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SPIS TRESCI CEL

Celem tego e-podrecznika jest wsparcie

CZYM JEST PODROZ KLIENTA? Ciebie w zdobyciu wszystkich umiejetnosci
| wiedzy niezbednej do zapewnienia
sprawnej i niezapomnianej podrézy Klienta
od poczatku do konca.

DLACZEGO JEST TO TAK WAZNE?

Dzieki temu staniesz sie prawdziwym
profesjonalistg w tworzeniu mitej atmosfery
i obstugi Klienta, a takze nauczysz sie
oferowac rozwigzania dostosowane do
jego potrzeb.

WITANIE KLIENTA | NAWIAZYWANIE
AUTENTYCZNEJ RELACJI

POZNAWANIE POTRZEB KLIENTOW

PREZENTOWANIE KOMPLEKSOWEGO ROZWIAZANIA

BUDOWANIE TRWALYCH RELACJI
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CZYM JEST PODROZ KLIENTA?

Podréz Klienta to decydujacy i gteboki moment nawigzania relacji miedzy Klientem a Doradcg. Sktada sie ona z réznych etapéw
i punktéw kontaktu.
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Witanie Klienta
L EVEFARELITE
autentycznej relac;ji

Przygotuj siebie i Salon

do zrobienia najlepszego
pierwszego wrazenia:
przywitaj Klienta

i wykreuj mitg atmosfere,
aby od samego poczatku
zaczg¢ budowac z nim
silng wiez.

] LEONARDO

Odkrywanie potrzeb
Klienta

Poznaj potrzeby
i preferencje Klienta,

stuchajac go i pozwalajac
mu odkry¢ Twoj Salon.

Prezentowanie
kompleksowego
rozwigzania

Wybierz i przedstaw
najlepsze rozwigzanie dla
Klienta, wykorzystujac
swoje umiejetnosci

| wiedze.

Budowanie trwatych
relacji

Postaw na dtugotrwata
wiez z Klientami.
Dzieki temu zyskasz
ich lojalnosc.




DLACZEGO JEST TO TAK WAZNE?

Klienci oczekuja, ze zostang wystuchani, a ich potrzeby rzeczywiscie i w petni zrozumiane. Jedynie Ty jeste$ w stanie dokfadnie
przeprowadzi¢ ich przez te podréz! Sprostanie oczekiwaniom Klienta jest kluczem do zapewnienia mu satysfakgji i zyskania
jego lojalnosci.

WYJDZ POZA TRANSAKCJE PODSYCAJ CIEKAWOSC KLIENTA SPRAW, BY POCZULI SIE WYJATKOWI
Zapewnij Klientowi wyjatkowe Klienci chca by¢ inspirowani Aby Klienci mogli wyrazi¢ siebie i cieszy¢
doswiadczenie. i dowiedzied sie wiecej o markach, sie indywidualnym doswiadczeniem,

ich produktach i ich dziedzictwie. opartym na ich historii zakupow.

To wiasnie dlatego tak wazne jest, aby zdoby¢ catg podstawowg wiedze, umiejetnosci i rozwing¢ zachowania niezbedne do
przeprowadzenia Klientdw przez ich podréz, zapewniajgc im niesamowite wrazenia w Salonie.
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PODROZ KLIENTA

POWITANIE KLIENTOW
| NAWIAZYWANIE W
AUTENTYCZNEJ RELACJI |
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OD TEGO SIE WSZYSTKO
ZACZYNA: DOBRE PIERWSZE
WRAZENIE!

Najwazniejsze elementy:

e Przygotowanie siebie i Salonu

« Nawigzanie kontaktu wzrokowego i zrobienie swietnego
pierwszego wrazenia

* Przetamywanie lodéw poprzez nawigzanie kontaktu
z Klientami rozgladajgcymi sie po Salonie

e Obstuga wielu Klientéw na raz




WITANIE KLIENTA | NAWIAZYWANIE AUTENTYCZNEJ RELACJI

JAK SIE PRZYGOTOWAC

| LEONARDO




DZIALANIA WSPIERAJACE
SPRZEDAZ

Upewnij sie, ze Salon wyglada zachecajaco i atrakcyjnie.
Zadbaj o porzgdek i czystos¢ Salonu oraz siebie. Co jakis
czas zerknij w lustro i zadaj sobie pytanie, czy na pewno
jestes gotowy na pojawienie sie Klienta w Salonie:
sprawdz, czy uniform/ubranie schludnie na Tobie lezy,

a Twoj usmiech jest gotowy na powitanie Klienta.

3. Upewnij sie, ze wszystko jest na swoim miejscu. Sprawdz,
czy wszystkie ekspozytory sg wypetnione oprawami, czy sa
one czyste, ceny widoczne, a materiaty graficzne aktualne.

4. Badz zawsze na biezgco z nowymi produktami,

premierami, promocjami | zmianami.
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WSKAZOWKI SPRZEDAZOWE
WPIERAJACE NAWIAZYWANIE
RELACJI

* Przebywaj w strefie sprzedazy tak czesto, jak to
tylko mozliwe.

* Staraj sie stac¢ frontem do wejscia, nawet gdy
rozmnawiasz z innym Klientem.

* Podchodz do Klientéw wchodzacych do Salonu,
aby ich powitac; nie rob tego zza kasorecepcji.

« Demonstruj otwarta i przyjazng mowe ciafa.

« Unikaj gestéw wskazujgcych na zamknieta
| obronna postawe.

 Zachowuj sie profesjonalnie, nawet kiedy w Salonie
nie ma Klientéw.



ZAPAMIETAJ!

PAMIETAJ

« Wykorzystaj godziny mniejszego natezenia ruchu na
porzadki i sprzatanie w Salonie!

» Badz gotowy, przygotowany i $wiadomy tego, co dzieje
sie w Salonie. Bedzie to niezwykle pomocne, gdy Klient
o co$ zapyta. Pamietaj o czterech kluczowych stowach:
ludzie, produkty, promocje, ceny!

WSKAZNIKI KPI, NA KTORE MA TO WPLYW

* Wspdtczynnik konwersji %
« Zadowolenie i lojalnos¢ Klienta
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WITANIE KLIENTA | NAWIAZYWANIE AUTENTYCZNEJ RELACJI

JAK NAWIAZAC SWIETNY
PIERWSZY KONTAKT

| LEONARDO



LEONARDO

DZIALANIA WSPIERAJACE
SPRZEDAZ

1. Wywarcie dobrego pierwszego wrazenia i nawigzanie
natychmiastowego kontaktu z Klientem jest podstawa
zakoniczonej sukcesem podrézy Klienta.

2. Sprzedajesz nie tylko produkt, ale i doswiadczenie:
dlatego Klienci przychodzg do Twojego Salonu, zamiast
zamowi¢ to, czego potrzebujg, online.

3. Pamietaj, aby uwaznie obserwowac Klienta, by zrozumiec
jakie sa jego potrzeby i jakiego rodzaju doswiadczenia
zakupowego oczekuje.

4. Przetam lody, nadajgc osobisty ton swojej interakgji
z Klientem: nie méw tylko o produktach, ale spraw, by

I

Klient poczut, ze jest w centrum Twojego zainteresowania.
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WSKAZOWKI SPRZEDAZOWE
WPIERAJACE NAWIAZYWANIE
RELACJI

N

Zawsze demonstruj przyjazne i naturalne nastawienie,
usmiechajac sie w kazdych okolicznosciach.

Patrz Klientowi w oczy.

Zadawaj Klientowi pytania, jak mozesz mu pomoc /

co sprowadza go do Salonu.

Nawigz do indywidualnych elementéw, ktére moga
zainicjowac wciggajgca rozmowe z Klientem, np. na temat:
* zainteresowania konkretnym produktem lub marka

* rodzaju ubrania, butéw, torby lub paska, ktéry nosi
 zwierzaka, z ktorym przyszedt do Salonu

* zakupow w innych sklepach, jesli ma ze sobg duzo toreb
W przypadku statego Klienta, zwrd¢ sie do niego

PO imieniu, aby zapewnic¢ jeszcze bardzie]
spersonalizowane powitanie.
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ZAPAMIETAJ!

