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Fostering Occupationa
Language Acquisition

Strategie sprzedazy w hurtowniach materiatéw budowlanych

1. Nazwy materialéw budowlanych.

Prosze podpisa¢ obrazki.

drewno; kostka brukowa; prety zelazne; dachowka; farby; rury; $ruby; cegla

Project number: 2019-1-DE02-KA202-006100. This project has been funded with support

Co-funded by the
Erasmus+ Progra:lnme n from the European Commission. This publication reflects the views only of the author, and
the Commission cannot be held responsible for any use which may be made of the

of the European Union
information contained therein.
This work is licensed under the Attribution-Share Alike 4.0 International (CC BY-SA 4.0)



http://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/

“ UNIVERSITY FOCAL

OF LODZ r o

2. Podlogi — popularne rodzaje podlog.

Prosze podpisa¢ obrazki.

kafelki; panele; deski; parkiet

3. Film ,,Obsluga klienta”

Prosze obejrze¢ film ,,Obstuga klienta” https://youtu.be/KgMQUOYCOKQ , a
potem wykona¢ nastepne ¢wiczenie.

4. Obshuga Kklienta — dialog z lukami.
Przeciagnij fragmenty tekstu w odpowiednie miejsca.

Maja rozne wzory i kolory.
polecam wlasnie te.

W czym moge panstwu pomoc?

Ile 0s6b mieszka w lokalu?

A do czego maja byc¢ te panele?
Prosz¢ za mna.

najwiekszy wybor

Czy dobrze wszystko zrozumialem?

A w jakim pomieszczeniu maja znalez¢ si¢ te panele?
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Klientka: Pan tutaj obstuguje?

Sprzedaweca I: Tak. .....ooiiiii i

Klientka: Chcemy kupi¢ panele, ale nie wiemy jakie.

Sprzedawca I ... e

Klientka: Do naszego gniazdka. KupiliSmy mieszanie i jest tam stary parkiet, strasznie
zniszczony, a my chcieliby$my urzadzi¢ je nowoczes$nie.

Sprzedawca I: Nasza oferta obejmuje wiele rodzajow paneli. ................c.ccoeevennn.n.
.......................................... Roéznig sie klasg $cieralnos$ci 1 gruboscia. Sg winylowe 1
laminowane. Jakich panstwo potrzebuja?

Sprzedawca I: Klientka: To moze my sobie poogladamy i przyjdziemy do pana.

Klientka: Wtasnie widzimy, tylko trudno nam si¢ zdecydowac.

Sprzedawca ll: .. ..o

Klientka: We wszystkich. W mieszaniu, w salonie, w sypialni, w korytarzu.

Sprzedawca IL: ...

Klientka: Nas dwoje, ale chcemy mie¢ dzieci, wigc bedzie nas wigcej. Poza tym przychodzi
do nas duzo znajomych. Prowadzimy aktywne zycie towarzyskie.

Sprzedawca II: To super. Podsumuje to, co panstwo powiedzieli. Potrzebujecie jednakowych,
odpornych na §cieranie paneli do wszystkich pomieszczen. Poniewaz czesto macie

gosci dobrze byloby, gdyby amortyzowaly dzwigk 1 byty elastyczne.

Klientka: Tak, idealnie. Jako ze kiedy$ pojawig si¢ dzieci chcemy tez, zeby panele nie
wchianialy wilgoci, bo wie pan, jak to jest z maluchami. Zalezy nam, Zeby bylo bezpiecznie,
cieplo 1 zeby dzieci nie przezigbialy si¢ od podtogi.

Sprzedawca II: Teraz juz wszystko Wiem. .........ccooiiiiiiiiiiii e,
....................................... Zaraz pokaze¢ panstwu najbardziej odpowiednie dla was
panele i wythumacze, dlaczego ........o.oouviiiiiii .

WYy wybierzecie sobie wzor i kolor.
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5. Pytania otwarte czy zamkniete — jak rozmawiac z klientem.

Przeciagnij fragmenty tekstu w odpowiednie miejsca.

Pytania zamknigte; odpowiedzi; potrzeby; zebra¢ informacje; wtasciwe pytania; klient;
odpowiedzie¢

Pytania zamknigte czy otwarte? Jak zadawac pytania klientom?

Sprzedawca powinien zadawaé klientowi .................ooooiiiiiiiiin. w odpowiedni
sposob. To jedna z najwazniejszych umiej¢tnosci sprzedawcy, poniewaz pozwala mu
.......................................... o kliencie.

Czgsto sprzedawcy zadaja zte typy pytan, w ztym momencie.
.......................................... — to pytania, na ktére mozna odpowiedzie¢ krotko, np. tak,
nie, ewentualnie nie wiem. Zazwyczaj zaczynajg si¢ od stowa: czy.

