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R ozpoczeliSmy drugq serie artykutow poswieconych sprzedazy i zarzqdzaniu salonem optycznym, ktdrych autorem jest znany Paristwu
Tomasz Krawczyk, jeden z najbardziej cenionych na naszym rynku specjalistow od komunikacji bezpoSredniej. Autor zawodowo zajmuje
sie m.in. opracowywaniem standardow sprzedazy i obstugi klienta, ktdre sq wdrazane w wielu polskich i zagranicznych przedsiebior-
stwach. Tomasz Krawczyk jest rowniez Audytorem Wiodgcym Systemow Zarzqdzania Jakosciq, zarejestrowanym w jednostce TUV Saar-
land, specjalizujgcym sie w certyfikacji firm handlowych.
W tej drugiej serii artykutow Autor koncentruje sie na praktycznej stronie wdrazania Standardow Sprzedazy i Obstugi Klienta.

Dlaczego klient ma u Ciebie kupié?
Podréz w praktyke sprzedazy

z Tomaszem Krawczykiem
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Let’s have fun! - czyli o tym, jak
,nie sprzedawac”

Sztuka sprzedazy polega na umiejetnosci
wzbudzania zainteresowania oferowanymi
rozwigzaniami oraz na umiejetnosci prze-
konywania do ich wyboru. Sztuka ta wyma-
ga szeregu umiejetnosci, by nie powiedzie¢
talentéw. Wich zakres wchodzi umiejetnosé
prowadzenia rozmowy wedtug okreslonej
logiki, aktywnego stuchania, argumenta-
cji, pozytywnego myslenia, asertywnosci,
dyplomacji, umiejetno$¢ budowania relacji
oraz prowadzenia rozmowy w sposéb cieka-
wy. Nuda tak samo jak nachalnos¢ sa w tej
sztuce grzechem.

Dobry sprzedawca musi by¢ dla swoich
klientéw interesujacy! Najgorsze, co mo-
zemy osiagnaé w rozmowie handlowej, to
nie brak sprzedazy, a zanudzenie klienta,
bo to zazwyczaj catkowicie zamyka nam
szanse na sprzedaz temu klientowi w przy-
sztosci.

Sprzedaz moze byc¢ fascynujaca! Poma-
gamy klientom dobrze rozpoznaé swoje
potrzeby, pomagamy dobra¢ najlepsze dla
niego rozwigzania i produkty. Dzieki temu
zmieniamy, utatwiamy, wzbogacamy ich
zycie. JesteSmy doradcami pomagajacymi
klientom zy¢ lepiej i czesto ciekawiej. Na-
sze wsparcie wptywa réwniez na ich poczu-
cie wartosci, godnosci i pewnosci siebie.

Czy kto$ jeszcze mi powie, ze sprzedaz jest
nudna i mato ambitna?!

Dlaczego sprzedawcy bywaja nudni?
Wiele czynnikéw wptywa na postawe sprze-
dawcy. Nasza motywacja zalezy w duzym
stopniu od wptywu grupy, w ktérej funkcjo-
nujemy, od relacji ze swoim przetozonym,
od systemu motywacyjnego, ktéry powi-
nien nas stymulowac i jednoczesnie zale-
zy od nas samych. My sami mozemy wiele
zrobi¢, by realizowana przez nas sprzedaz
byta dla klientéw interesujaca. To kwestia
naszej postawy. Aby nad nig pracowa¢, mu-
simy zrozumie¢ kilka prostych zasad.

