4 LEKCJA

Formy organizacji sprzedazy

Po przeczytaniu tego rozdziatu powinienes umiec:

-« % Omowic¢ podstawowe formy sprzedazy w handlu detalicznym.
~ < Wymieni¢ i omowi¢ podstawowe formy sprzedazy w handlu hurtowym.
«* Wyjasni¢ roznice pomiedzy sprzedazg detaliczng, a hurtows.

Organizacja sprzedazy obejmuje wszystkie dziatania przedsiebiorstwa majgce na
celu dostarczenie wyrobéw do nabywcéw w odpowiednim czasie, miejscu
i w pozadanych przez nich ilosciach. Organizacja sprzedazy jest kluczowym
elementem dla kazdej firmy, niezaleznie od jej wielkosci czy branzy. To struktura
i procesy, ktore pozwalajg firmie skutecznie zarzgdza¢ swoimi dziataniami
sprzedazowymi.

Powszechnie wyrdznia sie 2 podstawowe formy organizacji sprzedazy:

« handel detaliczny - skupia sie na sprzedazy doébr iustug klientom
indywidualnym. W tym przypadku sprzedawcy sg ostatnim ogniwem
pomiedzy firmg zajmujgca sie dystrybucjg débr a konsumentem.

« handel hurtowy - koncentruje sie na sprzedazy duzej ilosci towardw

lub ustug.
o oraz tzw. forme kontraktowa, stanowigcg potgczenie handlu detalicznego
i hurtowego.
PAMIETAJ!

Wybor odpowiedniej formy sprzedazy jest kluczowy dla kazdego przedsiebiorstwa,
bez wzgledu na branze czy wielkos¢ dziatalnosci. W dzisiejszym dynamicznym
srodowisku rynkowym, gdzie klient staje sie coraz bardziej wymagajacy,
a konkurencja nieustannie rosnie, zrozumienie réznych form sprzedazy moze
znaczgco wptyngc na sukces biznesowy
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Znajomos¢ roznych form sprzedazy pozwala réwniez na lepsze zarzadzanie
ryzykiem i zwiekszenie konkurencyjnosci. Przedsiebiorstwa, ktére potrafig skutecznie
tgczy¢ i dostosowywac rézne metody sprzedazy, sg w stanie lepiej reagowacC na
kryzysy ekonomiczne, zmiany w zachowaniach konsumentow oraz nowe
technologie. Na przykiad, firma ktéra efektywnie wykorzystuje zaréwno sprzedaz
internetowg, jak i stacjonarng, moze osiggng¢ lepszg stabilnos¢ finansowg
i zbudowac silniejszg pozycje rynkowa.

W niniejszym rozdziale przedstawiono wybrane formy sprzedazy, ktére mogg byc¢
wykorzystywane w sprzedazy detalicznej i hurtowe;.

[ SPRZEDAZ DETALICZNA J

Sprzedaz detaliczna to sprzedaz towarow albo ustug realizowana w niewielkich
ilosciach. Najczesciej sprzedaz ta jest juz ostatnim ogniwem fancucha producent-
nabywca. W sprzedazy detalicznej chodzi o to, by we wtasciwym czasie i miejscu
towar trafit do odbiorcy. Sprzedaz detaliczna odnosi sie do sprzedazy dobr i ustug
bezposrednio klientowi koncowemu, czyli osobie fizycznej, ktéra wykorzystuje
zakupione produkty do witasnych potrzeb.

W handlu detalicznym wyr6zniamy powszechne i specjalne formy sprzedazy.

Sprzedaz detaliczna to forma handlu polegajgca na bezposredniej sprzedazy
towarow lub ustug klientowi koncowemu, czyli osobie prywatnej. Oznacza to, ze
produkty trafiajg bezposrednio do konsumenta, ktéry kupuje je na wiasny uzytek, a
nie w celu dalszej odsprzedazy.

Cechy sprzedazy detalicznej

Sprzedaz detaliczna charakteryzuje sie przede wszystkim tym, ze:
o odbywa sie w matych ilosciach (np. jedna sztuka produktu),
o skierowana jest do pojedynczych klientéw,
e ceny sg wyzsze niz w handlu hurtowym (zawierajg wiekszg marze),
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e kluczowa jest obstuga klienta i kontakt bezposredni,
e wazng role odgrywa marketing i prezentacja produktéw.

SPECJALNE
FORMY SPRZEDAZY

— Preselekcja

o Samoobstuga
KOMITET Reqdowy Program
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+ Powszechne formy sprzedazy w handlu detalicznym

W ramach powszechnych form sprzedazy wyrézniamy tradycyjne lub nowoczesne
metodach obstugi klienta.

