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Klient trudny. Kto to taki?

> typy trudnego klienta - w nawigzaniu do kolorow osobowosci Carla Junga
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Trudny klient — przybyt z piekiet czy przezyt piekto?

Klient despotyczny i egocentryczny:
> nie chce stuchac, poniewaz wie lepiej,
» nie bedzie czekat, bo nie lubi sta¢ w kolejce,
» bedzie rozmawiat tylko z szefem bgdz osobqg decyzyjng,

~ jest stanowczy i asertywny,

» mocno zorientowany na wynik i szybkos¢ w dziataniu,
» wprost mowi, czego oczekuje,
» moze by¢ postrzegany jako agresywny, choc¢ nie bedzie to agresja fizyczna,

» grozi i dobitnie wygtasza swoje zgdania, nie patrzgc na ttum ludzi wokot siebie.

tekst i rysunek za: https://www.corazlepszafirma.pl/blog/trudny-klient




Trudny klient — przybyt z piekiet czy przezyt piekto?

Klient leniwy, naduzywajgcy przystug:
»chce zaptaci¢ mato a najlepiej wcale, a wymaga duzo, bardzo duzo,
» czesto jest chaotyczny i niezorganizowany,

» obiecuje, ze juz za moment cos zrobi, juz za chwile podejmie decyzje, jeszcze dzisiqj
odesle dokumenty i niestety czekasz na to duzo, duzo dtuzej, w miedzyczasie,
czekajgc, wykonujesz dla niego kolejne darmowe przystugi, bo przeciez jest mity, jest
Twoim klientem, no i obiecat, ze juz jutro da Ci te wyczekiwang odpowiedz,

» mowi bardzo duzo, ale rzadko o szczegdtach irzeczach istotnych,
~ jest niekonsekwentny i impulsywny,

» bedzie dzwonit bgdz czekat na Twoj telefon i tak jak w przypadku kazdej odbytej
juz rozmowy, nie dojdzie do zadnych konkretnych ustalen,

» poprosi o telefon za tydzien, no a Ty, ponownie wrdcisz do punktu wyjscia,
» boi sie utraty stabilnosci i wygody, ktdrg przy Tobie ma, wiec tfrwacie
w tym oboje.

https://www.corazlepszafirma.pl/blog/trudny-klient



Trudny klient — przybyt z piekiet czy przezyt piektoe

Klient drobiazgowy i nadmiernie wymagajgcy:
» wszystko wyliczy,

» ma ogromne wymagania, bardzo czesto nieadekwatne do tego,
ile ptaci,

» wszystko skrytykuje i przy nadarzajgcej sie okazji wypomni Ci kazde
potkniecie czy hawet najmniejsze zaniedbanie,

» nie widzi pozytywnych rzeczy,
» to taka osoba, ktéra ,,szuka dziury w catym”,

» bardzo analityczny, skoncentrowany na szczegoétach, faktach,
informacjach i dowodach,

» bedzie pojawiat sie co jakis czas z listg nowych pytan, przy ktérych
bedziesz sie czut/a jak pierwszoklasista, a nie ktos, kto robi to
przeciez od lat,

» bez wzgledu na to, jak bardzo sie przygotujesz, zaskoczy Cie nowym
pytaniem, ktére dla niego jest kluczowe do podjecia decyziji.

https://www.corazlepszafirma.pl/blog/trudny-klient



Trudny klient — przybyt z piekiet czy przezyt piektoe

Klient agresywny i wulgarny:
»to zawodnik wagi ciezkiej,

»wpada z niesamowicie rozbudowanym stownictwem,

» pod wptywem ogromnych emociji krzyczy, straszy i atakuje,

»wkracza w Twojq przestrzen osobistg, grozgc, ze wszystkiego
pozatujesz,

» sktonny do agres;ji fizycznej, ktdrej nie bedzie sie bat uzy¢
jego zachowanie i sposdb komunikacji sg ordynarne,
tosliwe i nacelowane w obrazenie Ciebie,

» nie przejmuje sie ludzmi wokot siebie,

» chce Cie sprowokowac do kontrataku, ktéry wykorzysta
przeciwko Tobie.

https://www.corazlepszafirma.pl/blog/trudny-klient




Trudny klient — przybyt z piekiet czy przezyt piektoe

Obstuga trudnego klienta — najwazniejsze zasady
LZatem, jak postepowac z tymi frudnymi klientami@

~Po pierwsze pamieta], ze po drugiej stronie jest taki sam cztowiek, jak kazdy inny.
To, ze wtasnie w tej chwili zachowuje sie w taki, a nie inny sposdb, nie oznacza, ze jest
taki zawsze i ze bedzie taki przy kolejnym kontfakcie z Tobq i Twojqg firmg,.
Nie wiesz, w jakiej jest sytuacii, co dzieje sie w jego zyciu, nie wiesz, jakie sq jego
doswiadczenia.

