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10 umiejetnosci, ktore warto rozwijaé
u sprzedawcow

Czesc, z tej strony Dominika Maciejak z bloga skillpoint. Znajdujemy sie
W serii nagran, w ktorej pokazuje Ci skuteczne strategie, ktére spowoduja,
ze obstuga trudnego klienta przyjdzie Tobie i Twojemu zespotowi

Z tatwoscia.

Chciatabym Ci bardzo serdecznie podziekowac za komentarze
i zaangazowanie, zarowno pod pierwszym, jak i drugim nagraniem.

W wideo nr 1 opowiadatam o 6 typach najbardziej wymagajacych klientow
i mam nadzieje, ze juz z tej wiedzy skorzystates.

W wideo nr 2 poznates 8 cech wyjatkowych sprzedawcdow, ktorzy
W naturalny sposdéb dobrze radzg sobie z najbardziej wymagajacymi
klientami.

W przypadku, gdy nie widziates tych nagran, mozesz do nich wrdécic:
WIDEO 1 oraz WIDEO 2.

Jezeli zastosujesz to wszystko do swojej pracy, okaze sie, ze obstuga
wymagajacych klientdéw bedzie generowac duzo mniej problemaow
niz dotychczas.

Dzisiaj porozmawiamy o tym, jak wspiera¢ pracownikéw obstugi klienta
i jakich 10 umiejetnosci warto rozwijaé¢ w ich codziennej pracy, aby
obstuga klientow szta jak po przystowiowym sznurku.

Pomoze to w utrzymaniu wysokiego i spdjnego standardu obstugi we

wszystkich sklepach i oddziatach organizacji, bez wzgledu na to czy chodzi
o sie€ wtasnag czy tg opartag o model franczyzowy.
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https://youtu.be/6Rz_5fRo3Wg
https://youtu.be/GGxxPFuWGuo

[apamietajmy, ze:

e juz 1 negatywne doswiadczenie z dang
markg sprawia, ze 61% klientow decyduje
sie na przejscie do konkurencii.

e Jezeli negatywne doswiadczenia
w procesie zakupow wystepujg czesciej niz
raz, odsetek ten wzrasta do /6%.

o / kolei 94% konsumentow, ktorzy maja
bardzo dobre doswiadczenia w kontakcie
z marka, chetnie polecajg jg innym.

Gra jest warta swieczki! Skupmy sie, wiec na 10 kluczowych
umiejetnosciach Twoich pracownikow.l

I‘ Po pierwsze, postaw na umiejetnosé aktywnego stuchania.
aktywnym stuchaczem.

/‘l Whbrew pozorom, nie jest to najbardziej naturalna

umiejetnosé, ale dzieki praktyce kazdy moze stac sie
Wedtug badan Larry'ego Barkera, Karen Gladney i in.
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https://cx-trends-report-2022.zendesk.com/opportunity
https://success.qualtrics.com/rs/542-FMF-412/images/ROI%20of%20customer%20experience%202020.pdf

ludzie spedzajg wiekszos¢ czasu na stuchaniu,
ale zapamietujg tylko 25% otrzymanych
informacji.

Jak rozwija¢ umiejetnos¢ aktywnego stuchania?

e Zachecaj swoich pracownikow, aby rozmawiali z klientami w formie,
W ktorej powtarzajg wiekszosc tego, co wtasnie powiedziat klient,
aby to potwierdzi¢. Szablon ten zmusza pracownika do zwrdcenia
wiekszej uwagi na to, co mowi klient.

e Mozesz takze szkoli¢ swoich pracownikow w zakresie ich mowy ciata.
Otwarta mowa ciata pomaga klientowi poczuc sie wystuchanym,

a nawet moze pomaoc Twoim pracownikom w skupieniu sie ha nim.
ME{%QM Po drugie, pra,cownikom przyda sie dogtebna wiedza
U‘ o produkcie. Swietny sprzedawca ma bardzo rozlegta
wiedze na temat sprzedawanych produktow czy ustug.
Dzieki temu, zadajac odpowiednie pytania bada potrzeby
klientow, proponuje najlepsze rozwigzania i umie
rozwiewac pojawiajgce sie obiekcje.
Klienci oczekuja profesjonalnej i eksperckiej obstugi oraz doradztwa.

