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Definiowanie potrzeb,
czyli czego naprawde
potrzebuje klient

W poprzednim artykule scharakteryzowatem fundament sprzedazy,
ktérym to mianem okreslitem filozofie i podejscie do rozméw dorad-
czych z klientami. 0dréznitem sprzedaz aktywna od sprzedazy biernej
(realizowanej niestety przez bardzo duza cze$¢ sprzedawcéw w salo-
nach optycznych w Polsce - opinia na podstawie wynikéw audytéw
typu Tajemniczy Klient). Sprzedaz aktywna oznacza poczucie odpo-
wiedzialnosci u personelu salonu za zapewnienie wszystkim klien-
tom dobrego widzenia i wygladu w kazdej sytuacji, w jakiej bywaja
oraz umiejetnos$¢ rozmawiania nie tylko o produktach, lecz réwniez
o kliencie. By méc to realizowa¢, doradca musi wiedzie¢, o co nalezy
klienta zapytac¢ i umie¢ formutowac pytania w sposéb dla niego przy-
jazny. Bez tej wiedzy i umiejetnosci zdarza sig, ze pytania personelu
Jrozliczaja” klienta, czy prawidtowo dba o okulary lub soczewki kon-
taktowe, czy rozumie réznice miedzy typami wyrobéw, a czasami by-
waja tak sformutowane, ze klient nie wie, o co doradcy chodzi. Jak
przygotowac sensowne pytania, kluczowe dla sprzedazy lepszych roz-
wiazan optycznych?

Co sprzedajemy i o co pytac klientow?

W salonie optycznym mozemy wyodrebni¢ cztery grupy rozwiazari, na
sprzedazy ktérych nam zalezy: oprawy okularowe, soczewki okularo-
we, soczewki kontaktowe i ochrona przed storicem. Skoro stanowig one
podstawe biznesu salonu optycznego, to dla nich nalezy przygotowac
silng argumentacje i kluczowe pytania do klientéw. Ktére pytania sa dla
sprzedazy kluczowe? Te, ktére pozwalaja zdoby¢ o kliencie informacje,
umozliwiajace zainteresowanie i przekonanie go do rozwiazar lepszych
oraz dodatkowych.

Dlaczego klient miatby kupi¢ wyrdb lepszy, drozszy oraz inny, dodat-
kowy, o ktérym w ogdle nie myslat? Dlatego, ze posiada oczekiwania,
ktére beda najlepiej zaspokojone przez te wyroby lub napotyka trudno-
sci, ktorych dane wyroby pozwola uniknaé. Indywidualne oczekiwania
oraz problemy wystepujace w doswiadczeniach, ktérych klient chciatby
unikna¢, to dwa podstawowe rodzaje potrzeb klienta. Zaczne od cha-
rakterystyki oczekiwari jako jednej czesci potrzeb.

Jak rozpozna¢ oczekiwania klienta? Zadajac chocby nastepujace py-
tania: ,Jakiej oprawy Pani poszukuje? Wjakim kolorze? Jaki ksztatt sie
Pani podoba? Czy zalezy Pani na estetycznym wygladzie okularéw? Co
jest dla Pani wazne w okularach? Czym sie Pani kieruje przy wyborze
okularéw? Jakie soczewki kontaktowe Panig interesuja? Czy ma Pani
preferencje odnosnie czestotliwosci wymiany soczewek?” Wiekszo$¢
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klientéw nie zna jednak dobrze rozwiazar optycznych, nie czyta na
ich temati nie zastanawia sie nad nimi, dlatego ich oczekiwania doty-
cza gtéwnie tego, jak chcg wygladaé. Pytania o oczekiwania w zwiazku
z tym nalezy traktowac jako rozpoczecie etapu analizy potrzeb, a nie
jego zrealizowanie.

Fachowca poznaje sie po tym, ze wie, o co zapytac. Wie, zjakimi trud-
nosciami spotykaja sie uzytkownicy okularéw i soczewek kontaktowych,
pyta o ich doswiadczenia oraz identyfikuje problemy, ktérych uniknie-
cie pomoze im usprawnic¢ funkcjonowanie. Zdobycie wiedzy o doswiad-
czeniach klienta w uzytkowaniu okularéw lub soczewek kontaktowych
pozwala doradcy sformutowac jego potrzebe. Nazwanie jej przez sprze-
dawce i akceptacja takiego jej brzmienia ze strony klienta stanowi
w rozmowie doradczej punkt zgody, na ktérym sprzedawca moze sie
oprzeci ktéry moze przywotywac podczas prezentowania oferty (,Usta-
lilismy, ze...", ,Zgodzilismy sie, ze istotne jest, by..."). Przedstawie te-
raz krotka charakterystyke tematycznego zakresu analizy potrzeb wraz
z przyktadowymi sformutowaniami potrzeb klienta.

