz sie w gory czy nad morze?
Co lubisz jes¢ latem? g. Co lubisz robi¢ podczas ferii?

. Czy wolisz lody truskawkowe, czy czekoladowe? h. Czy pojedziesz ze mng w gory?

. Jeste$ pracownikiem dzialu kosmetycznego. Twoim zadaniem jest obstuzenie

klientki. Jakie pytania postawisz w poszczegdlnych fazach rozmowy, aby osiagnaé
zamierzone cele?

Faza Preferowany
rozmowy | rodzaj pytan

Cele Pytanie

Wstepna otwarte budowanie relacji

zbieranie informacji

okreslenie potrzeb

Klaryfikacja | alternatywne

zawezenie obszaru
preferencji

Zakonczenie |zamkniete uzyskanie opinii

3. Zaproponuyj pytania dla poszczegélnych faz rozmowy pracownikowi:

sklepu odziezowego,

sklepu z telefonami komérkowymi,
sklepu komputerowego,
kwiaciarni,

sklepu meblowego.

4. Przygotuj pytania otwarte, sondujace, alternatywne i zamknigte do rozmowy
sprzedazowej w:

sklepie kosmetycznym - klientka kupuje lakier do paznokci,
kwiaciarni - klient kupuje bukiet dla mamy,

sklepie meblowym - klientka kupuje zestaw mebli kuchennych,
sklepie obuwniczym - klient kupuje obuwie zimowe,

sklepie odziezowym - klientka kupuje sukienke wizytowa,
sklepie AGD - klient kupuje robot kuchenny,

sklepie spozywczym - klientka kupuje bombonierke w prezencie.

3.4.3. Prezentacja towaru - techniki argumentacji

Podczas sprzedazy towaréw mozna zastosowac nastepujace techniki argumentacji:

1. Prezentacja towaru - sprzedawca pokazuje klientowi kilka towaréw, ktére moga
spelniac jego oczekiwania. Stosuje si¢ zasadg trzech, poniewaz dwa towary spra-
wiajg wrazenie, ze oferta sklepu jest uboga, natomiast przy czterech towarach
klientowi jest trudno podja¢ decyzje o wyborze jednego z nich.
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2. Zadawanie pytan - sprzedawca zadaje pytania, ktére maja dopomdc w sprecy-
zowaniu potrzeb klienta i wyborze najbardziej odpowiedniego towaru.

3. Technika pytan alternatywnych - sprzedawca zadaje pytania w taki sposob, aby
klient sam dokonat wyboru okreslonego towaru poprzez eliminacj¢ towaréw
nieodpowiadajacych jego gustom.

4. Technika argumentacji jako$ciowej — podczas prezentacji sprzedawca podkresla
walory i uzytecznos$¢ towaru. Nie nalezy przy tym pomijaé jego negatywnych
cech. Szczeros¢ wypowiedzi sprzedawcy spowoduje wzrost zaufania klienta.

5. Technika koncentracji — sprzedawca skupia si¢ na cechach towaru, ktére s dla
klienta najbardziej istotne.

6. Technika argumentacji cenowej — ostatecznym argumentem decydujacym o za-
kupie moze by¢ cena. Sprzedawca informujac o cenie towaru, moze przekonywac
o atrakcyjnosci oferty, sugerujac, Ze cena jest wyjatkowo niska lub ze towar jest
w odpowiedniej cenie w stosunku do jego jakosci.

W rozmowie sprzedazowej czgsto stosuje sie trojetapowa argumentacje sprze-

dazowa, na ktdra sktadaja sie:

— charakterystyka cech towaru, czyli jego opis,

— przedstawienie zalet wynikajacych z cech towaru,

— podkreslenie korzysci, jakie klient osiggnie dzigki zaspokojeniu swoich po-
trzeb.

Jezeli klient wyraza gotowo$¢ zakupu prezentowanego towaru, nalezy jego de-

cyzje wesprze poprzez potwierdzenie stusznosci dokonanego wyboru. Trzeba

tez podziekowac za dokonanie zakupu.

Cwiczenia

1. Dopasuj wypowiedzi sprzedawcéw do okreslonej techniki argumentacji:

a) technika prezentacji 1. Ten telewizor ma 42 cale, dodatkowo wbudowane Wi-Fi, ekran
b) technika zadawania pytan typu LED.
c) technika pytan alternatywnych Woli pan telewizor duzy czy maly?

N

d) argumentacja jako$ciowa 3. Jaka marka telewizoréw pana interesuje?
e) technika koncentracji 4. Ten telewizor sprzedajemy obecnie w atrakcyjnej, duzo nizszej
f) technika argumentacji cenowej cenie.

5. Chcialbym przede wszystkim zwrdci¢ pariska uwaga na prostote
obstugi i funkcjonalnos¢ tego telewizora.

6. Telewizory tej marki potrafig wy$wietla¢ obraz w pelnej rozdziel-
czosci HD, czyli 1920 na 1080 pikseli.

Do zdan wypowiadanych przez sprzedawce dopisz odpowiedzi klienta. Wszyst-

kie zdania ut6z w logiczny ciag, tak aby powstat dialog rozmowy sprzedazowe;j.
2. Przeprowadz rozmowe sprzedazowg dotyczaca telefonu komérkowego, stosujac

nastepujace techniki argumentacji:

— prezentacje towaru,

— zadawanie pytan,

- technike pytan alternatywnych,
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— technike argumentacji jakos$ciowej,
— technike koncentracji,
— technike argumentacji cenowej.

3. Uzupetlnij tabele (wedlug wzoru).

Towar Cechy Zalety Korzysci
— jest niewielki, — zmiesci si¢ wkazdej | — nie zajmie duzo
— ma wiele dodatko- kuchni, miejsca,
Robot kuchenny wych akcesoriéw — umozliwia réznorodne | — bedzie mozna szybko
wykorzystanie przygotowac rézne
potrawy
Czajnik bezprzewodowy

Szybko schnacy lakier do
paznokci

Buty sportowe

Sukienka

Patelnia

Kwiat doniczkowy

Obrus

Telefon komérkowy

Klawiatura
bezprzewodowa

Okulary stoneczne

Przeprowadz z niezdecydowanymi klientami rozmowy sprzedazowe dotyczace
tych towardw, stosujgc trojetapows argumentacje sprzedazows.

4. Napisz dialog rozmowy sprzedazowej pomiedzy sprzedawca w sklepie obuwni-
czym a niezdecydowanym klientem, ktéry chce kupi¢ buty na zime.

5. Napisz dialog rozmowy sprzedazowej pomigdzy sprzedawca w sklepie AGD
a klientem zainteresowanym najnowszymi modelami lodéwek.

