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czyli o tym, jak '"'nie sprzedawac"

Sztuka sprzedazy polega gtownie na dwdch umiejetnosciach:
wzbudzania zainteresowania oferowanymi rozwigzaniami
oraz przekonywania do ich wyboru. Sztuka ta opiera sie na
szeregu jednostkowych kompetencji, by nie powiedzie¢
talentéw, tj. prowadzenie rozmowy wedtug okreslonej logiki,
aktywne stuchanie, argumentowanie, pozytywne myslenie,
asertywnos¢, dyplomacja, budowanie relacji oraz prowadze-
nie rozmowy w sposéb ciekawy. Nuda, tak samo jak nachal-
nosé, sa w tej sztuce grzechem.

Dobry sprzedawca musi by¢ dla swoich klientéw intere-
sujacy! Najgorsze, co moze osiggna¢ w rozmowie handlowej,
to nie brak sprzedazy, a znudzenie klienta, bo to zazwyczaj
catkowicie zamyka mu szanse na sprzedaz temu klientowi
w przysztosci.

Sprzedaz moze by¢ fascynujgca! Handlowiec pomaga klien-
tom dobrze rozpoznawac swoje potrzeby. Pomaga im réw-
niez dobra¢ najlepsze dla nich rozwigzania i produkty. Dzieki
temu zmienia, utatwia i wzbogaca ich zycie. Sprzedawca jest
doradcg pomagajgcym klientom zy¢ lepiej i czesto ciekawie;.
Jego wsparcie wptywa na ich poczucie wartosci, godnosci
i pewnosci siebie. Czy ktos jeszcze mi powie, ze sprzedaz jest
nudna i mato ambitna?!

Interesujgca rozmowca wzbudza sympatie i buduje
z ludZmi pozytywng relacje. Przedstawie psychologiczne pod-
stawy tej umiejetnosci. Po pierwsze (1) lubimy ludzi, ktérzy
nas lubig. To proste, bardziej lubimy osoby, ktdre sg dla nas
mite i zyczliwe, niz osoby nieprzepadajgce za nami. Dlatego
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usmiech, zyczliwos$¢ i pozytywne nastawienie, to absolutna
podstawa. Usmiechu trzeba sie nauczyé. Jezeli czujemy, ze
nam go brakuje nalezy go ¢wiczy¢. To nie zart. Wystarczy
w domu, w samochodzie, na zapleczu, zmusi¢ sie do usmie-
chu i utrzymywac go przez cho¢by minute, by nasz nastréj
wyraznie sie poprawi’rl. Tak jak widzenie jest kwestiag mozgu
i mozna go lekko stymulowa¢, tak réwniez nastréj mozna
lekko programowac. Warto wyrabia¢ sobie odruch usmie-
chania na powitanie kazdej osoby, zaréwno klientéw, jak
i znajomych. Ten odruch moze by¢ najwazniejszym, na catej
zawodowej drodze sprzedawcy.

Po drugie (2) lubimy ludzi podobnych do nas, dlatego
nalezy starac sie lekko dopasowywac do swoich rozméwcow.
Nie nasladowac¢, lecz dopasowywac. Dlaczego? By nie wyka-
zywac skrajnie rdoznej postawy i zachowania. Warto rowniez
akcentowa¢ wszelkie podobieristwa, np. podobne preferen-
cje, podobny gust, itp.

Po trzecie (3) wszyscy chcemy czu¢ sie wazni, lubimy gdy
okazuje sie nam szacunek, wszyscy lubimy kuIture;z. Dlatego
budujac relacje powinnismy zapewnia¢ naszym rozméwcom
dobre samopoczucie. Jak? Na przyktad komplementujac, do-
ceniajagc wybory, dziekujac za zaangazowanie, czy za powie-
dzenie czego$ o sobie. Nalezy tez tak organizowac prace
w salonie, by kazdy klient czut sie wazny.

