
 

 



UVOD 
 

Rad sa ljudima predstavlja jedan od najvažnijih, ali istovremeno i jedan od najzahtevnijih 
aspekata savremenog poslovanja. Bez obzira na delatnost organizacije, veliki broj zaposlenih 
svakodnevno komunicira sa klijentima, korisnicima usluga, poslovnim partnerima, pacijentima, 
građanima ili drugim zainteresovanim stranama. Kvalitet tih kontakata često ima presudan uticaj 
na zadovoljstvo korisnika, ugled organizacije i ukupne poslovne rezultate. 

Za razliku od tehničkih procesa, procedura ili sistema koji funkcionišu prema unapred 
definisanim pravilima, komunikacija sa ljudima podrazumeva rad sa različitim očekivanjima, 
emocijama, stavovima i potrebama. Upravo zbog toga rad sa klijentima zahteva mnogo više od 
stručnog znanja i poznavanja proizvoda ili usluge. On podrazumeva razvijene komunikacione 
veštine, emocionalnu stabilnost, strpljenje, profesionalnost i sposobnost prilagođavanja različitim 
situacijama. 

Većina zaposlenih koji rade sa korisnicima pre ili kasnije susreće se sa situacijama koje mogu 
biti neprijatne, stresne ili izazovne. Nezadovoljni klijenti, nerealna očekivanja, pritužbe, 
reklamacije, pritisak rokova ili emocionalne reakcije korisnika predstavljaju sastavni deo mnogih 
poslova. Upravo zbog toga sposobnost profesionalnog postupanja u zahtevnim situacijama 
postaje jedna od najvažnijih kompetencija savremenog zaposlenog. 

Kada se govori o radu sa teškim klijentima, važno je odmah razjasniti jednu od najčešćih 
zabluda. Nezadovoljan klijent nije nužno težak klijent. 

Klijent može biti nezadovoljan iz potpuno opravdanih razloga. Možda je došlo do greške u 
procesu rada, kašnjenja isporuke, nesporazuma ili problema koji je za njega značajan. U takvim 
situacijama nezadovoljstvo predstavlja prirodnu reakciju na određene okolnosti i ne znači da je 
osoba problematična ili da želi da oteža rad zaposlenima. 

S druge strane, postoje situacije u kojima klijenti pokazuju ponašanja koja otežavaju 
komunikaciju i rešavanje problema. To mogu biti agresivne reakcije, neprihvatanje objašnjenja, 
nerealni zahtevi, manipulacija ili konstantno izražavanje nezadovoljstva bez obzira na ponuđena 
rešenja. Upravo takve situacije najčešće se povezuju sa pojmom „teškog klijenta“. 

Međutim, čak i tada je važno razumeti da se iza većine neprijatnih ponašanja nalaze određene 
potrebe, očekivanja ili emocije. Ljudi retko postaju neprijatni bez razloga. Najčešće su u pitanju 
osećaj nepravde, frustracija, strah, nesigurnost, razočaranje ili zabrinutost zbog problema sa 
kojim se suočavaju. 

Razumevanje te činjenice predstavlja prvi korak ka profesionalnom i efikasnom radu sa 
zahtevnim klijentima. 



Emocije imaju značajan uticaj na način na koji ljudi komuniciraju i donose odluke. Kada je 
osoba uznemirena, ljuta ili frustrirana, njena sposobnost racionalnog sagledavanja situacije često 
je smanjena. U takvim trenucima klijent ne reaguje samo na problem koji postoji, već i na 
emocije koje taj problem izaziva. 

Zbog toga se u radu sa klijentima ne rešavaju samo tehnička pitanja, administrativni zahtevi ili 
poslovni problemi. Vrlo često zaposleni istovremeno upravljaju i emocionalnim aspektom 
komunikacije. 

Na primer, dve osobe mogu imati identičan problem, ali će na njega reagovati potpuno različito. 
Jedna osoba će ostati smirena i fokusirana na pronalaženje rešenja, dok će druga reagovati 
ljutnjom, nestrpljenjem ili optuživanjem. Razlika se ne nalazi u samom problemu, već u načinu 
na koji ga pojedinac doživljava. 

Upravo zato uspešno rešavanje konfliktnih situacija ne zavisi samo od toga šta zaposleni govori, 
već i od načina na koji komunicira. 

Kvalitet komunikacije predstavlja jedan od najvažnijih faktora u radu sa zahtevnim korisnicima. 
Način na koji se postavljaju pitanja, pružaju informacije, pokazuju razumevanje ili odgovara na 
kritike može značajno uticati na tok i ishod razgovora. 

Mnogi konflikti ne nastaju zbog samog problema, već zbog načina na koji se o njemu razgovara. 

Neprijatan ton, prekidanje sagovornika, ignorisanje njegovih osećanja ili preterano formalna 
komunikacija mogu dodatno povećati nezadovoljstvo klijenta. Sa druge strane, smirenost, 
aktivno slušanje, jasne informacije i profesionalan pristup često doprinose smirivanju situacije 
čak i kada problem još nije rešen. 

