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8 cech wyjątkowych sprzedawców
Z tej strony Dominika Maciejak z bloga skillpoint. Jesteśmy w serii nagrań,
w których pokazuję Ci skuteczne strategie, obsługi najbardziej
wymagających klientów w handlu detalicznym.

Dziękuję Ci za zaangażowanie i obejrzenie pierwszego wideo.
W poprzednim nagraniu poznałeś 6 typów wymagających klientów
w handlu wraz ze strategiami radzenia sobie z nimi.

Jeśli nie widziałeś tamtego nagrania, to zachęcam Cię do tego,
aby nadrobić zaległości.

Oglądam

Dziś pójdziemy o krok dalej i przedstawię Ci listę kompetencji potrzebnych
do obsługi wymagającego klienta. Dowiesz się również o możliwości
bezpłatnego dołączenia do kursów “Trudny klient nie istnieje”.

Zatrudniając sprzedawcę, menedżerowie
powinni zwracać uwagę na naturalne cechy
i postawę kandydata.
Wszystkie umiejętności związane z handlem detalicznym rozwijają się
na podstawie wrodzonych cech. Przykładowo, w Apple ceni się osobowość
kandydata w równym stopniu, co jego biegłość.

Bez względu na to, na jakim etapie swojej zawodowej drogi jesteś i gdzie
Cię ona ostatecznie zawiedzie, praca w handlu detalicznym pomaga
zdobyć i rozwinąć szereg umiejętności i cech, które przydadzą się
w późniejszym życiu. Należą do nich empatia, aktywne słuchanie,
cierpliwość, zdolność adaptacji, umiejętność komunikacji i wiele innych.
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https://youtu.be/6Rz_5fRo3Wg


Przejdźmy zatem do opisu kluczowych kompetencji.
Pierwsza z nich to chęć pomagania innym.
Uważam, że to najważniejszą cecha sprzedawcy. W handlu
detalicznym, pracując z klientem końcowym, nastawiamy
się na poprawę jego życia, dzięki sprzedawanym przez
nas produktom/usługom. Dlatego warto podkreślać

to szkoląc pracowników i im o tym systematycznie przypominać.

Znakomity pracownik chce dowiedzieć się,
czego chce klient i znaleźć sposób
na dostarczenie tego.
Na przykład, Apple szuka „ludzi, którym nie można powiedzieć, że rzeczy
są niemożliwe”. To kryterium rekrutacyjne nadaje odpowiedni kierunek
i sprawia, że pracownicy dobrze sprzedają, odpowiednio edukują klientów
na temat produktów i zapewniają obsługę klienta na najwyższym
poziomie.

Kolejną kompetencją, która jest super ważna w obsłudze
klienta detalicznego jest empatia. Empatyczny pracownik
to taki, który potrafi postawić się w sytuacji Twoich klientów
i naprawdę zrozumieć, czego chcą.

Właśnie empatię niejeden ekspert określił jako tę cechę, która uratuje
handel stacjonarny. To ważny wyróżnik firm stawiających na customer
experience. A warto dodać, że według badań Gartnera

64% osób przy podejmowaniu decyzji
o zakupie uważa, że ​​doświadczenie klienta
jest ważniejsze niż cena zakupu.
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Rozumie to sieć hoteli Ritz Carlton, której pracownik klientowi, który
nie spakował ładowarki od swojego telefonu, po prostu kupił nową,
gdy tamten zgłosił potrzebę naładowania smartfona.

Zaraz obok empatii wymienię cierpliwość, która w handlu
detalicznym jest na wagę złota. Prawda jest taka,
że ​​czasami będziesz musiał pracować z klientem, który chce
działać bardzo powoli i będziesz musiał dostosować swoje
tempo do jego. Albo spotkasz klienta, który nie mogąc
dokonać właściwego wyboru, będzie chciał, abyś dziesięć

razy cofnął się w czasie, aby znaleźć dokładnie ten właściwy produkt.
Wiedzą o tym pracownicy amerykańskiego sklepu internetowego
z obuwiem - Zappos. Firma postawiła od początku na mistrzowską obsługę
klienta, którą z pewnością ciężko sobie wyobrazić w polskich realiach.

Najdłuższa rozmowa telefoniczna
z obsługą klienta w Zappos wyniosła
10 godzin i 43 minuty.

Nie wszyscy będą jak Zappos, zdaję sobie z tego sprawę,
ale mamy potencjał do tego, żeby wywoływać pozytywne
emocje w klientach. Wiele razy słyszę, że wyróżnikiem
personelu danego sklepu jest zwykła, ludzka życzliwość.
Tyle i aż tyle. Klienci uwielbiają wracać do osób, które
autentycznie polubili. Chociaż w sprzedaży detalicznej nie

musisz być ekstrawertykiem, dobrze, abyś w swojej pracy potrafił okazywać
klientom życzliwość. Handel detaliczny to branża zorientowana na ludzi.