Psychologiczne podstawy budowania
pozytywnych relacji

Po pierwsze, lubimy ludzi, ktérzy lubig nas.
To proste, bardziej lubimy osoby, ktére sa
dla nas mite i zyczliwe, niz osoby nieprze-
padajace za nami. Dlatego usmiech to ab-
solutna podstawa. USmiechu trzeba sie na-
uczy¢. Jezeli czujemy, ze nam go brakuje,
nalezy go ¢wiczyé. To nie zart. Wystarczy
w domu, w samochodzie, na zapleczu zmu-
si¢ sie do uSmiechu i utrzymywaé go przez
kilka minut, by nasz nastréj wyraznie sie
poprawit. Tak jak widzenie jest kwestig
mézgu i mozna go lekko stymulowaé, tak

réwniez nasz nastréj mozemy lekko za-
programowac¢. Nalezy tez wyrabiaé sobie
odruch u$miechania na powitanie kazdej
osoby, zaréwno klientéw, jak i znajomych.
Ten odruch moze by¢ najwazniejszy na catej
naszej drodze zawodowej.

Po drugie, lubimy ludzi podobnych do
nas, dlatego nalezy starac sie lekko do-
pasowywac do swoich rozméwcéw. Nie na-
Sladowa¢, lecz dopasowywaé. Dlaczego?
By nie wykazywac skrajnie réznej postawy
i zachowania. Warto réwniez akcentowac
wszelkie podobieristwa, np. podobne pre-
ferencje, podobny gust, itp.

Po trzecie, wszyscy chcemy czué sie waz-
ni, lubimy, gdy okazuje sie nam szacunek,
wszyscy lubimy kulture. Dlatego budujac
relacje powinnismy zapewnia¢ naszym
rozméwcom dobre samopoczucie. Jak? Na
przyktad komplementujac, doceniajac wy-
bory, dziekujac za zaangazowanie czy dzie-
kujac za powiedzenie czego$ o sobie. Nale-
zy tez tak organizowac prace w salonie, by
kazdy klient czut sie wazny.

Sprzedaz powinna by¢ ciekawa!

Dlaczego? Bo kiedy atmosfera jest ciekawa
i wesota, klienci chetniej prébujg nowych
rozwigzan, rozwazaja wiecej opcji, dtuzej
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zostaja w salonie i sg bardziej otwarci na
argumentacje sprzedawcy.

Klient przymierzajacy oprawy okularo-
we sprawdza ich cene. Kiedy cena jest za
wysoka, rezygnuje z przymierzania. Dla-
czego! Przeciez ich przymierzenie nie po-
winno wigza¢ sie z poczuciem konieczno$ci
zakupu! Bywa jednak zgota odmiennie.
Sprzedawca czesto stoi obok klienta lub
za nim, mato przy tym méwiac, co wprowa-
dza atmosfere bardzo niekomfortowa. Ci-
sza w salonie, blisko$¢ nieusmiechnietego
i matoméwnego sprzedawcy tworzy — nawet
wbrew jego intencjom - atmosfere presji.

Rola sprzedawcy jest wprowadzi¢ taka at-
mosfere na etapie wywiadu i wyboru opraw,
by klient Zadnej presji nie czut.

Jak moze tego dokonac?
Po pierwsze, sprzedawca powinien by¢ ak-
tywny juz od samego poczatku. Powinien
wykazywac inicjatywe (np. zaproponowac
otwarcie gablot i przymierzanie opraw),
podtrzymywac konwersacje poprzez prowa-
dzenie wywiadu, opowiada¢ o ogladanych
przez klienta produktach. 0d samego po-
czatku obstuga powinna by¢ dynamiczna
i uSmiechnieta.

Po drugie, jezeli klient reaguje na cene
i odktada oprawe, sprzedawca powinien
aktywnie zareagowaé. Moze powiedzieé:
,Prosze na razie nie zwraca¢ uwagi na ceny.
Pobawmy sie, poprzymierzajmy. ZnajdZmy
modele, kolory, styl, ktéry bedzie dla Pani
najlepszy, a nastepnie zobaczymy, o jakich
cenach méwimy. Wtedy znajdziemy oprawe
w danym stylu w dobrej cenie”. W ten spo-
sob sprzedawca zdejmuje z ramion klienta
poczucie obowiazku zakupu i zyskuje jego

Dlaczego klient ma u Ciebie kupié?
Podr6z w praktyke sprzedazy

otwarcie na przymierzanie nawet najdroz-
szych modeli. Czyli nie sprzedawaj, a ra-
zem z klientem bawcie sie! Czy to dla sa-
lonu korzystne? Oczywiscie, ze tak! Klient,
ktéry nie przymierzy drogiej oprawy, nie
kupi jej z cata pewnoscig. Czes¢ klientow,
ktérzy przymierza najdrozsze oprawy, do-
kona ich zakupu. W ten sposéb nie gwa-
rantujemy sobie sprzedazy drozszych pro-
duktéw kazdemu klientowi, ale zwiekszamy
swoje szanse.

