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Kim s3 trudni klienci?

Trudny klient — czyli jaki?

stanowczy,

roszczeniowy,

uparty,

mowigcy wprost,

niemowigcy wprost,
chaotyczny i niezorganizowany,
naduzywajacy uprzejmosci,
narzekajacy,

majacy zbyt wygérowane wymagania,
nadmiernie krytykujacy,

nie dajacy dojs¢ do gtosu,
opryskliwy,

niecierpliwy,

wulgarny,

agresywny.
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Klient trudny. Kto to taki?

Zasady w obstudze trudnego klienta.

Typ klienta — niezadowolony.
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Klient trudny. Kto to taki?

1 niezadowolony klient
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Klient trudny. Kto to taki?

1 niezadowolony klient
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opowiada o sprawie
22 znajomym
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Klient trudny. Kto to taki?

1 niezadowolony klient PN

 ———

opowiada o sprawie 22 znajomym

G

A kazdy z nich relacjonuje to

8 kolejnym l
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Klient trudny. Kto to taki?
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1 niezadowolony klient
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opowiada o sprawie 22 znajomym,

!

a kazdy z nich relacjonuje to

8 kolejnym. l

Efekt — 176 osob dowiaduje sie, ze urzad jest...
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Roszczenia klienta

w Coi w jakim stopniu jest wazne
w jakosci obstugi dla klienta w proc.

W 7Jrodlo: Proaram Jakosé Obstuai www.iakoscobsiuai.ol
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nawyki — przyzwyczajenia,

tradycje rodzinne,

tradycje ,Srodowiskowe”- konformizm,
brak zaufania do ludzi,

przykre doswiadczenia,

leki i obawy hamujace wtasng aktywnosg,
niewtasciwa organizacja wtasnego czasu,
przesadzone wyobrazenie o wtasnej wyjatkowosci,
naturalne nastawienie rywalizacyjne,
obrona wtasnych racji,

upor wynikajacy z ,,zasady konsekwenc;ji”,

specyficzny sposob porozumiewania.
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Trudny klient — przybyt z piekiet czy przezyt piekto?

Klient despotyczny i egocentryczny:

nie chce stucha¢, poniewaz wie lepiej,

nie bedzie czekat, bo nie lubi sta¢ w kolejce,

bedzie rozmawiat tylko z szefem badz osobg 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 zadania, nie patrzac na ttum ludzi wokot
siebie.

https://www.corazlepszafirma.pl/blog/trudny-klient
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Trudny klient — przybyt z piekiet czy przezyt piekto?
Klient leniwy, naduzywajacy 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 dzisiaj odesle
dokumenty i niestety czekasz na to duzo, duzo dtuzej, w miedzyczasie, czekajac, 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 szczegotach i rzeczach istotnych,
jest niekonsekwentny i impulsywny,

bedzie dzwonit badz czekat na Twoj telefon i tak jak w przypadku kazdej odbyte;j
juz rozmowy, nie dojdzie do zadnych konkretnych ustalen,

poprosi o telefon za tydzien, no a Ty, ponownie wroécisz do punktu wyjscia,
boi sie utraty stabilnosci i wygody, ktérg przy Tobie ma, wiec trwacie w tym oboje.

https://www.corazlepszafirma.pl/blog/trudny-klient 10
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Trudny klient — przybyt z piekiet czy przezyt piekto?

Klient drobiazgowy i nadmiernie wymagajacy:
wszystko wyliczy,
ma ogromne wymagania, bardzo czesto nieadekwatne do tego, ile ptaci,

wszystko skrytykuje i przy nadarzajacej sie okazji wypomni Ci kazde potkniecie
czy nawet najmniejsze zaniedbanie,

nie widzi pozytywnych rzeczy,

to taka osoba, ktéra ,,szuka dziury w catym”,

~ 4

bardzo analityczny, skoncentrowany na szczegétach, faktach, informacjach
i dowodach,

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

[} ==

W T

\ 07

7]

bez wzgledu na to, jak bardzo sie przygotujesz, zaskoczy Cie nowym pytaniem,
ktore dla niego jest kluczowe do podjecia decyz;i.

117 1 4% T ",ﬁ
1T 8% 1‘4 i dead’ ”)Mi":
https://www.corazlepszafirma.pl/blog/tfrudny-klient
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Trudny klient — przybyt z piekiet czy przezyt piekto?

