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Trudny klient - kto to taki? - charakterystyka trudnego klienta pomocy spoteczne;j

® stanowczy,

® roszczeniowy,
Trudny klient — czyli jaki? " uparty
® modwiagcy wprost

® niemoéwiacy 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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opowiada o sprawie
22 znajomym
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Klient trudny. Kto to taki?

1 niezadowolony klient
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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

——

opowiada o sprawie 22 znajomym

!

A kazdy z nich relacjonuje to 8 kolejnym

b

Efekt — 176 oséb 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 7Zrodlo: Proaram Jakosé Obstuai www.iakoscobsluai.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 moéwi, czego oczekuje,

= moze by¢ postrzegany jako agresywny, choc nie bedzie to agresja fizyczna,

= grozi i dobitnie wygtasza swoje zadania, nie patrzac na ttum ludzi wokét
siebie.

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

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 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 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, ktorg przy Tobie ma, wiec trwacie w tym oboje.
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Trudny klient — przybyt z piekiet czy przezyt piekio?

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 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,
ktore dla niego jest kluczowe do podjecia decyzji.

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

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 agresji fizycznej, ktorej nie bedzie sie bat uzy¢ jego zachowanie
i sposéb komunikacji sg ordynarne, ztosliwe 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
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Trudny klient - kto to taki? - typy trudnego klienta
w nawigzaniu do kolorow osobowosci Carla Junga

ostrozny | rywalizujacy
precyzyjny | wymagajacy
rozwazny | zdeterminowany
dociekliwy | o silnej woli
oficialny | zdecydowany

troskliwy
opiekunczy
empatyczny
cierpliwy
wyciszony

&
<20
%

jupitani.apl
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Trudny klient - kto to taki? - zasady w obstudze trudnego klienta

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, mégt zostaé 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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Trudny klient - kto to taki? - btedy w obstudze trudnego klienta

zadawanie zastraszajacych

ULEGLA /

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
LTy jestes Swietnym ~Ja jestem swietnym LJa jestem swietnym
pracownikiem, ja nie” pracownikiem, Ty takze” pracownikiem, Ty nie”

https://lepszymanager.pl/asertywnosc-techniki-cwiczenia/
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Podmiotowos¢ w pracy z trudnym klientem

PODEJSCIE PRZEDMIOTOWE

,By¢ podmiotem to:

" po pierwsze - pewna wartosc i ,zaszczyt”,

= po drugie - powinnosc¢ cztowieka,
ktory bedac podmiotem, osigga szczegdlng
godnosé, nabywa uprawnien statusu
spotecznego, prawnego oraz etycznego.

PODEJSCIE PODMIOTOWE

CZLOWIEK

T
e

M. Adamiec, Podmiotowos¢ — formy i zmiany, [w:] Podmiotowos¢ cztowieka.
Szanse rozwoju i zagrozenia, red. Z. Ratajczak, Wyd. US, Katowice 1992.
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Podmiotowos¢ w pracy z trudnym klientem - Okna JOHARI

OPOR PRZED INFORMACJA ZWROTNA

- psychologiaprzykawie.pl

CHEC UJAWNIANIA SIEBIE
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Podmiotowos¢ w pracy z trudnym klientem - Cykl Kolba

DOSWADCZEN(E {9 @
@

WMIOSE)

WIED2ZA

http://szymonwieloch.com/pl/2018/02/10/cykl-kolba/
https://pl.pinterest.com/pin/522980575453297463/
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Konstruktywna konfrontacja interpersonalna i jej zastosowanie

Konstruktywna konfrontacja innych ludzi ze skutkami ich zachowan moze mie¢ wielkie
znaczenie dla budowania dobrych relacji.

Odpowiedzialna i umiejetnie przeprowadzona, prowokuje do korzystnych zmian w zachowaniu oraz jest sitg
skutecznie zwiekszajgcg sprawnosc interpersonalna.

Podstawowg formg konfrontacji jest konfrontacja informacyjna, czyli przekazanie drugiej osobie informac;ji
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 stosowad te same zasady.

