Osiem
osobowosci wsrod
kupujacych

(oraz jak im coS
sprzedac)

Jaki$ czas temu na pewnej konferencji poszedlem na obiad z dwiema oso-
bami. Pierwsza osobe (nazwijmy ja Janine) znalem, poniewaz sze$¢ lat
wczedniej pracowaliémy ze soba. Druga osobe (nazwijmy ja Ed) Janine i ja
dopiero poznaliSmy.

Janine opowiedziala o pewnym wyzwaniu sprzedazowym, z ktérym sie
zmagata. Wspoétpracowala z dwoma potencjalnymi klientami z dwéch réznych
firm, z jednym od ponad roku, a z drugim od prawie dwoéch lat. Typowy
cykl sprzedazy trwa od szesciu do dziewieciu miesiecy, dlatego w obu przy-
padkach trwato to zdecydowanie zbyt dlugo. Miala wrazenie, ze zbliza sie
do sfinalizowania transakcji w obydwu przypadkach, ale wiedziala tez, ze
to ,zblizanie si¢” moze potrwac jeszcze rok lub dwa lata.

Jest to dosy¢ czesto spotykane zjawisko w Swiecie sprzedazy: sytuacja
wyglada obiecujaco, ale trwa wieki. Tak sie ztozylo, ze Janine zmagala sie
z dwoma takimi przypadkami jednoczesnie.

W trakcie naszej rozmowy zadalem Janine kilka pytan. Wedlug niej
w obydwu sytuacjach kupujacy:
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byli osobami decyzyjnymi;
dysponowali finansami na dokonanie zakupu;
mieli jaka$ potrzebe;

postrzegali firme Janine jako inng niz wszystkie oraz dostarczajaca
rozwigzanie, ktére preferowali;

m rozumieli wplyw, jaki na ich firmy bedzie mialo dokonanie zakupu
od Janine.

Zazwyczaj finalizowala zlozone transakcje opiewajace na kwote paru
setek tysiecy dolaréw, tymczasem obie wspominane transakcje byly warte
kilkaset tysiecy dolaréw wiecej.

Janine zbudowata trwala relacje z obydwoma potencjalnymi klientami.
Mato prawdopodobne bylo, aby rozwazali jakich$ innych dostawcéw, ponie-
waz dane rozwigzanie zostalo wspdlnie wypracowane oraz ogodlnie zatwier-
dzone, ponadto twierdzili, ze prawdopodobnie zdecyduja sie na wspélprace.
Mimo to nie wydawalo sie, aby w najblizszym czasie podjeli jakie$ decyzje.
Znajac Janine, nie mialem watpliwosci, ze opis ten byl zgodny z rzeczywi-
stoscia.

Gdy doszlismy do tego punktu w naszej rozmowie, Ed powiedzial: ,Je-
zeli do tej pory nie dokonali zakupu, to juz tego nie zrobig”. Nastepnie po-
radzit Janine, aby przeprowadzita rozmowe typu ,teraz albo nigdy” z kazdym
z tych kupujacych. Moze wygrac albo przegra¢, ale dzieki temu przestanie
marnowacé swdj czas oraz bedzie mogla przejs¢ do kolejnych transakcji.

Pomyélalem, ze prawdopodobnie jest to zla rada, ale musialem pozna¢
nieco wigcej szczegolow.

Janine zapytala mnie, czy sie z tym zgadzam, a ja zadalem jej kilka ko-
lejnych pytan.

m Czy uwazasz, ze powaznie rozwazaja dokonanie zakupu? Odpo-
wiedz: Tak.

m Czy uwazasz, ze s z tobg szczerzy? Odpowiedz: Tak.

m  Gdyby obydwaj potrzebowali jeszcze roku, ale ostatecznie dokonali-
by zakupu, czy nadal byloby to warte zachodu? Odpowiedz: Tak.

m W jaki sposob opisalabys wspdlprace z tymi potencjalnymi klientami?

