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NOWE S TANDARDY

BY STAINER CONSULTING

Psychologia relagi z klientem

Odpowiedzi zawsze
ukazuja cztowieka,
czyli o nastawieniu

do rozmoéwcy

Aleksandra Debska: Kontynuujac temat wewnetrznych przekonar cztowie-
ka, z czego wynika zaktadanie przez sprzedawce opinii na temat klientow?
Tomasz Krawczyk: Dobrze Pani okreslita temat sformutowaniem ,wewnetrz-
nych przekonan” cztowieka. Opinie o klientach to faktyczne wewnetrzne prze-
konania co do ich madrosci, kulturyi ogélnie wartosci. Z czego one wynikaja?
Gtéwnie z ego sprzedawcy, czyli wyobraZenia o sobie. Sprzedawca o osobowo-
$ci zréwnowazonej, czyli niepotrzebujacy ze strony klientéw dowodéw, ze jest
osoba wazng, nie oczekuje od nich zadnego okreslonego zachowania. Dlatego
jest na nich otwarty, lubiich i chce im pomagac. Z kolei sprzedawca posiada-
jacy przesadne wewnetrzne przekonanie o swojej duzej wartosci oczekuje od
ludzi uznania, a nawet adoragji. Jezeli nie czuje, by klienci okazywali ,nalezy-
ty mu” szacunek, jezeli nie czuje, by otoczenie traktowato go jako cztowieka
bardzo wartosciowego, to wewnetrznie, podswiadomie nabiera negatywnej
opinii na temat ludzi. To odruch obronny mechanizmu ego.

A.D.: Z czego bierze sie u cztowieka przesadne przekonanie o swojej wartosci?
T.K.: Nie jest to wynik jego woli, ze ,taki bede”, a raczej wynik braku wia-
domosci, ze ,takijestem” i w efekcie braku woli pracy nad soba. Uwarunko-
wania do postrzegania siebie jako przesadnie waznego sa w duzej mierze
genetyczne. Dziedziczona jest sktonnosé, lecz ceche te ksztattuje Srodowi-
sko, w ktérym cztowiek sie wychowuje i dorasta.

A.D.: Czy moznaja u siebie zmienic?
T.K.: Tak, jednakze wymaga to okreslonej pracy nad soba.

A.D.: Jakiej?
T.K.: Po pierwsze nalezy zauwazyc u siebie, ze przyjmuje sie postawe przesad-
nie pewna siebie, czyli nieprzyjazng, czasem niegrzeczna, a nawet arogancka.

A.D.: Przez ego chyba trudno to cztowiekowi u siebie zauwazy¢?

T.K.: Tak, to prawda, bo ego faktycznie wszystko, co cztowiek robi i méwi
traktuje jako dobre, czyli nie odbiera swojego zachowania jako negatyw-
nego. A kiedy kto§ mu zasugeruje, Ze zachowat sie negatywnie, to ego na-
tychmiast zapewnia w gtowie wyjasnienie: ,Nie to miatem na mysli”, ,Pani
mnie Zle zrozumiata”, itp.

A.D.: Na co doktadnie nalezy zwracac uwage, by to u siebie zauwazy¢?

T.K.: Na przyktad na méwienie w rozmowach ze znajomymi i rodzing tonem
oznajmujacym, jak nalezy myslec i co nalezy robi¢, przy braku pytari do
nich o to, co oni mysla na omawiany temat, jak oni co$ postrzegaja i jak oni
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co$ by zrobili. Innym sygnatem, ze by¢ moze jest sie przesadnie pewnym
siebie, moze tez by¢ sktonnos¢ do odruchowego niezgadzania sie z roz-
méwcami, bez dobrego rozpoznania sprawy. Czyli znéw méwimy o rozma-
wianiu z ludZmi bez pytan do nich, w tym przypadku bez pytan o szczegéty
sprawy. Jezeli zauwaza sie u siebie odruch reagowania na wypowiedzi ludzi
w stylu: ,Nie, to nie tak”, ,Nie, nie o to chodz”, to najprawdopodobniej
nasze zachowanie jest juz odbierane jako nieprzyjazne.

A.D.: Jak nad tym pracowac?

T.K.: Swiadomie pilnowaé swoich reakgji w rozmowie. I gdy czujemy, Ze nie zga-
dzamy sie z rozméwcg, Swiadomie zareagowac w inny sposéb niz dotychczas.
Na przyktad zamiast ,Nie, nie o to chodzi, bo chodzi o..." zareagowaé: ,Masz
wiele ragji, jednakze...”, ,Mozna tak, lecz dodatkowo mozna...” lub ,Mozna na
to spojrzec tezinaczej, na przyktad...”. To zmienia styl naszego reagowania, za-
chowania, styl rozmowy, cata postawe wobec ludzi, a pod$wiadomie z czasem
cztowiek nabiera wewnetrznego przekonania, ze nie jest wobec nich ,w opo-
zyqji”, tylko jest dla nich ,partnerem”. A to pod$wiadoma zmiana nastawienia.