»Trudny klient wcale nie musi byC tym z piekta rodem. Mgt po prostu przejsc piekto.

~Doswiadczenia, jakie ma on, jego rodzing, znajomi, wptynety na jego zachowanie.
Bedqgc spokojnym, mitym, tagodnym, mog+ zostac¢ potraktowany bez szacunku,
empatii | zaangazowania.

~Klient, ktory znalazt sie w frudnej sytuaciji, potrzebuje Twojego wsparcia, zrozumienia
i szczegolnej pomocy.

https://www.corazlepszafirma.pl/blog/trudny-klient



Praca z frudnym i agresywnym klientem
- rozpoznanie | sposoby komunikaci
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Skuteczna komunikacja - zasady

KOMUNIKACJA » transparentnos¢ przekazu,

» rola dopasowania w komunikaciji,

» btedy w obstudze tfrudnego klienta,

w KODOWANIE pekobowanie (T » narzedzia skutecznej komunikacii,

KOMUNIKAT KOMUNIKAT > ZOrZC]dZOnie konfliktem,
NADANY ODEBRANY
CANAL > asertywnosc,
PRZEKAZYWANIA
‘ - > style rozwigzywania konfliktow,
NADAWCA ZAKLOCEMIA ODBIORCA ~ inteligencja emocjonalna,

» radzenie sobie ze stresem.

zmodyfikowany model shannona i Weavera https://www.corazlepszafirma.pl/blog/trudny-klient




Trudny klient — przybyt z piekiet czy przezyt piektoe

Jak radzic¢ sobie z trudnym klientem?:

Spdjrz na to wszystko z dystansul
Pamietaj o publicznoscil

Zachowaj wiec spokdj i kontroluj emocje!
Stuchaqj!

Przywigzuj wage do stow!
Wyksztatcaj partnerstwo i relacje!
Popros innego pracownika o pomoc!

NS N N N R N NN

Zadbaqj o siebie!

https://www.corazlepszafirma.pl/blog/trudny-klient




Klient trudny. Kto to taki?

» zasady w obstudze trudnego klienta
typ klienta - niezadowolony




Klient niezadowolony

1 niezadowolony klient
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Klient niezadowolony

1 niezadowolony klient
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Klient niezadowolony

1 niezadowolony klient
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Klient niezadowolony

1 niezadowolony klient
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Jak radzi¢ sobie z niezadowolonym klientem?@




Jak radzi¢ sobie z niezadowolonym klientem?@

> nie powinienes/powinnas:
- samemu sie denerwowagé,

- prosi¢ klienta zeby sie uspokaoit,

- broni¢ wlasnego stanowiska,
- przerywac klientowi,

- odmawia¢ klientowi raciji.




Jak radzi¢ sobie z niezadowolonym klientem?

> Powinienes/powinnas
- uwaznie stuchag,

- pozwoli¢ klientowi wytladowa¢ ztos¢,

- wyobrazi¢ sobie klienta, ktory sie uspokaja,

- oddychac spokojnie,

- przyzna¢ klientowi racje.




Trudny klient — czyli jaki?

» stanowczy,

> roszczeniowy,

» uparty,

> moéwiqcy wprost,

> niemoéwigcy wprost,

» chaotyczny i niezorganizowany,
> naduzywajgcy uprzejmosci,

» narzekajgcy,

> majgcy zbyt wygérowane wymagania,
» nadmiernie krytykujgcy,

> nie dajgcy dojs¢ do gtosu,

» opryskliwy,

» niecierpliwy,

» wulgarny,

> agresywny,




Btedy w obstudze trudnego klienta

Asertywnosc / Agresja / Ulegltos¢ - Podsumowanie

zadawanie zastraszajacych

ciggte ttumaczenie sie rozréznianie faktow od opinii pytan
rzadkie zwroty w piewszej osobie zwroty w pierwszej osobie ,Ja”, zwroty typu Ty musisz”,
»Ja" Moim zdaniem” ~Moim zdaniem” Ty powinienes
zwroty typu,moje zdanie nie ma brak obwiniania, konstruktywna obwinianie, bezpodstawne
tu znaczenia” krytyka, stanowcze wyrazanie zdanie krytykowanie
czeste ,przepraszanie’, proszenie dawanie sugestii, propozycji wydawanie instrukgji,
o wybaczenie rozwigzania bez narzucania rozkazywanie
izolowanie sie od grupy bycie czescig grupy kontrolowanie grupy
~1y jestes swietnym ~Ja jestem swietnym ~Ja jestem swietnym
pracownikiem, ja nie” pracownikiem, Ty takze” pracownikiem, Ty nie”




Trudny klient — czyli jaki?