PAMIETAJ

* Sprzedajesz cate doswiadczenie, a nie tylko produkt!
Produkty, ktére sprzedajesz, to tylko 25% tego,
czego szukajg Klienci, natomiast pozostate 75%
to doswiadczenie, jakie dla nich tworzysz!

« Kazdy Klient jest niezwykle wazny, kazdego z nich nalezy
traktowa¢ powaznie. Masz tylko jedng szanse, aby zrobic
fantastyczne pierwsze wrazenie! Pierwszym krokiem do
wypracowania zaufania jest zapewnienie Klientowi
poczucia, ze jest tu mile widziany!

« Zaden Klient nie powinien wyj$¢ z Salonu bez
wczesniejszego powitania i kontaktu!

WSKAZNIKI KPI, NA KTORE MA TO WPLYW

* Wspodtczynnik konwersji %
« Zadowolenie i lojalnos¢ Klienta
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ROZPOZNAWANIE TYPU KLIENTA

KLIENT KOCHAJACY
KLASYKE

e Zalezy mu na kultowych
produktach, o klasycznej
estetyce.

+ Jest gotowy zapfacic za
autentyczne, inspirowane
tradycja i ponadczasowe
produkty.

* Nosi neutralne odcienie
I materiaty wysokiej jakosci.

LEONARDO

KLIENT SZUKAJACY
PRZYJEMNOSCI

e Zalezy mu na najnowszych
trendach i ekskluzywnych
produktach, takze ze Swiata
modly.

 Zaptaci za produkty, ktére

dodadza mu pewnosci siebie.

* Uwielbia mode.

KLIENT NASTAWIONY NA
WYDAJNOSC

e Zalezy mu na inteligentnych
| innowacyjnych produktach.
+ Jest gotowy zapfacic za
najnowsze rozwigzania
| produkty o najwyzsze]
funkcjonalnosci.
* Nosi modele w stylu ulicznym
| inng sportowa odziez.

KLIENT PRAKTYCZNY

Zalezy mu na praktycznych

| trwatych produktach, ale

| przystepnych cenach.
Czesto oczekuje szczegdlnie
przyjaznego podejscia

ze strony Doradcy.
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ROZPOZNAWANIE ZACHOWANIA KLIENTA

BIERZE DO RAK OPRAWE |
ZACZYNA PRZYGLADAC SIE
JEJ ELEMENTOM, ZANIM
JA PRZYMIERZY

Zaproponuj swoja fachowa
wiedze! Opowiedz mu

o zaletach materiafu, z jakiego
wykonano oprawy, i o cechach,
jakie moga go zainteresowac.

| LEONARDO

PRZYMIERZA OPRAWY
| PATRZY W LUSTRO

Kiedy Klient przymierza okulary
i uSmiecha sie, oznacza to
oczywiscie, ze podobajg mu
sie one! Ten Klient podjat juz
decyzje — teraz potrzebuje
tylko odrobiny zachety!

ROZGLADA SIE, SZUKAJAC
DORADCY

Twoja rolg jest zapewnic¢ mu
pomoc i wsparcie! Udziel mu
jak najwiecej porad.

PYTA OSOBY, Z KTORYMI
PRZYSZEDL, LUB INNYCH
O RADE

Jest wiele sposobodw na
zaangazowanie w zakupy
znajomego lub partnera Klienta,
wiec nie zapomnij uwzglednic
ich podczas przedstawiania
swoich propozycji.
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KIEDY KLIENCI NIE MAJA DUZO KIEDY KLIENCI MAJA DUZO
CZASU NA WIZYTE W SALONIE CZASU NA WIZYTE W SALONIE

* Dostosuj tempo obstugi do Klienta. * Podazaj za tempem Klienta i zaskakuj go nowymi

* Nie roztrzgsaj zbytnio szczegdtow. pomystami i produktami.
* Przekazuj tylko najwazniejsze informacje o produkcie. » Zachowaj gotowos¢ do odpowiedzi na pytania.
» Poswiec Klientowi tyle czasu, ile potrzebuije.

' LEONARDO



KLIENCI Z POTRZEBAMI W KLIENCI Z POTRZEBAMI
ZAKRESIE UZYTKOWANIA W ZAKRESIE ESTETYKI

« Zadaja szczegodtowe pytania. Pytaja o pomysty dotyczace kombinacji stylistycznych.
 Skupiaja sie na elementach racjonalnych. Moéwig o swoich odczuciach podczas noszenia konkretnego modelu
 Pytaja o cechy produktu. okularéw.
Majg swoj wtasny styl.
Znajdz odpowiedni rodzaj okularéw zaspokajajacych konkretne
praktyczne potrzeby Klienta, zadajgc konkretne, praktyczne pytania Zaproponuj Klientowi swoje porady w zakresie estetyki i wiedze.
na temat sytuacji, w ktérych bedzie uzywac okularéw. Aby to zrobic skutecznie, pamietaj, aby by¢ na biezgco z najnowszymi

wiadomosciami z Platformy Leonardo. Aktywnie korzystaj z sieci
spofecznosciowych i obserwuj najnowsze trendy — tak jak w dziedzinie
artykutow optycznych, jak i w modzie.
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WSKAZOWKI SPRZEDAZOWE, KTORE USPRAWNIA KOMUNIKACJE

Oto kilka przyktadéw sposobdéw nawigzywania kontaktu z Klientem!

Ogdlne pytania podczas powitania Klienta:

« ,Witamy w naszym Salonie! Nazywam sie..."
 ,Jak moge pomoc?”

 ,Co sprowadza Pana do nas?”

W przypadku Klientéw kochajacych klasyke:
» ,Prosze spojrze¢, co powie Pani na te klasyczne, ponadczasowe oprawy? Co za szlachetne materiaty! Zostaty wykonane we Wtoszech”.

W przypadku Klientéw szukajacych przyjemnosci:

* ,Bardzo prosze... To ksztatt, ktérego Pani szukata, w najmodniejszym obecnie czerwonym kolorze. Ma Pani swietny gust! Te oprawy
beda fantastycznie na Pani wygladacd!”

W przypadku Klientéw nastawionych na wydajnos¢:
 ,Prosze wyprébowac ten nowy model: ma lustrzane soczewki, o ktére Pan pytat, a do tego oprawy sag z widkna weglowego.
Beda swietne na kazda temperature, od mrozéw po upaty”.

W przypadku Klientéw praktycznych:

 ,Podsumowujac, chodzi Pani o prosta, ciekawa oprawe, ktéra jest tez niedroga i trwata. Mam co$ takiego: prosze spojrze¢ tutaj!
Te modele sg przystepne cenowo, ale jednoczesnie wysokiej jakosci. A ich styl nigdy sie nie zestarzeje!”

L' LEONARDO



WITANIE KLIENTA | NAWIAZYWANIE AUTENTYCZNEJ RELACJI

JAK NAWIAZAC KONTAKT
7 PRZEGLADAJACYM KLIENTEM
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DZIALANIA WSPIERAJACE
SPRZEDAZ

1. Przegladajacy Klienci stanowig bardzo wazng czes$¢ ruchu
w Salonie, dlatego tak istotne jest, by mie¢ do nich
odpowiednie podejscie.

2. Daj przegladajacym Klientom przestrzen, ale pamietaj,
by zawsze byc¢ do ich dyspozycji, w razie gdyby mieli
jakies pytania.

3. Obserwuj przegladajacego Klienta, aby zrozumiec, jakie
sg jego potrzeby.

4. Zawsze demonstruj przyjazne i naturalne nastawienie,
usmiechaj sie w kazdych okolicznosciach.

5. Zwrdc sie ponownie do Klienta, wykorzystujgc odpowiedni
pretekst do rozmowy, moze to byc¢ na przyktad kolekcja,
oprawa lub cena produktu, ktéry Klient ogladat.

