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ROZDZIAL 6

Jak sprzeda¢?
Jak prowadzi¢
skuteczne spotkanie
handlowe

Proscie, a bedzie wam dane. Szukajcie, a znajdziecie.
Pukajcie, a bedzie wam otworzone.

Ewangelia wg $w. Mateusza

7Z tego rozdzialu dowiesz sie:

Jakie sg etapy rozmowy handlowej i jaka jest ich rola.

Jak zamkna¢ sprzedaz.

Jak oddala¢ zastrzezenia.

Co zrobié po sprzedazy.
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W swojej karierze zawodowej poznalem wiele os6b, ktore zajmuja
sie sprzedaza réznego rodzaju produktéw i ustug. Kiedy spotykalem
sie i rozmawialem z nimi, zdecydowana wiekszo§¢ z tych os6b miata
przekonanie, ze to, co i komu sprzedaja, wptywa bezposrednio na
sposob sprzedazy. Innymi stowy, uwazali, ze inna jest specyfika sprze-
dazy powierzchni reklamowych firmom budowlanym, inna samo-
chodéw, a jeszeze inna kosmetykéw klientom indywidualnym.

Aby dostosowa¢ tematyke i metode szkolen, przeprowadzilem wraz
z zespolem trenerskim tysigce rozméw i ankiet. Wnioski, ktore z tego
wyciggnelismy, byly jednoznaczne. Ot6z jedynym, co zebrane w ten
sposob informacje pokazaly, byly pewne braki w zakresie kompeten-
¢ji, ktore posiadali handlowcy, a ktére nalezalo w procesie szkolen
i coachingu uzupetnicé.

Co jednak ciekawe, nie uzyskalismy informacji, ktére wskazywatyby
na to, ze poszczegblne rodzaje sprzedazy r6znig sie miedzy sobg na
tyle, aby mozna bylo méwié¢ o ich wyjatkowosci lub daleko idacej
specyfice. Bez watpienia istniejg jednak takie zjawiska jak wyjatko-
wos¢ funkcjonowania kazdego przedsiebiorstwa, trendy konsumenc-
kie, uwarunkowania spoleczno-gospodarcze i polityczne oraz spe-
cyfika samych produktéw czy ustug.

Dlatego proces sprzedazy jest zawsze taki sam, niezaleznie od tego,
co, kiedy, gdzie i komu sprzedajemy. Stad osoby, ktére maja tzw.
zaciecie handlowe, sprzedadza wszystko i wszystkim. Znam wiele
takich os6b, ktore odnosza sukcesy, sprzedajagc marchewke na bazarze,
polisy na zycie czy maszyny poligraficzne.

Warto zatem przede wszystkim skoncentrowa¢ sie nie na wszelkich
mozliwych specyfikach sprzedazy, ale na samym procesie sprzedazy.
Na sztuce sprzedazy.

Czym jest sztuka sprzedazy? Ot6z sg to okreslone umiejetnosci,
ktore sprowadzaja sie do:

204
Kup ksigzke Pole¢ ksigzke



JAK SPRZEDAC?

o zbudowania wtasciwych relacji z potencjalnym klientem;
¢ uswiadomienia potrzeby;
e pokazania, ze mozna ja zaspokoi¢;
e zaproponowania jej zaspokojenia posiadang ustuga
lub produktem;
o sfinalizowania transakcji poprzez przyjecie zaplaty
za produkt lub podpisanie umowy.
Proces ten, w zaleznosci od specyfiki funkcjonowania danej firmy,
mentalnosci narodowej, istniejacych trendéw oraz specyfiki samych
produktéw czy ustug, moze zamknaé sie w jednym spotkaniu lub
trwac¢ wiele miesiecy.
Umiejetnosci te wynikajg z faktu, ze sprzedaz (prowadzenie spotkania
handlowego) jest procesem, ktérego ostateczny efekt zalezy od tego,

czy i jak go poprowadzisz.
Przyjrzyjmy sie zatem procesowi sprzedazy przez pryzmat poszcze-
g6lnych etapow, z ktérych on sie sktada.