6. Przeprowadz rozmowe telefoniczng z niezdecydowanym klientem, ktéremu
proponujesz prenumerat¢ miesiecznika.
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7. Przeprowadz rozmowe telefoniczng z niezdecydowanym klientem, ktory za-
dzwonil do sklepu, bo jest zainteresowany zakupem odkurzacza.

8. Do sklepu przyszli nastepujacy klienci:
— klient niezdecydowany, ktdry chce kupi¢ stodycze na urodziny swojego dziecka,
— klient niecierpliwy, ktéry chce kupi¢ zestaw kosmetykdw,
— mlode malzenstwo, ktére chce kupi¢ robot kuchenny,
— mezczyzna zwracajacy uwage na ceny, ktory chee kupié buty,
— dziecko, ktore chce kupi¢ cukierki i lizaki,
— rozmowna klientka, ktéra chce kupi¢ kurtke,
— Kklient niezdecydowany, ktory chce kupi¢ lodowke,
— klient nieufny, ktéry chce kupi¢ proszek do prania,
— kobieta zainteresowana najnowszym fasonem butéw,
— mezczyzna, ktory jest zainteresowany aparatami fotograficznymi tylko jednej

marKki.

Korzystajac ze zdobytej wiedzy o technikach stuchania i zadawania pytan, prze-
prowadz rozmowy sprzedazowe, ktére pozwola Ci zidentyfikowa¢ potrzeby
poszczegolnych klientéw. Obstuz klientéw stosownie do ich potrzeb. Zastosuj
odpowiednie techniki argumentacji.

3.5. Informacja o towarach

Sprzedawca, ktory prezentuje klientom towary, powinien duzo na ich temat wie-
dzie¢. Szeroka wiedza o towarach ulatwia sprzedawcy obstuge klienta, pozwala
lepiej dobra¢ towar do jego potrzeb. Zrédlem wiedzy o towarach dla sprzedawcy
moga by¢ m.in.:

— informacje na opakowaniach,

— czasopisma specjalistyczne,
informacje od producentoéw,
szkolenia i kursy,
Internet,

— informacja zwrotna od konsumentow.

Informacje dotyczace towaréw powinny by¢ przekazane klientowi w najdogod-
niejszej dla niego formie. Klient o towarze dowiaduje si¢ z:

— odpowiedniego rozmieszczenia towaréow,

— napisow informacyjnych umieszczanych w widocznych miejscach,

— informacji na opakowaniach umieszczanych przez producentéw,

— bezposredniej rozmowy ze sprzedawca,
réznych mediéw reklamowych.

ED Informacja o towarze, zob. ST, s. 41-42.
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. CW|czen|a

Jeste$ sprzedawcy dzialu z przyprawami. Przygotuj i zaprezentuj informacje
0 10 dowolnych przyprawach, zwracajac szczeg6lng uwage na rodzaj przyprawy,
sposob przechowywania, pochodzenie, zastosowanie.

. Jeste$ sprzedawca w kwiaciarni. Przygotuj pisemne informacje dla klientéw
o pigciu dowolnie wybranych kwiatach doniczkowych, zwracajac szczegolng
uwage na zasady pielegnacji dotyczace podlewania, $wiatla, temperatury.

. Jeste$ sprzedawca w sklepie kosmetycznym. Przygotuj informacje o pieciu do-
wolnie wybranych szamponach, zwracajac szczeg6lng uwage na: sposéb uzycia,
rodzaj wloséw, do jakich szampon jest przeznaczony, oczekiwany efekt.
Przygotuj pig¢ artykuléw spozywczych. Przeczytaj zawarte na nich informa-
cje. Zaprezentuj niezdecydowanemu klientowi te towary podczas rozmowy
sprzedazowe;j.

. Przygotuj opakowania po dowolnych artykutach przemystowych (np. pudelka:
od telefonu, zabawki, ptyty DVD, kosmetyku). Sprawdz, jakie informacje zawarto
na opakowaniach. Zaprezentuj klientowi niezdecydowanemu te towary podczas
rozmowy sprzedazowe;j.

Sklep oferuje klientom nastepujace rodzaje keczupu:

Wyszczegolnienie Keczup 1 Keczup 2 Keczup 3 Keczup 4
Sktad podstawowy pomidory (120 gw100 g |pomidory |koncentrat pomidorowy | koncentrat
keczupu), cukier, sél (184¢ 37%, cukier, ocet, sdl, pomidorowy,
wl00g przyprawy: pieprz czar- | cukier, ocet,
keczupu), |ny, kolendra, tymianek, | sdl, cebula,
cukier, ocet, | czaber, oregano czosnek,
s6l pieprz
Cayenne,
pieprz czarny,
li$¢ laurowy,
gozdziki
Dodatki zagestnik: acetylowany | aromaty woda, skrobia mody- | woda, skrobia
adypinian diskrobiowy, | naturalne | fikowana, regulator modyfiko-
woda, regulator kwa- kwasowosci: kwas wana
sowoéci: kwas octowy, cytrynowy, konserwant:
naturalny aromat, kon- benzoesan sodu, aromat
serwant: benzoesan sodu
Pojemno$¢ (w ml) 150 350 200 250 500 250
Cena (w zt) 3,50 7,00 5,00 3,00 5,00 4,00
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Ktéry z przedstawionych artykulow nalezy polecié:

— klientce, ktora chce kupic¢ keczup w atrakcyjnej cenie, zawierajacy jak najwie-
cej pomidoréw i jak najmniej zagestnikow,

— klientowi, ktory chce kupi¢ niedrogi keczup dla duzej rodziny,

— klientce, ktora chce kupi¢ keczup w niewielkim opakowaniu.

Przeprowadz rozmowy sprzedazowe z poszczegdlnymi klientami i poinformuj

o towarach.
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7. W sklepie znajduja si¢ spodnie w trzech kolorach (czarne, granatowe, bia-
te). Przeprowadz rozmowe sprzedazowg z niezdecydowang klientka. Zada-
waj pytania w taki sposob, aby pozna¢ potrzeby klientki. Skorzystaj z tabeli
z rozmiarami.

