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Agresja (lac. aggresio - napasé) - w psychologii okreslenie
zachowania ukierunkowanego na zewnatrz (srodowisko,
otoczenie, rodzina, rywal, druzyna sportowa lub nawet

przypadkowy przechodzien) lub do wewnatrz, majgcego na celu

spowodowanie szkody fizycznej lub psychicznej.
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Przemoc w rodzinie to jednorazowe albo powtarzajgce sie umysine dziatanie
lub zaniechanie naruszajgce prawa lub dobra osobiste cztonkéw rodziny (t].
0s0Ob wspolnie zamieszkujgcych lub gospodarujgcych), w szczegolnosci
narazajgce te osoby na niebezpieczenstwo utraty zycia, zdrowia,
naruszajgce ich godnosc, nietykalnosc cielesng, wolnos¢, w tym seksualnag,
powodujgc szkody na ich zdrowiu fizycznym lub psychicznym, a takze

powodujgc cierpienia i krzywdy moralne u osob dotknietych przemoca.
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Bullying to stowo, ktore w jezyku angielskim oznacza tyranizowanie,

zastraszanie.
Zjawisko bullyingu, inaczej znecania sie, dotyczy dzieci i nastolatkow.

Oprawcy robig wszystko, by mtody cztowiek zostat wykluczony ze

spotecznosci szkolnej.

Zjawisko prowadzi zazwyczaj do obnizenia samooceny ofiary, zaburzen

lekowych, nerwicy, a nawet depresii.

W najgorszych przypadkach moze prowadzi¢ rowniez do samobojstwa.



Bullying dotyczy zachowan: werbalnych, spotecznych, a takze

fizycznych.
W jezyku angielskim stowo to oznacza znecanie, zastraszanie.

Bullying jest dtugotrwatym dziataniem, ktére zmierza do wykluczenia

danego ucznia ze spotecznosci szkolnej lub z grupy rowiesniczej.
Mtodzi oprawcy dokuczajg, obrazajg, a takze szydzg ze swojej ofiary.

Bullying moze rowniez opieraC sie na przemocy fizycznej, np. kopaniu,

biciu, opluwaniu, popychaniu, czy niszczeniu rzeczy mtodej ofiary.



Bullying moze przybiera¢ takze forme relacyjna.

Polega wowczas na wrogich gestach, wrogich minach, manipulaciji,

celowym wykluczaniu kogos z grupy.

Jego celem jest pomijanie, a w efekcie odizolowanie ofiary z danej

spotecznosci.

Zachowania przemocowe stajg sie bullyingiem, kiedy dochodzi do nich co

jakis czas.



Kto najczesciej pada ofiarg bullyingu?

Zdaniem specjalistow kazdy moze stac sie ofiarg przesladowcy, zauwazalne
jest jednak to, ze wiele ofiar bullyingu posiada wspolne cechy. Przesladowcy
zazwyczaj wybierajg ofiary cechujgce sie:

nieSmiatoscia,

niskim poczuciem wiasnej wartosci,

brakiem pewnosci | asertywnosci.



Bullying — negatywne skutki tego zjawiska
Zjawisko bullyingu, inaczej znecania sie moze, skutkowac réznorodnymi
problemami natury psychicznej.

Ofiary bullyingu poczagtkowo czujg ztos¢, gniew, smutek | bezradnosc.

Osoby przesladowane mogg borykac sie z obnizong samooceng, ostabieniem,
spadkiem energii, zaburzeniami snu, zaburzeniami lekowymi, nerwicg, a takze

depresja.

Po pewnym czasie mogg odczuwac utrate poczucia bezpieczenstwa, a nawet

borykac sie z myslami samobojczymi.

Bullying to niebezpieczne zjawisko, ktore nalezy eliminowacC. Nie nalezy

pozostawac wobec niego obojetnym.



Przyczyny agresji | przemocy

Srodowisko rodzinne

. brak ciepta, zaangazowania, zainteresowania sprawami swego

dziecka,

. pobtazliwosc | przyzwalanie na stosowanie agresji wobec innych,
. brak jasnego przekazu, co jest dobre, a co zte,

. brak jasno wyznaczonych granic,

. Stosowanie agresji I przemocy przez rodzicow w kontaktach miedzy

dorostymi i w stosunku do samego dziecka.



. wychowanie w duchu ,dziecko nie ma gtosu”,
. rozwigzywanie konfliktow i napie¢ metodami ,sitowymi”,

. kryzysy domowe,

. podwojne wzorce zachowan — co innego sie mowi, co innego sie robi,

. temperament dziecka.



Srodowisko szkolne

. hatas, mata przestrzen | ograniczona ruchliwosc,
. Czas spedzany gtownie w sposob ukierunkowany,
. byt wiele sytuacji bez mozliwosci wyboru, wycofania sie z pracy grupy,

. anonimowos¢ uczniow | nauczycieli.



Czynniki zwigzane z relacjami nauczyciele - uczniowie, typu:

. chtdd emocjonalny nauczycieli w stosunku do ucznidw,

. niewfasciwe sposoby komunikowania sie nauczycieli z uczniami,
. agresja | przemoc dorostych na terenie szkoty,

. rozwigzywanie konfliktow dorosli — dzieci metodami ,sitowymi”,

. relacje oparte tylko na wymaganiach bez wynagradzania i wzmacniania

pozytywnych.



Czynniki zwigzane z procesem nauczania

. Zbyt duzo wymagan bez uwzglednienia potencjatu | mozliwosci dzieci.

. Brak doceniania i podkreslania wysitkow | postepow dzieci, skupianie

na negatywach.
. Niesprawiedliwos¢ w traktowaniu i ocenianiu uczniow.
. Mato uwagi poswieconej roztadowaniu napieC podczas lekcji.

. Nuda | schematycznos¢ podczas lekcji.



Poza tym:

. Brak spojnych reakcji nauczycieli na agresywne zachowania i akty

przemocy w szkole.
. Brak jasnych regut zycia szkolnego.

. Brak konsekwencji i zgodnosci nauczycieli w egzekwowaniu przyjetych

norm.

. Brak poczucia wspoétodpowiedzialnosci u ucznidow za zycie szkoty.



Wptyw grupy rowiesniczej

. Nasladujg osobe z grupy oceniang przez nich pozytywnie (odwazna, silna).

. Wiedzg, ze uzywajgcy przemocy uczen odnosi korzysci, nie traci swej
popularnosci.

. Nasladowany uczen stosujgcy przemoc nie spotyka sie z negatywnymi
konsekwencjami ze strony dorostych.

. W grupie rozmywa sie odpowiedzialnosc.

. Dtugotrwate dokuczanie ofierze powoduje, ze uczniowie zmieniajg do niej swoj

stosunek, przesladowanie ofiary czyni jg w oczach dzieci mniej wartosciowa,

zastugujgcg na taki los, poczucie winy maleje, wyrzuty sumienia stabna.



Wpltyw medidw

. Przynosi sprawcy satysfakcje, nagrode lub nie jest karana.

. Jest demonstrowana przez atrakcyjng osobe, z ktorg dziecko moze sie

tatwo utozsamic.

. Jest dokonywana jednoczesnie przez wiele osob.

. Jest usprawiedliwiona wyzszymi racjami spotecznymi.
. Jest przedstawiona jako aprobowana spotecznie.

