Jak radzi¢ sobie z trudnym klientem
— krok po kroku

 Przed rozmowa:

| Przypomnij sobie: klient nie atakuje Ciebie, tylko problem.
| Zadbaj o swoj spokoj — oddech, postawa, ton gtosu.

| Przygotuj sie mentalnie — trudna rozmowa to cze$¢ pracy, nie
osobista porazka.

« W trakcie rozmowy:

Stuchaj uwaznie, nie przerywaj.

Parafrazuj — ,,rozumiem, ze chodzi o...”

Okazuj empatie — ,,to musiato by¢ frustrujace.”

Skoncentruj sie na rozwigzaniu — nie ttumacz sie, dziataj.

Nie trac¢ profesjonalizmu — nawet jesli klient stracit panowanie.
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spod kontroli.
| Zaproponuj realne alternatywy — klient musi czu¢, ze ma wybor.
| Przepros, jesli trzeba — ale bez zbednego poczucia winy.

« Po rozmowie:

| Podsumuj ustalenia i potwierdz je (mail /SMS).
| Zadbaj o realizacje — klient musi zobaczy¢, Ze temat nie zginat.

| Zastanow sie, czego sie nauczyles$ z tej sytuacji — kazda
trudnos¢ to lekcja.

| Nie zabieraj tego do domu — zostaw emocje w pracy.

Ustal granice — grzecznie, ale stanowczo, jesli sytuacja wymyka sie



