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Kompendium wiedzy dotyczgce szkolenia pt. ,,Praca i komunikacja z trudnym klientem”
zostato opracowane przez Terese Wagner- Tomaszewska na podstawie tresci zawartych w:

1. M. Adamiec, Podmiotowos¢ — formy i zmiany, [w:] Podmiotowos¢ cztowieka.
Szanse rozwoju i zagrozenia, red. Z. Ratajczak, Wyd. US, Katowice 1992.

2. D.W.Johnson, Podaj dton, Instytut Psychologii Zdrowia i Trzezwosci, Warszawa 1992.

3. Goralczyk, Konstruktywna konfrontacja. Istota, gtdwne zasady, i potrzebne
umiejetnosci, ORE.

4. Zarzadzanie relacjami z klientem, Zarzadzanie zasobami ludzkimi, Cykl warsztatow dla
pracownikéw urzedéw, Warszawa 2011.

5. J. Baney, Komunikacja interpersonalna, ABC Wolters Kluwer Business, Warszawa
20009.

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

7. https://booksy.com/biz/pl-pl/blog/sposoby-radzenia-sobie-z-trudnymi-klientami-w-
salonie

8. https://www.google.com/search?sca_esv=561395159&q=Wycofanie+zachowanie

9. https://www.google.com/search?sca_esv=561395159&q=0soba+wycofana

10. https://gabinet-ego.pl/wycofanie-psychiczne/

11. https://www.google.com/search?q=postawa+sceptyczna

12. http://metro.gazeta.pl/metro/7,50144,18086087,Zyczliwy__Madrala__ Sceptyk s
iedem_typow_e_klientow_.html

Spis tresci:

Trudny klient — czyli jaki?

Roszczenia klienta.

Trudny klient — przybyt z piekiet czy przezyt piekto?

Jak postepowad z tymi trudnymi klientami?

Podmiotowos¢ w pracy z trudnym klientem.

Konstruktywna konfrontacja interpersonalna i jej zastosowanie.

NoukwneE

Efektywna komunikacja z trudnym klientem - odpowiednie reagowanie w postawach

roszczeniowych, dominujgcych, wycofanych, sceptycznych, atakujgcych.

8. Jak sobie radzi¢ w trudnych sytuacjach z klientami - gdy klient zagda rzeczy
niemozliwych.

9. Komunikacja z trudnym (agresywnym) klientem — rola dopasowania w komunikacji
— cechy dobrego stuchacza.

10. Znaczenie komunikacji niewerbalnej w kontakcie z klientem agresywnym i trudnym.
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Trudny klient — czyli jaki?

Stanowczy, roszczeniowy, uparty, méwigcy wprost, niemowigcy wprost, chaotyczny

i niezorganizowany, naduzywajgcy uprzejmosci, narzekajgcy, majacy zbyt wygérowane
wymagania, nadmiernie krytykujacy, nie dajgcy dojs¢ do gtosu, opryskliwy, niecierpliwy,
wulgarny, agresywny.

Roszczenia klienta

Nawyki — przyzwyczajenia, tradycje rodzinne, tradycje ,, sSrodowiskowe”— konformizm, brak
zaufania do ludzi, przykre doswiadczenia, leki i obawy hamujgce wtasng aktywnosg,
niewtasciwa organizacja wiasnego czasu, przesadzone wyobrazenie o wtasnej
wyjatkowosci, naturalne nastawienie rywalizacyjne, obrona wtasnych racji, upor
wynikajacy z ,zasady konsekwencji”, specyficzny sposéb porozumiewania.

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 méwi, czego oczekuje, moze by¢
postrzegany jako agresywny, cho¢ nie bedzie to agresja fizyczna, grozi i dobitnie wygtasza
swoje zgdania, nie patrzgc na ttum ludzi wokét siebie.

Klient leniwy, naduzywajacy przystug:

chce ,,da¢ od siebie” mato a najlepiej wcale, a wymaga duzo, bardzo duzo, czesto jest
chaotyczny i niezorganizowany, obiecuje, ze juz za moment co$ zrobi, juz za chwile
podejmie decyzje, jeszcze dzisiaj 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, méwi bardzo duzo, ale rzadko o szczegdtach i rzeczach istotnych, jest
niekonsekwentny i impulsywny, bedzie dzwonit badz czekat na Twdj 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, ktérg przy Tobie ma, wiec trwacie w tym oboje.

