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Gdy umiemy rozmawiac z ludZmi,
lubimy sprzedaz.

Tomasz Krawczyk

- czyli czego nie realizuje handlowiec

- Jak sprzedaje sie produkt X?
- Oj stabo, klienci o niego nie pytajq.

Bardzo czesto, na tak postawione pytanie otrzymuje od
handlowcéw powyzszg odpowiedz. To jedno zdanie ilustruje
wszystko, co nie jest realizowane przez sprzedawce i jego
przetozonego. O czym méwimy?

Handlowiec udzielajgcy takiej odpowiedzi, nieprawi-
dtowo postrzega swojg role. Sprowadza jg do prezentowania
lub podawania produktu, o ktéry klient prosi. Zaktada, ze
jego zadaniem jest wyfgcznie mita obstuga i prezentowanie
oferty firmy. Taki sprzedawca pobiera swoje wynagrodzenie
za obecnos¢ w pracy, usmiech, przedstawianie produktéw
i wystawianie klientom paragonéw lub faktur. W efekcie
firma sprzedaje wytacznie te produkty, o ktére klienci proszg
(tzw. Sprzedaz Bierna). Tylko, ze... klienci nie znajgc oferty
tak dobrze jak sprzedawca, czesto nie pytajg o rozwigzania
lepsze. Wielu z nich prosi o produkty najtansze, co oznacza,
ze sprzedawane sg gtéwnie wyroby nizszej jakosci. Co wiecej,
handlowiec ten $ciga sie z konkurencjg, by proponowad
klientom jak najnizsze ceny, czyli realizuje cenowq strategie
konkurencyjng, najbardziej dla firmy ryzykowng i niekorzyst-
ng. Dlaczego tak jest?

Im mniejsza znajomos¢ przez klientow rozwigzan ofero-
wanych przez branze, tym mniejsza gotowos$¢ do zakupu
produktéw wyzszej jakosci i mniejsza che¢ do wydawania
pieniedzy. Klient taki nie prosi i nie pyta o produkty bardziej
zaawansowane. Nie pyta, bo czesto posiada btedne wyobra-
zenie na ich temat. Wielu z nich nie pasjonuje sie oferowa-
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nymi na rynku wyrobami, nie $ledzi nowinek, nie czyta
artykutéw, nie bywa na prezentacjach. Jak w zwigzku z tym
moze pytac o lepsze rozwigzania?

Do tego dochodzi jeszcze ludzka nieche¢ do zmian.
Dlaczego cztowiek ich nie lubi? Bo kazda zmiana wigze sie
z koniecznoscig poswiecenia czasu, z wysitkiem, wydatkiem
i brakiem pewnosci, czy bedzie lepiej. "Jest dobrze tak, jak
jest". Boli mnie kolano, ale to moze chwilowe, poczekam, az
bol przejdzie. Oczy mnie szczypig? Zapewne jestem przeme-
czony. Szlifierka jest bardzo gtosna? To dla niej normalne.

Sprzedawca z kolei mysli nastepujgco: skoro klient nie
pyta o buty skérzane, to prawdopodobnie ich nie potrze-
buje; skoro nie pyta o soczewki dwutygodniowe, to znaczy,
ze miesieczne sie u niego sprawdzajg. Nic bardziej mylnego.
Klienci potrzebuja lepszych rozwigzan. Posiadaja realne
potrzeby, z ktérych wytacznie czes¢ jest uswiadomiona.
Klient musi leczy¢ stopy, lecz nie wigze problemu z materia-
tem swoich butdw. Klient wie, ze uprawianie sportu w jego
okularach nie jest wygodne, ale nie postrzega tego, jako
wrecz niebezpiecznego. Nie jest wygodnie, ale zaktada, ze
tak ma by¢ i nie pyta o inne rozwigzanie. Rolg sprzedawcy
jest witasnie uswiadomienie klientowi potrzeb, jakie on
realnie posiada i ukazanie rozwigzan lepszych, bardziej kom-
fortowych i zdrowszych.

W dawnych latach klienci nie pytali o opony bezdetkowe,
lecz producent je wymyslit i pokazat. Dzis wszyscy uzywamy
tylko takiego rozwigzania. Czy kto$ uwaza, ze mu "wcisnieto"
opone bezdetkows i chciatby wrdéci¢ do starszej technologii?
Z pewnoscig nie, i jest to dowdd, ze klienci chcg bardziej
komfortowych rozwigzan, ale czesto ich nie znajg i trzeba im
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o nich powiedziec¢. Skoro to takie oczywiste, to co jeszcze nie
jest realizowane przez handlowca?

