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USmiech, otwarto$¢, empatia, zaangazowanie to narzedzia, ktére mogg generowaé wigksza sprzedaz niz materiaty
reklamowe czy promocje. Badania dowodza, Ze prawie 80% detalistow ceni sobie przyjacielskie stosunki z
przedstawicielem handlowym. Kluczem do nawigzania i utrzymania dtugotrwatych i satysfakcjonujacych relacji z
wilascicielami sklepéw detalicznych moze by¢ wigc wejscie w rolg ,,znajomego”, ktéry wystucha i doradzi.

Efektywna sprzedaz opiera si¢ nie tylko na dobrze skonstruowanych ofertach, pakietach promocyjnych i zachwalaniu
zalet produktu przez rzutkich i przebojowych przedstawicieli handlowych. Licza si¢ réwniez migkkie kompetencje.

Psychologia spoleczna sprawdza si¢ w biznesie

Klasyczne teorie psychologii spolecznej znajduja zastosowanie rowniez w biznesie. Przykladem moze by¢ popularna
teoria wymiany spotecznej. Przedstawiciel handlowy wspétpracuje z detalista, udziela wskazowek odno$nie towaréw i
materialéw promocyjnych, pamigta o uSmiechu i okazywaniu zyczliwosci we wzajemnych relacjach. Takie
zachowanie przetamuje ewentualna nieche¢ drugiej strony, sprawia, ze zamiast do czynienia z przedstawicielem
handlowym (,,biznesmenem”) detalista ma poczucie, ze kontaktuje si¢ ze znajomym. Dzigki temu jest bardziej otwarty
na wspotprace, stara si¢ odwzajemnié ,,przystugi”, jakie wyswiadcza mu przedstawiciel handlowy i traktowaé go z taka
sama zyczliwoscia. Swiadomo$é wspSlnego celu i dobre kontakty wzmacniaja wsp6lng zaleznosé i poprawiaja jakos¢ i
efektywnos¢ wspotpracy. Nalezy jednak ustali¢ nieprzekraczalng granice. Przedstawiciel, ktéry zaprzyjaznia si¢ z
detalista i np. ulega naciskom na dodatkowe rabaty ,,po znajomosci”, nie wywiazuje si¢ ze swoich stuzbowych
obowiazkéw oraz zachowuje niekompetentnie.

Kluczowe umiejetnosci personalne

Szczegdtowa wiedza o asortymencie, branzy, kompetencje z zakresu merchandisingu to gléwne, ale nie jedyne cechy
Swiadczace o profesjonalizmie przedstawiciela handlowego. Firmy korzystajace z ustug handlowcéw maja Swiadomosé
tego, jak istotna jest umiejetno$¢ budowania i podtrzymywania pozytywnych relacji. Przyktadowo, Target BPO, jeden z
wiodacych dostawcéw ustug outsourcingu sprzedazy, juz w trakcie rekrutacji zwraca bardzo duza uwage na
umiejetnosci interpersonalne kandydata na przedstawiciela handlowego. Czgsto zdarza sig, ze posiadanie lub brak
takich kompetencji stanowia o przyjeciu do pracy. Nastgpnym etapem jest szkolenie z kompetencji migkkich: z
przedstawiania si¢, prowadzenia luznej rozmowy z klientem, nawiazywania i utrzymywania przyjacielskich relacji.

- Praca przedstawiciela handlowego to w duzej mierze zarzadzanie relacjami z Klientem. Koniecznoscia jest wigc dzi$
oferowanie wartosci dodanej. Przedstawiciel organizuje i eksponuje asortyment, ale tez uczy wtascicieli sklepow
zarzadzania marka. Na przyktad pokazuje im wptyw odpowiedniego ustawienia towaru na jego rotowanie — opisuje
Lukasz Gajewski, Prezes Target BPO.

Managerowie projektéw, podczas wizyt kontrolnych weryfikujg jakie relacje ma przedstawiciel handlowy z obstuga
sklepu, czy jest kojarzony z imienia, czy regularnie odwiedza placéwke (detaliSci zapamigtuja dziei odwiedzin).
Kluczowym elementem polityki personalnej Target BPO jest réwniez przeciwdziatanie rotacji wsrdd przedstawicieli
handlowych (cze¢ste zmiany specjalistow nie stuza budowie dtugofalowych relacji opartych na zaufaniu) — poprzez
rozbudowany system motywacyjny i wlasciwy dobér kadry zarzadzajacej zespotem.

Wielka piatka
Doswiadczenia zawodowe przedstawicieli Target BPO potwierdzaja wyniki badan przeprowadzonych przez SGGW1.