Klient drobiazgowy i nadmiernie wymagajacy:

wszystko wyliczy, ma ogromne wymagania, bardzo czesto nieadekwatne do tego, ile ptaci
wszystko skrytykuje i przy nadarzajgcej sie okazji wypomni Ci kazde potkniecie czy nawet
najmniejsze zaniedbanie, nie widzi pozytywnych rzeczy, to taka osoba, ktéra ,,szuka dziury
w catym”, bardzo analityczny, skoncentrowany na szczegétach, faktach, informacjach
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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 decyzji.

Klient agresywny i wulgarny:

to zawodnik wagi ciezkiej, wpada z niesamowicie rozbudowanym stownictwem, pod
wptywem ogromnych emocji krzyczy, straszy i atakuje, wkracza w Twojg przestrzen
osobistg, grozac, ze wszystkiego pozatujesz, sktonny do agres;ji fizycznej, ktérej nie bedzie
sie bat uzy¢ jego zachowanie i sposéb komunikacji s3 ordynarne, ztosliwe i nacelowane
w obrazenie Ciebie, nie przejmuje sie ludzmi wokot siebie, chce Cie sprowokowaé do
kontrataku, ktéry wykorzysta przeciwko Tobie.

Jak postepowac z tymi trudnymi klientami?

= Po pierwsze pamietaj, ze po drugiej stronie jest taki sam cztowiek, jak kazdy inny.
To, ze wiasnie 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. Mégt po prostu przejsc piekto.

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

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

Podmiotowos$¢ w pracy z trudnym klientem

,»,By¢ podmiotem to:
" po pierwsze - pewna wartos$¢ i ,,zaszczyt”,
= po drugie - powinnos$¢ cztowieka, ktory bedac podmiotem, osigga szczegdlng
godnos$é, nabywa uprawnien statusu spotecznego, prawnego oraz etycznego.

Konstruktywna konfrontacja interpersonalna i jej zastosowanie
Konstruktywna konfrontacja innych ludzi ze skutkami ich zachowan moze mieé wielkie
znaczenie dla budowania dobrych relacji:
= odpowiedzialna i umiejetnie przeprowadzona, prowokuje do korzystnych zmian
w zachowaniu oraz jest sitg skutecznie zwiekszajgcg sprawnosé interpersonalng,
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= podstawowg formg konfrontacji jest konfrontacja informacyjna, czyli przekazanie
drugiej osobie informacji o tym, jak postrzegamy jej zachowanie i jego skutki oraz jak
reagujemy na to zachowanie,

= ten rodzaj konfrontacji jest w wielu przypadkach tym samym co owocna informacja
zwrotna i powinno sie do niej stosowac te same zasady.

Konstruktywna konfrontacja:

= jest zaproszeniem do przyjrzenia sie sobie,

= bierze sie z pragnienia blizszego zwigzania z drugg osobg,

= jest sposobem wyrazenia zainteresowania i checi mocniejszego wzajemnego
zaangazowania,

= powinna stuzy¢ pogtebianiu relacji,

®* ma pomodc danej osobie zmienic jej zachowanie na bardziej owocne albo
mniej szkodliwe.

e W najprostszej postaci jest propozycjg albo prosbg o zmiane zachowania, skierowang
do danej osoby.

e Btedem jest zgdanie zmiany zachowania, poniewaz rodzi opér, postawy obronne,
dystans i nieche¢ do podtrzymywania kontaktu.

e W kazdej konfrontacji zawarty jest element hipotezy, poniewaz nikt nie moze
z absolutng pewnoscig przewidzie¢, czy dana zmiana zachowania bedzie dla drugiej
osoby dobra.

e Konfrontacji powinna towarzyszy¢ empatia, czyli zrozumienie spraw, uczuc i sytuacji
drugiej osoby.