Wzrost Obwod bioder
(L) (W)

W/L 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33
30 76/164 | 80/164 | 84/164 | 88/164 | 92/164 | 96/164 | 100/164 | 104/164 | 108/164 | 112/164
32 76/176 | 80/176 | 84/176 | 88/176 | 92/176 | 96/176 | 100/176 | 104/176 | 108/176 | 112/176
34 76/182 | 80/182 | 84/182 | 88/182 | 92/182 | 96/182 | 100/182 | 104/182 | 108/182 | 112/182
36 76/188 | 80/188 | 84/188 | 88/188 | 92/188 | 96/188 | 100/188 | 104/188 | 108/188 | 112/188

Jaki rozmiar spodni zaproponujesz osobie, ktéra ma nastepujace wymiary:
— 176 cm wzrostu, 96 cm w biodrach,
— 182 cm wzrostu, 84 cm w biodrach,
— 164 cm wzrostu, 108 cm w biodrach,
— 188 cm wzrostu, 80 cm w biodrach.
Zaproponuj towar zgodny z potrzebami klientki. Na spodniach znajduja si¢ znaki
dotyczace ich uzytkowania. Wyjasnij klientom, co one oznaczaja.

EER AN

8. Sklep z wyposazeniem wnetrz oferuje m.in. obrusy i biezniki. Przejrzyj dane
w tabeli.
Material Rozmiar Kolor Inne informacje Cena Sposob uzytkowania
[cm] [z1]
bawelna100% | 110 x 60 |kremowy, kawa | szydelkowy 27
130 x 70 |z mlekiem 38
120 x 20 19
140 x 40 26
poliester 100% | 110 x 60 | bialy, zielony, | wzér w kwiaty 25
130 x 130 | czerwony wzor w liscie 28 E
180 x 70 30
poliester 100% | 160 x 110 | kremowy, bialy, | wykoriczony zlotg | 110
130 x 130 | pistacjowy lamowka 110 m
len 100% 110 x 60 | bialy, brazowy, |wykoriczenie: haft | 50
130 x 70 | czerwony, 60
120 x 20 | zielony 50 E
140 x 40 60
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Przeprowadz rozmowy z niezdecydowanymi klientami. Dowiedz sig, jakie sa

ich potrzeby. Zaproponuj odpowiednie towary. Poinformuj klientéw, jak nalezy

pra¢ rézne rodzaje obrusow.

Towary, ktérych poszukuja klienci:

— klientka pragnie naby¢ niedrogi, elegancki obrus na stéf, wykonany z natu-
ralnego wiékna, o wymiarach 80 x 40 cm,

— klientka poszukuje odpornego na plamy, wzorzystego obrusu na st6! o wy-
miarach 140 x 90 cm,

— klientka poszukuje dlugiego i waskiego bieznika z naturalnego wldkna
w ciemnym kolorze na st6t o wymiarach 100 x 60 cm,

— klientka chce kupi¢ ozdobny obrus na specjalne okazje na st6f o wymiarach
130 x 90 cm,

— wlasciciel pensjonatu poszukuje niedrogich, odpornych na plamy obruséw,
na kwadratowe stoly, o wymiarach 90 x 90 cm.

Sklep z artykutami AGD oferuje m.in. lodéwki:

Pojemnosé Wysokosé/ Zuzycie energii Cena

Producent ) n szerokos¢/ y[kW] 8 Kolor [21]

glebokos¢ [cm]
Firma S 403 185 x 67 x 60 0,95 biaty 1600
Firma D 229 166 x 58 x 56 0,75 inox 850
Firma C 152 123 x 50 x 58 2,00 biaty 690
Firma W 210 143 x 55 x 58 0,58 bialy lub inox | 960
Klienci poszukuja:

— niedrogiej lodéwki do matej kuchni,

— duzej, energooszczednej lodowki,

— niewielkiej, energooszczednej lodowki.

Przeprowadz rozmowy z niezdecydowanymi klientami. Dowiedz sig, jakie cechy
lodéwki sg dla nich istotne. Zaproponuj odpowiedni towar. Wyszukaj informacje

dotyczace konserwacji i czyszczenia lodéwek. Przekaz je klientom.
10. Sklep meblowy sprzedaje t6zka. Zapoznaj si¢ ze szczegdtami w tabeli.

Material Rozmiar [cm] Kolor Dodatkowe funkcje Cena [z1]
debowe 180 x 200 lakierowane, surowe ergonomiczne zaglowki 2400
debowe 160 x 200 lakierowane, surowe ergonomiczne zagléwki 2200
debowe 140 x 200 lakierowane, surowe ergonomiczne zagléwki 2000
sosnowe 90 x 200 sosna, bialy pietrowe 1100
plyta 180 % 200 miks koloréw pojemnik na posciel 900
plyta 160 x 200 miks koloréw pojemnik na posciel 800
plyta 140 x 200 miks koloréw pojemnik na posciel 700

90 x 200 600
174
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11

Przeprowadz rozmowy z klientem, ktéry zamierza:

— kupi¢ dwuosobowe t6zko do eleganckiej sypialni,

— kupi¢ 16zka dla dwdjki dzieci do malego pokoju,

— kupi¢ dwuosobowe 16zko do niewielkiej sypialni,

— wyposazy¢ pensjonat w nowe, niedrogie t16zka do pokoi.

W czasie rozmowy sprzedazowej skorzystaj z wykonanego przez Ciebie katalogu
mebli sosnowych (rozdz. 3, p. 3.1.1, ¢w. 8).

W hurtowni WEGA mozna skorzysta¢ z nastepujacej promocji: przy zakupie
100 butelek napojow klient otrzyma bezptatny ekspozytor chlodniczy do tych
napojow. Ktorzy klienci moga by¢ zainteresowani tg oferta?

a) wiasciciel sieci sklepéw w okolicy Krakowa,

b) wiasciciel biura podrozy,

c) wiasciciel sklepu obwoznego,

d) producent pieczywa,

e) wlasciciel baru samoobstugowego,

f) wlasciciel wykwintnej restauracji.

Przeprowadz rozmowy z poszczeg6lnymi klientami, proponujac im zakup
napojow.

12. Sklep AGD sprzedaje m.in. nastepujace towary:

Nazwa towaru C[ezlll]a Nazwa towaru C[;l]a
Kubek porcelanowy 35,00 | Serwis obiadowy zdobiony nal2 oséb 1200,00
Kubek arcoroc dymny 3,00 | Serwis obiadowy prosty na 12 os6b 145,00
Kubek bialy 5,50 | Obiadowy zestaw z porcelany recznie zdobiony | 3850,00
na 12 osob
Szklanka 2,00 |Zestaw do przypraw 12,00
Spodek 1,50 | Cukiernica arcoroc 14,00
Sztulce zestaw 24 szt. 60,00 | Cukiernica srebrna 360,00
Sztulce na sztuki 2,20 | Cukiernica szklana bezbarwna 32,00
Sztuéce srebrzone zestaw 48 szt. 450,00 | Wazon szklany bezbarwny 48,00
Talerz deserowy bialy 6,50 | Talerze arcoroc deserowe 3,90
Talerz obiadowy biaty 7,50 | Talerze arcoroc obiadowe 4,50
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Przeprowadz rozmowy sprzedazowe z klientami i zaproponuj im co najmniej dwa

towary do wyboru. Zache¢ klientéw do zakupu innych towaréw z oferty sklepu.

