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Dzieki wsparciu firmy Johnson & Johnson Vision, rozpoczelismy kolejny cykl artykutow ,, Podroz w praktyke sprzedazy z Tomaszem Krawczykiem”. W tym roku Autor
zajmie sie przede wszystkim tym, jak uruchomic aktywnosc personelu w salonie optycznym oraz jak troszczyc sie o dobre widzenie klienta w kazdej sytuacji. Zapra-

szamy do lektury!
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Dlaczego klient ma u Ciebie kupié¢? Podréz w praktyke sprzedazy z Tomaszem Krawczykiem

Obstuga zastrzezen, czy
klientéw wobec naszych

Kiedy prezentujemy oferte, a klient ocenia jej atrakcyjno$é¢, moga u niego
pojawi¢ sie wobec niej obiekcje. Moga to by¢ watpliwosci, czy oferowany
produkt bedzie faktycznie dla niego najlepszy i czy bedzie skuteczny. Moze
pojawic sie przekonanie, ze ogladany produkt nie bedzie dla niego dobry
iz pewnoscig nie chce go kupi¢. Jak widaé, obiekcje moga byé wytacznie oba-
wa, wymagajaca uspokojenia lub moga by¢ kategorycznym stwierdzeniem
niecheci do zakupu danego rozwigzania.

Obstuga zastrzezen klienta uznawana jest za jeden z oczywistych etapéw
rozmowy handlowej. Uznaje sie, ze po zaprezentowaniu oferty kolejnym
etapem rozmowy jest wtasnie obstuga zastrzezer. Doswiadczenie ukazuje
jednak, Ze zastrzezenia nie zawsze maja miejsce, a na ich pojawienie sie klu-
czowy wptyw ma sposéb prowadzenia rozmowy.

Skad biorg sie silne zastrzezenia?

Stara szkota méwita sprzedawcom: ,Badz entuzjastyczny, ciekawie opowia-
daj i nie pozwdl klientowi odejs¢”. Handlowcdw nie uczono skupiania rozmo-
wy na kliencie, a uczono skupiania rozmowy na produkcie. Nie uczono ich
metodyki poznawania klienta, a uczono ciekawego opowiadania o produkcie
i odpowiadania na silne zastrzezenia. Nie uczono sprzedawcéw doradzania
klientowi najlepszych rozwiazan, nie promowano dbania o jego petne zado-
wolenie, a jedynie kazano sprzeda¢ mu produkt. Niewazne, czy sprzedawca
klientowi pomdgt, wazne, czy mu sprzedat. Sprzedawcy nie prowadzili ana-
lizy potrzeb, czyli nie poznawali sytuacji i doswiadczeri klienta. O rozmowie
doradczej bez analizy potrzeb lub z bardzo waskim zakresem wywiadu méowi
sie, ze jest prowadzona w modelu akwizycyjnym. Sprzedawca ,tapie” klienta
iprébuje mu ,,co$” sprzedaé. Taki styl rozméw ma swoja specyfike. Brak zna-
jomosci sytuagji i doswiadczen klienta uniemozliwia dopasowanie do niego
swojej propozycji. Uniemozliwia réwniez dopasowanie argumentagji i wyklu-
cza mozliwos¢ odnoszenia sie do zycia klienta. W efekcie klient nie postrze-
ga oferty jako mu niezbednej, pomocnej, a nawet potrzebnej. Wyraza wtedy
bardzo silne zastrzezenia, typu: ,To nie dla mnie, ja tego nie potrzebuje, wy-
starczy mi to tarisze”. Stara szkota uczyta sprzedawcéw ciekawej prezentagji
oferty i skutecznej obstugi zastrzezeri. Dlatego rozmowy prowadzone w mo-
delu akwizycyjnym sa odbierane przez klientéw jako nachalne. Klient méwi:
.Nie chce tego”, a sprzedawca caty czas namawia go do zakupu.

Nowoczesne podejscie do sprzedazy méwi: ,Skup sie na kliencie, a nie na
produkcie”. Sprawdz, jakich rozwigzan klienta uzywa, jak one mu sie spraw-
dzaja, w ktérych sytuacjach moga nie by¢ wystarczajace, a nastepnie propo-
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10 obiekgach
ropozydi

nuj rozwigzania, ktére usprawnia jego funkcjonowanie. Dzisiaj od sprzedaw-
cy wymaga sie umiejetnosci prowadzenia wywiadu, rozmawiania o kliencie,
a podczas prezentowania produktéw ciagtego odnoszenia sie do realnych
sytuadji, w ktérych klient bywa. Kiedy klient postrzega produkt jako dla niego
niezbedny lub choéby pomocny, nie pojawiaja sie u niego silne zastrzezenia,
jak chocby: ,To nie dla mnie, nie potrzebuje tego”. Moga pojawic sie watpli-
wosci, obawy lub niedowierzanie. Takie obiekcje sa tatwiejsze w obstudze,

jednak trzeba umie¢ prawidtowo na nie zareagowac.

Jak reagowac na obiekgje klienta? Po prawidtowo zrealizowanych etapach
analizy potrzeb i prezentacji oferty moga pojawic sie obawy. Mozemy wyod-
rebni¢ dwie najprostsze metody reagowania na watpliwosci:

e Okazanie zrozumienia dla watpliwosci klienta, a nastepnie ich uspoko-
jenie, np. ,Rozumiem Pana obawe. Jednakze u nas wszystkie soczewki
dopasowywane sg przez spegjaliste. Sprawdzi on, czy soczewka ta be-
dzie dobrze uktadata sie na Pana oku. Jezeli bedzie Panu pasowata, to
mogtby Pan uniknaé zmeczenia oczu w soczewkach kontaktowych.”

* Ukazanie wskazanej przez klienta ,wady” produktu jako zalety, np. ,Alez
to wtasnie zaleta tych soczewek. Wtasnie dzieki czestszej wymianie Pana
oczy beda zdrowsze i bezpieczniejsze. Dodatkowo soczewki te sg ocenia-
ne przez uzytkownikéw jako najwygodniejsze we wszystkich badaniach
konsumenckich.”

Dokonujac wyboréw produktéw optycznych, klienci decyduja, jak beda wy-
gladaliw kolejnych latach, jak beda funkcjonowaliijak beda sprawni. To waz-
na decyzja. Kazda myslaca osoba moze mie¢, a nawet powinna mie¢ obawy
w stosunku do rozwazanych rozwigzari. Doradca musi wykazywac cierpliwo$é
do wypowiadanych przez klienta zastrzezen oraz posiada¢ doskonata znajo-
mos¢ oferty, by mdc przedstawiac trafione argumenty. Kluczem do unikania
zastrzezerii skutecznejich obstugijest dobra znajomos¢ doswiadczeri klienta
z produktami optycznymi oraz sytuagji, w ktérych bywa. Stale éwiczmy umie-
jetnos¢ poznawania klienta. To najbardziej optacalna inwestyga.
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