e Dla konfrontacji wazny jest odpowiedni czas — trzeba wybraé taki moment, w ktérym
dana osoba bedzie otwarta na stuchanie i nie przyjmie postawy obronne;j.

e Musi mie¢ odniesienie do aktualnej sytuacji, w ktdrej osoby biorg udziat, nie zas do
dawnych wydarzen.

e Nie moze sie pojawic nieoczekiwanie.

e Powinna by¢ wypowiadana zwiezle i na temat. Dtugie i niejasne wypowiedzi robig
wrazenie ostatecznych, nudzg i zniechecajg stuchacza.

e Musi by¢ autentyczna — osoba stosujgca konfrontacje powinna umieé¢ okazac
szczere i prawdziwe zainteresowanie dobrem drugiej osoby.

Decyzje o przystapieniu do konfrontacji podejmuje sie, bioragc pod uwage dwa waine
wzgledy:
= jakos¢ naszego zwigzku z drugg osobg —im mocniejszy jest zwigzek, lepsza
relacja, wieksza bliskos¢ i zaufanie, tym skuteczniejsza moze
by¢ konfrontacja,
= spodziewane przez nas korzysci, mozliwe do osiggniecia przez drugg osobe
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— jezeli dana osoba bedgca partnerem konfrontacji jest niespokojna, nie ma
motywacji ani gotowosci do zmiany, konfrontacja nie postuzy jako zaproszenie
do przyjrzenia sie sobie — wtedy nie powinna mie¢ miejsca.

Umiejetnosci potrzebne do stosowania konfrontacji:

= konstruktywna konfrontacja musi mie¢ posta¢ umozliwiajgcg danej osobie
przyjrzenie skutkom swojego zachowania, bez poczucia winy oraz bez checi ucieczki
lub obrony tego zachowania,

= 7eby tak sie stato, osobie przeprowadzajgcej konfrontacje nie wystarczy poznanie
samej metody, potrzebne sg réwniez okreslone umiejetnosci, takie jak:

uzycie wypowiedzi osobistych: ,,ja”, ,mnie”, ,moj”,

uzycie wypowiedzi o kontakcie — zawierajgcych to, co czujemy na temat

drugiej osoby,

uzycie opisow konkretnego, jawnego zachowania,

bezposredni opis naszych uczué — osobistg wypowiedz okreslajacg dane,

uczucie poprzez nazwe, dziatanie, do ktérego ono doprowadza, poréwnanie
albo inng konstrukcje wyrazows,

odpowiedz rozumiejaca, np. parafrazowanie wypowiedzi drugiej osoby

odpowiedz? interpretujaca,

sprawdzanie odbioru uczu¢ drugiej osoby — czyli nazwanie uczué, jakie

dostrzegamy u drugiego cztowieka, w celu sprawdzenia, czy nasze
postrzeganie jest prawidfowe,

uzycie owocnej informacji zwrotnej.

Efektywna komunikacja z trudnym klientem - odpowiednie reagowanie

w postawach roszczeniowych

Gdy klient wysuwa roszczenia, ktérych nie mozna spetnié, nalezy zastosowac technike

zdartej ptyty, ktéra polega na powtarzaniu tych samych stéw kluczy. Sposéb ten moze by¢

przydatny rowniez wobec innych pracownikéw, ktérzy prébujg Cie obarczy¢ swoimi

obowigzkami. Na te technike sktadajg sie nastepujgce zabiegi:

= docenienie drugiej strony oraz odstoniecie naszych obaw i intereséw, np.
,Doceniam pani starania i jest mi trudno pani odmdéwié. Nie chce, zeby poczuta
sie pani zawiedziona, poniewaz tez zalezy mi na tym, aby otrzymata pani pomoc,
o ktéra sie pani ubiega”,