Klienci chcg kupié:

— wlasciciel pensjonatu — niedroga, ale elegancka zastawe; jest zainteresowany
uzupelnianiem zastawy w przysztosci,

— pani domu - niedrogie talerze i kubki do codziennego uzytku,

— niezdecydowana klientka — prezent $lubny dla kuzyna w cenie ok. 800 zi.
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13. Jeste$ pracownikiem dziatu z odziezg meska. Sklep ma w ofercie: koszule meskie
(biale, niebieskie, szare i w kratke), krawaty, muszki, spinki do koszul. Przy za-
kupie dwoch koszul klient otrzyma krawat za 1 z%. Przygotuj informacje o ofercie
promocyjnej. Przeprowadz rozmowe z:

chce kupi¢ koszulg na bal studniéwkowry;,

koszule do pracy w biur

ze,

chce kupi¢ koszule na wakacyjny wyjazd.
Kazdemu klientowi zaproponuj towar komplementarny lub zache¢¢ do skorzy-
stania z oferty promocyjnej. Wykorzystaj tabelg z rozmiarami.

niezdecydowanym klientem (180 cm wzrostu, obwdd koszuli 120 cm), ktéry
milczacym klientem (wzrost 176 cm, obwdd koszuli 110 cm), ktéry chee kupié

niezdecydowanym klientem (wzrost 182 cm, obwdd koszuli 114 cm), ktdry

Nr kolnierzyka 38 39 40 41 42
Wzrost 164- | 176- | 164- | 176- | 184- | 164- | 176- | 184- | 164- | 176- | 184- | 164- | 176- | 184-
170 | -182 | -170 | -182 | -192 | -170 | -182 | -192 | -170 | -182 | -192 | -170 | -182 | -192
Obwéd koszuli 110 114 118 122 126
Diugosckoszuli | 77 [ 81 | 77 | 81 [ 85 [ 77 [ 81 [ 85 | 77 | 81 [ 85 [ 77 [ 81 | 85
Nr kolnierzyka 43 44 45 46
Wzrost 164- | 176- | 184- | 164- | 176- | 184- | 164- | 176- | 184- | 164- | 176- | 184-
170 | 182 | 192 | 170 | 182 | 192 | 170 | 182 | 192 | 170 | 182 | 192
Obwod koszuli 130 134 138 142
Diugoéckoszuli | 77 | 81 | 85 | 77 | 81 | 85 | 77 [ 81 [ 85 | 77 | 81 | 85
14. W sklepie papierniczym znajduja si¢ nastepujace towary:
Nazwa towaru C[;l;]a Nazwa towaru C[ezl;]a
Zeszyt 16-kartkowy w kratke, w lini¢ 1,90 | Zestaw otowkow 12 szt. 9,70
Kredki oléwkowe 6 kolorow 7,50 | Zestaw otdwkow 3 szt. 3,20
Kredki otéwkowe 12 kolorow 12,00 | Otéwek 1,70
Kredki $wiecowe 4 szt. 550 | Kredki $wiecowe 12 szt. 9,80
Plastelina 6,40 | Blok techniczny A4 biaty 2,60
Teczka tekturowa 1,60 | Blok techniczny A4 kolorowy 2,60
Koszulki na dokumenty 0,10 | Blok techniczny A3 biaty 3,80
Dtlugopis zelowy 5,20 | Blok techniczny A3 kolorowy 3,80
Dtlugopis zwykly 2,80 | Blok rysunkowy A4 bialy 1,50
Gumka 1,50 | Blok rysunkowy A4 kolorowy 1,50
Linijka 2,30 | Blok rysunkowy A3 bialy 1,90
Segregator 2,40 | Blok rysunkowy A3 kolorowy 1,90
Wegiel 25 szt. 10,00 | Wycinanki 2,60
Notes maty 320 Klej 3,80
Notes $redni 7,20 | Papier do drukarek 11,00
Wegiel 5 szt. 5,00 | Nozyczki 6,50
176
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Sklep udziela rabatu 10% na wszystkie dtugopisy i otéwki. Obstuz niezdecydo-
wanych klientow:

— mama chce kupi¢ wyprawke dla pierwszoklasisty,

— artysta plastyk chce kupi¢ otéwki i papier do szkicowania,

— ojciec chce kupi¢ corce jaki$ drobiazg w prezencie.

Przygotuj odpowiednie informacje o promocji. Przed przystapieniem do ob-
stugi klienta zadbaj o porzadek i higiene. Zal6z odziez ochronng. Zaproponuj
klientom co najmniej po dwa produkty do wyboru. Zache¢ do zakupu innych
towardéw z oferty sklepu.

15. W hurtowni papierniczej znajduja si¢ takie same towary, jak w ¢w. 14. Hurtownia
udziela rabatu 5% przy zakupie powyzej 200 zt. Wszystkie bloki sa w promocji
0 10% tansze. Wykonaj wywieszki informujace o promocji, zadbaj o porzadek
i higiene. Zal6z odziez ochronng. Klienci chcg kupi¢:
— wlasciciel biura podrdzy — materialy biurowe,
— wlasciciel sklepu FIKUS - artykuly papiernicze,
— wlasciciel pensjonatu — drobne artykuly papiernicze, ktére przeznaczy do

organizowanego w pensjonacie kacika zabaw dla dzieci,

— wlasciciel zakladu fryzjerskiego — drobne upominki dla najlepszych klientéw.
Kazdego klienta zache¢ do skorzystania z oferty promocyjne;j.

