Agent dziata w trybie

czulego barbarzyncy

Rozmowa z Michatem Szczesnym z Home & Soul,
wyroznionym w konkursie ,,SzczeSliwe Historie”

kW

Tacy klienci nie zdarzaja sig czesto. Ale kiedy przychodzg,
czujesz podskdrnie, ze standardowe procedury trzeba odtozy¢
na bok. Ze, zanim zamkniecie transakcje, musicie sie na siebie
otworzy¢ i bedzie to momentami praca zmudna, emocjonalnie
wyczerpujaca.

Pani Anna Zawadzka walke o szczescie corki i swoje
rozpoczeta od ucieczki. Z rosyjskiej Syberii przez Kazachstan
przyjechata az do Polski - kraju, w ktérym sie zakochata,
gdy zwiedzata go 20 lat temu, ale ktéry pozostawat dla
niej tak naprawde obcy i nieprzewidywalny. W imieg lepszej
przysztosci dla siebie i dziecka postawita wszystko na jedna
karte — zostawila za soba dom, prace, przyjaciol Gdy trafita
do Michata Szczesnego z agencji Home And Soul, wraz
zsoba przyniosta 7000 kilometréw zmeczenia, leku i watpliwosci:
jak zacza¢ zycie od nowa, gdy wcale nie czujesz bezpiecznego
gruntu pod nogami?

Opowies$c o pani Annie poruszyta internautéw tak bardzo,
ze otrzymata od nich wyrdznienie w ramach ubiegtorocznej
edycji konkursu Otodom ,Szczesliwe Historie”. Od tej
niezwyktej transakcji mineto juz troche czasu, ale po chwili
oddechu wracamy do niej wspomnieniami razem z Michalem
Szczesnym. Wchodzimy za kulisy i pytamy o miejsce agenta
w tak niecodziennym procesie.

Z tej rozmowy dowiesz sie:

. co konkretnie buduje Twoja
autentycznosc¢ w oczach klienta

= jakznalez¢ granice swojej
autentycznosci w relacji
biznesowej

= pod jakimiwarunkami mowié
klientowi o swoich porazkach i
stabosciach

Michat
Szczesny

0 rozmowcy

Corobig?
Od 9 lat buduje zespét Home And Soul. Towarzysze kazdemu, kto chce znalez¢ swoje miejsce na ziemi.
Pomagam kazdemu, kto chce swoj Dom przekazac¢ w dobre rece.

Kim jestem?

Jestem tatg czterech cérek, z ktérymi jezdze na co najmniej 20 koncertéw w roku - uwielbiam dobrg muzyke,
nie tylko w samochodzie. Zegluje, jezdze na rowerze, uwielbiam trekking w Dolomitach. Swdj detoks realizuje
wlasnorecznie, remontujgc mieszkanie.




Co bylo dla Pana najwigekszym wyzwaniem w procesie kupna
mieszkania dla pani Anny? Formalnosci kredytowe, obca waluta,
bariera kulturowa...?

Akurat w tej transakcji nie korzystalismy z kredytu, wiec na wstepie

unikneli$my wielu formalnosci bankowych. Pani Anna byta Swietnie

przygotowana i dysponowata odpowiednimi srodkami na koncie, B A
ale - paradoksalnie - to wlasnie posiadanie tych pieniedzy budzito <3
w niej ogromny lek. Bata sie oszustéw (juz kiedys$ na nich trafita);
ludzi, ktorzy pod ptaszczykiem profesjonalnej pomocy wykorzystajg
jej stabg znajomos¢ rynkowych realidw i status samotnejimigrantki.
Wiedziata, ze jesli straci te pienigdze, zostanie dostownie z niczym
inikt jej nie pomoze. Najwiekszym wyzwaniem byto wiec przebicie
sie przez te skorupe leku. Konsekwentne, cierpliwe i pelne empatii
oswajanie strachu. Pani Anna musiata sie przekonaé, ze nasz zespét
gra uczciwie, naprawde wstuchuje sie w jej potrzeby, szanuje jej
bagaz doswiadczen.

To spokojne wyciszanie Igku bylo pewnie Panstwu potrzebne,
zeby w ogdle zaczaé budowacé jakiekolwiek zaufanie podczas
tej wspotpracy.

