SerbiiE] poacjintjemy decyzje 1 rozwigzujemy nawet trudne sprawy.

1.2. Metody sprzedazy

1.2.1. Podziat metod sprzedazy
. Metoda (forma) sprzedazy to sposéb, w jaki odbywa si¢ obstuga klient

Sprzedaz towaréw w jednostkach sprzedazy detalicznej moze odbywac sie w rag-
ny sposob. Zalezy to od wielu czynnikéw: asortymentu sprzedawanych towarom,
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wymagan Kkonsumentow, wielkosci sklepu (powierzchni sprzedazowej) CZY sposobu
rozplanowania sali sprzedazowej. Metody sprzedaZzy detalicznej dzieli si¢ na (ryc. 3):
— podstawowe;
— specjalne.

METODY SPRZEDAZY

SNE. 7 automatow

samoobstuga

preselekcja

e zredukowana obstuga klienta

.
s

bezposrednia
(z prezentacja)

2 rozwinieta obstuga klienta

Ryc. 3. Podzial metod sprzedaiy

Wér6d metod podstawowych wyrdzniamy:
= metody tradycyjne:

_ 7 rozwinieta obstuga klienta;

_ e zredukowang obstuga klienta;
= metody nowoczesne:

— preselekeje;

— samoobsiugg;

— e-handel.

Obok metod podstawowych duza, intensywnie rozwijajacs si¢ grupg stanowig
metody specjalne, ktére zostang omowione w dalszej czgsci podrecznika.
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We wszystkich jednostkach sprzedazy detalicznej powinne si¢ zachowa¢ okre-
lony standarg obstugi,

Standard obstugi to Przyjete wobec kupujacego reguty Postepowanyia, okreslony
poziom $wiadczonych ustug firmy handlowej, Wyznaczany jest przez nastepujgce

— asortyment oferowanych towargw, szczegolnie jego glebokosé;
- jakog¢ sprzedawanych towardw;

~ rodzaj i zakreg ustug s’wiadczonych dodatkowo;

~ atmosfere Panujgcy w lokaly sklepowym;

= wystréj lokaly sklepowego;

~ stosowanie réznoro dnych form zaplaty za towar.

Ryc. 4, Sklep z tradycyjng metodg sprzedazy
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— cechy Sprzedawanego towary — Sprzedaz towaréw o wysokiej cenie jednost-
kowej, np. ziotej bizuterii, mus; by¢ nadzorowana, podobnie jak towargw
0 niewielkich gabarytach;

— wysoki stopien wybieralnosci towary — przy glebokim asortymencie klient
nie zawsze sam potrafi zdecydowaé o zakupie najlepszego dla siebje towaruy;

— nieprzystosowanie towaru do samoobstugi — Wystepuje wtedy, gdy towary
Wymagajg wazenia, Porcjowania czy innych dodatkowych czynnosci, np. przy
Sprzedazy miesa, wedlin, seréw;

~ Przepisy prawne regulujgce sprzedaz okreslonych towargw — np. wiekszog¢

stej, indywidualnego podejscia, duzej fachowogci i Poswiecenia im wystarczajgcej
osci czasuy, aby moglj podjaé wiadciwg decyzje dotyczacy zakupu, Najwazniejsze
Jest rozpoznanie typu obslugiwanego klienta oraz jego potrzeb i dostosowanie do
mich rozmowy sprzedazowej, szczegélnie argumentacji Sprzedazy,

Przebieg procesy Sprzedazy metoda tradycyjng

Tradycyjna forma sprzedazy wystepuje w dwéch odmianach: z rozwiniety, i ze
zredukowang obstugy klienta, Wybér pierwszej lub drugiej odmiany zwigzany
Jest ze sposobem Procesu sprzedazy, obstugg klienta, jak réwniez 2 asortymentem
oferowanych towaréy,
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Sprzedaz z rom e : Sowana jest w nastepujacych

— w punktach sp ) sowanie jednej z nowo-
— ; Igiedu na asortyment sprze-

dawanych towaréw;

— w punktach sprzedazy detz m poziomie (standardzie)
obstugi konsumentéw, kiorzy w e ceny towarow oczekuja
komfortowych warunkéw zakupu; = regudy towaréw wybieral-

nych, to jest takich, ktérych zakup g W jest dluzszym namystem,
a jednocze$nie réznigcych si¢ odmianami, kolorami, fasonami, modelami
(np. samochody, sprzet RTV, wyroby jubilerskie).