D.W. Johnson, Podaj dton, Instytut Psychologii Zdrowia i Trzezwosci, Warszawa 1992.
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Konstruktywna konfrontacja interpersonalna i jej zastosowanie

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 pomoc danej osobie zmienic jej zachowanie na bardziej owocne albo mniej szkodliwe,

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

= btedem jest zgdanie zmiany zachowania, poniewaz rodzi opdr, postawy obronne, dystans i nieche¢ do podtrzymywania kontaktu,

= w kazdej konfrontacji zawarty jest element hipotezy, poniewaz nikt nie moze z absolutng pewnoscig przewidzieé, czy dana zmiana
zachowania bedzie dla drugiej osoby dobra,

= konfrontacji powinna towarzyszy¢ empatia, czyli zrozumienie spraw, uczuc i sytuacji drugiej osoby,

= dla konfrontacji wazny jest odpowiedni czas — trzeba wybrac taki moment, w ktdrym dana osoba bedzie otwarta na stuchanie i nie przyjmie
postawy obronnej,

= musi mie¢ odniesienie do aktualnej sytuacji, w ktorej osoby biorg udziat, nie zas do dawnych wydarzen,

" nie moze sie pojawi¢ nieoczekiwanie,

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

= musi by¢ autentyczna — osoba stosujgca konfrontacje powinna umie¢ okazaé szczere i prawdziwe zainteresowanie dobrem drugiej osoby.

E. Goralczyk, Konstruktywna konfrontacja. Istota, gtdwne zasady, i potrzebne umiejetnosci, ORE.
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Konstruktywna konfrontacja interpersonalna i jej zastosowanie

Decyzje o przystapieniu do konfrontacji podejmuje sie, biorgc 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 — 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 rowniez okreslone umiejetnosci, takie
jak:
- uzycie wypowiedzi osobistych: ,ja”, ,mnie”, ,,mdj”,
- uzycie wypowiedzi o kontakcie — zawierajgcych to, co czujemy na temat drugiej osoby,
- uzycie opisow konkretnego, jawnego zachowania,
- bezposredni opis naszych uczué — osobistg wypowiedz okres$lajgcg dane uczucie poprzez nazwe, dziatanie, do ktdrego ono doprowadza, porédwnanie
albo inng konstrukcje wyrazowa,
- odpowiedz rozumiejgca, 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 prawidtowe,
- uzycie owocnej informacji zwrotne;.

21
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Praca z filmem ,,Jak rozbroic agresora?”

https://www.youtube.com/watch?v=6pgJDiPHtlw
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Moje bezpieczenstwo w trakcie obstugi trudnego/agresywnego klienta - pomoc

https://kadry.infor.pl/bhp/bezpieczenstwo-pracy/310063,0bowiazki-pracodawcy-w-zakresie-
pierwszej-pomocy.html

https://zpradem.pl/duzy-przycisk-bezpieczenstwa
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Moje bezpieczenistwo w trakcie obstugi trudnego/agresywnego klienta - zachowanie

https://pl.123rf.com/cliparty-wektory/wywiad.html
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Moje bezpieczenstwo w trakcie obstugi trudnego/agresywnego klienta - otoczenie

https://www.seka.pl/pracujesz-lub-uczysz-sie-zdalnie-pamietaj-o-kilku-waznych-dla-zdrowia-zasadach/
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Efektywna komunikacja z trudnym klientem
- odpowiednie reagowanie w postawach roszczeniowych

Gdy klient wysuwa roszczenia, ktdrych nie mozna spetnic, nalezy zastosowac technike zdartej ptyty, ktora polega na
powtarzaniu tych samych stow kluczy. Sposdéb ten moze by¢ przydatny rédwniez wobec innych pracownikow, ktorzy probujg Cie
obarczy¢ swoimi obowigzkami. Na te technike sktadaj3 sie nastepujace zabiegi:

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

= albo nawigzanie do wypowiedzi rozméwecy, np. ,,Rozumiem pani sytuacje. W zwigzku z tym porozmawiajmy jak do niej podejs¢
— Z mojej strony ma pani petne zaangazowanie. Mozemy spokojnie teraz porozmawiac...”.

https://booksy.com/biz/pl-pl/blog/sposoby-radzenia-sobie-z-trudnymi-klientami-w-salonie
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Efektywna komunikacja z trudnym klientem
- odpowiednie reagowanie w postawach dominujacych

Klient przyjmujacy postawe wyzszosciowg

W praktyce zwigzanej z obstuga klienta spotka¢ mozna réwniez klientdw prezentujgcych postawy wyzszosciows.
Zawsze znajdzie sie ktos, kto bedzie probowat 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. zto¢, zazenowanie,
rozdraznienie itd.
Najwazniejsze, abys:
- nie dat sie ponies¢ naptywajgcym emocjom i utrzymat kontrole nad wtasnym zachowaniem,
- pamietaj, opanowanie jest podstawg sukcesu (!),
- skoncentruj sie na zadaniu do wykonania, ale przy tym uwzglednij takg mozliwosé, ze klient
faktycznie moze posiada¢ deklarowane doswiadczenie lub wiedze,
- nie staraj sie udowadniac klientowi, ze mato wie i jestes od niego lepszy,
- mozesz sprébowac zasiegngd opinii klienta jezeli zaistnieje taka potrzeba,
- trzymaj sie faktéw i potraktuj klienta z nalezytym szacunkiem.