I. Etap pierwszy — nawigzanie kontaktu i zbudowanie relacji.
Etap drugi — zbieranie informacji i u§wiadamianie potrzeb.

Etap trzeci — przedstawienie propozycji i prezentacja.

> W N

Etap czwarty — zamkniecie sprzedazy i utwierdzenie
w decyzji.

Kazdy z tych etapéw jest wazny i kazdy ma swoje okreslone miejsce
w procesie sprzedazy. Nie mozesz zamkna¢ sprzedazy, nie dokonujac
uprzednio prezentacji tego, co masz do zaoferowania. Nie mozesz
zaoferowaé czegos, jezeli nie dowiesz sie, czy jest to klientowi
potrzebne. Nie wiesz, czy jest to potrzebne, jezeli nie zdobedziesz in-
formacji na temat jego potrzeb. I wreszcie nie dowiesz sie niczego,
jezeli Twoj potencjalny klient nie bedzie chcial z Tobg rozmawiac.
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Przeszedlem ten proces od tytu po to, aby pokazaé, jak wazny jest
kazdy etap, poniewaz wzajemne powigzanie kazdego z nich w takie;j,
a nie innej kolejnosci daje szanse na dokonanie sprzedazy.

Etap pierwszy — nawiazanie kontaktu
i zbudowanie relac;ji

Jak pokazuje do$wiadczenie, ten pierwszy etap jest najwazniejszy.
Nie zaglebiajac sie w zadne statystyki i badania, mozna z pelnym
przekonaniem stwierdzié, ze ostateczny efekt w postaci sprzedazy
lub jej braku zalezy co najmniej w 60, a moze nawet i w 70% od tego
wlasnie etapu. Jezeli uda Ci sie nawigza¢ dobry kontakt z klientem,
masz o wiele wieksze szanse na sprzedaz niz w sytuacji, kiedy ten
kontakt nie bedzie dobry.

Na tym etapie nalezy skoncentrowaé sie na:

o wygladzie,
e obserwowaniu,
e komplementowaniu,

e wlasciwym rozpoczeciu rozmowy.

Wysglad

Kiedy spotykamy sie z kim$ lub z czym§, staramy sie mozliwie jak
najszybciej wyrobi¢ sobie wlasne zdanie na temat tej osoby, rzeczy lub
sytuacji. Ten sam mechanizm dziata takze za kazdym razem w Twoim
przypadku, kiedy stajesz w drzwiach u klienta, niezaleznie od tego, czy
sprzedajesz perfumy, polisy na zycie, karty kredytowe, powierzchnie
reklamowe, ustugi zwigzane z zarzadzaniem flotg, czy maszyny
przemystowe. Kiedy spotykasz sie ze swoim potencjalnym klientem,
jestes przez niego oceniany. Albo Cie zaakceptuje, albo nie. Chociaz
wiekszo$¢ handlowcéw zapytanych o to, czym wedtug nich kieruja
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sie potencjalni klienci, oceniajac ich, uwaza, ze gléwnie posiadanym
przez nich zasobem wiedzy produktowej, prawda jest inna. Jak po-
kazujg badania psychologiczne, wiekszos¢ z nas w ocenie innych
0s6b kieruje sie bardzo prostymi i prozaicznymi kwantyfikatorami.
Sa to przede wszystkim:

e Adekwatno$¢ — czyli na ile Twoj wyglad i to, jak sie
zachowujesz, wpisuje sie w przekonania, wartosci
i oczekiwania klienta.

e Usmiech i pozytywne nastawienie — czyli to, co wyrazaja
Twoja twarz, postawa oraz jezyk.

e Higiena — czyli to, czy Twéj wyglad jest schludny i czy
jestes czysty i zadbany.