16. Sklep WEGA ma nastepujace akcje promocyjne:
— przy zakupie kawy paczka ciastek za pot ceny,
— zupy mrozone — konkurs dla klientéw, gtéwna nagroda — samochdéd,
— przy zakupie dwdch deseréw w proszku - rabat 20%.
Korzystajac z atrap towaréw lub opakowan po towarach, przygotuj ekspozycje na
meblach sprzedazowych w pracowni sprzedazy. Przygotuj wywieszki informu-
jace o promocjach i umies¢ je w widocznym miejscu. Przed przystapieniem do
obstugi klienta zadbaj o porzadek i higien¢. Zat6z odziez ochronng. Nastepnie
obstuz niezdecydowanych klientéw, ktorzy cheg kupié:
— klientka - stodycze i napoje na urodziny syna,
— klient cenigcy zdrowa zywnos¢ - co$ na obiad,
— klient - co$ na szybki obiad,
— klientka - dobrg wedline na $niadanie dla dziecka,
— Kklient - co$ taniego na kanapki,
— klientka chce zrobi¢ deser dla rodziny,
— Klient — zywnos¢ na wyjazd weekendowy pod namiotem,
— klient - co$ na popotudniowe spotkanie ze znajomymi,
— 8-letnia dziewczynka - cos stodkiego.
Przeprowadz rozmowe sprzedazowa w taki sposob, aby uzyska¢ odpowiednie
informacje od klientéw. Zaproponuj im co najmniej dwa towary do wyboru.
Zachec ich do zakupu innych towaréw. Zwaz towary sprzedawane luzem. Za-
pakuj kupione towary.
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17. W hurtowni WEGA prowadzone s3 nastepujace akcje promocyjne:
» rabaty warto$ciowe:
— 5% przy zakupie powyzej 500 zi,

— 7% przy zakupie powyzej 750 zl,

— 10% przy zakupie powyzej 1000 z1.
» rabaty ilosciowe na okreslone towary:
— 5% przy zakupie 50 szt. mleka, $mietany lub jogurtu,
— 3% przy zakupie 12 szt. herbaty,
— 7% przy zakupie 30 szt. napojow i sokow.
Promocje nie sumuja sie.
Przygotuj na kartkach informacje o rabatach i umie$¢ je w widocznym miejscu.
Przed przystagpieniem do obslugi klienta zadbaj o porzadek i higiene. Zatéz
odziez ochronng. Obstuz klientéw, ktérych potrzeby wyszczegélniono w tabeli:

dobrej jakosci, ale
zZwraca tez uwage
na ceny towaréw.
Zaproponuj
klientowi artykuty
spozywcze do picia,
do przygotowania
$niadania i na
obiad.

do wypieku lub
dekoracji ciast.

Klient 1 Klient 2 Klient 3 Klient 4 Klient 5
Wiasciciel sklepu | Wlasciciel pensjo- | Wiasciciel piekarni | Wtadciciel salonu | Wtasciciel biura
obwoZnego - chce | natu - zamierza TOLO - ma zamiar | urody - kupi kawe | podrézy - chce
kupi¢ przetwory kupi¢ towary na rozpocza¢ produk- | iherbate dla swoich | kupi¢ stodycze, kto-
mleczne w atrak- | obiady i $niadania | cje ciast. Zapro- Kklientéw. rymi bedzie mogt
cyjnej cenie. dla gosci restaura- | ponuj mu towary, czgstowac swoich

¢ji. Zalezymuna | ktdre sg niezbedne klientéw.

Obstugujac klientéw, sprawdz dostepnos¢ towaru w magazynie. Pamietaj, ze
towar sprzedawany jest tylko w opakowaniach zbiorczych. Informacje o opako-
waniach zbiorczych znajduja si¢ w tabeli, ¢w. 2, rozdzial 2, p. 2.6.3. Zaproponuj
klientom towary z oferty promocyjne;.
18. W dziale chemiczno-kosmetycznym sklepu znajduja si¢ m.in. nastgpujace towary:

Towar Szt. C[ezrllla Towar Szt. C[e;l;]a
Szampon do wloséw dtugich 10 9,00 | Plyn do mycia szyb 10 5,50
Szampon do wloséw zniszczonych | 10 | 12,00 |Plyn do mycia podlog Lira 10 5,50
Szampon do wlosow farbowanych | 10 | 11,00 |Plyn do toalet 10 8,50
Szampon przeciwtupiezowy 10 | 11,00 |Zel do toalet 10 11,50
Balsam do wtoséw kreconych 10 8,00 | Kostki do toalet 10 4,50
Regenerujacy balsam do wloséw 10 | 14,00 |Proszek do prania 600 g kolor 10 12,00
Balsam do wloséw suchych 10 | 13,00 |Proszek do prania 1,5 kg kolor 10 | 19,00
178
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Towar Szt. C[;?]a Towar Szt. C[ezrll]a
Krem do cery tradzikowej 10 | 21,00 |Proszek do prania 600 g bialy 10 12,00
Krem nawilzajacy 10 | 19,00 |Proszek do prania 1,5 kg bialy 10 | 19,00
Krem do cery suchej 10 | 28,00 |Proszek do prania 600 g 10 12,00
Krem na rozszerzone naczynka 10 | 27,00 |Proszek do prania 1,5 kg 10 19,00
Krem do cery dojrzalej 10 | 37,00 |Ptyn do ptukania 10 | 17,00
Krem z kwasem hialuronowym 10 | 54,00 |Plyndo prania 10 18,00
Tonik do cery tradzikowej 10 | 14,00 |Ptyn do mycia naczyn 10 12,00
Tonik do cery mieszanej 10 | 15,00 | Tabletki do zmywarek 10 | 42,00
Tonik do cery suchej 10 | 11,00 |Mydto w plynie Ada 10 3,60
Tonik na rozszerzone naczynka 10 18,00 | Mydlo w kostce rumiankowe 10 0,90
Mleczko do cery tradzikowej 10 | 19,00 | Reczniki papierowe 10 2,20
Mleczko na rozszerzone naczynka | 10 | 24,00 | Papier toaletowy 10 8,50
Mleczko do cery suchej 10 | 21,00 | Chusteczki higieniczne 10 3,60
Mileczko do cery mieszanej 10 | 27,00 10

19.
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Sklep ma nastgpujace promocje: przy zakupie szamponu bon 10 zf na nastepne

zakupy przekraczajace 100 zI; do kazdego kremu mydfo w kostce gratis.

Przygotuj odpowiednie informacje dla klientéw i umies¢ je w widocznym miej-

scu. Przed przystapieniem do obstugi klienta zadbaj o porzadek i higiene. Zal6z

odziez ochronna. Obstuz nastepujacych klientow:

— niezdecydowana klientka, ktéra chce wzmocni¢ zniszczone wlosy,

— nieufny klient, ktory chce kupi¢ $rodki do prania w korzystnej cenie,

— rozmowna klientka, ktéra chce kupi¢ zestaw kosmetykéw przeciwzmarszcz-
kowych dobrej jakosci,

— klient, ktdry planuje wigksze porzadki i poszukuje odpowiednich, skutecz-
nych $rodkéw,

— milczacy klient, ktéry chee kupi¢ srodki czystosci do kuchni.