Wedtug przeprowadzonych badan ok. 90%
klientow uzywa telefonu podczas zakupow
stacjonarnych, aby uzyskac dodatkowe informacje
na temat produktu lub sprawdzi¢ opinie na jego
temat.
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https://www.pwc.pl/pl/artykuly/trendy-w-analityce-biznesowej-branzy-R-C.html

W ten sposdb mowia tez “sprawdzam” stowom sprzedawcow. Aby
utrzymac wysoki standard obstugi, pracownicy musza wiedzie¢
o produktach przynajmniegj tyle, ile wie klient.

Jest to umiejetnosc, ktorg mozna zdobyc¢ jedynie poprzez praktycznag prace
ze wszystkimi produktami przez pewien czas, ale jest kilka rzeczy,
ktore kierownictwo moze zrobic, aby utatwic ten proces.

e Zidentyfikuj kilka kluczowych produktéw i to, co czyni je
wyjatkowymi. Naucz tego nowych pracownikow, bedzie to swietng
baza dla nich.

e Trzymaj materiaty takie jak ulotki, specyfikacje w zasiegu
pracownikow, np. na zapleczu lub za kasa czy w podrecznym folderze
na dysku komputera. Wszystko po to, aby Twoi pracownicy mogli
szybko sprawdzi¢ odpowiednie informacje o produkcie.

Na przyktad, w sklepie sprzedajagcym spodnie w roznych fasonach
moze przydac sie infografika przedstawiajaca kluczowe réznice
miedzy spodniami, aby pomaoc pracownikom szybko sie ich nauczyc.

e Organizuj ,unboxing” ze swoim zespotem. U jednego z moich
klientow bizuteryjnych, wraz z kazda nowa kolekcja pracownicy
siadaja z produktami przed sobg i przygladaja sie im naprawde
doktadnie. Rozmawiajg o materiatach, z jakich sg wykonany, wspdlnie
poszukujg tego, co jest w danym produkcie szczegodlnie wyjatkowego
i zastanawiaja sie jak go najlepiej zademonstrowac.

e Kiedy wypuszczasz nowa kolekcje produktow, wybierz 5-10
najwazniejszych pozycji, umiesc je na infografice. Jesli jest to branza
modowa, zasugeruj najlepsze potaczenia produktowe, wspomozesz
zespot od strony sprzedazy dodatkowej oraz stylizacji.

e Nie ma lepszego sposobu na poznanie przedmiotu niz jego uzycie.
Pozwodl swoim pracownikom osobiscie zapoznac sie z Twoimi
produktami, aby mogli w petni zrozumiec, jak dziataja.

U zaprzyjaznionego producenta lakieréw do paznokci pracownicy
obstugi sg zywa reklama i majg manicure wykonany na bazie
produktow firmy. Rowniez wiele marek modowych ubiera swoich
sprzedawcow w sprzedawane produkty, sprzedawcy swoim strojem
inspirujg modowo swoich klientow.
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Kolejnym waznym elementem wzmachniajgcym pracownikow
(X Q obstugi jest wiedza branzowa.
Wspotczesni kupujacy sa niezwykle dobrze poinformowani.

é\" Wg badan Tulip Retail 83%
konsumentow uwaza, ze majg wiekszg wiedze

niz sprzedawcy detaliczni.

To wrazenie moze potegowac fakt, ze niemal wszyscy klienci maja w swojej
torebce lub kieszeni najlepsza encyklopedie na swiecie, czyli smartfon. :)

To moze rodzi¢ sytuacje trudne, w ktorych klienci demonstrujg swoja
wyzszos¢ nad personelem sklepowym.

Aby by¢ rownoprawnym partnerem w rozmowie sprzedazowej,

Twoj zespot musi zdobyc¢ odpowiednia wiedze branzowa. Nie wystarczy
juz podstawowa wiedza o produkcie. Pracownicy sklepu musza byc¢
prawdziwymi ekspertami i przekazywac informacje, ktorych kupujacy
jeszcze nie znaja.

Najlepszym sposobem na rozwijanie wiedzy branzowej jest regularne
Sledzenie tego, co dzieje sie w Twojej branzy. Udziat w targach

i wydarzeniach, publikacje branzowe - raporty, newslettery, podcasty

i Sledzenie ekspertodw w swojej branzy np. na Linkedin to przyktady dziatan,
ktore mozecie podjac juz dzis, aby by¢ na biezaco..