W tym momencie zaczelo sie robi¢ ciekawie. Janine powiedziata mi, ze
obydwaj potencjalni klienci sg taktowni i zachowuja sie dyplomatycznie
oraz ze jest dla nich wazne, aby ich cale zespoly braly udzial w podejmo-
waniu decyzji.
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Powiedziala mi réwniez, Ze wyznaja zasade ,konsekwencja kluczem do
sukcesu” i w taki tez powolny sposéb ich firmy idg naprzéd. Poniewaz
wprowadzenie proponowanego przez nhia rozwigzania technologicznego mo-
glo wstrzasnac ich organizacjami i mie¢ wplyw na dzialanie calych firm,
przed podjeciem decyzji chcieli si¢ upewni¢, ze rozwazyli prawdopodobne
rezultaty w odniesieniu do réznych systeméw i procesow.

Teraz bylem pewien: nasz nowy kolega dat Janine zla rade.

Podzielilem si¢ z nig swoimi przemysleniami oraz kilkoma pomystami
na to, w jaki sposéb posuna¢ sie naprzéd. Powiedzialem jej réwniez, ze
chociaz te transakcje moga rzeczywiscie zosta¢ sfinalizowane, nalezy do tego
doprowadzi¢ we wlasciwy sposob. Z drugiej strony nie istnieje jaki$ sekretny
sposob na dokonanie tego juz nastepnego dnia. Jezeli jednak zastosowataby
podejscie ,teraz albo nigdy”, prawdopodobnie zaprzepascitaby obydwie
okazje do sprzedazy.

Postanowila przeprowadzi¢ pewien eksperyment. ,W tym momencie
jestem skionna zaryzykowaé oraz wyprébowac obydwa podejscia. Jedno
z jednym potencjalnym klientem, a drugie z tym drugim”.

Trzy dni pdzniej przeprowadzila rozmowe typu ,teraz albo nigdy” z jed-
nym z nich. Po dwéch tygodniach sprawdzita, jakie jest stanowisko osoby
decyzyjnej, ale nie otrzymata odpowiedzi. Po kolejnych szesciu miesigcach
nadal nie bylo zadnego odzewu. Kupujacy trzymat ja w niepewnosci, wiec
Janine zalozyla (stusznie), ze utracita te transakcje.

Druga transakcja zostala sfinalizowana cztery miesigce po naszej roz-
mowie.

Nie jestem jaka$ szczeg6lnie przewidujacg osoba — kazdy z tych poten-
gjalnych klientéw mogt postapic¢ na odwrét — ale istnieja pewne powody, dla
ktérych przewidziatem, Ze te transakcje skonczg si¢ tak, jak sie skonczyty.

Bez wzgledu na biznesowe czy emocjonalne powody, dla ktérych ludzie
dokonuja zakupéw, kazdy kupujacy posiada osobiste preferencje co do sposo-
bu, w jaki lubi kupowacé.

Istnieje wiele styléw dokonywania zakupéw oraz preferencji, ktore
warto rozwazyé, ale ich liczba nie jest nieskoficzona.

Jest ich osiem.

Istnieje osiem réznych osobowosci kupujacych, ktdre trzeba pozna¢ i na-
uczy¢ sie rozpoznawac. Nalezy tez wiedzie¢, jak im poméc w dokonywaniu
zakupu.
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Uda Ci sie zdoby¢ wiecej transakcji, jezeli zrozumiesz wszystkie osiem
osobowodci kupujacych, bedziesz w stanie rozpozna¢, kogo przypominaja
Twoi faktyczni potencjalni klienci, oraz zaplanowa¢ swoje dzialania tak, aby
odpowiadaly ich osobistym stylom i kryteriom dokonywania zakupéw.

Osiem osobowosci wsréd kupujacych

Nadajemy tym o$miu osobowosciom kupujacych imiona, poniewaz zawieraja
w sobie wyrazne i rozpoznawalne typy osobowosci. Imiona te pomoga Ci
zapamietad, kto jest kim.

