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Dziwnym jest,
ze zachowanie lub stowa obcego cztowieka
mogq nas obrazic.

W obstudze Klienta najwygodniejszym jest fakt,
ze mamy go obstuzyc, a nie wychowac.
To o wiele tatwiejsze.

Tomasz Krawczyk

- czyli 0 obstudze trudnych zachowan

Obsfugujqc Klientéw predzej, czy pdiniej spotkamy sie
z trudnymi sytuacjami. Wedtug dzisiejszych trendéw mowi-
my raczej o "trudnych zachowaniach”, a nie "trudnych
klientach", by nie tworzy¢ w glowie negatywnego nasta-
wienia do rozmdéwcy. Tak, czy inaczej, staje przed nami
klient, ktory przez swoje zachowanie jest trudny w obstudze.

Okazuje sie, ze nie tylko krzyk i brak uprzejmosci moga
przysparzaé sprzedawcom trudnosci w obstudze. Arogancja,
wywyzszanie sie, brak zdecydowania, zbyt duza gadatliwos¢
lub matomdwnosé, réowniez sg traktowane jako postawa
trudna. Podczas szkolen uczestnicy wymieniajg jeszcze inne
sytuacje, z ktorymi czesto sobie nie radza. Cho¢ moga one
wygladaé na btahe, to dla sprzedawcéw bywajg na tyle
irytujgce, ze okazujg klientowi brak cierpliwosci. S3 to na
przyktad wyrazna nieche¢ klienta do rozmowy, brak
powiedzenia dziern dobry przy wejsciu, wejscie do salonu
z jedzeniem (lody, kawa w kubku, kanapka), czy karmienie
w salonie dziecka piersia.

Zachowania s zapalnikiem, a problem jest w nas. Myslac
logicznie moze dziwi¢, ze obcy cztowiek potrafi nas zdener-
wowad. Jak tego dokonuje, skoro teoretycznie jego opinie
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i zachowanie nie powinny miec dla nas wiekszego znaczenia?
Wszyscy posiadamy jednak ego, czyli wyobrazenie o sobie
samym. Ego jest mechanizmem zapewniajgcym i pilnujg-
cym dobrej opinii 0 nas samych. Kazdy z nas uwaza siebie za
w miare madrego, rozsgdnego, nie mylgcego sie lub mylgce-
go sie rzadko i z pewnoscig kulturalnego. Jezeli ktokolwiek
zasugerowatby nam inng ocene naszej postawy, to w pierw-
szym odruchu wzbudzitby nasze oburzenie i niezgode. To
wtasnie efekt dziatania podswiadomego mechanizmu ego.
Potrzeba duzej madrosci i samoswiadomosci, by powstrzy-
mac i zapanowac nad tg automatyczng reakcjg. Mechanizm
ten powoduje nerwowe reakcje na zachowania w stosunku
do nas niekulturalne. Zanizona samoocena sprzedawcy moze
powodowaé jego dodatkowa wrazliwosé, w wyniku czego
wystepujg u niego nieadekwatne reakcje nawet na rzekomy,
domniemany przez niego brak szacunku. Zanizona samo-
ocena moze rowniez powodowac poréwnywanie sie z innymi
ludzmi, by poprzez negatywne ich ocenienie budowac lepszg
ocene siebie. Swiadczy o tym czesto wypowiadane zdanie:
Ja bym sie tak nie zachowat(a). Jak wida¢, obstugiwanie ludzi
wymaga réwniez pracy nad swoim charakterem.

Jedna ze sprzedawczyn zapytata mnie kiedys, "Co powin-
nam zrobié, jezeli klient wchodzi do salonu z dzieckiem
jedzgcym lody?" Odpowiedziatem pytaniem: "Gdzie jest w tej
sytuacji problem?" Ustyszatem, ze w "zabrudzeniu podtogi".
Hmm... odpowiedziatem, ze podtoge mozna wytrze¢. Na te
sugestie sprzedawczyni stwierdzita: "Tak, ale ja nie jestem
sprzqtaczkq". Widzimy, ze problemem jest wifasnie nasze

Stronalz3



ego, czyli wyobrazenie o sobie, skoro tak z pozoru nieistotne
zachowania mogg powodowac irytacje i frustracje. Podobna
sytuacja byta w przypadku matki karmigcej dziecko. Zapy-
tatem: "Co byfo w tej sytuacji problemem?" W odpowiedzi
ustyszatem: "No wiesz, ja bym sie tak nie zachowata.
Wysztabym z salonu." Taka postawa wynika z poréwnywania
sie z klientka i oceniania jej zachowania. Menedzer widzacy
takie zachowanie powinien temat ten poruszy¢ i przedys-
kutowa¢, by uruchomié¢ empatie, cierpliwosé i zyczliwosé
w stosunku do innych ludzi.

