3 LEKCJA

Zadawanie pytan i aktywne stuchanie
W procesie sprzedazy

Po przeczytaniu tego rozdziatu powinienes umiec:

¢ Wymieni¢ rodzaje pytan jakie mozna zastosowa¢ w rozmowie handlowej.
+* Wyjasni¢ znaczenie aktywnego stuchania w procesie sprzedazy.
¢ Zrozumieé role autoprezentaciji w relacji sprzedawca — klient.

ZADAWANIE PYTAN W PROCESIE SPRZEDAZY

Zadawanie pytan w procesie sprzedazy jest jedng z kluczowych umiejetnosci
sprzedawcy, poniewaz pozwala lepiej pozna¢ Kklienta, jego potrzeby oraz
oczekiwania. Dzieki odpowiednio sformutowanym pytaniom sprzedawca moze
dowiedzie¢ sie, czego dokfadnie szuka klient, jakie ma problemy, jakie sg jego
preferencje oraz jakim budzetem dysponuje.

Pytania w sprzedazy petnig kilka waznych funkcji. Przede wszystkim pomagajg
w zdobywaniu informacji, ktére sg niezbedne do dopasowania oferty do konkretnej
osoby. Im lepiej sprzedawca rozumie klienta, tym wieksza szansa, ze zaproponuje
produkt lub ustuge, ktéra spetni jego oczekiwania.

Zdaniem A. Bednarskiego zadawanie pytan nie jest trudne, jednak wymaga pewnej
wprawy, a przede wszystkim przygotowania.
Dlatego przed péjsciem do klienta powinienes sie odpowiednio przygotowac:

1. Jezeli jest to mozliwe, zdoby¢ o nim jak najwiekszg ilos¢ informacii.

2. Okresli¢ cel, jaki chcesz uzyskac lub jakiego mozesz sie spodziewac.

Jezeli masz kogos, kto zna Twojego potencjalnego klienta, porozmawiaj z nim
i dowiedz sie wszystkiego, co tylko mozliwe. Jezeli masz do czynienia z firma,
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odwiedz jej strone internetowg, a wpisujac jej nazwe do wyszukiwarki, zdobgdz
mozliwie najwiecej informacji na jej temat z innych zrodet. Dzieki temu, po pierwsze,
zyskasz wieksze uznanie w oczach klienta, a po drugie, bedziesz miat gotowy temat
do rozmowy.

Okreslajgc cel, wez pod uwage to, co masz do zaoferowania, w jakich mozliwych
konfiguracjach, z jakimi formami i terminami ptatnosci, z jakim czasem dostawy itd.
Pamietaj takze o trzech waznych punktach:

1. Dlaczego warto kupi¢ Twéj produkt. _@_
2. W czym jest on lepszy od konkurencji. 2\
3. Czym sie od niej odréznia. -

Przygotowany w ten sposob, o wiele tatwiej poprowadzisz rozmowe z klientem,
poniewaz bedziesz wiedzieé, o czym rozmawiac¢ i dokad zmierzaé. Zas w przypadku
pytah z jego strony bedziesz wiedzieé, jakiej odpowiedzi udzielic. Twoje pytania
powinny byC skonstruowane w taki sposdéb, aby odpowiedzi klienta byty
drogowskazami prowadzgcymi do finalizacji sprzedazy. Od poczatku zadawaj pytania
prowadzgce do Twojego produktu. Zanim zadasz pytanie, ustal sobie cel, jaki chcesz
osiggngc. Bedzie Ci fatwiej go okresli¢, jezeli dokonasz krétkiej analizy, biorgc pod
uwage roznorodne czynniki wptywajgce na atrakcyjnos¢ Twojej oferty (Bednarski,
2011).

| Miejsce zamieszkani[> Status spoteczny: obecny i oczekiwany |
Obszary pytan,
ktére pomoga < Potrzeby klienta |
W poznaniu
| Rodzina klienta > klienta < -
! . zdrowie |
i poprowadzeniu
sprzedazowe;. <
Cele i marzenia klienta >

Opracowanie wlasne na podstawie zrédta: Bednarski, 2011.

zainteresowania |
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Nie narzucaj klientowi tego, co ma myslec¢, jakg ma miec opinie i co ma robic.

