Supermarket Polska

Walka o klienta odbywa sie nie tylko na ptaszczyznie jakos¢ - cena

Wysitek wtozony w motywowanie pracownikdw oraz sukces sklepu sg ze sobg scisle
powiagzane. W handlu coraz wazniejsze stajg sie wartosci dodane, w tym uprzejma

i kompetentna obsluga, a takze metodyczne podejscie do klienta

Ewa Zimnicka . o
Walka o klienta w dzisiejszych
czasach odbywa si¢ juz nie tylko
na plaszczyznie jakos¢ — cena, bo
przy poréwnywalnej ofercie wielu
sklepow, do gry automatycznie
wkraczajq inne elementy. Jak wyni-
ka z badan prowadzonych w sie-
ciach handlowych przez konsultan-
tow Profirmy, ,,najwigksza liczba
irytacji ze strony klientéw w sklepie
wywolana jest nie cenami lub bra-
kiem towaru, lecz nieodpowiednim
zachowaniem personelu”. Naprawde
konkurencyjny sklep powinien wige
dzisiaj zapewnia¢ obshuge zyczliwa,
uprzejma, szybka i kompetentna,
ktora sprawi, ze klient bedzie
z przyjemnoscia powracal wlasnie
do naszej placéwki. Marcus Buckin-
gham i1 Curt Coffman w swojej
ksiazce ,.Ztam wszelkie zasady”
udowadniaja, ze przychody sklepu
co prawda w niewielkim stopniu za-
lezg od ludzi, bo zasadniczo bardziej
liczy sig lokalizacja czy oferta, ale
inwestowanie w personel pozwala
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znacznie zmniejszy¢ koszty funkcjo-
nowania placéwki, czyli prowadzi
do wypracowania wigkszego zysku.

Budowanie kultury
organizacji

Firmy zajmujace si¢ doradztwem
biznesowym podkreslaja, jak wazne
jest stworzenie w placéwce handlo-
wej kultury, do ktérej wiacza si¢

nversation Polska. Twierdzi on row-
niez, ze w hipermarketach czesto
buduje si¢ $wiadomie badZ podswia-
domie , kultur¢ my — oni”, gdzie my
to menedzerowie, a oni to ,,tania sita
robocza”, czyli pracownicy majacy
bezposredni kontakt z klientem.
Tymczasem to na kliencie odbijajq
si¢ negatywne emocje pracownikow,
wynikajace z ich relacji z przetozo-

Lojalnos¢ pracownika nalezy hudowac
np. poprzez system premii motywacyjnych

wszystkich pracownikow, a takze
klientéw. Firma Executive-Conver-
sation Polska nazywa ja umownie
kulturga MY”. — Jednym z elemen-
tow budowania tej kultury jest roz-
wijanie kompetencji pracownikow
— roéwniez tych na nizszych stanowi-
skach. Dopiero takie dzialania
sprzyjaja motywowaniu ludzi do po-
dejmowania wysitkéw na rzecz
klienta — mowi Janusz Kamienski,
partner i konsultant z Executive-Co-

nymi. Potrzebg stworzenia odpo-
wiedniej kultury w firmie — kultury
uczciwosci — podkresla rowniez Ja-
rostaw Chybicki, prezes Profirmy,
ktora prowadzi m.in. szkolenia dla
placowek handlowych. Uwaza on,
Ze juz na etapie rekrutacji rozpoznac
mozna uczciwosé pracownika,

a pozniej nalezy budowac jego lojal-
nos¢ np. za pomocy systemu premii.
Dobry przykiad powinien dawa¢
takze sam szef, przy tym nie powi-
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Najwazniejsi sq ludzie

nien on akceptowac zadnych nie-
etycznych zachowan.

Motywowacé metodycznie

Kwestia motywowania pracowni-
kow jest dla wigkszosci przedsie-
biorcéw jasna. Jednak nie kazdy za-
stanawia si¢ nad tym, ze
ujednolicony system motywacyjny
nie zawsze bywa skuteczny. Execu-
tive-Conversation Polska, firma pro-
wadzaca warsztaty pod nazwa ,,Per-
swazyjna komunikacja”, wyréznia
okreslone style komunikacji pracow-
nikow i proponuje szczegdtowo
do nich dopasowane sposoby poste-
powania.

Jarostaw Chybicki zaznacza
z kolei, ze sklepy czgsto popetniajg
biad, Zle ustalajac system motywa-
cyjny, ktory nie jest dopasowany
do planow sprzedazowych. Pracow-
nicy otrzymuja np. premie nie za te
produkty, ktorych sprzedaz ma by¢
zwigkszona.

Szkolenia wewnatrz firm

Na rynku firm szkoleniowych
niewiele jest szkolen skierowanych
bezposrednio do personelu placéwek
handlowych; wigkszo$¢ stanowia te

1/2