6. Obawa przed odrzuceniem jest naturalna i powszechna,
ale postaraj sie przeméc i nie traktuj interakgcji z Klientami
osobiscie. Jesli masz takg mozliwos¢, popros kolegow
i kolezanki z pracy o feedback, aby poprawic¢ swoje
techniki sprzedazowe.




LEONARDO

WSKAZOWKI SPRZEDAZOWE
WPIERAJACE NAWIAZYWANIE
RELACJI

1. Nawet majgc do czynienia z Klientem trzymajgcym
dystans, staraj sie nawigza¢ z nimi kontakt poprzez pytania
otwarte. Zapytaj go, jak mozesz mu poméc i co sprowadza
go do naszego Salonu.

2. Przedstaw mu rozktad ekspozycji Salonu, na przyktad
mozesz wyjasnic, jak najlepiej poruszac sie po nim,
bez omawiania cen czy promog;ji.

3. Nawiaz do indywidualnych elementéw, ktére moga
zainicjowac wciggajgcg rozmowe z Klientem, np. na temat:
* zainteresowania konkretnym produktem lub marka
* rodzaju ubrania, butéw, torby lub paska, ktory nosi
* zwierzaka, z ktorym przyszedt do Salonu
* zakupow w innych sklepach, jesli ma ze sobg duzo toreb
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ZAPAMIETAJ!

PAMIETAJ

« Nawet jesli Klient nie chce natychmiast nawigzac
z Tobg kontaktu, nie znaczy to, ze mozesz go
zignorowac. Przegladajacy Klienci sg rownie
wazni, jak wszyscy inni Klienci.

« Wyobraz sobie, ze zdobycie jednego lub dwdch takich
Klientéw dziennie to sprzedaz 20-40 dodatkowych par
okularéw w skali miesigca.

 Tacy Klienci chca przekonad sie, czy to jest Salon,

w ktérym dokonajg zakupu, i w zwigzku z tym pragna
go blizej poznad.

 Klient méwi, ze ,tylko oglada”, poniewaz obawia sie
nachalnego zachowania Doradcy.

WSKAZNIKI KPI, NA KTORE MA TO WPLYW

* Wspodtczynnik konwersji %
« Zadowolenie i lojalnos¢ Klienta

LEONARDO 23



WSKAZOWKI SPRZEDAZOWE, KTORE USPRAWNIA KOMUNIKACJE

Oto kilka przyktadéw sposobdéw nawigzywania kontaktu z Klientem!
Ogdlne pytania podczas powitania Klienta:

 ,Jak moge poméc?”
 ,Co sprowadza Pana do nas?”

W kwestii przedstawienia Salonu:

 ,Zanim zacznie Pani oglada¢ nasza oferte na wiasng reke, prosze pozwoli¢, ze przedstawie Pani rézne strefy naszego Salonu!”
W kwestii promocji:

« LA jedli bedzie Pan zainteresowany naszymi promocjami, prosze o informacje, wtedy wszystko wyjasnie..."

W kwestii badania wzroku:

» ,Gdyby byta Pani zainteresowana bezptatnym badaniem wzroku, prosze o informacje. By¢ moze uda mi sie znalez¢ wolny termin
na teraz...”

L' LEONARDO



WSKAZOWKI SPRZEDAZOWE, KTORE USPRAWNIA KOMUNIKACJE

W przypadku Klientéw bez okularéw:
 ,Czy szuka Pan opraw dla siebie? Czy to pierwsze okulary? Czy nosi Pan/Pani soczewki kontaktowe?”
W przypadku Klientéw w okularach:

* ,Czy szuka Pan opraw podobnych do obecnych, czy moze czegos z innego materiatu lub w innym stylu?”

Styl:

» ,Prosze spokojnie przymierza¢ kazda oprawe, ktéra sie Panu podoba...”

» ,Widze, ze zainteresowaty Pana/Panig czarne oprawy wykonane z materiatu jakim jest acetat. Ten model wtasnie pojawit sie
w naszym Salonie. Czy chce je Pan/Pani przymierzyc?”

 ,Prosze spojrzeé: oto oprawa podobna do tej, jakg Pan/Pani przymierza, ale mysle, ze moze lepiej pasowac... To chyba
Pana/Pani rozmiar”.

« ,Widze, ze nosi Pan ,marke X"”. Mamy tez inne style opraw tej marki/okularow przeciwstonecznych, juz pokazuje, gdzie mozna
je znalezé..."”

» ,Widze, ze lubi Pani ,akcesoria”. Jesli szuka Pani czego$ w podobnym stylu, moge pokazaé nasza oferte...”

L' LEONARDO



WITANIE KLIENTA | NAWIAZYWANIE AUTENTYCZNEJ RELACJI

JAK OBSHUGIWAC KILKU
KLIENTOW JEDNOCZESNIE
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DZIALANIA WSPIERAJACE
SPRZEDAZ

1. Sprawienie, ze kazdy Klient bedzie czut sie wazny, to klucz
do zdobycia jego zaufania.

2. Dbaj o to, by zawsze reagowac na kazdag osobe, ktdra
wchodzi do Salonu, i wita¢ jg, nawet jesli juz kogos
obstugujesz.

3. Stosuj zwroty utatwiajace przechodzenie od jednego
Klienta do innego.

4. Zachec Klientéw do rozejrzenia sie po Salonie i podejscia
do ekspozycji, aby mogli zajg¢ sie czyms interesujgcym
podczas oczekiwania.
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WSKAZOWKI SPRZEDAZOWE
WPIERAJACE NAWIAZYWANIE
RELACJI

Usmiechnij sie do Klienta, aby da¢ mu zna¢, ze zaraz sie
nim zajmiesz.

Poinformuj nowego Klienta, ze zaraz mu pomozesz.
Poinformuj Klienta o czasie oczekiwania.

Uwaznie dobieraj miejsce, w ktérym sie znajdujesz:
obstugujac Klientow, stdj przodem do wejscia do Salonu,
tak by widzie¢ osoby, ktére wchodza, i moc je przywitac.
Unikaj przebywania za kasorecepcja lub skupiania sie na
innych zadaniach, kiedy masz w Salonie Klientow.

28



ZAPAMIETAJ!

PAMIETAJ

* Dzigki odpowiednim umiejetnosciom i nastawieniu
bedziesz w stanie obstuzy¢ kazdego Klienta i sprawig,
ze poczuje sie wazny.

* Nie koncentruj sie tylko na jednym Kliencie.

« Wykazuj sie empatia i nie popedzaj Klientéw
z podjeciem decyzji.

 Unikaj zwrotow typu ,,Czy moge w czym$ pomoc?”
lub krzyczenia na caty Salon.

WSKAZNIKI KPI, NA KTORE MA TO WPLYW

* Wspdtczynnik konwersji %
« Zadowolenie i lojalnos¢ Klienta

LEONARDO




WSKAZOWKI SPRZEDAZOWE, KTORE USPRAWNIA KOMUNIKACJE

Oto kilka przyktadéw sposobdéw nawigzywania kontaktu z Klientem!

W przypadku obstugi wielu Klientéw na raz:

".:_2",:'
s iiegeets

** LEONARDO

,Dzienrt dobry, mam na imie.... Wtasnie obstuguje inng Klientke, ale zaraz wréce, zeby Panu pomaoc”.

,Witamy w naszym Salonie! Nazywam sie Anna, pomoge Pani dokonac zwrotu, jak tylko zaproponuje Panu Michatowi kilka
nowych opraw do przymierzenia. W miedzyczasie moze Pani zerkngé na nowa oferte Ray-Ban w naszym Smartshopperze.
Wkrétce do Pani wrocel”

,Obecnie musimy prosi¢ naszych Klientéw o chwile cierpliwosci. Zajmiemy sie Panem za ... minut”

. W miedzyczasie moze sie Pan rozejrzy? Tutaj znajdzie Pan marki modowe i luksusowe, a tam lifestylowe i sportowe.