Przygotuj pytania do rozméw sprzedazowych z poszczegolnymi klientami. Wraz

z kolezanka lub kolega podzielcie sie rolami i zaimprowizujcie scenki przebiegu

rozmow. Wykorzystaj techniki argumentacji. Zaproponuj klientom co najmniej

po dwa towary. Zache¢ do zakupéw innych towaréw z oferty sklepu.

W hurtowni chemiczno-kosmetycznej znajdujg sie takie same towary, jak

w ¢w. 18. Hurtownia proponuje klientom rabaty:

— 3% za zakupy powyzej 500 z1,

— 4% za zakupy powyzej 800 zt,

— 5% za zakupy powyzej 1500 zt

oraz przy zakupie powyzej 1000 zI transport gratis.

W promogji: wszystkie $rodki czystosci do toalet 10% taniej.

Platno$¢: zakupy powyzej 500 zt — w terminie 14 dni, zakupy do 500 zt - ptatnos¢

natychmiastowa.

179

21.05.2021 12:12:40



Przygotuj odpowiednie informacje dla klientéw i umie$¢ je w widocznym miej-

scu. Przed przystapieniem do obstugi klienta zadbaj o porzadek i higiene. Zal6z

odziez ochronng. Obsluz nastepujacych klientow:

— wlasciciel biura podrézy TRAMP, ktory spieszy sie, chce kupi¢ artykuty hi-
gieniczne do biura,

— whasciciel sklepu FIKUS, ktéry chce wzbogaci¢ oferte sprzedazowg o kosme-
tyki,

— wlasciciel pensjonatu SYRENA, ktory chce kupi¢ srodki piorace do prania
obruséw, recznikéw i poscieli; przy okazji kupi kosmetyki dla zony,

— wlasciciel salonu urody GROSZEK, ktory chce zakupié srodki do pielegnaciji
wloséw; przy okazji kupi $rodki czyszczace do toalet,

— wlasciciel pensjonatu SYRENA, ktdry chce kupi¢ $rodki do mycia naczyn,

— wiasciciel sklepu obwoznego, ktory chce wzbogaci¢ oferte sprzedazowa
o $rodki czystosci.

Sprawdz dostepno$¢ towaréw w magazynie. Pamigtaj, ze towar sprzedawany

jest tylko w opakowaniach zbiorczych po 6 sztuk. Zaproponuj klientom towary

z oferty promocyjne;.

20. W sklepie sportowym dostepne sa m.in. nastepujace towary:

Cena Sprze- Cena Sprze-

Nazwa towaru Szt. (1] daz Nazwa towaru Szt. (1] daz

[szt.] [szt.]
Pitka do siatkowki IRA 10 | 39,00 Pitki do ping-ponga 3 szt. 10 | 28,00
Pitka do siatkowki SAMI 10 | 115,00 Pitka do ping-ponga 1 szt. 10 | 12,00
Pitka do pitki noznejIRA | 10 | 60,00 Rakietka do ping-ponga 10 | 49,90
Pitka do pitki noznej SAMI | 10 | 134,00 Rakietka do ping-ponga 10 | 159,00
Pitka do pilki recznej IRA | 10 | 39,00 Uchwyt z siatka do ping-pongamini | 10 | 55,00
Pilka do pitki recznej SAMI | 10 | 94,00 Uchwyt z siatka do ping-ponga 10 | 139,00
Pitka do koszykéwki IRA 10 | 28,00 Lotki do badmintona plastikowe 6 szt. | 10 | 48,00
Pilka do koszykéwki SAMI | 10 | 168,00 Lotki do badmintona pidrkowe 12 szt. | 10 | 75,00
Rekawice bokserskie 10 | 220,00 Rakieta do badmintona dla dzieci 10 | 36,00
Pitka gumowa kolorowa 10 | 11,00 Rakieta do badmintona dla dorostych | 10 | 78,00
Skakanka 10 7,00 Worek treningowy 10 | 360,00
Miecz boken 10 | 55,00 Rekawice bokserskie 10 | 59,00

Sklep prowadzi akcje promocyjna towaréw firmy IRA - klient, ktéry kupi jej

produkt, otrzyma karte stalego klienta uprawniajaca do znizki 3%. Pitki réznych

firm sg wykonane z réznych materialéw, co wplywa na ich cene, sprezystos¢ i wy-

trzymatos$¢. Umies¢ odpowiednie informacje dla klientéw w widocznym miejscu.

Przeprowadz rozmowy sprzedazowe i obstuz nastepujacych klientow:

— student chce poprawi¢ kondycje i zaczaé uprawiac jaki$ sport, nie przepada
za sportami zespofowymi,

— tata chce kupic¢ synowi prezent na 13. urodziny - syn interesuje si¢ sportami
walki,
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— mama chce kupi¢ corce prezent na 7. urodziny, aby razem z nig przyjemnie
spedza¢ czas,
— dziadkowie chcg kupi¢ 10-letnim wnukom sprzet, ktory bedzie wykorzysty-
wany latem na dzialce.
21. W hurtowni z artykulami sportowymi znajduja si¢ takie same towary, jak wy-
mienione w ¢w. 20. Hurtownia udziela rabatéw:

— 2% przy zakupach powyzej 500 zl,
— 3% przy zakupach powyzej 1000 zl,
— 4% przy zakupach powyzej 1500 zl.
Hurtownia proponuje platnos¢ gotéwka (skonto 2%) lub przelewem w terminie

14 dni. Towary dostarcza bezplatnie na odleglos¢ do 50 km.

Przeprowadz rozmowy sprzedazowe i obstuz nastepujacych klientow:

— whasciciela sklepu FIKUS, ktory otwiera nowy dzial sportowy, ale nie ma
rozeznania w potrzebach przyszlych klientow,

— szkole, ktora chce zakupi¢ dla uczniéw sprzet do gier zespolowych,

— wlasciciela pensjonatu, ktory chce kupi¢ sprzet sportowy dla swoich klientow,
aby uprzyjemnic¢ im czas wolny; klient nie wie, jakich towaréw doktadnie po-
trzebuje; sprzet bedzie zostawiany bez nadzoru, wiec kupujacy zwraca uwage

na ceny towaréw,

— biuro podrézy TRAMP, zamierzajace obdarowywac swoich klientéw drob-
nym upominkiem, ktéry zacheci ich do aktywnoéci na §wiezym powietrzu.

Zaproponuj klientom co najmniej po dwa rozne towary i zachec ich do skorzy-

stania z oferty rabatowe;j.

