Stara 1 nowa rola sprzedawcy

Obserwujgc dynamiczne, skokowe, nieprognozowalne zmiany w
przestrzeni spotecznej, politycznej, gospodarczej, naukowej 1
technologicznej stwierdzic¢ nalezy, ze tradycyjnie zarzadzane
przedsiebiorstwa ulegajg nader szybkiej dewaluacji[l].

Sprzedawca to zawdéd i czynnosci utozsamiane do niedawna z
pracownikiem sklepu detalicznego ,stojgcego za ladg”. W
gospodarce rynkowej wszyscy sg sprzedawcami, poniewaz kazdy ma
co$ do sprzedania. Jedni swg wiedze, zdolno$ci i pomysty,
projekty, rady, prace, inni fabryki, maszyny, surowce,
narzedzia, jeszcze 1inni domy, mieszkania czy akcje, a
producenci, hurtownicy i detalisci, aby istnie¢ i prosperowad
muszg sprzedawa¢ produkty i ustugi. Do mitdédw okreslajgcych
zawdd i umiejetnos$ci sprzedawcy nalezg te, ktére twierdza,
zel[2]:

= dobrym sprzedawcg trzeba sie urodzid,

= dobry sprzedawca potrafi sprzeda¢ wszystko i kazdemu,

= dobry sprzedawca nie odpowiada nigdy ,nie” na pytania
klienta,

sprzedawania mozna sie szybko nauczyd,

sprzedaz to rozne triki manipulowania nabywcami,

sprzedaz to zycie petne zwyciestw i radosci,

sprzedazy nie trzeba sie uczy¢, wystarczy jej dokonywac,
sprzedawca nie ponosi zadnej odpowiedzialnosci, to
nabywca odpowiada za to, co kupit,

= nie doprowadzenie do sprzedazy nie jest niczym ztem, nie

kupi ten, to inny klient dokona zakupu.

W istocie czynnikami powodzenia sprzedawcy sa[3]:

= cechy osobowosci,

= wyglad zewnetrzny, a wiec ubidr, ,wymowa” ciata, gtos,
zachowanie sie, maniery itp., takt i inteligencja,

» odpowiedzialno$¢ i niezawodnos¢,
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= usmiech we wtasciwym momencie,

» empatia i sktonnos¢ do ustugiwania innym,

- pewnos$¢ siebie i samokontrola,

 jezyk 1 stownictwo,

= wyobraznia, konsekwencja i zdecydowanie,

- odpowiedzialnos¢ wobec klienta i firmy,
 umiejetnos¢ argumentowania i przekonywania.

Sukces sprzedawcy, czyli powodzenie w doprowadzaniu do
finalizowania zakupu, zalezy od jego nastawienia, osobistych
walordéw, znajomo$ci produktu i wumiejetno$ci sprzedazy.
Nastawienie to wiara w powodzenie, zaangazowanie w proces
sprzedazy, entuzjazm oddziatujgcy na klienta, samodyscyplina i
samodoskonalenie, empatia, kreatywnos$¢, pewnos¢ siebie, ale
takze umiejetnos¢ wyciggania wtasciwych wnioskdéw z ponoszonych
porazek[4]. Osobiste walory wyrazajg sie w poziomie
psychologicznym, ,jezyku” ciata, umiejetnosci zadawania pytan
ukierunkowujacych potrzeby i pragnienia potencjalnych nabywcéw
oraz wystuchiwaniu odpowiedzi pomagajacych w budowaniu
wtasciwej argumentacji. Znajomos¢ produktu obejmuje jego
cechy, wtasciwo$ci, zastosowania, sposoby uzycia i korzysci
zapewniane nabywcom. UmiejetnosSci sprzedazy to przede
wszystkim wyszukiwanie klientéw i ich obstugiwanie
doprowadzajgce do korzystnej — dla klientéw i wkasnego
przedsiebiorstwa — transakcji. Wedtug przeprowadzonych badan
powodzenie zalezy: w 50% od wtasnego nastawienia, w 25% od
osobistych waloréw sprzedawcy, w 15% od umiejetno$ci sprzedazy
i w 10% od posiadanej wiedzy zawodowej wykorzystywanej w
procesie obstugi.

