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Rozmowy o sprzedazy

1 nie tylko...
0 potrzebie klienta

Aleksandra Debska: Podczas poprzedniego wywiadu powiedziat Pan,
ze celem analizy potrzeb nie jest zdobycie ,jakichkolwiek” informacji
o kliencie, tylko informagji kluczowych dla sprzedazy. Chce rozpoczaé
dzisiejsza rozmowe od pytania, ktére informacje o kliencie sa dla sprze-
dazy kluczowe?

Tomasz Krawczyk: Cieszy mnie, ze wtasnie to zdanie zwrdcito Pani uwage
w catej naszej poprzedniej rozmowie. Zdanie to dotyka sensu rozméw do-
radczych. Tytutem wstepu sformutuje mysl przewodnia: , Kiedy wiemy, co
sprzedajemy, to wiemy, o co klientéw pytac”. To wtasnie wyroby, ktére
sa klientom oferowane, determinuja zakres tematyczny przeprowadzanej
z nimi analizy potrzeb. Nie inaczej. Postaram sie wyttumaczy¢ to w pro-
stych wypowiedziach. Zaczne jednak od zdefiniowania stowa ‘potrzeba’,
czyli okreslenia jej prawidtowego rozumienia.

A.D.: A czy w ogble mozna ja zdefiniowac? Czy potrzeba nie jest inna
u kazdego klienta?

T.K.: Jestinna i dlatego u kazdego klienta nalezy ja indywidualnie okre-
sli¢, lecz w tym momencie chce zdefiniowaé, jak nalezy rozumie¢ samo
pojecie ‘potrzeby’, by wiedzie¢, jak zabrac sie za jej indywidualne okresla-
nie z kazdym klientem. Potrzeby klientéw mozna zawrze¢ tylko w trzech
rodzajach. By je wyttumaczy¢, pozwole sobie zacza¢ od pytania do Pani,
by wesprze¢ sie Pani prywatna opinia. Jak Pani rozumie stowo ‘potrzeba’?

A.D.: Wydaje mi sie, ze ‘potrzeba’ jest tym, czego ktos$ oczekuje i tym, co
zamierzai chce kupic.

T.K.: Tak jest, to jeden rodzaj potrzeb. Klient chce dobrze widzie¢, zatem
czuje potrzebe kupienia okularéw lub soczewek kontaktowych. Chce tad-
nie wyglada¢, to czuje potrzebe dobrania pod swoja urode i styl odpo-
wiedniej oprawy okularowej. Chce tariczy¢, to zamiast okularéw czuje po-
trzebe rozpoczecia uzywania soczewek kontaktowych. Ten rodzaj potrzeb
to checi. Potrzeby te s3 zazwyczaj przez klientéw dobrze uswiadomione,
a przez to tatwe do poznania przez doradce. Wystarczy zadac osobie ku-
pujacej pytania: ,Czego Pani poszukuje?”, ,Jakie ma Pani oczekiwania
wobec okularéw?” i klientka udzieli w miare wyczerpujacej odpowiedzi.
Lecz... sprzedawcy natrafiaja w praktyce na trudnos¢. Bardzo duza czesé
klientéw nie wyraza rozbudowanych checi. Mozna odnie$¢ wrazenie, ze
osoby te nie wiedza, czego chcg, a na powyzsze pytania odpowiadaja
zdawkowo: ,Chce jakie$ okulary”, ,Najlepiej niedrogie”. Wtedy sprzedaw-
cy zazwyczaj przechodza do prezentowania produktéw, czyli oferowania.
Oferuja, kiedy potrzeby klienta nie zostaty jeszcze indywidualnie okreslo-
ne. Przypomne teraz nasza poprzednia rozmowe: kiedy sprzedawca skta-
da oferte bez zdefiniowania potrzeb klienta, realizuje akwizycyjny model
rozmowy handlowej, chociaz nie chce dziata¢ - jestem o tym przekonany
- jak akwizytor.

A.D.: Przyznam, ze w tym momencie rozumiem tych sprzedawcéw. Po tak
lakonicznych odpowiedziach klienta, kiedy wida¢, ze nie ma on zbyt du-
zych wymagarn, trudno jest dalej zadawa¢ mu pytania.
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T.K.: No wtasnie, bo o co go pytac, gdy chce on ,jakies
ku niedrogie (Smiech). A czy zaskoczy Pania informacja, ze wtasnie tacy
klienci sktadajg p6Zzniej reklamacje?
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okularyiw dodat-

A.D.: Tak, zaskoczyta. Wydawatoby sie, ze klienci o matych wymaganiach
nie sktadaja reklamagji, tylko akceptuja jako$¢ taniego wyrobu.