A.D.: Brzmi to bardzo dobrze i logicznie.
T.K.: Wymaga jednak Swiadomej pracy nad soba.

A.D.: ,Swiadoma praca nad soba” jest chyba trudna.
T.K.: Niekoniecznie, wymaga tylko skupienia. Paradoksalnie ego w tym
pomaga.

A.D.: Hmm, to zaskakujace.

T.K.: Ego to pod$wiadomy, emocjonalny mechanizm myslenia cztowieka.
Jego zadaniem jest zapewnienie mu poczucia, ze jest wazny i wartosSciowy.
Jezeli cztowiek moze zrobic¢ co$, po czym bedzie czut sie lepszy, to wykona
to wrecz odruchowo. ,Swiadoma praca nad soba” wymaga tylko rozpoczecia.
Gdy sprzedawca zauwazy moment, kiedy na przyktad klient go drazni, a jed-
nak mimo to Swiadomie zareaguje zyczliwoscia i przyjazna wypowiedzia, to
poczuje swoja klase, site, satysfakce, a ego, jako mechanizm, bedzie dazyto
do powtarzania tego zachowania, by czesciej odczuwac taka przyjemnosé.

A.D.: Czyli ego to nie tylko ,zto” w naszym organizmie?

T.K.: Oczywiscie, ze nie tylko (usmiech), bo bez niego nasz gatunek by nie
przetrwat. Nasi przodkowie dziesigtki tysiecy lat temu musieli by¢ irracjo-
nalnie pewni siebie, by sprosta¢ wszelkim wrogom i zwierzom. Cho¢ dzisiaj
cztowiek nie zyje w buszu, to organizm nadal przygotowany jest do walki.
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Nie ma w tym nic ztego, jezeli sprzedawca probuje jednak swoje ego okiet-
znac i stara sie nie traktowac klientéw jako ludzi mu wrogich. Ego nieokiet-
znane tworzy ze sprzedawcy cztowieka zadufanego w sobie, nieprzyjaznego,
przemadrzatego, aroganckiego, a czesto nawet agresywnego w stosunku do
innych ludzi. Gdy sprzedawca podejmuje prébe wdrozenia okre$lonych re-
akgji, stylu wypowiedzi, pytar rozpoznajacych doswiadczenia klienta, to za-
czyna odczuwac frajde, dume, ktére uruchamiajg samonapedzajacy sie me-
chanizm checi powtarzania tych czynnosci. Dodatkowo efektem wdrozenia
wymienionych zachowari jest wyzsza skutecznos¢ sprzedazy, co dodatkowo
napedza dume, satysfakcje i poczucie, ze jest sie ,,dobrym”. To okietznanie
wtasnego ego i kierunek rozwoju kazdego doradcy w salonie.

T.K.: By zapewni¢ sobie state dobre nastawienie do klientow, nalezy sie na
nich skupia¢. Pyta¢ kazdego z nich o opinie na temat uzywanych produk-
téw optycznych, o doswiadczenia (czy sg dobre, czy moze natrafia na jakies
trudnosci) i o indywidualne preferencje. Odpowiedzi zawsze ukazuja czto-
wieka. Zawsze okazuje sie, ze rozméwca ma poglady, okreslone rozumienie
tematu, czasem, ze nie ma dobrej znajomosci omawianych zagadnien, i za-
wsze okazuje sie, ze potrzebuje jakiejs pomocy.

T.K.: Doktadnie tak. Okazywanie zainteresowania klientom przynosi korzy-
$ci kazdej ze stron: i klientowi, i sprzedawcy.

T.K.: Pomocy w wyciagnieciu prawidtowych wnioskéw ze swoich doswiad-
czen. Klienci, ktérzy w wiekszosci nie znaja i nie rozumieja branzy optycz-
nej, nie wyciagaja ich zbyt duzo, a tym bardziej tych dobrych i poprawnych.
Albo wyciagna wniosek, ze posiadaja ,beznadziejne okulary”, cho¢ tak
wcale by¢ nie musi, albo ze ,jemu nicjuz nie pomoze”, gdy branza bez pro-
blemu moze mu zapewni¢ dobre widzenie.

Klienci potrzebuja tez pomocy w poprawnym i petnym zrozumieniu swoich
potrzeb. Nie znajac mozliwosci branzy optycznej klienci uwazaja, ze potrze-
buja po prostu ,nowych okularéw”, ,tadnych” i najlepiej ,niedrogich”. Fa-
chowiec, czyli doradca w salonie optycznym, moze im poméc w zrozumieniu,
ze niezbedne sa dla nich okulary, ktére zapewnia im dobre widzenie na kazda
odlegtos¢, dodatkowo z szerszym obszarem widzenia blizy, a ponadto po-
zwalajace wyeliminowac¢ poczucie zmeczenia oczu lub chocby je ograniczy¢.

