KRZYSZTOF TOMCZUK

WYDAWNICTWO

POLIGRAF



© Copyright by Wydawnictwo Poligraf, 2024
© Copyright by Krzysztof Tomczuk, 2024

Wszelkie prawa zastrzezone.
Zaden fragment tekstu nie moze by¢ publikowany
ani reprodukowany bez pisemnej zgody wydawcy i autora.

Sktad i tamanie: Aleksandra Mikotajko, Wojciech Lawski
Projekt oktadki i grafiki: Beata Pankowska (BP Drawings)

Opieka redakcyjna: Klaudia Drézdz
Korekta: Katarzyna Napieraj, Agnieszka Manko

Ksigzka wydana
w Systemie Wydawniczym Fortunet™
www.fortunet.eu

ISBN 978-83-8308-298-1

Wydawnictwo Poligraf

ul. Mtynska 38

55-093 Brzezia t.gka

tel. 71-344-56-35

www. WydawnictwoPoligraf.pl



SPIS TRESCI

CZESC 1. WINAYKOWAC ......voveveeeeeeeeeeeeeee e,

Rozdziat 1. Adam, mu nie nadam .............eeeeemeeivieiiiieeeeeeeeeeeenen.
Rozdziat 2. Wujek Dobra Rada.........ccceeeeeiviiiieiiiiciiieeie
Rozdzial 3. Zatuje, Ze cie znatam..........cccocoevveeeeveieereeerenenne,
Rozdziat 4. To PO CO PYLASZ?..ccecevvieieeiiee e
Rozdziat 5. Jak powazna jest sprawa? ........cccceeeecvveeervveeeeecnnennn.
Rozdziat 6. Czy mozna da¢ komus drzwiami w twarz dwa razy?...
Rozdziat 7. Spiesz $ie POWOIi.......c.vvveeveeieeeeeeeeeeseeesenseseas
Rozdziat 8. Strach si¢ bac .........cocveriiiiiiiniiiiiieeeee,
Rozdzial 9. Rozczarowal mnie pan........ccccceevvvveiiienniiennieenne.
Rozdziat 10. Stopa w drzwiach, nie tylko w terenie...................
Rozdzial 11. Czy umialbys sprzedac brukselke? ........................
Rozdzial 12. Wszystkiego najlepszego .......cceevuveeviieenniieennneennne.
Rozdziat 13. Masz problem?..........ccceevvveieviieeeeiieeeeeeee e
Rozdziat 14. Negocjuj z budzetem klienta............cccceeeuveeennennnne.
Rozdzial 15. Nie ZmusiSZ MNie........cceeveeeviieeiieeeiieeeieeeeeeennes
Rozdzial 16. Mimikra behawioralna..........ccccocoveveiiienniienninenne.
Rozdzial 17. Mimikra werbalna..........ccccooovvivriiiiiiiiinnieeeieee
Rozdziat 18. Czy system wspiera perswazje?........cccccvvveeeeevvnennn.
Rozdziatl 19. Kolorowe karteczki w teren? Serio?......................
Rozdziat 20. A miato by¢ tak pieknie..........cccooveriiiiinniiinnennnne
Rozdzial 21. Pigtrowe pytania..........coeeveeeveeeriiieeeiieenniieeeseeeeae
Rozdziat 22. Efekt rozcienczenia...........ccooeeevvieeiiieennneennneenne
Rozdziat 23. Postaram sie — level hard ..............ccceeeveevveennnneen.

9

11
17
23
27
31
37




Spis tresci

Rozdzial 24. A ja sie thumaczy¢ pani nie musze .........ccveeeeveenee.
Rozdziat 25. Bez tego nie windyKuj ........ccoccveeveciirieciciieeieinen.
Rozdziat 26. Putapki dtuznikOw .......ccooeeeeiiiiiiiiiiiiiiieee
Rozdziat 27. Ma pan swiadomos¢, ze sg zaleglosci?..................
Rozdziat 28. Chwycilem byka za rogi, co teraz?...........c...........