T.K.: Klient, ktéry nie wypowiada zbyt duzo oczekiwari, okazuje sie, ze jed-
nak je posiada. Czesto sg one przez niego nieuswiadomione, dlatego o nich
nie méwi, lecz péZniejsze rozczarowanie wyrobem jest realne i w petni $wia-
dome. Skoro czuje rozczarowanie, oznacza to, ze miat oczekiwania, ktérych
sprzedawca nie rozpoznat. Sprzedawca w ramach swojej odpowiedzialnosci
i profesjonalizmu, by unikna¢ pézniejszego niezadowolenia klienta, musi
wiedzie¢, o co powinien klienta zapytac, i musi umiec precyzyjnie okresli¢
jego potrzeby, w tym potrzeby, ktérych klient nie jest Swiadomy. Potrze-
by nie sa $wiadome, lecz kiedy sie ich nie zaspokoi, to klient bedzie czut
juz w petni $wiadome rozczarowanie i pretensje do salonu. Iw tym miejscu
przedstawie drugi rodzaj potrzeb: potrzeba unikniecia probleméw, trud-
nosci, na ktére klient natrafia podczas uzytkowania okularéw lub soczewek
kontaktowych. Doradca, poznajac doswiadczenia klienta w uzytkowaniu
wyrobéw optycznych, ma mozliwo$¢ precyzyjnego okreslenia jego potrzeb,
ktérych klient wcale nie musi by¢ swiadomy.

A.D.: Czy klient, natrafiajacy na trudnosci w uzywaniu produktéw optycz-
nych, moze nie by¢ich Swiadomy?
T.K.: Czym innym jest zauwazanie trudnosci, a czym innym poczucie potrzeby
ich wyeliminowania. Kiedy zapytamy uzytkownikéw soczewek kontaktowych,
czy chcieliby, by spegjalista dobratim soczewki ze skuteczniejszym systemem
nawilzenia, to wielu powie: nie, dziekuje, nie potrzebuje, te soczewki, ktérych
uzywam, sg dobre. Kiedy jednak zamiast tego zapytalibysmy ich, czy zdarza
im sie odczuwac soczewki na oczach, to czesto te same osoby odpowiedza,
ze tak, ze to im sie zdarza, a niekt6rzy przyznaja, ze czuja je na oczach przez
caty czas noszenia. Czyli klienci czuja soczewki na oczach, co jest problemem,
lecz nie podejmuja dziatania, by go uniknaé. By unikna¢ odczuwania socze-
wek na oczach, klient powinien o tym powiedzie¢ personelowi salonu, a wtedy
spegjalista dobratby mu soczewki zapewniajace lepsze nawilzenie. Ale klient
musi o tym powiedziec. Jezeli o tym nie méwi, bo uwaza, ze to ,normalne” dla
soczewek kontaktowych, to doradca lub spegjalista powinni takie doswiad-
czenie rozpoznac. Dlatego przy okreslaniu odpowiedzialnosci i profesjonali-
zmu salonu optycznego wazny jest standard postawy i zachowania personelu.
Przyktadowo standardem, czyli czyms dla personelu salonu oczywistym, po-
winno by¢ pytanie skierowane do oséb kupujacych soczewki kontaktowe, jak
sprawdzaja sie ich soczewki, czy zdarza im sie odczuwac je na oczach.
Powiedziatem, Zze czym innym jest zauwazanie trudnosci, a czym innym
$wiadome odczuwanie potrzeby ich wyeliminowania. Dam jeszcze przyktad
uzytkownikéw okularéw korekcyjnych. Kiedy zapytamy ich, czy chca kupié
soczewki okularowe z powtoka antyrefleksyjng wyzszej klasy, to wielu podob-
nie powie, ze nie, dziekuje, wystarcza mi tarisze. Kiedy jednak zamiast tego
doradca zapyta ich, czy zdarza im sie odczuwac zmeczenie oczu, to czesto te
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same osoby odpowiedza, ze tak, ze toim sie zdarza, a nawet czuja zmeczenie
oczu po potudniu kazdego dnia. I znéw mamy klientéw majacych problem,
odczuwajacych zmeczenie oczu podczas uzywania okularéw, zmeczenie, kté-
rego tatwo moga uniknag, lecz tez nie podejmuja zadnych dziatan w tym celu.

