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Rozwdj wymaga skupienia uwagi
na kazdym sygnale sugerujqcym potrzebe klienta

Tomasz Krawczyk

posiada

stacjonarmny Dziat Sprzedazy?

W artykule "Skuteczna sprzedaz w modelu B2B", Tomasz
Krawczyk zwrdcit uwage na fakt, ze

"wielu handlowcow wykazuje brak zrozumienia i zaintere-
sowania otoczeniem konkurencyjnym swojego partnera, co
w efekcie stwarza wrazenie wytgcznie checi sprzedazy,
a nie wspdlnego budowania rynku".

Zagadnienie postawy handlowca jest niezmiernie wazne
i warte rozwiniecia, szczegdlnie w odniesieniu do sytuacji,
kiedy praca dziatu handlowego polega gtéwnie na przygoto-
wywaniu ofert. Stacjonarny dziat sprzedazy (w odrdznieniu
od zespotu przedstawicieli handlowych pracujgcych w tere-
nie) obstuguje przede wszystkim zapytania, przesytane przez
klientéw za pomoca maila, faksu, lub zgtaszane telefonicznie.

Obserwujac prace tego typu dziatéw handlowych, opie-
rajac sie na doswiadczeniach z prowadzonych przeze mnie
sesji coachingowych i szkolen, zauwazytem regute w sposo-
bie dziatania. Handlowcy - Swiadomie i na wtasne zyczenie -
ograniczajg mozliwos¢ pozyskiwania informacji dotyczacych
klienta - specyfiki jego dziatania, potrzeb oraz potencjatu.
Duza czes¢ otrzymywanych zapytan ofertowych, pierwotnie
dotyczy pojedynczych elementéw lub matych ilosci w odnie-
sieniu do rozbudowanej oferty i mozliwosci firmy sprzeda-
jacej. Zapytania poczatkowo mogg wydawac¢ sie mato
istotne, szczegdlnie kiedy uwaga handlowcéw skupiona jest
na duzych przetargach, czy biezacej obstudze statych
klientéw. Doswiadczenie jednak pokazuje, ze za tymi
"matymi zapytaniami" czesto kryja sie ciekawe projekty
i duzy potencjat. Te drobne zapytania sg dla dziatu sprzedazy
szansy, by nawigza¢ wspétprace z nowym klientem. Co
wazne, wiasciwie bez wiekszego wysitku i kosztow. Niestety,
ten niewielki wysitek bardzo czesto nie jest podejmowany.
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Lider rynku w zakresie elementéw ztgcznych wdrozyt
w jednym z dziatéw Standardy Sprzedazy, w tym standardy
obstugi zapytan ofertowych. Nastepnie dokonat analizy
zrédet pozyskiwania nowych klientow. Wynik byt zaska-
kujacy! Analiza wykazata, ze az 82% nowych firm pozyska-
nych w minionym roku, pochodzi wtasnie z tego zrddta, czyli
prawidtowo obstuzonych zapytann, nadsytanych droga
mailowg lub faxem. Dla poréwnania, zaledwie 14% nowych
klientéw pochodzito z szalenie kosztownej aktywnosci
targowej.

Handlowcy dos$¢ czesto idg na skroty, dziatajg automa-
tycznie wedtug zasady: jest pytanie - jest odpowiedz. Nie to-
warzyszy temu dziataniu ani gtebsza analiza, ani jakakolwiek
refleksja. Komunikacja sprowadza sie tylko do wymiany
maili, ktérych tres¢ jest ograniczona do zakresu wskazanego
przez klienta. Co wiecej, sprzedawcy czesto swiadomie
unikajg jakiegokolwiek kontaktu z klientem. Potrafig mnozy¢
wymoéwki, by uzasadnic takg postawe, np.: "Nie mamy czasu
pisac albo dzwonic do klienta, czekajq na nas kolejne zapyta-
nia ofertowe”, "Jak cos bedzie nie tak, to sam sie odezwie",
"Zadzwonie, sprdbuje doprecyzowaé wymagania, a wtedy
klient pewnie zacznie drqzy¢ temat, pytac, kiedy dostanie
oferte, po co mi to. Szkoda mojego czasu.". Jakiekolwiek
niejasnosci oraz watpliwosci wynikajgce z tresci zapytania
handlowcy wolg podda¢ swojej subiektywnej interpretacji,
zamiast wyjasni¢ szczegdty z klientem. Swiadomie akceptuja
ryzyko btedu, czesto bardzo kosztownego z perspektywy
firmy, mogacego zakonczy¢ sie reklamacjg lub zwrotem
catego zamowienia.
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1. Po pierwsze, nalezy zweryfikowa¢, czy klient istnieje juz
W naszym systemie informatycznym. Sprawdzamy, czy jest
klientem nowym, czy moze istnieje juz historia wspodtpracy.
Jezeli klient istnieje juz w naszej bazie, to kiedy dokonat
ostatnio zakupu, jakie to byty ilosci, jaki zakres produktowy,
itp.