> asertywnosc !

Asertywnosc
rr:\j:a r"?‘;lah

A

LEKCEWAZENIE

) € )

Nieasertywnosc

AGRESJA ULEGLOSC



Roszczenia klienta

» nawyki - przyzwyczajeniaq,
» Coi w jakim stopniu jest wazne » tradycje rodzinne,
w jakosci obstugi dla klienta w proc. > tradycje ,$rodowiskowe”- konformizm,
» brak zaufania do ludzi,
- » przykre doswiadczeniaq,
e » leki i obawy hamujgce wtasng aktywnos¢,
» niewlasciwa organizacja wiasnego czasu,
W » przesadzone wyobrazenie o wlasnej wyjagtkowosci,
f:::t‘:‘::?..; Pe;‘;’"‘;‘“ » naturalne nastawienie rywalizacyjne,
194 ~» obrona wtasnych raciji,
> upor wynikajqgcy z ,zasady konsekwencji”,
T ———————. » specyficzny sposdb porozumiewania.




Podstawowe obszary zaburzen zachowania

> grupy czynnikow determinujgcych postawy agresywne




Dobre praktyki w obstudze klienta

YV V V V V V V V V V

punktualnosé,

dotrzymywanie obietnic,

obiecuj mniej - dawaj wiecej,
wychodz naprzeciw,

proponuj alternatywne rozwigzaniaq,
wyrazaj empatie,

obstuga klienta - moja praca,
wspotpracownik to tez klient,
przedstaw sie,

usmiechnij sie.



10 gtdwnych zasad w obstudze trudnego kliento

1) trzymaj dystans - nie myl dystansu z obojetnosciq - niczego
nie bierz osobiscie - pozostan w swojej bezpiecznej strefie,

2) przepracuj negatywne emocje - dbqj o siebie - znajdz
sposdb radzenia sobie ze stresem - szukaj konstruktywnych
rozwigzan, a nie zamiennikow,

3) nie oczekuj, ze klient sie zmieni - masz wptyw tylko na
siebie - ucz sie z kazdej trudnej sytuacii - testuj nowe
techniki,

4) reaguj konstruktywnie -stawiqj granice — uzywaqj
komunikatu ,,JA",

5) jesli frzeba dokumentuj - czasem potrzebny jest swiadek
lub dowdd na pismie,




10 gtdwnych zasad w obstudze trudnego kliento

é) dowiedz sie co myslqg inni - nie bdj sie pytac - stuchaj
opinii,

7) trzymaj sie procedur - jesli zrobisz btgd przepros i napraw
- nie ttumacz sie - dobre procedury utatwiqjg
profesjonalng dyskusje,

8) dziataj bezposrednio i dyskretnie - mierz sie z trudnosciami
— dziatqg] taktownie - nie przegaduj, a precyzyjnie definiyj
trudnosci i rozwigzania,

9) szanuj siebie i innych - bgdz szczery, asertywny i grzeczny
— przestrzegqj zasad kulturalnego kontaktu - wymagaQj
zasad kulturalnego kontaktu,

10) okaz zrozumienie i uznanie.




/asady postepowania z agresywnym klientem

» W przypadku siinego wzburzenia nie uspokajaj na site — klient prawdopodobnie ma
zawezone pole swiadomosci, nie zareaguije,

» jesli napiecie opadnie, sprobuj dookreslic o co chodzi, wykaz zrozumienie,
ale takze zaznacz swoje oczekiwania co do przebiegu dalszej rozmowy
— bez braku szacunku i agresji stownej,

> jesli nadal jestes atakowany/a zastosuj asertywne wyrazanie ztosci i odmdow
dalszego spotkania do momentu uspokojenia emocii klientq,

> skup sie, kontroluj swoje emocje i zachowania; nie daj sie wciggnagé
W agresywnqg wymiane zdan i oskarzen,

y%

sprobuj dostrzec poftrzeby klienta, wykaz zrozumienie dla jego sytuaciji, zbierz
informacje kiedy sie uspokoi i zapros do wspotpracy nad szukaniem rozwigzania.




Jak rozmawiac z trudnym klientem?@

vV V V V V V V

pozwol mu powiedzie¢ wszystko, czego chce,
upewnij sie, ze zrozumiates problem,

nie bdj sie przepraszac,

nie zrzucaj odpowiedzialnosci na kogos innego,
postaragj sie postawi¢ na miejscu klienta,
pomMmoz mu W rozwigzaniu problemu,

trzymaj emocje na wodzy.