Pozwol mu pomyslec, zastanowi¢ sie nad swoimi potrzebami, a dopiero potem...
pozwol mu kupi¢. Nie ma lepszej metody sprzedazy niz pozwolenie klientowi na
dokonanie zakupu (Bednarski, 2011).

Klient nie kupuje tylko produktu, kupuje on rozwigzanie problemow, a takze czas
i uwage sprzedawcy, korzysci oraz wizje. Umiejetnos¢ zadawania pytan w znaczny
sposob wptywa na efektywno$¢ procesu sprzedazy, zardwno z perspektywy
sprzedawcy, jak i kupujgcego. Zadawanie pytan powoduje, ze Kklient czuje, ze
sprzedawca troszczy sie o zaspokojenie jego potrzeb. Dzieki temu wytwarza sie
atmosfera, w ktorej klient odczuwa, ze to on kupuje, a nie jemu sie sprzedaje (Zieba,
2009).

Zadawanie odpowiednich pytan klientom moze da¢ sprzedawcy
ﬂ duzg przewage w trakcie rozmowy handlowej. Trzeba jednak

’ . pamietaé, ze pytania w sprzedazy dziatajg w obie strony -
- nieumiejetnie sformutowane mogg zniecheci¢ potencjalnego klienta,
- a nawet spowodowac, ze zrezygnuje on z oferty. Aby rozmowa nie

przypominata przestuchania, nalezy ograniczyC liczbe zadawanych pytan. Najlepigj
koncentrowac sie na jednym pytaniu na raz, poniewaz ich nadmiar moze wprowadzic
klienta w zaktopotanie, a czasem wywotac irytacje. W takiej sytuacji istnieje rowniez
ryzyko, ze odpowie on szybko i bez zastanowienia, przez co uzyskane informacje
bedg mato wartosciowe. Podobne problemy mogg pojawic sie wtedy, gdy pytania sg
zbyt dlugie i skomplikowane. Jesli klient nie rozumie, o co dokfadnie jest pytany,
trudno oczekiwa¢ od niego uzytecznych odpowiedzi. Dlatego najlepiej formutowac
pytania w sposéb prosty, jasny i jednoznaczny.

Zadawanie pytan pomaga rowniez budowac relacje i zaufanie. Klient, ktéry widzi, ze
sprzedawca interesuje sie jego sytuacjg i naprawde chce pomoc, czuje sie wazny
i bardziej otwarty na rozmowe. W efekcie chetniej dzieli sie swoimi potrzebami
i watpliwosciami.

Wyréznia sie rozne rodzaje pytan stosowanych w sprzedazy. Pytania otwarte
zachecajg klienta do dtuzszej wypowiedzi, np. ,Czego Pan/Pani szuka?”. Pytania
zamkniete wymagajg krotkiej odpowiedzi, np. ,Czy ten model Panu odpowiada?”.
Istniejg takze pytania naprowadzajgce, ktdére pomagajg skierowaé rozmowe na
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okreslony temat oraz pytania doprecyzowujgce, ktére stuzg do uzyskania bardziej
szczegotowych informacii.

Umiejetne zadawanie pytan pozwala takze kontrolowaé przebieg rozmowy
sprzedazowej. Sprzedawca moze dzigki nim kierowa¢ rozmowg w taki sposob, aby
stopniowo przejs¢ od poznania potrzeb klienta do przedstawienia oferty i finalizaciji
sprzedazy.

Rozemberg w opracowaniu ,,Podstawy efektywnej sprzedazy” sformutowat rodzaje
pytan jakie mozemy zadawac¢ w rozmowie handlowej.

pytania
otwarte

pytania o opinie pytania
(sondujgce) refleksyjne

G -~

Rodzaje pytan
W rozmowie
handlowej
/ S~

pytania zamkniete pytania
alternatywne

Opracowanie wtasne na podstawie zrédia: Rozemberg, 2019.