Zaraz do Pana wroce!”

.Zapraszam do obejrzenia oferty naszego Salonu i przejrzenia paneli z oprawami. Prosze spokojnie przymierza¢ wszystko,
co sie Panu podobal”

.Panie Piotrze, oto wybrane specjalnie dla Pana modele. Moze zacznie Pan je przymierzac, a ja zaraz do Pana wroce?”
,Pani Sandro, oto nowa kolekcja, o ktérg Pani pytata. Jesli ktérys z modeli spodoba sie Pani, moze Pani stworzy¢ swojg wtasna,
wyjatkowa pare dzieki naszemu narzedziu Smartshopper! Prosze sprawdzi¢ jego mozliwosci, a ja zaraz wracam”.

.Pani Beato, czy te oprawy nie wygladajg swietnie na Pani Marcie? Zaraz wroce zobaczy¢, jak sobie Panie radzicie!”



PODROZ KLIENTA

ODKRYWANIE
POTRZEB KLIENTA
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TO JEST SEDNO CALEGO
PROCESU!

Najwazniejsze elementy:

» Jak przeprowadzi¢ pomyslne przekazanie

» Jak zadawad odpowiednie pytania i aktywnie stuchac
 Jak wybra¢ najlepsze oprawy

Poznaj Klienta:
* Przekonania
* Pragnienia

* Preferencje

Wykorzystaij:

« Aktywne sfuchanie — zadawaj pytania, stuchaj
| przeformutu;

* Pytania otwarte

» Cechy produktéw i konkretne korzysci

Omow:

 Potrzeby w zakresie korekcji optyczne;

e Zadowolenie z dotychczasowego rozwigzania
- Srodowisko pracy

* Styl zycia i forme spedzania wolnego czasu

| LEONARDO -




JAK ZAPEWNIC
POMYSLNE PRZEKAZANIE KLIENTA

e



% ——————— DZIALANIA WSPIERAJACE
= SPRZEDAZ

1. Krok ten pozwala na przeprowadzenie odpowiedniego
badania wzroku i na zebranie dodatkowych informacji dla
rozeznania potrzeb.

2. Przekazywanie informacji na tym etapie pomaga Ci nie
tylko stworzy¢ odpowiednig oferte, ale tez zaproponowac
najlepsze mozliwe rozwigzanie i umozliwi rekomendacje
drugiego produktu.

3. Odpowiednio przeprowadzony proces przekazania Klienta
sprawia, ze nikt, a szczegdlnie Klient, nie czuje sie
pominiety — wprost przeciwnie, Klient czuje, ze jest pod
dobra opieka dwdch profesjonalistow: Specjalisty
i Doradcy.

4. Nie stosuj zargonu. Jasny, prosty i zrozumiaty dla Klienta
jezyk pozwoli unikng¢ nieporozumien.
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WSKAZOWKI SPRZEDAZOWE
WPIERAJACE NAWIAZYWANIE
RELACJI

1. Zadbaj o to, by Klient za kazdym razem czut sie
komfortowo podczas przekazania: zaréwno przed
badaniem, jak i po nim.

2. Doradca powinien zapoznac Klienta ze Specjalista.
Uzywanie tytutu zawodowego i podkreslanie
doswiadczenia Twojego wspdfpracownika utwierdza
Klienta w przekonaniu, ze jest w dobrych,
profesjonalnych rekach.

3. Nalezy zawsze przekazac¢ informacje o potrzebach
zwigzanych ze wzrokiem, nawykach i stylu zycia Klienta
oraz poprosi¢ go o potwierdzenie.

4. Po badaniu Specjalista powinien zawsze nawigza¢ do
wczesniejszej rozmowy i podsumowac wyniki badania
| zalecane rozwigzania.
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ZAPAMIETAJ!

PAMIETAJ

» Klienci moga czu¢ sie nieswojo; naszym priorytetem
jest zapobiegniecie temu.

« Zaangazowanie Klienta w kazdy etap procesu
| wyjasnienie, co bedzie sie dziato dalej, zapewnia
komfortowe i relaksujgce doswiadczenie.

* Nalezy pracowa¢ jak zgrany zespdt, aby Klient czut,
ze jest pod dobrg opieka, i miat zaufanie do Was
jako do ekspertéw w swoim zawodzie.

WSKAZNIKI KPI, NA KTORE MA TO WPLYW

« Zadowolenie i lojalnos¢ Klienta

 Srednia warto$é paragonu za soczewki (ATP)
| asortyment soczewek

* Sprzedaz kilku produktow

* Wzrost % sprzedanych soczewek zmiennoogniskowych

- LEONARDO
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JAK ZADAWAC KLIENTOWI WEASCIWE PYTANIA
| AKTYWNIE StUCHAC
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DZIALANIA WSPIERAJACE
SPRZEDAZ

1. Zadawanie Klientom odpowiednich pytan jest kluczowe,
by poznac ich konkretne potrzeby i oczekiwania.

2. Dbaj o to, by zawsze uzywac prostego, przyjaznego
Klientowi jezyka i unikac¢ specjalistycznego zargonu.

3. Upewnij sie, ze Twoje rozpoznawanie potrzeb obejmuje
cztery gtéwne obszary: potrzeby w zakresie korekgcji
wzroku, zadowolenie z obecnego rozwigzania, srodowisko
pracy oraz styl zycia i forme spedzania wolnego czasu.

4. Pamietaj o aktywnym stuchaniu i przeformutowywaniu
pytan Klienta, aby zaproponowac wtasciwe rozwigzania.
Nie zapominaj tez o naszych materiatach graficznych,
narzedziach sklepowych i platformie Smartshopper.
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WSKAZOWKI SPRZEDAZOWE
WPIERAJACE NAWIAZYWANIE

RELACJI

1. Moze to mie¢ miejsce podczas naturalnej rozmowy przy
panelach z oprawami, podczas wybierania modelu lub przy
okazji zbierania informacji, jesli Klient umowit sie na wizyte.

2. Najlepiej sprawdzg sie tu pytania otwarte — a jesli Klient
ma kfopoty ze zrozumieniem pytania, zawsze mozesz je
przeformutowac. Mozesz tez powiedzieé: ,Pytam o to,
aby dokfadnie zrozumie¢ Pana potrzeby”.

3. Zacznij od zastanowienia sie nad potencjalnymi
rozwigzaniami, bez oferowania konkretnych produktow.

4. Wykorzystaj informacje przekazane przez Klienta, jako
zachete przy proponowaniu swojej oferty.
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ZAPAMIETAJ!

PAMIETAJ

» Klienci powinni czu¢, ze Twoim najwazniejszym celem jest
pomoc im dobrze widzied, a nie za wszelka cene co$ im
sprzedad! Ich potrzeby i oczekiwania zwigzane ze
wzrokiem sg dla Ciebie najwazniejsze.

* Dbaj o to, by poprzez pytania budowac relacje z Klientem,
uzywajac jezyka, ktéry bedzie przyjazny i zrozumiaty.

* Po potwierdzeniu przez Klientow zebranych przez Ciebie
informacji, sg oni gotowi na wystuchanie Twojej oferty,
ktéra powinna by¢ rozwigzaniem ich problemow.

Dzieki tej technice unikniesz narzucania Klientowi
SwoOjego rozwigzania.

* Dobrze przeprowadzone badanie potrzeb moze przetozyc
sie na wysoki wspotczynnik konwersji i wieksza szanse na
sprzedaz krzyzowa! Innymi stowy, z jednej strony zapewniasz
Klientom znalezienie najlepszego dla nich rozwiagzania,

a z drugiej zmaksymalizujesz mozliwosci sprzedazy!

« Zalecenie korekcji traktuj z szacunkiem. To bardzo wazny
dla Klientow dokument medyczny: zastandw sig, ile razy
w zyciu cztowiek go dostaje!
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ZAPAMIETAJ!