! Eksperyment ukazujacy wptyw mimiki na odczuwane emocje
przeprowadzit Paul Ekman - profesor psychologii University of California
San Francisco, zaliczany do grupy 100 najwybitniejszych psychologéw XX
wieku. Przebieg eksperymentu i wnioski pod adresem:
https://nowestandardy.pl/nauka/mimika_a_emocje.php

? Relacja z badari nad mechanizmem ego pod adresem:
https://nowestandardy.pl/nauka/ego.php
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Klientka przymierzajaca oprawy okularowe sprawdza ich
ceneg, a kiedy cena jest za wysoka rezygnuje z przymierzania.
Dlaczego? Przeciez ich przymierzanie nie powinno wigzac sie
z poczuciem koniecznosci zakupu. Bywa jednak zgofa od-
miennie. Sprzedawca czesto stoi w milczeniu obok klientki
lub za nig, przez co wprowadza atmosfere bardzo dla osoby
kupujacej niekomfortowa. Cisza w salonie, bliskos¢ nie-
usmiechnietego i matomdéwnego sprzedawcy tworzy, nawet
wbrew jego intencjom, atmosfere presji. Rolg sprzedawcy
jest wprowadzic takg atmosfere na etapie wywiadu i wyboru
opraw, by klientka zadnej presji nie czuta. Dlaczego? Bo
kiedy atmosfera jest ciekawa i wesota, klienci chetniej
prébujg nowych rozwigzan, rozwazajg wiecej opcji, dtuzej
zostajg w salonie i sg bardziej otwarci na argumentacje
sprzedawcy.

Po pierwsze (1) sprzedawca powinien by¢ aktywny, juz
od samego poczatku. Powinien wykazywac inicjatywe (np.
zaproponowac otwarcie gablot i przymierzanie opraw), pod-
trzymywaé konwersacje poprzez prowadzenie wywiadu oraz
powinien opowiadaé o oglgdanych przez klienta produktach.
Od samego poczatku obstuga powinna by¢ dynamiczna
i uSmiechnieta.

Po drugie (2), jezeli klientka reaguje na cene odtozeniem
oprawy, sprzedawca powinien aktywnie na to zareagowad.
Moze powiedzie¢: "Prosze na razie nie zwraca¢ uwagi na
ceny. Pobawmy sie, poprzymierzajmy. Znajdzmy modele,
kolory, styl, ktére bedq dla Pani najlepsze, a nastepnie
zobaczymy o jakich cenach mowimy. Znajdziemy wtedy
oprawe w danym stylu w dobrej cenie". W ten sposéb
sprzedawca zdejmuje z ramion klientki poczucie obowigzku
zakupu i zyskuje jej otwarcie na przymierzanie nawet
najdrozszych modeli. Czyli nie sprzedawaj, a razem z klien-
tami baw sie! Czy to dla salonu korzystne? Oczywiscie, ze
tak! Klientka, ktdra nie przymierzy drogiej oprawy, nie kupi
jej z catg pewnoscig. Czesc klientdw, ktdrzy przymierzg naj-
drozsze oprawy, dokona ich zakupu. W ten sposéb nie za-
gwarantujemy sobie sprzedazy drozszych produktow kazde-
mu klientowi, lecz zwiekszymy swoje szanse.
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Mozna spotkaé sprzedawcdw, robigcych wrazenie zme-
czonych, znudzonych, niezadowolonych z wykonywanej pra-
cy, a nawet niejednokrotnie poddenerwowanych. To oczy-
wiscie tylko nasza subiektywna ocena, gdyz jestem przeko-
nany, ze ich ocena samych siebie jest zgota odmienna.
W niniejszym artykule podjatem prébe zachecenia do zmiany
swojej postawy i skupienia sie nie tylko na tresci (znajomosci
produktow, metodyki sprzedazy, itp.), lecz réwniez na formie
kontaktéw z klientami. To bardzo wazny element kompe-
tencji sprzedawcy.

Dlatego drodzy Optycy, bawmy sie! Salon optyczny za-
pewnia dobre widzenie, ale rowniez dobry wyglad. W swoich
salonach posiadajg Panistwo wesote, kolorowe, modne

produkty. Atmosfera w salonie w zwigzku z tym powinna by¢
blizsza salonom modowym, niz na przyktad cichym i smut-
nym aptekom. Wiasciciele salonéw inwestujg duze kwoty
w ich wystrdj. Nalezy tez dba¢ o postawe zespotu, by byt
aktywny, usmiechniety, by chciat wzbudzaé zainteresowanie
idealnym

klientéw. Wtedy metodyka sprzedazy bedzie
uzupetnieniem.

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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