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Dbatos¢ o zadowolenie Klienta wymaga
przewidywania i sSwiadomego doradztwa

Tomasz Krawczyk

- czyli o strategiach intensyfikujgcych sprzedaz

Kaidy handlowiec stara sie zwieksza¢ wartos¢ sprzedazy
i zastanawia sie jak moze tego dokonaé. Wszystkie metody
wpisujg sie w dwie podstawowe strategie:

Up-selling - proba sprzedazy produktu drozszego, niz ten
rozwazany przez klienta, czyli dbatos¢, by klient wybrat z dos-
tepnych mozliwosci rozwigzanie drozsze, oraz

Cross-selling - proba sprzedazy produktu komplementar-
nego, uzupetniajgcego produkt gtéwny lub z nim w jaki-
kolwiek sposdb powigzanego.

Obydwie strategie mozna zrealizowa¢ na dwa sposoby:

Sprzedaz sugestywna - zaproponowanie klientowi produktu
drozszego i dodatkowego, nie majgc pewnosci czy jest mu on
potrzebny. To rozmowa handlowa w Modelu Akwizycyjnym,
czyli bez analizy potrzeb, w ktérej handlowiec moze by¢
odebrany jako nachalny. Z tego powodu sprzedaz sugestyw-
na sprawdza sie wytgcznie jako dosprzedaz dodatkéw, gtow-
nie w sprzedazy detalicznej ("A moze ptyn do spryskiwaczy?",
"Czy wzmocni¢ kawe dodatkowym espresso?"). Gdy sprze-
dawca proponuje dodatkowy zakup, bez informowania
o jego cenie, w gtowie klienta powstajg obawy zniechecajgce
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do zgody (z pewnoscig jest drogi, nie dam sie "naciggnac"”,
nie potrzebuje). Dlatego by sugestia byta skuteczna sprze-
dawca powinien od razu niwelowa¢ obawy cenowe,
akcentujac niewielkg réznice w cenie miedzy produktami
(up-selling) lub wartos¢ dodatku (cross-selling), np. "A moze
interesowatby Paristwa pokdj z widokiem na morze? Réznica
w cenie jest niewielka, bo wynosi tylko...".

Sprzedaz doradcza - upewnienie sig, ze produkt drozszy oraz
dodatkowy bytby klientowi potrzebny, pomocny, a nawet
niezbedny i dopiero po tym ztozenie propozycji. Oznacza to
koniecznos¢ przeprowadzenia Analizy Potrzeb, poznania
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— akcentowanie  réznic
miedzy produktami, skupiajgc sie na cechach istotnych
dla klienta, np. "Ten hotel juz posiada...", "W okolicy tego
hotelu jest juz..."

— akcentowanie dodatkowych wtasciwosci, ktére klient
otrzyma wybierajgc drozsze rozwigzanie, np. "Przy
niewielkiej roZnicy w cenie bedq Panstwo juz mieli..."

— przytaczanie przyktadédw decyzji, jakie podejmujg inni
klienci (argumentacja oparta na Zasadzie Dowodu
Spotecznego), np. "Kiedy klienci majg podobny wybdr,
zazwyczaj wybierajq... kierujgc sie..."

— uzywanie wypowiedzi sugerujacych kryteria, jakimi
nalezy kierowad sie podczas wyboru, np. "Wybierajgc pite
do takiego materiatu nalezy kierowac sie..."
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— uzywanie wypowiedzi sugerujacych co bedzie potrzeb- Deklarowanym celem kazdej firmy handlowej jest tzw.

ne, np. "Z pewnosciqg potrzebne Paristwu bedzie..." kompleksowa obstuga klienta. Kompleksowos¢ realizowana
jest poprzez cross-selling, czyli proponowanie klientom
produktéw uzupetniajgcych i powigzanych z kupowanym
wyrobem. Tym sposobem handlowiec dba o zadowolenie
klienta z kupowanego produktu gtéwnego.

— uzywanie wypowiedzi wykazujgcych dbatos¢ o komfort,
np. "Mysle, ze dla Pani komfortu istotne bedzie...", "Lecqc
z dzie¢mi nalezy jeszcze pomyslec o... To niewielki koszt, a
wygoda olbrzymia..."
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