. Jest pokazana realistycznie | atrakcyjnie — mozna jg nasladowac.



agresja wroga - agresja, ktora ma na celu zranienie lub zadanie bolu.
agresja instrumentalna - agresja sluzaca innemu celowi niz zranienie lub zadanie
bolu, np. zastraszenie, usuniecie konkurenci itp.
agresja prospoleczna - chronigca interesy spoleczne, obrona
agresja indukowana - powstajaca w efekcie psychomanipulacji
agresja odroczona '
autoagresja - agresja skierowana na wlasng osobe ( przyjmuje roznorodne formy
- od braku akceptacji dla swoje) osobowosci, przez uszkodzenie wlasnego ciala,
do dazen samobojczych wlacznie.

—

agresja wroga




Autoagresjg - nazywamy zarowno samookaleczenie sie, jak i ciggte

kKierowanie w swoim kierunku roznych oskarzen.

W przypadku tego problemu najistotniejsze jest jednak to, ze pacjent
Kieruje agresje w stosunku co do samego siebie — z jakiego powodu

ludzie - dzieci, nastolatki, dorosli sami sobie szkodzg?



EMOCJONALNE
CIERPIENIE

POCZUCIE WINY,

WSTYD, NAPIECIE

Z OSC NA SIEBIE
SAMOUSZKODZENIA

ULGA SAMOUSZKODZENIE
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Autoagresja zachodzi wtedy, gdy agresor przejawia agresje... w stosunku co do samego
siebie, wyrzgdzajgc szkode psychiczng lub fizyczng. Wyrdznia sie kilka rodzajow

autoagresiji, ktorymi sa:

autoagresja bezposrednia: pacjent sam doprowadza do uszkodzen fizycznych
swojego ciata lub do szkdd psychologicznych (w pierwszym z przypadkow np.
dokonujgc samookaleczen, w drugim np. stale zanizajgc swojg wlasng wartosc);

autoagresja posrednia: mowi sie o niej wtedy, kiedy pacjent celowo nakierowuje
innych ludzi na to, aby przejawiali oni wobec niego agresje, a potem sie jej poddaje;

autoagresja werbalna: w jej przebiegu pacjenci majg tendencje do samooskarzania sie
czy do ciggtego obarczania sie wing z powodu réznych przyczyn;

autoagresja niewerbalna: zwigzana z dokonywaniem uszkodzen ciata.



Wedtug przedstawionego wyzej ujecia za autoagresje mozna uznawac np.
celowe przypalenie sobie skory papierosami czy ciecie sie roznymi

przedmiotami (np. zyletkami).

Autoagresjg moze byc jednak rowniez ciggte wmawianie samemu sobie, ze
jest sie cztowiekiem pozbawionym jakiejkolwiek wartosci, ktérego zycie

Zzupetnie nic nie znaczy.



Wyroznia sie rowniez pojecia zachowan autoagresywnych, do ktorych
zaliczane sg samookaleczenia oraz proby samobodjcze i samobojstwa

dokonane.

Niektorzy autorzy do grupy problemow zwigzanych z autoagresja
zaliczajg rowniez zespot Munchausena, w ktorego przebiegu pacjenci
mogg celowo wywotywac u siebie rozne objawy (np. krwawienia z nosa)

w celu znalezienia sie pod opiekg lekarzy.
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Sytuacje kryzysowg sytuacyjng mogg spowodowac czynniki losowe,
techniczne i ludzkie. Réwnie czesto mozna bytoby zminimalizowac
katastrofalne skutki sytuacji kryzysowych spowodowanych czynnikami
losowymi, gdyby cztowiek byt na tyle kompetentny, aby je przewidziec.
Nalezy rowniez liczyC sie z tym, ze jesli cztowieka przezywajgcego kryzys
rozwojowy dotknie kryzys sytuacyjny, jego skutecznosc¢ rodzenia sobie

z kazdym z nich znacznie sie zmniejszy.



Sytuacja kryzysowa moze pojawic sie miedzy innymi dlatego, ze cztowiek:

zlekcewazy pojawiajgce sie zagrozenia;

— nie ma kompetencji koniecznych do realizowania okreslonych funkciji;

Poza kryzysami sytuacyjnymi, z ktorymi mamy do czynienia z kryzysami rozwojowymi, mogg pojawiac
sie w zwigzku z zawarciem matzenstwa, urodzeniem dziecka, rozpoczeciem albo z zakonczeniem

szkoty czy pracy;

— niewfasciwie monitoruje zmiany zachodzgce w otoczeniu, na przyktad btednie ocenia pierwsze

symptomy Kkryzysu;
— nieprawidtowo reaguje na nowe zdarzenia, ktére go zaskakuja;

— podejmuje btedne decyzje, czesto nie majgc wystarczajgcej ilosci informacji albo na przyktad bedac

pod silng presjg czasu;

— popetnia btedy w procesie komunikowania sie.



Sytuacje kryzysowe dostarczajg ludziom ,drastycznych bodzcéw”, najczesciej jest ich
wiele, sg bardzo intensywne. Bodzce te wywotujg u ludzi roznego rodzaju symptomy.

Wedtug Agnieszki Rucinskiej-Cygan moze to byc:

— na ptaszczyzniee mo cjonalnej:intensywny lek, przerazenie, rozpacz, ztosc,
poczucie winy i kleski, bezradnosc¢ i poczucie beznadziejnosci, niepokdj o przysztosc,
zaprzeczanie, zmeczenie, brak poczucia bezpieczenstwa, poczucie utraty kontroli, zal,

wsciektosc, otepienie, niepewnos¢, panika, depresja, frustracja, oszotomienie itp.

— na pfaszczyznie p 0 zn aw c z e j: utrata zwyktej zdolnosci rozwigzywania problemow
| podejmowania decyzji typu: dezorientacja, brak logicznego myslenia, zawezenie pola

uwagi, ktopoty z koncentracjg, koszmary senne itp.,



— na ptaszczyznie zac h o w an i a: niezdolnos¢ do podejmowania typowych
aktywnosci, zmiany aktywnosci, zwiekszenie zaleznosci od otoczenia,
Intensyfikacja dziatan nieprzemyslanych lub/i patologicznych, wybuchy gniewu,
poddenerwowanie, reakcje histeryczne, ostabione reakcje, zmiana w sposobie

komunikowania sie, ptacz, pobudzenie ruchowe itp.

— na ptaszczyzniebiofizjologiczn ej: pocenie sie, biegunka, wysypki,
problemy z oddychaniem, odczuwanie ogromnego zmeczenia, utrata apetytu,

zaburzenia snu itp



Pojawiajgce sie mechanizmy obronne mogg miec¢ dwojaki charakter:

—racjonalny, wowczas kiedy cztowiek podejmuje dziatania

adekwatne do prawidtowo ocenionej sytuaciji, zmierzajgce do
zminimalizowania skutkdbw dramatycznego wydarzenia — mechanizm ten
pojawi sie tylko wowczas, gdy mechanizmy samoregulacji cztowieka

funkcjonujg prawidtowo;

—irracjonalny, moze to by¢c mechanizm zaprzeczenia albo/i
wyparcia zdarzenia, ewentualnie btednej oceny sytuacji, w ktorej sie znalaz,
wowczas cztowiek nie jest w stanie racjonalnie ocenic sytuacje i podjgc
wtasciwe dziatania — mechanizm ten wystepuje, gdy u cztowieka pojawia sie

patologiczne mechanizmy samoregulacii.