* Sprzedaz jednego produktu mozna zamienic¢ na sprzedaz
dwoch, jesli zrozumie sie WSZYSTKIE potrzeby Klienta
| potrafi sie je potaczy<¢ z korzysciami zwigzanymi
z roznymi produktami.

WSKAZNIKI KPI, NA KTORE MA TO WPLYW

« Zadowolenie i lojalnos¢ Klienta

* Srednia warto$é paragonu za soczewki (ATP)
| asortyment soczewek

* Sprzedaz kilku produktow
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WSKAZOWKI SPRZEDAZOWE, KTORE USPRAWNIA KOMUNIKACJE

Oto kilka przyktadéw sposobdéw nawigzywania kontaktu z Klientem!
Aby pozna¢ potrzeby w zakresie korekcji optycznej wzroku:

« ,Jak dobrze Pani obecnie widzi?”

» ,Prosze opowiedzie¢ mi o swojej obecnej jakosci widzenia, czy zauwazyfa Pani jakie$ wyrazne zmiany?”

« ,Kiedy ostatnio badat Pan wzrok?”

« ,Czy ma Pani zalecenie korekgji, czy chciataby Pani wykona¢ badanie wzroku?”

 ,Czy czuje Pan/Pani, ze obecne okulary nie sprawdzaja sie zbyt dobrze na pewnych odlegtosciach? Jakich?”

* ,Czy ma Pani problem z widzeniem z bliska czy z daleka?”

« ,Co sie zmienito od ostatniej wizyty?"”

» ,Jakie ma Pan problemy z widzeniem wieczorami?”

 ,Czy to beda Pani pierwsze okulary, czy moze nosi Pani soczewki kontaktowe?”

 ,Czy obecnie nosi Pan soczewki kontaktowe? Jesli nie, czy chciatby Pan, abym powiadomit naszego Specjaliste,
ze jest Pan nimi zainteresowany?”

Aby zrozumiec¢ zadowolenie z obecnego rozwiazania:

 ,Jak bardzo jest Pani zadowolona ze swoich obecnych okularéw lub soczewek kontaktowych?”
« ,Kiedy i gdzie obecnie nosi Pan okulary lub soczewki kontaktowe?”

« ,Jak czesto nosi Pani okulary?”

 ,Prosze opowiedzie¢ mi co$ o swoim zyciu. O typowym dniu..."

» ,Prosze opowiedzie¢ mi o tym, kiedy nosi Pani okulary...”
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WSKAZOWKI SPRZEDAZOWE, KTORE USPRAWNIA KOMUNIKACJE

 ,Czy czasem wydaje sie Panu, ze te okulary nie sg dla Pana odpowiednie?”

 ,Co sie Pani podoba, a co nie podoba w obecnych okularach?”

 ,Czy jest Pan zadowolony ze swoich obecnych soczewek i ich powtoki, czy moze powinnismy co$ zmienic¢?”

» ,Czy stosuje Pan cos jeszcze oprécz okularéw lub soczewek kontaktowych?”

* ,Czy nosi Pani tylko te pare okularéw, czy moze ma Pani tez inng?”

» ,Czy widzi Pan prawidtowo w swoich okularach, czy moze chciatby Pan zbadad swoj wzrok?”

e ,Co by Pani zmienita w swoich obecnych okularach?”

* ,Czy ma Pan doswiadczenie z noszeniem soczewek kontaktowych? Co sie Panu w tym podoba/nie podoba?”

» ,Jak chroni Pani oczy przed stoncem?”

 ,Jak chroni Pan oczy, wychodzac na zewnatrz?”

* ,Czy chciataby Pani mie¢ podobne okulary do tych, ktére ma Pani teraz, czy moze powinnismy poszukac innego koloru,
stylu lub materiatu?”

* ,Czy ma Pan jakies$ alergie, ktére moga mie¢ wptyw na Pana wybér?”

» ,Czy woli Pani bardziej prosty i skromny styl, czy moze chciataby Pani wybrac bardziej efektowny model opraw?”

* ,Czy zdarzyto sie Panu uszkodzi¢ lub potamac okulary?”

Aby zrozumie¢ srodowisko pracy Klienta:

» ,Prosze mi powiedzied, jaki rodzaj pracy Pani wykonuje: czy pracuje Pani na zewnatrz, w biurze, czy i tu, i tu?”

 ,Co robi Pan w pracy?”

» ,Jakie problemy ma Pani z okularami w pracy?”

» ,Jak dtugo musi Pan/Pani w pracy patrze¢ na obiekty znajdujace sie w bliskiej odlegtosci lub oddalone na odlegtos¢ wyciggnietej reki?”
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WSKAZOWKI SPRZEDAZOWE, KTORE USPRAWNIA KOMUNIKACJE

» ,Jak trudno jest Panu uzyskac¢ odpowiednig ostros¢ widzenia na réznych odlegtosciach?”

» W jakiej odlegtosci zazwyczaj czyta Pani w pracy?”

Do jakich zadan czesciej uzywa Pan w pracy okularéw lub soczewek kontaktowych?”

 ,Czy w pracy korzysta Pani z komputera lub innych urzadzen cyfrowych ze sztucznym $wiattem? Jak daleko sg one oddalone
od Pani oczu?”

* ,Czy sztuczne $wiatto powoduje, ze odczuwa Pan zmeczenie oczu pod koniec dnia?”

 ,Czy pod koniec dnia pracy Pani oczy sg zmeczone lub zaczerwienione?”

» ,Jak dtugo wykonuje Pan prace w swojej firmie?”

,Co najbardziej podoba sie Pani w swojej pracy/firmie...”

Aby zrozumie¢ styl zycia i forme spedzania wolnego czasu przez Klienta:

* ,Czy moze Pan co$ powiedzie¢ o swoim codziennym zyciu?”

» ,lle godzin dziennie korzysta Pan z komputera, tableta, telefonu, urzadzen cyfrowych?”

 ,Czy wykonuje Pani jakie$ czynnosci, w ktérych okulary Pani przeszkadzajg?”

» ,Czy jest cos, co przeszkadza Pani w tej chwili?”

* ,Czy robi Pani cos, w czym przeszkadza Pani silne swiatto lub promienie stoneczne?”

* ,W jakich warunkach uzywa Pan okularéw w wolnym czasie?”

» ,Czy uzywa Pani okularéw lub soczewek kontaktowych podczas jazdy samochodem lub uprawiania sportu?”
» ,Czy chciatby Pan nosi¢ okulary/soczewki podczas uprawiania sportu?”

e ,Czy ma Pani jakie$ hobby, w ktérym uzywanie okularéw lub soczewek kontaktowych jest wazne?”
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WSKAZOWKI SPRZEDAZOWE, KTORE USPRAWNIA KOMUNIKACJE

,Co lubi Pan robi¢ w weekendy?”

,Co robi Pani dla przyjemnosci?”

,Co robi Pan z rodzing?”

,Prosze opowiedzie¢ mi cos o swojej rodzinie. Czy kto$ wsréd Pani bliskich nosi okulary?”
,Czy udziela sie Pan w wolontariacie? Gdzie?"

.Jakie podréze zaplanowata Pani w tym roku?”

,Czy ma Pan jakiego$ zwierzaka w domu?”

,Jaka to rasa? Czy w zwigzku z tym istnieje jakie$ zagrozenie dla okularéw?”

,Czy chciataby Pani wyprébowac soczewki kontaktowe?”

Z mysla o drugiej opcji:

ooty

W przypadku Klientéw w okularach, aby zrozumieé, czy soczewki kontaktowe mozna bra¢ pod uwage -, Czy sg takie momenty,
kiedy chciatby Pan zdjg¢ okulary?”

W przypadku Klientéw w okularach, aby zrozumieé, czy korekcyjne okulary przeciwstoneczne wchodzg w rachube — ,,Czy wie Pani,
ze w okularach przeciwstonecznych moze Pani widzie¢ rownie dobrze jak w normalnych?”