My, jako ludzie, zyjemy z problemami, przyzwyczajamy sie do nich, czesto
uwazamy, ze sa one typowe dla danego wyrobu. Z czasem juzich nie zauwa-
zamy i w efekcie nie podejmujemy dziatan, by je wyeliminowac. Przyktado-
wo cztowiek ma lekko przyciasne buty, lecz stara sie je ,rozchodzi¢” i nie
podejmuje zadnych innych dziatani. Auto duzo pali, lecz uwaza, ze to typo-
we dla tego typu silnika. Uzytkownikowi okularéw zsuwaja sie one z nosa,
lecz uwaza, ze to typowe dla okularéw i tak ma by¢. Pod koniec dnia bola
go oczy, lecz to tez uwaza za ,normalne” przy korekgji wzroku. Jezeli per-
sonel salonu optycznego nie rozpozna do$wiadczen klienta i nie pomoze
mu w okresleniu jego potrzeb, to klient nie bedzie czut potrzeby uzywania
lepszych wyrobéw, czyli nie bedzie czut potrzeby ich zakupu.

A.D.: Wracajac do poczatkowego pytania, czy kluczowe dla sprzedazy jest
witasnie poznanie doswiadczeri klienta?

T.K.: Tak, ale w precyzyjnie okreslonym zakresie. Przedstawie przyktad po-
dejscia do okreslenia zakresu tematycznego analizy potrzeb.

W salonie optycznym oferowane sa trzy gtéwne grupy produktéw: opra-
wy okularowe, soczewki okularowe i soczewki kontaktowe. W kazdej z tych
grup proponowane sa uzytkownikom bardzo konkretne usprawnienia. Przy-
ktadowo, w soczewkach okularowych oferowane jest m.in. dobre widzenie
na kazda odlegtos¢ (progresja), brak odczuwania zmeczenia oczu w oku-
larach (powtoka antyrefleksyjna, filtr Swiatta niebieskiego) i ich lekkos¢
(indeks). Skoro tak, to jakich trudnosci personel salonu pozwala klientowi
uniknaé? Na przyktad trudnosci w przeczytaniu paragonu w sklepie, odczu-
wania zmeczenia oczu po catym dniu uzywania okularéw oraz odciskéw na
nosie lub skroniach. I o to wtasnie doradca powinien klientéw pytac.

Z kolei w oprawach pozadany jest styl, ich lekkos¢, wygoda oraz trwa-
to$¢ materiatu. Jakich trudnosci oferowane oprawy pozwalaja klientowi
uniknaé? Na przyktad, obecne okulary nie pasujg mu na kazdg okazje i do
kazdego stroju, sa ciezkie, zostawiaja odciski, uszkodzeniu ulegty fleksy,
a dodatkowo odbarwity sie na storicu i zmienity kolor. I o takie sytuacje do-
radca powinien pytac klientéw.

W soczewkach kontaktowych oferowany jest m.in. brak zmeczenia oczu,
brak odczuwania soczewek na oczach, brak rotowania soczewek torycznych
oraz dobre widzenie w soczewkach po zmroku. Jakich trudnosci soczewki
kontaktowe pozwalaja klientowi uniknaé? Na przyktad odczuwania obec-
nych soczewek na oczach podczas ich uzywania, zmeczenia oczu, dtugiego
czekania, az soczewki toryczne prawidtowo utozg sie na oczach po zatoze-
niu oraz pogorszenia widzenia po zmierzchu, kiedy Zrenica sie rozszerza.
I o tego rodzaju konkretne doswiadczenia doradca powinien pyta¢ klien-
téw, poniewaz takie wtasnie usprawnienia im oferuje.

A.D.: Teraz rozumiem, co miat Pan na mysli, méwigc: ,Kiedy wiemy, co
sprzedajemy, to wiemy, o co klientéw pytac”.

T.K.: Generalnie doradztwo, sprzedaz, sa czynnosciami logicznymi. Czy
prostymi? Tak, dla oséb lubiacych ludzi, lubigcych pomagac i potrafiacych
pouktadac sobie w gtowie zadanie, jakie ma sie do zrealizowania.

A.D.: Nie wydaje sie to trudne. Gdzie tkwi haczyk?
T.K.: (Smiech) Nie ma haczyka. Chyba ze bedzie nim koniecznos¢ czytania,
myslenia i statego rozwoju.

