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Rola handlowca jest pomaganie klientom - w zrozumieniu
wilasnych potrzeb, poznaniu mozliwosci ich zaspokojenia,
w doborze potrzebnych i pomocnych produktéw oraz naby-
ciu najlepszych dla nich rozwigzan.

Wiele os6b oczekuje od klientdw znajomosci produktow
optycznych, ich rodzajéw, typdow, sposobdéw uzytkowania
oraz wiedzy, ktérych z nich potrzebuje. Klient wchodzac do
salonu powinien poinformowac personel z jakim problemem
przychodzi oraz doktadnie jakich rozwigzan poszukuje.
Okazuje sie jednak, ze wiekszos¢ osdb z korekcjg wzroku
wecale nie interesuje sie mozliwosciami branzy optycznej, nie
czyta nowinek, artykutéw i poréwnan produktéow. Czy
w zwigzku z tym nie zastanawiajg sie nad usprawnieniem
swojego wiasnego funkcjonowania? Zastanawiajg, lecz
w swych rozwazaniach nie uwzgledniajg okularéw czy socze-
wek kontaktowych. Predzej mysla o nowych ¢éwiczeniach,
butach, bluzie, rowerze czy aucie, niz o nowych, dodatko-
wych okularach lub nowej formie korekcji soczewkami
kontaktowymi. Czy ich nie potrzebujg skoro o nich nie myslg
i w salonie nie pytajg? Potrzebuja, lecz niezbedna jest im po-
rada fachowca, czyli personelu salonu optycznego, ktory
wprowadzi ich w $wiat mozliwosci optycznych (uswiadomi
co bytoby pomocne i zaprezentuje to). Wedtug wynikow
badania przeprowadzonego w Polsce przez CBOS w roku
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2013, odsetek spoteczenstwa deklarujgcego choéby spora-
dyczne uprawianie sportu wynosi Srednio 75% (w wieku
18-60 lat). Odsetek deklarujacy cykliczne ¢wiczenia wynosi
blisko 50%. Tak duzy odsetek klientow salondéw optycznych
staje przed koniecznoscig uzytkowania okularéw w ruchu lub
zdjecia okularéw i funkcjonowania bez nich. Jak sobie radza
w tych momentach? Czy w naszym salonie poruszamy
z klientami taki temat?

Audyty typu Tajemniczy Klient, zrealizowane w Polsce
w roku 2017 przez firme Stainer Consulting na zlecenie
Johnson&Johnson Vision, ukazaty duze mozliwosci rozwijania
zainteresowania klientami. Duza cze$¢ doradcow (80%) nie
przeprowadzita zadnego wywiadu z konsumentami, ktérzy
przyszli w celu zbadania swojego wzroku - to pierwszy obszar
mozliwy do rozwiniecia. Sposréd specjalistéw 41% nie zadato
zadnego pytania o doswiadczenia z uzywanymi produktami
optycznymi, a 46% nie byto zainteresowanych tzw. stylem
zycia (w jakich sytuacjach bywa, hobby, rodzaj pracy, itp.) -
to kolejny etap obstugi mozliwy do usprawnienia. Jezeli tak
duzy odsetek personelu salonéw optycznych nie podejmuje
proby poznania klienta, to niski musi by¢ réwniez poziom
doradztwa (poniewaz doradca najpierw poznaje rozmowce,
a nastepnie proponuje mu produkty) - i faktycznie tak jest.
Zaden sprzedawca nie poruszyt z klientem tematu ochrony
wzroku przed storicem i nie zaproponowat produktu realizu-
jacego ten cel. Wszyscy audytorzy uprawiali sporty i - jezeli
temat widzenia w tych momentach byt poruszony - byli zain-
teresowani rozwigzaniami optycznymi dedykowanymi do
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uzytkowania w ruchu. Wytgcznie 8% sprzedawcéw zapropo-
nowato soczewki kontaktowe i zaden nie zaproponowat oku-
larow sportowych. Chcielibysmy, by klienci posiadali wiele
par okularéw (do réznych strojéw, na rézne okazje), lecz nikt
rowniez nie zaproponowat klientowi drugiej pary okularéw
i nie poruszyt tematu potrzeby jej posiadania. Gdy 100%
wystanych do salondéw klientéw byto zainteresowanych dob-
rym widzeniem podczas biegania, wytacznie 23% specja-
listbw zaproponowato soczewki kontaktowe (zaden nie
wspomniat o okularach sportowych). Badanie ukazato
olbrzymie prawdopodobienstwo przejscia konsumentéw
przez salon optyczny, bez zrozumienia przez nich co mogliby,
a nawet powinni uzywac. Czy w wyniku usprawnienia dziatal-
nosci salonu powinno prezentowa¢d sie klientom wszystkie
mozliwosci korekcji wzroku? Absolutnie nie! Lecz z kazdym
klientem nalezy poruszyé okreslone tematy, by sprawdzié,
ktérych rozwigzanh moze potrzebowac i ktére z nich nalezy
mu zaprezentowac.