22. W sklepie elektrycznym znajdujg si¢ m.in. nastepujace towary:

Rodzaj Cena Moc
| szt Zalety Wady Zastosowanie
zaréwki 2] (W]
Zarowki 2,00 | 40 |s$wiatlo o cieplej, mata wydajnos¢, niska | oswietlenie ogélne
tradycyjne przyjemnej barwie, trwalo$¢ (ok. 1000 h), | doméw i mieszkarn;
dodajacej przytulnosci | szybkie nagrzewanie, dekoracyjne podkres-
pomieszczeniom; niska | uniemozliwiajace mon- | lenie koloréw we
cena, réwnomierny taz w poblizu materia- | wnetrzach
strumien $wietlny 6w tatwopalnych
Zaréwki 2,50 | 50 |wierno$¢ oddawania nagrzewaj sie duzo o$wietlenie deko-
halogenowe koloréw, mozliwo$¢ bardziej niz zwykle racyjne i punktowe
fatwego Sciemniania bez | Zaréwki; wytwarzaja na suficie podwie-
ograniczen, trwatos¢, | szkodliwe dla wzroku | szanym, o$wietlenie
energooszczedno$é promieniowanie UV zewnetrzne
Zarowki 8,00 | 6 |malerozmiary;tagodne, | mate rozmiary ogra- o$wietlenie stanowisk
kryptonowe 4,5 |jednolite, niewywo- niczajg réznorodno$¢ | pracy; latarki, lampy
tujace ol$nienia biate zastosowania rowerowe
$wiatlo; zapewniaja
0 10% wigcej swiatta
niz zwykle zaréwki tej
samej mocy
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Rodzaj Celtla} Moc Zal Wad Zast .
saréwki [szzl]. (W] alety ady astosowanie
Swietléwki 5,00 | 8 |niskie zuzycie energii | niska odporno$¢ hale, wystawy, biura,

(ok. pieciokrotnie na czeste wlgczanie restauracje i hotele,
nizsze niz w przypadku | i wylaczanie; stabo od- | mieszkania, zaklady
tradycyjnej zaréwki); daja prawdziwe barwy, | przemystowe, o$wie-
trwalo$¢ (ok. 12 000 h); | niebezpieczenstwo tlenie zewnetrzne
dobra barwa $wiatla, migotania parkingéw, parkow,
mala ilo§¢ wytwarzane- alejek i ogrodow
go ciepta
Lampy 36,00 | 200 |wyjatkowo wysoka zawieraja substancje o$wietlenie terenéw
sodowe skutecznoé¢ $wietlna; szkodliwe dla $rodo- mieszkalnych i prze-
trwalo$¢; niezawodno$¢; | wiska; barwa $wiatta mystowych; o$wietle-
niskie koszty inwesty- | z61to-pomaranczowa nie autostrad i tuneli
cyjne i eksploatacyjne | znieksztatca kolory
otoczenia
Lampy 59,00 | 250 |trwalo$¢ (7500- wysoka cena; lampy obiekty sportowe,
metalohalo- 20 000 h); wysoka zawieraja substan- pasaze handlowe,
genkowe jasnos¢; dobre oddanie | cje szkodliwe dla wystawy sklepowe,
barw; energooszczed- | Srodowiska hale przemystowe,
no$¢; zuzywajg dwa razy o$wietlenie zewnetrz-
mniej pradu niz trady- ne, o$wietlenie
cyjna zaréwka; tatwos¢ dekoracyjne tablic
sterowania strumieniem i pomnikow, ilumina-
$wietlnym cja billboardéw
Zarowki 1550 | L5 [trwato$¢ (100 000 h); drogie o$wietlenie ogdlne
LED niewielkie rozmiary; i dekoracyjne w po-
energooszczednosé; roz- mieszczeniach miesz-
norodno$¢ dostepnych kalnych i biurowych;
koloréw $wiatla oswietlenie akcentu-
jace (np pod$wietla-
jace stopnie schodéw,
szafki i potki)

Sklep prowadzi promocje:
— przy zakupie 4 dowolnych zaréwek 10% rabatu,

— przy zakupie zaréwek za 250 zt lampka na biurko gratis.

Wykonaj wywieszki o promocjach i umie$¢ je w widocznym miejscu. Uporzadkuj
stanowisko pracy i zadbaj o swoja higiene. Przeprowadz rozmowy sprzedazowe
z klientami, ktorych potrzeby wyszczegélniono w tabeli:
— dowiedz sig, jakie sg ich potrzeby,
— zaproponuj najbardziej odpowiednie zZrédlo $wiatta dla kazdego klienta,
— zache¢ do skorzystania z oferty promocyjnej sklepu.

Klient Potrzeby
Rodzina Chce kupi¢ zaréwki do sypialni, dajace fagodne, przyjemne $wiatto. Poszukuje
tez odpowiedniego oswietlenia na biurko, przy ktérym syn odrabia lekcje.
Mezczyzna Chce kupi¢ odpowiednie o$wietlenie do kuchni oraz fazienki. Przy okazji chce
zainstalowa¢ jakies o$wietlenie w piwnicy.
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Klient Potrzeby

Whalciciel pensjonatu | Zamierza podswietli¢ zewnetrzne stopnie do pensjonatu, chce tez oswietli¢
ciemny parking. Kupi tez zapas energooszczednych zardwek do pokoi. Zastana-
wia si¢ nad efektownym o$wietleniem baru w restauracji, pod warunkiem, ze
bedzie wyjatkowo trwale i energooszczedne.

Salon urody Poszukuje niezawodnego o$wietlenia, ktore nie zafatszowuje koloréw rzeczywi-
stych, chce tez o$wietli¢ kolorowym $wiattem poczekalnie dla klientéw. Nie chce
wydac¢ zbyt duzo pieniedzy.

Whasciciel sklepu Zamierza dobrze o$wietli¢ wystawe, a wewnatrz sklepu chce oswietli¢ punktowo

niektére towary.

Wrhasciciel hurtowni

Ma zamiar o$wietli¢ chlodnig¢. Poszukuje o$wietlenia, ktére nie emituje duzo
ciepla.

Wtadciciel biura
podrézyTRAMP

Chce kupi¢ odpowiednie o$wietlenie do lampy na biurku. Ponadto zamierza ku-
pi¢ gorne o$wietlenie o duzej trwatosci. Zastanawia sie, jakie zarowki do latarek
wybra¢ na organizowany wkroétce oboz.

