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PO-STU-LAT:

Po stu latach zrozumiatem, ze... jedng z podstawowych umie-
jetnosci jest tapanie dystansu do rozgniewanych klientow
i trudnych sytuacji.

Rozgniewany klient jest jak bateria Duracell. Inne wytaduja
sie po jakims czasie. Duracell zwykle hula dtuzej, ale... i on sie
wytaduje! Daj upust emocjom klienta. Niech wyrzuci z siebie
»cate zto tego Swiata”, jakie w nim siedzi. Pamietaj, ze zawsze
zdazysz jeszcze wzia¢ odwet! Bo czyz nie jest tak, ze tatwiej
jest ustrzeli¢ siedzacego ptaka niz tego, ktory jeszcze lata?

Wyluzuj sie zatem! Daj swojemu trudnemu klientowi ,,wy-
strzelac sie” z negatywnych emocji — to czesto jedyne kathar-
sis dla jego opetanej wewnetrznymi frustracjami duszy.

A moze jeszcze jedno ,ku pokrzepieniu serc”, aby zamkng¢ po-
zytywnie temat obstugi trudnych klientéw...

Mark Twain powiedzial, Ze ,,cztowiek pozbawiony zbych nawy-
kow moze miec gorsze”. Czy nie lepiej zatem w momencie, kiedy
zauwazymy u kogo$ co$ zlego, poszukaé¢ w nim automatycznie po-
zytywow? W koficu mogloby sie okazad, ze osoba, z ktorg przyszto
nam obcowad, jest jeszcze gorsza... A zatem czyz nie jesteSmy far-
ciarzami? ©
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RADZENIE SOBIE Z TRUDNYM KLIENTEM

,Bi¢ albo nie bi¢?”. Oto jest pytanie!

To whasnie fundamentalne pytanie stawiam sobie, kiedy widze, jak
niektorzy ludzie potrafig sie zachowywac... Jak bywajg ,za darmo”
wulgarni wobec innych, jak potrafig ni stad, ni zowad rozwscieczy¢
czy rozoghi¢ do czerwonos$ci naprawde pozytywnych reprezentan-
tow gatunku homo sapiens.

Wydaje mi sie wowczas, ze ci ludzie w ogdle nie myslg, a na ich
dzialanie wplyw ma tylko nienawis¢ do wszystkiego, co zyje. Zasta-
nawiam sie wtedy, skad bierze sie w cztowieku tyle zta. Zeby to zro-
zumieé (choé troche), sadze, ze trzeba przede wszystkim przyjrzec sie
temu, co lezy u podstaw jego obecnych negatywnych emocji? Dlaczego
ludzie ci sg tak bardzo rozjuszeni?

Wyobraz sobie takg sytuacje: przychodzi do Ciebie rozsierdzony
klient i juz od progu wita Cie jakim$ niemilym gestem, ming czy nie-
przyjemnym stowem. Jak myslisz, czy przyszedt on cos kupi¢? Niestety
nie! On po prostu przyszed! spusci¢ Ci manto, a w najlzejszej wersji
naubliza¢, zepsu¢ Ci humor itd. Co zatem robi? W tej sytuacji zaczyna
sie na Ciebie wydzieraé, robi mnéstwo ghupich, nieprzyjemnych min,
ciska sie i miota. My za$ na takie dictum, jesli nie poddamy sie juz na
poczatku walki, to czesto ulegamy nieswiadomie tej przykrej atmosferze
i odwdzieczamy sie pieknym za nadobne! Sami zatem zaczynamy
wydzierac sie na niego, robi¢ mnostwo ghupich, nieprzyjemnych min,
ciska¢ sie i miota¢. Hm... taka atmosferka sie udziela, nieprawdaz?
Co zatem mogloby poméc? Jak mozna byloby to wszystko rozegraé?
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W tym miejscu kojarzy mi sie pewien epizod z polskiej komedii
pt. ,Mis”. Otdz scena ma miejsce w jednej z PRL-owskich jadlodajni.
Jedna z pracownic, widzac brudne naczynie, ktére ma by¢ za chwile
podane konsumentowi, zwraca sie do innej osoby zatrudnionej w tej
knajpie: ,, Pani Twonko! Pani wytrze te szminke, bo klient znow si¢ bedzie
preklit”. W odpowiedzi na to stychaé: , Trzeba dac napis na drzwiach,
Zeby wpuszczac tylko w krawatach. Klient w krawacie jest mniej awantu-
rujgcy sig”.