Czy podtoga ma amortyzowa¢ dzwigki?

Czasem majg ukryta form¢ — nie zaczynaja si¢ od czy, ale i tak mozna na nie
.......................................... tak/nie/nie wiem.

Chce pani zobaczy¢ te drewnopodobne?

W pewnych sytuacjach nawet pytania rozpoczynajace si¢ od kiedy, gdzie, ktory, czyj itp. mozna
uzna¢ za zamknigte, gAyZ .............oiiiiiiiiiiiii zawieraja mato informacji:

niebieski, mdj, za tydzien.

Pytania otwarte, to takie, dzigki ktorym ..., moze rozwingé
swoja odpowiedz, a sprzedawca mMOZe POZNAC JELZO .....vvvrriernreeneeinieaineeieennnenn. 1
upodobania.

Co dla Pana jest najwazniejsze przy wyborze paneli?
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6. Pytania otwarte czy zamkni¢te — wybor wlasciwej odpowiedzi.
Prosze wskazaé wlasciwa odpowiedz.

- Czy chca panstwo obejrze¢ nasza ekspozycje?
o Pytanie zamknig¢te
o Pytanie otwarte

- Wola panstwo ciemne czy jasne kolory?
o Pytanie zamkniete

o Pytanie otwarte

Na jakiej powierzchni chcg panstwo potozy¢ te ptytki?
o Pytanie zamkniete

o Pytanie otwarte

Jaki kolor maja $ciany w tym pomieszczeniu?
o Pytanie zamknig¢te

o Pytanie otwarte

Uwazaja panstwo, ze najlepszy bedzie ciemny braz?
o Pytanie zamknig¢te

o Pytanie otwarte

Jaki jest widok z okien?

o Pytanie zamknig¢te

o Pytanie otwarte

- W salonie chcg panstwo potozy¢ parkiet, panele czy raczej ptytki drewnopodobne?
o Pytanie zamknig¢te
o Pytanie otwarte

- Ile 0s6b zwykle przebywa w tym pomieszczeniu?

o Pytanie zamknie¢te

o Pytanie otwarte
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7. Rozmowa z klientem — laczenie kolumn. -

Dopasuj wypowiedzi sprzedawcéw do odpowiedniej instrukcji.

A do czego majg by¢ te panele? Jakich panstwo potrzebuja?

Podsumuje to, co panstwo powiedzieli. Potrzebujecie jednakowych, odpornych na
scieranie paneli do wszystkich pomieszczen. Poniewaz czesto macie gosci dobrze byloby,
gdyby amortyzowaly dZzwi¢k i byly elastyczne. Czy dobrze wszystko zrozumialem?

Nasza oferta obejmuje wiele rodzajow paneli. Maja rézne wzory i kolory. R6znia si¢
klasa Scieralno$ci i grubos$cia. Sa winylowe i laminowane. Jakich panstwo potrzebuja?

A w jakim pomieszczeniu maja znalez¢ si¢ te panele?

Podczas rozmowy sprzedazowej nie nalezy zadawa¢ samych zamknigtych pytan, z
umieszczonymi w nich wariantami odpowiedzi. Klient bedzie wybierat jedng z nich. Niczego
si¢ nie dowiesz.

Nieco lepiej jest zadawac zamknigte pytania bez sugerowania odpowiedzi. Niestety, zwykle
nie udaje si¢ zada¢ wigcej niz 2-3 takie pytania. Potem klient zaczyna nas ignorowac.

Zadawaj pytania otwarte, aby klient musial si¢ zastanowi¢ 1 wypowiedzie¢ swobodnie na
zadany temat.

Zakoncz pytaniem zamknigtym.
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8. nalezy + bezokolicznik / aby + bezokolicznik / aby + czas przeszly
- Co nalezy robi¢, aby klient byl zadowolony?

Polacz pytania z wlasciwa odpowiedzia.

Dlaczego nalezy doradza¢é klientowi?

Dlaczego nalezy podzi¢ckowac, pozegnac klienta i zaprosi¢ go na kolejne zakupy?
Dlaczego nalezy utrzymywac¢ pozytywne relacje z klientem?

Dlaczego nalezy aktywnie stucha¢ klienta?

Dlaczego nalezy powita¢ klienta z usmiechem?

Dlaczego nalezy dba¢ o wizerunek swoj i swojego miejsca pracy?

Dlaczego nalezy stawia¢ klienta na pierwszym miejscu?

Nalezy powita¢ klienta z usmiechem, aby tatwiej nawigza¢ z nim relacje i zdoby¢ jego
zaufanie.

Nalezy dba¢ o wizerunek swdj i swojego miejsca pracy, aby zrobi¢ dobre wrazenie na
kliencie.