Klient agresywny i wulgarny:
wpada z niesamowicie rozbudowanym stownictwem,
pod wptywem ogromnych emocji krzyczy, straszy i atakuje,

wkracza w Twojg przestrzen osobistg, grozac, ze wszystkiego pozatujesz,

,
;‘. 7 sktonny do agresji fizycznej, ktorej nie bedzie sie bat uzyc jego
“ v zachowanie i sposdb komunikacji s3 ordynarne, ztosliwe i nacelowane

w obrazenie Ciebie,

ﬂw nie przejmuje sie ludZmi wokét siebie,

chce Cie sprowokowac do kontrataku, ktdry wykorzysta przeciwko Tobie.

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

12



MAZOWIECKIE
MCPS CENTRUM POLITYKI
SPOLECZNE)J

Trudny klient — przybyt z piekiet czy przezyt piekto?
Obstuga trudnego klienta — najwazniejsze zasady
Jak postepowac z tymi trudnymi klientami?

Po pierwsze 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 sposdb, nie oznacza, ze jest taki zawsze i ze bedzie taki
przy kolejnym kontakcie z Tobg i Twojg firma.

Nie wiesz, w jakiej jest sytuacji, co dzieje sie w jego zyciu, nie wiesz, jakie sg jego doswiadczenia.

Trudny klient wcale nie musi by¢ tym z piekta rodem. Mdgt po prostu przejs¢ piekto.

Doswiadczenia, jakie ma on, jego rodzina, znajomi, wptynety na jego zachowanie.
Bedac spokojnym, mitym, tagodnym, moégt zostac potraktowany bez szacunku,
empatii i zaangazowania.

Klient, ktdry znalazt sie w trudnej sytuacji, potrzebuje Twojego wsparcia, zrozumienia
i szczegdlnej pomocy.

https://www.corazlepszafirma.pl/blog/trudny-klient
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Typy trudnego klienta — w nawiazaniu do koloréw

osobowosci Carla Junga

rysunek za: jupitani.apl

ostrozny
precyzyjny
rozwazny
dociekliwy
oficialny

troskliwy

opiekunczy
empatyczny
cierpliwy
wyciszony

rywalizujacy
wymagajacy
zdeterminowany
o silnej woli
zdecydowany
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Jak radzi¢ sobie z niezadowolonym klientem?
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Jak radzi¢ sobie z niezadowolonym klientem?

Nie powinienes/powinnas:

= samemu sie denerwowacd,

= prosi¢ klienta zeby sie uspokoit,
= broni¢ wtasnego stanowiska,

= przerywac klientowi,

= odmawia¢ klientowi racii.

MAZOWIECKIE
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Jak radzi¢ sobie z niezadowolonym klientem?

Powinienes/powinnas:

uwaznie stuchag,

pozwoli¢ klientowi wyladowaé ztosé,
wyobrazi¢ sobie klienta, ktory sie uspokaja,
oddychacé spokojnie,

przyzna¢ klientowi racje.

17
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Btedy w obstudze trudnego klienta

Asertywnosc / Agresja / Ulegltosc¢ - Podsumowanie

ULEGLA /

ciagte ttumaczenie sie

rzadkie zwroty w piewszej osobie
»Ja", Moim zdaniem”

zwroty typu,moje zdanie nie ma
tu znaczenia”

czeste ,przepraszanie’, proszenie
o wybaczenie

izolowanie sie od grupy

Ty jestes swietnym
pracownikiem, ja nie”

rozréznianie faktow od opinii

zwroty w pierwszej osobie ,Ja”,
~Moim zdaniem”

brak obwiniania, konstruktywna
krytyka, stanowcze wyrazanie zdanie

dawanie sugestii, propozycji
rozwigzania bez narzucania

bycie czescig grupy

LJa jestem swietnym
pracownikiem, Ty takze”

zadawanie zastraszajacych
pytan

zwroty typu,Ty musisz”,
.1y powinienes

obwinianie, bezpodstawne
krytykowanie

wydawanie instrukgcji,
rozkazywanie

kontrolowanie grupy

LJa jestem swietnym
pracownikiem, Ty nie”

18
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Postawa asertywna w rozwigzywaniu sytuacji
konfliktowych z klientami

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

Agresywny  Asertywny  Pasywn 2. Uczucia (powiedz co czujesz w zwigzku z tym zachowanie, sytuacjq
e .‘i?:f?ii Tyierjo .”&\ B Iisi OR lub komunikatem) Czuje nerwowosc ... ; czuje sie lekcewazona, itp.