Po pierwsze nalezy zrozumieé fakt wystepowania w nas
wymienionych wyzej mechanizméw i ich wptywu na nasze
zachowanie. Po drugie, méwigc juz o klientach, musimy
zrozumie¢ dlaczego zachowuja sie w taki wtasnie sposdb? Co
chca osiggnac? Czym sie kierujg?

Kazde zachowanie klienta zaspokaja jakgs jego potrzebe.
Zacznijmy od tzw. klienta wszystkowiedzgcego (przemadrza-
tego, wywyiszajgcego sie i deprecjonujgcego wiedze sprze-
dawcy). Na czym mu zalezy? Z pewnoscig na docenieniu
i zwrdceniu uwagi na jego wiedze i doswiadczenie. Jak nalezy
sie zachowad? Po prostu, docenié¢ jego wiedze i doswiad-
czenie. Mozna zapytaé: Widze, ze zna Pan dobrze branze.
Skqd tak duza wiedza? Wtedy klient ma okazje sie poch-
wali¢, czuje sie doceniony i zauwazony. Dla sprzedawcy to
okazja sprawdzenia, czy ma do czynienia z fachowcem (np.
kolegg z branzy), czy z klientem przekonanym, ze jest fach-
owcem. Praktyka pokazuje, ze pozwolenie osobie tego typu
na chwalenie sie swojg wiedzg, zaspokaja jg i dalej prowadzi
juz ona rozmowe uprzejma, z szacunkiem dla sprzedawcy.

Kolejnym trudnym typem jest klient niezdecydowany.
Osoba taka zajmuje handlowcowi duzo czasu, by na koricu
stwierdzi¢, ze musi to wszystko jeszcze przemysleé. Tu roz-
réozniamy dwa typy niezdecydowania: pierwszy, w ktérym
klient we wszystkich opcjach wyboru widzi wady i zalety, co
stwarza mu trudnos¢ z podjeciem decyzji oraz drugi,
w ktorym klient boi sie podjecia decyzji, gdyz obawia sie jej
ewentualnych negatywnych skutkéw. Kazdemu z nich nalezy
zawezi¢ pole wyboru do dwéch opcji. Przy wiekszej liczbie
mozliwosci osoba taka potrafi zagubi¢ sie w swoich emo-
cjach i rozwazaniach. W efekcie potrzebuje wiecej czasu na
przemyslenie sprawy, by w spokoju dalej analizowac¢ argu-
menty za i przeciw kazdej oferty. Kiedy opcje wyboru
zostaty zawezone do dwodch, sprzedawca powinien przed-
stawié korzysci ptynace z kazdej z nich, by ukazac rdznice
miedzy nimi. Jezeli wywiad byt przeprowadzony prawidtowo,
nalezy przywotywaé zdefiniowane potrzeby i oczekiwania
klienta, by nastepnie wskazaé rozwigzanie najlepiej je zaspo-
kajajace. Sprzedawca powinien tez formutowac Pytania
Sprawdzajgce, zmuszajace klienta do zajecia stanowiska, np.
Ktéra z tych opcji bardziej Panu odpowiada? Opcja A, czy
opcja B?
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Kolejnym trudnym zachowaniem jest zbytnia gadatliwos¢
lub matomoéwnos¢ klienta. W pierwszym przypadku nalezy
stara¢ sie zadawac tzw. pytania zamkniete oraz czesto
podsumowywac wypowiedzi klienta (np. za pomocg techniki
parafrazy). W drugim przypadku odwrotnie, nalezy zadawac
pytania otwarte, by klient odpowiadat petnymi zdaniami.
Klient matomoéwny moze by¢ klientem nieSmiatym, dlatego
tez nalezy zapewni¢ mu komfort rozmowy. Osoba niesmiata
boi sie kompromitacji i osmieszenia, w zwigzku z tym
sprzedawca powinien jg uspokajaé¢ przywotujgc wypowiedzi
innych klientéw, np. Klienci czesto pytajg mnie o... Czy Pan
réwniez o tym myslat? lub Inni klienci czesto zgtaszajg mi
problem z... Czy Pan tez miewat takie sytuacje?

