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Skad sie bierze trudny klient?

W wielu sytuacjach ,trudny klient” nie jest trudny sam w sobie. Trudnos¢ pojawia sie wtedy, gdy
miedzy oczekiwaniami goscia a tym, co faktycznie otrzymuje, powstaje wyrazna réznica. Im wieksza
ta rozbieznos¢, tym wieksze prawdopodobienstwo frustracji, pretensji lub podniesionych emociji.

W gastronomii i hotelarstwie oczekiwania klientéw sg czesto bardzo konkretne: szybka obstuga,
zgodnos¢ zamoOwienia, dobra jakos¢, uprzejme traktowanie czy sprawna reakcja na problem. Gdy
rzeczywistos¢ nie spetnia ktéregos z tych elementéw — na przyktad czas oczekiwania jest dtuzszy,
zamowienie sie nie zgadza albo klient czuje sie zignorowany — pojawia sie napiecie, ktére tatwo moze
przerodzié sie w trudng sytuacje.

Dlatego w obstudze klienta kluczowa jest umiejetnos¢ szybkiego zauwazenia tej rozbieznosci i
odpowiedniej reakcji. Czesto nie chodzi o to, ze problem jest bardzo powaziny — lecz o to, czy
pracownik potrafi spokojnie zareagowaé, wyjasnic sytuacje i zaproponowacé rozwigzanie. Wtasnie to
najczesciej decyduje o tym, czy sytuacja sie zaostrzy, czy zostanie szybko opanowana.

Trojkat zadowolenia klienta

Wartosc
(rozwigzanie problemu)

Proces Psychologia

"Tréjkat zadowolenia klienta" to koncepcja oparta na trzech kluczowych elementach waznych dla
klienta: wartos¢, proces i psychologia.

Wartos$¢ odnosi sie do konkretnego rozwigzania problemu klienta, czyli do tego, co otrzymuje w
postaci produktu lub ustugi.

Proces dotyczy szybkosci, tatwosci i sprawnosci, z jaka klient jest obstugiwany w catym procesie
obstugi.

Psychologia obejmuje wszystkie "miekkie" aspekty kontaktu z klientem, takie jak empatia, sposdb
komunikacji, zrozumienie potrzeb klienta i umiejetnos¢ budowania z nim relacji.

Wszystkie te elementy tgczg sie, tworzgc kompleksowa strategie obstugi klienta, ktéra nie tylko skupia
sie na technicznych aspektach rozwigzania problemu klienta i sprzedazy, ale takze na emocjonalnym
i relacyjnym wymiarze doswiadczenia klienta, prowadzac do jego petnego zadowolenia i budowania
dtugoterminowe;j lojalnosci.
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Cztery wartosci, ktory oczekuje klient

Cztery rzeczy, ktérych oczekuje klient

W wiekszosci sytuacji klienci — takze w gastronomii i hotelarstwie — oczekujg od obstugi czterech
podstawowych rzeczy. Mozna je sprowadzi¢ do prostego schematu: dobrze, szybko, tatwo i
ekonomicznie.

Dobrze oznacza przede wszystkim jakos¢. Klient chce otrzymad doktadnie to, czego sie spodziewat —
wtasciwe danie, czysty pokdj, poprawnie zrealizowane zamdwienie oraz uprzejma i profesjonalng
obstuge. Gdy jakos¢ nie spetnia oczekiwan, pojawia sie rozczarowanie.

Szybko odnosi sie do czasu. Goscie oczekujg sprawnej reakcji, krotkiego czasu oczekiwania i
poczucia, ze obstuga kontroluje sytuacje. Nawet drobny problem moze wywota¢é frustracje, jesli
klient ma wrazenie, ze wszystko trwa zbyt dtugo.

tatwo oznacza minimalny wysitek po stronie klienta. Gos¢ chce, aby wszystko byto proste i
zrozumiate: ztozenie zamowienia, uzyskanie informacji czy rozwigzanie problemu. Jesli klient musi
sie o cos$ wielokrotnie dopominac¢ albo co$ ttumaczy¢ kilka razy, szybko rosnie jego irytacja.

Ekonomicznie dotyczy pieniedzy i poczucia, ze cena jest adekwatna do wartosci. Klient nie zawsze
oczekuje najnizszej ceny, ale chce mie¢ przekonanie, ze to, co otrzymuje, jest warte zaptaconej

kwoty.