Zarzadzanie relacjami z klientem, Zarzadzanie zasobami ludzkimi, Cykl warsztatéw dla pracownikéw urzedéw, Warszawa 2011.
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Efektywna komunikacja z trudnym klientem
- odpowiednie reagowanie w postawach wycofanych

Co to znaczy ze ktos jest wycofany?

Wycofanie lub rezygnacja to jeden z przejawow dewiacji spotecznej w ujeciu Roberta Mertona polegajgcy na catkowitym odrzuceniu norm
spotecznych lub wartosci uznawanych w danym spoteczenstwie.
Oznacza ono tez odrzucenie celdow grupowych oraz srodkow realizacji tychze celéw.

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

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

Trudnosci w podejmowaniu decyzji

Osoby, ktore doswiadczajg wycofania psychicznego moga przezywac siebie jako bardzo kruchych i stgd mogg prosi¢ innych o wskazanie
wiasciwej drogi, o rady.

Te trudnosci z podejmowaniem decyzji mogq wigzac sie z checig oddania komus innemu odpowiedzialnosci za swoje decyzje, poniewaz
osoba doswiadczajgca wycofania psychicznego moze nie wierzy¢ w swoje mozliwosci radzenia sobie.

Wtedy zaczyna rozgrywac sie sytuacja, w ktorej wycofujacy sie psychicznie oddaje wszelkie dobre checi, odwage, pomysty na rozwigzanie
problemu innym.

https://gabinet-ego.pl/wycofanie-psychiczne/
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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 niektdre zjawiska, jest dociekliwy i zadaje coraz wiecej
pytan.

= Zjawisko nie jest nowe, bo nurt powstat juz w Il wieku przed naszg er3.

= Sceptycy to wedtug encyklopedycznej definicji ludzie, ktérzy wyznajg szkote sceptycyzmu.

Co to znaczy by¢ sceptycznym?
= Stowo sceptyczny ma nastepujace definicje:
- taki, ktory wyraza powatpiewajacy, niedowierzajgcy stosunek do czegos; podchodzacy do jakiejs sprawy w sposdb krytyczny, nieufny,
z powatpiewaniem.

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

Sceptyk - jest z zasady na ,,nie”:
- oczekuje, ze wszyscy to docenig i zaakceptuja,

- najchetniej dawatby wszystkim zero gwiazdek, gdyby nie trzeba byto przyznaé przynajmniej jedne;.
Wigcej: http://metro.gazeta.pl/metro/7,50144,18086087,Zyczliwy__Madrala__Sceptyk___siedem_typow_e_klientow_.html
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Efektywna komunikacja z trudnym klientem
- odpowiednie reagowanie w postawach atakujgcych

Kiedy klient jest opryskliwy, krzyczy, narusza Twojg godnos¢ osobistg, nalezy taka sytuacje bezwzglednie
przerwac, stosujgc technike asertywnego stawiania granic, opierajgca 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 gfosem, denerwuje sie i trudno mi sie skoncentrowac” lub ,Sposob, w jaki wyraza sie pani o..., nie
pozwala mi profesjonalnie rozwiqgzac 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 moc i chcie¢ wykonac, np. ,Jesli nadal
bedzie pani prowadzi¢ rozmowe w tym tonie, zakoncze jq” lub , Jesli jeszcze raz pani..., zapewniam panigq, ze...”.

https://booksy.com/biz/pl-pl/blog/sposoby-radzenia-sobie-z-trudnymi-klientami-w-salonie
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Efektywna komunikacja z trudnym klientem
- odpowiednie reagowanie w postawach atakujgcych

= 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 zakoriczenia
rozmowy”.
- Ten etap zrywa komunikacje i konczy obstuge klienta.
= 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
sposo6b, aby przerwac te niekorzystng sytuacje, to technika zastony dymnej.