No whasnie... Gdyby radzenie sobie z trudnymi klientami bylo tak
proste... niestety nie jest! Coz zatem robi¢, gdy przyjdzie Ci zmierzyc
sie oko w oko z nabuzowanym negatywnymi skojarzeniami klientem?

W pierwszej kolejnosci zastanéwmy sie, co nim/nig kieruje? Prze-
ciez przyczyna jego grubianskiego, nieprzyjemnego zachowania, na-
prawde nie lezy tylko w nas. Ba, czesto jest zupetnie od nas niezalezna!

Wejdz zatem w jego skore i dostrzez, ze:

m moze wstal dzisiaj rano ,lewg nogg” i zobaczyl, jak szaro jest
za oknem, wiec postanowit dzisiaj za to na kims sie wyzyc;

m moze kto$ go zostawil i czuje sie pokrzywdzony, wiec chce teraz
wzigc¢ odwet na kimkolwiek;

m moze ma glebokie kompleksy z dziecinstwa i musi udowodnié
calemu $wiatu swojg wyzszos¢ i nieomylno$¢?

A moze problem lezy zupetnie gdzie indziej?

Pamietam, jak jeden z uczestnikéw moich szkolen relacjonowat
mi (a raczej powinienem napisaé: ,zalil sie”), ze doktadnie co dwa
tygodnie w pigtek jego sklep nawiedza pewien wariat (tak go nazwat
6w uczestnik szkolenia) i juz od progu sieje negatywne emocje, rzu-
cajac pod adresem personelu takie np. uwagi: , Co za beznadzieiny sklep!
Whbor zaden, kosmicznie drogo, a w dodatlu chamska obstuga. 1de stqd!”,
po czym wychodzi, nie pozostawiajgc ani gotowki, ani suchej nitki
na pracownikach. Mijajg znéw dwa tygodnie. Do sklepu wpada
wspomniany (po kilku takich ,akcjach” to juz chyba nawet oczekiwany)
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go$¢ 1 od wejscia rzuca: , Co za beznadziejny sklep! Wybdr zaden, ko-
smicznie drogo, a w dodatku chamska obstuga. Ide stgd!”. 1 zndéw mijaja
dwa tygodnie...

Ten przypadek to juz skrajnos¢ i pewnie podchodzi pod jakas
jednostke chorobowg (moze jakis rodzaj obsesji, paranoi czy nerwicy
natrectw?), wiec sagdze, ze nie powinno sie z tego $mia¢ czy doktadnie
analizowa¢ 6w kazus na stronach tej ksigzki. Mysle jednak, Ze wielu
spontanicznych pieniaczy w odréznieniu od, nazwijmy ich — roboczo:
»cyklistow”, czyli pieniaczy cyklicznych, ma co$ na ksztalt i podobien-
stwo wspomnianych drobnych obsesji czy nerwic, tj. takich standw,
ktore uaktywniajg sie raz na jakis czas — w zasadzie nie wiadomo
skad, kiedy i gdzie.

Swiadome ztapanie dystansu do rozgniewanego klienta i umiejetne
pokierowanie nieprzyjemnym dla nas dialogiem uwazam za jedng
z podstawowych, a zarazem najwazniejszych kwestii, jakie powi-
nien opanowa¢ dobry méweca, sprzedawca, negocjator, mediator czy
prezenter.