CZESC I1. Nie ZWATIOWAC ...e.veveveeeeeeeeeeeeeeeeee e,

Rozdzial 29. Tego nie powiem, bo mi si¢ roztaczy.....................
Rozdzial 30. A gdyby stres byt dobry?.........coeovvvviiiiniieinienne
Rozdziat 31. Ile zniesie windykator? ...........cccceeeveveeeiiieeennnnenn.
Rozdziat 32. Cigzka roZmowa..........ccccueeeeeciveeeeeciieeeeieee e
Rozdzial 33. Zielono mMi.......ccecueiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeeeeeeee
Rozdziat 34. Habituacja .........cceecuvveiieiiiiieeieee e
Rozdzial 35. U mnie dziala........ccooceevveiiiiiiiiiiiicieeeeeeee
Rozdzial 36. Oczami dhuznika .........ccccveeviiieeiiiiiiiieiieeeee,
Rozdzial 37. Techniki osiggania celow ..........ccceeveveeeceveeeneeennne.
Rozdzial 38. Superbohater ...........ccoevueevieniiiniiinienieeieeeeeee,
Rozdziat 39. NieszablonoOwWose .......cocevvviivieriieniecnieeieceeee

PodzZigKoWania ..........ccccuviiieiiiiie e

139
143

151
159



WSTEP

Gdybys trafit do Szkoty Magii i Czarodziejstwa w Hogwarcie, to juz
na pierwszym roku poznatbys$ zaklecie Alohomora. To dzieki niemu
potrafitbys otwiera¢ wszystkie zamki. W windykacji niestety nie ma
takiego zaklecia. Nie istnieje jedno narzedzie, ktore gwarantuje dostep
do kazdego klienta. Nie ma tez jednej techniki, ktora sprawia, ze klient
jak za dotknieciem czarodziejskiej rozdzki po zakonczonej rozmowie
zdobedzie wymagang kwote 1 wptaci ja kolejnego dnia. To nie znaczy
oczywiscie, ze takie sytuacje nie majg miejsca. Nie sg jednak efektem
magii, a perswazji.

Odstuchujac rozmowy najlepszych windykatoréw, jesteSmy w stanie
wytapa¢ nawet kilkanascie konstrukcji z zakresu wywierania wptywu
podczas jednego kontaktu. To moga by¢ sekwencje negocjacyjne, techni-
ki argumentujace stanowisko wierzyciela czy pytania sondujace sytuacje
finansowa. Szczegodlnie wazny przy duzych opdznieniach jest ostatni ob-
szar, bo dostarcza odpowiedzi na pytanie, w jakim kierunku powinni§my
poprowadzi¢ dalej rozmowe. Bo przeciez wsrod technik windykacyjnych
nie mamy czarodziejskich eliksirow, ktore zawsze wywotaja ten sam
efekt. Czasami ta sama technika moze wywota¢ bardzo rézne reakcje.
Bo na przyktad zostata zastosowana na innym etapie opdznien, w innym
momencie rozmowy 1 wobec innego klienta. To, ze dana technika nie
dziata w jednej sytuacji, nie znaczy, ze jest zla, ale ze jej skutecznosc jest
wyzsza w konkretnym obszarze. I albo to wiemy, albo si¢ tego uczymy
od klienta.

Oprécz jednak przeogromnej liczby technik, zwrotow, strategii, ktore
maja wplyw na osiggane odzyski, jest jeszcze cos, co stanowi tajny sktad-
nik skutecznosci. To warunki pracy, ktére ma zapewnione windykator.
To motywacja i wsparcie, ktore otrzymuje. To bezpieczenstwo 1 komfort
pracy, ktorego gwarancje dostaje. Im lepiej w miejscu pracy czuje sie
windykator, tym chetniej sie rozwija i wiecej z siebie daje.