Oprawy okularowe

Jakie trudnosci mégt napotkac klient w uzytkowaniu opraw okularo-
wych? Na przyktad mogty mu sie przytrafi¢ mechaniczne uszkodzenia
wymagajace napraw. Oprawa mogta réwniez ulec porysowaniu, a na-
wet odksztatceniu. Co wiecej, po jakim$ czasie uzytkowania, w wyniku
oddziatywania promieni stonecznych, oprawa mogta miejscami zmie-
ni¢ kolor lub straci¢ wyrazisto$¢ swojej barwy. Dodatkowo styl oprawy
mogt okazac sie niepasujacy do niektérych sytuacji, w jakich klient by-
wat. Czesto klienci skarza sie tez, ze cate okulary sa ciezkie, zostawia-
ja odciski i odczuwaja zmeczenie ich uzywaniem. Jak o to zapytac? Na
przyktad:

* Jak sprawowaty sie obecne okulary? Czy byty trwate, czy zdarzaty
sie jakie$ uszkodzenia? Po jakim czasie one powstaty? Czy materiat
oprawki okazat sie trwaty? Po jakim czasie zauwazyta Pani pierwsze
rysy lub odbarwienia? Potrzeba: Rozumiem, ze nowa oprawa po-
winna by¢ trwalsza i bardziej odporna na uszkodzenia?

Czy obecne okulary s3 wygodne? Po ilu godzinach zaczyna Pani od-
czuwacé zmeczenie ich noszeniem? Potrzeba: Rozumiem, ze nowe
okulary powinny by¢ lzejsze i wygodniejsze w noszeniu?

Czy styl obecnych okularéw pasuje Pani do kazdej sytuacji? 0 jakich
sytuacgjach Pani méwi? Potrzeba: Czyli rozumiem, ze przydataby sie
Pani druga para okularéw w stylu bardziej formalnym?
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Jakie trudnosci mégt napotkac klient w uzytkowaniu soczewek okularo-
wych? Na przyktad mogto mu sie zdarzy¢ poczucie zmeczenia cigzarem
okularéw lub zostawiaty one irytujace odciski, co poza lzejsza i wygod-
niejsza oprawa pozwala zaproponowaé mu réwniez soczewki indekso-
wane. Czesto klienci zgtaszaja, ze odczuwaja zmeczenie oczu podczas
dtuzszej pracy z komputerem. W dzisiejszych czasach, by¢é moze poza
osobami w bardzo stusznym wieku, wszyscy uzywamy komputera, table-
tu lub smartfonu, dlatego temat ten powinien by¢ oméwiony z kazdym
klientem. Klient mdgt zauwazy¢, ze w obecnych okularach gorzej widzi
bliz lub inna odlegtos¢, o to réwniez warto zapytaé. Inna trudnoscia
mogta by¢ para dtugo schodzaca z soczewek. Soczewki mogty by¢ nie-
zbyt tatwe do wyczyszczenia, mogty sie ,maza¢” podczas ich przecie-
rania lub mogty sie porysowac podczas uzytkowania, co jest dla uzyt-
kownikéw irytujace. Jak o to zapytaé, by zdefiniowaé potrzebe i méc
zaproponowac lepszy wyréb?

* Podobnie jak sformutowatem przy oprawach: Czy obecne okulary sa
lekkie i wygodne? Po ilu godzinach zaczyna Pani odczuwaé zmecze-
nie ich noszeniem? Potrzeba: Rozumiem, ze nowe okulary powinny
byc¢ (zejsze i wygodniejsze w noszeniu?

Dodatkowo mozna zapytac:

* Czy w obecnych okularach widzi Pani dobrze na kazda odlegtos¢?
Czy pracujac z komputerem czyta Pani réwniez dokumenty lub pod-
nosi wzrok, by rozmawia¢ z innymi ludzmi? Czy w tych sytuacjach
w obecnych okularach zawsze ma Pani idealnie ostre widzenie?
Potrzeba: Czyli rozumiem, Zze wygodniej bytoby, gdyby nowe oku-
lary zapewniaty prawidtowe widzenie na kazdg odlegtos¢, w kazdej
sytuacji?

(Czy zdarza sie Pani odczuwac zmeczenie oczu w obecnych okularach?
W jakich sytuacjach? Po jakim czasie pracy z komputerem pojawia sie
zaczerwienienie lub poczucie zmeczenia oczu? Potrzeba: Czyli rozu-
miem, ze nowe okulary powinny pozwoli¢ unikna¢ poczucia zmecze-
nia oczu i zapewni¢ komfort pracy z urzadzeniami elektrycznymi?
Jak czyszcza sie soczewki w Pani obecnych okularach? Czy sa tatwe,
czy trudne do wyczyszczenia? Potrzeba: Rozumiem, ze dobrze byto-
by, gdyby nowe okulary byty tatwiejsze w czyszczeniu?