W przypadku Klientéw noszacych soczewki kontaktowe, aby zrozumieé, czy okulary wchodzg w rachube - ,,Czy uzywa Pan okularéw
w domu?”

W przypadku Klientow noszacych soczewki kontaktowe, aby zrozumiec, czy okulary przeciwstoneczne wchodza w rachube —

,Jak chroni Pan oczy przed promieniami UV?”




WSKAZOWKI SPRZEDAZOWE, KTORE USPRAWNIA KOMUNIKACJE

Scenariusze:

Doradca Klienta: ,,Co by Pan zmienit w swoich obecnych okularach?”
Klient: ,Sa za ciezkie i odciskajg mi sie na nosie...”

* 1 propozycja: Lekka oprawa i cienkie soczewki

* 2 propozycja: Soczewki kontaktowe

Doradca Klienta: ,,Do czego uzywa Pan okularéw?”
Klient: ,,Do jazdy samochodem!”

1 propozycja: Powfoka antyretleksyjna

« 2 propozycja: Korekcyjne okulary przeciwstoneczne

Doradca Klienta: ,, W jakich sytuacjach okulary Pani przeszkadzajg?”
Klient: ,,Podczas jazdy na rowerze!”

* 1 propozycja: Soczewki kontaktowe

« 2 propozycja: Korekcyjne okulary przeciwstoneczne
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WSKAZOWKI SPRZEDAZOWE, KTORE USPRAWNIA KOMUNIKACJE

Odwrécona analiza potrzeb:

 ,Co Klient powiedziat o swoich aktualnych okularach?”

 ,Co Klient powiedziat o urzadzeniach cyfrowych, z ktorych korzysta w pracy?”

» ,Jakie produkty zaproponowates jako pierwsze i drugie rozwigzanie? Dlaczego akurat te?”
» ,Czy zapytates, ile czasu Klient spedza przed komputerem?”

W przypadku stwierdzenia, ze Klient moze by¢ uzytkownikiem soczewek zmiennoogniskowych:

 ,Czy dobrze sie Pani czyta w obecnych okularach? A jak to wyglada przy stabym oswietleniu?”

 ,Czy podczas jazdy samochodem widzi Pan droge i deske rozdzielcza z takg sama ostroscig?”

 ,Czy dobrze sie Pani czyta na telefonie? Czy moze musi Pani powieksza¢ czcionke?”

» ,Czy widzi Pan réwnie ostro podczas czytania i pracy na laptopie?”

« W jakiej odlegtosci uzywatby Pan soczewek zmiennoogniskowych? Do blizy, na srednim dystansie czy do dali?”

 ,Jakie czynnosci Pani zwykle wykonuje?”

« ,Czy sg jakies sytuacje, w ktérych musi Pani widzie¢ szczegdlnie dobrze w najblizszej odlegtosci?”

 ,Czy uzywa Pan jakiego$ urzadzenia lub wchodzi w interakcje w pracy, ktére wymagaja patrzenia z bliskiej odlegtosci lub odlegtosci
wyciggnietej reki?”

 ,Czy uprawia Pani jaki$ sport lub gra na jakims instrumencie?”

» ,Czy czesto Pani gotuje?”

« ,Czy duzo Pan czyta?”

* ,Czy ma Pan doswiadczenie z soczewkami zmiennogniskowymi?”

» ,Jak dtugo uzywa Pan juz soczewek zmiennoogniskowych do patrzenia na srednich odlegtosciach?”

L' LEONARDO



WSKAZOWKI SPRZEDAZOWE, KTORE USPRAWNIA KOMUNIKACJE

W przypadku stwierdzenia, ze Klient moze by¢ uzytkownikiem soczewek kontaktowych:

,‘.:_l",:
s

** LEONARDO

W jakich sytuacjach bytby Pan sktonny uzywac soczewek kontaktowych?”

,Jak czesto Pani zdaniem bedzie Pani uzywad soczewek kontaktowych?”

,Czy wolatby Pan wygode swiezych soczewek kazdego dnia, czy tez soczewki wymagajgce codziennego czyszczenia, ktore mogtyby
by¢ bardziej ekonomiczng opcjg dla oséb, ktére czesto ich uzywajg?”

,~Aby mdc zaproponowacd najlepsze rozwigzania, musze sprawdzi¢ Pani zalecenie korekcji. Czy moge rzuci¢ okiem? Kiedy ostatnio
byta Pani na badaniu wzroku?”

,Czy ma Pani aktualne zalecenie korekcji? Co powie Pani na bezptatne badanie wzroku?”

.Zalecenie korekcji dotyczace okularow i soczewek kontaktowych to nie zawsze to samo, poniewaz mogg istnie¢ réznice miedzy
dioptriami soczewek kontaktowych i okularéw, ktérych Pani potrzebuje. Chetnie sprawdzimy, czy Pani zalecenie korekcji na okulary
bedzie odpowiednie dla soczewek kontaktowych. Jedli tak bedzie, moze Pani nawet przymierzy¢ probne soczewki kontaktowe,

aby przekonac sie, jak sie bedzie Pani w nich czu¢. Czy chciataby Pani zrobi¢ dzi$ pierwszg probe?”

.Prosze przyjs¢ na pierwsza przymiarke przepisanych soczewek kontaktowych. W ten sposdb sprawdzimy, czy ostros¢ widzenia

jest idealna”.

.Czy pamieta Pan, kiedy po raz pierwszy przymierzat Pan soczewki kontaktowe? Byto to pewnie troche trudne, prawda? «To uczucie
jakby krople deszczu» — na poczatku takie dziwne uczucie, ale bezbolesne. Dlatego staramy sie, aby to pierwsze doswiadczenie byto
dla kazdego nowego uzytkownika soczewek mozliwe najprzyjemniejsze”.



PODROZ KLIENTA

PREZENTACJA
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TO JEST NAJBARDZIEJ
PRZYJEMNA CZESC PODROZY!

Najwazniejsze elementy:

 Jak wybra¢ najlepsze oprawy
 Jak zaprezentowac¢ kompleksowe rozwigzanie
» Jak rozwiewac¢ watpliwosci Klienta

Zawsze pamietaj o wykorzystaniu tradycyjnych i cyfrowych
narzedzi wspierajgcych sprzedaz!
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JAK WYBRAC
NAJLEPSZE OPRAWY
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DZIALANIA WSPIERAJACE
SPRZEDAZ

1. Wybdr opraw to przyjemna i wyjatkowa chwila dla Klienta,
dlatego nalezy zaoferowa¢ mu wszelkie wsparcie i porady,
jakich potrzebuije.

2. Pamietaj, aby dostosowac swoje techniki sprzedazy do
zachowania Klienta podczas przegladania.

3. Zapoznaj Klienta z asortymentem opraw, podkreslajac
zalety réznych opcji; mozesz uzy¢ techniki FAB.

4. Uzyj techniki 3P, aby zaoferowa¢ Klientowi najlepsze dla
niego rozwigzanie; wybierz nie wiecej niz trzy oprawy,
aby zapewni¢ skuteczna realizacje sprzedazy.
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WSKAZOWKI SPRZEDAZOWE
WPIERAJACE NAWIAZYWANIE
RELACJI

1. Od samego poczatku wspieraj Klientéw w wyborze
odpowiednich opraw w oparciu o estetyke, styl i potrzeby
optyczne w zakresie soczewek korekcyjnych.

2. Jedli wybdr ma sie opierac¢ na estetycznych walorach, dokonaj
go poprzez styl (ksztatt, marka, wktadki i detale), kolor
(oprawy i soczewki), a nawet materiaty.

3. Obserwowanie Klienta od pierwszej chwili utoruje droge do
dostosowania technik sprzedazy, a w oparciu o cztery
zachowania Klientéw, mozna wdrozy¢ trzy strategie — nawigzac
kontakt emocjonalny, skupic¢ sie na informacji zwrotnej i znalez¢
rozwigzania.

