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JAK ROZPOZNAWAĆ
RÓŻNE TYPY KLIENTÓW
I JAK SOBIE
Z NIMI RADZIĆ
Robert Bowen

UMIEJĘTNOŚĆ ROZPOZNAWANIA charakterów i trafnego odgadywania, z jakim
typem człowieka ma się do czynienia, jest w biznesie bezcenna. Dzięki niej każde spotkanie
z potencjalnym klientem przeradza się w okazję do zdobycia informacji o nowym projekcie
i jego specyfice. To jedna z fundamentalnych zdolności w budowaniu zdrowych relacji
zawodowych.
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W obecnych, cyfrowych czasach obszarem kontaktów międzyludzkich stał się w dużej mierze
internet. Wirtualne biuro, jakie prowadzi większość freelancerów, zdecydowanie ogranicza
jednak możliwość kontaktów osobistych. Choć wydedukowanie charakteru klienta na podstawie
komunikacji internetowej jest trudne, to w żaden sposób nie umniejsza to walorów
umiejętności wspomnianej we wstępie.

Wolny strzelec napotyka w pracy wiele różnych typów klientów. Zdolność do rozpoznawania
osobowości człowieka, z którym właśnie nawiązujesz relacje, umożliwia wybór właściwej
strategii postępowania — takiej, która zwiększy efektywność dalszej komunikacji i ochroni
Cię przed zbędnym stresem. Oto lista najczęstszych typów osobowości klientów, wskazówki,
które pozwolą Ci je rozpoznać, i sugestie ułatwiające radzenie sobie z każdym z nich.

PASYWNO-AGRESYWNY
Tego rodzaju klient zachowuje się wyjątkowo biernie przy zbieraniu wstępnych informacji
o projekcie, lecz po przesłaniu gotowej pracy agresywnie atakuje ją i żąda wielu skomplikowanych
poprawek — zarówno dużego, jak i małego kalibru. Okazuje się, że przez cały czas miał jakąś
wizję projektu, ale zachował ją dla siebie. Nawet jeśli w trakcie realizacji zlecenia taki klient
przyklaskuje konkretnym rozwiązaniom i detalom, to nie należy oczekiwać, że te opinie
zostaną uwzględnione w jego końcowych uwagach.
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CECHY CHARAKTERYSTYCZNE

� Komunikacja w trakcie realizacji projektu ma głównie charakter jednostronny
i niewiele Ci ułatwia.

� Może robić następujące uwagi i komentarze:

� „Nie jestem do końca pewny, na czym mi zależy”.

� „Po prostu zrób coś, co będzie uniwersalnie pasowało do naszej firmy”.

� „W świetle naszych oczekiwań ten projekt jest całkowicie nietrafiony”.

JAK SOBIE Z NIM RADZIĆ?
Najważniejsza jest cierpliwość. Jeśli z góry będziesz przygotowany na poprawki w ostatniej
chwili, to możesz w ten sposób rozładować sytuację, napiętą wskutek agresywnego zachowania
klienta. Zachowaj źródłowe, wielowarstwowe wersje dokumentów, abyś mógł łatwo je
zmodyfikować i poprawić (zapewne i tak byś w ten sposób postąpił, ale na wszelki wypadek
przypominam…). Zadbaj też o to, by w umowie była jasno określona, ograniczona liczba poprawek.

PRZYJACIEL RODZINY
Takiego klienta znasz od wielu lat dzięki kontaktom towarzyskim lub rodzinnym, a zlecenie
dostałeś „po znajomości”. Szkopuł w tym, że Wasze relacje będą narażone na poważną próbę
(której mogą nie wytrzymać!), a sam projekt może się przerodzić w koszmar. Przyjaciel rodziny
uważa, że zasługuje na specjalne traktowanie, promocyjną cenę i niczym nieskrępowany dostęp
do Twojej pracy. Zdarza się, że mimowolnie będzie deprecjonował Twoją pracę i nie brał jej
do końca na serio, ze względu na Waszą zażyłość.

CECHY CHARAKTERYSTYCZNE

� Ten typ klienta jest bardzo łatwo rozpoznawalny, gdyż, no cóż… znacie się!
� Może robić następujące uwagi i komentarze:

� „Czy mógłbyś zmontować mi coś na szybko?”.

� „Nie chcę, byś sobie pomyślał, że dogaduję się z tobą wyłącznie ze względu
na znajomości”.