Wstep

Pierwsza czes¢ ksiazki (,,Windykowac”) to spora dawka technik do
wykorzystania w codziennych rozmowach. Druga natomiast (,,Nie zwa-
riowac¢”) podpowiada, jak radzi¢ sobie ze stresem, jak urzadzi¢ swoje
otoczenie, pracujac przez telefon, czy co zrobi¢ po ciezkiej rozmowie.

Nie ma znaczenia, czy pracujesz w windykacji od kilku miesigcy czy
kilkunastu lat. Jesli jestes ciekaw, jak mozna poprawic jakos¢ swojej pra-
cy, to w trzydziestu dziewieciu kolejnych rozdziatach znajdziesz sporo
materiatu do przemyslen.
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ADAM, MU NIE NADAIM

Czes¢ windykatoréw zwraca sie do klienta po imieniu niemal w kazde;j
rozmowie, czes¢ robi to sporadycznie, a pozostali nie uzywaja imion swo-
ich rozméwcdédw weale. I to nie jest tak, ze w jednych firmach dominuje
pierwsze podejscie, a w innych drugie czy trzecie. Ta réznorodnos¢ wyste-
puje w obrebie tych samych dziatow czy zespotow. Czy zatem uzywanie
lub nieuzywanie imion klientéw zalegajacych ze sptata nie ma znaczenia?
A moze po prostu jednym to przychodzi tatwiej, a innym trudniej?

Gdy pracuje z windykatorem, u ktorego czestotliwos¢ postugiwania
si¢ imionami rozmowcow jest duzo wyzsza niz u pozostatych, zwykle
pytam go: Pracowales wczesniej w sprzedazy?. 1 najczesciej] odpowiedz
jest twierdzaca. Czyli niejako jest to nawyk, pozostatos¢ po poprzedniej
roli. A tam, gdzie poziom wykorzystywania imion sprowadza si¢ do jed-
nokrotnego uzycia na poczatku rozmowy podczas identyfikacji, zwykle
mamy do czynienia z cztowiekiem, ktorego wczesniej nie maglowano na
innym stanowisku o uzywanie imion.

Badania z zakresu perswazji potwierdzaja, ze jesteSmy szczegolnie
wrazliwi na wlasne imie. W psychologii wymienia sie zjawisko nazy-
wane efektem cocktail party'. Opiera si¢ ono na odwolaniu do pewnej
prawidtowosSci — mimo ze jestes bardzo zaabsorbowany, rozmawiajgc
z kims, to wystarczy, zZe gdzies obok padnie twoje imie lub nazwisko,
a natychmiast na to zareagujesz. lak jak na przyjeciu — nawet najcie-
kawsza rozmowa nie pochlania nas bardziej niz rozmowa o nas samych,
ktora toczy sig¢ tuz obok®. Czy jednak chodzi tylko o skupienie naszej

' G. Mietzel, Wprowadzenie do psychologii, GWP, Gdansk 1998, za: E. Lodygowska,
K. Rajewska, Psychologia kontaktu z klientem, KAW, Warszawa 2011, s. 49.
2 E. Lodygowska, K. Rajewska, Psychologia kontaktu z klientem..., s. 49.
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uwagi, czy tez jest w naszych imionach wieksza sita, ktéora moze na
przyktad zwiekszy¢ nasza motywacje do dziatania?

