


10 umiejętności, które warto rozwijać
u sprzedawców
Cześć, z tej strony Dominika Maciejak z bloga skillpoint. Znajdujemy się
w serii nagrań, w której pokazuję Ci skuteczne strategie, które spowodują,
że obsługa trudnego klienta przyjdzie Tobie i Twojemu zespołowi
z łatwością.

Chciałabym Ci bardzo serdecznie podziękować za komentarze
i zaangażowanie, zarówno pod pierwszym, jak i drugim nagraniem.

W wideo nr 1 opowiadałam o 6 typach najbardziej wymagających klientów
i mam nadzieję, że już z tej wiedzy skorzystałeś.

W wideo nr 2 poznałeś 8 cech wyjątkowych sprzedawców, którzy
w naturalny sposób dobrze radzą sobie z najbardziej wymagającymi
klientami.

W przypadku, gdy nie widziałeś tych nagrań, możesz do nich wrócić:
WIDEO 1 oraz WIDEO 2.

Jeżeli zastosujesz to wszystko do swojej pracy, okaże się, że obsługa
wymagających klientów będzie generować dużo mniej problemów
niż dotychczas.

Dzisiaj porozmawiamy o tym, jak wspierać pracowników obsługi klienta
i jakich 10 umiejętności warto rozwijać w ich codziennej pracy, aby
obsługa klientów szła jak po przysłowiowym sznurku.

Pomoże to w utrzymaniu wysokiego i spójnego standardu obsługi we
wszystkich sklepach i oddziałach organizacji, bez względu na to czy chodzi
o sieć własną czy tą opartą o model franczyzowy.
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Zapamiętajmy, że:

● już 1 negatywne doświadczenie z daną
marką sprawia, że 61% klientów decyduje
się na przejście do konkurencji.

●Jeżeli negatywne doświadczenia
w procesie zakupów występują częściej niż
raz, odsetek ten wzrasta do 76%.

●Z kolei 94% konsumentów, którzy mają
bardzo dobre doświadczenia w kontakcie
z marką, chętnie polecają ją innym.

Gra jest warta świeczki! Skupmy się, więc na 10 kluczowych
umiejętnościach Twoich pracowników.l

Po pierwsze, postaw na umiejętność aktywnego słuchania.
Wbrew pozorom, nie jest to najbardziej naturalna
umiejętność, ale dzięki praktyce każdy może stać się
aktywnym słuchaczem.

Według badań Larry’ego Barkera, Karen Gladney i in.
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ludzie spędzają większość czasu na słuchaniu,
ale zapamiętują tylko 25% otrzymanych
informacji.
Jak rozwijać umiejętność aktywnego słuchania?

● Zachęcaj swoich pracowników, aby rozmawiali z klientami w formie,
w której powtarzają większość tego, co właśnie powiedział klient,
aby to potwierdzić. Szablon ten zmusza pracownika do zwrócenia
większej uwagi na to, co mówi klient.

● Możesz także szkolić swoich pracowników w zakresie ich mowy ciała.
Otwarta mowa ciała pomaga klientowi poczuć się wysłuchanym,
a nawet może pomóc Twoim pracownikom w skupieniu się na nim.

Po drugie, pracownikom przyda się dogłębna wiedza
o produkcie. Świetny sprzedawca ma bardzo rozległą
wiedzę na temat sprzedawanych produktów czy usług.
Dzięki temu, zadając odpowiednie pytania bada potrzeby
klientów, proponuje najlepsze rozwiązania i umie
rozwiewać pojawiające się obiekcje.

Klienci oczekują profesjonalnej i eksperckiej obsługi oraz doradztwa.

Według przeprowadzonych badań ok. 90%
klientów używa telefonu podczas zakupów
stacjonarnych, aby uzyskać dodatkowe informacje
na temat produktu lub sprawdzić opinie na jego
temat.
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W ten sposób mówią też “sprawdzam” słowom sprzedawców. Aby
utrzymać wysoki standard obsługi, pracownicy muszą wiedzieć
o produktach przynajmniej tyle, ile wie klient.

Jest to umiejętność, którą można zdobyć jedynie poprzez praktyczną pracę
ze wszystkimi produktami przez pewien czas, ale jest kilka rzeczy,
które kierownictwo może zrobić, aby ułatwić ten proces.

● Zidentyfikuj kilka kluczowych produktów i to, co czyni je
wyjątkowymi. Naucz tego nowych pracowników, będzie to świetną
bazą dla nich.

● Trzymaj materiały takie jak ulotki, specyfikacje w zasięgu
pracowników, np. na zapleczu lub za kasą czy w podręcznym folderze
na dysku komputera. Wszystko po to, aby Twoi pracownicy mogli
szybko sprawdzić odpowiednie informacje o produkcie.
Na przykład, w sklepie sprzedającym spodnie w różnych fasonach
może przydać się infografika przedstawiającą kluczowe różnice
między spodniami, aby pomóc pracownikom szybko się ich nauczyć.