1. Zdecydowana Zuzanna — pseudonim ,,Dowddca”

Prosze mi powiedzied, Dobrze, ustyszatam
w czym jestescie LEPSI? wystarczajgco duzo
Czym sie WYROZNIACIE? /

Podejmijmy
decyzje w tej chwili

Zdecydowana Zuzanna

Zdecydowana Zuzanna wydaje polecenia. Rozwigzuje problemy ak-
tywnie i stanowczo. Jest nastawiona na rezultaty i zawsze chce wygrywac.
Majac do czynienia z Zuzanng, mozesz odnie$¢ wrazenie, ze jest agresywna
i apodyktyczna oraz ze brakuje jej delikatnosci. Prawdopodobnie jest dos¢
wymagajaca i chce, aby rzeczy byly robione tak, jak ona oczekuje, oraz
w czasie, ktéry sobie zalozyla.
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Jezeli chcesz co$ sprzeda¢ Zdecydowanej Zuzannie, musisz réwniez by¢
zdecydowany oraz wykazag, ze chcesz podjaé pewne ryzyko, ktére pomoze
jej w osiagnieciu celu. Nie przejmuj si¢ zbytnio konfliktem, jaki moze poja-
wic sie w relacji z Zuzanng — jej to nie przeszkadza, a nawet moze dzieki
temu sie rozwing¢. Szukanie konsensusu nie lezy w jej naturze. Nie podoba jej
sie nie tylko pomyst tworzenia komitetu decyzyjnego, ale i samo to sfor-
mulowanie.

2. Wspdtpracujgca Wiktoria — pseudonim ,Zgoda”

PRZEDYSKUTUJMY
to z moim zespotem...

Vd

Hm...
to JEST ciekawe

Czy mozemy wszyscy
« sie porozumie¢?

Wispétpracujaca Wiktoria

Wspélpracujaca Wiktoria jest przeciwienstwem Zdecydowanej Zuzanny.
Chetnie rozwigzuje problemy razem z innymi ludZmi. Dyskutuje z ludZzmi,
jest taktowna, zachowuje sie dyplomatycznie oraz dostosowuje sie do sytuaciji.
W $wiecie pelnym bezceremonialnych oséb ona prawdopodobnie bedzie
pelna szacunku do Ciebie oraz wszystkich dokota.

Jezeli chcesz co$ sprzedaé Wspolpracujacej Wiktorii, pamietaj, ze budo-
wanie zgody jest dla niej bardzo istotne. Wspétpracujac z nig, bedziesz musiat
zrozumie¢ oraz uwzgledni¢ wszystkie osoby majace wplyw na dokonanie
zakupu. Dopilnuj, aby odbyly sie dyskusje majace na celu zebranie prze-
myslen, potrzeb oraz pytan, jakie ma w zanadrzu Wiktoria oraz wszyscy
z jej zespolu. Nie przejmuj sie, jezeli troche to potrwa, a gdy bedziesz zmu-
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szony sie wycofa¢, zréb to taktownie. Wiktoria dokona zakupu, gdy bedzie
na to gotowa oraz jeéli zostanie w to zaangazowany caly jej zespél. Musimy
podja¢ jakas waznga decyzje, stwérzmy wiec komitet, ktéry kolektywnie
podejmie decyzje!

3. Towarzyska Tamara — pseudonim ,Przyjaciotka”

Prosze mi o sobie opowiedzied...
Czy wiecie, ze jest tak i tak?

Swietny pomyst.

9 Zdecydujmy sie na to O q

Towarzyska Tamara

Towarzyska Tamara stawia na interakcje. Interakcje spoleczne oraz za-
angazowanie sa dla niej wazne. Jest entuzjastyczna, kreatywnie podchodzi
do rozwiazywania probleméw, wspdlpracuje z zespolem oraz (oczywiscie)
buduje relacje z ludzmi. Chetnie patrzy na ogdlny obraz sytuacji oraz nie
boi si¢ zabiera¢ gltosu w trakcie dyskusji. Zadanie jednego czy dwoéch pytan
naprawde jg rozkreca.