Polega ona na wyrazeniu pozornej zgody na nieuzasadnione roszczenia i ponownym powtdrzeniu odmowy bez zadnych dodatkowych

4

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 mozliwosé, 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.

https://booksy.com/biz/pl-pl/blog/sposoby-radzenia-sobie-z-trudnymi-klientami-w-salonie
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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 cze$¢ odpowiedzialnosci i na pewno nie bedzie podwazat,

=  sensownosci wtasnego pomystu - zapytaj klienta np.: , Jakie jest pana zdanie na ten temat?”, ,Mdgtby pan
doktadniej przyblizy¢ swojq sytuacje?”.
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Zasady postepowania, mogace zapobiec atakom agresji

= zrozumienie problemu,

=" umiejetnos¢ przeproszenia,

" nie zrzucanie odpowiedzialnosci na innych,
= wczucie sie w sytuacje klienta,

= Opanowanie emocji,

= cierpliwos,

" pomoc W rozwigzaniu problemu.

MAZOWIECKIE
CENTRUM POLITYKI
SPOLECZNE)J
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Komunikacja z trudnym (agresywnym) klientem
- skuteczna komunikacja - zasady

transparentnos¢ przekazu,

rola dopasowania w komunikacji,
btedy w obstudze trudnego klienta,
narzedzia skutecznej komunikacji,
zarzgdzanie konfliktem,
asertywnosé,

style rozwigzywania konfliktow,
inteligencja emocjonalna,

radzenie sobie ze stresem.

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

MAZOWIECKIE

CENTRUM POLITYKI

SPOLECZNE)J
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Komunikacja z trudnym (agresywnym) klientem - transparentnos¢ przekazu

OCZEKIWANIA WZGLEDEM KOMUNIKACI FIRMOWEJ A
DOSWIADCZENIA BADANYCH

Transparentna — uczciwa i szczera ZO%— 90%
Zrozumiata — czytelna, bez ,,korpo” 23%
jezyka . 5%
11%

Priorytetowa — wyprzedzajgca plotki I 9%

tatwo dostepna — aktualizowana na 20%

biezaco we wszystkich kanatach... ENEEEEEEENE—G—G—— 75%

AngaZujaca — nastawiona na dialog z 9
pracownikami h 61%

Dobrze zaadresowana — trafiajgca do 13%

wiasciwych oséb we wlasciwym czasie NN 61%

Inna - jaka? o 2;’2

0% 0% 208 30 A 50% 60% 0% BO% 00%  1D0%s

N=131 Doswiadczenia M Oczekiwania

»ale co to jest ta transparentnos$é?”,

takie to nie do konca jasne, choé po polsku,

to zaczne od wyjasnienia, co to stowo oznacza,

wedtug Stownika jezyka polskiego PWN transparentny
znaczy przezroczysty, tatwy do rozpoznania lub
przewidzenia i jawny, gdy mowimy o dziataniu,

nadal niejasne, prawda?,

to przenie$Smy to na nasze komunikacyjne podworko.

to np. brak udawania, ze wydarzenie nie miato miejsca
albo ze pytanie nie padto,

to tez stan, kiedy pracownicy wiedzg, czego sie
spodziewad, a gdy juz komunikat przyjdzie, to nie musza go
dointerpretowad albo czytaé miedzy wierszami,

to réwniez chetne i szczere dzielenie sie informacjami,
mowienie wprost bez obaw i uczciwie,

i tu zaczynajg sie schody, bo realizacja tego nie jest wcale
taka tatwa”.

https://beedifferent.pl/blog/fundamenty-komunikacji-wewnetrznej-transparentnosc 35



MCPS

MAZOWIECKIE
CENTRUM POLITYKI
SPOLECZNE)J

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 sposdb myslenia nadawcy,
- nie nalezy oceniad tresci przekazywanych przez partnera,

cierpliwosé
- nie przerywaé, wtaczaé sie i przekrzykiwaé rozmowcy, mowicé,
rownoczes$nie z nim, dokanczac za niego zdania,

whikliwos$¢ stuchania
- odczytywania przede wszystkim sensu catej wypowiedzi,

doktadnos¢
- oddzielanie wtasnych interpretacji od celu wypowiedzi nadawcy,

otwartos¢
- da¢ mozliwosc drugiej stronie na petne przedstawienie tego, co chce nam przekazad,

wsparcie
- okazywanie partnerowi aprobaty i zainteresowania.

