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W poprzednim artykule1 scharakteryzowatem fundament
sprzedazy, ktorym to mianem okreslitem filozofie i podejscie
do rozméw doradczych z klientami. Odrdznitem sprzedaz
aktywna od sprzedazy biernej (realizowanej niestety przez
bardzo duzg cze$é¢ sprzedawcéw w salonach optycznych
w Polsce - opinia na podstawie wynikow audytéw typu
Tajemniczy Klient). Sprzedaz aktywna oznacza poczucie przez
personel salonu odpowiedzialnosci za zapewnienie kazdemu
klientowi dobrego widzenia i wygladu w kazdej sytuacji,
w jakiej bywa oraz umiejetnos¢ rozmawiania nie tylko
o produktach, lecz réwniez o kliencie’. By méc to realizowaé,
doradca musi wiedzieé, o co nalezy klienta zapytac¢ i umiec
formutowad pytania w sposéb dla niego przyjazny. Bez tej
wiedzy i umiejetnosci zdarza sie, ze pytania personelu
"rozliczajg" klienta, czy prawidtowo dba o okulary lub so-
czewki kontaktowe ("A jak Pani je czysci?"), czy rozumie
réznice miedzy typami wyrobow ("Wie Pani czym one sie
roznig, prawda?"), a czasami bywajg tak sformutowane, ze
klient nie wie o co doradcy chodzi ("Czy uzywa Pani
soczewek torycznych?"). Jak przygotowacé sobie sensowne
pytania, kluczowe dla sprzedazy lepszych rozwigzan
optycznych?

W salonie optycznym mozemy wyodrebnic cztery grupy
rozwigzan, na sprzedazy ktdrych nam zalezy: (1) oprawy
okularowe, (2) soczewki okularowe, (3) soczewki kontak-
towe i (4) ochrona przed storicem. Skoro stanowig one
podstawe biznesu salonu optycznego, to dla nich nalezy
przygotowac silng argumentacje i kluczowe pytania do
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klientéw. Ktére pytania sg dla sprzedazy kluczowe? Te, ktére
pozwalajg zdoby¢ o kliencie informacje, umozliwiajgce
zainteresowanie i przekonanie go do rozwigzan lepszych
oraz rozwigzan dodatkowych.

Dlaczego klient miatby kupi¢ wyrdb lepszy, drozszy oraz
inny, dodatkowy, o ktérym w ogdle nie myslat? Dlatego, ze
posiada oczekiwania, ktére beda najlepiej zaspokojone przez
te wyroby lub napotyka na trudnosci, ktérych dane wyroby
pozwolg unikngé. Indywidualne oczekiwania oraz problemy
wystepujgce w doswiadczeniach, ktérych klient chciatby
unikna¢, to dwa podstawowe rodzaje potrzeb klienta. Zaczne
od charakterystyki oczekiwan, jako jednej czesci potrzeb.

Jak rozpoznaé¢ oczekiwania klienta? Zadajgc pytania t;j.
Jakiej oprawy Pani poszukuje? W jakim kolorze? Jaki ksztaft
sie Pani podoba? Czy zalezy Pani na estetycznym wyglgdzie
okularow? Co jest dla Pani wazne w okularach? Czym sie
Pani kieruje przy wyborze okularow? Jakie soczewki kontak-
towe Paniq interesujq? Czy ma Pani preferencje odnosnie
czestotliwosci wymiany soczewek? Wiekszos¢ klientéw nie
zna jednak dobrze rozwigzan optycznych, nie czyta na ich
temat i nie zastawia sie nad nimi, dlatego ich oczekiwania
dotyczg gtdwnie tego, jak chcg wygladac. Pytania o oczeki-
wania w zwigzku z tym nalezy traktowaé jako rozpoczecie
etapu Analizy Potrzeb, a nie jego zrealizowanie.