3. Zaplecze (powiedz co zrobisz, jesli nie przestanie tego robi¢ majac
swiadomos¢, ze bedziesz musiat/ta to konsekwentnie zrobi¢, jesli
sytuacja sie nie zmieni) Jesli Pan/i nie przestanie na mnie krzycze¢ to

4. Korzystamy z zaplecza (jesli uporczywie druga strona robi to nadal,
musisz zrealizowac to co powiedziates) np., Przestaje z Panem/3
rozmawiac

19
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Asertywnosc — co to takiego?

Asertywnosc

Moje
Prawa

o

LEKCEWAZENIE - 3

Nieasertywnosc

AGRESJA

ULEGLOSC

20
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Praca z filmem -,,Sztuka mowienia NIE”
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Asertywna obstuga trudnego klienta
— 6 sposobow 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 fatke ,,trudny”.
Warto jednak nadmienic, ze jest to czesty btad, ktory wynika w mylnej interpretacji ludzkich zachowan.

Nie ma trudnych klientow- dobrze jest zdac¢ sobie z tego sprawe.

Klienci znajdujacy sie w trudnej sytuacji roznie reaguja.

Nazywajac ich jednak trudnymi dokonujemy mocnego uproszczenia, ktére szufladkujg naszych rozmdéwcow.

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 moéwic¢ 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 wptyngé, ale na ludzi w stanach emocjonalnych juz duzo tatwiej.

22
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Asertywna obstuga trudnego klienta
— 6 sposobow na radzenie sobie z trudnymi klientami.

2. Nie bierz atakéw osobiscie.
= Kiedy zaczynasz bra¢ zachowanie i emocje klienta do siebie, uruchamiasz postawe obronna.

= W sytuacjach ,trudnych” myslenie i dziatanie jest zawezone i mocno ukierunkowane, np. na obrone
wiasna.

= Zachowaj zimng krew i nie daj sie sprowokowac.

= Klient nie jest wsciekty na Ciebie, ale na firme lub procedury w niej obowigzujgce. Pamietaj o tym,
wtedy tatwiej opanujesz swoje emocje i potraktujesz sytuacje z dystansu.

23
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Asertywna obstuga trudnego klienta
— 6 sposobow na radzenie sobie z trudnymi klientami.

3. Wiacz empatie — stan po stronie klienta.

Najpierw postaraj sie wczué w sytuacje klienta.
Popatrz na niego tak, jak Ty bys sie czut w tej sytuacji.

Postawe zainteresowania rozmoéwcay przewyzsza postawa nazywana empatig, to znaczy zdolnosé
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.

24
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Asertywna obstuga trudnego klienta
— 6 sposobow na radzenie sobie z trudnymi klientami

4. Profesjonalnie zarzgdzaj swoimi emocjami

Istotg zachowania w sytuacjach trudnych jest umiejetnos¢ zapanowania nad wiasnymi emocjami.
Twoje uczucia sg reakcjami, na ktére Ty sam sie decydujesz.
Zadne czynniki zewnetrzne nie maja z nimi nic wspdlnego.

Jesli uswiadomisz sobie, ze to ty kontrolujesz swoje emocje, to nie bedziesz musiat wybiera¢ uczug,
ktore Ci szkodza.

To, co czujesz w danej chwili, nie znajduje sie poza Twojg kontrola.

Umiejetnos¢ wptywania na emocje swoje i innych to dzis wymaog i podstawa osobistej skutecznosci.
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Asertywna obstuga trudnego klienta
— 6 sposobow na radzenie sobie z trudnymi klientami.

5. Wzmacniaj dystans emocjonalny i odpornos¢ psychiczng.

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

Osoba, ktorej brakuje wytrwatosci i odpornosci w obliczu trudnosci i przeszkdd moze ponosi¢ bardzo duze koszty
emocjonalne w tej pracy.

Pocieszajgca jest jednak informacja, ze odpornosc psychiczna jest umiejetnosciag, ktdra moze byc¢ rozwijana i doskonalona.
Sita i odpornos¢ nie jest abstrakcyjnym pojeciem.

W realnym zyciu zwigzana jest z konkretnymi dziataniami.

Jest jak miesien, moze i powinna by¢é wzmacniana. Buduje sie jg poprzez trening zmiany nawykow w mysleniu i dziataniu.

Odpornos$¢ psychiczna opiera sie gtdwnie na codziennych nawykach, to budowanie efektywnych nawykoéw pozwala
trzymac sie zatozonych planéw, celéw pomimo trudnosci i przeszkod.
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Asertywna obstuga trudnego klienta
— 6 sposobow na radzenie sobie z trudnymi klientami

6. Przyjmij postawe asertywna
= Miedzy zachowaniami ludzkimi takimi jak ulegtosc i agresja jest jeszcze jedno: asertywnosé.