● Organizuj „unboxing” ze swoim zespołem. U jednego z moich
klientów biżuteryjnych, wraz z każdą nową kolekcją pracownicy
siadają z produktami przed sobą i przyglądają się im naprawdę
dokładnie. Rozmawiają o materiałach, z jakich są wykonany, wspólnie
poszukują tego, co jest w danym produkcie szczególnie wyjątkowego
i zastanawiają się jak go najlepiej zademonstrować.

● Kiedy wypuszczasz nową kolekcję produktów, wybierz 5–10
najważniejszych pozycji, umieść je na infografice. Jeśli jest to branża
modowa, zasugeruj najlepsze połączenia produktowe, wspomożesz
zespół od strony sprzedaży dodatkowej oraz stylizacji.

● Nie ma lepszego sposobu na poznanie przedmiotu niż jego użycie.
Pozwól swoim pracownikom osobiście zapoznać się z Twoimi
produktami, aby mogli w pełni zrozumieć, jak działają.
U zaprzyjaźnionego producenta lakierów do paznokci pracownicy
obsługi są żywą reklamą i mają manicure wykonany na bazie
produktów firmy. Również wiele marek modowych ubiera swoich
sprzedawców w sprzedawane produkty, sprzedawcy swoim strojem
inspirują modowo swoich klientów.
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Kolejnym ważnym elementem wzmacniającym pracowników
obsługi jestwiedza branżowa.
Współcześni kupujący są niezwykle dobrze poinformowani.

Wg badań Tulip Retail 83%
konsumentów uważa, że ​​mają większą wiedzę
niż sprzedawcy detaliczni.
To wrażenie może potęgować fakt, że niemal wszyscy klienci mają w swojej
torebce lub kieszeni najlepszą encyklopedię na świecie, czyli smartfon. :)
To może rodzić sytuacje trudne, w których klienci demonstrują swoją
wyższość nad personelem sklepowym.

Aby być równoprawnym partnerem w rozmowie sprzedażowej,
Twój zespół musi zdobyć odpowiednią wiedzę branżową. Nie wystarczy
już podstawowa wiedza o produkcie. Pracownicy sklepu muszą być
prawdziwymi ekspertami i przekazywać informacje, których kupujący
jeszcze nie znają.

Najlepszym sposobem na rozwijanie wiedzy branżowej jest regularne
śledzenie tego, co dzieje się w Twojej branży. Udział w targach
i wydarzeniach, publikacje branżowe - raporty, newslettery, podcasty
i śledzenie ekspertów w swojej branży np. na Linkedin to przykłady działań,
które możecie podjąć już dziś, aby być na bieżąco..

Nic nie wspiera pracowników obsługi w starciu z najbardziej
wymagającymi klientami jak umiejętności komunikacyjne.
Elokwentni i przyjaźnie nastawieni pracownicy to prawdziwy
skarb. Aby zespół był tak odbierany przez klientów, należy
w ludziach rozwijać umiejętności komunikacyjne.

Jak to zrobić?
● Rozważ odgrywanie ról w godzinach wolnych lub poza godzinami

pracy. Wyznacz do tego cele i pokonaj opór przed “scenkami”. Tu nie
chodzi o oskarowe role i aplauz a realizację konkretnych zamierzeń,
np. wytrenowanie asertywnych odpowiedzi w sytuacji, kiedy klient
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na nas podnosi głos.
● Stwórz bank sytuacji trudnych. Zbierz w ankiecie informacje

od pracowników na temat najtrudniejszych sytuacji. Wspólnie
wypracujcie rozwiązania. Da to początek waszemu standardowi
obsługi sytuacji trudnych. Pracownicy w poszukiwaniu wzmocnienia,
będą mieli materiał, do którego zawsze mogą zajrzeć.

● Ważne jest również udzielanie na bieżąco feedbacku. Gdy
menedżerowie natychmiast informują o sukcesach i porażkach
w komunikacji i póki są one w pamięci pracownika, istnieje szansa
na skuteczne lekcje na przyszłość. Jeśli zauważysz, że coś się dzieje,
poczekaj, aż współpracownik zakończy kontakt z klientem i po cichu
go popraw lub pochwal.

Kolejną grupą umiejętności jest doskonała organizacja
i zarządzanie sobą w czasie.
Wiemy, że w sklepie pracy nie ubywa. Od aranżacji sklepu
przez administrację, po obsługę klientów. Skuteczni
pracownicy wiedzą, jak zaplanować swój czas. Pamiętają
o rozkładach godzinowych ruchu klientów i w oparciu o nie,

odpowiednio organizują swoją pracę. Systemy liczące klientów przychodzą
tu z pomocą i warto z tej wiedzy korzystać. Dane i ich analiza, to podstawa.
Na marginesie polecam w tym temacie książki Marka Ryskiego, który jest
ekspertem w zakresie konwersji w handlu detalicznym.

Kompetencje sprzedaży i obsługi klienta traktuję łącznie
ponieważ z mojej praktyki wynika, że najlepsi sprzedawcy
powinni być również mistrzami obsługi. Aby to zrobić,
pracownicy powinni wiedzieć jak przeprowadzić klienta
przez kolejne etapy sprzedaży - od pierwszego wrażenia

po pomyślne zamknięcie sprzedaży i budowanie lojalności.