Fachowca poznaje sie po tym, Zze wie o co zapytac. Wie,
na jakie trudnosci napotykaja uzytkownicy okularéw i socze-
wek kontaktowych, pyta o ich doswiadczenia oraz identy-
fikuje trudnosci, ktorych unikniecie pomoze im usprawnié
funkcjonowanie. Zdobycie wiedzy o doswiadczeniach klienta
w uzytkowaniu okularéw lub soczewek kontaktowych poz-
wala doradcy sformutowac jego potrzebe. Nazwanie jej przez
sprzedawce i akceptacja takiego jej brzmienia ze strony

Stronalz3



klienta, stanowi w rozmowie doradczej punkt zgody3, na
ktérym sprzedawca moze sie oprze¢ i ktéry moze przywo-
tywac¢ podczas prezentowania oferty ("Ustalilismy, Zze...",
"Zgodzilismy sie, ze istotne jest, by..."). Przedstawie teraz
krotkg charakterystyke tematycznego zakresu Analizy
Potrzeb wraz z przyktadowymi sformutowaniami potrzeb
klienta.

Na jakie trudnosci mégt napotkac¢ klient w uzytkowaniu
opraw okularowych? Na przyktad mogty mu sie przytrafi¢
mechaniczne uszkodzenia wymagajgce napraw. Oprawa
mogta réwniez ulec porysowaniu, a nawet odksztatceniu. Co
wiecej, po jakims$ czasie uzytkowania, w wyniku oddziaty-
wania promieni stonecznych, oprawa mogta miejscami
zmieni¢ kolor lub straci¢ wyrazisto$¢ swojej barwy. Dodat-
kowo styl oprawy mogt okazad sie niepasujacy do niektorych
sytuacji, w jakich klient bywat. Czesto klienci skarzg sie tez,
ze cate okulary sg ciezkie, zostawiajg odciski i odczuwajg
zmeczenie ich uzywaniem. Jak o to zapytac? Na przyktad:

— Jak sprawowaty sie obecne okulary? Czy byty trwate, czy
zdarzaty sie jakies uszkodzenia? Po jakim czasie one pow-
staty? Czy materiat oprawki okazat sie trwaty? Po jakim
czasie zauwazyta Pani pierwsze rysy lub odbarwienia?

Potrzeba: Rozumiem, Ze nowa oprawa powinna by¢ trwalsza
i bardziej odporna na uszkodzenia?

— Czy obecne okulary sq wygodne? Po ilu godzinach
zaczyna Pani odczuwac zmeczenie ich noszeniem?

Potrzeba: Rozumiem, ze nowe okulary powinny byc lzejsze
i wygodhniejsze w noszeniu?

— Czy styl obecnych okularéw pasuje Pani do kazdej sytu-
acji? O jakich sytuacjach Pani mowi?

Potrzeba: Czyli rozumiem, ze przydataby sie Pani druga para
okularéw w stylu bardzie formalnym?

Na jakie trudnosci mégt napotkac¢ klient w uzytkowaniu
soczewek okularowych? Na przyktad mogto mu sie zdarzy¢
poczucie zmeczenia ciezarem okularéw lub zostawiaty one
irytujgce odciski, co poza lzejszg i wygodniejszg oprawa
pozwala zaproponowaé mu réwniez soczewki indeksowane.
Czesto klienci zgtaszaja, ze odczuwajg zmeczenie oczu
podczas diuzszej pracy z komputerem. W dzisiejszych cza-
sach, by¢ moze poza osobami w bardzo stusznym wieku,
kazdy cztowiek uzywa komputera, tabletu lub smartfonu,
dlatego temat ten powinien by¢ omoéwiony z kazdym
klientem. Klient mogt tez zauwazyé, ze w obecnych okula-
rach gorzej widzi bliz lub inng odlegtos¢, oto tez warto zapy-
tac. Inng trudnoscig mogta by¢ para dtugo schodzaca z socze-
wek. Soczewki mogty rowniez by¢ niezbyt tatwe do wyczysz-
czenia, mogty sie "mazac" podczas ich przecierania lub mogty
sie porysowac podczas uzytkowania, co jest dla uzytkow-
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nikéw irytujace. Jak o to zapytaé, by zdefiniowac potrzebe
i méc zaproponowac lepszy wyrdéb?