J. Baney, Komunikacja interpersonalna, ABC Wolters Kluwer Business, Warszawa 2009.
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Komunikacja z trudnym (agresywnym) klientem - narzedzia skutecznej komunikacji

Metoda FUKO

Najpierw wylistuj fakty

Opisz swoje emocje, jakie sie wiaza z dana
sytuacja (jakie wywotaty te fakty)

Wyjasnij, jakie to niesie za soba konsekwencje
dla Ciebie i dla Twojego rozmoéwcy

Poinformuj, jakie masz oczekiwania na
przysztos¢ dla podobnej sytuacji

Fakty

Ustosunkowanie sie
Konsekwencje

Oczekiwania

https://www.annajankowska.pl/metoda-fuko/

https://allegrolokalnie.pl/oferta/stara-plyta-gramofonowa-melodia-lic

37



MCPS

MAZOWIECKIE
CENTRUM POLITYKI
SPOLECZNE)J

Komunikacja z trudnym (agresywnym) klientem - aktywne stuchanie

Jak rozwing¢ aktywne stuchanie?

— Stuchajuwaznie
= Zadawaj pytania, aby upewnic sie, czy zrozumiatas
— Nie przerywaj

— Nie zaprzeczaj temu co SfySZVSZjeélijeszcze
wszystkiego nie ustyszatas

— Nie bgdz pewna tego, czego jeszcze nie
ustyszatas
— Szanuj rozmowce

Umiejetnosc stuchania jest jedna z najwazniejszych
umiejetnosci komunikacyjnych.

Cel:

- przekazanie rozmodwcy, ze rozumie sie to,
co on Mowi,

- akceptacja,

- respekt dla drugiej osoby,

- wprowadza zasade dialogu do rozmowy.
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Komunikacja z trudnym (agresywnym) klientem - btedy w stuchaniu

= inni mys$lg tak jak ja,
= krotkoterminowa uwaga,

=  myslenie zyczeniowe
(sposdb rozumowania i podejmowania decyzji opierajacy sie na
wizji ,optymistycznego scenariusza” w miejsce odwotywania sie
do dowoddw i racjonalnosci),

= npiezrozumienie stow,
=  mowienie zamiast stuchania,

"  poczucie wWyzszosci,

= strach przed méwieniem prawdy (tzw. ,Inna prawda”).

39




MAZOWIECKIE
CENTRUM POLITYKI
MCPS SPOLECZNE)J

Znaczenie komunikacji niewerbalnej w kontakcie z klientem agresywnym -trudnym

Komunikacja to nie tylko wymiana stow:

= gtownym zrédtem informacji dla rozmowcy jest komunikacja niewerbalna
(pozajezykowa, czyli m.in. gestykulacja, mimika, ton gtosu, sposdéb i tempo
mowienia, spojrzenie, postawa ciata, sposdéb ubierania sie, nawyki osobiste itp.),
ktdra uzupetnia i wzmacnia przekaz ustny,

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

= pozatym, to wtasnie komunikacja niewerbalna decyduje o pierwszym wrazeniu,
ktore najsilniej wptywa na nastawienie odbiorcy,

= pbzniej trudno je zmienid.
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Praca z filmem ,,Jak przenies¢ komunikacje na gtebszy wymiar?”

https://www.youtube.com/watch?v=77V4AEkj_vY
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Cwiczenie - Techniki asertywnej i empatycznej komunikacji z klientem
- stuchanie potrzeb i uczuc klienta

MODEL CZTERECH USZU

Czy styszysz, kiedy ktos do ciebie méwi?
Ktoére ,,ucho” masz najbardziej wyczulone?

PREZENTACJA / —
Jaki on jest?
Co sig z nim dziojo?\@ ) Jak nalezy rozumie¢
\

tresc tego, co mowi?
RELACJA —

W jaki sposob on ze mng
rozmawia?
Jak mnie traktuje?
Jaki ma stosunek do mnie?

APEL

Co powinienem zrobig¢,
mysle¢, czué po ustyszeniu
tej wiadomosci?
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Cwiczenie - Techniki asertywnej i empatycznej komunikacji z klientem
- stuchanie potrzeb i uczuc klienta

MODEL CZTERECH UST

Ktoérych ust uzywasz najczesciej?

PREZENTACJA TRESC
Co daje do wiadomosci o O czym moéwie?
samym sobie? Czego powinienes si¢
Co sie ze mna dzieje? dowiedzie¢?
RELACJA APEL
Co sadze o Tobie? Do czego chce ciebie
Jaki mam do ciebie stosunek? sktonic?

