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Q Z ARTYKULU DOWIESZ SIE M.IN.:

+ jaki odsetek sprzedawcow
na 650 klientéw probuje
poszerzy¢ swoj proces
sprzedazy,

« jakie korzysci moze
osiagnac firma, kupujacy
i sprzedawca, stosujac
sprzedaz dodatkowa,
orazz jakimi barierami
mozemy sie spotkac,

/' (zym s3 Ztote Zasady
Sprzedazy Dodatkowej.
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Wiekszos¢ firm prowadzi sprzedaz swoich produktow lub ustug
wedtug zasady: przych6d minus koszty rowna sie zysk. Aktywne
stosowanie sprzedazy dodatkowej zaktada wykorzystanie potencjatu
kazdej transakgji. Firmy podejmujace ten wysitek zyskujg wiekszy
zwrot z kazdej zainwestowanej ztotéwki. Jak sprzedawac efektywniej?

O tym w niniejszym artykule.

akis czas temu pewna kobieta kupowata
va salonie optycznym nowe okulary korek-
cyjne. Przymierzyta w sklepie co najmniej tuzin
oprawek. Sprzedawca dat jej przestrzen i czas
do namystu, cierpliwie podajac kolejne mode-
le. Niezrazony jej niezdecydowaniem przeszedt
przez wszystkie kategorie cenowe, fasony, ko-
lory. W koncu pomoégt jej wybrac trzy oprawki,
w ktorych wygladata i czuta sie najlepiej. Kiedy
podjefa decyzje o ksztatcie okularéw, przeszli do
rozmowy o szkfach:

Klientka: — Ile zatem za oprawki ze szktami?

Sprzedawca: — Oprawki kosztujg 499 7, a szkta
99 7.

Klientka milczac stuchata, a sprzedawca moéwit
dalej: — Za sztuke...

Klientka sie do tego w zaden sposéb nie od-
niosta, wiec sprzedawca kontynuowat: — Szkfa
w wersji podstawowej.

Tu nastapito zatrzymanie i oczekiwanie na
uwagi klientki.

Sprzedawca: - Te najnowsze w wersji zan-
tyrefleksem kosztuja 299 zt. Razem z oprawkami
catos¢ wyceniam na 798 zt.

Czy optyk miescit sie na nowojorskim
Broaklynie? Nie, byt to salon w jednym z miast za-
chodniej Polski. Oprocz tego, ze ta historia wpisuje
sie w kanony starej jak swiat techniki negocjacyj-
nej zwanej ,optykiem z Brooklynu”, to jest jeszcze
Swietnym przyktadem wykorzystania sprzedazy
dodatkowej. Ze sprzedaza dodatkowg spotykamy
sie niemal kazdego dnia. Kupujac rzeczone okulary
w salonie samochodowym, dajac sie namowic na
hot-dogi na stacji benzynowej i podczas zakupow
w sklepie internetowym, podazajac za sugestiami:
Jnni kupili tez...”.

Kiedy kto$ zapyta nas, czy lubimy sprzedaz
dodatkowa, zapewne potowa z nas odpowie, ze
za nig nie przepada.

Korzysci

Niby wiadomo, ze tatwiej co$ dosprzedac klientowi
juz pozyskanemu, niz rozpoczynac proces sprzeda-
2y z nowym klientem. Tyle teorii. Tegoroczny ra-
port firmy Daymaker, bazujacy na wynikach badan
650 tajemniczych klientéw w 130 sieciach handlo-
wych w Polsce sugeruje, ze wielu sprzedawcéw
jest pasywnych w kontaktach z klientem i nie



#TEMAT NUMERU ‘ JEDENASCIE KLUCZY DO EFEKTYWNEJ SPRZEDAZY DODATKOWEJ

4

RAMKA 1

¢ Poznaj 11 Ztotych Zasad Sprzedazy Dodatkowej

Badz naturalny, unikaj ,wciskania”

Klienci unikaja jak ognia natarczywych sprzedawcéw. Cross- i up-selling dziataja najlepiej bez zbednego nacisku. Nie warto wywotywaé poczucia
winy w kliencie, ktéry nie dokonuje zakupu. Wazne jest tez przyjmowanie odmowy klienta.

