Sklep firmowy

obstuga klienta

Analiza
strefy zmystow

Jak z perspektywy
klienta ocenic
sprzedawce w pieke

,Ludzie mogg zapomniec, co powiedziates,
mogg zapomniec, co zrobites, ale nigdy nie
zapomna teqgo, jak sie dzieki Tobie poczuli”

Maya Angelou

Poszukujemy coraz bardziej wyrafinowanych metod i technik wymuszenia na kliencie zakupu
towaru. Zapominamy przy tym o prostych rozwigzaniach, starych jak $wiat, ktorych fundamentem
sg emocje i praca na zmystach. By przekonac sie, jakie frustracje i radosci towarzyszg klientowi

w czasie zakupow, wystarczy przesledzi¢ jego sciezke od momentu przekroczenia progu sklepu
do finalizacji zakupu, zwracajgc baczng uwage na towarzyszgce temu reakcje i dziatanie emocji.
Coz nam one podpowiadajg? Jakie komunikaty wysytaja? I jak interpretuje je klient?

Chciatabym udostepni¢ mojg autorskg metode analizy strefy zmy-
stow, ktdrg stworzytam na podstawie kilkuletniej pracy zawodowe;.
Metoda ta umozliwia wnikliwg ocene twardych faktéw i miekkich
umiejetnosci sprzedawcy, stanowigcych klucz do stworzenia wzo-
rowego sprzedawcy — doradcy produktu. Doradcy, bo potrafigcego
merytorycznym argumentem i zyczliwg postawg zaskarbi¢ sobie
serce nawet najbardziej wybrednego klienta.

Metoda analizy strefy zmystdw koncentruje sie na z pozoru banal-
nych detalach, ktére jednak sa podtozem do zbudowania kodu DNA
sprzedawcy, bo to on obok naszych produktéw stanie sie wizy-
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robimy?
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ZRODLO: OPRACOWANIE WEASNE DR INZ. ALINA SMILOWSKA

téwka piekarni i fundamentem budowania lojalno$ci wobec marki.
Czesto nie doceniamy roli osoby, tego pierwszego namacalnego
dowodu spetniajgcego ztozong klientowi obietnice. Kiedy zawo-
dza sztuczne procedury wdrozone w proces sprzedazy i klepane
nachalnie regutki wywierajace presje zakupowa, warto wrdci¢ do
samego poczatku, czyli ,,oczywistosci”, ktdrymi mozemy zaskar-
bi¢ sobie przychylnos¢ konsumenta. Zrozumienie ,,0czywistosci”
waznych z punktu widzenia klienta polega najczesciej na zasto-
sowaniu prostych i praktycznie bezkosztowych rozwigzan, a ich
skuteczno$¢ gwarantuje jedynie zmiana podejscia do klienta.

Metoda ta pozwala nam réwniez wskazac stabe strony sprze-
dawcy, ktore nalezy konsekwentnie wyeliminowaé, oraz wyse-
lekcjonowac te najlepsze, by powiela¢ je jako dobre praktyki
sprzedazowe. Mozemy ja zastosowaé samodzielnie pod jednym
bezwzglednym warunkiem, ze wcielimy sie w role potencjalnego
klienta — bardzo wymagajacego i nawet marudnego, najlepiej na
terenie wtasnego sklepu i dodatkowo sklepu konkurenciji. To bar-
dzo dobra umiejetnosc, ktdrg nalezy w sobie rozwijac, wcielac sie
w role klienta, ktérego zadanie polega na zakupie pieczywa lub/i
wyrobow cukierniczych dla siebie i swoich najblizszych, by z tej

ANALIZA STREFY

ZMYSLOW

perspektywy dokonac obiektywnej oceny. Musimy przy tym pa-
mieta¢, ze impulsy docierajace do nas z otoczenia oceniamy nie
tylko oczami, sg one wzmacniane przez dziatajgce w tym samym
czasie pozostate zmysty. Trzeba tylko nauczy¢ sie dopuszczac je
do gtosu i stuchac¢, co nam podpowiadaija.

Wspotczesny klient jest kaprysny, niecierpliwy i wymagajacy. Rola
producenta pieczywa i wyrobow cukierniczych nie ogranicza sie
wiec tylko do wypieczenia wySmienitego produktu. Sztukg jest
stworzenie wyjatkowego sposobu jego podania, czyli przyjaznego
otoczenia, w ktérym sprzedawca staje sie doradcg i ambasado-
rem wypiekéw. Wszechobecna nachalnos¢ i sztucznie klepane
regutki powitania czy promocji, a tym bardziej rola sprzedawcy
ograniczajgca sie tylko do podawania produktéw zza lady nie
skutkujg wzrostem sprzedazy. Kluczowe znaczenie majg wdziek,
serdeczny usmiech, schludny wyglad, naturalna zyczliwo$¢ sprze-
dawcy oraz znajomos¢ historii powstawania i sktadu produktu.
Te sygnaty docierajg do konsumenta w miejscu sprzedazy, czesc¢
z tych bodzcow jest czytelnym komunikatem, inne grajg na de-
likatnych strunach emocji. Na ich podstawie klient podejmuje
decyzje zakupowe, determinujgce sukces lub porazke sklepu. ®
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METODA ANALIZY STREFY ZMYStLOW

Mézg — merytoryczny aspekt oceny
sprzedawcy. Do gtosu dochodza racjonalne
argumenty i twarde dane stanowigce orez
lub stabos¢ w dialogu ze Swiadomym
konsumentem.

czyste
stanowisko
prac

FACHOWE
DORADZTWO

znajomosc
oferty

Przygotuj pracownika do udzielania
. rzetelnej informacji na temat sktadu
“ produktu, ciekawostek recepturowych,
zdrowotnosci i procesu wypieku.