Jak cie traktuje?
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Techniki asertywnej i empatycznej komunikacji z klientem

= parafrazowanie - powtdrzenie ustyszanego komunikatu w celu podtrzymania rozmowy,

= klaryfikowanie - uscislanie, wyjasnianie oraz precyzowanie tego, co méwi rozmoéwca,

= dowartosciowanie - okazanie rozmowecy zainteresowania — pokazanie, ze to, co mowi
rozmowca jest dla nas znaczgce,

= pogtebianie - prosba o wiecej informacji, o wiecej wyjasnien,

= odzwierciedlanie - ,odbijanie”, jak w lustrze reakcji emocjonalnych rozmodwcy,

= walidacja - to dostrzezenie i potwierdzenie wartosci uczu¢ drugiej osoby.

https://levyz.pl/5-technik-aktywnego-sluchania/
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Techniki asertywnej i empatycznej komunikacji z klientem - trwanie w empatii

SZAKALW
POTRIEBUESL
EMPATN?

https://selino.pl/magnes-na-lodowke-szakal-i-zyrafa-p440897
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Czynniki wywotujace konflikt

AN CH [
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https://agilepmo.pl/kolo-konfliktu/
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sposoby rozwiazywania i przeciwdziatania im - dyskusja

Poglad tradycyjny:

konflikt w organizacji jest zawsze szkodliwy,
jest sygnatem niedomagan organizacji,

jest nie do pogodzenia z celami organizacji
i zadowoleniem z pracy jej personelu,

nalezy unikac¢ konfliktow lub je ttumié,

przyczyng konfliktdw sg btedy w kierowaniu
organizacjg lub tzw. konfliktowi pracownicy,

w przypadku takich oséb jedynym rozwigzaniem sg
radykalne decyzje personalne.

Podglad wspoétczesny:

konflikt nie musi by¢ szkodliwy,

w wielu przypadkach moze przyczyniaé sie do wzrostu
wydajnosci pracy i rozwigzania problemow, przed ktérymi staje
organizacja,

moze byc¢ zrodtem pozytywnych zmian i innowacyjnych
rozwigzan,

zalezy to jednak od jego charakteru, umiejetnosci menedzera
i cech organizacji,

moze mie¢ w organizacji pozytywne skutki wowczas, gdy jego
natezenie jest umiarkowane.
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Cwiczenie warsztatowe »Moje Gremliny”
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Zasady postepowania z trudnym klientem - asertywnos¢

1. Stop (powiedz na co sie nie zgadzasz/czego nie chcesz/na co nie wyrazasz

Agresywny Asertywny Pasvwnyv zgody)- sprobuj sformutowaé komunikat bez stowa , NIE” np. Prosze przestac...
Ja jestem OK Ja jestem OK Ja nie jestem OK . . . . . .
Ty nie jestes OK Ty tez jestes OK Tyjestes OK 2. Uczucia (powiedz co czujesz w zwigzku z tym zachowanie, sytuacjg lub

komunikatem) Czuje nerwowosc ... ; czuje sie lekcewazona, itp.

3. Zaplecze (powiedz co zrobisz, jesli nie przestanie tego robi¢ majac
swiadomosé, ze bedziesz musiat/ta to konsekwentnie zrobic, 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.

https://praktykapsychologiczna.net/asertywnosc-lepsza-jakosc-zycia/

Praca z filmem ,,Sztuka méwienia NIE/asertywnosc¢”

https://www.youtube.com/watch?v=uy_51Uz28S0
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Techniki radzenia sobie ze stresem w kontakcie z trudnym klientem
- troska o granice klienta i wtasne

Jak wyznaczac granice?:

.o

https://depositphotos.com/pl/vectors/granice.html?qview=477298880

O ONOUL R WNRE

zastanow sie, jakie zachowania mozesz tolerowad i zaakceptowad,
co sprawia, ze czujesz sie niekomfortowo lub pod wptywem stresu,
to witasnie te ,,nieprzyjemne” uczucia pomagajg nam ustali¢, jakie
Sg hasze granice.

Zauwazaj dyskomfort.

Zauwaz, co ten dyskomfort wywotuje.
Zauwaz niezdrowe myslenie.

Szanuj swoje uczucia.

Pozwol sobie na ustalanie granic.
Moéw wprost.

Badz szczery.

Pozwol sobie na Self-love i Self-care.
Zacznij od matych krokéw.

10 Nie bodj sie prosi¢ o pomoc.

https://streskiler.pl/granice-w-relacjach-jak-je-stawiac-by-zmniejszyc-codzienny-stres/ 50
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Praca z podcastem ,Jak zarzadza¢ soba w stresie?” + ¢wiczenie warsztatowe na bazie podcastu
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Inteligencja emocjonalna - czym jest i w czym pomaga?