To naprawde warto ¢wiczy(!

Czasem mysle sobie, ze trzeba chyba by¢ Mistrzem Swiata w Ubli-
zaniu, ktory jest posiadaczem czarnego pasa w irytowaniu ludzi do
bdlu, Zeby spokojnych, opanowanych ludzi doprowadzi¢ do szewskiej
pasji. Zauwaz, ze rozmowa z takim wariatem, nieobliczalng osoba, jest
jak zalatwienie potrzeby fizjologicznej w pedzacym po nieréwnych
szynach pociggu PKP czy rodeo na jezu* — nigdy nie wiesz, co Cie za
chwile niemitego spotka!

Podobnie ma sie sprawa z tymi, ktorzy przychodzg z niestusznymi
pretensjami i reklamacjami. Jest takie stare porzekadlo: ,Klzent nza

4

Tu chyba nalezy sie wytlumaczenie przed samym sobg (taki dialog we-
wnetrzny autora ©). Ttumacze zatem, iz tego pierwszego do$wiadczylem,
a to drugie to wynik mojej wybujalej imaginacji + zdolnosci pseudo-
predyktywne.
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zawsze racje!”. Osobiscie proponowaltbym lekka modyfikacje tego
stwierdzenia na: ,,Klient ma PRAWIE zawsze racje!”. Dlaczego?

Ano dlatego, Ze czesto klienci przychodzg z reklamacja, cho¢:

m nie kupili tego towaru u nas, ale stanowczo upierajg sie, ze tak
whasnie bylo;

m na dany produkt skoficzyla sie juz gwarancja, a oni jednak chcg
ja dosta¢;

m mingt dawno termin przydatnosci tego towaru do uzycia itp.

Jak podejs¢ do problemu agresji klienta?

Zastandw sie, czy zjawiska agresji klienta nie warto odczytywaé raczej
jako wotania o pomoc? Osobiscie wrzeszczacego na nas klienta po-
réwnatbym do wrzeszczacego dziecka. Tak jak placzace glosno dziecko,
niemoggce znalez¢ rozwigzania swojego problemu, tak i wulgarny,
rozwscieczony klient, kiedy nie moze uzyska¢ tego, czego oczekuje,
miota sie, panikuje, ale nie artykuluje doktadnie, czego chce. Niewat-
pliwie gdy znajdziemy sie w takiej sytuacji, konieczne jest zachowanie
stoickiego spokoju oraz konsekwentne dgzenie do zrozumienia pod-
staw takiego zachowania klienta poprzez opanowane, zréwnowazone
zadawanie pytan, ktére zaprowadza nas do zrédta uwidocznionego
problemu.

PRZYDASIE ...gdy agresja klienta siega zenitu.

Jak mawia jedna z moich kolezanek-szkoleniowcow, warto
nad biurkiem, przy ktorym obstugujemy klientow (w miejscu
widocznym tylko dla nas), powiesi¢ sobie dwie karteczki o na-
stepujacej tresci: ,,Kochaj swoich rozméwcow!” oraz ,,Nic tak
nie wyprowadza moich wrogow z rownowagi jak moje
dobre samopoczucie”. ©
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Znajdz i w miare mozliwosci
precyzyjnie okresl swoje granice wytrzymatosci

Mysle, ze w stosunku do kazdego klienta powinni$my zachowywac¢ sie
poprawnie i podchodzi¢ do jego probleméw z pozytywnym nastawie-
niem, majgc na wzgledzie pomyslne zakonczenie sprawy, ale kazdy ma
przeciez swojg godnos¢ i nie wolno dac sobie ,wejs¢ na glowe”! Po-
zwol wiec, ze za niejako dalszy komentarz postuzg tu stowa wypo-
wiedziane przez Henia (granego przez Zbigniewa Buczkowskiego)
w serialu produkgji polskiej Dozz: ,...7 kazdy obywatel dostante po pot
Swini na miesigc, a jak bedzie niezadowolony, to dostanie jeszcze po
ryu!l”. ©

Whiosek?