� „Co? Ile za to chcesz? I to pomimo tego, że tak długo się znamy?!”.

JAK SOBIE Z NIM RADZIĆ?
Sposób radzenia sobie z takim klientem zależy głównie od tego, jak dobrze go znasz i jak
bardzo cenisz sobie tę znajomość. Pamiętaj jednak, że każdy, kto chce w szczególny sposób
wykorzystywać znajomości, tak naprawdę nie jest przyjacielem — zachowaj więc zdrowy
rozsądek. Szczere i otwarte podejście do sprawy może uratować Wasze układy. Spróbuj
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od początku narzucić chłodny i rzeczowy, a nie osobisty ton rozmów na temat projektu.
Oczywiście jeśli bardzo Ci zależy na Waszych dotychczasowych relacjach, możesz na wszelki
wypadek zrezygnować ze zlecenia.

SZYDERCA
Podobnie jak przyjaciel rodziny, ten klient dezawuuje Twoją pracę twórczą. Między obydwoma
tymi typami klientów jest jednak zasadnicza różnica: tego klienta nie znasz. Jego zachowanie
nie ma żadnego racjonalnego uzasadnienia. Owszem, uważa on, że powinien otrzymać ofertę
na „przyjacielskich” warunkach, ale nie dlatego, że chciałby się z Tobą zaprzyjaźnić, lecz
ze względu na to, że nie ceni Twojej pracy… mimo że sam nie potrafi jej wykonać. Człowiek,
który nie tylko nie ma artystycznego wykształcenia, ale także nie docenia sztuki jako takiej,
może swoim postępowaniem znacznie umniejszyć szacunek dla Twojej pracy. Tym bardziej,
że lata doświadczenia sprawiają, że pewne działania pozornie przychodzą nam z łatwością,
co staje się łatwym celem dla klienta szydercy.

CECHY CHARAKTERYSTYCZNE

� Wiecznie spóźnia się z udzielaniem odpowiedzi na pytania.
� Może robić następujące uwagi i komentarze:

� „To nie powinno cię kosztować wiele wysiłku”.

� „A nie możesz po prostu zrobić mi czegoś na szybko?”.

� „Nie chcesz mi chyba wmówić, że to takie trudne?”.

JAK SOBIE Z NIM RADZIĆ?
Kluczem do sukcesu jest pewność siebie. Wiesz, czego wymaga Twoja praca, i jak dobrze ją
wykonujesz. Klient o prześmiewczym nastawieniu powinien to dostrzec. Nie zniżaj się
do poziomu, w którym zaczynasz dyskutować o Twojej roli w projekcie. Dzięki Twojej
stanowczości dyskusja powinna przebiegać w atmosferze profesjonalizmu i szacunku,
na jaki zasługujesz. Jeśli klient pomimo wszystko nie zmieni swojego nastawienia,
pogódź się z dotychczasowymi stratami i pożegnaj się z nim bez żalu.

MALKONTENT
Taki klient nigdy nie jest do końca zadowolony z Twojej pracy i nieustannie dopatruje się
jakichś drobiazgów, które mu się nie podobają i jego zdaniem powinny ulec zmianie.
Nie bądź zdziwiony, jeśli będzie żądał modyfikowania tego samego detalu aż do znudzenia.
Nie jest to jednak przejaw braku szacunku (jak to ma miejsce w przypadku innego rodzaju
klientów), lecz pewna cecha charakteru. Być może kiedyś mocno sparzył się na jakimś
projekcie i od tamtej pory dzieli włos na czworo, także w przypadku Twojej pracy.
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CECHY CHARAKTERYSTYCZNE

� Niemal nieustannie narzeka na różne sprawy, niekoniecznie związane z projektem.
� Bywa zjadliwy i uszczypliwy.
� Może robić następujące uwagi i komentarze:

� „Nie chce mi się wierzyć, że zrobienie [tu wstaw opis dowolnej funkcji] naprawdę
jest takie trudne”.

� „Nie jestem pewien co do tego elementu. Coś mi w nim nie pasuje”.

� „Mam wrażenie, że się nie rozumiemy”.