Bardzo wiele 0s6b zaskakuje informacja o tym, ze inni oceniaja ich
nie poprzez to, co wiedza, tylko poprzez to, jak wygladaja i jak sie
zachowuja. Wiele lat temu przeprowadzono w Stanach Zjednoczo-
nych badania, ktére pokazaly, ze sposréd kilkunastu najwazniejszych
powodéw, dla ktérych zwalnia sie pracownikéw, jedynie dwa doty-
czyly nieprzestrzegania procedur oraz braku wystarczajacej wiedzy.
Reszta to powody zwigzane z postawami. Innymi stowy, jestesmy
postrzegani i oceniani gléwnie poprzez pryzmat naszych postaw,
a nie kompetencji. Nie nalezy tego rozumie¢ w ten sposéb, ze Twoja
wiedza na temat produktow, rynku, gospodarki itp. jest nieistotna.
Jest bardzo wazna i nie mozesz jej nie posiada¢. Jednak jezeli
Twoja postawa i Twoj wyglad w pierwszym kontakcie z drugim
czlowiekiem sg dla niego nie do zaakceptowania, to istnieje duze
prawdopodobienstwo, ze nie bedziesz mial nawet mozliwosci popi-
sania sie swoja erudycja na zaden temat.

Nasza postawa i wyglad maja bardzo istotne znaczenie, szczegélnie
jezeli uzmystowimy sobie, ze trudno jest sie ich nauczy¢. Zdobycie
wiedzy na temat rynkéw finansowych czy sposobu dzialania soko-
wiréwki jest osiggalne dla kazdego z nas. Jednym przychodzi to
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latwiej, innym troche trudniej, chociaz tak naprawde wszystko za-
lezy od zastosowanej metody edukacyjnej. Natomiast to, jak wygla-
damy i jaka mamy postawe, jest najczesciej wynikiem wielu lat ob-
serwacji i warunkowania tego, co wyniesliSmy z domu i otoczenia,
w ktorym sie wychowalismy. To dlatego tak wiele os6b potrafi kilka
razy w swoim zyciu zmieni¢ zawod, a nie potrafi pozbyé sie pew-
nych nawykéw.

To jest tak jak z pewnoscia siebie. Jezeli nie masz wystarczajacej
pewnosci siebie, to posiadane przez Ciebie kompetencje na nic Ci
sie nie zdadza, poniewaz nie bedziesz potrafil ich wykorzystaé. Jezeli
natomiast masz pewno$¢ siebie, to znajdziesz sposéb, aby potrzebne
Ci kompetencje uzyskaé. Znam wiele oséb, ktore skonczyly dwa,
a nawet trzy fakultety, znaja kilka jezykéw i wciaz maja problemy
ze znalezieniem odpowiedniej pracy. Znam takze tych, ktérzy jeszcze
w czasie studiéw zakladaja wlasne firmy i w dniu, w ktérym opusz-
czajag mury uczelni, zarzadzaja dobrze prosperujacymi przedsie-
biorstwami.

Prawda jest taka, ze pomimo ogromnego rozwoju nauki i technologii,
ktore sg coraz tatwiej dostepne dla kazdego z nas, wcigz kierujemy
sie stereotypami i uprzedzeniami. To, w co wyposazyla nas biolo-
gia, jest silniejsze od tego, co daje nam swiadoma wiedza.

Nie ma zadnych przepiséw na to, jak powinien wygladaé ktos, kto
ma byé wiarygodnym sprzedawca. Podobnie jak nie ma zadnych
sprawdzonych recept na to, jak prowadzi¢ biznes, aby odnie$¢ w nim
sukces.