Sprzedawca, jeszcze przed badaniem wzroku klienta
w gabinecie, powinien pozna¢ doswiadczenia klienta z uzy-
wanymi produktami optycznymi: ktérych uzywa, jakiego ro-
dzaju, czy jest z nich zadowolony, czy sprawdzajg sie w kaz-
dej sytuacji, itp. Nastepnie powinien sprawdzi¢ czy klient
bywa w ruchu (sport, taniec, itp.) i jak funkcjonuje w tych
sytuacjach w swoich okularach lub soczewkach kontakto-
wych. Jak chroni wzrok przed storicem i czy przydataby mu
sie taka ochrona. Jezeli z rozmowy wyniknie, ze klient posia-
da potrzebe, to sprzedawca powinien jg nazwac, uswiada-
miajagc w ten sposdéb klientowi jej istnienie, np. Czyli
pomocne dla Pani bytoby dobre widzenie podczas tanca?
Powiem o tym specjaliscie, by zaproponowat i dobrat Pani
odpowiedniq forme korekcji na te sytuacje. Wzbudzajac
przed badaniem zainteresowanie nowym, innym rozwigza-
niem, przekazujgc do gabinetu klienta juz zainteresowanego
nowym tematem, skutecznos¢ doradztwa catego salonu
rosnie i nie spoczywa wytgcznie na barkach specjalisty
w gabinecie. Poruszenie kluczowych tematéw powinno by¢
standardem’ dziatania kazdego sprzedawcy w salonie. Zakres
pytan moze by¢ rozwijany, lecz nalezy jednoczesnie definio-
wa¢é, ktore z nich powinny zosta¢ zadane klientowi przez
sprzedawce, a ktore przez specjaliste w gabinecie, by
personel zamiast wchodzenia sobie w droge, wzajemnie sie
uzupetniat.

Zasadniczym zadaniem specjalisty w gabinecie jest bada-
nie wzroku oraz rekomendacja najlepszych dla klienta
rozwigzan korekcji. Opinie i sugestie specjalisty w gabinecie
sg dla klientow najistotniejsze i stanowig wytyczne do

! Patrz artykut: Tomasz Krawczyk "Standardy Sprzedazy? Po co? - czyli
o jakosci nieprzypadkowej", czerwiec 2015
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zakupow. Jezeli osoba posiadajaca autorytet2 stwierdzi, ze
okreslony typ soczewek bedzie najzdrowszy, najwygodniej-
szy i w diuzszej perspektywie czasowej najbezpieczniejszy
dla oczu i widzenia, to wiekszos¢ pacjentéw polega na uzys-
kanej opinii i podejmuje decyzje zgodng z opinig fachowca.
Dlatego rekomendacja specjalisty powinna by¢ wyraznie
przedstawiona i najlepiej przekazana konsumentowi w for-
mie zapisanej. Przedstawiajgc rekomendacje warto, by spe-
cjalista ukazat, jaki wybdr klient posiada (okulary progre-
sywne kontra dwie pary okularéw, soczewki kontaktowe
dwutygodniowe kontra soczewki miesieczne) i przedstawit
argumentacje opowiadajgcy sie za sugerowang przez niego
opcja.