Praca z flmem

> .Jakrozbroi¢ agresora?”

https://www.youtube.com/watch?2v=6pgJDiPHtIw&Ilist=PLCNQOAXCgObOaD7dkfAfu6RpAHAPJAD2g




Moje bezpieczenstwo w frakcie obstugi
trudnego/agresywnego klienta

» ofoczenie




Moje bezpieczenstwo w frakcie obstugi
frudnego/agresywnego klienta

» zZachowanie




Moje bezpieczenstwo w frakcie obstugi
frudnego/agresywnego klienta

i’.__. ® > pPOMOC
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1. Zasady postepowania z agresywnym klientem:

S eSj O | | . - Zrozumienie problemu

- umiejetnosc¢ przeproszenia

- Zrzucanie odpowiedzialnosci na innych

- wczucie sie w sytuacije klienta

- pOMOC W rozwigzaniu problemu

- opanowanie emociji

- cierpliwosc

- niekonieczno$¢ znoszenia wszystkiego

2. Techniki komunikacyjne sprzyjajgce rozwigzywaniu trudnych sytuacii:
- FUKO

- FUO

- Zdarta ptyta
- Asertywne wyrazanie ztosci/odmowy

3. Asertywnosc w kontakcie z trudnym klientem:
- umiejetnos¢ odmowy

4. ,Sztuka mdéwienia NIE”

6. Budowa scenariuszy pracy z trudnymi klientami.




/asady postepowania z agresywnym klientem

Zrozumienie problemu

- ¢wiczenie warsztatowe




/asady postepowania z agresywnym klientem

» umiejetnosc
przeproszenia




/asady postepowania z agresywnym klientem

» Zrzucanie
odpowiedzialnosci
Nna innych




/asady postepowania z agresywnym klientem

» WCZUCIE sie
W sytuacje klienta




/asady postepowania z agresywnym klientem

» POMOC W rozwigzaniu
problemu




/asady postepowania z agresywnym klientem

» opanowanie emoc]i




/asady postepowania z agresywnym klientem

> cierpliwosc




/asady postepowania z agresywnym klientem

> niekoniecznosc
ZNOszenia wszystkiego




Techniki komunikacyjne sprzyjajgce rozwigzywaniu
frudnych sytuacii:

FUKO

Asertywne wyrazanie ztosci/odmowy

Zdarta ptyta




FUKO

Najpierw wylistuj fakty

Opisz swoje emocje, jakie sie wigza z dang
sytuacja (jakie wywotaty te fakty)

Wyjasnij, jakie to niesie za sobg konsekwencje
dla Ciebie i dla Twojego rozmowcy

Poinformuyj, jakie masz oczekiwania na
przysztosc dla podobnej sytuacji

Fakty

Ustosunkowanie sie
Konsekwencje

Oczekiwania



Asertywne wyrazanie ztosci

1. Stop (powiedz na co sie nie zgadzasz/czego nie chcesz/na co nie wyrazasz zgody)-
sprobuj sformutowac komunikat bez stowa ,,NIE" np. Prosze przestac...

2. Uczucia (powiedz co czujesz w zwigzku z tym zachowaniem, sytuacjq lub
komunikatem) Czuje nerwowosc¢ ... ; czuje sie lekcewazonaq, itp.

3. Zaplecze (powiedz co zrobisz, jesli nie przestanie tego robi¢ majgc swiadomosc, ze
bedziesz musiat/ta to konsekwentnie zrobic, jesli sytuacja sie nie zmieni) Jesli Pan/i
nie przestanie na mnie krzyczec to ....

4. Korzystamy z zaplecza (jesli uporczywie druga strona robi to nadal, musisz
zrealizowac to co powiedziates) np., Przestaje z Panem/qg rozmawiac.




Technika zdarte] ptyty

» Idarta ptyta — metoda wspomagajgca w sytuacji,
kiedy zastosowato sie inne techniki odmowy,
a prosby, ataki lub naciski na nas nadal sg
ponawiane.

» Jak nazwa wskazuje, technika ta opiera sie na
bardzo prostym dziataniu, czyli powtarzaniu
jednego lub kilku zdan odmowy, az od skutku.