Zapobiec zachowaniom wynikajgcym z mechanizmow irracjonalnych

moze sprawna interwencja kryzysowa, polegajgca na oddziatywaniu na
osobe w kryzysie, udzielaniu je] wszechstronnego wsparcia i pomocy,
miedzy innymi: psychologicznej, materialno-bytowej, prawnej, spotecznej,

medycznej, informacyjnej i innej.

Do kazdego poszkodowanego nalezy podchodzi¢ indywidualnie, gdyz
jedni mogg na przyktad przejawiacC odretwienie, zagubienie i spdznione
reakcje, inni gtosno manifestujg przerazenie i ztos¢, podejmujg

chaotyczne irracjonalne dziatania.



Trudny klient

Zazwyczaj okresla sie tym mianem osoby roszczeniowe, ktore zgtaszajg
pretensje lub zgdania, ale nie wykazujg intencji porozumienia. To czesto
takze osoby porwane przez trudne emocje, eksponujgce swoje poczucie
krzywdy, do ktérego — w ich ocenie — przyczynita sie dana instytucja. Ich
zachowania sg trudne do przewidzenia. Trudny klient to ten, ktorego nie

lubi nikt.



Obstuga trudnego klienta — najwazniejsze zasady

Pamietaj, ze po drugiej stronie jest taki sam cztowiek, jak kazdy inny. To, ze
wtasnie w tej chwili zachowuje sie w taki, a nie inny sposob, nie oznacza, ze
jest taki zawsze i ze bedzie taki przy kolejnym kontakcie z Tobg i Twojg
instytucjg. Nie wiadomo, w jakiej jest sytuacji, co dzieje sie w jego zyciu, jakie
sg jego doswiadczenia. Trudny klient wcale nie musi by¢ tym z piekta rodem.
Mogt po prostu przejsc¢ piekto. Doswiadczenia, jakie ma on, jego rodzina,
znajomi, mogty wptyngc¢ na jego zachowanie. Bedgc spokojnym, mitym,
tagodnym, mogt zostac¢ potraktowany bez szacunku, empatii i zaangazowania.
Klient, ktory znalazt sie w trudnej sytuacji, potrzebuje wsparcia, zrozumienia i

szczegolnej pomocy.



Jak radzi¢ sobie z trudnym klientem?

1. Wystuchaj go i zobacz w nim cztowieka

Nie przerywaj mu, niech wyleje swoje zale. Ty w tym czasie zobacz emocje, jakie w nim buzujg i
postaraj sie ukoic jego upokorzenie/niesprawiedliwe potraktowanie/ztos¢. USmiechnij sie, postaraj

sie nadacC waszej rozmowie pozytywny, sympatyczny klimat.

2. Nie bierz jeqgo postawy do siebie

Sprébuj sobie uzmystowié, ze to nie na ciebie osobiscie jest wsciekty, ale na firme, procedury,
ktore zaszkodzity jemu lub jego interesom. Odizolowanie swoich emocji pomoze zachowac

dystans i nie doprowadzi do wigczenia opcji obrony.

3. Keep calm

Nie daj sie zarazi¢ jego nastrojem. Sprébuj zachowac spokdj i przelej ten stan na jego skotatane

nerwy. Twoja agresja na jego gniew zadziata jak dodatkowa porcja dynamitu.



4. Badz asertywny

Pamietaj, ze kazdy ma prawo do swojego, nawet skrajnie odmiennego zdania: i ty, i on. Nie
myl asertywnosci z ulegtoscig czy drugim biegunem — agresja.

5. Przepros

Szczerze, bez fatszywej nuty. Przyznaj sie uczciwie do btedu, ale bez kajania sie. Twoja
szczerosc zostanie doceniona i by¢ moze ugasi najwiekszy ptomien gniewu twojego
klienta.

6. Nie przerzucaj odpowiedzialnosci

Stawianie w ztym Swietle firmy czy ktéregos z pracownikéw nie poswiadczy o tobie za
dobrze. Klient przychodzi ze swoim problemem do ciebie, wez wiec na swoje barki ciezar
odpowiedzialnosci.

7. Nie usprawiedliwiaj sie

Przestan wymyslac tysigce powodow i zapetlac sie w probach wyjasnienia kto, jak i
dlaczego. Trudny klient potrzebuje rozwigzan swojego problemu, nie szukania winnego.



8. Rozwiaz problem

Na tym skoncentruj swoje sity. Po wystuchaniu ustal konkrety, dopytuj, draz do sedna, uruchom swoj

potencjat, aby znalez¢ rozwigzanie. Pokaz, ze bardzo zalezy ci na znalezieniu wyjscia z sytuacji.

9. Badz empatyczny

Stan po jego stronie, uspokdj, daj zapewnienie, ze ma w tobie sprzymierzenca. “Ma pan racje”,
“Rozumiem pani wzburzenie”, “Rowniez by mnie to zirytowato”. To o niebo lepsze, niz wsadzanie kija
w mrowisko stwierdzeniami ,Alez o co sie tutaj tak pieklic?”. Klient zobaczy w tobie cztowieka, ktory

rowniez moze zmagac sie z podobnymi problemami.

10. Nie obiecuj ztotych gor

Nie staraj sie zagtaskac go perspektywg super-rozwigzania. Obiecywanie trudnemu klientowi
rozwigzania, ktore owszem, usatysfakcjonuje go, ale (jak sie okaze) nie jest mozliwe do

zrealizowania, to krok do nastepnego wybuchu frustrac;i.



11. Daj poczuc satysfakcje

Dobrze przemyslany i przeprowadzony proces reklamaciji to niestety nadal niedoceniane zrédto
budowania pozytywnego wizerunku firmy. Rabat, moze jakis produkt w bonusie, szybsze
zatatwienie sprawy, a z pewnoscig wyjgtkowe traktowanie “udobrucha” nieco trudnego klienta

| zatrze zte wrazenie z kontaktu z twoim produktem czy firma".

12. Postaw granice

Nie daj sobie wejs¢ na gtowe. Jezeli trafi ci sie wyjgtkowo bojowo nastawiony klient, ktéry zacznie
cie obrazac lub zrobi ci awanture, stanowczo (ale w dalszym ciggu grzecznie) przyhamuj jego
zapedy. Poinformowanie go, ze nie bedziesz kontynuowat spotkania w atmosferze jatki powinno go
uspokoic. Wowczas zaproponuj nowy etap rozmow. By¢ moze zawstydzisz go nieco, a na pewno

ostudzisz jego emocije.



Dylematy wspoétpracy z trudnym klientem

Opor w pracy socjalnej wszelkie dziatania podejmowane swiadomie lub nieswiadomie przez klienta,
ktére majg zapobiec, uniewaznic lub w inny sposob nie dopusci¢ do rozwigzania trudnej sytuacii
rodziny, co oznacza w praktyce pracy socjalnej klienta niezmotywowanego do podjecia wspotpracy

z pracownikiem socjalnym.

Opor typu | - klient po prostu nie rozumie, czego pracownik socjalny chce i oczekuje, moze mie¢
problemy ze zrozumieniem bardziej abstrakcyjnych tresci, zrédtem oporu klienta moze by¢ tez
nieprecyzyjne przekazywanie informaciji przez pracownika socjalnego lub tez potgczenie obu tych
czynnikow. Jesli sie uda zidentyfikowac przyczyne nieporozumienia, pracownik socjalny jest w
stanie jasno okresli¢ wymagania cele pracy socjalnej, pamietajgc o koniecznosci bardzo klarownej

komunikaciji.