. Ustal zasade, by wytaczy¢ dZzwieki
telefonu i nie prowadzi¢ na terenie
“ sklepu rozméw prywatnych.

Dton — wymierna cecha oceny, ktéra
wskazuje na umiejetnos¢ wykorzystania
przez sprzedawce dostepnych materiatow
marketingowych i srodkéw niezbednych
do jak najlepszej obstugi klienta.

POMOC

W PAKOWANIU | degustacje ulotki

Chwal i pielegnuj postawe
. sprzedawcy, ktoéry pomaga starszej
osobie, zajmie sie na chwile dzieckiem
“ czy otworzy drzwi sklepu kobiecie
z siatkami.

-
A

Wymagaj dbatego wyktadania
produktu na potce, estetycznej
prezentacji oraz czytelnego
i prawidtowego opisania.

Ce

LEGENDA
przykfadowe sktadniki wskazanego narzadu
zmystu, majace wptyw na ocene sprzedawcy.

‘.m wybiodrcze rekomendacje
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Uzgodnij, ze wiosy zawsze s czyste;
. diugie zaczesane do tytu, spiete w kitke
“ lub kok, krétkie gtadko uczesane, bez
ekstrawagandji, najlepiej z nakryciem
gtowy.

Nos — zmyst, ktérego nie nalezy
bagatelizowac, szczegdlnie w kontekscie
Zywnosci, pomaga ocenic swiezos¢

i smakowitos¢ produktu. Percepcja
wechowa wywotuje silne reakcje

u konsumentéw, tworzac sprzyjajaca lub
zniechecajacg do zakupdw atmosfere.

ZAPACH zapach zapach

SPRZEDAWCY wnetrza okolicy

. Ustal, ze sprzedawcy uzywajg
“ delikatnych perfum dozowanych
w matych ilosciach.

Usta to czytelny obraz zachowania

i postaw sprzedawcy, ktére najtatwiej
zweryfikowac w sytuacji konfliktowej

z klientem. Tutaj ocenie podlega forma
przekazu, czyliistotne jest ,jak’, a nie ,co”
robi.

usmiech | SLOWA mina

Opracuj pozadane postawy
sprzedawcy i formy grzecznosciowe
obowiazujace w piekarni (prosze,
dziekuje, dzien dobry, do zobaczenia,
mitego dnia itp.).

MSerce - emocjonalne ramy oceny
- sprzedawcy, ktére sg najistotniejszym
~ elementem budowania wiezi z klientem

i dtugoletnich relacji opartych na zaufaniu.

Uczulaj sprzedawcow, by udzielali
rzetelnej pomocy w podjeciu decyzji
zakupowej, by nie ograniczali swojej
roli do podawania towaru zza lady

i nachalnego wymuszania zakupu.
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SPRZEDAWCA

TAKI ma BYC

TAKI ma NIE BYC

,Polecam chleb dla
diabetykow z niska
zawartoscia cukrow,
zrodtem btonnika
pokarmowego, fosforu,
witaminy B, i kawasu
foliowego.

,Nie wiem,
czy posiadamy
w ofercie chleb
dla diabetykow".

Poplamiony

i wymiety stroj =

firmowy.

Komentowanie
zachowan/
wygladu klientow
na terenie sklepu.

ROZWIAZANIA

Wyjasnianie
wszelkich kwestii
spornych poza
terenem piekarni.

Ciezki zapach
perfum
przyttaczajacy
aromat
pieczywa.

OW - WYBRAN

Delikatny zapach
sprzedawcy
odczuwalny tylko przy
bliskim kontakcie.

z

TREFY ZMY

Zachecanie do
sprobowania
NOWOSCi
i opowiadanie
o historii ich wypieku.

Niezapraszanie
do degustadji
nowych
produktow.

Znudzona mina
i lekcewazace
zucie gumy.

Zyczliwa postawa,
chetna do udzielenia
wszelkiej pomocy.

Y PRACY METODA

EFEK

Staranne wyktadanie
towaru na poétki

i szybkie usuwanie produktéw z koszy

pustych koszy z terenu na potki bez rekawic

piekarni. jednorazowych.

Niechlujne
wyktadanie

Pomoc w spakowaniu
towaru,
odprowadzenie
do drzwi.

Zniecierpliwienie
w czasie obstugi
starszej osoby.
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