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Rozwdj to nie wzrost wiedzy,
a poprawa swoich umiejetnosci

Tomasz Krawczyk

- czyli 0 rozwoju handlowca

Sprzedawanie, to profesja wymagajaca. Parametry wyrobow
obejmujg duzo wiedzy, ktdrg trzeba posiadaé, by prawidto-
wo i skutecznie pomagaé klientom w wyborze. Do tego
dochodzi olbrzymia réznorodnosé typow zachowan i sposo-
bow myslenia ludzi, co wymaga - by rozumie¢ zachowania
innych oséb - znajomosci podstaw psychologii i socjologii.
W tym wszystkim nalezy jeszcze umie¢ swiadomie prowadzic¢
rozmowe doradczg, by byta ona dla klienta interesujgca
oraz - zaréwno dla niego, jak i dla naszego biznesu -
skuteczna. Koniecznos$é rozwijania umiejetnosci prowadzenia
rozmowy handlowej nigdy nie mija, stale towarzyszy ona
kazdemu handlowcowi.

Sprzedawcy czesto uwazajg, ze za rozwdj ich kompetencji
odpowiada przetozony i szkolenia. Lecz to nie jest prawda.
To nie przetozony jest odpowiedzialny za nasz rozwdj, a my
sami jesteSmy odpowiedzialni za rozwijanie witasnych
umiejetnosci. Szkolenia tez nie zapewniajg rozwoju, a jedy-
nie mu pomagaja (poprzez dostarczenie wiedzy i ukazanie
sposobu zastosowania jej w praktyce). Lecz czy dostarczenie
wiedzy zapewnia nam juz staty rozwdj? Nie. Wiedza wymaga
wdrozenia w praktyke. O rozwoju mozemy mowic¢ dopiero
wtedy, gdy nastepuje doskonalenie naszych umiejetnosci
(nie gdy rosnie wiedza, tylko gdy poprawiajg sie umie-
jetnosci). Staty rozwdj wymaga indywidualnej pracy sprze-
dawcy nad sobga. Poznang metodyke prowadzenia rozmowy
handlowej powinien zaczg¢ stosowa¢ w praktyce i swoje
umiejetnosci przez caty pdzniejszy czas stale rozwijac. Jak?

Po kazdej rozmowie z klientem handlowiec powinien
ocenic, co zrealizowat prawidtowo, a co musi zmienic: Ktére
pytanie okazato sie kluczowe? Po ktdérej wypowiedzi klient
wyraznie zainteresowat sie rozmowg? Co spowodowato, ze
klient zdecydowat sie na lepsze rozwigzanie? Dlaczego klient
nie dokonat zakupu? Taka Swiadoma prace nad sobg nazy-
wam wiasnie autoanaliza skutecznosci. W jej wyniku han-

www.NoweStandardy.pl

2021-12-22

dlowiec zaréwno kontroluje prowadzone z klientami roz-
mowy doradcze, jak rowniez na biezgco decyduje o dosko-
naleniu swoich umiejetnosci. Moze poprosi¢ swojego
przetozonego lub kolege z zespotu, by przystuchiwat sie jego
rozmowom z klientami i po ich zakorczeniu pomdgt ustalié
kierunek dalszego doskonalenia (z boku zawsze lepiej widac
obszary mozliwe do poprawy). Warto korzystac¢ ze wsparcia
innych osdb, poniewaz wdrazanie w praktyke metodyki
sprzedazy (standardéw sprzedazy), nie jest czynnoscia
prostg. Trzeba rozumiec i umieé zauwazyc u siebie dziatania
przekonujgce, badz zniechecajgce klienta do zakupu. Dlatego
z kazdym klientem nalezy prowadzi¢ rozmowe w sposdb
Swiadomy, by wiedzie¢, na ktérych umiejetnosciach musimy
by¢ w danej sytuacji skupieni.

Sprzedawca powinien przez caty czas trwania rozmowy
z klientem wiedzieé, na jakim jej etapie sie znajduje (etap
analizy potrzeb, prezentacji oferty, obiekcji, finalizacji), czy
w danym momencie zrealizowat juz wszystko, co powinien
i czy moze juz przejs¢ do kolejnego kroku.

— Na etapie wywiadu handlowiec ocenia, czy dowiedziat
sie juz o kliencie wszystkiego, co jest potrzebne do zapro-
ponowania najlepszego dla niego wyrobu, skutecznego
argumentowania, ewentualnej obrony ceny i czy moze
juz ztozy¢ mu oferte: Czy poruszytem juz wszystkie
(ustalone) tematy? Czy wiem juz, jak moge usprawnic
jego funkcjonowanie? Czy wiem juz o kliencie wszystko,
co jest mi potrzebne do zaoferowania lepszego
rozwigzania? By méc tak nadzorowac swojg rozmowe,
trzeba mie¢ w gtowie pouktadane jakie tematy nalezy
z klientem poruszy¢ na etapie analizy potrzeb (jakie
pytania zadad) i jaki jest ich cel (ktéra wiedza o kliencie
jest mi niezbedna do zaproponowania rozwigzan wyzszej
jakosci i dodatkowych). Kiedy jestesmy przygotowani
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(czyli kiedy mamy w gtowie poukfadane czynnosci do
wykonania), to z fatwoscig nadzorujemy wtasng realizacje
etapu wywiadu.