Tak, ale tez na szczescie nie startowali$my zupetnie od zera. Bytjuz
maty zaczyn pod nasza wspdtprace, poniewaz pani Anna przyszta do
nas z rekomendacji - polecit nas ktos z jej bliskiego kregu. Pomimo
tego petne zaufanie byto dopiero do wypracowania. Tym bardziej
ze trzy lata temu pani Anna dopiero uczyta sie polskiego i mieszata
go z rosyjskim i angielskim. Plynna rozmowa bez jezykowych
nieporozumien byla niemozliwa. Bardzo wiec pilnowalisémy sieg,
zeby méwic¢ do niej prostymi stowami, zeby jej dodatkowo nie
stresowac. Wiedzielismy, ze klientka po prostu potrzebuje kogos,
kto zrozumie te wszystkie zawitoséci prawne i urzedowe, a potem
przetozy je na bardziej ludzki jezyk. Chodzito o to, by czutla sig
znami bezpiecznie. To byl proces - odbyli§my kilkanascie spotkan
i niezliczone rozmowy telefoniczne, ttumaczac pewne kwestie po
dwa, trzy razy.
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Czy w zwigzku ztym, ze strach byt dos$¢ trudny do przetamania
i jednak nietypowy (jesli popatrzymy na przecigetnego
klienta agencji nieruchomosci), to caty proces trwat dtuzej
lub inaczej niz zazwyczaj?

| tak, i nie. Z jednej strony pani Anna doskonale wiedziata,
czego chce. Miala sSwiadomos$¢ swojego ograniczonego
budzetu, nie stawiata absurdalnie wygérowanych oczekiwan.
Jej rozsgdna postawa bardzo utatwiata wspotprace. Z drugiej
strony musieliSmy z duzym wyczuciem i empatig nauczyé sie
jej patrzenia na caly proces. W postawie pani Anny $cieraty
sie ze sobg niezwykla determinacja w dazeniu do zmiany
i gteboki lek przed oszustwem lub podjeciem zlej decyzji
wynikajacej z nieznajomosci miasta.

Kiedy mysle sobie, czym roznila sie ta transakcja od innych,
to powiedziatbym, ze wyjatkowo duzg potrzeba uwaznej
obserwacji klientki. Analizowali$my reakcje pani Anny nie
tylko po spotkaniach, ale juz w ich trakcie. Widzgc chocby
cien niezadowolenia na jej twarzy, od razu dopytywalismy
0 szczegoly, by precyzyjniej dopasowac oferte. Myslg, ze
taka emocjonalna otwarto$é na klienta sprawia, ze pézniej
mozna zrozumie¢ sig bez stéw. Z panig Anng wiele rzeczy
odbywato sie na poziomie intuicji. Finalnie znalezlismy dla
niej mieszkanie, ktére pokochata - na wysokim pietrze,
z duzgiloscig naturalnego swiatta i wymarzonym balkonem.

Mozna powiedzieé, ze nowy profesjonalizm w pracy agenta
nie chowa emocji do kieszeni, pozwala, by transakcje
napedzata empatia. Taki styl pracy moze mieé jednak
putapki. Wchodzac gteboko w trudne historie klientéw,
czesto cigzko jest potem wrécié do rzeczywistosci
iréwnowagi. Gdzie Pan stawia granice, by historia klienta nie
stala sig Pana prywatnym obcigzeniem po godzinach pracy?

Wedlug mnie prawdziwa empatia pomaga dobrze
wyczué granice - jesli ma sie w sobie wrazliwosé
i uwaznie obserwuje drugiego czlowieka, to po prostu
czuje sie ten wlasciwy moment, by sie zatrzymaé.
Nie kazdy klient zyczy sobie tak daleko posunietego wsparcia,
wiec trzeba wiedzieé, jak bardzo mozna sig zaangazowaé
w czyjas historie.

W sytuacjach trudniejszych niezbedna jest jednak higiena
pracy: umiejetno$é zamknigecia komputera i ucieczki
w pasje. Dla mnie, jako ekstrawertyka, najlepszg forma detoksu
od nagromadzonych emociji jest po prostu opowiadanie
o nich. Dzielenie sie ciezszymi doswiadczeniami pomaga mi
zachowac wewnetrzng rownowage.