Nalezy stawia¢ klienta na pierwszym miejscu, aby dobrze czul si¢ w naszym sklepie i aby
byt zadowolony z zakupow.

Nie tylko nalezy stucha¢, co klient méwi, aby pozna¢ jego potrzeby i1 zadawaé¢ mu
odpowiednie pytania w celu doprecyzowania informacji.

Nalezy utrzymywac¢ pozytywne relacje z klientem, okazywa¢ mu uprzejmos¢, tolerancje i
cierpliwos$¢, aby klient czut si¢ wazny 1 byt zadowolony z obstugi.

Nalezy doradza¢ klientowi, aby czul, Ze jest profesjonalnie obstugiwany 1 aby utatwi¢ mu
dokonanie wyboru.

Nalezy podzigkowac, pozegnac klienta i zaprosi¢ go na kolejne zakupy, aby poczul si¢ wazny
1 mile widziany, aby wrocil do naszego sklepu.
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Obsluga klienta — tekst z lukami. e 182

Przeciagnij stowa w odpowiednie miejsca.
dostosowac; promocja; umiejetnos¢; klienci; produkt; motywacje

Pamigtaj, ze .......ccoooviiiiii kupuja z wlasnych powodéw, a nie dlatego,
ze akurat jest ... cenowa albo dajesz  drugi
........................................ gratis. Zadawanie dobrych pytan we wlasciwym czasie to
NAJWAZNICJSZA +.vveevenreenreereeneeaneeneennenneansns sprzedawcy. Zadajac odpowiednie pytania
POZNAJESZ  veverrinrieiete ettt klientow, a dzigki temu mozesz

........................................ oferte doktadnie do ich potrzeb.

9. Powtérzenie. Jak profesjonalnie obslugiwaé klientéw? — laczenie
kolumn.

Fragmenty tekstu prosz¢ polaczy¢ z odpowiednia wskazowka.

Utrzymuj pozytywne relacje z klientem;  Stawiaj klienta na pierwszym miegjscu;
Podzigkuj, pozegnaj klienta i zapros$ go na kolejne zakupy; Przywitaj klienta z uSmiechem;
Doradzaj klientowi; Dbaj o wizerunek swoj 1 swojego miejsca pracy; Aktywnie stuchaj
klienta

USmiech to jedna najwazniejszych rzeczy podczas
obshugi. Klient go odwzajemnia i sprzedawcy latwiej
nawiaza¢ relacje, zdoby¢ zaufanie klienta. Zawsze
witaj klientow stlowami: ,,Dzien dobry” przy wejsciu
lub na sali sprzedazy.

Czystosé, estetyka w sklepie i jego otoczeniu,
schludny wyglad sprzedawcy to czynniki, na ktore
klient zwraca uwage. Patrze¢ na siebie i swoje
otoczenie ,,oczami wymagajacego klienta”.
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Obsluga klienta jest najwazniejszym obowigzkiem
sprzedawcy. Gdy klient zwraca si¢ do nas z jakim§
problemem, przerwijmy wykonywane zajecie i
postarajmy si¢ mu pomoéc lub odprowadzmy do
osoby, ktora zrobi to za nas. Jesli widzimy, ze klient
czego$ szuka — warto zaoferowa¢ mu pomoc.
Musimy pamig¢ta¢, ze nigdy nie nalezy si¢ narzucac.

Nalezy shluchaé, co klient mowi i przyjac¢ otwarta
postawe wobec klienta, nawigza¢ z nim kontakt
wzrokowy, potakiwaé, zadawaé¢ pytania w celu
doprecyzowania informaciji.

Znajac potrzeby klientow mozna lepiej dobraé
asortyment. Relacje z klientem sg ciaglym procesem,
a nie pojedynczym epizodem. Klient musi czué sie
dobrze w sklepie. Okazanie mu uprzejmosci,
tolerancji i cierpliwosci to podstawa.

Kluczowe etapy w obstudze klienta to doradztwo i
analiza jego potrzeb. Pamie¢taj, ze dobrym doradca
jesteS wtedy, gdy dobrze znasz asortyment
oferowany przez sklep/stoisko. Sprzedawca musi
posiada¢ podstawowg wiedz¢ o produktach i
orientowac si¢ w ich rozmieszczeniu.

Zanim podzi¢ckujesz klientowi za zakupy, upewnij
sie, Ze niczego wiecej nie potrzebuje. Jesli klient
definitywnie zakonczyl zakupy, nalezy pozegna¢ go
z usmiechem, pami¢tajac o nawiazaniu kontaktu
wzrokowego, podziekowaé za wizyte w sklepie i
zaprosi¢ go na nastepne zakupy!
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