Ciekawe badanie w zakresie perswazji windykacyjnej przeprowadzita
organizacja Behavioural Insights Team z Wielkiej Brytanii w 2012 roku.
Wspomina o nim w swojej ksiazce Robert Cialdini. Przypominajgce
o mandatach wiadomosci tekstowe, w ktorych postuzono sie imieniem
sprawcy wykroczenia, spowodowaly wzrost liczby pozgdanych reakcji
prawie o polowe, z 23% do 33%, w poréwnaniu z podobnymi wiadomo-
Sciami, ktore nie zawieraly imienia sprawcy®. Jeszcze wigksze wzrosty
zanotowano, gdy imi¢ pacjenta doktadano do przypomnienia o wizycie
lekarskiej. Mozna by wiec sadzié, ze im wieksza prosba, tym skutecznosé
uzycia imienia adresata stabnie. Zatem w rozmowie windykacyjnej moze
by¢ podobnie. Im wigeksze opoZnienie w splacie, tym bardziej sita oddzia-
tywania imienia bedzie spada¢. Kazda firma moze jednak w prosty spo-
sob sprawdzi¢ moc wykorzystywania imienia na swoich sprawach. Wy-
starczy przygotowa¢ dwie paczki SMS-6w do klientéw na tym samym
etapie opdznien i w jednej dodac¢ imie dluznika, a w drugiej pozostawic
czysta tres¢. Co ciekawe, w badaniach odwotujacych sie do skuteczno-
sci wiadomosci SMS sprawdzano takze dwie inne formy grzecznosciowe
zamiast samego imienia. Byto to uzycie pelnego imienia i nazwiska (Jan
Kowalski) oraz bardziej oficjalnej formy (Szanowny Panie Kowalski).
Okazato sie, ze te strategie nie powodowaty zadnej zmiany*.

A MOZE LEPIEJ PO NAZWISKU?

Kilkanascie lat temu w rozmowach windykacyjnych mozna byto usty-
sze¢ dos¢ czesto zdania typu:

W: Panie Kowalski, pana zaleglos¢ na dzis wynosi...
W: Pani Kowalska, dzwoni¢ w bardzo niepokojgcej mnie sprawie,
chodzi o pani zaleglosci...

* R. Cialdini, Mala wielka zmiana. Jak skuteczniej wywieraé wplyw, GWP, Sopot
2016, s. 47.
4 Ibidem, s. 47.



Cel uzywania samego nazwiska klienta byt dos¢ jasny — chodzito
o podniesienie powagi sytuacji. Podobnie zreszta niektérzy windykato-
rzy przedstawiali sie, podajac tylko swoje nazwisko, a w pewnych przy-
padkach i stanowisko dodajace autorytetu:

W: Z tej strony Nowak, Kancelaria XYZ.
W: Z tej strony inspektor Nowak, Kancelaria XYZ, pan Kowalski Jan
przy telefonie?

Tu jeszcze dochodzito skojarzenie z epoka stusznie miniong ze
wzgledu na uzycie najpierw nazwiska, a nastepnie imienia. Brakowa-
to jedynie, aby windykator chlapnat: Z obywatelem Kowalskim Janem
rozmawiam?

Dzi$ juz takich rozméw nie ustyszymy, natomiast czy to, z czysto
perswazyjnego punktu widzenia, pomagato? Trudno powiedzie¢; windy-
katorzy twierdzili, ze tak, bo podnosili sobie autorytet — i1 z tego tytutlu
ulegtos¢ dluznika faktycznie mogta wzrastac.

TO UZYWAC TEGO IMIENIA CZY NIE?

Uzywac, ale Swiadomie. Niech to nie bedzie przecinek w zdaniu, tylko
zwrot, ktory stuzy nam w tych momentach, w ktérych potrzebujemy pod-
nies¢ koncentracje klienta albo zmieni¢ kierunek rozmowy. Nie chodzi
o to, aby wywotywa¢ w klientach poczucie indagowania przez poczatku-
jacego handlowca.

W: Panie Andrzeju, dzwonie, bo Niech to nie bedzie

zaleglos¢ u pana wynosi juz 4500 z{ przecinek w zdaniu
i} panie Andrzeju, sprawa jest bar- tylkO zwrot, kt 6ry
z0 powazna... _
stuzy nam w tych
Chodzi o to, by korzysta¢ z imie- momentach, w ktorych
nia, gdy w rozmowie pojawi si¢ ku potrzebujemy podnieéé

temu uzasadniona potrzeba, na przy-
ktad intensywne emocje, niezaleznie S
od postawy klienta — ofensywnej czy albo zmienic kierunek

bardziej zrezygnowane;. rozmowy.

koncentracje klienta
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Postawa ofensywna:

K: Ale jak to koszty, znowu sobie jakies koszty doliczacie, tylko kasa
sig dla was liczy, wszyscy jestescie zlodziejami!