Gdy ktorys z tych czterech elementdw zawodzi — jakos$¢, czas, tatwosé lub poczucie wartosci —
pojawia sie przestrzen do niezadowolenia, a czasem takze do trudnej sytuacji z klientem.

Trzy kroki do zarzadzenia trudnym klientem w trudnej sytuacji

W trudnej sytuacji z klientem kluczowe jest zachowanie wtasciwej kolejnosci dziatania. Pomaga w
tym prosty model oparty na trzech krokach: zarzadzaj sobg, zarzadzaj klientem, zarzadzaj sytuacja.

Po pierwsze — zarzadzaj sobg.

Najwazniejsze jest zachowanie spokoju. Nawet jesli klient jest zdenerwowany lub méwi w
nieprzyjemny sposob, pracownik powinien kontrolowa¢ wtasne emocje, méwic spokojnie i
reagowac profesjonalnie.

Po drugie — zarzadzaj klientem.
Klient chce mieé poczucie, ze jest zauwazony i potraktowany powaznie. Dlatego wazne jest
wystuchanie go, okazanie zrozumienia i pokazanie, ze jego sprawa jest dla nas wazna.

Po trzecie — zarzadzaj sytuacja.
Zamiast skupiac sie na samym problemie, nalezy skoncentrowac sie na znalezieniu rozwigzania.
Klient chce przede wszystkim wiedzie¢, co mozna zrobi¢, aby sytuacje naprawic¢ lub poprawié.

‘ Ty ‘ Klient ‘ Sytuacja
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Zarzadzanie sobg — bezpiecznik mentalny

Pierwszym krokiem w trudnej sytuacji z klientem jest zarzgdzanie sobg, czyli zachowanie spokoju
mimo emocji po drugiej stronie. W praktyce pomaga w tym tzw. bezpiecznik mentalny —
mechanizm polegajacy na Swiadomym wprowadzeniu myslenia pomiedzy impuls emocjonalny a
reakcje. Zamiast reagowaé automatycznie, pracownik zatrzymuje sie na chwile i uruchamia bardziej
racjonalne podejscie do sytuacji.

Psychologia opisuje to jako regulacje emocji — zdolnos¢ kontrolowania wtasnych reakcji i
dostosowania ich do sytuacji, zamiast dziatania pod wptywem impulsu. Dzieki temu cztowiek moze
Swiadomie modyfikowac swoje zachowanie, nawet gdy pojawiajg sie silne emocje, takie jak ztos¢ czy
stres.

W praktyce bezpiecznik mentalny dziata jak prosty mechanizm réwnowagi: im mniej miejsca na
emocje, tym wiecej miejsca na racjonalne myslenie. A im wiecej racjonalnosci w reakcji, tym
tatwiej zachowac spokdj, méwié spokojnym tonem i podja¢ witasciwe dziatania wobec klienta. Dzieki
temu pracownik nie reaguje emocjonalnie na emocje klienta, lecz zachowuje profesjonalizm i
kontrole nad sytuacja.

Przyktady stwierdzen — bezpiecznikéw mentalnych:

,Tu nie chodzi o mnie.”
,Ciekawe, co sie wydarzyto (wczesniej), ze ten cztowiek w ten sposdb reaguje.”
,Co moge zrobi¢, by w tej sytuacji pomoc?”

Oddzielenie siebie jako osoby od siebie jako pracownika

W trudnych sytuacjach z klientem bardzo pomaga Swiadome oddzielenie siebie jako cztowieka od
siebie jako pracownika petnigcego okreslong role. Klient zwykle nie reaguje na nas jako na osobe
prywatng — reaguje na sytuacje, ustuge lub role, ktérg w danym momencie reprezentujemy.

Dlatego warto patrze¢ na taka sytuacje w prosty sposéb: ,,to nie jest atak na mnie jako cztowieka,
tylko reakcja klienta na sytuacje lub ustuge”. Takie podejscie pomaga nie bra¢ trudnych stéw do
siebie i tatwiej zachowad spokdj.

Traktowanie rozmowy jako elementu roli zawodowej pozwala podejsé do sytuacji bardziej
profesjonalnie i racjonalnie. Zamiast reagowa¢ emocjonalnie, pracownik moze skupié sie na tym, co

jest jego zadaniem: uspokojeniu klienta, wyjasnieniu sytuacji i znalezieniu rozwigzania.