Opor typu Il - klient nie wypetnia zadan, poniewaz brak mu wystarczajgcej wiedzy czy umiejetnosci.
Postepowanie w przypadku tego rodzaju klientéw rowniez jest stosunkowo proste: nalezy
wyznaczac klientom jedynie takie zadania, ktére nie przekraczajg ich mozliwosci, dostarczajgc im

odpowiedniej wiedzy i umozliwiajgc im zdobycie szerszych umiejetnosci.

Opor typu lll — klient wykazuje brak motywacji do podjecia wspotpracy z pracownikiem socjalnym.
Jakiekolwiek wysitki pracownika socjalnego spotykajg sie nieodmiennie z apatig i obojetnoscig czy
nawet agresjg ze strony klienta. Takie zachowanie moze by¢ wynikiem niepowodzen doznanych

w przesztosci, braku wiary we wiasne sity, nieadekwatnych oczekiwan wobec rzeczywistosci,
niedostrzegania zadnych korzysci ptyngcych ze wspotpracy. Postepowanie w przypadku tego
rodzaju klientow jest bardzo trudne i powinno wynikac ze zrodta oporu. Nalezy stara¢ sie wzbudzac
nadzieje i pozytywne oczekiwania, koncentrujgc sie na poszukiwaniu mozliwych zrodet motywacii

| pokrzepienia.



Asertywna obstuga trudnego klienta — 6 sposoboéw na radzenie sobie z trudnymi

klientami
1. Zmien podejscie. Nie nazywaj klienta ,,trudnym”.

Czesto, gdy ktos krzyczy, zachowuje sie wulgarnie, agresywnie, nie dopuszcza nas do gtosu,
obraza nas przypisujemy mu tatke ,trudny”. Warto jednak nadmienic, ze jest to czesty btad, ktory
wynika w mylnej interpretacji ludzkich zachowan. Nie ma trudnych klientéw- dobrze jest zdac sobie
z tego sprawe. Klienci znajdujgcy sie w trudnej sytuacji roznie reagujg. Nazywajgc ich jednak
trudnymi dokonujemy mocnego uproszczenia, ktore szufladkujg naszych rozmowcoéw. W psychologii
nazywamy to btedem poznawczym- jest to podstawowy btad atrybucji i polega on na tym, ze
zachowania innych ludzi ttumaczymy czynnikami zwigzanymi z ich osobowoscig i cechami, nie
doceniajgc znaczenia okolicznosci, jakimi sg podyktowane. Zamiast mowi¢ o swoim klienci ,trudni”
warto nazywac konkretne zachowania lub emocje "Klient sfrustrowany, klient zdenerwowany, klient
peten pretensji, rozgoryczony”. Dzieki takiemu nastawieniu nabieramy poczucia wptywu. Na ,ludzi

trudnych” ciezko wptyngc, ale na ludzi w stanach emocjonalnych juz duzo tatwie,;.



2. Nie bierz atakow osobiscie.

Kiedy zaczynasz brac zachowanie i emocje klienta do siebie, uruchamiasz
postawe obronng. W sytuacjach “trudnych” myslenie i dziatanie jest zawezone
| mocno ukierunkowane, np. na obrone wtasng. Zachowaj zimng krew i nie da;
sie sprowokowac. Klient nie jest wsciekty na Ciebie, ale na firme lub procedury
w niej obowigzujgce. Pamietaj o tym, wtedy fatwiej opanujesz swoje emocje

| potraktujesz sytuacje z dystansu.



3. Wlacz empatie — stan po stronie klienta.

Najpierw postaraj sie wczuc¢ w sytuacje klienta. Popatrz na niego tak, jak Ty bys
sie czut w tej sytuacji. Postawe zainteresowania rozmowcg przewyzsza
postawa nazywana empatig, to znaczy zdolnosc¢ utozsamiania sie z kims,
odczuwania tego, co on odczuwa, percypowania jego idei i postaw dzieki
przyjeciu jego punktu widzenia. Empatia to rozpoznanie i potwierdzenie stanu

emocjonalnego innej osoby.



4. Profesjonalnie zarzgdzaj swoimi emocjami

Istotg zachowania w sytuacjach trudnych jest umiejetnos¢ zapanowania nad
wtasnymi emocjami. Twoje uczucia sg reakcjami, na ktore Ty sam sie
decydujesz. Zadne czynniki zewnetrzne nie maja z nimi nic wspolnego. Jesli
uswiadomisz sobie, ze to ty kontrolujesz swoje emocje, to nie bedziesz musiat
wybierac uczuc, ktore Ci szkodzg. To, co czujesz w danej chwili, nie znajduje
sie poza Twojg kontrolg. Umiejetnos¢ wptywania na emocje swoje i innych to

dzis wymaog i podstawa osobistej skutecznosci.



5. Wzmacniaj dystans emocjonalny i odpornos¢ psychiczna.

Praca w dziale sprzedazy i obstugi klienta wymaga umiejetnosci radzenia sobie z niepowodzeniami

i trudnymi wyzwaniami. Osoba, ktérej brakuje wytrwatosci i odpornosci w obliczu trudnosci i przeszkod
moze ponosi¢ bardzo duze koszty emocjonalne w tej pracy. Pocieszajgca jest jednak informacja, ze
odpornos¢ psychiczna jest umiejetnoscig, ktéra moze by¢ rozwijana i doskonalona. Sita i odpornosé
nie jest abstrakcyjnym pojeciem. W realnym zyciu zwigzana jest z konkretnymi dziataniami. Jest jak
miesien, moze i powinna by¢ wzmacniana. Buduje sie jg poprzez trening zmiany nawykow w mysleniu
| dziataniu. Odpornosc¢ psychiczna opiera sie gtéwnie na codziennych nawykach, to budowanie
efektywnych nawykéw pozwala trzymac sie zatozonych plandw, celow pomimo trudnosci i przeszkod.

6. Przyjmij postawe asertywng

Miedzy zachowaniami ludzkimi takimi jak ulegtos¢ i agresja jest jeszcze jedno: asertywnos¢. Przyjecie
postawy asertywnej pozwala nam otwarcie wyrazac to, co myslimy, dba¢ o swoje granice, przy
jednoczesnym uszanowaniu granic klienta. Postawa asertywna pozwala nie ulega¢ manipulacji czy
presji wywieranej przez agresywnych klientow oraz sprawowac kontrole nad przebiegiem takiej
rozmowy.



Jak radzi¢ sobie z trudnymi emocjami?
1. Odroznij emocje od potrzeb fizjologicznych.
2. Emocja sktada sie z interpretacji mysli i reakcji ciata.
3. Emocje nie trwajg wiecznie.

4. Nie ma emocji tylko ztych albo tylko dobrych — chodzi o ich proporcje
| kontekst uzycia.

5. Zadaj sobie pytania: gdzie, kiedy, ile emocji chce odczuwac?
6. Nie identyfikuj sie z emocjami, tylko je obserwui,.

7. Nikt poza Tobg samym nie jest odpowiedzialny za to, co czujesz.
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5 krokéw pokonywania obiekcji klientow czyli lista budowania argumentacji
Etap pierwszy — wszystkie obiekcje przyjmuj ze spokojem.