® 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 klientéw oraz
sprawowac kontrole nad przebiegiem takiej rozmowy.

27



Zasady rozwigzywania sytuacji konfliktowych

POCZUCIE

: ASERTYWNOSE
SPRAWCZOSC
10
AKTYWNE 5 SZTUKA DYPLOMACII
StUCHANIE/
EMPATIA
5 10
WLASCIWA
ZARZADZANIE
5 KOMUNIKACJA
EMOCJAMI
WERBALNA
_ \ 10
UWAZNA 'ODPORNOSC NA STRES
OBSERWACJA 19
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28



MCPS

Jak rozmawiac z trudnym klientem?

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

nie boj sie przepraszad,

nie zrzucaj odpowiedzialnosci na kogos innego,
postaraj sie postawi¢ na miejscu klienta,
pomoz mu w rozwigzaniu problemu,

trzymaj emocje na wodzy.

MAZOWIECKIE

CENTRUM POLITYKI

SPOLECZNE)J
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Zasady rozwigzywania sytuacji konfliktowych

W przypadku silnego wzburzenia nie uspokajaj na site — klient prawdopodobnie ma zawezone pole
Swiadomosci, nie zareaguje.

Jesli napiecie opadnie, sprobuj dookresli¢ 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 odmow dalszego spotkania
do momentu uspokojenia emocji klienta.

Skup sie, kontroluj swoje emocje i zachowania; nie daj sie wciggnac w agresywng wymiane zdan
i oskarzen.

Sprobuj dostrzec potrzeby klienta, wykaz zrozumienie dla jego sytuacji, zbierz informacje kiedy sie
uspokoi i zapros do wspdtpracy nad szukaniem rozwigzania.

30
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Podstawowe zasady kontaktu
z agresywnym klientem

- stuchanie potrzeb i uczué mysii fakty
(gtowa)

5 pozmmow siuchama

klienta.

emocje
(serce)

potrzeby
(zotgdek)
— kultura
(ubrania)
zamiary/wola

31
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Podstawowe zasady kontaktu z agresywnym
klientem — parafrazowanie.

MADRZE

MAZOWIECKIE
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Podstawowe zasady kontaktu z agresywnym klientem
- trwanie w empatii.

EMPATHY

33
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Praktyczne podejscie do omawianego zagadnienia
— ¢wiczenie warsztatowe.
,Ktory z komunikatow B daje empatie?”

34
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Konkretne techniki reagowania na zachowania trudnego

i agresywnego klienta - troska o granice klienta i wtasne.
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Podmiotowos¢ w pracy z trudnym klientem

PODEJSCIE PRZEDMIOTOWE

PODEJSCIE PODMIOTOWE

CZ1L.OWIEK

)
o
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Okna JOHARI”

CHEC UJAWNIANIA SIEBIE

OPOR PRZED INFORMACJA ZWROTNA

psychologiaprzykawie.pl
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Jak sobie radzi¢ w trudnych sytuacjach z klientami
- klient jest agresywny.

Kiedy klient jest opryskliwy, krzyczy, narusza Twojg godnos¢ osobistg, nalezy takg sytuacje
bezwzglednie przerwad, stosujgc technike asertywnego stawiania granic, opierajacg 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 nie krzyczec”.

= Informacja zwrotna — poinformuj klienta, jakie odczucia i emocje wywotuje w Tobie takie
zachowanie, np. , Kiedy mowi pani do mnie podniesionym gtosem, denerwuje sie i trudno mi sie
skoncentrowac” lub ,,Sposob, w jaki wyraza sie pani o..., nie pozwala mi profesjonalnie rozwiqzac
pani problemu”,
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Jak sobie radzi¢ w trudnych sytuacjach z klientami
- klient jest agresywny.

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

m 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 chcie¢ wykonaé, np. ,Jesli nadal bedzie pani prowadzi¢c rozmowe w tym
tonie, zakoricze jg” lub , Jesli jeszcze raz pani..., zapewniam panig, ze...”.
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Jak sobie radzi¢ w trudnych sytuacjach z klientami
- klient jest agresywny.