Zarzadzanie klientem — okazanie empatii

Drugim krokiem w trudnej sytuacji jest odpowiednie zarzgdzanie klientem. W praktyce oznacza to
przede wszystkim okazanie empatii, czyli pokazanie klientowi, ze jego sytuacja zostata zauwazona i
potraktowana powaznie.

Empatia nie polega na tym, ze zawsze zgadzamy sie z klientem lub przyznajemy mu racje. Chodzi
raczej o zrozumienie jego punktu widzenia i emocji oraz zakomunikowanie tego w spokojny i
profesjonalny sposéb. Dla klienta bardzo wazne jest poczucie, ze ktos go wystuchat i ze jego
problem nie jest ignorowany.
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W praktyce empatie mozna okazywac poprzez proste zachowania: wystuchanie klienta bez
przerywania, utrzymanie spokojnego tonu gtosu, kontakt wzrokowy oraz krétkie komunikaty
pokazujace zrozumienie sytuacji. Pomocne sg takze zdania takie jak: ,,Rozumiem, ze ta sytuacja
moze by¢ dla Pana/Pani frustrujgca”, ,,Juz sprawdzam, co sie wydarzyto” albo ,,Zobaczmy, jak
mozemy to rozwigzac”.

Takie sygnaty czesto dziatajg bardzo uspokajajgco. Klient ma poczucie, ze zostat potraktowany
powaznie, co znaczgco zmniejsza napiecie i utatwia przejscie do kolejnego kroku — szukania
rozwigzania.

Co mowic:
e Rozumiem ...
e Przykro mi ...

Co zrobi¢:
*  Woystuchaj i zrozum (Rozumiem...)
* Okaz zaangazowanie (Juz sie tym zajmuje...)
* Zaproponuj rozwigzanie (W tej sytuacji proponuije...)

Zarzadzanie sytuacja — od problemu do rozwiazania

Trzecim krokiem jest odpowiednie zarzadzanie samg sytuacja. Kluczowe jest tu mozliwie szybkie
przejscie od rozmowy o problemie do rozmowy o rozwigzaniu. Dtugie analizowanie tego, co poszto
nie tak, zwykle nie uspokaja klienta — najwazniejsze jest dla niego to, co mozna zrobic teraz.

Dlatego warto po krotkim wystuchaniu i okazaniu zrozumienia skierowaé rozmowe na kolejne
dziatania. Pomocne sg komunikaty takie jak: ,SprawdZmy, co mozemy w tej sytuacji zrobi¢”, ,Juz sie
tym zajmuje” albo ,,Proponuje takie rozwigzanie...”.

Skupienie rozmowy na rozwigzaniu daje klientowi poczucie, ze sytuacja jest pod kontrolg i ze kto$

realnie zajmuje sie jego problemem. W wielu przypadkach to wtasnie moment zaproponowania
konkretnego dziatania decyduje o tym, czy napiecie opadnie i sytuacja zostanie opanowana.

Jak przedstawiac rozwigzanie klientowi — metoda PPK

Gdy przechodzimy do etapu rozwigzania, wazne jest nie tylko co proponujemy klientowi, ale takze
w jaki sposéb to komunikujemy. Pomocna jest tu prosta metoda PPK: problem — propozycja -
korzys¢.

Najpierw krétko odnosimy sie do problemu, aby pokazaé, ze dobrze rozumiemy sytuacje klienta.
Nastepnie przedstawiamy konkretng propozycje rozwigzania. Na koricu wskazujemy korzys¢, czyli
to, co klient dzieki temu zyska. Taki sposéb komunikacji jest jasny, uporzagdkowany i daje klientowi
poczucie, ze sytuacja jest pod kontrola.

Schemat komunikatu wyglgda nastepujgco:

»lezeli [problem], to [propozycja rozwigzania], wtedy [korzys¢ dla klienta].”
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Przepis na trudnego klienta

e Bezpiecznik mentalny
e Jaki jest problem?
o ,0 cochodzi?”
e Empatia
o ,Rozumiem..” /,Przykro mi...”
e Problem = Rozwigzanie
o ,Juzsie tym zajmuje.”
e Propozycja
o PPK: potrzeba-propozycja-korzysc
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