Sprzedawca czeka, az klient zapyta o lepsze rozwigzanie.
Ten nie pyta, a przedawca nie robi zadnego ruchu. Co powi-
nien zrobi¢? Sprawdzi¢ czy klient moze potrzebowaé lep-
szych rozwigzan i uswiadomi¢ mu to. Jak? Zadajac pytania.
Nalezy sprawdzi¢ w jakich sytuacjach klient bywa i jakie ma
doswiadczenia z obecnie uzywanymi produktami (Analiza
Potrzeb). Jednakze Sprzedawcy bojg sie nachalnosci. Lek
przed narzucaniem sie klientowi ich blokuje i powoduje brak
inicjatywy.

Handlowiec moze czué obawe przed nachalnoscig, jed-
nakze jego przetozony moze pomdc mu w nauce inicjowania
rozmowy i nowych watkéw bez narzucania sie rozméwcy.
Sprzedawca moze nie wiedzie¢ tego wszystkiego, co wyzej
opisatem, jednakze powinien poprosi¢ o wsparcie swojego
przetozonego. Rolg kierownika jest state rozwijanie umiejet-
nosci handlowych zespotu, wiedzy produktowej oraz rozu-
mienia procesow, wptywajacych na skutecznos¢ sprzedazy.

Na skuteczno$¢ sprzedazy kluczowy wptyw posiada
handlowiec. Powodzenie zalezy od jego umiejetnosci
prowadzenia rozmowy, wzbudzania zainteresowania nowy-
mi tematami i przekonywania (do produktéw, opinii, firmy,
itp.). Skutecznos$¢ powinna by¢ przez niego stale doskona-
lona. Zagadnieniami podlegajacymi statej analizie powinny
by¢ filozofia i metodyka dziatania. Po kazdej rozmowie han-
dlowej powinna nastgpi¢ autoanaliza: "Ktory méj argument
byt kluczowy? Na ktdry z nich klient zareagowat najsilniej?
Dlaczego dany argument nie zrobit na kliencie wrazenia? Co
powinienem o kliencie wiedzie¢ wiecej? Jak kolejnym razem
moge o to zapytac? To proces autoanalizy i nauki.
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Sam udziat w szkoleniu to dopiero poczgtek. Szkolenie
powinno dostarczy¢é wiedze, metodyke, zapewni¢ jej
zrozumienie oraz pokazad jak nalezy stosowac jg w praktyce.
Jezeli szkolenie jeszcze do tego inspiruje do myslenia oraz
motywuje do dziatania, to jest ono doskonate. Ale czy to
zapewni sukces? Jeszcze nie. Sprzedawca wraca ze szkolenia
zmotywowany i... napotyka trudnosci. Okazuje sie, ze pozna-
ne metody nie sg w praktyce takie fatwe do zastosowania.
Poczgtkowy zapat stygnie, czesto juz w pierwszych dniach po
szkoleniu. Dlaczego? Bo wdrozenie innego postepowania
wymaga skupienia, nauki, zaangazowania, czyli odrobiny
wysitku. To moze zniechecaé¢ do wdrazania zmian. Dlatego
kluczowym etapem nauki jest praca z przetozonym, ktory za-
checa do wdrazania zmian i ttumaczy sytuacje niezrozumiate.

Nierzadko, spotykajagc handlowcéow po roku czasu,
stwierdzam brak jakiegokolwiek progresu w ich umiejet-
nosciach prowadzenia rozmoéw z klientami. Zastaje stan
dokfadnie taki, jak rok wczesniej, co oznacza, ze handlowcy
nie pracowali Swiadomie nad swoimi umiejetno$ciami.
Rozwdj nie pojawia sie sam. Moze przyjs¢ z doswiadczeniem,
lecz pod jednym warunkiem: nalezy sSwiadomie wprowadzac
do rozméw handlowych nowo poznane metody. Swiadomie.

Tomasz Krawczyk

Metodyk komunikadji 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 negodjacji. 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 przedsigbiorstwach
polskich i zagranicznych. Audytor Wiodacy Systemoéw
Zarzadzania Jakoscig, zarejestrowany w jednostce
TOV Saarland.
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Wydawnictwo Ridero
luty 2020

www.NoweStandardy.pl/ksiazka/

Strona2z2