Badzmy mili i zyczliwi tak dlugo, jak dlugo sie da, aczkolwiek
miejmy swiadomosé, ze w sytuacjach ekstremalnych potrzebne sg
ekstremalne rozwigzania, jak: podziekowanie za dotychczasowg
wspdlprace czy ,zaproszenie” ochrony w celu zazegnania sporu. Sorty,
Winnetou! Inaczej czasem sie nie da!

Jak radzi¢ sobie z emocjami trudnego klienta?

Wyobraz sobie takg sytuacje: Ty (pan kierowca) jedziesz spokojnie
autostradg i nagle w polowie drogi gasnie Ci silnik. Zjezdzasz na po-
bocze. Kombinujesz co$ przy silniku, zagladasz tu i 6wdzie, ale... nic!
Zadnego logicznego zadania, ktére udatoby sie szybko i ze spokojem
rozwigzaé. Po chwili namystu i frustracji zdenerwowany kopiesz
nogg w kolo.

I teraz wyobraz sobie, ze podobnie rzecz ma sie w przypadku
kontaktu osoby obstugujgcej z ,,rozwscieczonym” klientem. ..

Ty (osoba obstugujaca klienta) jeste$ tym kotem.
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Kierowcg rozjuszonym jest oczywiscie klient.

Za$ silnikiem, ktory jest powodem frustracji, s3 klienci, wspol-
pracownicy czy szefowie Twojego klienta.

Whiosek jest prosty:

Ludzie, nie majac wplywu na rzeczy od nich niezalezne, czesto
wyzywajg sie na innych! Kiedy nie maja wplywu na kontrowersyjne,
niezgodne z ich pogladem mysli czy decyzje szeféw, negatywne emocje
roztadowujg na innych osobach. Robig to, wypowiadajac obelzywe
stowa pod naszym adresem, albo — przywolujac stowa znanego z roz-
maitych poréwnan polityka Jacka Kurskiego — patrzg ,,wzrokiem,
ktory moglby otwierac radzieckie konserwy”.

Co zatem robi¢? Odpuszczad sobie czyjes frustracje! I... moze takze
pozatowaé troche tych biednych ludzi w zwigzku z tym, ze ktos im
tak bardzo dopiekt czy dokopat...

Badz asertywny, kiedy jest to potrzebne,
czyli jak odmawiac z gracja
i szacunkiem dla innych i samego siebie

Czy zastanawiales$ sie kiedys, jak powiniene$ zachowac sie, kiedy
ktos prosi Cie na ulicy o ,pozyczenie” (na wieczne oddanie!) pienie-
dzy? Pewnie tak. Ja rowniez. I przyznam, Ze trafne jest to, co uslysza-
lem kiedys od mojego znajomego: ,No wiesz, Olek...” — rzekl kie-
dys$ moj przyjaciel. — ,,Dasz — okazesz sie BARANEM. Nie dasz
— okazesz sie SWINIA”. No i mamy dylemat... musze przyzna,
ze przezylem takg sytuacje nie raz! Ty pewnie réwniez, wiec nie ma
chyba sensu przytaczac tutaj tego typu historii — kazdy z nas moze
podad wiele wlasnych przyktadow. Wazniejsze jest dla mnie to, co
znaczy by¢ asertywnym w takich i podobnych do nich sytuacjach.
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W moim odczuciu asertywno$¢ nie oznacza permanentnego od-
mawiania. Nie zachecam wiec do cigglego méwienia ,, Nie!”. Czasem
lepiej by¢ po prostu ulegtym.