4. Omawiajac zalety konkretnych opraw, mozna opisaé kazdy
produkt z trzech perspektyw: stylu, materiatu i wykonania.

5. Jedli Klient zastanawia sie podczas wyboru miedzy dwiema
oprawami, wykorzystaj te okazje, aby wspomniec o drugim
produkcie.

6. Zaproponuj Klientowi przymierzenie opraw, udzielajgc porad
dotyczacych aspektéw estetycznych i optycznych.

7. Poinformuj Klienta o mozliwosci noszenia korekcyjnych okularéw
przeciwstonecznych lub soczewek zmiennooniskowych.
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ZAPAMIETAJ!

PAMIETAJ

* Oprawy s3g elementem stylu i pozwalajg wyrazi¢ siebie
na rézne sposoby. Dawno minety czasy, kiedy ludzie
wstydzili sie, ze noszg okulary!

* Poza tym jedna para okularéw to o wiele za mato!
Podobnie jak w przypadku akcesoriéw, Klienci moga
zechcie¢ miec¢ wiecej niz jeden model okularow, aby
moc je zestawiac z roznymi stylizacjami i dopasowywacd
do okazji.

» Soczewki jednoogniskowe i zmiennoogniskowe
umozliwiajg wybodr wiekszej liczby opcji.

* Nie nalezy prezentowac Klientowi zbyt wielu opcji do
wyboru, w przeciwnym razie ryzykujemy, ze poczuje sie
przyttoczony i bedzie mu trudno dokonac wyboru.

~ GIOPONTI J

WSKAZNIKI KPI, NA KTORE MA TO WPLYW

« Wskaznik konwersji netto %

« Zadowolenie i lojalnos¢ Klienta

 Srednia warto$é paragonu za soczewki (ATP)
| asortyment soczewek
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WSKAZOWKI SPRZEDAZOWE, KTORE USPRAWNIA KOMUNIKACJE

Oto kilka przyktadéw sposobdéw nawigzywania kontaktu z Klientem!

» ,Jedli chodzi o okulary / okulary przeciwstoneczne, czy wazniejszy jest dla Pani ich styl czy funkcjonalnosc?”
» ,Prosze opisac styl okularow / okularéw przeciwstonecznych, ktéry najbardziej sie Panu obecnie podoba...”
 ,Jak opisatby Pan swoj styl / osobowos$é?”

 ,Jakie kolory nosi Pani na co dzien?”

» ,Jakie marki sg Panu najblizsze? Co sie w nich Panu podoba?”

« ,Czy zalezy Pani na tym, aby okulary komunikowaty cos szczegélnego?”

 ,Czy chce Pan, aby okulary wyrézniaty sie, czy raczej, aby pasowaty do Pana stylu?”

 ,Na jakim stylu Panu zalezy tym razem? Jakie oprawy podobajg sie Panu najbardziej?”

 ,Jakie marki ceni Pani szczegélnie?”

 ,Co powie Pan na ten model?”

+ ,Ktéry model podoba sie Pani najbardziej i dlaczego?”

« ,Czy chciataby Pani dowiedzie¢ sie czegos wiecej o tym modelu?”

L' LEONARDO



JAK ZAPREZENTOWAC KOMPLEKSOWE
ROZWIAZANIE

| LEONARDO
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DZIALANIA WSPIERAJACE
SPRZEDAZ

1. Przedstawienie naszej propozycji w jasny i profesjonalny
sposéb jest kluczem do pomocy Klientom w znalezieniu
najlepszego rozwigzania.
Uzywaj zrozumiatego jezyka i unikaj technicznego zargonu.
Oferujgc soczewki, zawsze proponuj najlepsze rozwigzanie
oparte na ocenie potrzeb Klienta.
4. Wykorzystaj metode FAB do podkreslenia cech, zalet

i korzysci oferowanego rozwigzania.
5. Nie zapomnij podsumowac¢ wszystkich cech i zwigzanych

z nimi korzysci, na ktérych Klientowi zalezato.

SR
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WSKAZOWKI SPRZEDAZOWE
WSPIERAJACE NAWIAZYWANIE
RELACJI

1. Od samego poczatku wspieraj Klientow w wyborze
odpowiednich opraw w oparciu o estetyke, styl i potrzeby
optyczne w zakresie soczewek korekcyjnych.

2. Oprzyj swoja najlepsza oferte na wyborze najlepszego
rozwigzania pod wzgledem typu soczewki, wtasciwosci
(powtoka, kolor, fotochrom, filtr Swiatta niebieskiego
i tak dalej) oraz grubosci.

3. Pamietaj: mozesz rozwazy¢ zaoferowanie drugiego
produktu, ktéry moze utatwi¢ zycie Klienta na podstawie
informacji zebranych podczas rozpoznania potrzeb,
dopiero po finalizacji sprzedazy pierwszego produktu.
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ZAPAMIETAJ!

PAMIETAJ

* Nie spiesz sie z prezentacja, poswiec¢ odpowiedni czas
kazdemu Klientowi i kazdemu produktowi. Najpierw
skup sie na produkcie, ktorego Klient szukat w pierwszej
kolejnosci i ktory zostat sprzedany (np. pierwsza para).
Nastepnie, jesli jest taka mozliwosé, wspomnij o drugim
produkcie, o ktérym pomyslates na etapie
rozpoznawania potrzeb Klienta, np. o soczewkach
kontaktowych, korekcyjnych okularach
przeciwstonecznych itp.

WSKAZNIKI KPI, NA KTORE MA TO WPLYW

« Wskaznik konwersji netto %

 Srednia warto$é paragonu za soczewki (ATP)
| asortyment soczewek

* Wzrost wolumenu sprzedazy 1.i 2. produktu

* Mix produktowy (szczegdlnie okulary z soczewkami
zmiennoogniskowymi, korekcyjne okulary
przeciwstoneczne, soczewki fotochromowe)
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WSKAZOWKI SPRZEDAZOWE, KTORE USPRAWNIA KOMUNIKACJE

Oto kilka przyktadéw sposobow nawigzywania kontaktu z Klientem!
Scenariusze:

» Doradca Klienta: ,Prosze opowiedzie¢ mi, czym sie Pan zajmuje!”
 Klient: ,,Prowadze dos¢ intensywne zycie, pracujagc w domu okofo 8-10 godzin dziennie. Po takim dniu bolg mnie oczy, poniewaz
przez diugi czas patrze w ekran laptopa”.

 Doradca Klienta: ,Urzadzenia cyfrowe rzeczywiscie obcigzajg nasze oczy, ale moge zaproponowac kilka $wietnych rozwigzan,
ktore beda tu pomocne. Co lubi Pan robi¢ w czasie wolnym?”
 Klient: ,Lubie spacery po okolicy, a w weekendy jezdze na rowerze”.

* Doradca Klienta: ,Czyli spedza go Pan aktywnie! Z tego co sie dowiedziatem o Pana pracy i wypoczynku, mam dla Pana idealne
rozwigzania! Na poczatek proponuje nasze soczewki z filtrem niebieskiego Swiatta, ktore przynosza ulge oczom wpatrujgcym
sie w ekrany, a takze polecam okulary z soczewkami polaryzacyjnymi na spacery i jazde na rowerze!”

 ,Te soczewki sg lekkie i cienkie i zapewnig komfort noszenia przez caty dzien. Bardzo dobrze bedg tez pasowadé do Pana opraw.

Dzieki nim okulary nie beda ociera¢ sie o nos ani uszy, nawet kiedy bedzie sie Pan pocit. Te oprawy sg rowniez bardzo lekkie i,
jak zapewne Pan poczut w trakcie przymierzania, bardzo wygodne”.

L' LEONARDO



JAK RADZIC SOBIE
Z WATPLIWOSCIAMI KLIENTOW
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DZIALANIA WSPIERAJACE
SPRZEDAZ

1. Zawsze powaznie traktujemy watpliwosci Klienta
| poswiecamy odpowiednig ilo$¢ czasu na znalezienie
wifasciwego rozwigzania.