Zadaniem sprzedawców jest bycie miłym i gościnnym wobec każdego, kto
przekroczy próg placówki. W istocie, życzliwość stanowi istotną podstawę
wszelkich umiejętności sprzedaży i obsługi klienta.
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Jest taka jedna restauracja w Poznaniu, do której lubimy wracać całą
rodziną. Kiedyś zapytałammoją 8-letnią córkę dlaczego lubi tam wracać:

- Mamo, tam pracuje pan Rafał, który zawsze jest miły, jak nas widzi
uśmiecha się i mówi: „Dzień dobry! Miło, Was widzieć, zapraszam! ”,
a potem jak zamawiamymówi: „To, co zwykle? I dostajemy
dokładnie to, co chcieliśmy zamówić. Jak on to robi?"

Warto być takim Rafałem w Twoim biznesie. :)

Kolejnym wyróżnikiem mistrza obsługi wymagającego klienta,
jaką chcę omówić jest umiejętność szybkiego przyswajania
wiedzy. Handel zmienia się tak szybko, że zatrudnione w nim
osoby powinny umieć szybko się uczyć.
Systemy, automatyzacje, nowe kolekcje, specyfikacje, wiedza

produktowa, ale też obsługa nowych kanałów sprzedaży. To wszystko
sprawia, że od pierwszego dnia pracy jako sprzedawca będziesz
zasypywany informacjami. I już nie będą to “klasyczne” informacje o tym
jak wystawiać fakturę czy jak prawidłowo składać ubrania. Wchodzimy
na nowy poziom sprzedaży omnichannel.

Nabywanie nowej wiedzy w zasadzie nigdy się nie kończy. Sklepy
aktualizują swoje zapasy mniej więcej raz w miesiącu, dając pracownikom
zupełnie nowy katalog do zapamiętania. Sklepy mają również tendencję
do cotygodniowej zmiany ekspozycji, co wymaga od pracowników
nauczenia się wszystkiego, od drobnego nowego układu po całkowitą
zmianę sklepu.

W związku z tym, dzisiejsi pracownicy handlu detalicznego po prostu
muszą wiedzieć, jak korzystać z technologii. I to jest konieczność!

Pracownik handlu to zdecydowanie człowiek
wielozadaniowy. W mojej ocenie, musi umieć wykonywać
wiele zadań jednocześnie i sprawnie ustalać priorytety.
Praca z wieloma klientami jednocześnie, obsługa zwrotów,
reklamacji i utrzymanie porządku w sklepie to chleb
powszedni każdego sprzedawcy.

Dobra organizacja pracy indywidualnej wymaga też świetnej współpracy
w zespole. Współpracownicy muszą także umieć ustalać priorytety dla
klientów i innych pracowników oraz zadań. W handlu to naturalne, że wiele
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osób będzie szukać Twojej pomocy w tym samym czasie, więc każdy
pracownik powinien być w stanie sobie z tym poradzić.

Kolejnym, niezwykle ważnym elementem pracy w obsłudze
klienta jest wytrzymałość fizyczna. Krótko mówiąc,
pracownik musi być w formie. W przypadku pracy, która
wymaga od Ciebie bycia na nogach przez ponad 6 godzin,
można by pomyśleć, że ta cecha będzie oczywista
dla menedżerów zatrudniających. Praktyka pokazuje,

że bywa inaczej. Zdarzają się przypadki osób, które nie były w stanie
wytrzymać wysiłku fizycznego przez tak długi czas. Praca na sali sprzedaży
jest fizycznie wymagającą czynnością i należy brać to pod uwagę już
na etapie rekrutacji.

Oprócz fizycznej krzepy, moim zdaniem pracownik handlu
powinien być po ludzku odporny psychicznie i fizycznie.
Handel detaliczny to trudna branża. Na co dzień trzeba
podnosić się po spotkaniu z trudnym klientem. Odporność
jest również wymagana w obliczu spadków sprzedaży, gdy
sklep lub branża doświadcza pogorszenia koniunktury.
Bywają miesiące kumulacji obowiązków. W wielu branżach

doświadczamy “efektu grudnia”.

Zastanów się jak ta lista ma się do Twoich wewnętrznych wymagań
rekrutacyjnych.

Na koniec obiecana niespodzianka. Niedługo nastąpi otwarcie sprzedaży
pakietu kursów online dla retailu “Trudny klient nie istnieje”.
Dostęp do nich możesz dostać za darmo.

Napisz w komentarzu na moim blogu pod tym materiałem, dlaczego to
właśnie Ty powinieneś dostać dostęp do tego kursu. Uzasadnij to. Napisz
w jakim biznesie działasz, czym się zajmujesz i dlaczego to właśnie Tobie
miałabym dać dostęp do tego kursu.

Spośród wszystkich osób, które napiszą ten komentarz – wybiorę 3
zwycięzców, którzy zyskają dostęp do kursów za darmo.
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