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8 cech wyjatkowych sprzedawcow

Z tej strony Dominika Maciejak z bloga skillpoint. Jestesmy w serii nagran,
w ktorych pokazuje Ci skuteczne strategie, obstugi najbardziej
wymagajacych klientdw w handlu detalicznym.

Dziekuje Ci za zaangazowanie i obejrzenie pierwszego wideo.
W poprzednim nagraniu poznates 6 typow wymagajacych klientow
w handlu wraz ze strategiami radzenia sobie z nimi.

Jesli nie widziates tamtego nagrania, to zachecam Cie do tego,
aby nadrobic¢ zalegtosci.

Ogladam

Dzis pdjdziemy o krok dalej i przedstawie Ci liste kompetencji potrzebnych
do obstugi wymagajacego klienta. Dowiesz sie rowniez o mozliwosci
bezptatnego dotgczenia do kursow “Trudny klient nie istnieje”.

[atrudniajgc sprzedawce, menedzerowie
powinni zwracac uwage na naturalne cechy
| postawe kandydata.

Wszystkie umiejetnosci zwigzane z handlem detalicznym rozwijaja sie
na podstawie wrodzonych cech. Przyktadowo, w Apple ceni sie osobowosc¢
kandydata w rownym stopniu, co jego biegtosc.

Bez wzgledu na to, na jakim etapie swojej zawodowej drogi jestes | gdzie
Cie ona ostatecznie zawiedzie, praca w handlu detalicznym pomaga
zdobyc¢ i rozwingc¢ szereg umiejetnosci i cech, ktdre przydadza sie

w pozniejszym zyciu. Nalezg do nich empatia, aktywne stuchanie,
cierpliwosc, zdolnos¢ adaptacji, umiejetnos¢ komunikacji i wiele innych.
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https://youtu.be/6Rz_5fRo3Wg

Przejdzmy zatem do opisu kluczowych kompetencji.
Pierwsza z nich to cheé pomagania innym.

Uwazam, ze to najwazniejsza cecha sprzedawcy. W handlu
detalicznym, pracujac z klientem koncowym, nastawiamy
sie na poprawe jego zycia, dzieki sprzedawanym przez
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nas produktom/ustugom. Dlatego warto podkreslac

to szkolgc pracownikéw i im o tym systematycznie przypominac.

[nakomity pracownik chce dowiedziec sie,
czego chce klient i znalez¢ sposab
na dostarczenie tego.

Na przyktad, Apple szuka ,ludzi, ktorym nie mozna powiedziec, ze rzeczy
sg niemozliwe”. To kryterium rekrutacyjne nadaje odpowiedni kierunek

i sprawia, ze pracownicy dobrze sprzedajg, odpowiednio edukuja klientow
na temat produktow i zapewniajg obstuge klienta na najwyzszym
poziomie.

W ‘, Kolejng kompetencjg, ktdra jest super wazna w obstudze

’,’ klienta detalicznego jest empatia. Empatyczny pracownik
- totaki, ktory potrafi postawic sie w sytuacji Twoich klientow
|\‘\\

i naprawde zrozumiec, czego chca.

Wiasnie empatie niejeden ekspert okreslit jako te ceche, ktdra uratuje
handel stacjonarny. To wazny wyrdznik firm stawiajgcych na customer
experience. A warto dodac, ze wedtug badan Gartnera

64% o0sob przy podejmowaniu decyzji
0 zakupie uwaza, ze doswiadczenie klienta
jest wazniejsze niz cena zakupu.
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Rozumie to sie¢ hoteli Ritz Carlton, ktérej pracownik klientowi, ktory
nie spakowat tadowarki od swojego telefonu, po prostu kupit nowa,
gdy tamten zgtosit potrzebe natadowania smartfona.

Zaraz obok empatii wymienie cierpliwosé, ktéra w handlu
detalicznym jest na wage ztota. Prawda jest taka,
‘ ze czasami bedziesz musiat pracowac z klientem, ktéry chce
a dziata¢ bardzo powoli i bedziesz musiat dostosowac swoje
tempo do jego. Albo spotkasz klienta, ktory nie mogac
dokonac wiasciwego wyboru, bedzie chciat, abys dziesiec
razy cofnat sie w czasie, aby znalez¢ doktadnie ten wtasciwy produkt.
Wiedza o tym pracownicy amerykanskiego sklepu internetowego
z obuwiem - Zappos. Firma postawita od poczatku na mistrzowska obstuge
klienta, ktdrg z pewnoscig ciezko sobie wyobrazi¢ w polskich realiach.

Najdtuzsza rozmowa telefoniczna
Z obstugg klienta w Zappos wyniosta
10 godzin i 43 minuty.

Nie wszyscy beda jak Zappos, zdaje sobie z tego sprawe,
O@'//o ale mamy potencjat do tego, zeby wywotywac pozytywne
ﬂ emocje w klientach. Wiele razy stysze, ze wyrdznikiem
‘:RJ] personelu danego sklepu jest zwykia, ludzka zyczliwosé.
Tyle i az tyle. Klienci uwielbiajg wracac¢ do osdb, ktore
autentycznie polubili. Chociaz w sprzedazy detalicznej nie

musisz byc¢ ekstrawertykiem, dobrze, abys w swojej pracy potrafit okazywac
klientom zyczliwos¢. Handel detaliczny to branza zorientowana na ludzi.