JAK SOBIE Z NIM RADZIĆ?
To kolejny rodzaj klienta, przy którym cierpliwość okazuje się wyjątkową cnotą (zwłaszcza
jeśli masz masochistyczne skłonności do wytrwałego znoszenia takich marud). Spróbuj
odgrodzić się mentalnie od projektu, aby ciągłe uwagi i narzekania nie zrujnowały Ci
psychiki. Jeśli ktoś bez przerwy kwestionuje Twoją pracę, trudno wreszcie nie poczuć się
urażonym albo nie przejść do defensywy. W pewnej chwili można naprawdę zwątpić w swoje
umiejętności. Musisz jednak zrozumieć, że w tym przypadku nie jest to kwestia Twojego
talentu czy Ciebie samego, lecz pewna uciążliwa cecha charakteru klienta, z którym się
borykasz. Pamiętaj, aby się odpowiednio zabezpieczyć w umowie!

SKNERA
Ten klient pod pewnymi względami może przypominać malkontenta i szydercę, ale dla
odmiany jest naprawdę pod wrażeniem Twoich umiejętności i prac. Jego krytyka ma na celu
jedynie podminowanie Twojej pewności siebie i wypracowanie lepszej pozycji do negocjacji ceny.
W odróżnieniu od niektórych innych typów klientów, sknera świetnie rozumie artystów
i zdaje sobie sprawę ze specyfiki ich pracy. Jest jednak manipulantem i dusigroszem, a obrane
metody postępowania być może nie raz i nie dwa przyniosły mu kiedyś wymierne korzyści, więc
posługuje się nimi nadal i subtelnie wykorzystuje ludzi z myślą o zaoszczędzeniu kilku groszy.

CECHY CHARAKTERYSTYCZNE

� Jeśli mówi komplementy, to zawsze ozdobi je uszczypliwym komentarzem.
� Spóźnia się z odpowiedziami na pytania; czasami trzeba pytać go o niektóre sprawy

dwa razy.
� Może robić następujące uwagi i komentarze:

� „Naprawdę podoba mi się całość, ale jedna czy dwie sprawy nadal trochę mi
nie pasują”.

� „Nie jest to może dokładnie to, o co mi chodziło, ale jesteśmy naprawdę blisko”.
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JAK SOBIE Z NIM RADZIĆ?
Po raz kolejny wszystko opiera się na Twojej pewności siebie. Jeśli masz przekrojową wiedzę
dotyczącą swojej branży i jesteś pewien swojej wiedzy i umiejętności, to nie powinieneś się
dać zmanipulować. Stanowczość, nawet z niewielką domieszką śmiałego wytknięcia taktyki
stosowanej przez klienta, może przechylić szalę na Twoją korzyść. Bądź jednak przygotowany
na zrezygnowanie z projektu, jeśli klient usztywni się i będzie nadal starał się Tobą manipulować
i deprecjonować Twoją pracę. Trudno; będą inne projekty i inni klienci.

ZROBIŁBYM TO SAM, GDYBY NIE…
Od czego by tu zacząć… Tego rodzaju klient, gdy przekazuje Ci projekt do realizacji, z góry
daje do zrozumienia, że poradziłby sobie z nim sam, ale musi Cię wynająć ze względu na brak
czasu. Być może pracuje w większej firmie albo prowadzi własną działalność — tak czy owak,
masz za zadanie wykonać jego robotę. Jeśli jest etatowym pracownikiem, to możesz znaleźć się
w dość interesującej sytuacji: przypuśćmy, że Twój zleceniodawca otrzymał do zrealizowania
projekt z uwagi na jego konkretny styl bądź umiejętności. W takim przypadku będziesz
musiał zadowolić dwóch różnych ludzi: Twojego klienta oraz człowieka, który wybrał
właśnie jego do tej pracy.

CECHY CHARAKTERYSTYCZNE

� Zabiegany; zachowuje się (albo wygląda) jak gdyby wiecznie dokądś się spieszył.
� Forma kontaktu z takim klientem często polega na krótkich, skondensowanych

wymianach informacji.
� Może robić następujące uwagi i komentarze:

� „Poradziłbym sobie z tym bez problemu, ale jestem zawalony robotą”.

� „Takie coś? Hm… nie jestem pewien, czy rozwiązałbym to w taki sposób,
ale dobra”.

� „Musisz się wczuć w mój styl, a to nie takie proste”.