Asertywnosc w kontakcie z frudnym klientem

o e e » umiejetnosc odmowy

Fic

jcﬂ




Praca z flmem

> ,Sztuka mowienia NIE - asertywnos¢”

https://www.youtube.com/watchev=uy_51Uz28S0o




Asertywnosc w kontakcie z frudnym klientem

» Budowa scenariuszy pracy z tfrudnymi klientami
- ¢wiczenie warsztatowe — praca w grupach




Rozmowa z trudnym klientem — przyktady

Wyobraz sobie, ze przychodzi do Ciebie klient despotyczny i egocentryczny.

Pan A chce na jakis$ czas zrezygnowac z Twoich ustug.

tgczy Was umowa, ktéra tego zabrania.

Obstugujgc pana A, odwotqj sie do jego wysokiego mniemania o sobie.

Mozesz zapamietac jego imie i nazwisko, godziny, w ktérych mozna do niego dzwonic.

Nic go fak nie uspokoi jak przyznanie, ze jest wazny.

Skup sie na dziataniu, pomdz mu szybko i skutecznie osiggngc cel.

Nie odwotuj sie do polityki firmy, zasad, warunkdw umowy.

Pan A pragnie by¢ wytgczony z obowigzujgcych zasad czy warunkdw umowy.

Nie interesuje go to, co podpisat czy do czego sie zobowigzat kilka miesiecy temu.

Chce indywidualnego traktowania.

Kiedy dowie sie, ze rozwigzanie jego problemu nie jest mozliwe w sposdb, ktérego sie domagat,

bedzie odwotywat sie do wizerunku firmy.

Jesli nie zrobisz tego w taki i taki sposdb, to on nie skorzysta z kolejnych produktow, nie podpisze

kolejnej umowy.

II:<’|odI§rre$I0 jak wiele firma straci nie tylko w jego oczach, ale rowniez w oczach innych Twoich
ientow

Chce i potrzebuje konkretéw i stanowczosci.

Nie wolno tracic¢ jego czasu!

Zrozum sytuacje pana Al

Zaproponuj mu rozwigzanie, podkreslcuqc to, jak bardzo zalezy Ci na wspotpracy.

| bardzo wazna kwestia: Skup sie na rozwiqgzaniu, a nie na okazywanej przez pana A WYZSZOSci.

Nie bierz do siebie tego, co mowi.

Jesli rozwigzesz sprawe w sposob, ktory go zadowoli, przyzna Ci racje i na koniec otrzymasz od

niego jeszcze kilka cennych rad.

https://www.corazlepszafirma.pl/blog/trudny-klient



Rozmowa z frudnym klientem — przyktady

Klient leniwy i naduzywajacy przystug

Pan B. Tak jak napisatam na poczatku, bardzo czesto bedzie przesympatyczny i otwarty.

L catq pewnosciq przyjemnie bedzie Ci go obstugiwac i witac w firmie.

Trudnoscig w tym przypadku jest to, ze klient B naduzywa Twojej dobroci.

Wpada do Ciebie co jakis czas, najczesciej pod koniec pracy, z malenkg prosbq, ktéra wcale nie jest taka malenka i
j€j spetnienie zajmie Ci duzo, duzo czasu, wiec powinienes wystawi¢ za nig konkretny rachunek.

Pan B odwotuje sie oczywiscie do tego, ze ostatnio byt tak zadowolony, ze zrobite$ dla niego to i to, ze opowiedziat o
tymswoim znajomym, ktdrzy wprost nie mogli uwierzy¢, ze znalazt takqg firme i takiego partnera. Oczywiscie proszgc
ie o kolejng przystuge, odwotuje sie do tego, ze ostatnio byto bezptatnie, wiec prosi o taki sam pakiet ustug. Bedgc
konsekwentnym w swoich dziataniach, i dlatego, ze pan B potrafi zrobiC scene, wykonujesz kolejne zlecenie.
Przypominasz, ze czeka na pana B umowa, ze chciatbys sfinalizowac waszg wspodtprace, na co pan B stwierdza, ze
dzisiaj nie ma gtowy do dokumentéw i wpadnie za tydzien.

Coz, co spotkanie winisz sie za btedy z przesztosci — ze nie jestes bardziej stanowczy, ze powinienes to w koncu
zatrzymac. Ale przy kolejnym spotkaniu ponownie wracasz do punktu wyjscia i ufasz, ze bedzie to juz ostatnia
przystuga.

Co powinienes robic? Traktuj go z fakim samym szacunkiem jak kazdego innego klienta.

Znajdz rozwigzanie tej sytuacii, abys i Ty czut sie dobrze w tej relacji. Nie musisz zgadzac sie na wszystkie prosby klienta
B.

Chcgc zmienic sytuacje, pokaz mu kilka uczciwych rozwigzan i daj wybdr, niech to on zdecyduje, jak bedzie
wyglgdata wasza wspotpraca. Traktuj go przyjaznie, pokaz mu jego wartosc.