Jezeli chcesz co$ sprzeda¢ Tamarze, ogranicz szczegély techniczne do
minimum. Upewnij sie, ze wysluchales$ jej pomystéw, a nastepnie podzielaj
(oraz podsycaj) jej entuzjazm. Tamara zapewne catkiem nieSwiadomie lawiruje
w rozmowie pomiedzy interesami a zyciem prywatnym. Moze sie okazac,
ze rozmowa o jej ostatnich wakacjach albo zespole koszykéwki Twojego
syna trwa juz od jakiego$ czasu. W trakcie dyskusji o pomystach nie prze-
sadzaj z byciem ,glosem rozsadku”. Dla Ciebie co§ moze by¢ racjonalne,
a ona zobaczy w tym jaka$ katastrofe.
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4. Sceptyczny Stefan — pseudonim ,Stroz”

Sceptyczny Stefan

Sceptyczny Stefan jest przeciwienstwem Towarzyskiej Tamary. To in-
trowertyk. Cechuje go powsciagliwy, krytyczny umyst. Sceptyczny Stefan
nie bedzie niczego koloryzowal i nie chce, aby$ Ty tak robil. Musi mina¢
troche czasu, zanim Stefan komus$ zaufa, ale moze to by¢ dla Ciebie swietna
okazja, jezeli po$wiecisz temu czas oraz energie. (Swoja droga Stefan nie
ma nic przeciwko temu, aby nazywac¢ go sceptykiem. Jest dumny z racjo-
nalnego podejscia, ktére wnosi do rozmoéw).

Jezeli chcesz co$ sprzeda¢ Sceptycznemu Stefanowi, nie dziw sie, ze bedzie
sie czul niezrecznie w trakcie rozmowy przez telefon, a do komunikacji
woli uzywacé e-maili. Nie zniechecaj sie brakiem sygnatéw czy ,informacji
zwrotnych”; on ma tendencje do nieokazywania emocji w taki czy inny
sposob. Nie staraj sie zbyt szybko nawiazywac zbyt osobistego albo przyja-
cielskiego kontaktu. I miej na uwadze, ze Stefan moze nie méwi¢ zbyt wiele
w trakcie spotkan, ale i tak musisz si¢ upewnic¢, ze jego potrzeby sa zaspo-
kajane, bo w przeciwnym razie moze po cichu zablokowa¢ Twoja transakcje.
Mozesz nawet nigdy sie o tym nie dowiedzie¢.
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5. Powolny Pawet — pseudonim Zotw”

Tutaj sprawy NIE

ida szybko naprzod
\ Konsekwencja
jest kluczem
do sukcesu! E

Powolny Pawet

Konsekwencja jest kluczem do sukcesu... tak twierdzi Powolny Pawel.
Pawel ucielesnia (oraz preferuje) stabilizacje oraz bezpieczenstwo. Jest czlon-
kiem zespolu, na ktéry mozna liczy¢. Powolny Pawel jest cierpliwy, peten
zrozumienia oraz zorientowany na sluzenie. Uwaza siebie za sluge swojej
firmy. W jego naturze nie lezy wszczynanie rewolucji.

Jezeli chcesz co$ sprzeda¢ Pawlowi, nie naciskaj na niego zbyt wczesnie
ani nie koncentruj si¢ zbyt mocno na opowiadaniu o zmianie. Nie powiniene$
go rowniez przytlaczaé¢ zbyt wieloma opcjami czy mozliwosciami, poniewaz
moze je rozwazac, rozwazac i rozwazac. O ile nie zostanie zmuszony przez
jakie$ czynniki zewnetrzne do naglego dzialania, prawdopodobnie bedzie
potrzebowal duzo czasu na podjecie decyzji. Musisz zadecydowac, czy
wysilek wlozony we wspoéltprace z Pawlem zostanie wynagrodzony przez
ostateczng mozliwos$¢ dokonania sprzedazy. Jezeli dojdziesz do wniosku, ze
gra jest warta $wieczki, dopilnuj, aby Pawel nie zboczyl z toru. Jezeli jego
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uwaga zostanie rozproszona, moze skupic¢ si¢ na czym$ innym az do mo-
mentu, gdy skonczy to robi¢ (domy$lasz sie, ze robi jedna rzecz na raz),
a przez to przez jakis czas nie skoncentruje sie na Tobie.

