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{' Fr— 1za Krejca-Pawski

Co warto pamietaé?

Fazy ztosci, czyli emocjonalne reakcje i "matpi mézg":
1Zaprzeczenie: Przeciez wszystko robitem dobrze! Jaaa?

Niemozliwe!

2. Gniew: obwinienie/ atak: To Wasza wina!/ Nie macie racjil/

To niesprawiedliwe!

3. Targowanie sie/ préba sit/ wywieranie presji: A nie dato by sie
zrobi¢ wyjatku? Ja znam moje prawa! Nalezy mi sie! Pdjde do
szefa!l Pozwe Was! Zerwe umowe! Nalicze kary!

4. Depresja: Moja sytuacja jest wyjatkowa... Jezeli Pan mi nie
pomoze, nie dam sobie rady... Jak Pan moze byc¢ taki bezduszny!

5. Akceptacja: Rozumiem

Pamietaj: w fazie 1 badz pomocny, unikaj "zapalnych stow",
w fazie 2 unikaj ttumaczenia, czy argumentowania, w fazie 3i 4
stosuj asertywna odmowe, bedac caty czas pomocnym.

5 kluczowych zasad obstugi trudnego klienta:

1. Najpierw opanuj emocje klienta, potem argumenty.

2.Mow o tym, co mozesz zrobic i jakie sg mozliwosci.
3.Komunikuj jasno swoje intencje, badz pomocny.

4.0Okazuj empatie, patrz oczami klienta na sytuacje.

5.W razie potrzeby stosuj uprzejma stanowczos¢, stawiaj granice.

Dobre praktyki ...

Ma Pan/Pani mozliwosg...
Wystarczy, ze ...

W tej sytuacji ma Pan
mozliwosc...

Najszybciej zakonczymy
sprawe, jesli ...

To, co moze Pan zrobi¢, to ...

W ramach umowy moze
Pan/ma Pan prawo do ...
Aby mogt Pan otrzymacd,
najszybciej bedzie ...

i czego unikaé:

Niestety, nie ma mam
mozliwosci ... To nie nasza wina
Chce'pomoc, ale nie moge

Nie mam _kompetencji w tym
zakresie

Nie mam na te wptywu

Nic nie poradze w tej sytuacji
Niestety /Przykro mi, ale...
Prosze sie uspokoic / Rrosze sie
nie denerwowac...

Rozumiem Pana rozczarowanie
/ prosze nas zrozumiec

Kluczowe techniki rozmowy

Jezyk mozliwosci (cel/potrzeba klienta + sposéb jak to osiaggnaé)
Aby mégt Pan otrzymac .../ Aby miata Pani ...

W tej sytuacji ma Pan mozliwos$é... To, co moze Pan zrobié, to ...
Jedyna mozliwoscia jest ../ Jedyna opcja, aby otrzymac ... to ...

Asertywne intencje (uprzejma stanowczos¢)
Wazne dla mnie jest ... / Zalezy mi na ../ Moja/nasza rola jest ...
Chce dopilnowac .../ Chce zadbac ... ..idlatego...

Moja rola jest przekazanie na jakim etapie znajduje sie ekipa

i w tylko tym zakresie moge udzieli¢ wigzacej odpowiedzi.

Chce miec pewnosc¢, ze przekazywane przeze mnie informacje sa
dla Pana zrozumiate, prosze mnie wystuchac do konca.

Empatia biznesowa (dotyczy oczekiwan, nie emocji)

By¢ moze spodziewat sie Pan, ze tego typu sprawe mozna
zatatwic od reki, w praktyce jest inaczej, juz wyjasniam...

Pewnie sie Pan spodziewat, ze czas oczekiwania bedzie krotszy,
W praktyce zalezy od .../ to bardziej ztozone ...

Odmowa w 4 krokach "jak przyjaciel"

1. Intencja lub empatia ("ocieplacz")

Wspodtpraca z Panem jest dla nas bardzo wazna i jesli tylko
mamy taka mozliwosc¢, odsniezanie realizujemy jak najszybcie;.

2. Odmowa (nie, nie) W tej konkretnej sytuacji nie wyznaczymy
dodatkowej ekipy na 6.00

3. Uzasadnienie poniewaz wszystkie ekipy sa juz w innych
obiektach.

4. Mozliwosci W tej sytuacji sg dwa rozwigzania: ... albo....

+ Kontrola rozmowy: Co bedzie dla Pana lepsza opcja? Co Pan
wybiera? Kiedy ..? Jak szybko? Czy ..?

Asertywne A-B-C - To ze A nie znaczy, ze B, a jedynie C

To, ze szczegdtowo sprawdzamy warunki pogodowe A, nie
oznacza, ze robimy problemy B, a jedynie to, ze przestrzegamy
obowigzujacy nas zakres umowy C.