INTELIGENCJA
+ EMOCJONALNA
(EQ)

INTELIGENCJA

INTELIGENCJA = RACJONALNA

UMEJETNOSC UMIEEJETNOSC
RACJONALNEGO ROZUMENIA
MYSLENA EMOCJ

SWOICH | CZYJS

JEKKO O OMPETENCIACH

https://onlinestores.factoryoutlets2023.com/category?name=inteligencja%20emocjonalna

Inteligencja emocjonalna:

ilorazem emocjonalnym lub EQ,

zdolnos$é rozumienia, wykorzystywania i zarzgdzania wtasnymi emocjami w pozytywny sposéb w celu
ztagodzenia stresu, skutecznej komunikacji, empatii dla innych, pokonywania wyzwan

i roztadowywania konfliktow.

https://www.google.com/search?g=inteligencja+emocjonalna

Inteligencja emocjonalna:

pozwala nam na dojrzate kontakty z innymi, pomaga nam walczy¢ ze stresem i odnalez¢ sie
w konkretnych sytuacjach,
ma takze duzy wptyw zyciowy sukces, zardwno ten zwigzany z pracg, jak i rodzing,

https://www.google.com/search?g=inteligencja+emocjonalna+w+czym+pomaga

pomaga budowaniu stabilnych relacji skutecznej komunikacji poprzez umiejetne przekazywanie
tego, co sie czuje i co jest dla nas wazne,

pomaga w zdrowym roztadowaniu konfliktu,

pomaga w radzeniu sobie ze stresem,

pomaga w radzeniu sobie z trudnymi emocjami np. strachem, ztoscig, zalem, zazdroscia,
pomaga w rozwijaniu empatii do siebie i innych,

pomaga w osiggnieciu sukcesu w pracy,

pomaga w ustaleniu i osiggniecia osobistych celow.
http://martabiczkowska.blogspot.com/2016/03/inteligencja-emocjonalna-w-praktyce.html
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Emocje jako informacja - jak odbieramy emocje innych

Emocje:
- mozna nazwac uczuciami, ktére towarzyszg nam w danej chwili,
- niektorzy porownujg je do drogowskazow,
- s3 bardzo wazne w kontaktach miedzyludzkich.

Absorbowanie emocji innych ludzi ma dwie konsekwencje:

te wspaniata:

" masz empatiel,

= jto wtgczong w ustawieniach fabrycznych, nie musisz sie stara¢, zeby kogos zrozumiec, nie musisz sie skupiac, zeby wyobrazic¢
sobie, co czuje druga osoba,

= ty po prostu wiesz,

= W mgnieniu oka,

=  bezwysitkowo.

te wymagajaca:

= empatia potrafi dotozy¢ sie do tego, ze emocje innych ludzi mogg Cie zala¢ © jak sgsiad z gory tazienke,

= wiele 0osob, w tym naukowcy, mowi o czyms takim jak zmeczenie wspotczuciem (compassion fatigue),

= zmeczenie wspofczuciem, w opinii autorki tekstu), to tak naprawde zaniedbanie autoempatii,

= meczymy sie NIE tyle dlatego, ze absorbujemy emocje innych ludzi, ale dlatego, ze niewystarczajgco dbamy o wtasne,

" nie czujemy przyttoczenia, poniewaz tak bardzo dbamy, troszczymy sie i wspdtczujemy innym, ale dlatego, ze tak mato dbamy,

troszczymy sie i wspodfczujemy sobie.
https://dajsobiespokoj.pl/blog/wwo-a-emocje-innych/ 53
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Jak odbieramy emocje innych

Jak sobie z tym poradzi¢ (autoempatia)?:
1. Swiadomos¢:
- otworz sie, oswoj, przemysl i przegryz sie ze swiadomoscig, ze w ogdle istnieje taka mozliwos¢, ze siebie zaniedbujesz,
- to pierwszy krok do jakiekolwiek zmiany.
2. Granice:
- czasem musisz powiedzie¢ ludziom ,nie” (asertywnosc).
3. Umiejetna obstuga emoc;ji:
- przyjac na siebie emocje innych to jedno, ale co z tymi emocjami potem zrobic, to juz zupetnie inna kwestia,
- i to taka, ktdrg trzeba nauczy¢ sie obstugiwaé umiejetnie,
- nie oceniaj, poczuj i niekoniecznie dziataj - tylko w ten sposdéb pozwolisz, zeby emocje, owszem, ,wleciaty”, ale takze
i ,wyleciaty” z Ciebie bez zbednego ich kumulowania.
4. Ciato tez sie liczy:
- dbanie o siebie to nie tylko praca z emocjami, czy z myslami,
- to takze w takim samym stopniu rozumienie i dbanie o potrzeby swojego ciata.
5. Uzupetniaj swoje zapasy:
- jezeli regularnie rozdajesz swojg energie to tak samo regularnie uzupetniaj swoje zapasy,
- nie czekaj, az one sie skonczg,
- buduj odpornos$¢ psychiczng (jak zapasy na zime),