Realizujac funkcje doradczg specjalista réwniez musi
klienta poznaé. W jakim zakresie? Wywiad prowadzony przez
specjaliste mozna podzieli¢ na cztery obszary: medyczny
(choroby, leki, momenty gorszego widzenia, itp.), styl zycia
(praca, wolny czas), doswiadczenia z produktami optycznymi
i oczekiwania wobec korekcji. Warto przygotowaé pytania,
ktére powinno postawic sie kazdemu pacjentowi.

Na tym etapie trudno wyobrazié¢ sobie brak zaintereso-
wania klientem, poniewaz wtasnie w tym momencie skfada
on zamoéwienie na nowe okulary. Sprzedawcy zalezy, by nie
byta to wymiana soczewek w starej oprawie i by nowe so-
czewki byty o jak najwyzszych parametrach. Jednak w wielu
miejscach mozna odnies¢ wrazenie oczekiwania od klienta
inicjatywy w ztozeniu zamodwienia, a kiedy jej nie wykazuje
pozwala mu sie wyjsé. Wtasciciele salonéw z pewnoscia
z niedowierzaniem przyjmujg te opinie, jak ja z niedowierza-
niem czytam relacje tajemniczych klientow. Pacjent wycho-
dzi z gabinetu i sprzedawca nie wykazuje nim zaintereso-
wania. Audytorzy ubierajg sie i szykujg do wyjscia obser-
wujac, czy personel zainteresuje sie nimi. Sg salony, w kto-
rych sprzedawcy interesuja sie konsumentem i przedstawiajg
mu oferte. Bywajg jednak tez i takie, w ktérych mimo braku
zajecia, personel nie reaguje na szykujacego sie do wyjscia
pacjenta. Ewidentnie nie jest nim zainteresowany. Kiedy
personel skupiony jest na okularach korekcyjnych, zapomina
o soczewkach kontaktowych i soczewkach okularowych bar-
wionych. Kiedy w badaniu nastgpit dobdér soczewek kon-
taktowych, wielu sprzedawcéw nie porusza juz po badaniu
tematu okularéw. Zamiast obstugiwa¢ klienta kompleksowo,
doradza mu sie wybidrczo. W sumie wytgcznie w 23% salo-
now rekomendowano soczewki kontaktowe, a w 38% sprze-
dawcy dobrali i wycenili klientom okulary - gdy w kazdym
przypadku klienci posiadali potrzebe nowej lub dodatkowe;j

* Automatyzm - w psychologii oznacza samoczynna, automatyczna,
nieSwiadoma reakcje umystu. To reakcja zachodzaca bez udziatu
Swiadomego myslenia. Jednym z automatyzmow jest:

Reguta Autorytetu (inaczej Zasada Eksperta) - polega na nie podwazaniu
przez umyst cztowieka opinii wyrazanych przez osobe, ktérg odbiera jako
autorytet w okreslonej dziedzinie. Brak krytycznego podejscia powoduje
podazanie przez cztowieka za jej opiniami, a za tym realizowanie
sugerowanych przez nig zachowan i sposobéw myslenia.

Patrz: https://nowestandardy.pl/nauka/automatyzmy.php
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pary okularéow i wygodnej korekcji w ruchu (77% specja-
listdw wypisato klientom recepte na nowg pare okularéw).