Wyobraz sobie bowiem np. takg sytuacje: wracasz whasnie z wie-
czornego piwka z kolegami, a ze wieczor jest piekny, nie zamawiasz
taksowki, lecz postanawiasz przejs¢ sie jeszcze ulica, zeby pooddychaé
wieczornym spokojem swojego miasta. Idziesz sobie usmiechniety
,w srodku”, az tu nagle... z ciemnej ulicy wyskakuje jakis zbir z geba,
na ktorej maluje sie brak poszanowania innych, che¢ spuszczenia
komus$ fomotu, tupnia czy inaczej dania w gebe (oczywiscie nie swoja,
lecz napotkanego sparing partnera), i krzyczy do Ciebie: , Prenigdze
albo zycie!!!”. 1 co? Zachowasz sie asertywnie? Powiesz mu: , Nze
dam ci pieniedzy, bo zostaty one zarobione przeze mnie cigieq pracqg i nie
zamiterzam si¢ nimi dzielic z nieznajomg mi osobg”? Oczywiscie odpo-
wiedZ brzmi: Nie!’, poniewaz instynkt samozachowawczy i zdrowy
rozsadek dyktujg Ci: , Day kase 1 ciesz sig, Ze zZyjesz!”. Jaki zatem wnio-
sek? Nie zawsze zachowanie asertywne jest dobre!

> Hmm... Jesli odpowiedZ na zadane powyzej pytanie zabrzmiala ,pod

Twoim dachem”: ,Tak”, to pewnie wlasciwe jest tylko jedno rozwigzanie

z ponizszych:

a) jeste$ szeSciokrotnym mistrzem $wiata w karate kyokushin albo shoto-
kan i takie drobne rzezimieszki Ci niestraszne;

b) w szkole byles najlepszy w biegu na 100 metréw i cheesz sobie to teraz
szybko (!) przypomnieé, a poza tym znana jest Ci sztuka ,,walki bez
walki”, czyli tzw. ,kendo uciekac”;

c) masz ,gnata” pod marynarka, ktérego podprowadzites pijanemu po-
licjantowi siedzgcemu wcze$niej obok Ciebie w barze (a niech wie, ze na
stuzbie sie nie pije!);

d) whasnie godzine temu, kiedy pites piwko z kumplami przed powrotem
do domu, mézgojad zdazyt zezre¢ Ci ostatnig szarg komorke, ktérej na
imie Instynkt Samozachowawczy.
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W przypadku jednak checi bycia asertywnym warto postuzyé sie
znanym modelem CFS (Climax First Structure). Wedlug tej reguly
wazne jest, by wykorzystaé nastepujacy schemat uktadania zdan:

Zdanie pierwsze: to, co musi by¢ powiedziane.

Zdanie drugie: 70, co powinno byc¢ powiedziane.

Zdanie trzecie: to, co moze by¢ powiedziane.

Zdanie czwarte: /o, co ewentualnie moze byc powiedziane.

Zdanie piate: to, co powiedzielismy w zdaniu pierwszym.

Wazne jest szczegdlnie to, zeby w ostatnim zdaniu powtdrzy¢ to,
co pojawilo sie w pierwszym. Jest to zwigzane z efektem $wiezosci,
o ktorym przeczyta¢ mozesz rowniez w rozdzialach poprzednich.

Przyktadowo wiec, kiedy ktos zapyta Cie: ,Czy mozesz zastgpic
mmnie w sobotg w pracy?”, a Tobie absolutnie nie jest to na reke, mo-
zesz odpowiedzie¢ np. tak: , Niestety nie moge zastgpic Cig w sobote,
poniewaz mam juz okreslone, bardzo precyzyjne plany na ten weekend.
Zamierzam wyjechac z rodzing w gory, a nosilismy si¢ z zamiarem wy-
Jazdu juz dawno. Dlatego chyba sam juz rozumiesz, Ze jest to absolutnie
niemozliwe, zebym Cie zastgpil w te sobote!”.
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Pamietaj: sytuacje bywaja wymagajace!