1. Metoda tradycyjnej sprzedazy:

» zaktada, ze towar podaje sprzedawca,
» nabywcy obstugiwani sg wedtug kolejnosci zgtaszania, czyli szeregowo.

Zredukowana obstuga klienta ma w tej metodzie miejsce w sklepach spozywczych
i z artykutami codziennego uzytku, obejmuje: powitanie klienta, podanie zgdanego
towaru, inkaso naleznosci, pozegnanie nabywcy. W tej formie sprzedazy najczesciej
klienta od sprzedawcy oddziela lada. Sprzedaz zgodnie z tg metodg obstugi ma
zastosowanie zwiaszcza wtedy, kiedy nie mozna zastosowaé samoobstugi ze
wzgledu na ograniczenia techniczno - organizacyjne danego punktu sprzedazy.
Mozemy réwniez mowi¢ o unowoczesnionej formie sprzedazy tradycyjnej z ktérg
mamy do czynienia w sytuacji rozwinietej obstugi klienta. Jest ona takze nazywana
obstugg petng, aktywng lub intensywng. Dochodzi tu rozbudowane doradztwo
klientowi w dokonywanym przez niego wyborze w potgczeniu z demonstracjg towaru
i szczegoOtowg informacjg na jego temat. Ta metoda obstugi stosowana jest
w sklepach o podwyzszonym standardzie obstugi, przeznaczonych dla zamoznej
klienteli, a takze tam, gdzie wystepuje koniecznos¢ zaspokojenie indywidualnych
potrzeb klienta (np. przyjmowanie indywidualnych zamoéwien dotyczgcych zabudowy
kuchni czy szaf wnekowych).

2. Metoda nowoczesnej sprzedazy:

Ze wzgledu na wysokie koszty bezposredniej obstugi osobistej oraz jej powolnosc,
jezeli tylko jest to mozliwe, wprowadza sie nowoczesne formy sprzedazy, oparte na
przewazajgcej samodzielnosci nabywcy i mniejszym zaangazowaniu personelu -
preselekcje lub samoobstuge.

e preselekcja - stosuje sie gtdbwnie w domach towarowych i specjalistycznych
domach handlowych, opiera sie ona na nastepujgcych zasadach:

» towar podaje sprzedawca,

» klient ma dostep do towaru lub jego wzoru,
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» obstuga klienta wigze sie z czynnosciami obligatoryjnymi, ktére sg zwigzane
z inkasem naleznosci i wydaniem towaru) oraz czynnosciami fakultatywnymi
(zwigzanymi z pomocg przy wyborze, prébowaniu towaru, przymierzaniu itd.) - jesli
klient o takg pomoc poprosi. W przypadku sprzedazy wedtug wzordw, stosowanej
szczegolnie do towaréw ztozonych technicznie (np. sprzetu RTV, AGD, mebli), klient
oglada i probuje jedynie egzemplarz pokazowy, po zakupie wydawany jest mu
natomiast towar w fabrycznym opakowaniu z magazynu.

e samoobstuga - ta forma sprzedazy stosowana jest w handlu towarami
bezproblemowymi, czyli zywnoscig paczkowang oraz towarami przemystowymi
codziennego uzytku o stosunkowo niskiej jednostkowej cenie zakupu (najczesciej
w super- i hipermarketach). Przy tego typu obstudze obowigzujg nastepujgce
zasady:

» nabywca ma swobodny dostep do towaru,

» nabywca samodzielnie wybiera towar, transportuje do kasy i pakuje,

» jedyng obowigzkowg czynnoscig przy obstudze klienta jest inkaso naleznosci

i wystawienie dokumentu sprzedazy na zyczenie kupujgcego, personel interweniuje
w sytuacjach, kiedy np. brak jest oznakowania towaru ceng, trudno jest klientowi
odnalez¢ okreslony towar czy ma na jego temat jakie$ pytanie.
Odmiang samoobstugi jest poétsamoobstuga (np. w domach towarowych,
handlowych i hipermarketach) czyli obstuga ma wtedy charakter lokalny, na
niewielkich, wydzielonych i odgrodzonych od reszty sali sprzedazowej stoiskach
wyposazonych we witasny wezet kasowy (sprzedaz artykutow drobnych
i wymagajgcych  szczegdlnego nadzoru np. kosmetykow,  artykutdw
pasmanteryjnych).