Kiedy zaczynalem sprzedawaé ubezpieczenia, uczono nas, ze w fi-
nansach nalezy nosi¢ ciemne garnitury (granat lub czern), biate ko-
szule i jaskrawe (czerwone i zétte) krawaty. Na szczescie nie za bardzo
sie przejmowatem tymi zaleceniami, poniewaz nie kazdemu jest do
twarzy w tym zestawie. Na pewno pasuje do opalonego bruneta, ale
blady blondyn wyglada w tym zestawieniu raczej nieciekawie, po-
niewaz staje sie jeszcze bardziej blady.
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W tym samym czasie kobiety, ktére nosily czarne buty i bragzowa
torebke, uznawane byly za pozbawione dobrego gustu. Dzisiaj nosze-
nie obu tych rzeczy w tym samym kolorze tez §wiadczy o braku gustu.

Kiedy ide do opery lub na premierowy spektakl w teatrze, zawsze
wkladam ciemny garnitur, koszule i krawat. Jednakze coraz czesciej
jestem jedng z nielicznych tak ubranych os6b na widowni. Skoro
na sali jest kilkaset os6b ubranych swobodnie (nawet w dzinsach
i t-shirtach z dziwnymi napisami), a pie¢ w garniturach i pod krawa-
tami, to bez watpienia ci pierwsi wygladaja normalnie, a ci drudzy
nienormalnie. C6z, czasy sie zmieniaja.

Ostatnio coraz czesciej widujemy na konferencjach i spotkaniach
biznesowych mezezyzn ubranych w garnitur i koszule bez krawata.
Podczas spotkan o wyzszej randze biznesowej zamiast krawata w bru-
staszy' pojawia sie poszetka. Osoba, ktéra pojawia sie na takich
spotkaniach ubrana w czarny garnitur, bialg koszule i czerwony
krawat, wyglada, jakby przyjechala z innego Swiata.

Przyktady mozemy mnozyé¢, ale zasada pozostaje ta sama: nie ma
zadnego jednolitego systemu, ktéry mowi, jak trzeba sie ubieraé.
Trzeba z jednej strony kierowaé sie moda, z drugiej cechami wlasne;j
osobowosci, a z trzeciej tym, w czym dobrze sie czujemy. Wiele os6b
ma bardzo silnie zakorzenione skojarzenia czarnego garnituru z po-
grzebem. Przy takich konotacjach raczej trudno jest mie¢ dobry na-
stroj, kiedy firma wymaga noszenia takiego ubioru.

Jezeli nie ma jednoznacznego przepisu na to, jak wygladaé, to po-

zostaje kierowaé sie prostymi wskazéwkami:

I. Czystosé. Nawet nietrafiony ubiér rekompensuje jego dobry
stan. Jezeli marynarka jest czysta i wyprasowana, spodnie
nie $wiecg sie i nie maja podwojnych kantéw, a buty sa

! Brustasza — kieszonka na piersi garnituru lub smokingu. Trzyma sie w niej
poszetke, czyli chusteczke, ktérej rozek wystaje ponad krawedz kieszonki.
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wypastowane i nie odpadaja z nich kawatki blota, to mozesz
mieé¢ pewnosé, ze Twij potencjalny klient nie wyrobi sobie
o Tobie ztego zdania. Z drugiej strony nawet najlepie;j
dobrany ubiér nie spetni pokladanych w nim nadziei, jezeli
pod szyja bedzie zattuszczony krawat lub zaplamiona bluzka.
Jezeli kupisz na wyprzedazy wspanialy garnitur Armaniego,
zatozysz do tego krawat Bossa (pod warunkiem, ze noszenie
krawata jest na czasie) i buty Lloyda, ale Twoje wlosy beda
od tygodnia niemyte i w nieladzie, Twéj dtugopis poobgryzany,
a z teczki beda wypadaly dokumenty, to nikt nie zwréci
uwagi na Twéj stréj. Twoj str6j moze wrecz byé dla Ciebie
problemem, jezeli nie bedziesz sie kierowat drugg
wskazoéwka, ktora jest...