2. Po drugie nalezy wyszuka¢ firme klienta w Internecie.
Dowiedziec sie blizej czym firma sie zajmuje, gdzie miesci sie
siedziba, jakie sg opinie, oceni¢ wyglad strony, itp.

3. Trzecim etapem jest bezposredni kontakt z klientem. To
szansa nawigzania bezposredniej relacji. To réwniez szansa
na ustalenie bardziej szczegétowych wymagan, ktore nalezy
uwzglednié przygotowujac oferte.

— Czym Klient sie zajmuje?

— Jaki jest termin sktadania ofert?

— Czy zapytanie dotyczy przetargu/wiekszej inwestycji,
czy aktualnej, pojedynczej potrzeby zakupowej?

— Czy podany w zapytaniu asortyment jest zamawiany
regularnie?

— Jakie sg jeszcze inne potrzeby zakupowe?

— Kto jest aktualnie wiodgcym dostawcg? Czy sg
zadowoleni z jego obstugi?

— Kto jest/bedzie odpowiedzialny za decyzje zakupowg?
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Bezposredni kontakt z nowym klientem, po otrzymaniu
od niego pierwszego zapytania to dobry standard. Dzieki
niemu przestajemy by¢ anonimowi, jednymi z wielu
potencjalnych dostawcow, a zaczynamy budowaé wizerunek
firmy zaangazowanej i profesjonalnej. Taka postawa i
metodyka pozwalajg réwniez przygotowywaé oferty
odpowiadajace realnym potrzebom Klientdw, a nie naszym
przypuszczeniom i wyobrazeniom. Biorgc pod uwage
wszystkie okolicznosci, warto skupi¢ sie na petnym
wykorzystywaniu  potencjatu  klientdw.  Otrzymywane
zapytania to szansa. Aby jg wykorzysta¢ warto wdrazaé
standardy dziatania.

Konczgc rozwazania chce zwrdci¢ uwage na dwie
kluczowe kompetencje handlowcéw: tatwosé inicjowania
rozmowy z klientem i umiejetnos¢ prowadzenia z nim
wywiadu.  Sprzedawcy muszg stale doskonali¢ swoje
umiejetnosci w tym zakresie. Muszg by¢é poddawani
systematycznemu treningowi, by nie unikali i nie bali sie
rozmowy z klientem. A gdy juz do niej dojdzie, by wiedzieli w
jaki sposdb prowadzi¢ rozmowe handlowa, by byta ona jak
najbardziej skuteczna.

Michat Bereska

Metodyk komunikagji interpersonalnej. Doswiadczenie
praktyczne w sprzedazy i negocjacjach od 1999 r.
Handlowiec, menedzer sprzedazy dziatajacy w branzach
budowlanej, automotive, energetycznej, paliwowej,
przemystu offshore, spozywczej i ustugowej. Spedjalista
w sprzedazy B2B, organizacji dystrybudji i pozyskiwania
klientéw biznesowych. Tworzy standardy sprzedazy
wykorzystujagce w petni potencjat odbiorcdw. Praktyk
prowadzacy warsztaty i sesje coachingowe. Trener
Biznesu doceniany za doswiadczenie i wspieranie
praktycznymi przykladami. Certyfikowany w TUV Nord
Menedzer ds. Zarzagdzania Zmiana.
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