= Wykonanie sankcji — jesli klient wcigz narusza Twoje granice, wykonaj to, co zostato
zapowiedziane. Nie uzywaj okreslen: ,musze”, ,powinienem”, ,nie moge”, poniewaz sugeruja, ze
to nie Ty podejmujesz decyzje. Powiedz np.: ,,Bardzo mi przykro, ale nie bede kontynuowat tej
rozmowy” lub ,Niestety zmusifa mnie pani do zakornczenia rozmowy”. Ten etap zrywa

komunikacje i konczy obstuge klienta.
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Jak sobie radzi¢ w trudnych sytuacjach z klientami
- gdy pretensje klienta sg nieuzasadnione.

Zdarza sie, ze klient zarzuca Ci niekompetencje, cho¢ nie przypominasz sobie zadnego swojego btedu.

Sprawa wydaje sie nierozstrzygalna, poniewaz klient nie przyjmuje Twojej odmowy i upiera sie przy swoim
stanowisku. Jedyny sposdéb, aby przerwa¢ te niekorzystng sytuacje, to technika zastony dymne;j.
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 komunikacji, a klient
przyjmuje za pewnik, ze przyznano mu racje.
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Jak sobie radzi¢ w trudnych sytuacjach z klientami
- gdy klient zada rzeczy niemozliwych.

Gdy klient wysuwa roszczenia, ktdrych nie mozna spetnié, nalezy zastosowac technike zdartej ptyty, ktora polega
na powtarzaniu tych samych stow kluczy. Sposob ten moze byc przydatny rowniez wobec innych pracownikow,
ktorzy prébuja Cie obarczy¢ swoimi obowigzkami. Na te technike sktadajg sie nastepujgce zabiegi:

= Docenienie drugiej strony oraz odstoniecie naszych obaw i interesdw, np. ,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 ktdrqg sie pani ubiega”, albo nawigzanie do wypowiedzi rozmdwcy, np. ,Rozumiem pani sytuacje.
W zwiqgzku z tym porozmawiajmy jak do niej podejs¢ — z mojej strony ma pani petne zaangazowanie. Mozemy
spokojnie teraz porozmawiac...”.
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Jak sobie radzi¢ w trudnych sytuacjach z klientami
- gdy klient zada rzeczy niemozliwych.

= 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 paniq dniu. Sprobujmy wyznaczyc inny
najblizszy termin.”,

= Wypracowanie kompromisu — istotne jest tutaj, aby to klient mdgt poszukac¢ satysfakcjonujgcego go
rozwigzania, poniewaz bierze na siebie czes¢ odpowiedzialnosci i na pewno nie bedzie podwazat.

24

= Sensownosci wlasnego pomystu. Zapytaj klienta np.: ,Jakie jest pana zdanie na ten temat?”, , Mogtby
pan doktadniej przyblizy¢ swojq sytuacje?”.
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Jak sobie radzi¢ w trudnych sytuacjach z klientami
- jesli spotykasz sie z zastuzong krytyka klienta.

W sytuacji, gdy produkt okazat sie wadliwy lub popetniono btgd w wykonaniu ustugi.

KONSTRUKTYWNA
KRYTYKA

ocena czegos (danego tematv, zachowania)
czyniona w dobrej wierze

intencjq jest zazwyczaj bezinteresowna
pomoc lub/i polemika

daje wskazéwki do poprawy ztych stron
i docenia te dobre

vzywa argumentéw, jest merytoryczna
jest konkretna, budujqca i motywujgca
nadawca wykazuje szacunek do adresata
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Zasady postepowania mogace zapobiec atakom agresji

- zrozumienie problemu,
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MAZOWIECKIE
CENTRUM POLITYKI
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Zasady postepowania moggce zapobiec atakom agresji
- umiejetnos¢ przeproszenia.

a7
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Zasady postepowania mogace zapobiec atakom agresji
- zrzucanie odpowiedzialnosci na innych (?)

()
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Zasady postepowania moggace zapobiec atakom agresji
- wczucie sie w sytuacje klienta.

Do
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Zasady postepowania moggce zapobiec atakom agresji

- pomoc w rozwigzaniu problemu.
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Zasady postepowania moggce zapobiec atakom agresji

- oOpanowanie emocji.
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Zasady postepowania moggce zapobiec atakom agresji

- cierpliwosc.
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Zasady postepowania mogace zapobiec atakom agresji
- niekoniecznos$¢ znoszenia wszystkiego.

‘ 'li -nﬂ“"'
v""‘ ' ‘\ “. \0),
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Wyciszenie zachowan agresywnych — Czy to mozliwe?

Wiasciwa komunikacja werbalna i niewerbalna.
Utrzymywanie kontaktu wzrokowego.
Swoj wyglad zewnetrzny i higiene osobista.