- np.: ¢wiczgc oddech, zauwazanie swoich odruchdw, tapanie dystansu, wyrzucania z siebie tego co czujesz.

https://dajsobiespokoj.pl/blog/wwo-a-emocje-innych/ >4
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Czy sg emocje dobre i zte?
Cwiczenie ,,Rodzaje emoc;ji i ich odczytywanie emocji”

https://kulczykfoundation.org.pl/edukacja/baza-wiedzy/Ach_Te_Emocje_Dodatkowe_Materialy_Do_Webinaru

nie ma dobrych ani ztych emoc;ji:

obecnie mowi sie o emocjach pozytywnych
(przyjemnych) i emocjach negatywnych
(nieprzyjemnych),

wszystkie emocje sg nam potrzebne,

kazda emocja ma znaczenie w naszym zyciu

i jest nam potrzebna,

emocje umozliwiajg przezywanie réznych sytuacji,
pozytywne wptywajg na rozwadj cztowieka i jego
aktywnos¢,

negatywne sprawiajg, ze prawidtowe
funkcjonowanie cztowieka nie jest mozliwe.
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Inteligencja emocjonalna - konstruktywne wyrazanie emogji

= Tiumienie w sobie emocji negatywne konsekwencje.

=  Ttumienie emocji wptywa takze na nasze samopoczucie i zdrowie.

= (i, ktorzy stale ttumig w sobie uczucia i nie reagujg na nie, majg problemy z szybszym biciem serca,
podwyzszonym cisnieniem, nadmierng potliwoscig, drzeniem dtoni lub problemy ze ztapaniem gtebokiego
oddechu.

= Zatrzymywanie emocji powoduje napiecie w organizmie, czego skutkiem béle szyi, kregostupa, bodle
miesniowe czy napiecie w okolicy twarzy.

= Hamujac ich wyrazanie narazamy sie na wystgpienie wielu psychosomatycznych chordéb, takich jak np. wrzody
zotagdka, nadcisnienie, choroby serca.

= Emocje wptywajg na nas w ogromnym stopniu.

= W pewnym momencie mozemy by¢ tak przyttoczeni napieciem, ktore wzrasta, ze dopuscimy do agresywnego
wybuchu.

= Aby mdc wyrazic je skutecznie, nalezy je zaakceptowad i wiedzie¢ jak potraktowac ich pojawienie sie.

https://ohme.pl/lifestyle/9-krokow-ktore-ucza-w-madry-sposob-wyrazac-emocje/
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Inteligencja emocjonalna - konstruktywne wyrazanie emocji

9 krokdéw, ktdre pozwalajg w madry sposdéb wyraza¢ emocje:
Wykryj emocje.

Rozpoznaj emocje.

Zwroc¢ uwage na reakcje organizmu.

Reaguj w danej sytuacji.

Wyraz swoje emocje w sposdb prawidtowy.

Badz uczciwa/y wobec siebie.

Wybierz najlepszy czas na konfrontacje.

Komunikuj sie w jasny sposéb.

Uzyj ciata, by podkresli¢ przekaz.

WO NOULRWNRE

https://pl.123rf.com/cliparty-wektory/kids_pantyhose.html

https://ohme.pl/lifestyle/9-krokow-ktore-ucza-w-madry-sposob-wyrazac-emocje/

Praca z filmem ,, JAKIE MASZ EQ? Jak podnies¢ swojq inteligencje emocjonalng?”

https://www.youtube.com/watch?v=ZIrxtrFnoQM
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Metody skutecznej wspotpracy z klientem pomocy spotecznej
- pracownik w obstudze agresywnego klienta

= ton gtosu i sposdb mowienia spdjny z zachowaniem czynig cuda,

= aktywne stuchanie i parafraza zwiekszajg skutecznos¢ komunikac;ji,
= odwotuj sie do faktow,

= unikaj nadinterpretacji,

= badz uwazny,

= traktuj pomimo wszystko z szacunkiem,

= chron siebie, jesli musisz wezwij pomoc,

* buduj wizerunek osoby opanowane;j.
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Cwiczenie warsztatowe ,,Ktéry z komunikatéw B daje empatie?”
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Konstrukt najwazniejszych ustalen ze szkolenia

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