1. Pytania otwarte pozwalaja:
* rozpoczgc rozmowe, tak jak chce tego rozmowca,
* przywota¢ szerokie pole wypowiedzi,
« zebrac duzg ilos¢ informacji dotyczgcych pragnien, odczué, zainteresowan, potrzeb,
zmian, a nie tylko powierzchownych opinii i motywow mato
Uwagi techniczne: Czesto zaczynajg sie od stéw ,co”, ,jak”, ,z jakiego powodu”, ,.co
sgdzisz o...”, ,jak chciatby$?”
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Przyktad pytania: Co jest dla Pani najwazniejsze, jezeli chodzi o...?

2. Pytania alternatywne pozwalaja:
» zawezi¢ pole rozmowy do obszaru poszukiwan,
* uzyskac istotne dla nas konkretne informacje,
* zbadac¢ szybkos¢ podejmowania decyzji;
Uwagi techniczne: Pytania te powinny by¢ stosowane po pytaniach otwartych oraz
nie powinny by¢ naduzywane;
Przykitad: Planuje Pan zakup dla syna czy cOrki?

3. Pytania o opinie (sondujace) pozwalaja:
» utrzymacé dobrg atmosfere podczas rozmowy,
* poznac system wartosci,
* sprawdzi¢ samodzielnos¢ tworzenia i odwage wypowiadania sgdow,
« okresli¢ poziom indywidualizmu osoby;
Przyktad pytania: Jak Pani sadzi, ktory wzor i kolor torebki bedzie idealnie
komponowat do Pani urody?

4. Pytania refleksyjne pozwalaja:
* nawigza¢ w delikatny sposob do kwestii niejasnych, budzgcych watpliwosci,
* sktoni¢ rozméwce do gtebszej analizy danego zjawiska;
Przyktad pytania: Prosze zastanowi¢ sie nad korzysciami wynikajagcymi
z 5-letniej gwarancji i podjaé ostateczng decyzje.

5. Pytania zamkniete pozwalaja:
» w szybki i jednoznaczny sposob uzyskac¢ odpowiedz,
* sprowadzi¢ rozmowe na interesujgcy nas tor ograniczajgc sktonnosc¢ do gadulstwa
i ucieczek w nieistotne dygresje lub inne tematy.
Uwaga techniczna:
- zwykle zaczynajg sie od czasownika lub stowa ,czy”,
- seria nastepujgcych po sobie pytan zamknietych zamyka komunikacje, wprowadza
atmosfere przestuchania i czyni rozméwce biernym uczestnikiem,
- stosowanie pytan zamknietych jest najbardziej uzasadnione w koncowej fazie
rozmowy.
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Przyktad pytania: Czy chce skorzysta¢ Pani z dogodnego systemu ratalnego?
Odpowiedz, jakg otrzymasz bedzie zalezata od pytania, jakie zadasz.

Wskazowka: Nie zadawaj pytan zbyt rozbudowanych, niejasnych, zagrazajgcych, bo
ryzykujesz, ze Twoj rozmowca nie uchwyci istoty i znaczenia Twojego pytania i tym
samym nie zrozumie, o co pytasz oraz odpowie ,nie wiem” dla swietego spokoju
(Rozemberg, 2019).

» SLUCHANIE W PROCESIE SPRZEDAZY
Aktywne stuchanie petni niezwykle wazng role w procesie skutecznej komunikaciji.
Umozliwia nie tylko zdobycie informacji, ale takze poznanie punktu widzenia

rozmowcy.

Aktywne stuchanie

UTRZYMUJ KONCENTRUJ UZYWAJ ZWROTOW
KONTAKT ‘*’ UWAGE NA KTORE MOWIA
WZROKOWY ROZMOWCY O TWOJEJ UWADZE

Umiejetnos¢ stuchania jest podstawowym narzedziem dobrego kontaktu i osiggniecia
porozumiewania z Klientem. Zbyt czesto zapominamy, ze komunikacja (dialog)
sktada sie z moéwienia i stuchania. Zazwyczaj koncentrujemy sie na mowieniu
i przekonywaniu rozmoéwcy. Aktywne stuchanie jest wyrazem zainteresowania
i akceptacji oraz daje rowniez szanse na stworzenie relacji opartej na wzajemnym
szacunku, zaufaniu i empatii, zyczliwosci i sympatii dla Klienta.