Sprzedawca profesjonalnym mozemy nazwac¢ tego, ktdéry opanowat
sztuke sprzedawania, jest najbardziej zainteresowany
zaspokajaniem potrzeb, zyczen i wymagah nabywcéw, a jesli
spotyka sie z odmowg traktuje jg nie jako osobistg porazke,
lecz jako informacje wskazujagca, ze musi sie jeszcze
udoskonali¢. B. Kimball podaje siedem sekretow, jak stac sie
efektywnym i profesjonalnym sprzedawca[5]:



1. Sprzedawanie jest umiejetnoscia wyuczong, a nie
wrodzong. Mozesz by¢ jednym z najlepszych, ale musisz
ciezko pracowaé¢ i rozwija¢ swoje umiejetnosci.

2. Musisz wiedzie¢ wszystko na temat produktdéw, klientow,
konkurencji i branzy. Bez taryfy ulgowej. Zadnych ulg.
Musisz by¢ ekspertem.

3. Stowo magiczne — stuchaj. Zadawaj pytania. Spraw, aby
twoi klienci méwili. Pozwdl im powiedzieé, co jest dla
nich wazne, o co dbaja. Okres$l ich potrzeby, zwtaszcza
te najpilniejsze, oraz motywy kupowania, zanim jeszcze
zaczniesz przedstawiac¢ oferte.

4. Ludzie nie kupuja produktdéw, tylko kupujag korzysci. Nie
skupiaj sie na sobie, produkcie i jego wtasciwoS$ciach.
Zamiast tego skoncentruj sie na kliencie 1 jego
korzy$sciach z nabycia danego produktu.

5. Postaw sie w sytuacji swojego klienta. Spdjrz na pewne
sprawy z jego punktu widzenia i przenies$s wtasciwosci
swojego produktu na jego korzysci.

6. Cena nie jest celem. Tylko amator skupia sie na cenie i
prébuje jg ustali¢ na niskim poziomie, co wedtug niego
ma by¢ bodZcem dla klienta do dokonania zakupu.
Profesjonalista natomiast stwarza korzysci i wartos¢.
Jesli ustanowisz korzy$ci i wartos¢ na poziomie wyzszym
od ceny, dokonasz sprzedazy.

7. Nikomu nic nie sprzedawaj ,na site”, poniewaz ludzie
nienawidzg, kiedy sie im co$ ,wpycha”. Ludzie jednak
uwielbiajg kupowac¢. Ocen styl kupowania klienta wedtug
poziomu jego pewnosci siebie i wrazliwosci. Przeprowadz
sprzedaz, pomagajac mu w kupnie w sposdb, w jaki lubi to
robic.

Z kolei T. Connor formutuje dziesiel zasad doskonatej

sprzedazy[6]:

1. Twoja zdolnos$¢ kontrolowania i ukierunkowywania mys$lenia
potencjalnego klienta jest bezposSrednio zwigzana z twoja
zdolnoScig ukierunkowywania wtasnego myslenia.



2. Entuzjazm potencjalnego klienta dla twego produktu lub
ustugi jest rezultatem twego wtasnego entuzjazmu dla
tego wtasnie produktu badZz ustugi.

3. Twdj ostateczny sukces sprzedazy zalezy od umiejetnos$ci
nieustannego wutrzymywania na wysokim poziomie:
»Swiadomosci istnienia nowych potencjalnych klientéw”.

4. Jesli jeste$ w stanie wytrenowal tylko jedng umiejetnosc
sprzedazy, stan sie mistrzem wyszukiwania potencjalnych
klientéw. To zagwarantuje ci przyszty sukces.

5. Oceniaj swoja zdolno$¢ dokonywania dobrej prezentacji
handlowej wedtug swojej zdolnosci stuchania.

6. Ustal, czego twdj potencjalny klient chce i pragnie, a
nie czego potrzebuje. Potrzeby sg logiczne. Checi 1
pragnienia sg emocjonalne.

7. Watpliwosci handlowe sg rdéwnie potrzebne do osiggniecia
sukcesu sprzedazy jak posiadanie do sprzedazy produktu
lub ustugi. Oczekuj ich zatem, wywotuj je i odpowiadaj
na nie.