Nie denerwuj sie i nie panikuj. Dobrze wiemy, ze nic dobrego to nie przyniesie.
Klient tatwo przejmuje emocje, ktérymi czestujesz go w trakcie rozmowy. Twoja
ztoS¢C, czy tez rozczarowanie, ktére ujawnisz w tonie gtosu, na pewno nie
wptynie pozytywnie na wynik rozmowy, obiekcje mogg jedynie wzrosngc.

Wskazowka! Nigdy nie utozsamiaj sie z obiekcjami klienta. Nigdy nie traktuj ich

jako ataku na siebie.



Etap drugi — doprecyzuj i upewnij sie, ze widzicie ten sam niebieski prostokat,
a nie rozmawiacie o czerwonym kole.

Nadrzedng zasadg pokonywania obiekcji jest odpowiednie dopasowanie
argumentow do watpliwosci klienta. Najwiekszym btedem jest zatozenie, ze pod
obiekcjg ukryte jest ,drugie dno”.

Pomijasz wtedy prawdziwe motywy powstania watpliwosci i nie dopytujesz. Te
same obiekcje klienta mogg miec bardzo rézne zrodta.

Wskazowka! Dociekaj, dopytuj i szukaj przyczyn. Zadawaj pytania otwarte
| dowiedz sie, skad sie wziety watpliwosci klienta i dlaczego je ma. Zbijanie
obiekcji klienta z tg wiedzg bedzie tatwiejsze.



Etap trzeci — pokaz, ze jestes po stronie Klienta i nie chcesz z nim walczyc.

Na tym etapie przyznaj racje klientowi i pokaz mu, ze dobrze sie rozumiecie.
Przeciez zrozumienie to podstawa komunikacji. Bgdz empatyczny i okaz swoje
zaangazowanie w dbaniu o interesy klienta. Taka postawa z pewnoscig
zostanie przez niego dostrzezona i pozytywnie odebrana.

Wskazowka! Popros o to, zeby klient opowiedziat wiecej o watpliwosciach,
zache¢ do nakreslenia problemu. Uzywaj sformutowan: Zebym mogt dobrze
zrozumiec, to..., Najwazniejszg rzeczg, ktora budzi zastrzezenia, jest..., Zgodze
sie, ze widzi Pan przeszkode w tym, ze...



Etap czwarty — argumentu;.

Uzywanie adekwatnych argumentow pozwala przekonac do swoich racji,
dodatkowo pokazuje rozmowecy, ze go stuchates. Podczas zbijania obiekcji
koniecznie wykorzystaj celne argumenty. To jest najwazniejszy moment na
zbijanie obiekcji, w tej chwili mozesz przekonac klienta do zmiany zdania.

Wskazowka! PoswiecC najwiecej czasu na utozenie strategii argumentacii.



Etap pigty — finalizuj.

Zawsze zmierzaj do realizowania swojego celu, w koncu klient nie musi sie domyslac, ze
chcesz mu cos pomaoc i wkasnie w tym momencie powinien sie zgodzic i podjgc

wspotprace.

Skuteczne pokonywanie obiekcji zalezy od praktyki. Dlatego ¢wicz techniki zbijania

watpliwosci klientoéw i stale ucz sie prawidtowo budowac kontrargumentacije.



Gdy klient jest agresywny

Kiedy klient jest opryskliwy, krzyczy, narusza Twojg godnos¢ osobistg, nalezy takg
sytuacje bezwzglednie przerwac, stosujgc technike asertywnego stawiania granic,

opierajgcg sie na pieciu krokach:

— prosba — popros klienta, aby na Ciebie nie krzyczat ani Cie nie obrazat, np. ,Rozumiem

pani problem, to naprawde trudna sytuacja. Prosze jednak na mnie krzyczec”;

— informacja zwrotna — poinformuj klienta, jakie odczucia i emocje wywotuje w Tobie
takie zachowanie, np. ,Kiedy méwi pani do mnie podniesionym gtosem, denerwuje sie
i trudno mi sie skoncentrowad” lub ,Sposdb, w jaki wyraza sie pani o..., nie pozwala mi

profesjonalnie rozwigzac pani problemu”;



— wyznaczanie granicy — stanowczo i dobitnie powiedz: ,Nie zycze sobie,
aby pani na mnie krzyczata” albo ,Domagam sie, aby przestata pani na

mnie krzyczec’,

— zapowiedz sankcji — jezeli klient wie, ze jego zachowanie Ci przeszkadza
i mimo to kontynuuje, poinformuj, co masz zamiar zrobic, jesli nadal go nie
zmieni. Pamietaj jednak, ze zapowiedziang sankcje musisz moc i chciec
wykonac, np. ,Jesli nadal bedzie pani prowadzi¢ rozmowe w tym tonie,

zakoncze jg” lub ,Jesli jeszcze raz pani..., zapewniam panig, ze...”;



— wykonanie sankcji — jesli klient wcigz narusza Twoje granice, wykonaj to,
co zostato zapowiedziane. Nie uzywaj okreslen: ,musze”, ,powinienem?, ,nie
moge”, poniewaz sugerujg, ze to nie Ty podejmujesz decyzje. Powiedz np.:
,Bardzo mi przykro, ale nie bede kontynuowat tej rozmowy” lub ,Niestety

zmusita mnie pani do zakonczenia rozmowy”. Ten etap zrywa komunikacje

| konczy obstuge klienta.



Gdy pretensje klienta sg nieuzasadnione

Zdarza sie, ze klient zarzuca Ci niekompetencje, choC nie przypominasz sobie zadnego
swojego btedu. Sprawa wydaje sie nierozstrzygalna, poniewaz klient nie przyjmuje
Twojej odmowy i upiera sie przy swoim stanowisku. Jedyny sposob, aby przerwac te
niekorzystng sytuacje, to technika zastony dymnej. Polega ona na wyrazeniu pozornej
zgody na nieuzasadnione roszczenia i ponownym powtorzeniu odmowy bez zadnych
dodatkowych wyjasnien. Kluczowe w tej technice jest uzywanie okreslen: ,Mozliwe, ze
tak jest, ale...”, ,By¢ moze ma pani racje, jednak...”. Wyrazenia te majg ogromne
znaczenie, poniewaz dopuszczajg mozliwos¢, ze w stawianych zarzutach tkwi ziarnko

prawdy. Dzieki temu nie doprowadzasz do eskalacji konfliktu i nie zrywasz komunikacii,

a klient przyjmuje za pewnik, ze przyznano mu racje.



Gdy klient zgda rzeczy niemozliwych

Gdy klient wysuwa roszczenia, ktérych nie mozna spetnic¢, nalezy zastosowac technike

zdartej ptyty, ktéra polega na powtarzaniu tych samych stow kluczy. Sposob ten moze
by¢ przydatny rowniez wobec innych pracownikéow, ktorzy prébujg Cie obarczy¢ swoimi

obowigzkami. Na te technike sktadajg sie nastepujace zabiegi:

— docenienie drugiej strony oraz odstoniecie naszych obaw i intereséw, np.
L<Doceniam pani starania i jest mi trudno pani odmowic. Nie chce, zeby poczuta sie pani
zawiedziona, poniewaz tez zalezy mi na tym, aby otrzymata pani pomoc, o ktorg sie pani
ubiega”, albo nawigzanie do wypowiedzi rozmowcy, np. ,Rozumiem pani sytuacje.