Sprzedaz z rozwinigty obstugg klienta sklada sie z nastepuiacych etapw:

— powitanie klienta;

— ustalenie potrzeb kupujacego;

— prezentacja towaru;

— wyjasnienie watpliwoéci klienta i doradztwo w wyborze towaru;

— przyjecie zamoéwienia;

— inkaso naleznoéci (przez sprzedawce lub kasjera);

— zapakowanie towaru;

— wydanie towaru;

— wydanie dowodu sprzedazy;

— pozegnanie klienta i zaproszenie do ponownych zakupéw.

Sprzedaz ze zredukowang obstugg nabywcéw jest stosowana przy sprzedazy
produktéw kupowanych powszechnie (np. gazety, pieczywo, bilety na autobus), bez
koniecznoéci prowadzenia duzszej rozmowy ze sprzedawcy. Ta forma sprzedazy
wykorzystywana jest w sklepach spozywczych, sklepach z artykutami codziennego
uzytku, kioskach i innych punktach sprzedazy drobnodetalicznej. Obstuge klienta
ogranicza si¢ tam do koniecznych elementéw.

Cykl sprzedazy ze zredukowang obstugg klienta obejmuje: -

— powitanie klienta;

— podanie zgdanego towaru;

— inkaso naleznodci;

— pozegnanie klienta i zaproszenie do ponownych zakupéw.

1.2.3. Nowoczesne metody sprzedazy

Preselekcja

Preselekcja jest nowoczesng metoda sprzedazy, ktéra w przeciwietistwie do formy
tradycyjnej pozostawia nabywcy wiecej swobody i samodzielnoéci przy wyborze
towaru (ryc. 5). Klient ma bezposredni dostep do produktéw, sam reguluje czas
przebywania w sklepie i zapoznawania sie z oferta. Obstuga klienta nastepuje na
jego zyczenie, kiedy zwraca si¢ do sprzedawcy o pomoc. Cze$¢ 0s6b ogranicza sie
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wytacznie do ogladania i przymierzania, np. butéw, odziezy, i nie wymaga pomocy
od sprzedawcy. W przypadku podjecia decyzji o zakupie sprzedawca wydaje towar,
pakuje go, wystawia dokumenty sprzedazy oraz inkasuje naleinos¢. Zatem czgsc
czynnoéci zachowuje charakter szeregowy (podobnie jak w metodzie tradycyjnej).

W sklepach z metoda preselekcyjna moga tworzy¢ sig kolejki. Wynika to z tego,
ze na okre$lonej powierzchni liczba 0séb, ktére mogg swobodnie poruszac si¢ po
sklepie, jest ograniczona. Dodatkowo pewne czynnosci zachowujg charakter sze-
regowy, np. inkaso naleznosci. Aby usprawnic¢ obstuge klienta, mozna wprowadzi¢
dodatkowe stanowiska kasowe.

Preselekcja stosowana jest gtéwnie w domach towarowych i handlowych, w kt6-
rych asortyment jest w duzej mierze wybieralny. Tego rodzaju obiekty handlowe
nastawiaja si¢ zazwyczaj na najszerszy krag odbiorcow. Poza tym nie wszyscy
Klienci chcg by¢ w kazdym momencie obstugiwani. Czasami wystarczy im swo-
bodny dostep do towaréw oraz odpowiednia szerokos¢ i glebokoé¢ oferowanego
asortymentu.

