“Jak sobie radziC w trudnych sytuacjach

Z klientem”

Aneta Matyjaszek
coach



TRUDNY KLIENT, CZYLI JAKI?

Scena z filmu ,,Co mi zrobisz, jak mnie ztapiesz”
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Dlaczego klienci sg trudni?

zdj. pixabay.com
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TRUDNY KLIENT

CZY

TRUDNA SYTUACJA?




PRZYKLADY TRUDNYCH SYTUACJI

Z KLIENTEM
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CO BYLO PROBLEMEM?
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STRATEGIE ROZWIAZYWANIA PROBLEMOW
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a) Ja wygrywam — ty przegrywasz /przyktad/
b) Ja przegrywam — ty wygrywasz /przyktad/
c) Ja przegrywam — ty przegrywasz /przyktad/

d) Ja wygrywam — ty wygrywasz /przyktad/

e) Ja wygrywam — ty wygrywasz albo nie robimy interesow /przyktad/




MOJA POSTAWA WOBEC INNYCH

(wg Analizy Transakcyjnej)

JA-TY
OK - OK-(agresja)
Ok — OK (ulegtosc)
asertywna postawa:

OK - OK
(Ja wygrywam - ty wygrywasz)
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Co jest potrzebne, aby poradzic sobie w
trudnej sytuacji?

A) Asertywnosc¢

W zetknieciu z trudnym klientem dobrze jest zastosowac 4
stopnie komunikaciji:

1 INFORMACJA

- ,Kiedy mowisz w ten sposob, czuje sie...”

- ,Prosze, abys...”

1 WYZNACZANIE GRANICY

- ,Nie zycze sobie...”, ,Nie lubie”, ,Nie chce”

"1 GROZBA SANKCJI

1 WYKONANIE SANKCJI
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B) Swiadomosé siebie — czy btad byt po mojej stronie, czy nie; taka
swiadomosc¢ uzdalnia nas do przeprosin, ewentualnie naprawienia
bteddw.

C) Mowa ciata.
D) Umiejetnosc¢ oddzielenia ziarna od plew: co jest naprawde

problemem, a co ,zastong dymng”, sprawami dodatkowymi, ktore nie
wigzg sie bezposrednio ze sprawa.




www.ksiegowanaswoim.pl

Aby to zrobiC potrzebne sg dobre umiej. komunikacyjne,
t).:

' Komunikaty ,ja”

1 Parafrazowanie

1 Odzwierciedlanie

1 Klaryfikowanie

1 Informacja zwrotna

1 Empatia! (bez tego nie bedziemy wiarygodni)
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Pozadane cechy osoby dobrze obstugujacej
klienta

a) Wiedza, kompetencje i umiejetnosci techniczne.

b) Odpowiednie nastawienie (ja ok — ty ok).

c) Osobiste ,wyposazenie”. empatia, dziatanie tu i teraz,
odpornosc na stres | porazki, potrzeba stuzenia innym.

zrodto: www.uwm.edu.pl

swoim.pl

|d-wiomseuemo3alsy Mmm



www.ksiegowanaswoim.pl

Najczestsze trudne sytuacje w obstudze
klienta:
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a) Klient zachowuje sie wulgarnie.

Sposob — asertywne stawianie granic.

b) Klient zgda rzeczy niemozliwych.

Sposob — technika zdartej ptyty.

c) Zastuzona krytyka ze strony klienta.
Sposob — zatatwienie sprawy, rekompensata.
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Najczestsze trudne sytuacje w obstudze
klienta:
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d) Uzywanie uogolnionej krytyki.

Sposob — sprowadzenie do konkretdow, uscislanie

e) Klient czepia sie szczegotow.

Sposob — nie wdawac sie w dyskusje z opiniami; zgodzi¢
sie z czym sie mozna zgodzic, ,zamglenie” (,by¢ moze”,
,Jprawdopodobnie”).
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Podsumowanie

Jakie wnioski z dzisiejszych zajec?
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Nastepne spotkanie

17.08.2023 r.
"Jak sie broniC przed manipulacjg?”

DZIEKUJE ZA UWAGE.
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