PAMIETAJ!

Stuchaé aktywnie to znaczy koncentrowac sie na rozmoéwcy

i na tym, co ma nam do powiedzenia.
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Nalezy dokonac rozréznienia pomiedzy styszeniem a stuchaniem. Styszenie jest
procesem, ktéry w minimalnym stopniu podlega naszej $wiadomej kontroli. Stuchanie
za$ jest aktywnym procesem odbierania informacji, ktérym mozemy $Swiadomie
sterowac. Stuchaé aktywnie to znaczy koncentrowaé sie na rozmoéwcy i na tym, co
ma nam do powiedzenia. Umiejetnos¢ stuchania:

¢ buduje zaangazowanie partnerdéw oraz pozytywne relacje miedzy nimi,

e stwarza szanse dotarcia do istotnych zagadnien i emocji partnerow,

e umozliwia poszerzenie wiedzy o rozmdwcy,

e daje wiecej czasu na przygotowanie wiasnej odpowiedzi,

e umozliwia sprawdzenie zrozumienia kontaktu,

e jestinstrumentem sprawowania kontroli nad konwersacjg (Rozemberg, 2019).

* 4 ZASADY AKTYWNEGO SLUCHANIA

Wiele o0sOb zastanawiam sie, jak éwiczyé aktywne stuchanie. Ponizej
przedstawiono najwazniejsze zasady aktywnego stuchania, ktére pomoga
w skutecznej komunikacji i budowaniu dobrych relacji z innymi.

Zasada 1
Postarajmy sie skupi¢ i skoncentrowa¢ na tym, co mowi druga osoba.

Czesto nie zdajemy sobie sprawy, ze nasza postawa ciata przeszkadza nam
w zrozumieniu i rzeczywistym ustyszeniu tego, co artykutujg inne osoby. Zwréémy sie
zatem w strone rozmowcy i postarajmy zachowac otwartg postawe ciata, a co za tym
idzie sprobujmy nie krzyzowac rgk, zaciskac piesci czy krzyzowaé nog.
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Zasada 2
Swoja postawg dajmy do zrozumienia, ze stuchamy tego, co méwi nasz
rozméwca.

Chodzi o to, aby wyrazac¢ swoje zainteresowania poprzez wypowiadanie stéw czy tez
przytakiwanie. Zaliczymy tutaj takie wyrazy, jak:,rzeczywiscie..., rozumiem...,
aha..., tak...”. Rowniez nasza mimika pomoze nam okazac¢ atencje. Mozemy
bowiem skingé rozméwcy gtowa lub tez naszg twarzg oraz jej wyrazem wskazac,
ze rzeczywiscie stuchamy tego, co druga osoba ma nam do powiedzenia.

Zasada 3
Zadawajmy pytania i wykazmy zainteresowanie

Przede wszystkim, zawsze warto zachecac innych, aby w dalszym ciggu mieli ochote
na dyskusje z nami. W tym celu warto skorzysta¢ ze zwrotow, takich jak: ,,czy
mogtbys mi to wyttumaczyé..., powiedz jak mam to rozumieé..., to ciekawe co
mowisz... itp.”. Wskazane jest korzysta¢ rowniez z mozliwosci zadawania pytan,
zwracajgc przy tym uwage, aby miaty one charakter otwarty. W przeciwnym razie
sami bedziemy stanowili przyczyne otrzymywania krotkich odpowiedzi na zasadzie
.ak” badz ,nie”.

Zasada 4
Utrzymujmy kontakt wzrokowy ze swoim rozmoéwca.

Jezeli dana osoba ma cos waznego do powiedzenia, to powinniSmy stara¢ sie
utrzymywac z nig kontakt wzrokowy. Utrzymujgc kontakt wzrokowy, pokazujemy, ze
konwersacja nas interesuje. Kontakt wzrokowy nie moze by¢ jednak natarczywy.
Wzrok warto odwrocic¢, gdy sie nad czyms zastanawiamy. Wtedy wyglada to bardzo
naturalnie.