W zwigzku z tym porozmawiajmy jak do niej podejSC — z mojej strony ma pani petne

zaangazowanie. Mozemy spokojnie teraz porozmawiac...”



— zdanie klucz — wyrazna odmowa, powtarzana spokojnie, stanowczo i wielokrotnie, np.

~Jest mi bardzo trudno odmowic pani takiej pomocy, poniewaz przekracza ona
mozliwosci naszego osrodka” lub ,Nie moge zapisac¢ pani na wywiad we wskazanym

przez panig dniu. Sprobujmy wyznaczyc¢ inny najblizszy termin.”,;

— wypracowanie kompromisu — istotne jest tutaj, aby to klient moégt poszukac
satysfakcjonujgcego go rozwigzania, poniewaz bierze na siebie czes¢ odpowiedzialnosci

| na pewno nie bedzie podwazat;

— sensownosci wiasnego pomystu. Zapytaj klienta np.: ,Jakie jest pana zdanie na ten

temat?”, ,Mogtby pan dokfadniej przyblizy¢ swojg sytuacje?”.



Najwieksze btedy w komunikacji z trudnymi klientami

Kiedy klient daje upust swojemu niezadowoleniu, wazne jest nie tylko to, co nalezy robic,
aby zatagodzi¢ konflikt czy rozwigzac niekorzystng sytuacje. Rownie wazne jest to,

czego trzeba sie absolutnie wystrzegac. | tak nie nalezy:

Przerywac klientowi. Zamiast tego spokojnie wystuchaj wszystkich jego uwag
| zastrzezen. Dzieki temu uzyskasz petniejszy obraz tego, co zaszto. Zapewnisz tez

sobie wiecej czasu na przygotowanie odpowiedniej strategii rozwigzania problemu.

Prosi¢ klienta, by sie uspokoit. Klienci na ogoét nie dopuszczajg do siebie mysili, ze sg
zdenerwowani. Dotyczy to rowniez tych klientow, ktorzy mowig podniesionym gtosem
czy zywo gestykulujg. Nasza prosba o uspokojenie sie moze zadziata¢ na nich jak

przystowiowa oliwa dolana do ognia.



Prosic¢ klienta, by sie uspokoit. Klienci na ogét nie dopuszczajg do siebie
mysli, ze sg zdenerwowani. Dotyczy to rowniez tych klientow, ktorzy mowig
podniesionym gtosem czy zywo gestykulujg. Nasza prosba o uspokojenie sie

moze zadziataC na nich jak przystowiowa oliwa dolana do ognia.

Lekcewazy¢ lub pomniejsza¢ znaczenia problemu, nawet jesli nam wydaje
sie on btahy. Wazne jest to, jak postrzega go klient, potraktuj wiec sprawe

z nalezytym szacunkiem.

Wdawac sie w dyskusje z klientem lub méwi¢ mu, ze nie ma racji, czegos nie

rozumie albo sam jest sobie winien. To tylko zaogni i tak juz trudng sytuacije.



Krytycznie wyrazac sie na temat procedur (np. zwigzanych z reklamacjami)
obowigzujgcych w salonie. Taka postawa nie stawia w dobrym swietle ani

Ciebie, ani miejsca, w ktorym pracujesz.

Oktamywac klienta. Pomijajgc fakt, ze takie zachowanie jest nieetyczne, to
predzej czy pozniej prawda zawsze wyjdzie na jaw, a wtedy na zawsze utracisz

wiarygodnos¢ w oczach klienta.

Ttumaczy¢ sie albo przerzucac wine i odpowiedzialnos¢ na innych. Klienta
nie interesuje, jak sprawa wyglgda z Twojej perspektywy albo z czyjej winy
doszto do powstania problemu. On przede wszystkim oczekuje Twojego

zainteresowania, zrozumienia i pomocy w zatatwieniu waznej dla niego sprawy.
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Krok 1: Udziel informacji Na poczatek poinformuj klienta, ze sposob, w jaki sie do
Ciebie odzywa Ci nie odpowiada. By¢ moze to ochtodzi jego zapedy i sprowadzi go

nieco na ziemie.

Przyktad ,Prosze wybaczyc, ale sposob, w jaki Pan do mnie mowi uniemozliwia mi
zebranie mysli. Bytoby znacznie fatwief nam porozmawiaC bez obrazania kogokolwiek

I podnoszenia gfosu.”

Klient nie zareagowat? Krok 2: Wyraz to, co czujesz. Poinformuj klienta, ze Cie obraza
uzywajgc takich epitetéw. Grzecznie, ale stanowczo powiedz, co czujesz. Masz wszelkie

prawo sie nie godzi¢ na takie traktowanie.

Przyktad ,Parnskie stowa mnie obrazajg. Gdyby rozmowa mogtfa odbyc¢ sie

w Spokojniejszej atmosferze, bede mogt poszukac konstruktywnego rozwigzania.”



Krok 3: Przywotaj zaplecze

Czas uprzedzi¢ klienta co sie stanie, jesli jego zachowanie sie nie zmieni. Poinformuj go

0 sankcjach, jakie go czekajg w przypadku braku reakc;ji.

Przyktad ,Jesli sie Pan nie zastosuje do mojej prosby i dalej bedzie rozmawiat ze mng

w ten sposob, bede zmuszony zakonczy¢ naszg rozmowe.”

Tu opcje sg dwie: albo klient sie otrzgsnie ze swoich zapedow, albo sie rozkreci jeszcze

bardziej... Jesli nastgpi opcja druga, trzeba bedzie wdrozy¢ ostatni etap procedury.

Krok 4: Skorzystaj z zaplecza Zaplecze musi bycC realne, skuteczne i mozliwe do

Zrealizowania.

Przyktad ,Przykro mi bardzo, ale nie bedziemy kontynuowali tej rozmowy w tej sytuacji.

Poprosze kierownika by z Panem porozmawiat.”
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Zasady komunikacji z trudnym klientem
Aktywne stuchanie

Utatwia pozyskanie informacji i poznanie perspektywy klienta, a co za tym idzie,
stworzenie relacji opartej na szacunku i zaufaniu. Aktywne stuchanie polega na
zadawaniu pytan i wykazywaniu zainteresowania tym, co nasz rozmoéwca chce
przekazac. W relacjach z klientem, uwzgledniamy jego realne potrzeby. W aspekcie
niewerbalnym wymaga przyjecia wyprostowanej, otwartej postawy oraz utrzymania
kontaktu wzrokowego (nie moze on jednak by¢ zbyt natarczywy). Ponadto nalezy
skoncentrowac sie na tym, co klient chce nam przekazac, by méc nadgzy¢ za rozmowg
| wykazac¢ swoje zainteresowanie poprzez np. nawigzywanie do wczesniejszych stow,

ktére padty z jego strony.



Parafrazowanie wypowiedzi klienta i wplatanie ich w rozmowe

Ten element komunikacji wystgpi samoistnie, jesli rzeczywiscie jestesmy
zaangazowani i stuchamy klienta. Nalezy upewniac sie, czy dobrze
zrozumielismy klienta stosujgc formuty podtrzymujgce rozmowe, jak np.
,Jesli dobrze rozumiem, to chodzi o to, ze..” itp. We wszystkich prébach
sztucznego parafrazowania, szybko mozemy sie pogubic, a klient bez
trudu dostrzeze fatsz, dlatego najlepiej po prostu by¢ zaangazowanym

w rozmowe i aktywnie stuchac.



