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Daniel Goleman definiuje empatie jako Swiadomos¢ uczuc, potrzeb
i niepokojow innych ludzi. Jak to sie ma do pracy handlowca? Dowiesz

sie z tego artykutu.

andlowiec pozyskuje klientéw, bada potrzeby, rozwigzuje problemy,
Hdobieraja; rozwigzania, finalizuje sprzedaz oraz buduje relacje. Aby
te zadania skutecznie realizowac, potrzebne s3 mu okreslone kompeten-
cje: wiedza, umiejetnosci i postawy. Kiedy na warsztatach pytam o cechy
idealnego handlowca, czesto padaja takie odpowiedzi, jak: wytrwatos,
skutecznos¢, dobra prezencja, dbatos¢ o wizerunek, organizacja pracy,
podnoszenie sie po porazkach, bycie ,dobrym psychologiem”.

Gdy pada to sformutowanie, zatrzymuije sie i pytam, jak uczestnicy
to rozumiejg. Najczesciej méwig o umiejetnosci stuchania, zadawania
odpowiednich pytan, wzbudzania zaufania, budowania relacji itd. Bardzo
rzadko pojawia sie na liscie hasto: ,empatia” lub ,inteligencja emocjo-
nalna”. W tym artykule postaram sie dostarczy¢ argumentow za tym,
aby od dzis wymieniac jg jako jedng z najwazniejszych cech handlowca.

Empatia w przysztosci

W 2011 roku Anna Davies, Devin Fidler, Marina Gorbis opublikowali ra-
port pt. ,Future work skills 2020", dotyczacy kompetencji pracownikéw
przysztosci. Nieuchronnie zblizajac sie do cezury roku 2020, bogatsza
o doswiadczenie ostatnich lat, moge z catg pewnoscia stwierdzi¢, ze
przewidywania autoréw w wielu aspektach sie potwierdzity. Juz 8 lat
temu wskazywali oni na podstawie szesciu sygnatow zmian: wydtuza-
nia dtugosci zycia, wzrostu udziatu maszyn i systemow, komputeryzadji
Swiata, ekologii nowych mediéw, super ustrukturyzowanych organi-
zacji i globalnie pofgczonego Swiata, ze cztowiek bedzie rozwijat swoje
kompetencje w 10 roznych kierunkach. O szczegétach warto poczytaé
w raporcie dostepnym na stronie:

W kontekscie rozwoju handlowca wazna jest inteligencja spotecz-
na definiowana przez autoréw raportu jako ,umiejetnos¢ bezposred-
niego i gtebokiego taczenia sie z innymi ludZmi, aby poczué¢ i pobudzaé
reakcje i pozadane interakcje”.

Inteligentni spotecznie handlowcy wykorzystujg empatie do
tego, aby szybko odkry¢ i zinterpretowaé emocje klientéw, na nastep-
nie ptynnie sie do nich dostosowac. Jest to réwniez szczegdlnie wazna
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« o kompetencjach
przysztosci,

« dlaczego warto rozwijac
empatie w pracy
handlowca,

' 0 poziomach stuchania.

umiejetnos¢ w kontekScie wszechobecnej automatyzagji wielu branz.
Pomimo coraz wiekszego udziatu maszyn i sztucznej inteligencji, szukamy
autentycznego kontaktu z drugim cztowiekiem. Empatyczni handlowcy
s3 w stanie porozumiec sie niemal z kazdym, bo z ciekawoscig stuchaja
i znajduja wspélny jezyk nawet z osobami skrajnie od nich réznymi.Jest
to mozliwe, bo zdolnos¢ do empatii posiada niemal kazdy z nas, trzeba
ja tylko trenowa, aby najpetniej wykorzystywac jg w codziennej pracy.

Empatyczny mézg i neurony lustrzane
Dobra wiadomosc jest taka, ze 99% spoteczenstwa jest zdolna do em-
patii i potrafi wczué sie w sytuacje i emocje innych oséb. Zaledwie 1%
naszej populacji tego nie umie i osoby te sg klasyfikowane przez psy-
chologie jako socjopaci, ktérych mozgi dziatajag odmiennie. Reszta ma
wszelkie zasoby do tego, aby wspétodczuwad. Wszystko dzieki odkrytym
przez Giacomo Rizzolattiego neuronom lustrzanym, ktére powoduja to,
ze bez wzgledu nato, czy wykonujemy jakas czynnosé, czy obserwujemy,
jak wykonuje ja kto$ inny, w mézgu uruchamiajg sie te same potaczenia
neuronalne. Przy ich udziale mozemy wczuc¢ sie w sytuacje klienta, po-
czu¢izrozumie(, co przezywa w danej sytuacji,a w konsekwencji lepiej
dobrac rozwigzanie, ktére go usatysfakcjonuje.

Neurony lustrzane najlepiej funkcjonuja w kontaktach bezposred-
nich. Powszechne uzycie telefondw, maili, komunikatoréw czy social me-
diéw, utrudnia rozwijanie empatii i wymaga naszej zwiekszonej wrazli-
wosci na klienta. Moze sie to dzia¢ na trzech poziomach. Daniel Goleman
— autor Inteligencji emocjonalnej dzieli empatie na:

»  Empatie kognitywna (poznawcza), ufatwiajaca przyjecie punktu
widzenia klienta, zrozumienie jego stanu i kontroli swoich uczug,
w trakcie oceny uczu€ innych.