W: Panie Andrzeju, ja nie dzwonig panu zaszkodzié, tylko pomoc, zeby
pan wlasnie juz nie przeptacat.

Postawa zrezygnowana:

K: Ja juz nie wiem, rdbcie, co chcecie, ja juz nie mam sity.

W: Pani Janino, powoli, jak to mowiq, nie od razu Rzym zbudowano,
zaraz poszukamy dla pani najlepszego rozwiqzania, tak Zeby nie musiata
pani ciggle martwi¢ sie tq zaleglosciqg, prosze mi tylko powiedziec...

Dobry moment do uzycia imienia jest takze wtedy, gdy konczymy
analize finansowq. Podkreslamy w ten sposob, ze zamykamy pewien etap
rozmowy, i kierujemy uwage klienta na nasza propozycje:

W: Dobrze, panie Michale, biorgc pod uwage pana sytuacje finanso-
wq, moge zaproponowac rozbicie calosci zadluzenia na dziesie¢ rownych
rat po 450,34 z1.




KLIENT W TRYBIE STAND-BY

Inna sytuacja, w ktérej dodatkowe pobudzenie klienta poprzez uzy-
cie imienia moze by¢ korzystne, to taka, kiedy mamy wrazenie, ze nasz
rozmowca najchetniej w tym momencie zakonczytby rozmowe. Jego re-
akcje ograniczaja sie do przytakiwania i stychaé, ze poziom zaintereso-
wania tym, co mamy do powiedzenia, jest niski.

W: Czyli moge zaznaczy¢, ze jutro do potudnia dokona pani wplaty?

K: Tak, tak, dokonam.

W: Bo ostatniej wplaty dokonata pani szes¢ miesiecy temu i to bylo
tylko 300 zi, a teraz bedzie pani mie¢ catos¢, 3500 zI?

K: Tak, pan sie nie martwi, to wszystko?

W: Pani Mario, jak pani chce, to ja moge zakonczy¢ te rozmowe na-
wet teraz, ale jesli pani mowi na odczepnego, ze pani te 3500 z{ wplaci,
a wplaty nie bedzie, to bardzo sobie pani zaszkodzi. Poki rozmawiamy,
ma pani jeszcze wplyw na dalsze losy sprawy.

K: 7o znaczy, calosci nie bede mie¢, ale cos wplace...

Uzywajmy zatem imienia naszego rozmowcy z rozwaga. Niech to be-
dzie raczej as w rekawie anizeli ciagle w uzyciu narzedzie. Pamietajmy
jednoczesnie, ze uzycie imienia rozmowcy to tylko jeden z wielu sposo-
bow stuzacych do zwiekszania koncentracji klienta. Calg palete takich
rozwigzan daje nam bowiem praca nad emisja glosu: umiejetne pauzo-
wanie, akcentowanie czy odpowiednie tempo. To wszystko sprawia, ze
tatwiej 1 dtuzej mozemy utrzymaé uwage klienta na tym, co mamy do
przekazania.

Wwiepeu 21U NW ‘Wepy | Jeizpzoy
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ROZDZIAL 2

WUJEK DOBRA RADA

Gdy potrzebujemy sie komus$ wygadaé, wazne, by osoba, ktorej po-
wierzamy swoje emocje, potrafita stucha¢. To znaczy, zeby na przyktad
nie przyjmowata nas w kuchni podczas gotowania obiadu i nie przytaki-
wala jedynie pomiedzy dorzucaniem cebuli i wlewaniem sosu na patel-
ni¢, dajac do zrozumienia, Ze ma sporo na glowie 1 trochge si¢ spieszy. Nie
bytoby tez pewnie dobrze, gdyby sprawy domowe co prawda jej nie zaj-
mowaty, ale siedzac na krzesle naprzeciwko nas, co drugie nasze zdanie
wypowiadala jedynie z emfaza: O Boze! O Matko Boska! Co robi¢? Co
teraz?. I niewskazane bytoby, aby kazda nasza mysl kwitowana byta ,,do-
bra radg”, na przyktad: 4 dlaczego nie zrobites tego tak? A to nie moglas
mu powiedzie¢? Ja to bym mu wygarnela. Pewnie znalazloby sie jeszcze
pare postaw czy zachowan, ktore nie pomagaja rozmawia¢ o waznych dla
nas sprawach.