Po wyjsciu pacjenta z gabinetu, sprzedawca powinien
zainteresowac sie wynikiem badania i rekomendacjg specja-
listy. To w ramach jego rekomendacji powinna dalej przebie-
gac obstuga i dobdr produktéw. Sprzedawca moze dodatko-
wo proponowac wyzszej jakosci powtoki w soczewkach
okularowych, wyzszy indeks, wyzszej klasy soczewke progre-
sywng, czy drugq pare okularow, np. z soczewkami barwio-
nymi. W przypadku soczewek kontaktowych rolg sprzedawcy
na tym etapie jest przekonanie klienta, ze warto kupowa¢ je
wiasnie w tym salonie. W tym celu powinien poinformowac
o akcjach promocyjnych, ewentualnych kartach rabatowych
oraz bezproblemowym sposobie zamawiania i odbioru.
Jednak, by zrealizowa¢ wskazane zadanie, sprzedawca musi
by¢ zainteresowany klientem: czy bedg mu potrzebne lepsze
powtoki w okularach, czy zainteresowatyby go soczewki
indeksowane, czy potrzebuje ochrony przed storicem, ile i jak
czesto kupuje soczewki kontaktowe? Jezeli sprzedawca
bedzie sktadat oferte bez poznania klienta, moze by¢
nachalny. Majac o nim wiedze, bedzie fachowym doradca.
Fachowca poznaje sie nie po tym, ze ma wiedze o produk-
tach, lecz po tym, Zze wie o co zapytac.

Zastanawiajacy jest przytoczony przeze mnie wczesniej
wynik badania Tajemniczy Klient. Wysytajagc do salonow
klientéw zainteresowanych dobrym widzeniem podczas bie-
gania, wytgcznie 23% specjalistow zaproponowato soczewki
kontaktowe, a zaden nie wspomniat o okularach sporto-
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wych. Jakie mogg by¢ przyczyny tak niskiego odsetka
pomocy? Pierwszg przyczyng (1) moze by¢ organizacja pracy
salonu. Jezeli umawiajgc badanie, na pytanie sprzedawcy
"Czy badanie bedzie pod kqtem okularéw, czy soczewek
kontaktowych?" klient stwierdzi, ze pod katem okularéw, to
w salonie zostanie przypisany krétszy czas na jego badanie.
Jezeli podczas jego wizyty wyjdzie potrzeba i che¢ uzytko-
wania przez niego soczewek, to specjalista moze nie posia-
da¢ czasu na przeprowadzenie petnego badania i albo
proponuje inny, dodatkowy termin wizyty, albo wrecz igno-
ruje potrzebe lub zniecheca do tego produktu. Drugim po-
wodem (2) braku inicjatywy moze by¢ rutyna i zagubienie
poczucia misji wykonywanego zawodu. Salon optyczny nie
jest przeciez "bazarowym straganem" z oprawkami, okula-
rami i soczewkami kontaktowymi, a miejscem, w ktérym
personel zapewnia klientom dobre widzenie w kazdej
sytuacji, w jakiej bywaja. Taka idea nadaje tej pracy prawdzi-
wy sens i wymaga zainteresowania osobami szukajgcymi
pomocy. Po czym klient moze poznaé, ze personel w tym
salonie jest nim zainteresowany? Po checi rozmowy i checi
poznania jego doswiadczen, problemdw, oczekiwan i opinii.
Fachowca mozna poznac po tym, ze wie o co zapytac.

Tomasz Krawczyk

Metodyk komunikadji interpersonalnej. Handlowiec,
menedzer sprzedazy, negocjator z praktyka od roku
1994. Jako niezalezny handlowiec wprowadzat firmy na
nowe rynki, opracowujac strategie i prowadzac fizyczne
dziatania handlowe. Dzieki swoim umiejetnosciom, juz
od roku 2002, wynajmowany do przygotowywania firm
do negodjacji. Jako negocjator i mediator angazowany do
rozwigzywania sporéw migdzy podmiotami gospodar-
czymi lub reprezentowania w tym procesie jednej ze
stron. Jego standardy wdrazane sa w przedsigbiorstwach
polskich i zagranicznych. Audytor Wiodacy Systemoéw
Zarzadzania Jakoscig, zarejestrowany w jednostce
TOV Saarland.

Tomasz Krawczyk
"Metodyka Sprzedazy i Negocjacji"
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