Ryc. 5. Sklep z preselekcyjna metoda sprzedazy
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Metode preselekcyjna mozna spotkac w sklepach specjalistycznych (np. optyk)-
Na podstawie wystawione] oferty towarowej klient dokonuje wstepnego wybora
i dopiero po Jainteresowaniu sie towarem zwraca sie do sprzedawcy 0 pomo¢.

Metoda preselekcyjna wystepuje rowniez jako ,sprzedaz wedtug wzoréw” (ina-

czej preselekcja wedltug wzoréw). Na sali sprzedazowe] wyeksponowane 5§ wytacznie
naty (np. zestawy meblowe,

wzory (np. plytek ceramicznych) lub pojedyncze ekspo
sprzet AGD, RTV). Po zawarciu transakcji nabywcy wydawany jest inny, DOWY

egzemplarz zakupionego towaru, ZaZWwyczaj Z magazynu. Taki wariant sprzedazy
pozwala na oszczedno$é powierzehni sprzedazowej. Jednocze$nie przy duzej skali
obrotu towarowego poswigcenie jednego egzemplarza produktu na eksponat nie
wplywana zwickszenie kosztow, a czesto jest czynnikiem decydujgcym 0 dokonaniu

zakupu przez klienta. W wielu sklepach eksponaty, po smianie oferty sprzedazowejs

sprzedawane s3 po obnizonej cenie.

Samoobstuga
Pierwsze sklepy samoobstugowe pojawity sie W USA. W 1912 r. w Kalifornii powstaly
pierwsze W historii handlu sklepy, W ktorych zastosowano nieznana dotychczas
metode obstugi - samoobstuge. Juz cztery lata pézniej w USA istniata pierwsza siec
ch. Byly to gtéwnie sklepy spozywcze. W Europie sklepy

sklepow samoobsiugowy
samoobstugowe up owszechnily si¢ W Jatach 30. XX wieku.

Ryc. 6. Sklep samoobsiugowy
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W Polsce sklepy samoobstugowe sprzedaja towary od lat 60. XX w. Uzytkowata
je najpierw branza spozywcza, pozniej ten system handlu docenity wielobranzowe
domy towarowe. Sklepy samoobstugowe postugiwaly sig czesto skrotem SAM, ktory
przetrwal w nazwach niektorych obiektéw do dzis.

W miare rozwoju handlu wzrasta rola nowoczesnych metod sprzedazy, a szcze-
gblnie samoobstugi. Decydujg o tym nie tylko wzgledy ekonomiczne. Wspolczesny
Klient ceni sobie swobod¢ podczas dokonywania zakupéw. Nie chce by¢ skazany
wytacznie na sprzedawce, na kontakt z ktorym musi czekal w kolejce. Ponadto sam
chee decydowaé o wyborze towaru, bez ingerencji ekspedienta.

Samoobsluga to system sprzedazy stosowany w niektorych sklepach, stacjach
benzynowych oraz placéwkach gastronornicznych, polegajacy na przeniesieniu
na kupujacego czgsci czynnos$ci zwigzanych z wyborem i transportem produktu
(ryc. 6). Klient samodzielnie wybiera towar, zabiera goz poltki,a nastepnie reguluje
naleznoéé w kasie (obstugiwanej przez kasjera lub samoobstugowej). Kazdy nabywca
w sklepach samoobstugowych wyposazony jest W koszyk lub wozek sklepowy.

Wozek sklepowy to urzadzenie stuzace do transportu zakupow (ryc. 7). Klienci
moga zwykle skorzystaé z wozkow po whozeniu monety (zetonu) do automatu,
ktory zwalnia tancuch taczacy wozki. Moneta (zeton) jest zwracana po odstawieniu
wozka na miejsce postoju.