Nic nie wspiera pracownikdow obstugi w starciu z najbardziej

wymagajacymi klientami jak umiejetnosci komunikacyjne.
‘ Elokwentni i przyjaznie nastawieni pracownicy to prawdziwy

skarb. Aby zespot byt tak odbierany przez klientdw, nalezy

w ludziach rozwija¢ umiejetnosci komunikacyjne.

Jak to zrobic?

e Rozwaz odgrywanie rol w godzinach wolnych lub poza godzinami
pracy. Wyznacz do tego cele i pokonaj opoér przed “scenkami”. Tu nie
chodzi o oskarowe role i aplauz a realizacje konkretnych zamierzen,
Nnp. wytrenowanie asertywnych odpowiedzi w sytuacji, kiedy klient
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https://www.prnewswire.com/news-releases/more-than-80-of-shoppers-believe-theyre-more-knowledgeable-than-retail-store-associates-according-to-new-tulip-retail-survey-300423934.html

na nas podnosi gtos.

Stworz bank sytuacji trudnych. Zbierz w ankiecie informacje

od pracownikoéw na temat najtrudniejszych sytuacji. Wspdlnie
wypracujcie rozwigzania. Da to poczatek waszemu standardowi
obstugi sytuacji trudnych. Pracownicy w poszukiwaniu wzmochienia,
beda mieli materiat, do ktérego zawsze moga zajrzec.

Wazne jest rowniez udzielanie na biezgco feedbacku. Gdy
menedzerowie natychmiast informuja o sukcesach i porazkach

w komunikacji i poki sg one w pamieci pracownika, istnieje szansa
na skuteczne lekcje na przysztosc. Jesli zauwazysz, ze cos sie dzieje,
poczekaj, az wspotpracownik zakonczy kontakt z klientem i po cichu
go popraw lub pochwal.

Wiemy, ze w sklepie pracy nie ubywa. Od aranzacji sklepu

- Kolejna grupa umiejetnosci jest doskonata organizacja
ll__lx i zarzadzanie soba w czasie.

a przez administracje, po obstuge klientéw. Skuteczni
pracownicy wiedzg, jak zaplanowac swdj czas. Pamietaja
o rozktadach godzinowych ruchu klientéw i w oparciu o nie,

odpowiednio organizujg swoja prace. Systemy liczace klientdw przychodza
tu z pomoca i warto z tej wiedzy korzystac. Dane i ich analiza, to podstawa.
Na marginesie polecam w tym temacie ksigzki Marka Ryskiego, ktory jest
ekspertem w zakresie konwersji w handlu detalicznym.

(9

PO PO

~a+. Kompetencje sprzedazy i obstugi klienta traktuje facznie
“Y¢ poniewaz z mojej praktyki wynika, ze najlepsi sprzedawcy
/ powinni by¢ rowniez mistrzami obstugi. Aby to zrobic,
D[I[l pracownicy powinni wiedziec jak przeprowadzic¢ klienta
przez kolejne etapy sprzedazy - od pierwszego wrazenia
mysline zamkniecie sprzedazy i budowanie lojalnosci.

Te kompetencje mozna rozwijac na kilka sposobow. Oto niektore z nich:

Trudny

Stosuj treningi modutowe, w ktérych trenujesz w krotkich
segmentach czasowych. Mozesz wspierac sie np. e-learningiem oraz
taczyc¢ go z treningami on-the-job.

Korzystaj z roznych narzedzi i metod nauczania. Kazdy uczy

sie inaczej, nie wspominajac o tym, ze okreslone rodzaje metod
szkoleniowych moga zaoszczedzi¢ czas. Wspomniany wczesniej
e-learning moze bazowac na gotowych filmach, natomiast
poszczegolne zagadnienia mozna rozwija¢ Np. nagraniami wiasnymi,
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w koncu kazdy z nas ma smartfona, a moc przekazu wideo przewaza
nad tekstem czy nagraniami audio.

e Tak jak wczesniej wspomniatam, odgrywanie roél to jeden
Z najlepszych sposobdéw szkolenia pracownika w handlu detalicznym.
Pomimo opordow niektdrych pracownikow, scenki pomagaja
w budowaniu dobrych nawykow u sprzedawcow.

Gdy pracujesz w branzy fashion, umiejetnosci stylizacyjne
to mus! Ale nie tylko.