A.D.: Ajednak (Smiech).

T.K.: W kazdej profesji staty rozwdj jest niezbedny. Nie potrafie wskazaé zawo-
du, w ktérym cztowiek nie musiatby sie rozwijac. Obstugiwanie klientéw ma
te specyfike, Ze obstuguje sie nie maszyny, tylko ludzi. Obstugiwanie maszyn
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jest bez poréwnania tatwiejsze. Kazdy cztowiekjestinny. Mainny sposéb my-
$lenia, inna hierarchie wartosci, inne poczucie zartu, inny styl wypowiadania
sie. Adoradca musi umie¢ nie tylko z nimi wszystkimi rozmawia¢, lecz réwniez
pozyskiwac ich sympatie i wptywaé na podejmowane przez nich decyzje. Dla-
tego obstugiwanie klient6w jest jedng z najbardziej ambitnych profesji.

A.D.: Powiedziat Pan wczesniegj, ze potrzeby klientéw sa trzech rodzajow.
Wymienit Pan do tej pory dwa z nich: checi i unikanie probleméw. Jaki jest
trzeci rodzaj potrzeb?

T.K.: To konieczno$¢. Kiedy osoba dokonuje zakupu, to dlatego, ze musi
Lub chocby powinna danego zakupu dokonaé. Przyktadowo stomatolog lub
lekarz innej specjalizagji wyznaczyt Pani termin badania kontrolnego. Czy
lekcewazy Pani jego ustalenie?

A.D.: Raczej mi sie to nie zdarza.

T.K.: No wtasnie. Potrzeba jest poczucie koniecznosci. My wszyscy, jako
osoby kupujace, czujemy potrzebe dokonania zakupu ustugi, kiedy termin
zostat wyznaczony przez jakiego$ specjaliste. To moze by¢ nawet termin
okresowego serwisu auta. Wyznaczenie daty przez spegaliste odbierane
jestjako wiazace. Spegjalisci w salonach optycznych réwniez powinni z kaz-
dym klientem opuszczajacym gabinet wyznacza¢ date kolejnego badania
wzroku. To tez jest dziatanie z zakresu kreowania potrzeb klientow.

A.D.: Na koniec, w ramach podsumowania dzisiejszego tematu, zapytam
jeszcze o efekt zdobywania od klienta wymienionych przez Panainformagji.
Co profesjonalny doradca powinien z nimi zrobi¢?

T.K.: Kiedy doradca zapytat klienta, czy zdarza mu sie odczuwac zmeczenie
oczu podczas uzytkowania okularéw lub soczewek kontaktowych i ten po-
twierdzit, ze tak, to mu sie zdarza, to trzeba mu poméc wyciagnaé z tego do-
$wiadczenia prawidtowy wniosek. Nie mozna klienta z tym zostawi¢, bo jego
mysli moga péjs¢ w btednym kierunku, na przyktad, ze to normalne albo ze
potrzebuje wytacznie jakich$ kropli do oczu. Doradca powinien prawidtowo
okresli¢, nazwac potrzebe i ja gtosno wypowiedzie¢, na przyktad: ,Czyli do-
brze by byto, aby soczewki zapewniaty skuteczniejsze nawilzenie eliminujace
odczuwanie zmeczenia oczu?” lub ,,Czyli dobrze by byto, aby nowe okulary
posiadaty powtoke eliminujacg lub minimalizujaca odczuwanie zmeczenia
oczu?”. Kiedy klient potwierdzi poprawno$¢ nazwania potrzeby, bedzie rozu-
miat, dlaczego jest mu proponowana dana powtoka lub nowe dopasowanie
soczewek u spegjalisty i bedzie otwarty na dokonanie ich zakupu.

A.D.: Zostato mi jeszcze jedno pytanie, ktére chciatam zadaé, lecz zosta-
wieg je juz na nasze kolejne spotkanie. Kiedy zazartowatam o ,haczyku”,
powiedziat Pan o koniecznosci rozwoju. To temat wedtug mnie interesuja-
cy. Kolejna nasza rozmowe rozpoczne pytaniem, czym jest rozwéj w zawo-
dzie sprzedawcy w salonie optycznym, czym sie objawia i jak sprzedawca
powinien go osiagac.

T.K.: Kolejne bardzo ciekawe dla mnie pytanie. Do zobaczenia.
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