KOMITET /;7 RorwehaOrganise]
¥ DO SPRAW Obywatelskich
== | POZYTKU NIW ;_Yj;;;- 2080

PUBLICZNEGO  'owion iyt wanos "ROO

SFINANSOWANO ZE SRODKOW NARODOWEGO INSTYTUTU WOLNOSCI - CENTRUM

ROZWOJU SPOLECZENSTWA OBYWATELSKIEGO W RAMACH RZADOWEGO PROGRAMU
ROZWOJU ORGANIZACJI OBYWATELSKICH NA LATA 2018-2030 PROO



Stluchanie w procesie sprzedazy jest jedng 2z najwazniejszych
umiejetnosci sprzedawcy i ma kluczowe znaczenie dla skutecznej
komunikacji z klientem. Nie chodzi jedynie o bierne styszenie stéw, ale o
aktywne
i uwazne odbieranie informacji, ktore przekazuje rozméwca — zaréwno wprost, jak
i miedzy wierszami.

Podstawg dobrego stuchania jest skupienie sie na kliencie i jego potrzebach.
Sprzedawca powinien pozwoli¢ klientowi swobodnie sie wypowiedziec, nie przerywaé
mu i nie narzucac¢ od razu wtasnych rozwigzan. Dzieki temu klient czuje sie wazny
i traktowany z szacunkiem, co sprzyja budowaniu zaufania.

Bardzo wazne jest rowniez tzw. stuchanie aktywne, ktére polega na okazywaniu
zainteresowania rozmowg poprzez potakiwanie, kontakt wzrokowy, krotkie
potwierdzenia oraz zadawanie pytan doprecyzowujgcych. Takie zachowanie
pokazuje klientowi, ze sprzedawca naprawde stara sie zrozumieC jego sytuacje
i potrzeby.

Istotne jest takze odczytywanie komunikatow niewerbalnych, takich jak ton gtosu,
mimika twarzy czy gesty. Czesto to wiasnie one ujawniajg prawdziwe emocje
i nastawienie klienta, nawet jesli jego stowa sg neutralne.

Stuchanie pozwala sprzedawcy zdoby¢ cenne informacje, ktére sg niezbedne do
dopasowania oferty. Klient czesto mowi nie tylko o tym, czego potrzebuje, ale takze o
swoich oczekiwaniach, problemach, preferencjach czy mozliwosciach finansowych.
Umiejetne wychwycenie tych sygnatow umozliwia zaproponowanie produktu lub
ustugi najlepiej odpowiadajgcej jego sytuacji. Dobre stuchanie wptywa réwniez na
jakos¢ relacji sprzedawca—klient. Osoba, ktéra czuje sie wystuchana, jest bardziej
sktonna do wspoétpracy i podejmowania decyzji zakupowej. W ten sposob stuchanie
staje sie nie tylko narzedziem zbierania informacji, ale takze elementem budowania
zaufania i pozytywnej relaciji.
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Zdaniem Bednarskiego (2019) jezeli odpowiednio przygotujesz sie do rozmowy
handlowej to zadawanie pytan nie powinno przysporzy¢ Ci zadnych problemoéw. Tym,
co wielu osobom sprawia najwiecej trudnosci, jest stuchanie.

Najczesciej, kiedy rozmdéwca odpowiada na nasze pytania, nie stuchamy jego
odpowiedzi. Scislej zas méwigc, styszymy je, ale nie przetwarzamy. A stuchanie jest
najwazniejsze, bowiem to wtedy trudno jest podaé¢ jednoznaczng recepte na
efektywne stuchanie. Najczesciej z zapartym tchem stuchamy tego, co nas w ten czy
inny sposob interesuje lub dotyka waznych obszaréw naszego zycia. Trudno jednak
oczekiwac, aby sprzedawca byt catkowicie pochfoniety opowiadaniem klienta na
temat tego, jakie ma on plany co do zakupu nowych maszyn itp.