Najtrudniejszym zachowaniem jest jednak krzyk i skiero-
wane bezposrednio do sprzedawcy nieuprzejme uwagi,
a nawet wulgaryzmy. Przyczyng tak dalece niekulturalnych
zachowan jest ogdlnie mowigac frustracja. Moze ona wynikac
z przyczyn niedotyczacych sprzedawcy (np. problemy oso-
biste wywotujgce reakcje nadpobudliwe), lecz moze tez by¢
wywotana przez jego postepowanie. Frustracje moze
wywotac¢ problem z zakupionym produktem i zachowanie
personelu przy obstudze tego zgtoszenia. W gtowie kazdej
osoby sktadajgcej reklamacje czajg sie obawy, czy sprze-
dawca uzna stusznos¢ zgtoszenia, czy nie bedzie czasem
zrzucat na mnie winy za powstaty problem i czy zajmie sie
nim natychmiast. W wyniku tych lekéw moze pojawic sie
krzyk, ktéry jest probg wyegzekwowania od sprzedawcy
zajecia sie jego sprawg i uznania roszczen. Czego w tym
momencie sprzedawca nie powinien robi¢? Z pewnoscia
lekcewazy¢ zgtoszenia, podwazaé jego zasadnosci i polemi-
zowac z klientem. Z osobg zdenerwowang lepiej nie dyskuto-
wacé, gdyz taka préba moze eskalowac jego agresje. Co
nalezy zrobi¢? Przede wszystkim wykazac zainteresowanie
problemem, dopytac o szczegdty (kiedy to sie stato? jak? itp.)
i poinformowac jakie dziatania zostang podjete (np. przyjecie
do naprawy, wymiana lub chocby przyjecie oficjalnej rekla-
macji i wystanie produktu do dostawcy). Widzac zaangazo-
wanie personelu leki klienta mijajg i powoli opadajg emocje.
Przy takiej obstudze, kiedy klient sie uspokaja, czesto
dochodzi nawet do przeproszenia sprzedawcy za swoje
nieuprzejme zachowanie.

Z pewnoscig nie. Poskromienia wymaga nasze ego, by
umyst nie poczut potrzeby odreagowania. Gdy sprzedawca
nie panuje nad wtasnym ego, odruchowo zwraca klientowi
uwage, np. Prosze na mnie nie krzyczec¢! Jak bedzie Pan sie
tak do mnie zwracat, to nie bede z Panem rozmawiata! itp.
W wielu przypadkach, gdy klient posiadat w sobie kulture,
gdy emocje nie wytgczyty mu jeszcze racjonalnego myslenia,
zachowania tego typu mogty przynies¢ skutek w postaci
wycofania sie klienta z trudnego zachowania. Jednakze co
w sytuacji, gdy klient nie mysli juz racjonalnie i gdy nie
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posiada juz w sobie tej przystowiowej 'resztki' kultury? W tej W powyzszych rozwazaniach podjgtem prébe ukazania w
sytuacji takie wypowiedzi powodujg wzrost agresji klienta, sposéb  prosty mechanizméw odpowiedzialnych za
co moze zakonczy¢ sie nawet agresjg cielesng (uderzenie powstawanie trudnych zachowan. Ich obstuga wymaga
sprzedawcy przez klienta, lub choéby taka préba, nie jest podejscia logicznego i racjonalnego. Bez zrozumienia
wcale zjawiskiem jednostkowym). To wystarczajagcy powdd, powstajgcej interakcji miedzy personelem a klientem,
by przyja¢ podejscie opisane przeze mnie wyzej. Klienci tez sprzedawca - wbrew swoim intencjom - moze budowac¢ w
posiadajg ego. Kiedy reakcja sprzedawcy sugeruje klientowi takich chwilach negatywny wizerunek firmy. Ze wzgledu na
negatywng ocene jego osoby, psychologia zachowan jest koniecznos¢ kontrolowania emocji swoich i klienta, obstuga
przeciw niemu. Klient w emocjach podda sie odruchowej trudnych zachowan wymaga wiedzy i zrozumienia.

reakcji obronnej ego, co przetozy sie na jego jeszcze wieksze

oburzenie. Po co nam to?
Tomasz Krawczyk
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