— Podobnie jak sformutowatem przy oprawach: Czy obecne
okulary sq lekkie i wygodne? Po ilu godzinach zaczyna Pani
odczuwac zmeczenie ich noszeniem?

Potrzeba: Rozumiem, ze nowe okulary powinny byc lzejsze
i wygodniejsze w noszeniu?

Dodatkowo mozna zapytac:

— Czy w obecnych okularach widzi Pani dobrze na kazdg
odlegtosc¢? Czy pracujgc z komputerem czyta Pani rowniez
dokumenty lub podnosi wzrok, by rozmawiac¢ z innymi
ludzmi? Czy w tych sytuacjach w obecnych okularach zawsze
ma Pani idealnie ostre widzenie?

Potrzeba: Czyli rozumiem, ze wygodne byfoby, gdyby nowe
okulary zapewniaty prawidfowe widzenie na kazdq odlegtosc,
w kazdej sytuacji?

— (Czy zdarza sie Pani odczuwac¢ zmeczenie oczu w obecnych
okularach? W jakich sytuacjach? Po jakim czasie pracy
z komputerem pojawia sie zaczerwienie lub poczucie
zZmeczenia oczu?

Potrzeba: Czyli rozumiem, Zze nowe okulary powinny pozwolic¢
unikng¢ poczucia zmeczenia oczu i zapewnic¢ komfort pracy
z urzqdzeniami elektrycznymi?

— Jak czyszczq sie soczewki w Pani obecnych okularach? Czy
sq tatwe, czy trudne do wyczyszczenia?

Potrzeba: Rozumiem, ze dobrze bytoby, gdyby nowe okulary
byty tatwiejsze w czyszczeniu?

—  Widze kilka rys na ich powierzchni. Po jakim czasie one
powstaty?

Potrzeba: Jest mozliwos¢ zapewnienia wiekszej odpornosci
soczewek na zarysowania. Czy to by Paniq interesowato?

— (Czy zdarza sie, ze okulary zaparujq? lle czasu schodzi
Z nich para?

Potrzeba: Rozumiem, Zze wygodniejsze bytyby soczewki, z kté-
rych para szybko schodzi i mimo wejscia z dworu do cieptego
pomieszczenia od razu bedzie Pani miata dobre widzenie?

Na jakie trudnosci mogt napotkac klient w uzytkowaniu
soczewek kontaktowych? Na przyktad mégt odczuwac so-
czewki na oczach, co jest bardzo niewygodne i prowadzi do
podraznienia oraz zaczerwienienia oczu. Modgt odczuwac
zmeczenie oczu podczas wielogodzinnego ich uzytkowania.
Irytujaca dla klienta mogta by¢ rowniez koniecznos¢ oczeki-
wania po zatozeniu, az soczewki toryczne prawidtowo utozg
sie na oczach. Jak o to zapytaé?

— Czy zdarza sie Pani odczuwac soczewki na oczach? Po
jakim czasie zaczynajq by¢ wyczuwalne?

Potrzeba: Rozumiem, Ze interesujgce dla Pani bytyby soczew-
ki tak dopasowane, by nie byty wyczuwalne na oku?

— Czy zdarza sie Pani odczuwac zmeczenie oczu podczas
uzywania soczewek? Po jakim czasie pojawia sie zmeczenie?
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Potrzeba: Czyli rozumiem, Ze interesujgce dla Pani bytyby
soczewki, ktdre pozwolityby wydtuzy¢ czas uzywania ich
w peftnym komforcie?

— lle czasu po zatoZeniu soczewek musi Pani czekad, az

prawidtowo sie one utozg?