Tym, co moze Ci pomdc, jest zwrdcenie uwagi na kilka wskazéwek pojawiajgcych sie
w odpowiedziach rozmowcy: ton gtosu, pomyiki, powtdrzenia, szczegoty, reakcje
niewerbalne.

powtdrzenia

pomyiki szczegoty

Wskazowki

reakcje
niwerbalne

ton gtosu w odpowiedziach
rozmowcy

Opracowanie wiasne na podstawie zrédta: Bednarski, 2011.

e ton gtosu - o tym, co nas pasjonuje lub jest dla nas wazne, méwimy innym
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tonem gtosu. Stycha¢ w nim zaangazowanie podekscytowanie. Mozna to szczegdlnie
dostrzec, poréwnujgc go do tonu, ktdérego rozmoéwca uzywa podczas wypowiadania
sie na tematy dla niego obojetne.

e powtdrzenia - to, co powtarzamy, jest dla nas wazne.

o pomyiki - jezeli w odpowiedzi na pytanie sprzedawcy, klient uzyje w swojej
wypowiedzi okreslonych stow lub zwrotéw, ktore potem poprawi, moze to swiadczyc¢
o tym, ze witasnie to, co poprawia, jest odpowiedzig prawdziwg.

Na przyktad: Mam oszczednosci. Przepraszam, oczywiscie chciatem powiedziec, ze
nie mam oszczednosci.

¢ reakcje niewerbalne - najczesciej to, co nas dotyka, powoduje nasze
poruszenie. Dlatego kiedy padnie kwestia, ktdra jest dla klienta wazna, moze on
wykonac jakis ruch ciatem. Wiele osob, ktore sg czyms zainteresowane, pochyla sie
do przodu, a kiedy cos nie jest interesujgce, odchylajg sie do tytu. Kontrola naszego
ciata maleje wraz z odlegtoscig od gtowy. Mozemy kontrolowa¢ swoje rece, ale nogi
poddajg sie mniejszemu wptywowi swiadomosci.

e szczegoly - dotyczy to gtéwnie dtugich wypowiedzi. Pewne kwestie i elementy
bedg omawiane pobieznie, inne doktadniej. Zwrdo¢ uwage na te ostanie, bo mogag
nies¢ ze sobg wazne informacje (Bednarski, 2011).

Podsumowujac, stuchanie w procesie sprzedazy to niezbedna umiejetnos¢, ktéra
pozwala lepiej zrozumieé Kklienta, dopasowac¢ oferte i zwiekszyC skutecznosé
sprzedazy, jednoczesnie wzmacniajgc relacje oparte na zaufaniu i szacunku.

AUTOPREZENTACJA W RELACJI SPREDAWCA — KLIENT

Autoprezentacja w relacji sprzedawca—klient odgrywa bardzo wazng role w procesie
sprzedazy. Jest to sposéb, w jaki sprzedawca przedstawia samego siebie poprzez
wyglad, zachowanie, sposéb mdwienia, gesty oraz podejscie do klienta. Pierwsze
wrazenie czesto decyduje o tym, czy klient obdarzy sprzedawce zaufaniem i bedzie
chciat kontynuowa¢ rozmowe. Dlatego odpowiednia autoprezentacja moze znaczgco
wptyngé na skutecznosc¢ sprzedazy.
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Autoprezentacja ma na celu wywarcie pozytywnego wrazenia na kliencie. Sukces
sprzedazowy w znacznym stopniu zalezy od tego, jak klient postrzega i ocenia
sprzedawce.