Nie skupiqj sie na rzeczach negatywnych, nie stawiaj go pod sciang, nie krytykuj i nie obwiniqj, ze to kolejna darmowa
przystuga.

Pamietaj — Twoja uprzejmosé nie musi by¢ rownoznaczna z wykonaniem wszystkich ustug za darmo.

https://www.corazlepszafirma.pl/blog/trudny-klient



Rozmowa z frudnym klientem — przyktady

Klient drobiazgowy i nadmiernie wymagajgcy

Gdy tylko widzisz bqdz styszysz pana C, serce zaczyna Ci mocniej bic.

MOSbZI poczucie, ze kolejny raz bedziesz zarywac noce, aby znalez¢ rozwigzanie filozoficznego
problemu.

Mozesz by< pewny, ze pojawiq sie kolejne trudne pytania, ze nie uda Ci si¢ ich pomingc, tak czy
|no%z|ej drobiazgowy pan C wroci do tego tematu, czekajgc na wyjasnienia i na zajecie sie jego
problemem.

Pomimo tego, jok bardzo irytujgcy moze sie wydawac klient C, to wspaniate zrédto inspiracji do
tworzenia nowych rozwigzan, produkiow, ustug.

Zadajgc Ci kolejne pytania, podpowiada, czego moze brakowac, co mozna usprawnic.
Powinienes z tego czerpac jak najwiece!

Ale jest rowniez druga strona tych pytan - zastandw sie, co tak naprawde sie za nimi kryje.

Moze wszystkie te pytania sq jedynie przykrywkge Moze wcale nie chodzi o te parametry, o zapisy
umowy, o to czy o tamfo.

Moze nie poznate$ prawdziwego zrédta problemu, nie dotartes w rozmowie do prawdziwej przyczyny,
potrzeby<¢ Moze drgzqc ten temat, pan C wewngtrz krzyczy do Ciebie: ,,Dalej nie pokazates mi, ze
moge Ci zaufac!”, ,Nie dates mi niczego wiecej niz pozostali”, ,Dla Ciebie rowniez jestem tylko kasge”
Czy patrzyte$ na to z takiej stronye Czy zastanawiates sie, jakie jest prawdziwe zrodto pytan i
wymagan®e

Odwrdc czasem to pytanie.

Dowiedz sig, jaka jest prawdziwa przyczyna, dla ktdrej pan C o to pyta.

Odpowiadaj na jego pytania logicznie, postugujgc sie faktami. Dla niego wiedza moze byc
poczuciem bezpieczenstwa.

Jesli klient odbiega od tematu, wracaj do istoty sprawy.

https://www.corazlepszafirma.pl/blog/trudny-klient



Rozmowa z tfrudnym klientem — przyktady

Wulgarny i agresywny klient

Bardzo czesto w przypadku takiego klienta, bedziesz potrzebowat pomocy innego
pracownika.

Kiedy klient D zaczyna przekraczac granice, zaczyna uzywac wobec Ciebie sity, poinformuj
go, ze jesli nie znajdzie innego sposobu na rozwigzanie sytuacii, bedziesz zmuszony wezwac
ochrone czy innego pracownika.

Bedziesz z pewnoscig musiat powtorzy< to zdanie jeszcze raz, by uswiadomit sobie, ze nie
zartujesz.

Jedli klient D nie ustgpi, zrob to, co obiecates.

To zachowanie nazywa sie kontraktowym zaufaniem, ztozytes obietnice, dotrzymaj je;.
Traktuj klienta D z takim samym szacunkiem jak kazdego innego.

Ale przede wszystkim dbaj o swoje bezpieczenstwo!

https://www.corazlepszafirma.pl/blog/trudny-klient
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Konkretne techniki reagowania na zachowania
frudnego | agresywnego klienta:

» troska o granice klienta i wiasne




,Okna JOHARI"

CHEC UJAWNIANIA SIEBIE
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Nie zapominaj o podmiotowosci w pracy
Z klientem

PODEJSCIE PRZEDMIOTOWE

PODEJSCIE PODMIOTOWE

CZLOWIEK
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Rola emocji w zyciu cztowieka

Emocje:

V" mozna nazwac uczuciami, ktére towarzyszg
nam w danej chwili,

v niektorzy porownujg je do drogowskazow,

v sq bardzo wazne w kontaktach
miedzyludzkich.