8. Do sfinalizowania sprzedazy konieczne jest tylko jedno
nastawienie — wola zwyciestwa. I tylko jedna umiejetnos¢
— zdolnos$¢ wzrokowego wyobrazenia sobie twego
potencjalnego klienta jako kupujgcego, jeszcze zanim
przystapisz do sprzedazy.

9. Notatki ze sprzedazy sg absolutnie niezbedne. Przechowuj
je, analizuj 1 ucz sie z nich.

10. Istnieje jedno nastawienie w sprzedazy, ktore odréznia
zwyciezce od przegranego: postawa obstugi. Twoj klient
oczekuje jej 1 pragnie. Jesli nie zaoferujesz jej ty,
zrobi interes z twoim konkurentem.

Wraz ze zmiang sposobu sprzedazy zmienia sie réwniez rola
sprzedawcy. 0 nowej roli sprzedawcy, jako jeden z pierwszych,
pisat profesor Kotler: ,Nie mozna oszczedzac na sprzedawcach.
Zatrudnianie stabych handlowcdéw nie przyniesie wzrostu
obrotow. Obecnie sprzedawcy coraz rzadziej siedzg w biurach,
raczej sg w drodze, a papierkowg robote wykonujg w domu.
Firmom bardziej optaca sie wyposazy¢ domowe biura handlowcow,



niz ptacic¢ za powierzchnie biurowa"[7].

Rola handlowca w ostatnim okresie zmieni*a sie dramatycznie —
jest on raczej samodzielnym przedsiebiorcg niz urzednikiem
biurowym. Do handlowca nalezy przygotowanie specjalnej
prezentacji uwzgledniajgcej potrzeby klienta, przekonanie go
do produktu lub ustugi i podpisanie kontraktu w czasie wizyty
u klienta. Zadaniem handlowca jest takze obstuga posprzedazna
i biezaca wspdtpraca z klientem. Firma wspiera ich dziatania
promocjg, a po zawarciu kontraktu zapewnia odpowiednig obstuge
serwisowg.

Te zmiany znajduja swoje odzwierciedlenie w wynagradzaniu
handlowcow: coraz cze$ciej wynagradza sie ich w zaleznos$ci od
zysku ze sprzedazy, a nie wedtug jej wielkos$ci. W firmie IBM
handlowcy sg premiowani na podstawie sondazy ws$réd klientdw
dotyczgcych ich zadowolenia z obstugi[8].

Internet zupeinie zmienit sposoby kontaktow z klientami,
pracownikami i dostawcami. Zdaniem Kotlera, jego podstawowym
zastosowaniem jest dostarczanie informacji o produkcie lub
ustudze, proébek muzyki i filméw, porady dla klientédw, a takze
rozsytanie informacji do pracownikéw, handlowcédw pracujgcych
poza firmg (Intranet) i wspéipracujgcych firm (np. codziennie
zmieniane receptury ciastek w Mrs. Cookies).

Internet stuzy jako forum dyskusyjne dla uzytkownikéw i
klientéw, a jednoczes$nie zrédto danych dla firmy i %*atwo
dostepna metoda badania ich opinii. Firmy coraz czesSciej
wykorzystujg Internet do kupowania i sprzedawania produktoéw.

Menedzerowie odpowiedzialni za zakupy uzywajg Internetu do
przeprowadzania szybkich i skutecznych przetargéw na dostawe
typowych czesci (*ozysk, $Srub itp.) albo surowcéw. Liczba
oferentéw w Internecie jest praktycznie nieograniczona, a
dzieki natychmiastowemu dostepowi do informacji o transakcji
daje on szanse na udziat wszystkim zainteresowanym dostawcom.

Wedtug Kotlera, to dopiero poczatek zastosowan Internetu w



zyciu gospodarczym i spotecznym, zardéwno dla firm, jak i dla
poszczegdlnych osob[9].
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Jesli szukajg Panstwo pomocy w napisaniu wtasnej pracy -
potrzebuja Panstwo fachowych konsultacji to polecamy strone
pisanie prac - profesjonalna pomoc w pisaniu prac w granicach
prawa.
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