Wykorzystuj zakupy impulsowe

W handlu detalicznym strefa kasy jest naturalnym miejscem dokonywania zakupéw impulsowych. Bez wzgledu na branze te produkty od-
znaczaja sie podobnymi cechami:

»  Saniedrogie, wiec kupujemy je automatycznie, nie myslac racjonalnie o cenie.
»  Potrzebuje ich wiekszos¢ klientow.
»  Saw zasiegu klienta, kiedy jest naturalnie zmuszony do zatrzymania sie.

» Ichliczba i sposéb ekspozydji nie przyttacza klienta.
Ograniczaj liczbe podejmowanych decyzji

Warto pamieta¢, ze paradoks wyboru przytfacza klientéw i moze powodowac odstapienie od zakupéw. Oszczedzajac czas i energie potrzebng
do podejmowania decyzji. zwigekszamy prawdopodobienstwo zakupu. Nasz mézg na zakupach nie lubi wysitku. Dlatego warto ograniczy¢ wybér
dodatkowych opcji i dotozy¢ wszelkich staran, aby byty spéjne z wyborem podstawowym.

Mysl zestawami

Rozwigzania pakietowe maja moc! Klienci je uwielbiaja. Oszczedzaja klientowi wysitku poznawczego, o ktérym byta mowa powyzej. Jedna
transakcja, mniej decyzji do podjecia, nizsza cena, wiecej towaru.

Podkresl wartos¢

Pamietaj, aby dosprzedawany produkt/ustuga stanowity prawdziwg wartoé¢ dla klienta w relacji do oryginalnego zakupu.

Stosuj rekomendacje i spoteczny dowéd stusznosci

Mistrzem w tym aspekcie jest Amazon. Swoimi sugestiami: ,inni kupili tez.” sprawia, ze klient nie czuje sie sam w swoich wyborach i znajduje
potwierdzenie w ich stusznosci. Dodatkowo, przekonuja go recenzje innych klientéw. W sprzedazy tradycyjnej odwotywanie sie do doSwiadczen
innych oséb ma réwniez wielka mac, szczegélnie w przypadku kontaktu z klientem, ktéry przywiazuje wage do opinii innych oséb.

Znajdz odpowiedni moment
Dopéki klient nie zdecydowat sie na produkt/ustuge podstawowa, nie warto rozpoczyna¢ rozméw o zakupie dodatkowym.
Aktywnie stuchaj swoich klientéw

Wstuchiwanie sie w to, co méwig klienci, jest kluczowe. Podaobnie jak wiedza o historii zaméwien, o tym, co klientdw w przesztosci zainteresowato.
Jesli dysponujesz produktami/ustugami, ktére mogg zaspokoic te potrzeby, warto o nich wspomnie¢. Czasem natura problemu zgtaszanego
przez klienta, nasuwa nam mozliwos¢ sprzedazy dodatkowej. Dlatego warto szukac okazji do sprzedazy dodatkowej poza standardami obstugi,
skryptami i ogélnymi wytycznymi dotyczacymi sprzedazy w Twojej firmie.

Zakorczenie rozmowy - naturalnym miejscem na sprzedaz dodatkowa

Praktyka pokazuje, ze najlepszym czasem na cross- i up-selling jest koniec rozmowy handlowej. Na tym etapie wystuchates klienta, zbadates
jego potrzeby. Na tej podstawie oraz na bazie witasnych doswiadczen i znajomosci oferty mozesz dobrac najlepsze rozwigzanie. Pamietaj,
aby nie osaczac klienta propozycjami dodatkowych produktow/ustug, bo padniesz ofiarg ,efektu sprezyny”: im wiekszy nacisk, tym bardziej
niechetnie klient moze zareagowac.

Kluczem jest konsekwencja

Systematyczne proponowanie dodatkowych rozwigzah kazdemu klientowi przynosi doskonate efekty. Im wiecej proponujesz klientom, tym
wiecej sprzedajesz. To czysta matematyka. | nie poprzestawaj na pytaniu: ,to wszystko?". W ten sposéb sam zamykasz sobie droge do cross-
czy up-sellingu.

»,Moze nastepnym razem”

Jesli nie czujesz sie komfortowo, proponujac dodatkowe rozwigzania w danym momencie, sprébuj wykorzystac technike ,moze nastepnym
razem”. Mozesz to zrobic tak, jak proponuje ponizszy przyktad.