Widze kilka rys na ich powierzchni. Po jakim czasie one powstaty?
Potrzeba: Jest mozliwo$¢ zapewnienia wiekszej odpornosci socze-
wek na zarysowania. Czy to by Pania interesowato?

Czy zdarza sie, ze okulary zaparuja? Ile czasu schodzi z nich para?
Potrzeba: Rozumiem, ze wygodniejsze bytyby soczewki, z ktdrych
para szybko schodzi i mimo wejscia z dworu do cieptego pomieszcze-
nia od razu bedzie Pani miata dobre widzenie?

Jakie trudnosci mégt napotkac klient w uzytkowaniu soczewek kontak-
towych? Na przyktad mégt odczuwaé soczewki na oczach, co jest bar-
dzo niewygodne i prowadzi do podraznienia oraz zaczerwienienia oczu.
Mégt odczuwaé zmeczenie oczu podczas wielogodzinnego ich uzytko-
wania. Irytujaca dla klienta mogta by¢ z kolei konieczno$¢ oczekiwania
po zatozeniu, az soczewki toryczne prawidtowo utozg sie na oczach. Jak
o to zapytac?

* (Czy zdarza sie Pani odczuwac soczewki na oczach? Po jakim czasie

zaczynaja by¢ wyczuwalne? Potrzeba: Rozumiem, Ze interesujace
dla Pani bytyby soczewki tak dopasowane, by nie byty wyczuwalne
na oku?
(Czy zdarza sie Pani odczuwac zmeczenie oczu podczas noszenia so-
czewek? Po jakim czasie pojawia sie zmeczenie? Potrzeba: Czyli ro-
zumiem, ze interesujace dla Pani bytyby soczewki, ktére pozwolityby
wydtuzyé czas ich uzywania w petnym komforcie?
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e Ile czasu po zatozeniu soczewek musi Pani czekaé, az prawidtowo
sie one utoza? Potrzeba: Czyli rozumiem, Ze soczewki, ktére szybciej
uktadaja sie prawidtowo na oczach, bytyby dla Pani wygodniejsze?

A jakie trudnosci napotyka klient, ktéry w ogéle nie uzywa soczewek
kontaktowych? Przyktadowo ma wade wzroku, ktéra po zdjeciu okularéw
wiaze sie z wyraznie gorszym widzeniem, a bywa w sytuacjach, w ktérych
okulary jest zmuszony zdejmowac. Jak o to zapytac?

* Czy bywa Paniw sytuacjach, w ktérych musi Pani zdja¢ okularyi nadal

prawidtowo funkcjonowac? Jakie to sytuacje? Potrzeba: Rozumiem,
ze dobre widzenie podczas tarica bytoby dla Pani interesujace?

Jakie trudnosci napotyka klient nieuzywajacy ochrony przed storicem?
Na przyktad prowadzac auto jedzie pod storice, mruzy oczy i ma utrud-
nione widzenie szczegétéw na drodze. Storice odbijajace sie latem od
wody lub zima od $niegu razi go w oczy i utrudnia funkcjonowanie. Jak
o to zapyta¢?
* Jak radzi sobie Pani w stoneczne dni? Czy zdarza sig, ze storice razi
i utrudnia funkcjonowanie, np. prowadzenie auta? Potrzeba: Rozu-
miem, ze pomocna bytaby réwniez ochrona przed razacym storicem?

Tematy pytar zadawanych klientowi bywaja dla niego zaskakujace. Nigdy
o tym nie myslat (np. o ochronie przed storicem, mozliwosci dobrego wi-
dzenia podczas sportu lub tarica), nie wiedziat, ze przy danym wyrobie
jest to w ogéle 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
okularéw, 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, ja-
kimi 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 pytari staje sie narzedziem oddziatywania
na kryteria wyboru produktéw optycznych przez klienta.

Obciachem dla salonu optycznego jest, gdy klient przechodzi w nim
caty proces sprzedazy, sprzedawca jest z siebie zadowolony, bo sprze-
dat nawet drozsze okulary, lecz klient wychodzi bez wiedzy, ze soczew-
ki progresywne moga mie¢ r6zna szeroko$¢ obszaru prawidtowego wi-
dzenia, nie wie, ze okulary mogtyby mu nie parowac lub para mogtaby
schodzi¢ z nich szybciej, ze mégtby uniknaé zmeczenia oczu lub 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 nim rozmowy, powinien by¢ w salonie okreslony, oméwiony i nauczony.
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