Zadaniem sprzedawcow jest bycie mitym i goscinnym wobec kazdego, kto

przekroczy prog placowki. W istocie, zyczliwos¢ stanowi istotng podstawe
wszelkich umiejetnosci sprzedazy i obstugi klienta.
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Jest taka jedna restauracja w Poznaniu, do ktorej lubimy wracac catq
rodzing. Kiedys zapytatam mojg 8-letnig corke dlaczego lubi tam wracac:
- Mamo, tam pracuje pan Rafat, ktory zawsze jest mity, jak nas widzi
usmiecha sie i mowi: ,Dzien dobry! Mito, Was widziec, zapraszam!”,
a potem jak zamawiamy mowi: , To, co zwykle? | dostajemy
doktadnie to, co chcielismy zamowic. Jak on to robi?"

Warto byc¢ takim Rafatem w Twoim biznesie. )

Kolejnym wyrdznikiem mistrza obstugi wymagajacego klienta,
‘ jaka chce omodwic jest umiejetnosé szybkiego przyswajania
wiedzy. Handel zmienia sie tak szybko, ze zatrudnione w nim
osoby powinny umiec szybko sie uczyc.
Systemy, automatyzacje, nowe kolekcje, specyfikacje, wiedza
produktowa, ale tez obstuga nowych kanatow sprzedazy. To wszystko
sprawia, ze od pierwszego dnia pracy jako sprzedawca bedziesz
zasypywany informacjami. | juz nie beda to “klasyczne” informacje o tym
Jak wystawiac fakture czy jak prawidtowo sktadac ubrania. Wchodzimy
na nowy poziom sprzedazy omnichannel.

r

Nabywanie nowej wiedzy w zasadzie nigdy sie nie konczy. Sklepy
aktualizuja swoje zapasy mniej wiecej raz w miesigcu, dajagc pracownikom
zupetnie nowy katalog do zapamietania. Sklepy maja rowniez tendencje
do cotygodniowej zmiany ekspozycji, co wymaga od pracownikow
nauczenia sie wszystkiego, od drobnego nowego uktadu po catkowita
zmiane sklepu.

W zwigzku z tym, dzisiejsi pracownicy handlu detalicznego po prostu
muszg wiedzied, jak korzystac z technologii. | to jest koniecznosc!

Pracownik handlu to zdecydowanie cztowiek

® wielozadaniowy. W mojej ocenie, musi umie¢ wykonywac
wiele zadan jednoczesnie i sprawnie ustalac priorytety.
Praca z wieloma klientami jednoczesnie, obstuga zwrotow,
reklamacji i utrzymanie porzadku w sklepie to chleb
powszedni kazdego sprzedawcy.

\

Dobra organizacja pracy indywidualnej wymaga tez swietnej wspotpracy
W zespole. Wspdtpracownicy muszg takze umiec ustalac priorytety dla
klientéw i innych pracownikoéw oraz zadan. W handlu to naturalne, ze wiele
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0s6b bedzie szukac Twojej pomocy w tym samym czasie, wiec kazdy
pracownik powinien by¢ w stanie sobie z tym poradzic.

Kolejnym, niezwykle waznym elementem pracy w obstudze
@ klienta jest wytrzymatos¢ fizyczna. Krotko mowiac,
pracownik musi by¢ w formie. W przypadku pracy, ktéra
wymaga od Ciebie bycia na nogach przez ponad 6 godzin,
mozna by pomyslec, ze ta cecha bedzie oczywista

dla menedzerdéw zatrudniajgcych. Praktyka pokazuje,

ze bywa inaczej. Zdarzaja sie przypadki osob, ktore nie byty w stanie
wytrzymac wysitku fizycznego przez tak dtugi czas. Praca na sali sprzedazy
jest fizycznie wymagajaca czynnoscia i nalezy brac to pod uwage juz

Nna etapie rekrutacji.

Oprocz fizycznej krzepy, moim zdaniem pracownik handlu
powinien by¢ po ludzku odporny psychicznie i fizycznie.

QOQ Handel detaliczny to trudna branza. Na co dzien trzeba
ED:DJ podnosic sie po spotkaniu z trudnym klientem. Odpornosc¢
jest rowniez wymagana w obliczu spadkdw sprzedazy, gdy
sklep lub branza doswiadcza pogorszenia koniunktury.
Bywaja miesigce kumulacji obowigzkdw. W wielu branzach
doswiadczamy “efektu grudnia”.

Zastanow sie jak ta lista ma sie do Twoich wewnetrznych wymagan
rekrutacyjnych.

Na koniec obiecana niespodzianka. Niedtugo nastgpi otwarcie sprzedazy
pakietu kurséw online dla retailu “Trudny klient nie istnieje”.
Dostep do nich mozesz dostac za darmo.

Napisz w komentarzu na moim blogu pod tym materiatem, dlaczego to

wiasnie Ty powinienes dostac dostep do tego kursu. Uzasadnij to. Napisz
W jakim biznesie dziatasz, czym sie zajmujesz i dlaczego to witasnie Tobie
mMiatabym dac dostep do tego kursu.

Sposrod wszystkich osob, ktore napisza ten komentarz — wybiore 3
zwyciezcow, ktorzy zyskaja dostep do kurséw za darmo.
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