TYPOLOGIA
KLIENT

KLASYFIKACJA KLIENTOW POZWALA W LATWY SPOSOB
ROZPOZNAC POSZCZEGOLNE WZORCE DANEGO TYPU KLIENTA.
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KLIENT TYPU JA

Jak rozpozna¢ Klienta:

Wiekszos¢ wypowiedzi formutuje w pierwszej osobie: mysle, wiem, uwazam, jestem
pewny.

Podkresla swojg waznos$¢, sam jest dla siebie autorytetem.

Jak postepowac z Klientem:

Lepiej nie dyskutowac i nie przekonywac go do swoich racji, pokazac korzysci z
danej oferty.

Dawac¢ mu wybor, upewniac go, ze to on bedzie decydowat, doceniac jego opinie.

KLIENT TYPU INNI

Jak rozpozna¢ Klienta:

Zadaje pytanie o postepowanie innych oséb - , a co najczesciej ludzie wybieraja?”,
,ktorg opcje najczesciej kupuja inni?”

Powotuje sie na opinie znajomych, to co styszat w mediach, wyczytat w fachowej
prasie.

Zadaje duzo pytan, nawet o rzeczy oczywiste, czesto prosi o wyjasnienia.

Jak postepowac z Klientem:

Pokazac korzysci, poméc w wyborze: , w pana sytuacji najlepszym rozwigzaniem
bytoby...".

Upewnic, ze podejmuje dobrg decyzje, gdyz inni ludzie tez wybrali ten produkt,
dang opcje.
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KLIENT NASTAWIONY NA CELE

Jak rozpoznac Klienta:

Chetnie opowiada o swoich planach w czasie dokonanym: zrobimy, wprowadzimy,
wybuduje.

Uzywa stéw pokazujacych orientacje na cel, np. szukam, chce, potrzebuije.

Dobrze reaguje na informacje o tym, jakie ma mozliwosci.

Jak postepowac z Klientem:
Podkreslac cechy, dzieki ktorym osiggnie swoje cele.
Sugerowac rozwigzania i metody wdrozenia nowego produktu.

KLIENT NASTAWIONY NA PROBLEMY

Jak rozpoznac Klienta:

Chetnie opowiada o swoich planach w czasie dokonanym: zrobimy, wprowadzimy,
wybuduje.

Uzywa stow pokazujacych orientacje na cel, np. szukam, chce, potrzebuje.

Dobrze reaguje na informacje o tym, jakie ma mozliwosci.

Jak postepowac z Klientem:
Podkreslac¢ cechy, dzieki ktorym osiggnie swoje cele.
Sugerowac rozwigzania i metody wdrozenia nowego produktu.
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KLIENT ZGADZAJACY SIE

Jak rozpoznac Klienta:

Rzadko protestuje, nie wyraza otwarcie negatywnych ocen, raczej powstrzymuje sie od
komentarzy.

Wyraza watpliwosci w bardzo ogdlnej formie - raczej méwi, ze musi sie zastanowic,
przemyslec¢ niz otwarcie odmawia

Jak postepowac z Klientem:
Trzeba poswieci¢ mu duzo czasu.

Warto zadawac duzo pytan, aby odkryc i zrozumiec wszelkie mozliwe watpliwosci i
przeszkody, o ktorych ten typ Klienta nie lubi méwic.

KLIENT NEGUJACY

Jak rozpoznaé Klienta:
Czesto zaczyna zdania od ,tak, ale...”, szuka dziury w catym.

Otwarcie sie nie zgadza, sprowadzajac rozmowe do konfrontacji. W kazdym produkcie,

dostrzega wiele wad i opowiada o problemach z produktami, jakich doswiadcza gdzie
indziej.

Jak postepowac z Klientem:
Nie wolno polemizowad, udowadniac, ze nie ma racji.
Docenic jego krytyczne uwagi oraz czas jaki poswieca na wyrazenie opinii.
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KLIENT SZUKAJACY PODOBIENSTW

Jak rozpozna¢ Klienta:

Poréwnuje to, co proponuje mu Doradca, do tego, co juz ma (,czy to jest takie
samo, jak...”, ,czy ta opcja jest podobna do tej, ktérg mam).