6. Gorgczkowy Grzegorz — pseudonim ,Wprowadzajqcy zmiany”

Popchnijmy sprawy ...szczegoty ustalcie
DO PRZODV... z Antonim

Goraczkowy Grzegorz

Goraczkowy Grzegorz jest przeciwienstwem Powolnego Pawla. Goracz-
kowy Grzegorz chce mie¢ wszystko zrobione na wczoraj. Niewazne, czego
to dotyczy. Po zastanowieniu sie Grzegorz dochodzi do wniosku, ze wczo-
raj to za pozno. Jest osoba wprowadzajaca zmiany. Odczuwa silng potrzebe
natychmiastowego dzialania, podejmuje decyzje szybko i czesto sponta-
nicznie. Jest otwarty na podejmowanie ryzyka. Nie ma nic przeciwko zajmo-
waniu sie wieloma sprawami jednoczesnie. Grzegorz chetnie patrzy na
ogo6lny obraz sytuacji, a nudzi go zbyt duza liczba szczegoétow.

Jezeli chcesz co$ sprzeda¢ Goraczkowemu Grzegorzowi, musisz dosto-
sowac sie do jego stylu bycia oraz zaakceptowac jego potrzebe szybkiego
dzialania. Pomé6z mu zaplanowa¢ dzialania oraz odnalezé wlasciwg Sciezke
ich realizacji. Przedstawiaj swoja umiejetno$¢ dostosowania sie do sytuacji
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oraz elastycznosc jako zalety — gdy poruszasz sie tak szybko, musisz zmie-
nia¢ sie w zaleznoéci od sytuacji. Poniewaz Grzegorz potrafi wprowadzi¢
zamieszanie, nie przejmuj sig, jezeli namiesza co$ u Ciebie — gdy bedzie
mial jakie$ obiekcje, nie bedzie mial takze nic przeciwko temu, abys je prze-
zwyciezyl. Gdy juz co$ sprzedasz Goraczkowemu Grzegorzowi, badz czujny
i utrzymuj kontakt, poniewaz zawsze bedzie si¢ rozgladat za kolejnymi rze-
czami. A nie chcesz przeciez, aby konkurencyjna firma zyskala jego zain-

teresowanie bez Twojej wiedzy.

7. Analityczny Antoni — pseudonim ,Tabela”

Moze to mied ' ’M\
-

pewne konsekwencje... *

Yo
Czy moge otrzymac \
« dane... wszystkie dane?

Eqdq musiat u.wai{ﬁe ~
sie temu przyjrzed...

Analityczny Antoni

Sukces osiagniety w przeszlosci jest wskaznikiem przyszlego sukcesu.
Sposdb jego osiagniecia, wypracowane metody oraz dane sa dla Analitycz-
nego Antoniego istotne. Nie oznacza to wcale, ze Antoni nie bedzie liderem
i nie zrobi czego$ nowego, ale wymaga on dlugiego przetwarzania danych, za-
nim zdecyduje sie na krok w nieznane. Antoni jest ostrozny. Dziala zgodnie
z zasadami, procedurami oraz wypracowanymi standardami. Wszechstronnie
rozwigzuje problemy, poniewaz bada je ze wszystkich stron.
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Jezeli chcesz co$ sprzeda¢ Analitycznemu Antoniemu, musisz da¢ mu
odpowiednie wsparcie oraz dostarczy¢ dane, ktére utatwiag mu podjecie de-
cyzji. Odpowiednie szczegdly beda dla niego wazne (odpowiednie dla niego,
a nie wiekszosci). Poniewaz czasami moze zbyt dlugo analizowa¢ dane,
w pewnym momencie bedziesz zmuszony do wycofania sie. Jednakze nie
krytykuj go, poniewaz moze potraktowa¢ to bardziej osobiscie niz wiek-
sz05¢ 0sob. Jezeli bedziesz na niego zbyt mocno naciska¢, zanim dokonczy
swojq analize danych, moze zablokowac¢ Ciebie oraz Twoja transakcje.

8. Innowacyjna Irena — pseudonim ,Indywidualistka”

Musimy NAGIAC
 pewne zasady, aby
tego dokonac!