Bardzo ciekawe podejscie do tzw. trudnych sytuacji (czy trudnych
klientéw) prezentuje méj kolega Joanis — jeden z treneréw moty-
wacyjnych, z ktéorym mam przyjemno$é¢ czasem wspOlpracowad.
Uwaza on, ze nie ma sytuacji trudnych, lecz s sytuacje wyma-
gajace. Jaka jest roznica? Diametralna! Kiedy bowiem moéwisz so-
bie, ze sytuacja jest trudna, to zaczynasz ttumaczy¢ sie, ze co$§ moze
Ci nie wyjs¢. Koncentrujesz wowczas swojg uwage na poszukiwaniu
przyczyn, ktére spowodowaly problem, co niestety nie przybliza
szczegOlnie do znajdowania nowych rozwigzan problemu. Kiedy
za$ powiesz sobie, ze sytuacja jest wymagajaca, zaczniesz zastana-
wiaé sie, jak wykorzysta¢ dostepne zasoby, aby zmieni¢ obecny nie
najlepszy stan rzeczy. Pamietaj wiec: SYTUACJE SA WYMAGA-
JACE I WYMAGAJA OD NAS SZCZEGOLNYCH DZIALAN!
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Stowa, ktére majg MOC

Czy wierzysz w moc perswazji w komunikacji z ludémi? Zanim odpowiesz na to pytanie,
wykonaj nastepujace ¢wiczenie: zamknij oczy, ustaw w szeregu swojej pamieci osoby,
z ktdrymi na co dzieri wspdtpracujesz, | wybierz te, ktdrych prosby realizujesz w pierwszej
kolejnosci. Czy s to te sympatyczne? Sympatyczny moze poczekaé, prawda? Nie pognie-
wa sie, zrozumie, zaakceptuje, najwy?2ej zrobi sam. A moke najszybciej zatatwiasz sprawy
najbardziej namolnych? Tych, ktérzy beda marudzié¢, wisieé¢ Ci nad gtows, wzdychaé, ze
Twoje opdZnienia zawalg projekt. Jesli nie masz bardzo przekornej natury, robote dla nich
wykonasz najpredzej — po to, by mieé ich z glowy. Czy teraz czujesz moc perswazji? Czy
wierzysz juz, ze tak jak marudni wpltywaja na Twoje dziatania, tak Ty moZesz kierowac¢ dzia-
laniami innych ludzi?

Jesli tak jest, siegnij po ksigzke Aleksandra Binsztoka. W sposdb prosty, dosadny i dow-
cipny autor podpowie Ci, jakimi metodami moZesz wplywaé na otoczenie i ksztattowaé
je tak, by ulatwié sobie zycie zawodowe i prywatne. Z jednym zastrzeZzeniem — ksigzka
nie ujmuje wszystkich zagadnien komunikacji perswazyjnej. Jest jednak czedcig strate-
gii, metod i technik, ktdre wechodzg w skiad Modelu Permanentnego Rozwoju Spoteczne-
go (Permanent Social Development Model, PSOM), ktdry autor od lat konstruuje wraz ze
wspdtpracownikami. Pod tym modelem podpisuje sie obiema rekami, jednak pozostawia
Czytelnikowi pole do przemyslen i wtasnych wnioskdw.

Aleksander Binsztok — jest doktorem nauk ekonomicznych, wykla-
doweg Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu oraz wspdlpracowni-
kiem innych renomowanych uczelni w kraju i za granicg. Przede wszystkim
jednak jest trenerem komunikacji i biznesu. W gronie oséb korzystajacych
z jego ustug znaleZli sie ludzie, ktbrzy zdali sobie sprawe 2z tego, jak wielka
role w biznesie odgrywa niewidoczne, skuteczne oddziatywanie na ludzkie
emocje, mysli | zachowania, a sg wirdd nich m.in. prawnicy, politycy, agen-
ci ubezpieczeniowi, sprzedawcy luksusowych ddbr oraz menedierowie
migdzynarodowych korporacji. Przeczytaj wigcej na www.binsztok.pl.
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