PRZYKLAD @

N Mamy Swietny naszyjnik pasujacy, do sukienki, ktdra Pani kupita, prosze zwréci¢ na niego uwage, moze bedzie Pani go chciata sprébowac nastepnym razem.
N Do zakupionego przez Pana aparatu mamy jeszcze pasujacy teleobiektyw. Z przyjemnoscia pokaze go Panu przy nastepnej wizycie.

N Prosze pamietac o stosowaniu impregnatu do tej odziezy outdoorowej. Zapraszam po kolejne opakowanie nastepnym razem.
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uczestniczy z nim w catym procesie sprzedazy.

Podczas obserwacji 18 branz zaledwie 22% sprze-

dawcéw dokonato préby sprzedazy dodatkowej.
Wobec takich danych warto wréci¢ do pod-

staw i przypomnie(, jakie s3 karzysci ptynace ze

sprzedazy dodatkowej:

Dla firmy:

»  Powoduje wzrost wielkosci koszyka zakupo-
wego, konwersji i liczby sprzedawanych sztuk.

»  Ugruntowuje pozycje rynkowa.

»  Wzmacnia lojalnos¢ klientow.

»  Wyréznia firme sposréd konkurengji.

»  Réwnowazy proporcje miedzy nowymia po-
zyskanymi klientami, produktami/ustugami
nisko- i wysokomarzowymi.

Dla klienta:

»  Rozszerza wyb6r produktow/ustug.

»  Oszczedza jego czas i oferuje wygode przez
jednorazowe, ,pakietowe” zakupy.

»  Podnosi satysfakcje klienta.

» Obniza ceny.

»  Wspiera jakos¢ obstugi klienta i budowanie
lojalnosci.

Dla sprzedawcy:

»  Przyczyniasie do wzrostu efektywnosci sprze-
dazowej sprzedawcy.

» Pomaga w realizacji planéw sprzedazowych.

»  Bezposrednio wptywa na wzrost wynagrodzenia.

»  Wspiera wizerunek eksperta i doradcy.

»  Stymuluje innowacyjne myslenie i kreatywnosc.

Bariery

Co ciekawe, mimo niezaprzeczalnych korzysci

ptynacych ze sprzedazy dodatkowej, wielu skupia

sie na barierach zwigzanych z jej stosowaniem

w praktyce. Najczestszymi obiekcjami sa:

»  Mato rozwiniete kompetencje komunikacyjne
— szczeg6lnie z zakresu autentycznego zainte-
resowania klientem, dawania mu przestrzeni,
aktywnego stuchania, diagnozy potrzeb.

»  Niezrozumienie wskaznikow sprzedazowych,
brak ,pracy na liczbach”.

» Brak umiejetnosci decentracji — odrzucenia
wiasnych pogladéw, pokonania stereotypdw

wptywajacych na postrzeganie sprzedazy

dodatkowej,

» Bazowanie na wczesniejszych, negatywnych
doswiadczeniach.

»  Brak Swiadomosci tego, ze tylu klientow, ilu
nie lubi sprzedazy dodatkowej, jest na nig
otwartych.

Jak skutecznie sprzedawac
dodatkowe produkty/ustugi?

Znajac korzysci i pokonujac bariery rzadzace my-
Sleniem sprzedawcéw, warto przejs¢ do dziata-
nia. Przydadza sie do tego Ztote Zasady Sprzedazy
Dodatkowej (ramka 1)

Podsumowanie
Udana sprzedaz dodatkowa zamyka sie w trzech

zmiennych, takich jak:

»  Wiasciwy produkt — wpisujacy sie w potrzeby
klienta.

»  Witasciwy moment — ,wyczucie klienta”
i uchwycenie okolicznosci, takich jak sezono-
wos¢, pogoda, otoczenie i inne wydarzenia, np.
zblizajacy sie Mundial.

»  Wiasciwe miejsce — tu pomaga ,zakochanie
sie w produkcie” na skutek Swietnej ekspozy-
¢ji w punkcie sprzedazy, mozliwosci interakgji
z produktem. Warto pamietac o tym, ze eks-
pozycja, materiaty marketingowe sg réwniez
,Cichym sprzedawcg”.

Mam nadzieje, ze uzbrojeni w argumenty
i techniki przystapicie do dziatania i sami przeko-

nacie sie, ze warto dosprzedawac. Powodzenial =
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