Kontrola nad emocjami w miejscu pracy

Silne emocje mogqg powodowac:

» niekontrolowanie wtasnych reakciji
i zachowan,

» niedostrzeganie istotnych dla sytuacii
faktow,

» fatszywe interpretowanie faktow, ktdre
zostaty dostrzezone,

» zapomnienie o mozliwosci wykorzystania
efektywnych sposdb dziatania.




Inteligencja emocjonalna

to kompetencje osobiste cztowieka
W rozumieniu zdolnosci rozpoznawania
standw emocjonalnych wtasnych oraz
innych osoéb, jak tez zdolnosci uzywania
wtasnych emociji i radzenia sobie ze

stanami emocjonalnymi innych osob.



Rodzaje emocji | nazywanie ich




Rodzaje emocji | nazywanie ich




Konstruktywne wyrazanie emoc]i
Wyrazanie ztosci bez agresji

Cztowiek jest zdolny do odczuwania emociji, ktére mozna podzieli¢ na przyjemne
i nieprzyjemne, ktdre sq czesciq naszego zycia.

Funkcjonowanie negatywnych emociji jest niezbednym elementem struktury psychicznej
cztowieka.

Kiedy pozostajg uspione (poniewaz nasi rodzice nie dali nam akceptacji wyrazania siebie
w petni, méwigc np., ze ztos¢ lub smutek ,nie sg w porzgdku”), powoli zaczynamy
zatracac poczucie siebie, a energia emocji zaczyna byc¢ wykorzystywana destruktywnie.

Moze przybierac rozne formy — sttumienia, zahamowania lub agresiji.
Wowczas niechciane emocije zostajg wyparte i paradoksalnie przejmujg nad nami
kontrole, stajgc sie impulsem popychajgcym do ktamstw, ktotni i wojen.

Wtedy tez pojawia sie brak kontroli nad emocjami, gdyz nie mogqg one znalez¢ innego
ujScia.




Konstruktywne wyrazanie emoc]i
Wyrazanie ztosci bez agresji

> Jak zrozumieé emocje?

» Iwykle schemat wyglgda nastepujgco: ktos cie obrazit, spowodowato to
twdj wybuch, a ztos¢ skierowatas w kierunku osoby, ktdra cie zranita.

» Pomysl, ze ta osoba tak naprawde pomaga ci w ujawnieniu twojego
ukrytego gniewu. To nie ona jest zréodtem tego uczucia, zrodto znajduje sie
w Tobie. Tam szukai.

» Kiedy obwiniomy innych za to, co czujemy, stajemy sie bezwolni,
sfrustrowani, probujemy zmieniac innych, nie rozumiejgc, ze oni sg
papierkiem lakmusowym tego, co wyparlismy.

» Osoba, ktéra w petni rozumie funkcje negatywnych emociji, wie,
ze sg one pozyteczne i ze sq paliwem do dziatania, do odkrywania
prawdy i demaskowania ktamstw, ktore serwujemy sobie bgdz innym.




Konstruktywne wyrazanie emoc]i
Wyrazanie ztosci bez agresji

v

Jak wytadowaé ztosé? Przejmij kontrole!

Co robi przestraszone dziecko?¢ Ptacze.

Co robi zeztoszczone dziecko? Krzyczy.

Co robi szczesliwe dziecko? Smigje sie i tanczy.

Co robi przestraszony lub zeztoszczony dorostye Zwykle ttumi emocije lub jest
agresywny.

Z wiekiem stajemy sie lepsi w ftumieniu uczuc niz w ich wyrazaniu.
Myslimy, ze w ten sposdb je kontrolujemy, a jest na odwrot,

Szczegdlnie w relacji pracodawca — pracownik boimy sie dopuscic¢ do gtosu
trudne emocije, poniewaz kojarzq sie one z brakiem profesjonalizmu.

Jednak kierowanie sie emocjami, a brak kontroli nad emocjami, brak kontroli nad
sobg — to dwie rozne sprawy.

Leby tworzy¢ prawidtowe relacje z ludzmi, najwaznigjsze jest, by nauczy¢ sie
wyrazac siebie bez ranienia i atakowania innych oraz akceptowac innych bez
ranienia siebie.



Konstruktywne wyrazanie emoc]i
Wyrazanie ztosci bez agresji

> Jak wytadowaé ztosé? Przejmij kontrole!
» Od czego zatem zaczgce

» Od znalezienia wewnetrznej akceptacii, czyli np. sposobu na to, jak bezpiecznie
mMmowic o tym, co bolesne, jak roztadowac emocje bez krzyku.

» Jesli doswiadczamy ztosci w stosunku do przetozonego, mozemy wyrazic
jg stowami, ale uwaga na nivanse!

