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W JAKIiCH SYTUACJACH PROPONOWAL?

Kazdy kontakt klienta z przedsiebiorstwem — niezaleznie z jakiego powo-
du — to okazja do sprzedazy. Jesli klient co$ kupuje lub zatatwia jaka$ spra-
we albo tylko zdobywa jakie$ informacje, wszystko to stanowi doskonata
okazje do poglebienia i zaspokojenia jego dodatkowych potrzeb.

Kazda sytuacja, w ktorej sprzedawca lub pracownik obstugi jest
w kontakcie z klientem, to okazja do zwiekszenia sprzedazy.

Sprzedaz pogtebiong mozna inicjowaé zar6wno

w sytuacji, w ktorej to klient zgtasza sie do firmy, jak
i w momencie, gdy kontakt nastepuje z inicjatywy

przedsiebiorstwa.

Najszerzej rozumiana strategia zaktada, Ze sprze-
daza pogtebiona zajmuje sie kazdy pracownik, jesli tylko

ma kontakt z klientem. Im bardziej powdd kontaktu wynika
z potrzeb klienta, tym wieksza jest otwartos$¢ do pogtebienia.
Jezeli klientowi na czyms$ zalezy, to sitg rzeczy jest bardziej
nastawiony na wspoétprace. Im mniej w kontakcie naturalnej
checi, a wiecej obowiazku, tym sytuacja trudniejsza do pogtebienia.
Zadna jednak sytuacja nie powinna by¢ z géry skreslona jako unie-
mozliwiajgca sprzedaz. Czes$¢ sprzedawcéw nieposiadajacych kompetencji
pogtebiania wykazuje tendencje, zeby klasyfikowac niektére okolicznosci
jako nienadajace sie do sprzedazy. Poniewaz nie rozumiejq filozofii pogte-
biania i nie chca sie angazowac¢ w Swiat klienta, traktuja to jako wymowke,
aby nie sprzedawac¢. Do najbardziej banalnych i jednocze$nie najbardziej
absurdalnych z punktu widzenia strategii pogtebionej naleza ttumaczenia

W TEJ SPRAWIE
PROPONUIE NASTEPUJACE
ROZWIAZANIE...

A PRZY OKAZIL.
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typu:,Przeciez whasnie klient cos kupit”,,Nie mogtem nic sprzedac¢, bo klient

przyszedtzreklamacjg”,,Ja nie jestem sprzedawcy, jajestem od zarzadzania,
obstugi, merytoryki itp.”.

Problem, z ktérym pojawia sie klient, nie moze ogranicza¢ myslenia
sprzedazowego.

Dobrze znane powiedzenie méwi: ,Kto chce, szuka sposobéw, kto nie
chce, szuka powodéw”. Zadaniem zarzadzajacych sprzedaza pogtebiong jest
zmieni¢ to negatywne nastawienie i udowodni¢, ze kazdy powo6d kontaktu
klienta z firma nie tylko nie jest przeszkoda, ale stanowi wtasnie okazje
do sprzedazy.

Nawet gdy kontakt jest spowodowany jakimis problemami, a sam klient
dziata pod wplywem silnych emocji, nie wyklucza to sprzedazy. Czesto
w przypadku reklamacji, informowania przez klienta o niewywigzaniu sie
firmy z warunkéw umowy, jezeli tylko przeprowadzi sie wysokiej jakosci
dziatania pogtebiajace 2.0., mozna osiggna¢ sukces. Wazne, aby rozmowa
i wynikajaca z niej propozycja dotyczyty gtéwnego watku sprawy, z ktéra
przyszedt lub w ktérej zadzwonit klient. Oferowany produkt musi stanowi¢
czes$¢ pakietu stuzgcego rozwigzaniu trudnej sprawy.