2. Adekwatnosé. Jezeli na spotkanie ze skromnym emerytem
podjedziesz w swoim wspanialym garniturze najnowszym
modelem mercedesa, to pomiedzy Wami powstanie
przepasé, ktora sprawi, ze klient bedzie czul, ze jest gorszy
od Ciebie. Malo tego, bedzie mial wrazenie, ze dorobites sie,
Zerujgc na takich osobach jak on. Jeden z moich znajomych
zbudowal duza sie¢ sprzedazy. Czesto, kiedy spotyka sie
z klientami i m6wi o tym, jak wiele mozna zyskaé¢ w tym
biznesie, slyszy pytania: A czym pan jeZdzi? Na pewno nie
bylby wiarygodny, gdyby przed dom klienta zajechal starym
modelem kompaktowego diesla. Kiedy$ przygotowywatem
szkolenie dla pewnej firmy, ktéra zajmuje sie sprzedaza pasz
i dodatkéw paszowych dla zwierzat hodowlanych. Wraz
z handlowcami odwiedzali$my ich klientéw. Wchodzilismy
do chlewni, obér, kurnikéw i stajni. Czy pracujacy w takich
warunkach handlowiec powinien nosi¢ garnitur? Odpowiedz
jest jasna. Gdyby ubrany w ten sposéb zjawil sie u klienta,
wygladalby co najmniej dziwnie. Warto pamietaé o tym,
aby Twéj wyglad i sposéb zachowania nie odbiegaly od
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standardu, do jakiego klient jest przyzwyczajony badz jaki
moze dzieki Tobie uzyskaé. A skoro mowa o standardzie,
to trzeba takze pamieta¢ o tym, co nazywa sie...

3. Standard firmowy — dress code. Odwiedzam wiele firm
i zauwazytem, ze przyklad idzie z géry. Dotyczy to takze
sposobu ubierania sie. Pracownicy firm, w ktérych prezes
oraz inni menedzerowie chodza ubrani elegancko
(niezaleznie od przyjetego w przedsiebiorstwie standardu),
starajg sie wyglada¢ podobnie. Jezeli jednak kadra
zarzadzajaca ma zwyczaj chodzi¢ ubrana bardzo swobodnie,
pracownicy kopiuja wlasnie taki styl. Znane jest stare polskie
przystowie: Co wolno wojewodzie, to nie wojewodzinie.
Jezeli z gory ida dobre wzorce, to kopiowanie ich jest jak
najbardziej pozadane; jezeli jednak prezes zarzadu
przychodzi do firmy w swetrze i dzinsach, nie powinno to
by¢ sygnatem dla handlowcéw, ze maja chodzi¢ tak ubrani
do swoich klientéw. Pamietaj przy tym, Ze najwazniejszy jest. ..

4. Usmiech. Nie chce Cie do niczego przekonywaé, sam
odpowiedz sobie na ponizsze pytania. Pomysl: czy wolisz
ludzi ponurych i smutnych, ktérzy nigdy sie nie usmiechaja?
Wolisz przebywaé w towarzystwie takich ludzi? A moze
bardziej odpowiada Ci towarzystwo 0s6b otwartych, pogodnych
i uSmiechnietych?

Zasada pierwsza:

Najpierw zadbaj o sprzedaz samego siebie, a dopiero potem produktu.

Zatem po pierwsze — wyglad.
Po drugie...
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Obserwacja

W swojej znakomitej ksigzce ,Sprzedaz z glowa™ Tony Buzan
i Richard Izrael pisza, ze jedna z dwoch kluczowych umiejetnosci,
ktére odrézniaja wybitnych handlowcéw od tych mniej wybitnych,
jest umiejetno$é obserwacji. Trudno nie zgodzi¢ sie z autorami. Jezeli
jeste$ bacznym obserwatorem, masz do dyspozycji ogromny arsenal
informacji na temat klienta, ktére mozesz wykorzystaé podczas
sprzedazy.

Kazdy z nas posiada umiejetno$é¢ obserwowania. Styszymy, czuje-
my i widzimy. To, na czym skoncentrujesz swéj umysl, staje sie dla
Ciebie nosnikiem waznych informacji.

