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Sztuka walki — bez walki
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,Sprzedawanie to jedno z najprzyjem-
niejszych zaje¢ na $wiecie”. Z tg opinig
zgodzi sie kazdy handlowiec, ktérego nie
dopadto wypalenie zawodowe. Zrédfem
nieustajacej satysfakcji sg oczywiscie
klienci.

To ich istnienie inicjuje caty proces
sprzedazy, czyli nawigzywanie kontaktu,
budowanie zaufania, wspdlne analizo-
wanie potrzeb, rozwigzywanie ewentu-
alnych probleméw i finalizowanie trans-
akcji. Wyzwala tez to, co najcenniejsze
w zawodzie sprzedawcy: empatie, su-
mienno$¢, otwarto$¢ i samodyscypline.
Jednak prawdziwym wyzwaniem sg
klienci nazywani trudnymi.

Sprébujmy pozna¢ ich blizej z zacho-
waniem bezpiecznej gradacji. Zdecy-
dowanie najmniej ktopotliwy jest klient
Jprzyjacielski”. Za wszelka cene chce na-

wigza¢ ,ludzki” (emocjonalny) kontakt ze
sprzedawcg. Opowiada o swoich ktopo-
tach, radosciach, czesto rodzinie. Pragnie
by¢ wystuchany. Moze nawet dokonac
zakupu, aby nie zrobi¢ nam przykrosci,
lecz tylko pod warunkiem, ze zaspokoimy
jego podstawowg potrzebe, po$wiecajac
nieco wiecej swojego czasu i uwagi.

Klient ,niezdecydowany” jest nie-
co bardziej irytujacy. Cichy, wycofany,
nie zadaje pytan, najchetniej wdziatby
czapke-niewidke, aby unikng¢ indaga-
cji. Trzeba sie niezle napracowac, aby
uzyskac od niego konkretne informacje.
Cierpliwos¢ i proste pytania mogg doko-
na¢ cudu, czyli doprowadzi¢ do podjecia
oczekiwanej decyzji. W kazdej jednak
chwili negocjacje mogg zosta¢ zakon-
czone stwierdzeniem: ,To ja sie jeszcze
zastanowie”.

Klient ,nieufny” to przypadek ostroz-
ny i zwykle nieuprzejmy. Zaktada bo-
wiem z gbry, ze zostanie oszukany.
W zadnym razie nie nalezy myli¢ jego
nastawienia z rzeczywistg potrzeba.
Neutralizujemy go sitg spokoju, uprzej-
mos$cig i precyzyjnymi informacjami.
Utrzymujemy z nim kontakt wzrokowy,
liczac na przetamanie nieufnosci. Jaki-
kolwiek nacisk na podjecie decyzji jest
tu niewskazany.

Klient ,malkontent” podejmuje roz-
mowe, wiedziony potrzebg odreagowania
swoich frustracji. Jest marudny, wybrzy-
dza, szuka dziury w catym. Prézno ocze-
kiwa¢, ze co$ wzbudzi w nim entuzjazm.
Nie mozemy wiec dac¢ sie wciggnat
w dyskusje na temat wypowiadanych
przezeh negatywnych ocen i sgdow.
W ujmujgco uprzejmy sposob skupiamy
sie na meritum. Gra w ,tak, ale..” jest
zwykle w takich wypadkach skuteczna.

Klient ,bezwzgledny” to typ dos¢
agresywny. Nie znosi sprzeciwu, jest
arogancki i prézny. Kultura osobista nie
jest jego najmocniejszg strong. Bez skru-
putdéw miazdzy krytyka, nie stronigc od
epitetow. Szybko wiec zaczynamy watpic¢
w stusznos$¢ zasady, ze ,wszystko, co sie
rusza, jest w petni wtadz umystowych
i posiada zdolno$¢ do wykonywania
czynnosci prawnych jest potencjalnym
klientem”. Jednak mimo wszystko trze-
ba zachowac¢ spokdj i aktywnie stuchac,
nie przerywajac. Jest wtedy szansa, ze
szybciej odejdzie.

W momentach krytycznych, nieobje-
tych powyzsza klasyfikacjg, zawsze po-
zostaje w odwodzie pomyst z filmu Barei
— tablica ze zdjeciami i podpisem: ,Tych
klientow nie obstugujemy”.
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