Ogodlna reguta, ze im bardziej proponowanie dostosowane jest do oko-
liczno$ci, tym lepiej, znajduje swoje zastosowanie takze w tym, jakie pakiety
iw jakich sytuacjach proponowac. Pojawia sie wiec potrzeba odpowiedzenia
sobie nie tyle na pytanie: ,Czy w okreslonej sytuacji nalezy pogtebiac?”, ile:

,Jak w okreslonej sytuacji nalezy to robi¢?”. Warto raz jeszcze w tym mo-
mencie podkresli¢, ze aby sprzedaz pogtebiona byta skuteczna, wszystkie
cztery elementy modelu: produkt, sytuacja, sposéb i moment proponowania
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musza by¢ spdjnie zaplanowane i przeprowadzone. Przygotowujgc strategie
sprzedazy pogtebionej 2.0 w perspektywie sytuacji, warto postawic sobie
nastepujgce pytania:

e W jakich sytuacjach dochodzi do jakiegokolwiek kontaktu klienta

z firma?

Jakie sa najczestsze przyczyny kontaktu?

Jak wyglada typowy kontakt z klientem?

Kto inicjuje te kontakty?

W jakich sytuacjach to klient kontaktuje sie z firma?

W jakich sytuacjach firma kontaktuje sie z klientem?

Za pomocq jakiego medium nastepuje ten kontakt?

Jak dtugo trwa taki kontakt?

Jak on doktadnie przebiega?

Kto kontaktuje sie z klientem?

Jakie dziaty, osoby uczestnicza w procesie kontaktu z klientem?
Jaki jest potencjat takiego kontaktu dla sprzedazy pogtebione;j?

W jakich sytuacjach klienci daja $wiadectwo swoich potrzeb, ktore
mozna by zaspokoi¢ za pomoca oferowanych przez przedsiebiorstwo
rozwigzan?

Jakie cele mozna zrealizowa¢ w takiej sytuacji dzieki odpowiednio
przeprowadzonej rozmowie?

Rzetelne przeanalizowanie map proceséw dostarczania klientom war-
tosci, wszystkich punktéow styku z klientem i szczegétowego przebiegu
tych kontaktéw moze pomdc w wyselekcjonowaniu potencjalnych sytuacji,
w ktérych istnieje duza przestrzen do pogtebiania.

Sprawa, z ktérag przychodzi lub w ktérej dzwoni klient, jest tylko szczy-
tem gory lodowej jego aktualnych potrzeb. Co wiecej, ta gora sasiaduje
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z innymi. Eksplorujgc ten obszar, dobry sprzedawca odkrywa wiecej potrzeb
i w zyskowny sposéb je zaspokaja.

CWICZENIA — SYTUAC]E

Katalog sytuacji sprzedazowych

Zrob liste wszystkich sytuacji, w ktorych przez Ciebie lub Twoich pra-
cownikéw jest przeprowadzana sprzedaz. Uszereguj je w kolejnosci od
najczesciej do najrzadziej wystepujacych. Nastepnie przeanalizuj kazda
znich (zaczynajac od tych najczestszych) pod katem potencjatu sprzedazy
pogtebionej. Zastanow sie, jaki pakiet produktéw w danej sytuacji mogtbys
zaproponowac, aby byt on naturalnym nawigzaniem do tej sprzedazy.

Katalog sytuacji pozasprzedazowych

Zrob liste wszystkich sytuacji, w ktérych nastepuje kontakt (Twoj lub Two-
ich pracownikéw) z klientami. Wypisz wszystkie mozliwe powody kontaktu.
WezZ pod uwage zaréwno te, w ktérych to klient sie z Wami kontaktuje, jak
ite, w ktorych to Wy kontaktujecie sie z klientem. Uszereguj je w kolejnosci
od najczesciej do najrzadziej wystepujacych. Nastepnie przeanalizuj kazda
sytuacje (zaczynajac od tych najczestszych) pod katem potencjatu sprzedazy
pogtebionej. Zastanow sie, jaki pakiet produktéw mégtbys zaproponowac
w danej sytuacji, tak aby byt on naturalnym rozwinieciem tego kontaktu.
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