Ryc. 7. Wozek sklepowy

Liczba koszykéw (wozkow) oraz kas musi by¢ dostosowana do wielkosci sklepu,
obrotéw i liczby transakcji, aby zapewnic sprawng obstuge rowniez W godzinach
szezytu. W praktyce reguluje si¢ liczbe czynnych kas w saleznoéci od natgzenia ruchu.

Do cech samoobstugi zaliczamy:

— pelen dostgp do towardéw, ktore sa oferowane w sklepie;

_ samodzielne podejmowanie decyzji dotyczacej kupna towarts

— sporadyczne korzystanie z pomocy pracownikéw sklepu;
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- samodzielne decydowanie przez nabywcg o czasie dokonywania zakupow;

- pobieranie towaru z potek przez klienta, jego transportowanie oraz pako-
wanie;

— inkaso dokonywane przez kasjera lub w kasie samoobstugowej;

— wystawianie na zgdanie kupujacego dokumentéw sprzedazowych (przy kasie
lub w dziale obstugi klienta).

Zastosowanie samoobstugi wymaga spetnienia kilku istotnych warunkow:

— lokal sklepowy musi by¢ dostatecznie duzy i odpowiednio wyposazony, zeby
zapewnic¢ dostep do towaréw oraz prawidfowy ruch nabywcéw, a takze swo-
bodny przejazd wozkiem;

— opakowania jednostkowe powinny by¢ réznej pojemnosci, trwate oraz este-
tyczne, aby spelni¢ oczekiwania klienta i zacheci¢ go do zakupu;

- asortyment oferowanych towaréw powinien by¢ na tyle znany klientowi, Zeby
mogt sam dokonaé wyboru, poniewaz kontakt ze sprzedawcs, ktéry mogiby
udzieli¢ informacji, jest sporadyczny.

Sprzedawcy pracujacy w sklepach samoobstugowych nazywani sg czgsto salo-
wymi. Do ich zadan nalezy:

— uzupelnianie towaréw w miare ich wyczerpywania sig;

— pilnowanie towardw;

— sluzenie pomocs i informacja tylko w wyjatkowych sytuacjach, np. braku

oznakowania towardw cena, nieczytelnego napisu na opakowaniu, trudnosci
z wyszukaniem towaru.

W wiekszych sklepach samoobstugowych organizuje si¢ stoiska z tradycyjna
formg obstugi, z pominieciem czynnosci inkasa. Ich zadaniem jest oferowanie
$wiezej zywnosci, ktora wymaga porcjowania i wazenia, jak np. mieso, sery, ryby.
Wrydzielone stoiska tradycyjne sluzg réwniez do sprzedazy drogich produktow,
takich jak: markowe kosmetyki czy drobny sprzet elektroniczny.

Samoobstuga jako nowoczesna metoda sprzedazy ma wiele zalet. Do najwaz-
niejszych z nich mozna zaliczy¢: :

- ufatwienie klientom zakupéw poprzez swobodny dostep do towaréw i samo-

dzielne regulowanie czasu trwania zakupow; ‘

— wzrost obrotéw dzigki duzej przepustowosci sklepu;

— oferowanie towaréw po atrakcyjnych cenach;

— odcigzenie handlu od czynno$ci przygotowawczych (np. paczkowanie, zna-
kowanie), ktore dokonywane sg juz u producenta;

— obnizenie kosztéw obstugi;

— przyspieszenie rotacji zapasow towarowych;

— pozytywny wplyw na rozwdj asortymentu — towar musi by¢ na tyle atrak-
cyjny, Zeby klient sie nim zainteresowal bez udziatu sprzedawcy; powinien
mie¢ zatem interesujgce opakowanie (nazywane czesto ,,cichym sprzedawcg”),
wyczerpujace informacje itp.;
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Sklepy internetowe nie 3 wylacznie sklepamji wirtualnymi. Wiele tradycyjnych
sklep6w ma réwnies sklepy internetowe, umozliwiajac klientom zakup towaréw