To, co doprowadzito
nas TUTAJ, nie ~
doprowadzi nas TAM

Innowacyjna Irena

Innowacyjna Irena jest przeciwienstwem Analitycznego Antoniego. Irena
nie dba o zasady, procedury oraz sposéb, w jaki pewne rzeczy byly robione
w przeszlosci. Podczas gdy Antoni moéglby stwierdzic, ze ,sukces osiagniety
w przeszloci jest wskaznikiem przyszlego sukcesu”, Irena powiedzialaby,
ze ,to, co doprowadzilo nas tutaj, nie doprowadzi nas tam”. Innowacyjna
Irena wpada na pomysly oraz tworzy strategie niezaleznie od panujacych za-
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sad. Ma nieformalne podejécie do spraw oraz rozwiazuje problemy w kre-
atywny sposéb. Wedlug Ireny granice sa po to, aby wystawiac je na proébe,
naginac oraz przekracza¢. (Kazdy, kto ma trzyletnie dziecko, spotkatl sie
z taka postawa).

Jezeli chcesz co$ sprzeda¢ Innowacyjnej Irenie, zréb z nig burze mézgéw.
Podrzucaj pomysty na nowe sposoby robienia czego$. Gdy pomagasz w pla-
nowaniu dziatan, pozwol na to, aby byly to plany Ireny, a nie Twoje. Nie korncz
kreatywnej wymiany zdan, ale popychaj ja caly czas do przodu, poniewaz
Irenie czasami brakuje zorganizowania. Nie dawaj Irenie do zrozumienia,
ze osobiscie bedzie musiala wykona¢ sporo szczegétowej roboty, jezeli zde-
cyduje sie na dokonanie zakupu od Ciebie, poniewaz szczegély ja znieche-
caja. Zamiast tego przedstaw, jak wspélpraca z Toba pomoze je wprowa-
dzi¢ w zycie.

Istnieje o wiele wiecej rzeczy, ktére nalezaloby wiedzie¢ o kazdym z po-
wyzszych typéw osobowosci, od ich charakterystyki, poprzez sposéb ich roz-
poznawania, po najlepszy sposéb na wspdlprace z nimi, ale powyzsze kwe-
stie sg najwazniejsze.

Gdy juz zdajesz sobie sprawe z istnienia r6znych typéw osobowosci wéréd
kupujacych, miej na uwadze to, ze chociaz niektérym osobowosciom latwiej
niz innym sprzeda¢ swoje produkty czy uslugi, nie istniejg ,zte” osobowo-
Sci kupujacych, tylko rézne style oraz preferencje, do ktérych musisz nauczy¢
sie dostosowywac, aby zwiekszy¢ swoja szanse na sukces.

Zauwaz réwniez, ze osobowos$¢, ktéra wybija sie na prowadzenie, nie
jest jedyng — czesto jakas inna albo i dwie inne majg wplyw na styl doko-
nywania zakupéw oraz preferencje kupujacego. W naszym wczesniejszym
przykladzie kupujacy byl przede wszystkim Powolnym Pawtem, ale ze sporg
domieszkg Analitycznego Antoniego oraz Wspdtpracujgcej Wiktorii. Poniewaz
obydwie transakcje mogly okaza¢ sie duze, a wiele czynnikéw wskazywalo
na to, ze kazda z tych transakcji byta mocnym pewniakiem, moja rada byta
taka, aby zrozumie¢ dominujace style dokonywania zakup6éw oraz dostar-
czy¢ rozwigzanie, ktére bedzie dla nich odpowiednie.

Kluczowym elementem metody sprzedazy zgodnie z modelem RAIN sa
zasady skutecznego sprzedawcy RAIN. Czwarta zasada skutecznego sprze-
dawcy RAIN méwi: najpierw mysl o kupujacym, a dopiero pdzniej o sobie.
Poznaj osiem osobowosci kupujacych, a bedziesz mégl pomodc sobie oraz
swojemu zespolowi w uzyskaniu wiekszej liczby transakcji w sposéb, ktéry
jest odpowiedni dla kazdego typu kupujacego.