Zatrzymajmy sie jeszcze chwilg przy empatii. Czesto pomaga sprzedaé,
ale czy jednoczesnie nie utrudnia innych elementéw procesu, np.
negocjacji cenowych?

Wrecz przeciwnie. W kontekscie negocjacji empatia dziala obustronnie
- pozwala wyczué potrzeby zaréwno sprzedajgcego, jak i kupujacego.
Dzieki niej wiemy, w ktérym momencie zatrzymac negocjacje, aby obie
strony poczuly sie wygrane.

Jesli profesjonalnie korzystamy z narzedzi negocjacyjnych, empatia
staje sig spoiwem catego procesu. Bywa przeciez réznie - czasem ktos
nie dotrzymuje termindw z przyczyn niezaleznych od siebie. Wtedy
musimy umiejetnie wyttumaczy¢ to drugiej stronie, by nie dopuscic
do niepotrzebnych spie¢, gdy goni nas czas. Dzieki empatycznemu
podejsciu potrafimy wyczu¢, kiedy sytuacja zaczyna stawac na ostrzu
nozaiodpowiednio wczeénie zareagowac. Empatia nie ,wlacza sie” tylko
w kryzysowych momentach - to postawa, ktéra towarzyszy absolutnie
calemu procesowi sprzedazy czy zakupu.

W branzy nieruchomosci niezwykle wazna jest troska o Sciezke klienta,
tzw. customer journey. W tym przypadku byla to podroz przez ek
iniepewnosé. Czy wprowadzilt Pan do swojego procesu jakies ,,punkty
kontrolne” (np. codzienne raportowanie sytuacji), ktére miaty za
zadanie zdejmowaé emocjonalny ciezar z barkow pani Anny?

Wiekszos¢ chtodnych analiz zostawiliSmy dla siebie. Pani Anna
przezywata to wszystko tak mocno, ze zarzucanie jej twardymi danymi
mogtoby j3 tylko zablokowac¢. Ona potrzebowata przede wszystkim
poczug, ze jest w rekach profesjonalistéw. Szukata kogos, kto wezmie na
siebie te wszystkie techniczne kwestie - wyttlumaczy, czym jest zadatek,
pokaze dostepne mozliwosci, dopilnuje formalnosci-i po prostu przy
niej bedzie. Nie stosowali$my zadnych specjalnych technik - opierali$my
sie naintuicjii,czuciu przez skére”. Nie chce naduzywac stowa ,empatia®,
ale prawda jest taka, ze tylko ona byta kluczem do sukcesu.

Wielu agentéw boi sig personal brandingu opartego na emocjach.
Jakiej rady udzielitby Pan komus, komu ten sposdb prowadzenia
biznesu i komunikacji jest bliski, ale nadal obawia sig, Zze zostanie
uznany za mato profesjonalnego lub zbyt sentymentalnego?

To prawda, istnieje cienka granica miedzy empatiag a brakiem
profesjonalizmu. Ktos, kto chce by¢ wylacznie ,mity”, nie majac
merytorycznego przygotowania, ryzykuje, ze zostanie odebrany mato
powaznie. Sukces tkwi w odpowiednich proporcjach. Nie kazdy
musi nas lubi¢ (w koncu nie jestesmy pomidorow3), jednak klienci
doceniajg autentycznos$¢ budowang na solidnej wiedzy. Musimy byé
troche jak czuly barbarzynca: z jednej strony twardo stapac po ziemi
ireprezentowacé ,barbarzynski” profesjonalizm, a zdrugiej - potrafié¢
wystuchagé, zrozumieé i wesprzeé. To sg dwie nogi, na ktorych stoi nasza
skutecznosé. To sa tez umiejetnosci, ktore ostatecznie sprawiaja, ze
nie zastgpi nas Al. kgczymy twarda wiedze ze zdolnoscia dostrzegania
subtelnosci: drzenia gtosu, krecacej sie w oku tzy, delikatnego usmiechu.
A przeciez to na subtelnosciach buduje sie dobra relacje z klientem.




Zobacz

szczeSliwg
historie pani
Anny i Michata:

»Zaczat pytaé, nie tak jak
inni agenci, ile ja mami
czego wymagam, ale: jak sig
pani czuje? Czy wszystko
dobrze, czy nie? To byt
pierwszy, prawdziwy kontakt
z czlowiekiem, ktory jest
nieobojetny”