Klienci potrzebuja réwniez pomocy w poznaniu i zrozumieniu mozliwosci
optycznych, zrozumieniu réznic miedzy opcjami oraz w dokonaniu dobrego
dla siebie wyboru.

T.K.: Tak, to prawda, dziekuje, ze Pani to przywotata.

T.K.: Moga je okazywac juz od samego wejscia klienta do salonu: zauwazyé,
ze wchodzi i zyczliwie go powitac.

T.K.: Tak, poniewaz mozna powitac klienta méwiac ,Dzieri dobry”, bez zycz-
liwej intonadji gtosu. Czasem intonacja personelu oddaje irytacje, zmecze-
nie czy niechec. Wiem to tez z badari typu Tajemniczy Klient. A w gtosie
powinny by¢ usmiech i zyczliwos¢. W pracy z ludZmi to podstawa zawodo-
wej postawy. To w gtosie klient styszy nastawienie personelu. Wchodzac do
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salonu klient je styszy i widzi, to dlatego nalezy nad tym pracowac. I nad
nastawieniem generalnym wobec ogétu klientéw, i nad chwilowym wobec
osoby, ktéra do nas wchodzi. Nastawienie oddawane jest przez gtos oraz
tzw. mowe ciata (wyraz twarzy, sylwetka, gesty).

Zaakcentowatem stowo ,zyczliwo$¢”, bo jest to postawa, ktérej w dzi-
siejszym $wiecie chyba najbardziej brakuje, a na ktérej wszystkim najbar-
dziej zalezy. Kiedy klient czuje, Ze sprzedawca jest dla niego zyczliwy, to
automatycznie bedzie sprzedawce darzyt sympatia. To ksztattowanie przez
doradce nastawienia klienta do ich rozmowy. Pamieta Pani sformutowa-
nie ,efekt Pigmaliona”, ktére w swoich badaniach ukazat profesor Robert
Rosenthal, a o ktérym wspomniatem w poprzedniej rozmowie. Okazywa-
niem swojego pozytywnego nastawienia sprzedawca ,tworzy postac”, czyli
lubiacego go klienta. Ksztattowanie sie przyjaznej postawy klienta wobec
doradcy wynika z okre$lonego automatycznego mechanizmu umystu czto-
wieka, ktéry w psychologii nazwano regutg sympatii. 0t6z kiedy cztowiek
kogo$ lubi, to jego umyst jest dla takiej osoby wyrozumiaty, zyczliwy,
otwarty na propozycje i sugestie oraz darzy go zaufaniem. To automatyzm
ludzkiego umystu. Okazujac klientowi zyczliwosé, sprzedawca uruchamia
u niego regute sympatii i tworzy sobie mitego rozméwce.

T.K.: To przyjazne nastawienie do drugiego cztowieka. To akceptacja, wy-
rozumiato$¢, serdecznosé. Wydaje sie to oczywiste i proste, lecz wdrazajac
standardy borykam sie wtasnie z brakiem akceptacji i wyrozumiatosci wo-
bec klientéw. Opisatem kiedy$ sytuacje, gdy sprzedawczyni, relagjonujac
mi obstuge ,trudnego klienta”, opisata klientke karmiaca piersia dziecko
w salonie. Inna sprzedawczyni data przyktad klienta z dzieckiem jedzacym
lody. A przeciez takie ,trudne” zachowania klientéw sg okazja do okazania
im troski, a nie braku akceptagji. Klientce karmiacej dziecko mozna byto
zaproponowac bardziej ustronne miejsce, by poradzita sobie z tg sytuacja.
Dziecku jedzacemu lody mozna byto podaé chusteczke, by mogto sie wy-
trzec. Problemem jest ego sprzedawcy, ktdre chce ukazaé swojg wyzszosc,
uwazajac, ze ,Ja bym sie tak nie zachowat”. W innym miejscu pojawit sie
celebryta ze swoim chtopakiem, po czym sprzedawczyni opisata to w In-
ternecie. Akceptacja lub jej brak, wyrozumiatosé lub jej brak oddaja nasta-
wienie sprzedawcy do ludzi. Dlatego tyle czasu poswigecamy na rozmowe
o0 nastawieniu. Postawa sprzedawcy jest najistotniejszym elementem jego
kompetencji. Metodyka prowadzenia rozméw handlowych jest tylko dosko-
natym ich uzupetnieniem. I méwie to ja, metodyk komunikagji.

T.K.: Dodam tylko, ze zadaniem sprzedawcéw w salonie nie jest wychowywanie
klientéw, a ,tylko” ich obstugiwanie. To powinno by¢ o wiele prostsze. Czyli
nalezy zmieni¢ nastawienie z ,wychowawcy” klientéw na ,wsparcie” klient6w.

T.K.: Ja réwniez dziekuje.
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