= albo nawigzanie do wypowiedzi rozmdwcy, np. ,,Rozumiem pani sytuacje.
W zwigzku z tym porozmawiajmy jak do niej podejs¢ — z mojej strony ma pani
petne zaangazowanie. Mozemy spokojnie teraz porozmawiaé...”.
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Efektywna komunikacja z trudnym klientem - odpowiednie reagowanie

w postawach dominujacych

Klient przyjmujacy postawe wyzszo$ciowa:

w praktyce zwigzanej z obstuga klienta spotka¢ mozna réowniez klientow
prezentujacych postawy wyzszosciowa,

zawsze znajdzie sie ktos, kto bedzie prébowat pokazaé, ze posiada wieksze
kompetencje niz Ty i wie wszystko na temat obstugi klienta w urzedzie wraz

z procedurami i przepisami,

takiej postawie zazwyczaj towarzyszg wygérowane oczekiwania dotyczgce poziomu
obstugi klienta,

praktyka pokazuje, ze kontakt z takg osobg moze wywotywac u nas negatywne
uczucia, np. ztoé, zazenowanie, rozdraznienie itd.,

najwazniejsze, abys:

— nie dat sie ponie$¢ naptywajgcym emocjom i utrzymat kontrole nad wtasnym
zachowaniem,

— pamietaj, opanowanie jest podstawg sukcesu (!),

— skoncentruj sie na zadaniu do wykonania, ale przy tym uwzglednij taka
mozliwos¢, ze klient faktycznie moze posiadac deklarowane doswiadczenie
lub wiedze,

— nie staraj sie udowadniac klientowi, ze mato wie i jestes od niego lepszy

— mozesz sprébowac zasiegnac opinii klienta jezeli zaistnieje taka potrzeba,

— trzymaj sie faktow i potraktuj klienta z nalezytym szacunkiem.

Efektywna komunikacja z trudnym klientem - odpowiednie reagowanie
w postawach wycofanych

Co to znaczy ze ktos jest wycofany?

Wycofanie lub rezygnacja to jeden z przejawdw dewiacji spotecznej w ujeciu Roberta
Mertona polegajacy na catkowitym odrzuceniu norm spotecznych lub wartosci
uznawanych w danym spoteczenstwie.

Oznacza ono tez odrzucenie celdow grupowych oraz sSrodkéw realizacji tychze celdw.

Typ wycofany:

osoby o takim charakterze zachowujg rezerwe w stosunku do otoczenia,
charakteryzujg sie tym, ze sg silne i stabilnie emocjonalne,

starajg sie zy¢ w zgodzie z innymi, nie sg konfliktowe i sumiennie wykonujg swoje
zadania,

nie sg zbyt otwarte i majg predyspozycje do izolowania sie.
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Trudnosci w podejmowaniu decyzji:

= osoby, ktore doswiadczajg wycofania psychicznego moga przezywaé siebie jako
bardzo kruchych i stgd mogg prosi¢ innych o wskazanie wtasciwej drogi, o rady,

= te trudnosci z podejmowaniem decyzji mogga wigzac sie z checig oddania komus
innemu odpowiedzialnosci za swoje decyzje, poniewaz osoba doswiadczajaca
wycofania psychicznego moze nie wierzy¢ w swoje mozliwosci radzenia sobie,

= wtedy zaczyna rozgrywac sie sytuacja, w ktérej wycofujacy sie psychicznie oddaje
wszelkie dobre checi, odwage, pomysty na rozwigzanie problemu innym.

Efektywna komunikacja z trudnym klientem - odpowiednie reagowanie
w postawach sceptycznych

Na czym polega postawa sceptyczna?

= Sceptycyzm to takie podejscie do Swiata, w ktorym cztowiek z natury watpi
w niektére zjawiska, jest dociekliwy i zadaje coraz wiecej pytan.

= Zjawisko nie jest nowe, bo nurt powstat juz w Il wieku przed naszg era.
Sceptycy to wedtug encyklopedycznej definicji ludzie, ktdrzy wyznajg szkote
sceptycyzmu.

Co to znaczy by¢ sceptycznym?

= Sfowo sceptyczny ma nastepujgce definicje:
— taki, ktéry wyraza powatpiewajgcy, niedowierzajgcy stosunek do czegos;
podchodzacy do jakiejs sprawy w sposdb krytyczny, nieufny, z powatpiewaniem.

Sceptyk:
— jestz zasady na ,nie”,
— oczekuje, ze wszyscy to docenig i zaakceptujg,
— najchetniej dawatby wszystkim zero gwiazdek, gdyby nie trzeba byto przyznaé
przynajmniej jednej.