W takich sytuacjach pomocne w budowaniu zaufania jest skupienie
na rozmowcy, trzymanie emocji na wodzy i schowanie sobie swoich do-
brych rad... gleboko. Przestrzeganie tych trzech zasad okazuje si¢ réw-
niez bardzo pomocne w rozmowach z dtuznikami.

SKUPTENIE NA ROZMOWCY

W windykacji masowej przy niskich opdznieniach, kiedy rozmowy
trwaja po dwie minuty i bardzo czgsto jedynie odsiewamy klientéw, kto-
rym ptatno$¢ umkneta, trudno naktania¢ do zwolnienia tempa czy za-
dawania pytan poglebiajacych. Jezeli jednak przeniesiemy si¢ na etap,
w ktorym mamy do czynienia z klientami po wypowiedzeniu albo na-
wet po bezskutecznej egzekucji, 1 bedziemy probowali windykowaé

17
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podobnie, wypowiadajac stowa z predkoscia karabinu, to nie liczmy na
przesadne sukcesy. Jezeli druga strona styszy w naszych stowach po-
$piech, to powaga tego, co mowimy, spada, a szansa na budowe autoryte-
tu w takich warunkach, nawet przy wykorzystaniu tresci, ktére moghyby
to sugerowac, bedzie niewielka.

W: Otrzymatem dzisiaj pani dokumenty na biurko. Rozwazamy po-
nowne skierowanie sprawy na etap komorniczy, 8340 zI, kwota niestety
wciqgz rosnie. I moje pytanie: Pani to chce zalatwi¢ polubownie?

Postuchajcie tej samej wypowiedzi w dwoch réznych tempach, klika-
jac w ponizszy kod QR.

Jezeli windykator pedzi ze swoimi wypowiedziami, to trudno uwierzy¢,
ze cokolwiek moze, ze ma jakas decyzyjnos¢. Raczej odbieramy go jako
trybik w maszynie, jednego z wielu. To sprawia, ze rowniez sankcje zapo-
wiadane w rozmowie, roztaczane wizje konsekwencji, ktore si¢ zadzieja,
wydajg si¢ mato wiarygodne. Jak styszysz w powyzszej wypowiedzi, tem-
po w zadnym wypadku nie musi by¢ wolne od poczatku do konca. Klient
ma poczugé, ze sprawa jest powazna, a nasza decyzyjnos¢ wysoka, ale jed-
noczesnie, ze chcemy mu pomoc. Jestesmy po jego stronie.

EMOCJE NA WODZY

Od dawna wiadomo, ze reagowanie agresja na agresje¢ do niczego
nie prowadzi, i kazdy, komu w rozmowie windykacyjnej puscity emo-
cje, wie, zZe szansa na porozumienie w sytuacji, gdy na emocje klien-



ta zareagujemy swoimi, jest bliska zeru. Z drugiej strony czasami mam
wrazenie, ze niektdrzy managerowie zapominaja, ze windykator to tylko
cztowiek. Rowniez w tej pracy kazdemu moze zdarzy¢ si¢ stabszy dzien.
Warto wtedy pamietaé, by ta jedna reklamacja ztozona przez klienta

nr 4500 nie przestonita nam 4499 osob,
ktore nasz windykator obstuzyt, jak nale-
zy. Wyciagnijmy wnioski, porozmawiaj-
my, jak unikna¢ takiej sytuacji w przy-
sztosci, ustalmy, co sie zadzieje, jezeli
taka reklamacja mimo wszystko zostanie
ztozona ponownie, i dzialajmy dale;j.

