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Miernikiem skutecznosci sprzedazy
jest stopien zadowolenia klientow

Tomasz Krawczyk

- czylina czym sie skupic

Kiient oczekuje zapewnienia mu produktu spetniajgcego
jego oczekiwania, w atrakcyjnej dla niego cenie i w odpo-
wiednim dla niego terminie. Wiekszos¢ handlowcdéw posiada
przekonanie, ze gwarantuje spetnienie tych oczekiwan. Lecz
jezeli klient sam z siebie nie méwi tego, co jest istotne dla
prawidtowego dobrania mu produktéw, czy nadal jest
pewnos¢, ze zostanie mu sprzedany najlepszy dla niego
wyréb? Jezeli klient nie zna mozliwosci branzy i nie pyta
0 rozwigzania dla niego najlepsze, czy pewnym jest, ze
zostanie nimi zainteresowany? Audyty typu Tajemniczy
Klient ukazuja, ze bez prawidtowego okreslenia sensu i celu
sprzedazy oraz bez powtarzalnego standardu postawy
handlowca, nie ma gwarancji skutecznosci.

Sprzedaz bywa czasami biernym oczekiwaniem, az klient
kupi. W sprzedazy B2B (business to business) handlowiec
biernie czeka na kontakt ze strony klienta. W sprzedazy
detalicznej klient wchodzi do sklepu, oglagda produkty,
a sprzedawca czeka. Niekiedy podchodzi do klienta, podaje
produkty do przymierzenia, lecz nie porusza juz zadnych
innych tematéw. Wedtug takich handlowcéw sprzedaz
opiera sie wyfacznie na biernym oczekiwaniu, az ktorys
produkt "wpadnie w oko" i klient dokona zakupu. Od
sprzedawcy oczekuje sie jednak aktywnosci, checi poznania
rozméwcy, zaproponowania niezbednych lub pomocnych
mu rozwigzan, dostarczenia wiedzy, wyttumaczenia rdznic
miedzy wyrobami, a nawet zaprezentowania filozofii
producenta i jego podejscia do wytworzenia wyrobu. Jezeli
handlowiec jest bierny, czy poczuwa sie do odpowie-
dzialnosci za poprawnos$¢ wyboru dokonanego przez klienta?
Przeciez takg zawodowa odpowiedzialno$¢ powinien czud!

Sprzedaz bywa czasami nachalna, gdy jest dziataniem
skupionym na "weciskaniu" klientom produktéw. Sprzedawcy
nie interesuje wtedy, czy dany produkt jest dla klienta
najlepszym rozwigzaniem, a interesuje jedynie, by klient go
kupit. Jednak nie o takg postawe w sprzedazy chodzi.
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Zadaniem sprzedawcy nie jest doprowadzenie klienta do
zakupu jakiegokolwiek produktu, a doprowadzenie do
wyboru produktu dla niego niezbednego, pomocnego,
bezpiecznego, wygodnego i odpowiadajgcego jego stylowi.
Handlowiec powinien by¢ skupiony na dbatosci o wzrost
wartosci sprzedazy, jednak poza realizowanym obrotem,
miarg jego skutecznosci jest réwniez zadowolenie klientow.
Powracalnos¢ klientéw, polecanie sprzedawcy innym
osobom oraz zainteresowanie lepszymi rozwigzaniami
gwarantujg handlowcowi staty wzrost sprzedazy.

Sprzedawanie to pomaganie. Obroét realizowany jest
"przy okazji". To pomaganie konsumentom w sprzedazy
detalicznej oraz realizowanie wspdlnych przedsiewzieé
w sprzedazy B2B nadaje sprzedazy sens. Handlowiec
powinien by¢ skupiony na pomocy klientowi w wyborze
i zakupie najlepszej dla niego opcji, a nie na sprzedaniu mu
czegokolwiek. Lecz ktdra opcja bedzie dla niego najlepsza?
Wiasnie okredlenie tego jest gtdwnym zadaniem handlowca.
Klienci nie znajgcy sie na rozwigzaniach dostepnych na rynku
wymagajg wsparcia, by dobra¢ wyrdb pozwalajgcy im na
wygodne funkcjonowanie i sprawng realizacje ich przedsiew-
zie¢. Wsparcie to nie tylko eksponowanie oferty. To m.in.
pomoc w zdefiniowaniu czynnikdw z zycia klienta, istotnych
dla doboru oferowanych przez nas rozwigzan. Czy klientowi
trzeba pomagac w rozpoznaniu tych sytuacji? Tak, poniewaz
osoba nie bedaca specjalistg w doborze danych produktéw
nie wie, ktére sytuacje trzeba uwzgledni¢ podczas doboru
wiasciwych parametréw. Wsparcie to m.in. pomoc w zdefi-
niowaniu, ktdére rozwigzania sg3 mu niezbedne lub bedg
pomocne. Czy klient wymaga takiej pomocy? Tak, poniewaz
nie znajac mozliwosci branzy, klienci nie myslg o lepszych
opcjach i funkcjonujg bez mozliwych utatwien. Wrecz
"obciachem" jest, ze handlowiec-fachowiec o tym nie wie
i pozwala swojemu klientowi na funkcjonowanie bez mozli-
wych usprawnien.
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Samo poinformowanie klienta o istnieniu okreslonych
mozliwosci nie przekona go do ich wyboru. Decyzja
o wyborze wynika ze zrozumienia przez klienta, ze dane
rozwigzanie jest mu potrzebne, a warunki zakupu sg dla
niego atrakcyjne. Generalnie proste. Na zrozumienie przez
klienta wiasnej potrzeby stabo wptywa jednak samo
prezentowanie oferty (czyli "gadanie" sprzedawcy o pro-
duktach). Najsilniej na osobe kupujacg wptywa rozmowa
o niej samej. O jej doswiadczeniach, trudnosciach na jakie
natrafia, by nastepnie okresli¢ niezbedne Ilub chocby
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pomocne dla niej rozwigzania. Dlatego w metodyce rozmo-
wy handlowej istnieje etap Analizy Potrzeb, ktéry powinien
skupia¢ rozmowe na kliencie. Obejmuje on nie tylko pytania
w stylu Jakiego produktu Pan szuka? i Na czym Panu
zalezy?, a pytania precyzyjne o sytuacje i doswiadczenia klu-
czowe dla doboru danych produktéw. Fachowca poznaje sie
po tym, ze wie o co zapytad.
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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 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.
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