+ Specjalne formy sprzedazy w handlu detalicznym

Specjalne formy sprzedazy sg duzym udogodnieniem sg dla nabywcéw, niektére
Z nich rozwijajg sie bardzo intensywnie, zwtaszcza te, ktére bazujg na nowoczesnej
technologii (np. e-handel, sprzedaz z automatéw) lub bezposrednim kontakcie klienta
z przedstawicielem handlowym danej firmy (np. sprzedaz sieciowa). Omowimy kilka
najwazniejszych form takiej sprzedazy:
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Sprzedaz wysytkowa

Sprzedaz wysytkowa jako jedna z form sprzedazy detalicznej polega na wysyice
zamowionego towaru do nabywcy za posrednictwem poczty bgdz kuriera. Zaptata
nastepuje w formie przedptaty na konto bankowe Iub pobierana jest przez
przewoznika przy dostarczeniu przesytki. Cieszy sie bardzo duzg popularnoscia,
gtéwnie ze wzgledu na brak czasu nabywcow bgdz ochoty na fizyczne odwiedzanie
stacjonarnego sklepu.

Sprzedaz ratalna

Sprzedaz ratalna polega na umowie miedzy sprzedawca i kupujgcym na sprzedaz
towaru za kwote ptatng w okreslonych czesciach, czyli ratach. W tym dokumencie
ustalamy cene i ewentualne prowizje oraz odsetki zwigzane z odroczong sptatg
naleznosci. Sprzedaz nastepuje w momencie wydania towaru, a nie zaptaty petnej
kwoty. NajczesSciej jest to dzien, w ktdérym podpiszemy umowe i zaptacimy pierwszg
rate. Wiasnosc juz wtedy przechodzi na kupujgcego.

Sprzedaz telefoniczna

Sprzedaz przez telefon, znana réwniez jako telemarketing, polega na nawigzywaniu
kontaktu z potencjalnymi klientami za pomocg rozméw telefonicznych. Sprzedawcy
przedstawiajg produkty lub ustugi, odpowiadajg na pytania klientéw i starajg sie
przekona¢ ich do zakupu. Ten rodzaj sprzedazy wymaga umiejetnosci
komunikacyjnych i negocjacyjnych, poniewaz sprzedawcy muszg by¢ w stanie
przekonac klientow do wartosci oferowanych produktéow lub ustug.

Sprzedaz internetowa

Wraz z rozwojem technologii i popularnoscig internetu, sprzedaz internetowa stata
sie niezwykle waznym rodzajem sprzedazy. Polega ona na oferowaniu produktéw lub
ustug za posrednictwem strony internetowej lub platformy e-commerce. Klienci mogg
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przegladac¢ oferty, dokonywacC zakupow i ptatnosci online, co daje im wygode
i tatwos¢é w procesie zakupowym. Sprzedaz internetowa ma réwniez globalny zasieg,
co pozwala firmom dotrze¢ do klientéw na catym Swiecie.

Sprzedaz subskrypcyjna

Sprzedaz subskrypcyjna ma miejsce wtedy, kiedy konsument korzysta w sposob
powtarzalny z ustug lub produktow danego dostawcy w ramach regularnej opfaty.
Taka umowa miedzy stronami pozwala nabywcy na staty dostep do oferty
sprzedawcy bez koniecznosci wykonywania kazdorazowo opfaty — ptatnosé jest
pobierana automatycznie. Dostawca roéwniez czerpie wymierne korzysci, gdyz ma
ciggly zysk i czerpie dochody w sposob przewidywalny, co pozytywnie wptywa na
ptynnos¢ finansowg. Swoje produkty lub wustugi w modelu subskrypcyjnym
dostarczajg np. firmy cateringowe, sitownie, sklepy z karmg dla zwierzat, sklepy
oferujgce kosmetyki czy zdrowg zywnosgé.

Sprzedaz przez konsultantow

Sprzedaz przez konsultantow to model biznesowy, w ktorym niezalezni konsultanci
sprzedajg produkty lub ustugi bezposrednio klientom. Czesto sg to produkty
kosmetyczne, zdrowotne lub domowe, ktdre konsultanci prezentujg i oferujg swoim
klientom. Ten rodzaj sprzedazy opiera sie na relacjach i zaufaniu miedzy
konsultantem a klientem. Konsultanci czesto organizujg spotkania domowe lub
prezentacje, aby przedstawic¢ produkty i odpowiedzie¢ na pytania klientéw.

Sprzedaz ruchoma

Sprzedaz ruchoma wystepuje w formie tradycyjnej czyli obwozna i obno$na oraz
w formie nowoczesnej: business show organizowany przez duze korporacje
handlowe z okazji waznych rocznic, wydarzen politycznych, zawodoéw sportowych,
wystaw, koncertow itd.
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Sprzedaz wielopoziomowa

Sprzedaz wielopoziomowa, znana rowniez jako marketing sieciowy, to model
biznesowy, w ktérym sprzedawcy zarabiajg nie tylko na sprzedazy produktéw, ale
réwniez na rekrutowaniu innych sprzedawcéw do swojej sieci. Sprzedawcy otrzymujg
prowizje zarowno od witasnych sprzedazy, jak i od sprzedazy osob, ktore dotgczajg
do ich zespotu. Ten rodzaj sprzedazy wymaga zaangazowania i budowania sieci
dystrybutorow, ale moze by¢ bardzo dochodowy dla tych, ktérzy osiggajg sukces
w budowaniu swojego biznesu.