JAK SOBIE Z NIM RADZIĆ?
Klient z gatunku „zrobiłbym to sam…” zapewne wcześniej zweryfikował Twoje umiejętności
— i dlatego wybrał właśnie Ciebie. Jego uwagi służą jedynie temu, by podkreślić, że przedmiotowy
projekt (a tym samym Twoje zdolności) nie są poza jego zasięgiem. Choć od czasu do czasu
takie komentarze mogą być irytujące, to na ogół klient pozwoli Ci po prostu realizować
własne koncepcje, a przy tym będzie służył sugestiami i uwagami dotyczącymi ostatecznej
propozycji.
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LUSTRATOR
Ten rodzaj klienta maniacko dąży do zapanowania nad każdym, najmniejszym detalem
projektu, niezależnie od posiadanych kwalifikacji. Nic nie może się odbyć bez jego wyraźnej
zgody i komentarza. Ta męcząca osoba siłą wciska się do Twojego planu działania, nieczuła
na brak zaproszenia i głucha na protesty. Co więcej, oczekuje, abyś był dostępny na każde
żądanie. Granice odrębności i ugruntowane sposoby działania, według których postępujesz,
mogą z łatwością runąć wskutek ataku lustratora, który nieustannie przeszkadza w pracy.
To z kolei może skłonić go do wyciągnięcia wniosków na temat Twojego nieprzygotowania
albo braku zapału do pracy, co tym bardziej będzie motywowało go do ciągłego wtrącania się.

CECHY CHARAKTERYSTYCZNE

� Pierwsze rozmowy trwają długo, są niezwykle szczegółowe i jednostronne.
Nie będziesz miał wielu okazji, aby dodać coś od siebie.

� Twoje wyjaśnienia i sugestie będą ignorowane także w trakcie realizacji projektu.
� Może robić następujące uwagi i komentarze:

� „W ten sposób będziemy mogli być w kontakcie 24 godziny na dobę, w razie
gdybyśmy mieli do siebie jakieś pytania”.

� „Naprawdę, to ja najlepiej wiem, co jest dobre w przypadku tego projektu,
a co nie”.

� „Chwileczkę: jak to, ja cię rozpraszam? Tylko dzięki mnie ten projekt w ogóle
idzie do przodu”.

JAK SOBIE Z NIM RADZIĆ?
Jeśli z jakichś względów koniecznie musisz przyjąć zlecenie od tego klienta, to zapomnij
o tym, że to Ty będziesz kierował realizacją projektu. Musisz się psychicznie odseparować
od swojej pracy, gdyż nie będziesz miał żadnego wpływu na kształt projektu. Po prostu
pogódź się z tym, że będziesz raczej wyrobnikiem niż projektantem. Na koniec zastanów się,
czy w ogóle warto zamieszczać projekt w swoim portfolio.

WYMARZONY
Istnienie tego rodzaju klientów często podaje się w wątpliwość, lecz o dziwo, to nie legendy!
Taki klient świetnie rozumie specyfikę Twojej pracy i jej aspekty artystyczne. Ceni sobie
Twoje umiejętności, twórczy wkład w rozwój projektu i chce, abyś od samego początku
przejął stery nad jego realizacją. Na pytania odpowiada w terminie i równie sumiennie
płaci… a w dodatku nie „negocjuje” do upadłego, ale przystaje na proponowane warunki.
Uwzględnia sugestie i ma zaufanie do Twoich umiejętności.
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CECHY CHARAKTERYSTYCZNE

� Z entuzjazmem podchodzi do projektu i Twojego zaangażowania.
� W toku rozmów przejawia szacunek do Twojej pracy i ma świadomość roli,

jaką odgrywasz.
� Może robić następujące uwagi i komentarze:

� „Oto szkic projektu, który przygotowaliśmy. Reszta w zasadzie należy do ciebie”.

� „Podoba nam się to, co do tej pory widzieliśmy, i wierzymy, że dalszy ciąg będzie
równie dobry”.

JAK SOBIE Z NIM RADZIĆ?
Nie chwal się, że go masz! Ciesz się i czerp satysfakcję ze współpracy, tak długo, jak tylko
Ci się uda!

PODSUMOWANIE
Umiejętność identyfikowania różnych rodzajów klientów ułatwi Ci przygotowanie się
do realizacji zlecenia. Co więcej, pozwoli Ci już na wstępie zadecydować, czy w ogóle
podejmować się danego zadania. Umowa powinna odzwierciedlać specyfikę projektu,
a zatem im więcej uda Ci się dowiedzieć na temat klienta, tym lepiej będziesz mógł
dopasować do niego jej zapisy.

Robert Bowen jest obiecującym felietonistą, autorem cenionych podcastów i poetą.
Jest współzałożycielem i kreatywną duszą duetu prowadzącego strony Arbenting Blog
oraz Dead Wings Designs.
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