ZACHOWANIA

ROZNICE

BRONNE
OBRO JEZYKOWE

STEREOTYPY,

UPRZEDZENIA

BARIERY

NIEZGODNOSC
PRZEKAZOW
NIEWERBALNYCH

DECYDOWANIE ZA

INNYCH




Podstawy zdrowej komunikacji

»Nie oceniaj.

»Nie uogalniaj.

»Nie interpretu;.

»Nie dawaj dobrych rad.
»Daj poznac sie.
»Poznaj partnera.

»Przekazuj informacje zwrotne.



MODEL CZTERECH UST

Ktorych ust uzywasz najczesciej?

PREZENTACJA

Co daje do wiadomosci o
samym sobie?

TRESC

O czym méwie?
Czego powinienes sig

Co sie ze mna dzieje? dowiedzie¢?
RELACJA APEL
Co sadze o Tobie? Do czego chce ciebie
Jaki mam do ciebie stosunek? sktoni¢?

Jak cie traktuje?



Metoda Z — FUKO - PZK

Pozwala w nawet najbardziej ekstremalnie trudnej sytuacji zachowac
przyjemng atmosfere rozmowy.

*Daje szanse na twarde i dobitne przedstawienie ,zarzutéw”, nie powodujgc
jednoczesnie, ze rozmowca zamknie sie na krytyke.

«Jest na tyle mato rozpowszechniona i niedoceniana, ze nawet stosujgc ja,
masz duzg pewnosc, ze rozmowca nie przyjmie postawy zamknietej juz na
dzien dobry, wiedzgc ,co sie swieci”.

«Jest bardzo tatwa do zapamietania i stosowania, gdyz litery z nazwy, sg

rowniez pierwszymi literami kolejnych krokow z rozmowy.



«/ — zalezy mi — intencja w jakie] nasza rozmowa bedzie sie odbywac

F — fakty — jakiego wydarzenia, sytuacji bedzie dotyczyta nasza rozmowa

U — uczucia — jakie uczucia, emocje wywotuje we mnie ta sytuacja, to
wydarzenie

K — konsekwencje — jakie konsekwencje niosg za sobg moje uczucia, emocje,
ktorych doswiadczam w zwigzku z faktami

*O — oczekiwania — czego oczekuje w zwigzku z tg sytuacjg

*P — propozycja rozwigzania — co proponuje rozmowcy, aby pomoc mu lepiej
sobie radzi¢ w przypadku kolejnych podobnych sytuacji

«/ — zgoda — pytanie rozmoéwcy o0 zgode, czy odpowiada mu taka propozycja

K — krytykowany — zapytanie o potrzeby rozmowcy, co potrzebuje ode mnie aby

W przysztosci takie sytuacje sie nie powtorzyty.



Bariery komunikacyjne wedtug Gordona

1
2
3
4
S
6
!

. Rozkazywanie, komenderowanie.

. Ostrzezenia, napominania, grozby.

. Przekonywanie, moralizowanie, wygtaszanie ,kazan”.

. Rady, propozycje lub dyktowanie gotowych rozwigzan.

. Potepiajace ,kazania”, przedstawianie logicznych argumentow.
. Osagdzanie, krytyka, sprzeciw, obwinianie.

. Pochwata, aprobata.



Skuteczna komunikacja

*Sprecyzuj swoj cel.

«Zapoznaj sie z tematem: umiejetnosSC powiedzenia o sprawie
jednym zdaniem.

*Poznaj stuchaczy.

*Przyciggnij uwage na poczatku np. ,Jakos¢ nie ma znaczenia”.
*Panuj nad formga: zmieniaj tempo i ton gtosu, réb pauzy, intonu;j

w odpowiednim momencie.



Jak by¢é dobrym stuchaczem

*Nie przerywaj rozmowcy.

*Stwarzaj dobry klimat, by rozmowca nie czut sie skrepowany.

*Badz cierpliwy i opanowany.

*Okazuj zainteresowanie.

*Koncentruj sie tylko na mowigcym - nie przegladaj w tym czasie dokumentow,
nie spogladaj na zegarek, telewizor, czy za okno.

«Zadawaj pytania.

*Postuguj sie jezykiem zrozumiatym dla rozmowcy.

*Upewnij sie, ze dobrze zrozumiates partnera.

*Skupiaj sie na najwazniejszych informacjach. Staraj sie je zapamietac.

*Stosuj potwierdzenia niewerbalne (usmiech!).



Jakie znaczenie ma komunikacja niewerbalna?

Komunikacja to nie tylko wymiana stow. Gtéwnym zrodtem informacji dla
rozmowcy jest komunikacja niewerbalna (pozajezykowa, czyli m.in.
gestykulacja, mimika, ton gtosu, sposob i tempo mowienia, spojrzenie,
postawa ciata, sposob ubierania sie, nawyki osobiste itp.), ktora uzupetnia
| wzmacnia przekaz ustny. Czesto kryje sie za nig wiecej niz za naszymi
stowami — rowniez to, czego nie chcemy wydobywac. Poza tym, to wiasnie
komunikacja niewerbalna decyduje o pierwszym wrazeniu, ktore najsilniej

wptywa na nastawienie odbiorcy. Pozniej trudno je zmienic.



Nie wszystkie zachowania niewerbalne podlegajg naszej kontroli. Niektore sg

zupetnie poza nig. Nad zdecydowang wiekszoscig mozna jednak zapanowac.

Dlatego przy kazdym kontakcie z klientem nalezy zwréci¢ uwage na:

-SwOj wyraz twarzy — to najbardziej wymowny sposob komunikacji. Uktad ust
| brwi, grymas twarzy, wyraz oczu, sposob, w jaki poruszamy ustami podczas
rozmowy, wiele mowig o naszym stanie emocjonalnym i osobowosci. Wyrazem
twarzy przekazujemy klientowi rowniez naszg reakcje na komunikat, ktory od
niego odbieramy. | chociaz czasem chcielibysmy cos ukry¢ przed rozmowca,
nagta zmiana wyrazu twarzy moze zdradzi¢ nasze prawdziwe odczucia. Dzieje

sie to tak szybko, ze mozemy nawet nie zdawac sobie z tego sprawy.



-Utrzymywanie kontaktu wzrokowego — to wyraz zainteresowania i skupienia
uwagi na rozmowcy. Poza tym kontakt wzrokowy postrzegany jest rowniez jako
symbol pewnosci siebie oraz wiary w to, co sie mowi. Nie wolno jednak przesadzic i
wpatrywac sie stale w swojego rozmowce, poniewaz moze poczuC sie tym
zaktopotany. Z kolei unikanie kontaktu wzrokowego moze zosta¢ odebrane jako
przejaw znudzenia, braku szczerosci lub zainteresowania podtrzymywaniem

konwersacji



-Swoje gesty i postawe ciata — stanowig one nieodtgczny element procesu

komunikowania sie i wazne dopetnienie komunikacji werbalnej. W komunikacji

z klientami najbardziej pozgdane sg tzw. gesty otwarte (zachecajgce do
kontaktu i sprzyjajgce budowaniu zaufania), takie jak np. zwrdcenie sie w strone
rozmowcy (a w pozycji siedzgcej lekkie pochylenie sie w kierunku klienta),
otwarte ramiona, kontrolowane potakiwanie gtowg. Negatywnie odbierane sg
natomiast krzyzowanie ragk i/lub nég, zakrywanie ust, dotykanie twarzy,
odwracanie sie od rozmowcy, spogladanie na zegarek, rozglgdanie sie lub
zajmowanie dodatkowymi czynnosciami, ziewanie, bawienie sie tancuszkiem
czy pierscionkiem, opuszczanie czy chowanie dtoni. Takie zachowania psujg
nasz profesjonalny wizerunek, ujawniajgc stabosc¢, zaktopotanie, niepewnosc,

bezradnosc¢, chaotycznosc¢ czy niezdecydowanie.