Podobnie rzecz sie ma ze sprzedaza so-
czewek Acuvue Define. Kiedy klientka ku-
puje soczewki kontaktowe, wielu sprze-
dawcéw zaczyna namawiac do sprébowania
soczewek Define, méwigc o ich parame-
trach. To bywa po prostu nudne! Na poczat-
ku, zamiast o nich opowiada¢, warto zacza¢
od jednego pytania: ,Czy chciataby Pani,
by soczewki dodatkowo podkreslaty urode
Pani oczu?”. Jezeli klienta wykaze zainte-
resowanie, to zamiast opowiadania o nich,
warto dac¢ klientce jednag sztuke i powie-
dzie¢: ,Prosze przymierzy¢”. Kiedy klient-
ka zatozy soczewke na jedno oko i zobaczy
réznice, mozemy opowiedzieé, o jakiej kla-
sy produkcie méwimy. To o wiele ciekawsza
forma sprzedazy tak interesujacego pro-
duktu.

USmiech przede wszystkim!

Czesto widzimy sprzedawcéw, ktdrzy robia
wrazenie zmeczonych, znudzonych, nieza-
dowolonych z wykonywanej pracy, a nawet
niejednokrotnie poddenerwowanych. To
oczywiscie tylko nasza subiektywna ocena,
gdyz jestem przekonany, ze ich ocena sa-
mych siebie jest zgota odmienna. W niniej-
szym artykule podjatem prébe zachecenia
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do zmiany swojej postawy i skupienia sie
nie tylko na tresci (znajomosci produktow,
metodyki sprzedazy, itp.), ale réwniez na
formie kontaktéw z klientami. To bardzo
wazny element kompetencji sprzedawcy.

Dlatego, drodzy optycy, bawmy sie! Sa-
lon optyczny zapewnia dobre widzenie, ale
réwniez dobry wyglad. W swoich salonach
oferujg Paristwo wesote, kolorowe, modne
produkty. W zwigzku z tym atmosfera w sa-
lonie powinna by¢ blizsza salonom modo-
wym niz np. cichym i smutnym aptekom.
Wtasciciele salonéw inwestuja duze kwoty
w ich wystréj. Nalezy tez dba¢ o postawe
zespotu, by byt aktywny, usmiechniety, by
chciat wzbudza¢ zainteresowanie klientéw.
Wtedy metodyka sprzedazy bedzie ideal-
nym uzupetnieniem.

0 Autorze

Tomasz Krawczykjest metodykiem komunikagjiinterpersonalnej, coachem,
trenerem biznesu, konsultantem. Zawodowo zajmuje sie m.in. opracowy-
waniem standardéw sprzedazy i obstugi klienta, ktére sa wdrazane w wielu
polskich i zagranicznych przedsiebiorstwach. Tomasz Krawczyk jest réwniez
Audytorem Wiodacym Systeméw Zarzadzania Jakoscia, zarejestrowanym
w jednostce TUV Saarland, spedializujacym sie w certyfikagji firm handlo-
wych. Firma Stainer Consulting to merytoryczny lider rynku szkoleri bizne-
sowych, wprowadza na rynek nowe standardy rozwoju biznesu.
www.NoweStandardy.pl; facebook.com/NoweStandardy
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Zapraszamy do zadawania pytan Autorowi
na forum.gazeta-optyka.pl*

*mozliwos¢ komentowania po uprzedniej rejestracji

www.gazeta-optyka.pl




