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Sztuka walki – bez walki

„Sprzedawanie to jedno z najprzyjem-
niejszych zajęć na świecie”. Z tą opinią 
zgodzi się każdy handlowiec, którego nie 
dopadło wypalenie zawodowe. Źródłem  
nieustającej satysfakcji są oczywiście 
klienci.  

To ich istnienie inicjuje cały proces 
sprzedaży, czyli nawiązywanie kontaktu, 
budowanie zaufania, wspólne analizo-
wanie potrzeb, rozwiązywanie ewentu-
alnych problemów i finalizowanie trans-
akcji. Wyzwala też to, co najcenniejsze 
w zawodzie sprzedawcy: empatię, su-
mienność, otwartość i samodyscyplinę.  
Jednak prawdziwym wyzwaniem są 
klienci nazywani trudnymi. 

Spróbujmy poznać ich bliżej z zacho-
waniem bezpiecznej gradacji. Zdecy-
dowanie najmniej kłopotliwy jest klient 
„przyjacielski”. Za wszelką cenę chce na-
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wiązać „ludzki” (emocjonalny) kontakt ze 
sprzedawcą. Opowiada o swoich kłopo-
tach, radościach, często rodzinie. Pragnie 
być wysłuchany. Może nawet dokonać 
zakupu, aby nie zrobić nam przykrości, 
lecz tylko pod warunkiem, że zaspokoimy 
jego podstawową potrzebę, poświęcając 
nieco więcej swojego czasu i uwagi.                                                                                                  

Klient „niezdecydowany” jest nie-
co bardziej irytujący. Cichy, wycofany, 
nie zadaje pytań, najchętniej wdziałby 
czapkę-niewidkę, aby uniknąć indaga-
cji. Trzeba się nieźle napracować, aby 
uzyskać od niego konkretne informacje. 
Cierpliwość i proste pytania mogą doko-
nać cudu, czyli doprowadzić do podjęcia 
oczekiwanej decyzji. W każdej jednak 
chwili negocjacje mogą zostać zakoń-
czone stwierdzeniem: „To ja się jeszcze 
zastanowię”. 

Klient „nieufny” to przypadek ostroż-
ny i zwykle nieuprzejmy. Zakłada bo-
wiem z góry, że zostanie oszukany. 
W żadnym razie nie należy mylić jego 
nastawienia z rzeczywistą potrzebą.  
Neutralizujemy go siłą spokoju, uprzej-
mością i precyzyjnymi informacjami. 
Utrzymujemy z nim kontakt wzrokowy, 
licząc na przełamanie nieufności. Jaki-
kolwiek nacisk na podjęcie decyzji jest 
tu niewskazany.

Klient „malkontent” podejmuje roz-
mowę, wiedziony potrzebą odreagowania 
swoich frustracji. Jest marudny, wybrzy-
dza, szuka dziury w całym. Próżno ocze-
kiwać, że coś wzbudzi w nim entuzjazm. 
Nie możemy więc dać się wciągnąć 
w dyskusję na temat wypowiadanych 
przezeń negatywnych ocen i sądów. 
W ujmująco uprzejmy sposób skupiamy 
się na meritum. Gra w „tak, ale..” jest 
zwykle w takich wypadkach skuteczna.

Klient „bezwzględny” to typ dość 
agresywny. Nie znosi sprzeciwu, jest 
arogancki i próżny.  Kultura osobista nie 
jest jego najmocniejszą stroną. Bez skru-
pułów miażdży krytyką, nie stroniąc od 
epitetów. Szybko więc zaczynamy wątpić 
w słuszność zasady, że „wszystko, co się 
rusza, jest w pełni władz umysłowych 
i posiada zdolność do wykonywania 
czynności prawnych jest potencjalnym 
klientem”. Jednak mimo wszystko trze-
ba zachować spokój i aktywnie słuchać, 
nie przerywając. Jest wtedy szansa, że 
szybciej odejdzie. 

W momentach krytycznych, nieobję-
tych powyższą klasyfikacją, zawsze po-
zostaje w odwodzie pomysł z filmu Barei 
– tablica ze zdjęciami i podpisem: „Tych 
klientów nie obsługujemy”.   
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NAWET NIE WIEM, JAK SIĘ 
TA FURKA NAZYWA…

A SKĄD WEZMĘ  
DANE I CZĘŚCI?

SYRYNA, PISZE SIĘ CHYBA 
SERENA, JAK WILLIAMS

TO PROSTE*, 
PASUJE ROZRZĄD GATES, HAMULCE TRW, 
MOBIL 1 DO SILNIKA I PŁYN LIQUI MOLY 

DO AUTOMATYCZNEJ SKRZYNI…

*Ten komiks zawiera lokowanie produktów, 
niestety bezpłatne