Na etapie prezentacji oferty handlowiec ocenia postawe
klienta wobec ztozonych przez siebie propozycji i z tego
wnioskuje, jak dalej prowadzi¢ rozmowe - czy
prezentowac kolejne opcje, czy moze zaczgé juz rozmowe
finalizowa¢: Czy klient zainteresowat sie mojg propo-
zycjg? Ktorq opcjg bardziej sie zainteresowat? Czy
wskazat, ktora opcja bardziej mu sie podoba? Czy pot-
wierdzit mi wybor tej opcji?

Na etapie obstugi obiekcji oceniamy uzyskanie jedno-
znacznej deklaracji zgody: Czy klient posiada wytgcznie
wagtpliwosci, czy ,silniejsze” obiekcje? Czy rozumiem
zrédfo zastrzezen? O co jeszcze musze dopytac, by w petni
je zrozumiec? Czy widze u klienta aprobate mojej odpo-
wiedzi (mojego wyjasnienia)?

Na etapie finalizacji oceniamy postawe klienta wobec
ceny: Czy cena wystraszyta klienta, czy przyjgt jg ze
spokojem? Czy szuka mozliwosci zmniejszenia wydatku?
Rezygnacje z ktorych parametrow rozwaza? Ktére opcje
poréwnuje? Z ktérymi firmami poréwnuje naszq oferte?

Po zakonhczonej rozmowie/obstudze handlowiec powi-

nien odpowiedzieé sobie na kolejne pytania, tj.:
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Co spowodowato, Ze klient dokonat zakupu? Ktdre
pytanie, ktora moja wypowiedz najsilniej wptyneta na
wybor opcji drozszej i na dokonanie zakupu? Dlaczego
klient nie kupit? Po ktdrej mojej wypowiedzi widac byto,
ze klient rezygnuje (odchodzi, wstrzymuje sie) od podjecia
decyzji? Co w tej wypowiedzi spowodowato , odejscie”
klienta? Jak nastepnym razem powiedziec to inaczej?

— Po ktérym pytaniu (po poruszeniu ktérego tematu) klient
sie otworzyt? Jaki temat klienta zainteresowat? Ktore
pytanie okazato sie dla klienta niezrozumiate (bo odpo-
wiedziat mi na inne pytanie, niz to zadane przeze mnie)?
Jak sformutowac je inaczej nastepnym razem?

— Czy zestawienie takich opcji (przedstawionych klientowi)
byto skuteczne? Czy dla klienta byty zrozumiate rdznice
i korzysci wynikajgce z opcji drozszej? Jak nastepnym
razem sformutowac korzysci z tej opcji? Na czym skupic
sie kolejnym razem, przy poréwnywaniu tych rozwigzan?
Czy w tej rozmowie byfto jakiekolwiek kluczowe stowo (bo
czesto bywa i handlowcy powinni je zauwazac i uzywac)
i ktore to byto?

— Czy rozpoczecie prezentacji oferty od opcji drozszej/
tanszej byto skuteczne? Czy i w czym pomogto mi rozpo-
czecie przedstawiania oferty od danej opcji cenowej?
Ktory sposdb przedstawiania cen bardziej sprawdza sie
w moim przypadku?

— Jezeli klient byt niezdecydowany: Jakie Pytanie Spraw-
dzajgce moge zadac kolejnym razem?

Kazda rozmowa z klientem powinna by¢ przez
sprzedawce oceniona. Kazda z nich jest olbrzymig nauka.
Standardem pracy handlowca powinna by¢ analiza kazdej
swojej rozmowy i okreslenie, co powinien powtarzaé lub co
moze zrobi¢ lepiej nastepnym razem.

Jak przebiega Twdj rozwdj? Stawiajgc to pytanie sprze-
dawcom, czesto stysze odpowiedz "Dobrze, zrobili nam szko-
lenie". Lecz ja nie o to pytam. Nie pytam czy uczestniczytes
w jakimkolwiek szkoleniu, a pytam "Jak przebiega Twdj roz-
wdj? Nad ktorymi umiejetnosciami obecnie pracujesz?".

Tomasz Krawczyk

Metodyk komunikacji interpersonalnej. Handlowiec,
menedzer sprzedazy, negocjator z praktyka od roku
1994. Jako niezalezny handlowiec wprowadzat firmy na
nowe rynki, opracowujac strategie i prowadzac fizyczne
dziatania handlowe. Dzieki swoim umiejetnosciom, juz
od roku 2002, wynajmowany do przygotowywania firm
do negodjaciji. Jako negocjator i mediator angazowany do
rozwigzywania sporéw miedzy podmiotami gospodar-
czymi lub reprezentowania w tym procesie jednej ze
stron. Jego standardy wdrazane sa w przedsiebiorstwach
polskich i zagranicznych. Audytor Wiodacy Systemoéw
Zarzadzania Jakoscig, zarejestrowany w  jednostce
TOV Saarland.

Tomasz Krawczyk
"Metodyka Sprzedazy i Negocjacji"

Wydawnictwo Ridero
luty 2020

www.NoweStandardy.pl/ksiazka/

2021-04-15 Strona2z2