Usmiech.

Intonacja i barwa gtosu oraz tempo i rytm méwienia.

Utrzymanie odpowiedniego dystansu od rozmdéwcy.
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Praca z filmem zagadnienia
»Jak rozmawiac z aroganckimi klientami?”
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Najwieksze btedy w komunikacji z trudnymi klientami

Przerywanie klientowi.
Proszenie klienta, by sie uspokoit.

Lekcewazenie lub pomniejszanie znaczenia problemu, nawet jesli nam wydaje sie on
btahy.

Wdawac sie w dyskusje z klientem.
Krytycznie wyrazac sie na temat procedur (np. zwigzanych z reklamacjami).
Oktamywac klienta.

Ttumaczy€ sie albo przerzucaé wine i odpowiedzialno$¢ na innych.
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Techniki komunikacyjne sprzyjajgce rozwigzywaniu
trudnych sytuacji — FUKO.

Najpierw wylistuj fakty ~ Fg kty

Opisz swoje emocje, jakie sie wigza z danag . .
sytuacja (jakie wywotaty te fakty) Ustosunkowame sie

Wyijasnij, jakie to niesie za soba konsekwencje .
e ; "> Konsekwencje

dla Ciebie i dla Twojego rozmowcy

Poinformuj, jakie masz oczekiwania na Oczekiwania

przysztos¢ dla podobnej sytuagji



MAZOWIECKIE
CENTRUM POLITYKI
SPOLECZNE)J

Techniki komunikacyjne sprzyjajgce rozwigzywaniu
trudnych sytuacji — FUO.

Sposdb na krytyke

)

- FAKTY

- USTOSUNKOWANIE

- OCZEKIWANIA
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Techniki komunikacyjne sprzyjajgce rozwigzywaniu

trudnych sytuacji - Zdarta ptyta.
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MCPS

Moje bezpieczenstwo w trakcie obstugi
trudnego/agresywnego klienta — otoczenie.

a o

y

MAZOWIECKIE
CENTRUM POLITYKI
SPOLECZNE)J
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Moje bezpieczenstwo w trakcie obstugi
trudnego/agresywnego klienta — zachowanie.

MAZOWIECKIE
CENTRUM POLITYKI
SPOLECZNE)J
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Dobre praktyki w obstudze klienta.

=  punktualnosé,

= dotrzymywanie obietnic,

=  obiecuj mnie — dawaj wiecej,

=  wychodz naprzeciw,

= proponuj alternatywne rozwigzania,
" wyrazaj empatie,

=  obstuga klienta — moa praca,

=  wspotpracownik to tez klient,
=  przedstaw sie,

=  uSmiechnij sie.
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10 gtéwnych zasad w obstudze trudnego klienta

1) Trzymaj dystans - nie myl dystansu z obojetnoscig — niczego nie bierz
osobiscie — pozostan w swojej bezpiecznej strefie.

2) Przepracuj negatywne emocje - dbaj 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 sytuacji - testuj nowe techniki.

4) Reaguj konstruktywnie -stawiaj granice — uzywaj komunikatu ,JA”.
5) Jesli trzeba dokumentuj - czasem potrzebny jest Swiadek lub dowdd na
pisSmie.
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10 gtéwnych zasad w obstudze trudnego klienta

6) Dowiedz sie co mysl3 inni - nie bdj sie pytac - stuchaj opinii.

7) Trzymaj sie procedur - jesli zrobisz btad przepros i napraw
- nie ttumacz sie - dobre procedury utatwiajg profesjonalng dyskusje.

8) Dziataj bezposrednio i dyskretnie - mierz sie z trudnos$ciami
- dziafaj taktownie - nie przegaduj, a precyzyjnie definiuj trudnosci
| rozwigzania.

9) Szanuj siebie i innych - badz szczery, asertywny i grzeczny
- przestrzegaj zasad kulturalnego kontaktu - wymagaj zasad kulturalnego
kontaktu.

10) Okaz zrozumienie i uznanie.
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Cwiczenie ,,Moje Gremliny” — czyli co mi utrudnia
prace z trudnym i agresywnym klientem.

FORMULARZ 8.3
GREMLINY

g
] . .
5 Maoje gremliny:
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— dyskusja.

e

Podsumowan

~Jak zareagujesz na stowa klienta?”

i
6% \\V mu\, ejual)y efoejdsoye
o P o 00 o2
TIr% xQ@og
j £ S \VMU
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DZIEKUJE ZA UWAGE

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