+ Znaczenie sprzedazy detalicznej

Sprzedaz detaliczna ma bardzo duze znaczenie w gospodarce, poniewaz:
e zapewnia dostep do produktow dla konsumentow,
« 1gczy handel hurtowy z klientem koncowym,
e wptywa na poziom zycia spoteczenstwa,
o tworzy wiele miejsc pracy (sprzedawcy, kasjerzy, obstuga klienta),
e umozliwia szybkie reagowanie na potrzeby rynku.

Podsumowujac, sprzedaz detaliczna to kohcowy etap obrotu ) —
towarami, w ktorym produkty trafiajg bezposrednio do konsumenta. §
Jej gtbwnym celem jest zaspokojenie indywidualnych potrzeb klientéw
poprzez fatwy dostep do réznorodnych produktow i ustug.

LLL]
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[ SPRZEDAZ HURTOWA }

Sprzedaz hurtowa rézni sie od sprzedazy detalicznej, poniewaz odbywa sie miedzy
firmami, a nie bezposrednio z klientem koncowym. Firmy hurtowe sprzedajg produkty
w duzych ilosciach innym firmom, ktére nastepnie moga je odsprzedawac klientom
detalicznym. Sprzedaz hurtowa jest czesto oparta na umowach i negocjacjach
miedzy stronami. W tym przypadku wazne jest budowanie dtugoterminowych relacji
biznesowych i zapewnienie konkurencyjnych cen dla klientéw.

W handlu hurtowym wyrdznia sie dwie podstawowe formy sprzedazy: sprzedaz
z magazynow hurtowych i sprzedaz z magazyndéw dostawcy.

Formy sprzedazy
w handlu hurtowym

sprzedaz z magazynow sprzedaz z magazynow
hurtowych dostawcu

e sprzedaz z magazynéw hurtowych - tzw. obrét sktadowy, w ktérym towary
o dostawcy sg magazynowane na szczeblu hurtu, na ogét poddawane przerobowi
handlowemu, sortowaniu czy kompletowaniu, a nastepnie dostarczane odbiorcom.

e sprzedaz z magazynéw dostawcy - tzw. obrét tranzytowy, w ktérym towary
od dostawcy (producenta, importera) przemieszczane sg do odbiorcy z pominieciem
magazynow hurtowych, ale za posrednictwem hurtu. Ten typ sprzedazy hurtowej jest
najczesciej stosowany w przypadku duzych odbiorcow.
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W hurcie stosowane sg odmienne techniki sprzedazy, ktore wynikajg z formy
prezentowania przez hurtownika oferty towarowej nabywcom:

>

YV V VYV

prezentowania probek towarowych detalistom i innym odbiorcom przez
akwizytordw,

przekazywania lub przesytania katalogéw,

prezentowania produktow w magazynach hurtownikow,

sktadania oferty pisemnej, telefonicznej lub internetowe;,

organizowania przez hurtownika spotkan z detalistami i innymi odbiorcami
instytucjonalnymi (np. biurami, szkoftami, pothutowniami) w celu prezentacii
oferowanych towaréw.

+ Charakterystyczne cechy sprzedazy hurtowej to:

duze ilosci - transakcje w sprzedazy hurtowej zazwyczaj obejmujg wieksze
ilosci towarow niz w sprzedazy detalicznej. Firmy dokonujg zakupow
hurtowych, aby zaopatrzy¢ sie w wiecej produktow do dalszej dystrybuciji lub
produkciji.

specjalizacja - hurtownicy czesto specjalizujg sie w konkretnej branzy lub
rodzaju produktéw. Mogg to by¢ artykuly spozywcze, elektronika, odziez,
artykuty budowlane itp. Oczywiscie istniejg rowniez hurtownie wielobranzowe
zajmujgce sie dystrybucjg zroznicowanych towardéw.

B2B (Business to Business) - sprzedaz hurtowa odbywa sie miedzy
przedsiebiorstwami, a nie pomiedzy firmg a konsumentem. Klientami
hurtownika sg zazwyczaj inne firmy, sklepy detaliczne lub przedsiebiorstwa
zajmujgce sie dalszg produkcja.

ceny hurtowe - ceny produktow w sprzedazy hurtowej sg zazwyczaj nizsze
niz ceny detaliczne, poniewaz kupujgcy nabywajg wieksze ilosci towarow.
dystrybucja - hurtownicy czesto petnig role w tancuchu dostaw, dostarczajgc
towary od producentow do sklepéw detalicznych lub innych przedsiebiorstw.
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