Zle reaguje, kiedy Doradca prezentuje ustuge jako zupetnie nowa, innowacyjna-
tego typu zalety nie przekonaja go.

Jak postepowac z Klientem:

Uzywac stow, ktorych oczekuje-, to jest bardzo podobnie jak..."Poréwnywac do tego,
CO zna, CO ma, uzywa.

Nie podkreslac, ze to jest innowacyjne, nowe rozwigzanie

KLIENT SZUKAJACY ROZNIC

Jak rozpozna¢ takiego Klienta:

Wyraza niezadowolenie z tego, co ma - chce czego$ ,zupetnie innego”.

Zadaje pytania o najnowsze modele, najlepsze wersje.Akcentuje réznice wszedzie
tam, gdzie je zauwazy.

Jak postepowac z Klientem:

Pokazywac, ze to, co Klienta zainteresowato jest zupetnie odmienne, niz to, co ma
obecnie (lub do czego pordwnuje).

Koncentrowac sie na nowosciach, podkresla¢ innowacyjnosc.
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KLIENT UPORZADKOWANY

Jak rozpoznac Klienta:

Przedstawia swoje poglady jako ,po pierwsze... po drugie..."Czesto podsumowuije,
co powiedziat.

Zamyka jeden temat i dopiero potem rozpoczyna drugi. Zwraca uwage na
kolejnosci poruszanych zagadnien i trudno mu sie rozmawia z osoba, ktéra nie
jest podobna do niego

Jak postepowac z Klientem:

Powtorzy¢ wymienione przez niego cechy ustugi w podobnej kolejnosci.
Klient jest zadowolony, czuje sie zrozumiany, co gtosno deklaruje.

Po podsumowaniu i sparafrazowaniu potrzeb takiego Klienta warto zadac
pytanie: ,Co jeszcze jest dla pana wazne, na czym jeszcze panu zalezy?”

Uwaga: pytanie: ,Co jeszcze jest dla Pani/Pana wazne?” to jedno z wazniejszych pytan. Warto je zadawac
niezaleznie od typu Klienta.

KLIENT CHAOTYCZNY

Jak rozpoznaé Klienta:

Zadaje kilka pytan jednoczesnie, stosuje dygresje, czasami dygresje od dygresji,
odbiegajac od gtéwnego tematu.

Jak postepowac z Klientem:

Podazac za watkami istotnymi dla Klienta i odnosic sie do biezgcych wypowiedzi,
podkreslajac cechy produktu pasujace do danej kwestii.

Porzagdkowanie rozmowy nie daje efektow- Klienta to meczy, ztosci, a nawet usypia.
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KLIENT BUDUJACY RELACIJE

Jak rozpoznac Klienta:

Chetnie i duzo mowi o sobie - opowiada o swoim zyciu, zadaje pytania o sprawy
zupetnie nie zwigzane ze sprzedaza., tatwo schodzi na tematy prywatne.

Dtugo pamieta sytuacje, kiedy zostat zle potraktowany.

Jak postepowac z Klientem:

Przeznaczyc¢ czas na budowanie relacji, wystuchac, zanim zacznie sie méwic o
produkcie. Zyskamy wtedy bardzo lojalnego Klienta, ktdry poleci nas innym.
Odnosic sie do poruszanych przez niego watkow, a prezentujac produkt nawigzywac
do waznych dla niego spraw.

KLIENT RZECZOWY

Jak rozpoznac Klienta:

Rozmowa z nim jest bardzo rzeczowa, wazne sa dla niego fakty, a nie relacje.

W sytuacji, w ktérej opowiada mu sie o czyms dtugo i mato konkretnie wyglada na
zniecierpliwionego, sprowadza rozmowe do konkretow przerywajac i zadajac krétkie
pytania.

Jak postepowac z Klientem:

Budowac relacje uprzejmoscia, usmiechem i w taki sposéb kontynuuj rozmowe,
przedstawiajac konkretnie to, na czym zalezy Klientowi.

Podawac konkrety, dodajac krotkie korzysci- barwne opowiesci spowodujg sceptyczng
reakcje i w konsekwencji utrate zainteresowania.



