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Naturalne i nienachalne nawigzanie kontaktu. Pojawienie sie, ewentualna tres¢
i czas trwania smalltalku dostosowane do oczekiwan rozmoéwcy i sytuacji.
Nawigzanie nici porozumienia (np. wspdlne zainteresowania), zaciekawienie lub
roz$mieszenie rozmodwcy.

Parafrazowanie, zadawanie pytan, doprecyzowywanie oczekiwan, potrzeb i

planéw (taktycznych i strategicznych) rozmowcy

o zgodnie z jego logika dziatania (np. pytania o przyczyny, pytania o
rozwigzania, pytania o perspektywe, ..) lub

o W sposob niezagrazajacy logice dziatania rozmdéwcy (mozliwy rozwdj)

Zdobywanie informacji o kryteriach, ktére klient stosuje do oceny ofert.

Zdobywanie informacji o osobach zaangazowanych w proces podejmowania

decyzji o zakupie.

Przedstawia oferte w takich sposéb i w takich momentach rozmowy, aby sie¢
semantyczna klienta pobudzona byta stowami aktywujacymi przyjemne emocje,
pozytywne (np. korzystne) obszary znaczenia.

Przedstawiajac oferte nawigzuje do potrzeb, planéw i wartosci klienta
elastycznie dostosowujgc forme, strukture i tres¢ wypowiedzi do aktualnych
preferencji klienta (na biezaco reaguje na pojawiajgce sie pytania i emocje,
doprecyzowuje)

W sposob niezagrazajacy rozszerza perspektywe klienta (historie, metafory)
Przekazuje wiedze, ttumaczy nowe/techniczne terminy, przedstawia propozycje,
nowe sposoby myslenia i kryteria oceny. Mdéwi o mozliwosciach oraz
powiazanych z nimi korzysciach waznych z punktu widzenia rozmdéwcy. Nie
stosuje nieprzyjemnej presji. Klient traktuje go, jako zaufanego doradce.
Postuguje sie wyrazeniami konkretnymi (fakty, nazwy, liczby, kalkulacje,
wskazniki), w sposob zrozumiaty, akceptowany i lubiany przez klienta.

Nazywa trudne dla klienta emocje i problemy. Koncentruje sie na przeniesieniu
uwagi na przysztos¢ — méwi o mozliwosciach rozwigzan i pomystach, ktére maja
potencjat rozszerzenia perspektywy klienta. Kieruje rozmowe na obszar decyzji.
W sytuacji méwienia o przeszfosci przypomina sytuacje, w ktérych wspoétpraca
prowadzita do korzysci obu stron (wyjatki)

W sytuacji braku zasobow bierze odpowiedzialnos¢ za sytuacje, przekazanie
informacji i nastepny krok prowadzacy do rezultatu.

Pomaga klientowi. Podsumowuje poczynione w trakcie rozmowy ustalenia w
sposob konkretny.

Buduje zaangazowanie klienta w realizacje nastepnego kroku wspétpracy.
Monitoruje i blokuje status oferty oraz dziatania potencjalnych oponentéw.

Yari

Nieprzyjemne skracanie smalltalku lub natychmiastowe przechodzenie do kwestii merytorycznych (gdy
rozméwca chce porozmawiaé o sprawach mniejszej wagi)

Sztuczne wprowadzanie/przedtuzanie smalltalk’u, gdy rozmdwca go nie oczekuje.

Poruszanie kwestii niestosownych: swiatopoglagdowych, dotyczacych spraw obrazliwych, wulgarnych,
intymnych itp.

Nie zadaje pytan, nie zdobywa informacji o oczekiwaniach, planach i potrzebach rozméwcy

Zmusza rozméwce do wiasnego pomystu (pojawia sie nieprzyjemna dla klienta presja)

Gtownie méwi. Zdarza sie, ze przerywa klientowi utrudniajgc sobie zdobywanie informacji.

Nie parafrazuje tego, co jest wazne dla klienta. Zdarza sie, ze zgaduje przez ,,czy..”

Zadaje klientowi pytania wg sztywnej formuty (klient czuje sie odpytywany lub ma poczucie rozmowy z
robotem)

¢ Przedstawia oferte w takich sposéb i w takich momentach rozmowy, gdy sie¢ semantyczna klienta pobudzona
jest stowami aktywujgcymi nieprzyjemne emocje, negatywne (np. niekorzystne) obszary znaczenia.

¢ Generuje napiecie w rozmowie z klientem (wchodzi w konflikt, poucza klienta, podkresla brak wiedzy lub

niekompetencje, kidci sie z klientem o to, kto ma racje, potrafi obrazic klienta lub postawic¢ go w niezrecznej

sytuacji np. zmuszajac do wielokrotnego powtarzania, ze nie ma pieniedzy, podkresla¢ publicznie jego

niewiedze itp.)

Prezentujac oferte koncentruje sie na przedstawieniu wtasnej perspektywy niezaleznie od tego, na czym

zalezy klientowi.

Przedstawiajac oferte usztywnia sie i koncentruje na wybranej przez siebie formie, strukturze i tresci

niezaleznie od tego, na czym w aktualnym momencie rozmowy zalezy klientowi (Gtéwnie méwi, nie reaguje

na pytania, prosby o doprecyzowania oraz pojawiajgce sie emocje).

¢ Postuguje sie wyrazeniami niekonkretnymi (chyba, moze, duzo, mato, jakby, ..) czym sprawia wrazenie osoby
nieprzygotowanej.

¢ Epatuje terminami technicznymi, ktérych nie wyjasnia i nie ttumaczy (klient ma wrazenie, ze sie przechwala)

W sytuacji obiekcji zaprzecza, wchodzi w polemike (ale, natomiast, lecz) lub przekrzykuje sie z klientem.

* Méwi o niemozliwosciach (,nie potrafie”, ,tego nie da sie...”, ,nie mam..”,

Zrzuca odpowiedzialnos¢ (,,to ktos inny musi”, ,ja nie moge”, ,mi nie pozwolono”)

Generuje zbyt duzo opcji i mozliwosci w formule ,jezeli ... to ..”

e Wchodzi w dyskusje/polemike lub zbyt dtugo utrzymuje uwage klienta w obszarze zdobywania informacji
(nie przenosi jej w obszar decyzji).

e Konczy spotkanie bez konkretnego podsumowania ustalen lub formutuje podsumowanie sprzeczne z
perspektywa klienta (zmienia ustalenia lub narzuca swojg perspektywe)

¢ Nie buduje motywacji klienta. Nie ustala konkretnego matego kroku dalszej wspétpracy.

¢ Nie monitoruje statusu oferty i obszaru dziatania potencjalnych oponentéw.