Istnieje 5 sposobéw na zwigkszenie zakresu korzysci ptynacych z relacji pomigdzy przedstawicielem handlowym a
detalista.
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Zostan autorytetem

Najbardziej pozadanymi cechami u przedstawicieli handlowych sa kompetencja (46% wskazain w badaniach SGGW) i
konkretno$¢ (38%). Wiedza o produkcie, rynku, najnowszych promocjach i rabatach przekazywana w sposéb zwigzty i
przystepny nadal jest najbardziej liczacych sie czynnikiem w ocenie pracy specjalisty ds. sprzedazy.

Dawaj wiecej

Okazuje sig, ze tylko 33% detalistow otrzymuje pomoc od przedstawiciela handlowego; gléwnie polegajaca na
dostarczaniu materialéw promocyjnych, a rzadziej na szkoleniach z zakresu obstugi klienta czy merchandisingu.
Zaoferowanie warto$ci dodanej, po§wigcenie trochg czasu w konkretnym sklepie moze sprawié, ze relacje z detalista
ulegna znacznej poprawie, przy nieduzym wysitku ze strony przedstawiciela. Wsréd dodatkowych korzysci znajduje
si¢ pomoc w ekspozycji materialéw, ich wlasciwy dobor na podstawie oceny potencjatu sklepu, wsparcie sprzedazy
(zaoferowanie dodatkowych materiatéw i nietypowych ekspozycji), dbanie o wtasciwe utozenie produktéw na pétce i
krotkie szkolenia obstugi z zakresu merchandisingu, kontrole terminéw waznosci czy pomoc przy ustalaniu przecen.
Dziatania te oszczedzajq detalistom czas, a ich efektem jest wzrost sprzedazy, czyli realizacja wspdlnego celu.

Nie naciskaj

Nachalnos¢ to dla 40% badanych podstawowa wada przedstawiciela handlowego. Agresywna sprzedaz i aroganckie
zachowanie nie sa wizytéwka profesjonalisty z doswiadczeniem. Zamiast naciskéw , pr6b manipulacji i zajmowania
czasu lepiej poswigci¢ chwile na analizg potrzeb detalisty, oceng potencjatu sklepu i dopasowanie oferty do tych
czynnikéw.

Dostosuj sie

To przydatna wskazéwka w kazdej zyciowej sytuacji, czyli réwniez w biznesie. W Stanach Zjednoczonych rynek
szkoleri z empatii wart jest miliony dolaréw — umiejetnos$¢ dostosowania si¢, wezucia w inng rolg, zdefiniowania
potrzeb, cech i stanu emocjonalnego rozméwcy ma wymierne korzysci biznesowe. Wg amerykanskiego psychologa
Jenningsa bardziej lubimy i czgsciej pozostajemy w trwatych relacjach z osobami ch¢tnymi udzieli¢ nam wsparcia.
Badania Ralpha Nicholsa2 dowodza zas, ze empatyczni sprzedawcy sa bardziej lubiani przez klientéw, a tym samym
osiagaja duzo lepsze wyniki niz ich koledzy nie posiadajacy takiej cechy.

- Znana koncepcja homo emphaticus, czyli czlowieka empatycznego, sprawdza si¢ dzi§ rowniez w sprzedazy i
marketingu. Handlowiec, ktéry rozumie, przewiduje i zaspokaja potrzeby Klienta sprzedaje wigcej i buduje
dlugoterminowe relacje biznesowe. Szkolenia z tego zakresu, popularne juz na Zachodzie, realizujemy teraz w ramach
Akademii Umiejetnosci Target BPO — wyjasnia Lukasz Gajewski.

Przedstawiciel handlowy z krwi i kosci wie, ze inaczej powinien zachowac si¢ w matym osiedlowym sklepie, a inaczej
w hipermarkecie. Dopasowuje si¢ do miejsca, osoby i sytuacji. Innych argumentéw uzywa przy mtodym sprzedawcy,
innych w trakcie rozmowy z detalista z wieloletnim doswiadczeniem.