Te kompetencje można rozwijać na kilka sposobów. Oto niektóre z nich:
● Stosuj treningi modułowe, w których trenujesz w krótkich

segmentach czasowych. Możesz wspierać się np. e-learningiem oraz
łączyć go z treningami on-the-job.

● Korzystaj z różnych narzędzi i metod nauczania. Każdy uczy
się inaczej, nie wspominając o tym, że określone rodzaje metod
szkoleniowych mogą zaoszczędzić czas. Wspomniany wcześniej
e-learning może bazować na gotowych filmach, natomiast
poszczególne zagadnienia można rozwijać np. nagraniami własnymi,
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w końcu każdy z nas ma smartfona, a moc przekazu wideo przeważa
nad tekstem czy nagraniami audio.

● Tak jak wcześniej wspomniałam, odgrywanie ról to jeden
z najlepszych sposobów szkolenia pracownika w handlu detalicznym.
Pomimo oporów niektórych pracowników, scenki pomagają
w budowaniu dobrych nawyków u sprzedawców.

Gdy pracujesz w branży fashion, umiejętności stylizacyjne
to mus! Ale nie tylko.
Najlepsi sprzedawcy mają nienaganny gust i styl. Potrafią
szybko rozpoznać, które produkty do siebie pasują
i wykorzystują tę umiejętność do tworzenia atrakcyjnych
ekspozycji detalicznych, a także doradzania kupującym.

Wyszukiwanie naturalnych połączeń, może mieć zastosowanie również
w innych branżach, takich jak artykuły gospodarstwa domowego, prezenty
i nie tylko. Na przykład sprzedawca mebli może wykorzystać swoje
umiejętności stylizacyjne, aby polecić elementy wyposażenia i meble, które
będą świetnie ze sobą współgrać.

Umiejętności techniczne to również coś niezbędnego
w pracy sprzedawcy. Terminale płatnicze, tablety i inne
gadżety to chleb powszedni w sklepie. Brak solidnej wiedzy
na temat technologii handlu detalicznego może skutkować
błędami i nieefektywnością. Na przykład, niezrozumienie
tego, jak działa Twój system POS, może opóźnić proces

realizacji transakcji,wpłynąć na tworzenie się kolejek i zmniejszając w ten
sposób zadowolenie klientów.

Jak rozwijać umiejętności technologiczne w handlu detalicznym?
● Wprowadź gruntowne szkolenie praktyczne.
● Jeśli ktoś wciąż uczy się podstaw, rozważ utworzenie konta

testowego, na którym będzie mógł się uczyć.
● Zapewnij dostęp do podręcznika użytkownika, kontakt z

helpdeskiem, chodzi o dostęp do wiedzy z pierwszej ręki. Niektórzy
dostawcy udostępniają zasoby, takie jak centra pomocy, filmy
instruktażowe, oficjalne dokumenty i inne. Twój dostawca może
nawet wyznaczyć opiekuna, który będzie mógł wspierać was
i omawiać wszelkie problemy na bieżąco.
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Umiejętność bycia ambasadorem marki jest w cenie!
Pracownicy, którzy wspierają swojego pracodawcę i pomagają
promować firmę wmediach społecznościowych to prawdziwy
skarb.

Myślący przyszłościowo sprzedawcy detaliczni zaczynają
wykorzystywać tę praktykę, zamieniając swoich współpracowników w
influencerów. Na przykład firma Macy's uruchomiła Macy's Style Crew,
program ambasadorówmarki, który zachęca pracowników do większego
zaangażowania wmarkę poprzez udostępnianie treści dotyczących mody
i stylu wmediach społecznościowych. na lokalnym rynku prężnie działa
Jysk z programem #jyskfluencer, w ramach którego pracownicy poznali
zasady employer brandingu, ustalili zasady komunikacji, zostali
przeszkoleni z kanałów social media, oraz rozwijają się w zakresie m.in.
video, grafiki, storytellingu i copywritingu.

I jak już o storytellinguwspominam, należy mu się
dodatkowe miejsce na tej liście. Ponieważ umiejętność
tworzenia dokładnych i angażujących historii na temat
produktów i marki może być niezwykle cenna w dzisiejszych
rozmowach z przebodźcowanymi klientami. W gąszczu
podobnych komunikatów sztuka opowiadania historii może

pomóc w wyróżnieniu się.

Zapoznaj pracowników z historią Twojej marki, aby mogli przekazać
ją kupującym. A kiedy pojawią się nowe produkty, usiądź ze swoim
zespołem, aby omówić historie na temat projektanta lub produktu, aby
Twoi pracownicy mogli podzielić się ciekawymi ciekawostkami z
kupującymi.

To na tyle w dzisiejszym nagraniu. Dziękuję za Twoje zaangażowanie
i obejrzenie tego video do końca. Nie zapomnij też o zbliżającym się
bezpłatnym webinarze oraz szansie na bezpłatne dołączenie na pokład
kursów “Trudny klient nie istnieje”.
Szczegóły w opisie tego nagrania.

Do zobaczenia na webinarze!
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