Czlowiek jest w stanie swiadomie odbieraé i przetwarza¢ od pieciu
do dziewieciu informacji naraz. To malo i jednocze$nie duzo. Do-
strzegamy wiec gléwnie to, na czym sie koncentrujemy. Jezeli my-
§lisz o tym, co Ci sie moze nie udaé, to bedziesz zwraca¢ uwage
gléwnie na to, co potwierdza Twoje oczekiwania. Jezeli natomiast
bedziesz skoncentrowany na tym, co zyskasz, bedziesz poszukiwaé
potwierdzenia tego, na co liczysz.

Przypomnij sobie ¢wiczenie z rozdziatu pierwszego, w ktérym po-
szukiwale$ przedmiotéw koloru czerwonego. Nasz umyst ma zadzi-
wiajace mozliwosci, jezeli korzystamy z niego we wlasciwy sposéb.

Otoczenie klienta oraz to, o czym méwi, da Ci wiele informacji na
temat jego zainteresowan, oczekiwan, tego, co lubi, co ceni, jakie ma
cele itd. To z kolei jest dla Ciebie materialem, ktéry moze postuzy¢
do przygotowania idealnej wprost prezentacji.

Kiedy o tym pisze, przypominam sobie pewna sytuacje sprzed po-
nad dziesieciu lat. Sprzedawalem wtedy ubezpieczenia i pewnego

2 T. Buzan, R. Izrael. Sprzedaz z glowq. Oficyna Ekonomiczna. Krakéw 2003.
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dnia uméwilem sie na spotkanie z kobieta, ktérej numer telefonu
otrzymalem od moich klientéw. Prowadzac z nig rozmowe telefo-
niczna, doszedlem do wniosku, ze rozmowa handlowa z tak mila
i sympatyczng osoba bedzie na pewno tatwa i przyjemna. Jednak
kiedy przyjechatem pod wskazany adres, okazalo sie, ze zar6wno
dzielnica, w ktorej mieszkala, jak i male mieszkanko, ktore dzielita
z bardzo zaawansowanymi wiekiem rodzicami, sprawily, ze w ele-
ganckim garniturze i ze skérzang teczka poczulem sie na tyle nie-
swojo i niepewnie, ze nie wiedzialem, co robié. Kobieta byta wy-
razne uposledzona fizycznie, co znaczylo, ze najprawdopodobniej
nie zostanie moja klientka. Przez kilka pierwszych minut siedzialem
sam w pokoju w oczekiwaniu na herbate, ktérg moja potencjalna
klientka przygotowywata w kuchni, rozmawiajac przy tym lekko
poirytowanym tonem ze swoja matka. Mialem dwie mozliwosci: albo
wyjs$é, wymyslajac jaki§ dobry powéd, albo podja¢ wyzwanie. Wybra-
lem to drugie, uwazam bowiem, ze zrezygnowac i wycofa¢ sie po-
trafi kazdy i zawsze jest na to czas. Wyostrzytem zmysty i koncen-
trujac sie na celu, przeszukiwalem wzrokiem pokgj, przetadowany
bardzo duzg liczba przedmiotéw, ktére mozna spotka¢ w wiekszo$ci
tego typu mieszkan. Nastawilem sie, ze jednak znajde cos, na czym
bede mogt sie skupié. I wtedy méj wzrok padl na dwie kasety wi-
deo, na ktérych troche niewyraznym charakterem pisma bylo napi-
sane: Tunezja i Egipt. To mi wystarczyto. DomySlitem sie, ze albo
ta kobieta, albo kto$ z jej bliskich byl w tych krajach i nakrecit filmy.
W Tunezji nie bylem, wiec moglem zapytaé, jak tam jest, a Egipt
znalem dobrze, wiec moglem o nim rozmawiaé. Kiedy moja poten-
cjalna klientka wrocila z herbata, zapytalem, czy to moze jej filmy.
Kiedy odpowiedziala, ze tak, zaczelismy rozmawiaé. Spotkanie trwalo
ponad trzy godziny. Bardzo polubilem te osobe i z tego, co mi wia-
domo, ona mnie tez. Udalo mi sie jg ubezpieczy¢, a skladka, jaka
zaplacila, przeszla moje najsmielsze oczekiwania.
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Zasada druga:

Obserwuj bacznie otoczenie klienta, poniewaz powie Ci o nim wie-
cej niz on sam.