Zadbaj o wyglad

Nie tylko osobowos¢ si¢ liczy. Wyglad zewngtrzny, schludno$¢ ubioru, dbatos$¢ o higieng to istotne czynniki
determinujace (wg niektérych nawet w 80%) oceng innych. To co ubieramy, fasony i kolory jakie wybieramy maja
wielkie znaczenie w kontaktach migdzyludzkich. Wykazat to eksperyment Lefkowitz’a, Blake’a i Mounton’a z lat 50
dotyczacy wplywu ubioru na zmiang postaw. Okazalo si¢, ze za osoba ubrana w elegancki garnitur przejdzie na
czerwonym Swietle 3,5 razy wigcej ludzi niz za kims$ ubranym w zwykte spodnie i flanelowa koszulg. Bardziej ufamy
elegancko i schludnie wygladajacym rozméwcom: ta zasada sprawdza si¢ w 100% w sprzedazy. Przyktadem moga by¢
badania, z ktérych wynika, ze m¢zczyzZni z obcigtymi paznokciami sprzedajg o 20% wigcej towaru.

Niebagatelne znaczenie ma réwniez zapach. Osoby pachnace wanilia sg bardziej perswazyjne, poniewaz pod§wiadomie
kojarzymy ten zapach z matczynym mlekiem i stajemy si¢ bardziej ulegli (wg teorii marketingu zapachowego Abdesa

Sadaama).

Przedstawicieli handlowych Target BPO obowiazuje dress code, ktérego przestrzeganie weryfikowane jest przez
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manageréw podczas wspdlnego wykonywania obowiazkéw w terenie. W okresie wdrozenia do petnienia obowiazkéw
pracownicy odbywaja réwniez szkolenia, podczas ktérych dowiaduja si¢ o zasadzie pierwszych sekund, o technikach
robienia dobrego wrazenia i zasadach autoprezentacji.

- Bardzo wazny jest pierwszy kontakt przedstawiciela handlowego z wtascicielem czy kierownikiem sklepu. Podczas
pierwszych 10 sekund Klient buduje swoje pierwsze opinie na nasz temat. Dlatego warto dobrze przygotowac si¢ do tej
pierwszej wizyty. Przedstawiciel handlowy powinien zebra¢ mozliwie jak najwigcej informacji na temat Klienta, np. od
innych handlowcéw, kierownika projektu czy z Internetu. Na podstawie takich danych mozna lepiej dopasowac ofertg
do aktualnych potrzeb wiasciciela. Ponadto, wazne jest zbudowanie wrazenia, ze obie strony znajduja si¢ na tym samym
poziomie komunikacyjnym i spolecznym. Czasami warto ostabi¢ nieco rolg autorytetu czy doradcy na rzecz dobrego
znajomego, ktéry rozumie Klienta i wie jak mu poméc. Dlatego tak istotna kompetencja jest aktywne stuchanie i
empatia. W toku rozwoju relacji, mozna stworzy¢ baze¢ paraprywatnych informacji opisujacych Klienta i nasze z nim
kontakty. Dzigki temu mozemy efektywniej zarzadzac relacja z Klientem — opisuje Magdalena Wysocka, Manager
Projektu, Target BPO.

Szkolenia przedstawicieli handlowych z zakresu nowoczesnych technik sprzedazy, wiedzy o produkcie, ale réwniez z
empatii czy autoprezentacji powinny odbywac si¢ regularnie, nie tylko w okresie zdrozenia.

- Skuteczne zarzadzanie p6tka opiera si¢ na 3 filarach: umiejetnosciach merchandisingowych, negocjacyjnych i
empatii. W ramach Akademii Umiej¢tnosci realizujemy dwa programy: Targetowa Akademia Sprzedazy i Targetowa
Akademia Menadzera. Sa to cykle szkolen nastawione na rozwdj twardych i migkkich umiejgtnosci sprzedazowych.
Handlowcy zdobywaja tu wiedzg na temat zaawansowanych rozwiazan merchandisingowych. Realizacja planogramu
danego produktu jest bowiem podstawowa kompetencja kazdego przedstawiciela handlowego Target BPO. Réwnie
duzy nacisk ktadziemy na kompetencje komunikacyjne, uczymy przyjmowac otwarta postawe i wchodzi¢ w rolg
doradcy, dzigki czemu przedstawiciele handlowi lepiej negocjuja warunki umowy i utrzymuja dtugofalowe relacje z
Klientami. Dodatkowo dla wybranych pracownikéw, szczegdlnie Kierownikéw Projektow realizujemy coaching
indywidualny stymulujacy ich kompetencje biznesowe i pozwalajace lepiej zarzadzac siecia sprzedazy — informuje
Lukasz Gajewski, prezes zarzadu Target BPO.

Dobrze wyszkolony, kompetentny, a do tego empatyczny i zyczliwy przedstawiciel handlowy bedzie efektywnie
wspierat sprzedaz i budowal wizerunek producenta, ktérego asortymentem si¢ opiekuje.
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