» Nigdy nie oceniajmy drugiej osoby, mowigc np.: ,,Jestes niekonsekwentny”, bo taki

sposdb komunikacji wywotuje chec obrony, ktéra moze przejawic sie jako atak.

> Lepiej powiedzie¢: ,,Czuje zto$¢, kiedy zmieniasz ustalong decyzje. Zeby sprawnie;
pracowac, pofrzebuje wiekszej stabilizacji”.

» Kiedy mowimy drugiej osobie szczerze o tym, co czujemy, bez oceniania — ona
zaczyna sie na nas oftwierac.




Konstruktywne wyrazanie emoc]i
Wyrazanie ztosci bez agresji

> Kolejng metodqg moze byc¢ wyrazanie ztosci w bezpieczny sposob.
Mozesz wykrzyczec sie w samochodzie, uderzac¢ do woli piesciami w poduszke.
Pozwoli Ci to uwolnic¢ sie od konkretnego przezycia, bo podczas takiego
procesu zostaje uwolniona pamie¢ komaorkowa, ktdrg zarejestrowato nasze
ciato — by¢ moze juz w okresie niemowlecym — a ktéra moze miec wptyw
na to, jak dziatamy w zyciu dorostym.

> Ten prosty sposdb daje mozliwosC doswiadczenia wtasnej dzikosci i pierwotnych
instynktdw, co moze na poczgtku przerazac, jednak szybko przekonasz sie, ze na
dnie tego, co wydaje sie negatywne, lezy prawdziwa btogosc istnienia.

> Jezeli pozwolisz ztosci swobodnie przeptywac, odejdzie chec zranienia
kogokolwiek. Jak wytadowac ztosC na dtuzeje Sprobuj kazdego ranka
przez 10 dni poswieci¢ 10 minut na taki sposdb wytadowania, a bedziesz
zaskoczona/y efektami.




Wyrazanie ztosci bez agresji

Jak roztadowac emocje? Zauwaz gniew, wybierz szczescie

v W buddyzmie istnieje praktyka tak zwanego trzykrothego zauwazania.
Kiedy wytania sie sytuacja konfliktfowa i np. pojawiajg sie ztos¢ lub gniew,
nalezy te emocije trzy razy zauwazycC. Jezeli pojawi sie gniew,
trzeba trzykrotnie powiedzieC: GNIEW.
Pozwoli ci to wydoby¢ wewnetrzng swiadomosc, dzieki czemu bedziesz
mogta zdystansowac sie do trudnej emociji i wybrac korzystniejszg
interpretacje sytuaciji lub zauwazyc, jak sie ,,nakrecasz”.
Bo to my wybieramy to, co w danej chwili mowimy, myslimy i jak sie czujemy.
Im wiecej swiadomosci chwili, tym mniej pretensji do Swiata.
Tak jak w tej opowiesci o 70-letnim staruszku, ktory siedziat pod drzewem, caty
czas sie Smiejgc. Smutny mtodzieniec, ktoéry przechodzit w poblizu, zapytat go,
dlaczego jest taki zadowolony. Staruszek odpowiedziat: ,,Bo kiedy bytem tak
smutny jak ty, nagle zrozumiatem, ze mam wybor, od fego momentu co rano
zadaje sobie pytanie: »nCo dzi§ wybierasze«. | tak jakos dziwnie sie sktada, ze
wybieram szczescie”.

https://zwierciadlo.pl/psychologia/115904,1,zlosc-bez-agresji-jak-odzyskac-kontrole-nad-emocjami.read#




Praca z flmem

» .Inteligencja emocjonalna”

https://www.youtube.com/watchev=ZIrxtrFnoQM




»Jak zareagujesz na stowa klientae”

» zachecam do dyskusji
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Pracownik w obstudze frudnego klienta

» ton gtosu i sposdb mowienia spojny z zachowaniem czynig cuda
@1

aktywne stuchanie i parafraza zwiekszajg skutecznosc
komunikacji,

A\ 4

odwotuyj sie do faktow,
unikaj nadinterpretacji,

bgdz uwazny,
traktuj pomimo wszystko z szacunkiem,

chron siebie, jesli musisz wezwij pomoc,

V V V Y V V

buduj wizerunek osoby opanowane,.




= W niniejszym opracowaniu wykorzystano zdecia i obrazy graficzne dostepne na stronach Internetu, zgodnie z 27
Ustawy o prawie autorskim i prawach pokrewnych, ktéry pozwala instytucjom oswiatowym, uczelniom iinnym
jednostkom naukowym wykorzystania zdje¢ na potrzeby zilustrowania tresci dydaktycznych.




Dziekujemy za udziat w szkoleniu