2. Staramy sie zrozumiec¢ prawdziwe przyczyny watpliwosci
Klienta. To klucz do poradzenia sobie z nimi.

3. Dopytujemy Klienta o szczegdty i podsumowujemy jego
watpliwosci, aby dobrze go zrozumiec.

4. Wszyscy wiemy, ze na tym etapie niezbedna jest
Swiadomos¢ wtasnego zachowania: zachowujemy spokdj,
okazujemy empatie, uSmiechamy sie i jestesSmy uprzejmi
oraz pomocni.
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WSKAZOWKI SPRZEDAZOWE
WPIERAJACE NAWIAZYWANIE
RELACJI

1. W przypadku braku zaufania Klienta rzadko gtownym
problemem jest produkt: bardziej prawdopodobne jest to,
ze Klient wyczut, ze nie jest obstugiwany w najlepszy
mozliwy sposdb. Musimy zadbac o komfort Klienta
i udzieli¢ mu wszystkich informacji, ktérych potrzebuijel!

2. Budzet to delikatna kwestia, dlatego musimy pamieta¢,
aby podejs¢ do niej odpowiednio, bez natarczywosci
| bez zadawania pytan, ktore mogtyby wprawic Klienta
w zakfopotanie.

3. Pamietaj o wykorzystaniu korzysci zwigzanych z produktem
w odpowiedzi na watpliwosci Klienta. Sceptyczni Klienci
moga mimo wszystko rozwaza¢ proponowane rozwigzanie
lub ztozy¢ kontrpropozycje.
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ZAPAMIETAJ!

PAMIETAJ

» Gtéwne przyczyny watpliwosci Klientow to brak
informacji, brak korzysci zwigzanych z konkretnymi

potrzebami Klienta, brak zaufania i empatii oraz cena.

» Klienci musza mie¢ poczucie, ze wczuwamy sie w ich
sytuacje i powaznie traktujemy ich watpliwosci.

WSKAZNIKI KPI, NA KTORE MA TO WPLYW

« Wskaznik konwersji netto %
« Zadowolenie i lojalnos¢ Klienta

LEONARDO
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WSKAZOWKI SPRZEDAZOWE, KTORE USPRAWNIA KOMUNIKACJE

Oto kilka przyktadéw sposobow nawigzywania kontaktu z Klientem!
Pytanie:

,Czy miat Pan jakie$ zte doswiadczenia z...7"
,Czym najbardziej sie Pani martwi...?”

. W jakich sytuacjach ten problem sie pojawia?”
,Mowigc o..., co ma Pan na mysli?”

,Czy mogfaby Pani podac mi jaki$ przykfad...?"
,Z czego wynika to Pana stanowisko?”

Przeformutowanie pytania:

.Jesli dobrze rozumiem, chodzi Panu o to, ze...?"
,Czy moéwigc to, ma Pan na mysli...?"

,Czy to oznacza, ze...?"

.Czyli tak naprawde chodzi Panu o..."”.

L' LEONARDO



PODROZ KLIENTA

BUDOWANIE
TRWALYCH
RELACJI
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TO TEN ETAP MA NAJWIEKSZY
WPLYW NA SATYSFAKCJE
| LOJALNOSC KLIENTA

Najwazniejsze elementy:

» Jak sfinalizowac sprzedaz i celebrowac zakup
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JAK SFINALIZOWAC SPRZEDAZ
| CELEBROWAC ZAKUP
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DZIALANIA WSPIERAJACE

SPRZEDAZ

1. Finalizacja sprzedazy to wazny krok w kierunku budowania
lojalnosci Klienta — pamietaj, wszystkie te , drobiazgi”,
ktore maja miejsce na tym etapie, oznaczaja nie tylko
sprzedaz, ale nawigzanie diugotrwatej relacji.

2. Zwracaj uwage na sygnaty gotowosci, ktére mogg miec
charakter werbalny lub niewerbalny, aby zrozumie¢, kiedy
jest wlasciwy czas, aby delikatnie zacheci¢ Klienta
do zakupu.

3. Traktuj odbior okularow jako wazne wydarzenie samo
w sobie. Powitaj Klienta, sprawdz wszystko, potwierdz
trafnos¢ wyboru, zaoferuj inne ustugi i zache¢ go do
ponownych odwiedzin.

4. Nie przegap dodatkowych mozliwosci sprzedazy, takich jak
zaoferowanie produktu z wyzszej poétki, sprzedazy
dodatkowych i powigzanych produktéw oraz ustug.

5. Dane z platformy Smartshopper sa nieocenionym zrédtem
wiedzy, na podstawie ktorej mozesz zaoferowac Klientom
najlepsza mozliwg obstuge; pozwalajg tez prowadzié
aktualng baze Klientow.
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WSKAZOWKI SPRZEDAZOWE
WPIERAJACE NAWIAZYWANIE
RELACJI

1. Pamietaj: jesli Klient jest zadowolony z nowej pary okularéw,
popros go, aby zatozyt je jeszcze ostatni raz, aby upewnic sig,
ze idealnie pasuja. W ten sposéb potwierdzamy zakup
| zadowolenie Klienta.

2. Przed finalizacjag sprzedazy dokfadnie podsumuj, za co Klient
pfaci, upewniajac sig, ze wszystko dokfadnie rozumie, gdyby
chciat opowiedzie¢ o zakupie znajomym lub rodzinie.

3. Podczas podsumowania szczegétowo okres| strukture cenowsa,
podkreslajac wartos¢ rabatu i wszystkie korzysci w kontekscie
potrzeb Klienta.

4. Finalizujac sprzedaz, pogratuluj Klientowi decyzji i zapewnij
go o trafnosci wyboru.

5. Zbierz i zapisz dane Klienta oraz wszystkie zgody: to niezbedne,
aby méc sie z nim skontaktowac i zacheci¢ go do ponownych
odwiedzin Salonu.

6. Przypomnij Klientowi o dostepnych opcjach odbioru produktu:
odbiér w Salonie lub dostawa do domu (z mozliwoscia
$ledzenia zamodowienia).

/. Wspomnij o stronie internetowej, gdzie mozna uzyskac
dodatkowe informacje na temat produktéw i ustug.

8. Sfinalizuj transakcje pobierajac ptatnos¢ (zaliczka, petna
przedpftata) i uzgadniajgc date odbioru zamowienia.
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ZAPAMIETAJ!

PAMIETAJ

* W przypadku zakupu okularow, pamietaj, ze Klient ptaci
za towar, ktérego jeszcze nie otrzymuje fizycznie.

» Gwarancja satysfakcji, oferta vouchera/kuponu,
bezptatne soczewki kontaktowe itp., wszystko to sa
ustugi, ktére zawsze trzeba przedstawi¢, aby zyskac
zaufanie Klienta i unikng¢ problemow, ktére mogtyby
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wynikng¢ z powodu braku informacji. ——

WSKAZNIKI KPI, NA KTORE MA TO WPLYW

« Zadowolenie i lojalnos¢ Klienta
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WSKAZOWKI SPRZEDAZOWE, KTORE USPRAWNIA KOMUNIKACJE

Oto kilka przyktadéw sposobow nawigzywania kontaktu z Klientem!

W przypadku checi zakupu z wyzszej péftki:

 ,Czy to s3 specjalne soczewki, ktore zapewniajg wyrazniejszy obraz szczegotow?”

* ,Czy to ten kultowy model, ktéry jest obecnie prawdziwym przebojem?”

 ,Czy to jest najpopularniejsza teraz marka?”

» ,Czy to jest ten szlachetniejszy materiat, ktory zapewni odrobine osobistego luksusu?”

W przypadku sprzedazy krzyzowej:

 ,Jakim innym produktem lub ustugg Klient moze by¢ zainteresowany?”
 ,Czy byftaby Pani zainteresowana bezptatnym wyprébowaniem soczewek kontaktowych?”

L' LEONARDO
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