3.6. Etyka w zawodzie sprzedawcy

Zasady etyczne dotyczace zawodu sprzedawca zostaly zapisane w Kodeksie Etyki
Zawodowej Sprzedawcow sporzadzonym przez Zarzad Polskiego Stowarzyszenia
Zarzadzania Sprzedaza. Zgodnie z kodeksem etycznym sprzedawca ma zobowig-

zania wobec:
= zawodu:

powinien dba¢ o godny wizerunek zawodu,

powinien dazy¢ do rozwoju osobistego,

powinien angazowac si¢ w pracy,

nie powinien przekazywac osobom trzecim informacji poufnych, ktére do-

tycza klientéw lub pracodawcy,

= pracodawcy:

— powinien by¢ uczciwy,

powinien dazy¢ do osiagania jak najlepszych efektow pracy,

— powinien konsekwentne realizowa¢ podjete zobowigzania,
— powinien lojalnie dba¢ o wlasciwy wizerunek miejsca swojej pracy,

= klientow:

— powinien by¢ wiarygodny poprzez swoja postawe, odpowiedni poziom wie-
dzy, umiejetnosci oraz mozliwosci, jakimi dysponuje, reprezentujac praco-

dawce,

wanych towardéw,

dbac o satysfakcje klienta z dokonanej transakcji,
traktowac klienta z szacunkiem.

powinien udziela¢ klientom wyczerpujacych informacji na temat sprzeda-

Niewtasciwa postawa sprzedawcy zniecheca klienta, ktéry czesto rezygnuje
z zakupow. Sprzedawca powinien przede wszystkim wystrzegac sie:
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niecierpliwo$ci wobec klientéw niezdecydowanych,

obojetnosci,

nadmiernej aktywnosci w obstudze klientow,

ponizania klientéw w jakikolwiek sposdb,

podawania nieprawdziwych informacji o sprzedawanych towarach.

Qg Etyka zawodowa sprzedawcy, zob. ST, s. 14-16.

— Z . .
FH Cwiczenia

1. Wymienione wypowiedzi podziel na etyczne i nieetyczne. Uzasadnij swoj wybor.

— zaproponowalam klientowi tanszy towar, ktéry mial podobne funkgje,

— zaproponowalam klientowi drozszy towar, bo chce mie¢ wigkszy utarg,

— na szczg$cie sprzedatem dzi$ przeterminowane czekoladki,

— sprawdzilam dat¢ waznosci i podatam klientowi czekoladki z dluzszym ter-
minem wazno$ci,

— nie wydalem reszty temu dziecku, i tak si¢ nie doliczy,

— gdy obstugiwatam dziecko, uwaznie przeliczytam pienigdze, a reszte zapako-
watam do woreczka,

— powiedzialem klientowi, ze ten towar nie zawiera konserwantéw, przeciez nie
bedzie tego sprawdzat,

— klientka zdradzita mi swoja tajemnice, opowiem ci o tym,

— nie chce opowiadac o tym, co mi méwita klientka,

— dokladnie sprawdzilam informacje na opakowaniu i poinformowatam klien-
ta, Ze towar zawiera konserwanty,

— nie mam ochoty obstugiwac¢ tego biedaka,

— kazdego staram si¢ obstuzy¢ rownie starannie,

— jak juz kupil towar, to powiedzialam mu, ze za takie pienigdze nie mozna
spodziewac si¢ niczego dobrego,

— pogratulowalam klientowi dokonania wtasciwego wyboru.

Ktére z zachowan nieetycznych okreslisz jako: oszustwo, brak szacunku, zata-

jenie informacji?

2. Jakie konsekwencje moga wynikna¢ z nieetycznych zachowan sprzedawcy?

3. Klientka chce kupi¢ pralke. Z rozmowy sprzedazowej wynika, ze jest osobg
mieszkajaca samotnie i pralki uzywa sporadycznie. Klientka zastanawia sie¢
nad modelem duzej, wielofunkcyjnej pralki w dos¢ wysokiej cenie. W sklepie
dostepne sg niewielkie, tanie pralki, ktére zaspokoilyby oczekiwania klientki.
Jak powinien postapi¢ sprzedawca? Jakie moga by¢ konsekwencje okreslonego
zachowania sprzedawcy?

4. Odegraj z kolega lub kolezanka nastepujace scenki:

a. Sprzedawca rozmawia przez telefon. Podchodzi klient:
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— Czy moze mi pani pokaza¢ ten czajnik?

— Zaraz. Teraz jestem zajeta.

— Przeciez jest pani w pracy. Obstuga klientéw to pani obowigzek.

Sprzedawca do stuchawki:

— Musze konczy¢, bo klient si¢ czepia. Zadzwonie za chwile.

b. Sprzedawca zaprezentowatl klientce juz trzy pary butéw, ale ona wcigz nie
moze zdecydowac, ktdrg pare wybra¢. Sprzedawca mowi:

— To w konicu chce pani jakie$ buty czy nie? Nie bede pani caty dzien obstugiwat.

c. Skromnie ubrana klientka poprosita sprzedawce o pokazanie drogich perfum.
Sprzedawca przyjrzal si¢ klientce i powiedziat:

— To sa bardzo drogie perfumy. Perfumy dla pani stoja na tamtym regale.

d. Sprzedawca podchodzi do klienta ogladajacego telefony i mowi:

— Czy przedstawi¢ panu ktoérys z modeli?

— Nie, na razie dzigkuje.

— Ale teraz mamy telefony w atrakcyjnej cenie.

— Jeszcze si¢ zastanowig.

— Prosz¢ obejrze¢ ten model. Jesli panu nie odpowiada, pokaze jeszcze inne.

— Na razie nie planuje¢ zakupow.

— Ale niech pan obejrzy.

e. Klientka oglada bizuterie i zadaje pytanie:

— Czy ten pierscionek jest ztoty?

— Oczywiscie.

— Ale tu nie ma zadnej proby.

— Nie szkodzi, czasami na wyjatkowo delikatnych wyrobach nie znakuje si¢
zlota.

— To chyba jest niemozliwe.

— To ja, prosze¢ pani, pracuje¢ w sklepie, wigc wiem lepiej!

Na czym polegato niewlasciwe zachowanie tych sprzedawcéw? Jakie moga by¢

konsekwencje takich zachowan? Jak moze czuc¢ si¢ klient w poszczegélnych

sytuacjach? Jak powinien zachowac si¢ sprzedawca?

5. Scenki z poprzedniego ¢wiczenia odegraj w sposob zgodny z zasadami etyki
zawodu sprzedawcy.
6. Jak powinien zachowac si¢ sprzedawca w nastgpujacych sytuacjach:

— klient zapomniat odebrac reszty,

— klientka zostawita w sklepie torebke z dokumentami,

— wedlina, ktorg klient chce kupi¢ matemu dziecku, zawiera duzo konserwan-
tow,

— spodnie, ktére chce kupi¢ klient, s3 na niego za male,

— Kklient informuje, ze w innym sklepie w tej samej miejscowosci taki sam towar
jest duzo tanszy.
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