Efektywna komunikacja z trudnym klientem - odpowiednie reagowanie w
postawach atakujacych

Kiedy klient jest opryskliwy, krzyczy, narusza Twojg godno$¢ osobistg, nalezy taky
sytuacje bezwzglednie przerwaé, stosujac technike asertywnego stawiania granic,
opierajaca sie na pieciu krokach:

= prosha — 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¢”,
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= 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 skoncentrowac” 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 zrobi¢, jesli nadal go nie
zmieni. Pamietaj jednak, ze zapowiedziang sankcje musisz méc i chcieé
wykonaé, np. ,Jesli nadal bedzie pani prowadzi¢ rozmowe w tym tonie,
zakoncze j3” lub ,Jesli jeszcze raz pani..., zapewniam pania, ze...”,

= 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 zmusita mnie pani do zakoriczenia rozmowy”,

= ten etap zrywa komunikacje i koriczy obstuge klienta,

= zdarza sieg, ze klient zarzuca Ci niekompetencje, choé 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 przerwad te niekorzystng sytuacje, to technika zastony dymnej,

= polega ona na wyrazeniu pozornej zgody na nieuzasadnione roszczenia
i ponownym powtdrzeniu 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.

Jak sobie radzi¢ w trudnych sytuacjach z klientami - gdy klient zgda rzeczy
niemozliwych

= zdanie klucz — wyrazna odmowa, powtarzana spokojnie, stanowczo i wielokrotnie,
np. ,Jest mi bardzo trudno odmowi¢ pani takiej pomocy, poniewaz przekracza ona
mozliwosci naszego osrodka” lub ,Nie moge zapisaé pani na wywiad we wskazanym
przez panig dniu. Sprébujmy wyznaczy¢ inny najblizszy termin.”,

= wypracowanie kompromisu — istotne jest tutaj, aby to klient mégt poszukaé
satysfakcjonujgcego go rozwigzania, poniewaz bierze na siebie czes¢
odpowiedzialnosci i na pewno nie bedzie podwazat,
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=  sensownosci wlasnego pomystu. Zapytaj klienta np.: ,Jakie jest pana zdanie na ten
temat?”, ,,Modgtby pan dokfadniej przyblizy¢ swojg sytuacje?”.

Komunikacja z trudnym (agresywnym) klientem - rola dopasowania w komunikacji
- cechy dobrego stuchacza - Zbigniew Necki:
=  motywacja do stuchania - stuchacz z pozytywnym nastawieniem do nadawcy,
=  obiektywizm - szanowac sposéb myslenia nadawcy - nie nalezy oceniac tresci
przekazywanych przez partnera,
= cierpliwos$¢ - nie przerywaé, wigczad sie i przekrzykiwaé rozmoéwcy, mowic
rownoczesnie z nim, dokanczac¢ za niego zdania,
= whnikliwo$é stuchania - odczytywania przede wszystkim sensu catej
wypowiedzi,
= doktadnos¢ - oddzielanie wiasnych interpretacji od celu wypowiedzi nadawcy,
= otwartos¢ - da¢ mozliwos¢ drugiej stronie na petne przedstawienie tego, co
chce nam przekazac,
= wsparcie - okazywanie partnerowi aprobaty i zainteresowania.

Znaczenie komunikacji niewerbalnej w kontakcie z klientem agresywnym
- trudnym

Komunikacja to nie tylko wymiana stéw:

= gtéwnym zrédtem informacji dla rozmdéwecy jest komunikacja niewerbalna
(pozajezykowa, czyli m.in. gestykulacja, mimika, ton gtosu, sposéb i tempo mdéwienia,
spojrzenie, postawa ciata, sposéb ubierania sie, nawyki osobiste itp.), ktéra uzupetnia
i wzmacnia przekaz ustny,

= czesto kryje sie za nig wiecej niz za naszymi stowami — rdwniez to, czego nie chcemy
wydobywac,

= pozatym, to wtasnie komunikacja niewerbalna decyduje o pierwszym wrazeniu,
ktére najsilniej wptywa na nastawienie odbiorcy, ktore pdzniej trudno zmienié.
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