-Swoj wyglad zewnetrzny i higiene osobistg — to cechy, ktore silnie
oddziatujg na klientow i albo bedg utatwiaty komunikowanie sie, albo stworzg
bariere. Wyglad zewnetrzny wiele o nas moéwi. W znaczgcy sposob rzutuje na
ocene naszych umiejetnosci, wiarygodnosci czy profesjonalizmu, zwtaszcza
przy pierwszym kontakcie. Dlatego nie mozna sobie pozwoliC na zadne
zaniedbania w tej kwestii. Pomiete, nazbyt obciste lub nadmiernie wyciggniete
| znoszone ubrania, wystajgca znad spodni bielizna, zbyt gteboki dekolt,
wyzywajacy lub niedopasowany makijaz czy fryzura sg catkowicie
niedopuszczalne, poniewaz psujg nasz profesjonalny wizerunek. Poza tym Zle
odbierane jest rowniez noszenie zbyt krzykliwych kolorow czy nadmiernie

ekstrawaganckich ubran.



-Swaj usmiech — to najtatwiej rozpoznawalna forma komunikacji niewerbalne;j. Jest
przejawem sity, zdecydowania, odwagi, rownowagi, pewnosci siebie, zaradnosci,
zrownowazenia, pozytywnego nastawienia, dowartosciowania, pozytywnej
samooceny, optymizmu, radosci i szczescia. Szczesliwi, zadowoleni, usmiechnieci
ludzie sg bardziej lubiani, lepiej odbierani, tatwiej nawigzujg kontakt z innymi. Poza
tym usmiech i pozytywne nastawienie tagodzg trudne sytuacje, ktore czasami

zdarzajg sie w kontaktach z klientami.



Intonacje i barwe gtosu oraz tempo i rytm méwienia — wazne jest nie
tylko to, co sie mowi, ale rowniez sposob, w jaki o tym opowiadamy. Przede
wszystkim nalezy mowic wyraznie i kierowac gtos w strone rozmowcy. Nie
oznacza to wcale, ze trzeba moéwic wolno, caty czas w tym samym tempie

| w ten sam sposob. Wrecz przeciwnie: modulujgc ton, gtosnosc¢ i barwe
gtosu sprawiasz, ze konwersacja nie jest dla odbiorcy monotonna. Unikaj
jednak zbyt szybkiego tempa mowienia, poniewaz sygnalizuje ono
zdenerwowanie, a poza tym wprowadza chaos i napiecie. Zle odbierany

jest rowniez protekcjonalny czy przymilny ton.



.Utrzymanie odpowiedniego dystansu od rozmoéwcy — wyczucie bezpiecznej
odlegtosci, na jakg mozna sie zblizyC do siebie podczas rozmowy, ma bardzo istotne
znaczenie, szczegolnie w relacjach z klientem. Jesli naruszymy przestrzen intymng lub
osobistg klienta (odlegtos¢ do 122 cm), a on akurat sobie tego nie zyczy, wowczas
poczuje sie niekomfortowo, a w jego zachowaniu moze sie pojawic irytacja oraz chec
szybkiego zakonczenia rozmowy. Sygnatem, ze za bardzo wkroczyliSmy w przestrzen
drugiej osoby, moze byc¢ cofanie, odsuwanie sie od nas na odlegtos¢ dla niej optymalna.
Jesli z kolei bedziemy zachowywac zbyt duzy dystans, moze to zostac potraktowane
przez klienta jako brak zainteresowania z naszej strony lub odnoszenie sie do jego
spraw z rezerwg. Dlatego w przypadku gdy nie wiemy, jakg odlegtos¢ zachowac, lepie;
jest poruszac sie w strefie spotecznej naszego rozmowcy (od 122 cm do 360 cm),

a nastepnie z wyczuciem zmniejszac ten dystans.



Leczenie agresji — jak poradzic¢ sobie ze ztoscig?

Leczenie agresji jest dtugotrwate, najczesciej wymaga psychoterapii, ktora
nauczy, jak radziC sobie ze ztoscig i emocjami w sposob kontrolowany |
nieniszczacy relacji z innymi ludzmi. W niektorych przypadkach przyczyng
takich zachowan sg zaburzenia hormonalne, ktére mozna unormowac

farmakologicznie.



Psychoterapia agresji — najskuteczniejszg metodg leczenia - to spotkania, na ktérych

pacjent w zadnym razie nie jest poddawany krytyce. Zadaniem psychoterapeuty jest jedynie

jak najlepiej wczuc sie w przezycia osoby , ktorej stara sie pomaoc, aby zrozumiec, z jakim
problemem ma do czynienia. Psychoterapia zajmuje sie takze poczuciem winy, ktére
zazwyczaj pojawia sie po agresywnym akcie. Psychoterapeuta uczy, jak odroznic jedno od
drugiego, a jesli niektorzy z nas go nie doswiadczajg w ogole, to samo przyjrzenie sie
konsekwencjom dziatan agresywnych pozwala dojs¢ do wniosku, ze agresja i przemoc sie

po prostu nie optaca.

Nie ma oczywiscie jednego ztotego srodka, recepty, ktdrg mozna bytoby zastosowac do
kazdego. W kazdym przypadku dziatania terapeuty wygladajg inaczej, ale wszystkie majg
jeden, zamierzony cel — da¢ osobie nieradzgcej sobie z agresjg mozliwos¢ zmiany swojego
zycia. Celem jest nauczycC sie panowania nad swoimi emocjami, aby korzystac z nich

w mozliwie najlepszy sposob, w zgodzie ze spotecznymi normami.



Trening Zastepowania Agresji (TZA) — jest polskg adaptacjg metody korygowania agresywnych
zachowan opracowang przez Arnolda Goldsteina. Uznana jest za najbardziej popularng i sprawdzong
metode pracy w obszarze pracy z agresjg i znalazta zastosowanie w réznych grupach wiekowych i

srodowiskach spotecznych. TZA sktada sie z trzech modutéw:

.Treningu Umiejetnosci Spotecznych, obejmujgcego nauke umiejetnosci takich jak: reagowanie na
zaczepki, radzenie sobie z presjg grupy, radzenie sobie z porazka/pominieciem/oskarzaniem, proszenie

0 pomaoc itp.

.Treningu Kontrolowania Ztosci (tzw. leczenie agres;ji i terapia gniewu) — podczas tego cyklu dziecko
uczy sie poznawac i redukowacé swojg ztosc. Trening radzenia sobie ze ztoscig pozwala rowniez
odnalez¢ najlepsze dla siebie sposoby na opanowanie trudnych emocji i adaptacyjne radzenie sobie

Z agresja.

-Wnioskowania Moralnego — pokazuje jak dokonywac¢ wyboréw w sytuacjach, ktére wymagajg

poswiecenia pewnych wartosci dla innych — bez okazywania przy tym gniewu w sposob nieadaptacyjny.



Dziekuje za uwage