W relacji sprzedawca - klient autoprezentacja sprowadza sie do okreslonego
zachowania sprzedawcy, ktore ma wywota¢ u potencjalnego nabywcy pozytywne
uczucia ipoglady, ktore w efekcie nakitonig go do podjecia oczekiwanych przez
sprzedawce decyzji zakupowych. Paul Baumgartner (2010) uwaza, ze udana
autoprezentacja uwarunkowana jest spetnieniem okreslonych regut. Wedtug niego
przyswojenie ponizszych zasad pozwoli na wywarcie na kliencie pozgdanego
wrazenia:

¢ rozluznienie — nerwowy cztowiek nigdy nie zostanie uznany za
sympatycznego, otwartego i pewnego siebie; sprzedawca, aby wywrze¢ jak najlepsze
wrazenie na kliencie, powinien sta¢ prosto, nogi miec lekko rozsuniete, a piers i wzrok
skierowane przed siebie; taka postawa sygnalizuje pewno$¢ siebie i gotowos¢ do
nawigzania kontaktu;

e odpowiednia gestykulacja — powinna by¢ umiarkowanie aktywna, z wyczucie
z wyczuciem podkreslajgca wypowiadane stowa; pozwala to sprzedawcy sprawic
wrazenie, ze jest osobg dynamiczng i zaangazowanag;

o stosowne powitanie — uscisk dtoni powinien by¢ otwarty, nie wyrazajgcy ani
podporzadkowania, ani dominacji;

e usmiechanie sie — usmiech daje gwarancje, ze sprzedawca uznany zostaje za
osobe sympatyczng i zrobi na kliencie dobre wrazenie; usmiech sygnalizuje nie tylko
przyjaznos¢ iotwarto§¢, ale takze zainteresowanie rozmowca, wiarygodnosc¢
i pewnos¢ siebie (Tarapata i Szadkowska, 2014).

Jednym z najwazniejszych elementow autoprezentacji jest wyglad zewnetrzny.
Schludny i zadbany ubior swiadczy o profesjonalizmie oraz szacunku wobec klienta.
Nie zawsze konieczny jest bardzo elegancki czy drogi stréj — wazniejsze jest, aby
byt czysty, dopasowany do sytuacji i budzit pozytywne skojarzenia. Klient zwraca
uwage rowniez na szczegOty, takie jak fryzura, obuwie, dodatki czy porzadek
w dokumentach.
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Istotne znaczenie ma takze spos6b zachowania sprzedawcy. Uprzejmosc, kultura
osobista, usmiech oraz pozytywne nastawienie pomagajg budowa¢ dobrg atmosfere
rozmowy. Klient chetniej wspétpracuje z osobg otwartg, zyczliwg i potrafigcg stuchad.
Bardzo wazny jest kontakt wzrokowy, odpowiedni ton gtosu oraz umiejetnos¢
prowadzenia rozmowy w sposob naturalny i spokojny.

W relacji z klientem duze znaczenie ma rowniez wiarygodnosc¢. Sprzedawca
powinien wzbudza¢ zaufanie poprzez szczerosc¢ i uczciwosé. Klienci czesciej wierzg
osobom, ktére nie probujg za wszelkg cene sprzeda¢ produktu, lecz starajg sie
rzeczywiscie pomoc w wyborze najlepszego rozwigzania. Zaproponowanie tanszego,
ale bardziej odpowiedniego produktu moze zwiekszyC wiarygodnos¢ sprzedawcy
i poprawic relacje z klientem.

Autoprezentacja obejmuje takze umiejetnos¢ dostosowania sie do rozmoéwcy.
Sprzedawca powinien zwracaé uwage na potrzeby, sposdb bycia oraz sytuacje
klienta. Zbyt duzy dystans, przesadny luksus lub nadmierna pewnos¢ siebie mogg
sprawi¢, ze klient poczuje sie niekomfortowo. Dlatego wazne jest zachowanie
naturalnosci i umiejetnos¢ budowania relacji opartej na wzajemnym szacunku.

Duzg role odgrywa rowniez komunikacja niewerbalna. Mimika twarzy, postawa ciata,
gesty czy sposOb poruszania sie czesto przekazujg wiecej niz same stowa.
Otwartos¢, spokdj i pewnos¢ siebie pomagajg stworzyé pozytywny wizerunek
sprzedawcy.

Mozna wiec stwierdzi¢, ze autoprezentacja jest jednym z kluczowych elementow
skutecznej sprzedazy. Odpowiedni wyglad, zachowanie, komunikacja i umiejetnos¢
budowania zaufania wptywajg na relacje z klientem oraz zwiekszajg szanse na
osiggniecie sukcesu w sprzedazy.
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