Potrzeba: Czyli rozumiem, Ze soczewki, ktore szybciej uktada-
jg sie prawidtowo na oczach, bytyby dla Pani wygodniejsze?

A na jakie trudnosci napotyka klient, ktéry w ogdle nie uzywa
soczewek kontaktowych? Przyktadowo wymaga korekgji,
przy ktérej po zdjeciu okularéw ma wyraznie gorsze widze-
nie, a bywa w sytuacjach, w ktdrych okulary jest zmuszony
zdejmowacd. Jak o to zapytac?

— Czy bywa Pani w sytuacjach, w ktérych musi Pani zdjg¢
okulary i nadal prawidtowo funkcjonowac? Jakie to sytuacje?
Potrzeba: Rozumiem, ze dobre widzenie podczas tarica byfo-
by dla Pani interesujgce?

Na jakie trudnosci napotyka klient nieuzywajgcy ochrony
przed stoncem? Na przyktad prowadzgc auto jedzie pod ston-
ce, mruzy oczy i ma utrudnione widzenie szczeg6téw na dro-
dze. Storice odbijajgce sie latem od wody lub zimg od $niegu
razi go w oczy i utrudnia funkcjonowanie. Jak o to zapytaé?

— Jak radzi sobie Pani w stoneczne dni? Czy zdarza sie, ze
storice razi i utrudnia funkcjonowanie, np. prowadzenie
auta?

Potrzeba: Rozumiem, Zze pomocna bytaby réwniez ochrona
przed razgcym storicem?

Tematy pytan zadawanych klientowi bywajg dla niego
zaskakujgce. Nigdy o tym nie myslat (np. o ochronie przed

www.NoweStandardy.pl

2022-09-10

stoncem, mozliwosci dobrego widzenia podczas sportu lub
tanca), nie wiedziat, ze przy danym wyrobie jest to w ogdle
wazne (np. szybkie stabilizowanie sie na oczach soczewek
torycznych, tatwiejsze czyszczenie soczewek okularowych)
lub uwazat, ze problem, o ktéry pyta sprzedawca jest
normalny dla danego wyrobu (np. poczucie zmeczenia oczu,
nieidealne widzenie blizy, zsuwanie sie z nosa okularéow,
odczuwanie soczewek kontaktowych na oczach itp.). Fakt, ze
fachowiec z branzy optycznej o to pyta oznacza, ze jest to
istotne przy wyborze tego typu produktu. Pytania zadawane
przez sprzedawce oraz potrzeby przez niego formutowane
tworza w gtowie klienta kryteria, jakimi nalezy kierowac sie
przy wyborze tego typu produktéw. Czyli analiza potrzeb to
nie tylko pytanie "jakich okularéw Pani szuka", tylko poprzez
przemyslenie tematyki i formy pytan staje sie narzedziem
oddziatywania na kryteria wyboru produktéw optycznych
przez klienta.

Obciachem dla salonu optycznego jest, gdy klient prze-
chodzi w nim caty proces sprzedazy, sprzedawca jest z siebie
zadowolony, bo sprzedat nawet drozsze okulary, lecz klient
wychodzi bez wiedzy, ze soczewki progresywne moga mieé
rozng szerokosc obszaru prawidtowego widzenia, nie wie, ze
okulary mogtyby mu nie parowacd lub para mogtaby schodzi¢
z nich szybciej, ze mdgtby unikng¢ zmeczenia oczu lub nie
wie, dlaczego tryb dwutygodniowy wymiany soczewek
kontaktowych jest zdrowszy od miesiecznego. To dla salonu
obciach. Dlatego kwestia tematyki, ktérg koniecznie nalezy
poruszy¢ z kazdym klientem oraz sposéb prowadzenia z nimi
rozmowy, powinien by¢ w salonie okreslony, omdéwiony
i nauczony.

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 Wiodgcy Systeméw
Zarzadzania Jakoscig, zarejestrowany w jednostce
TUV Saarland.
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