Komplementy

W rozdziale drugim pisatem, dlaczego lubimy komplementy i w jaki
spos6b na nas wplywaja.

Wielokrotnie spotykam sie z opiniami handlowc6éw na temat tego,
ze komplementy nie dzialaja, a czesto nawet mogg szkodzi¢. W pew-
nych sytuacjach jest to prawda. Najczesciej dotyczy to sprzedazy
niektérym klientom biznesowym, a przede wszystkim kupcow w du-
zych sieciach handlowych. Chociaz przez wiele lat zajmowalem sie
sprzedaza i prowadzilem coachingi z wieloma handlowcami, nie pa-
mietam, aby taka sytuacja zdarzyla sie w wiecej niz 5% spotkan
handlowych. To, czy mamy na ten temat takie, czy inne zdanie, nie
zmienia faktu, ze kazdy czlowiek ma okreslone potrzeby. Jedng z nich
jest omawiana w rozdziale drugim potrzeba znaczenia. Kazdy chce
sie czué wazny i poszukuje mniej lub bardziej $wiadomie sposobéw
na zaspokojenie tej potrzeby. Dlatego jezeli bedziemy rozpatrywali
klientéw jako pewien zbidr, to zdecydowana wiekszo$¢ z nich lubi
komplementy i jest na nie podatna.

Jak zatem komplementowa¢ klientéw, aby osiggna¢ pozytywne efekty?
Najlepiej mieé co$, co nazywamy wrodzonym urokiem, jednakze
nie kazdy z nas go ma.

Komplementy mozemy przekazywaé¢ w trzech formach. Przyjrzyj-
my sie im blizej wraz z przykladami.

I. Komplement bezposredni: Pigckna siedziba. Ten
komplement moze by¢ stosowany przez osoby:

e kt6rym nawigzywanie dobrych relacji przychodzi fatwo;
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pewne siebie i swoich pogladéw, posiadajace wspomniany
urok osobisty;

ktore sa pewne lub czuja, ze rozméwcea oczekuje
komplementéw;

zajmujace wyzsze stanowiska niz klient, z ktérym
rozmawiaja, szczegblnie w przypadku transakeji
zklientami biznesowymi.

2. Komplement posredni: Podoba mi sie ta siedziba.

Ten komplement moze by¢ stosowany przez osoby:

ktorym szybkie nawigzywanie relacji przychodzi

nieco trudniej;

ktére nie sg zbyt pewne siebie ani swojego uroku
osobistego;

ktére nie sg pewne lub czuja, ze rozméwca moze z tych
czy innych powodéw komplement odrzucid;

zajmujace stanowiska réwnorzedne wzgledem klienta,

z ktérym rozmawiaja, szczegélnie w przypadku transakeji
z klientami biznesowymi.

3. Komplement ukryty: Zawsze chciatem miec takq (jakg?)

siedzibe. Ten komplement moze by¢ stosowany przez osoby:

Kup ksigzke

ktérym szybkie nawigzywanie dobrych relacji przychodzi
trudno lub majg problemy z wyrazaniem swoich odczué;
ktére nie sa pewne swoich pogladéw i uwazaja, ze nie
majg zdolnosci zjednywania innych;

ktére nie sg pewne, czy rozméwca podziela ich zdanie

na temat komplementowanego przedmiotu lub osoby;
zajmujace o wiele nizsze stanowiska niz klient, z ktérym
rozmawiaja, szczegdlnie w przypadku transakeji z klientami
biznesowymi,

ktére cheg mieé gotowy, sprawdzony i bezpieczny sposéb
komplementowania.
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