Najlepsi sprzedawcy maja nienaganny gust i styl. Potrafig
szybko rozpoznac, ktdre produkty do siebie pasuja

i wykorzystuja te umiejetnosc¢ do tworzenia atrakcyjnych
ekspozycji detalicznych, a takze doradzania kupujacym.
Wyszukiwanie naturalnych potaczen, moze miec zastosowanie rowniez

w innych branzach, takich jak artykuty gospodarstwa domowego, prezenty
i nie tylko. Na przyktad sprzedawca mebli moze wykorzystac swoje
umiejetnosci stylizacyjne, aby poleci¢ elementy wyposazenia i meble, ktdre
beda sSwietnie ze sobg wspotgrac.

Vv~ Umiejetnosci techniczne to réwniez co$ niezbednego
%@)} W pracy sprzedawcy. Terminale ptatnicze, tablety i inne
gadzety to chleb powszedni w sklepie. Brak solidnej wiedzy
na temat technologii handlu detalicznego moze skutkowac
) J btedami i nieefektywnoscia. Na przyktad, niezrozumienie
tego, jak dziata Twoj system POS, moze opdznic proces
realizacji transakcji,wptynac na tworzenie sie kolejek i zmniejszajgc w ten
sposob zadowolenie klientow.

Jak rozwija¢ umiejetnosci technologiczne w handlu detalicznym?

e Wprowadz gruntowne szkolenie praktyczne.

e Jesli ktos wcigz uczy sie podstaw, rozwaz utworzenie konta
testowego, na ktorym bedzie mdogt sie uczyc.

e Zapewnij dostep do podrecznika uzytkownika, kontakt z
helpdeskiem, chodzi o dostep do wiedzy z pierwszej reki. Niektorzy
dostawcy udostepniaja zasoby, takie jak centra pomocy, filmy
instruktazowe, oficjalne dokumenty i inne. Twdj dostawca moze
nawet wyznaczy¢ opiekuna, ktory bedzie mogt wspierac was
i omawiac¢ wszelkie problemy na biezaco.
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Umiejetnosé bycia ambasadorem marki jest w cenie!
6 ")) Pracownicy, ktérzy wspieraja swojego pracodawce i pomagaja
@ promowac firme w mediach spotecznosciowych to prawdziwy
skarb.

Myslacy przysztosciowo sprzedawcy detaliczni zaczynaja
wykorzystywac te praktyke, zamieniajac swoich wspotpracownikdw w
influenceréw. Na przyktad firma Macy's uruchomita Macy's Style Crew,
program ambasadoréw marki, ktéry zacheca pracownikéw do wiekszego
Zaangazowania w marke poprzez udostepnianie tresci dotyczacych mody
i stylu w mediach spotecznosciowych. na lokalnym rynku preznie dziata
Jysk z programem #jyskfluencer, w ramach ktérego pracownicy poznali
zasady employer brandingu, ustalili zasady komunikacji, zostali
przeszkoleni z kanatow social media, oraz rozwijaja sie w zakresie m.in.
video, grafiki, storytellingu i copywritingu.

+\! + | jak juz o storytellingu wspominam, nalezy mu sie
\\t// dodatkowe miejsce na tej liscie. Poniewaz umiejetnosc
T tworzenia doktadnych i angazujacych historii na temat
| | produktow i marki moze by¢ niezwykle cenna w dzisiejszych
~r rozmowach z przebodzcowanymi klientami. W gaszczu

podobnych komunikatéw sztuka opowiadania historii moze
pomaoc w wyrdznieniu sie.

Zapoznaj pracownikdow z historig Twojej marki, aby mogli przekazac

Jja kupujacym. A kiedy pojawig sie nowe produkty, usigdz ze swoim
zespotem, aby omowic historie na temat projektanta lub produktu, aby
Twoi pracownicy mogli podzieli¢ sie ciekawymi ciekawostkami z
kupujacymi.

To na tyle w dzisiejszym nagraniu. Dziekuje za Twoje zaangazowanie

i obejrzenie tego video do konca. Nie zapomnij tez o zblizajacym sie
bezptatnym webinarze oraz szansie na bezptatne dotgczenie na poktad
kursow “Trudny klient nie istnieje”.

Szczegoty w opisie tego nagrania.

Do zobaczenia na webinarze!
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DZIEKUJE C|
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1 DO ZOBACZENIA
NA WEBINARLZE.
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