»  Empatie emocjonalna, dzieki ktérej mozemy spontanicznie wspét-
odczuwac z klientem na poziomie ciata, przyjmowac np. ten sam
ton gosu i utozenie ciata.

»  Troske empatyczng, ktéra sprawia, ze dbamy o innych i mobilizu-
jemy sie do ewentualnej pomocy.
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© Checklista aktywnego stuchania

Jak rozwija¢ empatie
w praktyce?

Podejmujac rozmaite aktywnosci, mo- Na podstawie: Laura Whitworth, Karen Kimsey-House, Henry Kimsey-House, Philip Sandahl Coaching koaktywny

zemy wzmacnia¢ potaczenia neuronalne

w moézgu odpowiedzialne za empatie. Poziom 1: Stuchanie na poziomie tresci

Najwazniejsze jest podniesienie jako- Handlowiec:

4ci prowadzonych z klientami rozméw. »  Stuchaautomatycznie, jednoczesnie oceniajac.

Poréwnuje z wiasnym doswiadczeniem. Reaguje na to, co styszy, méwiac lub myslac: ja tez tak mam”,

Empatia moze je pogtebic i wptywac po- 4
) ) . Jto prawda, ale”, jeden z moich klientéw réwniez...".
zytywnie na ich efektywnos¢ oraz bu- _ _
) B - ) »  Tworzy pozytywne i negatywne oceny na temat klienta.
dowanie relacji. Wyniki badania prze- , B L . . )

»  (zesto wymysla gotowe rozwigzanie, ktére mniej lub bardziej prébuje przeforsowac przez pytanie

prowadzone przez Grega J. Stephensa sugerujace.

zUniwersytetu Amsterdam nad aktyw-
Y W Poziom 2: Stuchanie na poziomie kontekstu, struktury i procesu

noscig mézgu rozméwcbw opowiada-

Handlowiec:
jacych jakas historig i tych, ktdrzy ich »  Uwaznie wstuchuje sie w to, co klient ma do powiedzenia.
uwaznie stuchali, pokazuja, ze mozgi tych »  Nie pozwala sobie na wewnetrzny dialog, nie ocenia, nie szuka skojarzen.
0s6b sie synchronizowaty. Aktywnos¢ »  Jest skupiony catkowicie na kliencie. Koncentracja jest wynikiem glebokiej troski o klienta i szacunku do

moézgu stuchacza odzwierciedlata ak- niego. Ten rodzaj stuchania pozwala wytworzy¢ gteboka wieZ i porozumienie miedzy rozméwcami.

tyWNoSE M6zgU méwiacego i pojawiata »  Wspiera klienta rozmowa w realizacji jego celu.

sie z okoto jednosekundowym opéZnie- Poziom 3: Stuchanie catoéciowe, kontekstowe

niem.Im lepsze zrozumienie historii, tym Handlowiec:

aktywnosci mézgow obu 0séb byty bar- »  Wstuchuije sie w sens i znaczenie pragnienia klienta, w postawiony przez niego cel.

> Styszy nie tylko stowa, ale najmniejsze zmiany w tonie gtosu, nastroju, tempie, energii i emocjach

dziej zblizone. Co ciekawe, mézgi oséb
ukrytych za stowami.

stuchajgcych ze szczegblnym zrozumie- _ ; _ ) o )
»  Odczuwa i rozumie, co przezywa klient, ale nie daje sie wciggnac w jego emocje.

niem i skupieniem odzwierciedlaty czes-

»  Zachowuje uwaznosc, czujnosc i neutralnose.
ciowo aktywnoé¢ mézgu méwiacego /

zwyprzedzeniem 1lub 2s.

Kazdy handlowiec moze da¢ wsparcie klientowi i rozwija¢ empa- Podsumowanie

tie w praktyce. Mozna tego dokonac m.in. przez:

»  zadbanie o dogodne warunki do rozmowy, wybierajac optymalne
miejsce, eliminujac wszelkie rozpraszacze — telefony, komputery,

»  postawienie nacisku na aktywne stuchanie, wsparte zadawaniem
pytan i powstrzymywaniem sie od ocen i dawania rad,

»  postawienie w centrum zrozumienia przezy¢, uczu¢ i motywacji
klienta,

»  prace cisza. Czasem pytania sg zbedne, liczy sie obecnos¢ i zyczliwe
nastawienie, ktére sprawi, ze klient poczuje sie komfortowo,

»  autentyczna uwazna rozmowe, ktorej czasem nawet kwadrans do-
prowadza do zatatwienia wielu spraw szybciej niz wiele wiadomosci
w komunikatorach, przez telefon czy SMS.

Na wstepie pracy nad rozwojem empatii zachecam Cie do skupienia
sie na podstawowym narzedziu kazdego handlowca — czyli aktywnym
stuchaniu. Wykonaj szybka checkliste aktywnego stuchania i zastandw
sie, na ktérym poziomie stuchania obecnie sie znajdujesz. Pomysl, co
ztego wynika dla Ciebie i Twoich klientéw? Co wychodzi Ci dobrze? Co
warto rozwijac?

Uwaga, aktywne stuchanie, pogtebianie samoswiadomosci w zakresie
uczu¢, emogdji i doznan ptynacych z ciata oraz state doskonalenie komu-
nikagji to obszary empatii, ktére warto rozwijac. Zachecam Cie do ich
rozwoju, wszak empatia to krélowa cech! €
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praktyk handlu detalicznego; trenerka i doradczyni realizujaca
projekty w zakresie poprawy customer experience
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