DAM CI DOBRA RADE

Jezeli druga strona
styszy w naszych
stowach pospiech,
to powaga tego, co
mowimy, spada.

Czasami w odstluchiwanych rozmowach stysze, jak windykator radzi

klientowi, co ma zrobi¢.

W: No to moze pozyczy pani od rodziny?

K: A4 gdzie, panie, mi nikt nie pozyczy.

W: To moze poprosi pani kogos?
K: U nas to wszyscy tak samo biedni.

W: No a dlaczego nie wplacila pani dziesigtego, jak pani miala

wyplate?

K: A, bo wypadly mi wydatki na leki, w aptece zostawitam 240 z1.

epey eiqoq JRInp °Z jerzpzoy



CZESC I. WINDYKOWAC

20

Wszystkie te kuszace nas rady nie dziataja i1 szkodza rozmowie
z dwoch powodow. Po pierwsze, jezeli klient odpowiedziatby na przy-
ktad: No faktycznie, ma pan racje, to musiatby po prostu przyzna¢ sam
przed soba, ze chyba jest z nim cos$ nie tak, skoro obcy cztowiek zadzwo-
nit i rozwigzat jego problem w dwie minuty jedna prosta wskazéwka, na
ktorg on sam nie wpadt przez trzy miesiace.

Intencje windykatora sa tu dla mnie jasne. Chce zasugerowac kliento-
wi, ze samo siedzenie w domu i myslenie, co zrobic, to za mato — trzeba
schowa¢ dume w kieszen i zacza¢ dziata¢, na przyktad proszac rodzine
o pieniadze. Tyle ze tego celu ztotymi radami sie nie osiagnie.

Po drugie, pamietajmy, ze dawanie
rad to przejmowanie odpowiedzial-
nosci za dlug klienta na siebie. Jezeli
wiec bierzemy ten ciezar na swoje bar-
ki, to przynosimy ulge klientowi, kto-

Dawanie rad to
przejmowanie

odpowiedzialnosci ry traci tym samym motywacje i z la-

za dtug klienta na siebie. twoscia kontruje nasze rekomendacje.
Nie wchodZzmy w jego buty, bo to nie
my je poprzecieralismy.

Gdy windykator ma duza pokuse,
by doradzaé, najczesciej wynika ona po prostu z usposobienia, z tem-
peramentu. Stosujac nomenklature analizy transakcyjnej, mozna powie-
dzie¢, ze kto§ ma mocno rozwinieta postawe rodzica krytycznego. Zwy-
kle jednak wtedy opowiadam mu pewien Srednich lotow dowcip, ktory
idealnie obrazuje efekty doradzania.

Spotyka sie dwoch kolegow i jeden zali sie drugiemu, jak to chcial
pomoc zZonie, ale nie wyszio tak, jak sobie zaplanowat.

— Moja Zona, gdy przygotowuje i podaje obiad, to zawsze nosi po jed-
nym talerzu i przez to chodzi dwa razy wiecej.

— 1o trzeba bylo jej podpowiedzie¢, zeby brata po dwa talerze, to mniej
wtedy sie nachodzi.

— No, dokiadnie tak powiedziatem!

— I co, pomogto?

— Pomogflo.

— Jest teraz szybciej?

— Jest szybciej. Teraz ja nosze talerze.



Jezeli wigec nie masz zamiaru wptaci¢ pienigdzy za klienta, to daruj
sobie dobre rady, skad ma on zdoby¢ pieniadze. I tak nigdy nie zblizysz
sie nawet do wiedzy, ktdrg on sam posiada, skad faktycznie miatby naj-
wieksze szanse na uzyskanie dodatkowych srodkéw. Jezeli prawidtowo
dobierzesz sankcje i skorzystasz z kilku technik, zwiekszajac site per-
swazji, to jest duzo wieksze prawdopodobienstwo, ze przy ustaleniu
ostatecznej wysokosci kwoty poznasz zrddio, ktorego sam bys$ nigdy
nie odkryt.
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