zakupéw: w dowolnym czasie miejscu, przez 24 godziny, 7 dni w tygodniu,
a takze prawo zwroty towaru (czylj odstapienia od umowy kupna—sprzedaiy)
W ciggu 14 dnj kalendarzowych bez podania Przyczyny. Aby sklep internetowy
dobrze spetnia} $W0jg role, oferta towargw musi by¢ szczegstowo Zaprezentowa-
na pod wzgledem Wwizualnym na stronie internetowej sklepu (produkt pokazany
z r6Znych stron, 7 mozliwoscig Powigkszenia grafiki przedstawiajqcej produkt)
ijak najdoktadniej Opisana. Jednak nawet najlepiej Zaprezentowana oferta nie
wykluczy potrzeby skontaktowania si¢ klienta ze Sprzedawcy lub konsultantem

Firmy sprzedajace produkty w sklepach internetowych coraz Czgsciej stawia-
Ja wiec na wysoka jakog¢ obstugi, oferujgc wielokanalows komunikacjg miedzy
klientem 4 Sprzedawcy. Poza standardowymj TozZwigzaniami w postaci kontakty
e-mailowego, telefonjczn €go czy formularza kontaktowego, firmy umozliwiajg facz-
N0s¢ z pracownikamj sklepu jnternetowego poprzez tzw. live chat (oprogramowa-
nie umozliwiajgce bezpos’redniq konwersacj(;, stosowane w sprzedazy i obstudze
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nuje si¢ na podstawie katalogu przyslanego do klienta. Towar dostarczany jest
poczta lub poprzez firme kurierska. Zaplata nastgpuje w formie przedplaty
(przelewem bankowym) lub pobrania;

_ na zamoéwienie, kt6ra polega na zlozeniu przez klienta zamowienia (e-ma-
{lem lub telefonicznie) i odbiorze w sklepie wezeéniej zamowionych towardws

_ abonamentowa (prenumeracyjng), ktéra polega na sukcesywnej dostawie
weczeéniej zamowionych i optaconych towardw; stosowana jest najczesciej
przy sprzedazy czasopism;

— subskrypcyjna, ktora polega na zadeklarowaniu zakupu okreslonego towaru
i dokonaniu przedplaty; towar wydawany jestw terminie péZniejszym; subskryp-
cjg moga by¢ objgte monety kolekcjonerskie czy drogie ksiazki, np. encyklopedie,

— obwozna i obnosng, ktora polegana sprzedazy towaru bezposrednio ze $rod-
kéw transportu lub pojemnika czy torby sprzedawcys;

— bezposrednia (z prezentacja) — sprzedai bezposrednia jest specjalng forma
handlu detalicznego, ktora polega na oferowaniu towaréw i uslug bezposred-
nio konsumentom, zazwyczaj w ich domach lub miejscu pracy, poza statymi
punktami sprzedazy detalicznej. Osoba oferujgca produkt prezentuje go 0s0-
biécie i odpowiada na pytania potencjalnych nabywcow.

Przedsiebiorstwa sprzedazy bezpoéredniej moga prowadzi¢ dziatalnos¢, wyko-
rzystujgc rézne formy organizacyjne, np. tzw. marketing sieciowy, inaczej zwany
MLM (ang. multi-level marketing, czyli marketing wielopoziomowy). Towaryi ustugi
s dostarczane klientom poprzez sie¢ sprzedawcOw bezposérednich. Osoba organi-
zujaca sprzedaz tworzy sie¢ podlegajacych jej sprzedawcow, ktérych namawia do
wspotpracy i szkoli. Wynagrodzenie organizatora sieci jest uzaleznione zardwno od
wynikéw wlasnej sprzedazy, jak i od wartoéci sprzedazy wszystkich wspotpracujg-
cych z nim osob. Marketingiem sieciowym w Polsce zajmujg si¢ m.in.:

— Oriflame (kosmetyki);

— Zepter International (naczynia kuchenne);

_ Herbalife (preparaty ziolowe).
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