To ne znači da zaposleni moraju da prihvate svaku kritiku, ispune svaki zahtev ili dozvole 
neprimereno ponašanje. Profesionalna komunikacija podrazumeva sposobnost da se istovremeno 
pokaže razumevanje za sagovornika i očuvaju profesionalne granice. 

Jedan od najvećih izazova u radu sa teškim klijentima jeste zadržavanje profesionalnosti u 
situacijama koje mogu izazvati frustraciju, nelagodnost ili stres. 

Profesionalnost se ne pokazuje onda kada je komunikacija jednostavna i prijatna. Njena prava 
vrednost dolazi do izražaja upravo u trenucima kada su emocije pojačane, kada postoji konflikt 
ili kada sagovornik pokazuje neprijatno ponašanje. 

Profesionalan zaposleni ne dozvoljava da ga ponašanje klijenta navede na raspravu, uvrede ili 
impulsivne reakcije. On ostaje fokusiran na problem, traži mogućnosti za njegovo rešavanje i 
nastoji da očuva kvalitet komunikacije čak i kada je situacija zahtevna. 

Takav pristup ne doprinosi samo uspešnijem rešavanju problema, već i jačanju poverenja u 
organizaciju. Klijenti često ne procenjuju organizaciju samo na osnovu toga da li je problem 
nastao, već i na osnovu načina na koji je taj problem rešen. 
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U mnogim slučajevima upravo profesionalno postupanje u zahtevnim situacijama može 
pretvoriti nezadovoljnog korisnika u lojalnog klijenta. 

Cilj ovog priručnika jeste da zaposlenima pruži znanja, smernice i praktične alate za uspešan rad 
sa zahtevnim klijentima. Kroz razumevanje uzroka nezadovoljstva, razvoj komunikacionih 
veština, upravljanje konfliktnim situacijama i jačanje profesionalne sigurnosti, zaposleni mogu 
značajno unaprediti kvalitet komunikacije i povećati uspešnost u radu sa korisnicima. 

Priručnik je namenjen svima koji u svom radu dolaze u kontakt sa klijentima i korisnicima, bez 
obzira na delatnost ili poziciju. Njegov cilj nije da ponudi univerzalna rešenja za svaku situaciju, 
već da pomogne zaposlenima da razviju način razmišljanja i veštine koje će im omogućiti da i u 
najzahtevnijim okolnostima postupaju profesionalno, smireno i efikasno. 

Rad sa teškim klijentima nije samo izazov. On predstavlja priliku da zaposleni pokažu svoje 
profesionalne kompetencije, razviju veštine komunikacije i doprinesu stvaranju pozitivnog 
iskustva za korisnike. Upravo zbog toga sposobnost uspešnog upravljanja zahtevnim situacijama 
predstavlja jednu od najvažnijih veština savremenog poslovanja. 

 
 

RAZUMEVANJE TEŠKIH KLIJENATA 
Jedan od najvažnijih koraka u uspešnom radu sa zahtevnim klijentima jeste razumevanje razloga 
zbog kojih se određena ponašanja javljaju. U praksi se često događa da zaposleni pažnju usmere 
isključivo na način na koji se klijent ponaša, zanemarujući razloge koji su do tog ponašanja 
doveli. Međutim, profesionalno rešavanje konfliktnih situacija zahteva mnogo više od 
reagovanja na vidljivo ponašanje. Ono podrazumeva sposobnost da se prepoznaju potrebe, 
očekivanja, frustracije i emocije koje stoje iza određenih reakcija. 
 
Kada zaposleni uspeju da sagledaju situaciju iz šire perspektive, komunikacija postaje 
konstruktivnija, a mogućnost pronalaženja rešenja značajno veća. Upravo zato razumevanje 
teških klijenata predstavlja osnovu za razvoj uspešnih komunikacionih i profesionalnih veština. 
 
Ko su teški klijenti? 
 
Pojam „teški klijent“ često se koristi za osobe sa kojima je komunikacija otežana zbog njihovog 
ponašanja, stava ili načina na koji izražavaju svoje zahteve i nezadovoljstvo. 
 
Takvi klijenti mogu: 

●​ biti veoma zahtevni; 
●​ pokazivati nestrpljenje; 
●​ često prigovarati; 
●​ postavljati nerealna očekivanja; 
●​ odbijati ponuđena rešenja; 
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●​ reagovati emocionalno ili agresivno; 
●​ vršiti pritisak na zaposlene. 

 
Međutim, važno je razumeti da klijent nije „težak“ kao osoba, već da određeno ponašanje 
otežava komunikaciju i rešavanje problema. 
 
Ovakav pristup pomaže zaposlenima da izbegnu etiketiranje ljudi i da ostanu fokusirani na 
rešavanje situacije. 
 
Kada nekoga unapred označimo kao problematičnog, povećava se verovatnoća da ćemo 
komunikaciji pristupiti sa negativnim očekivanjima, što može dodatno pogoršati odnos. 
 
Profesionalan pristup podrazumeva posmatranje ponašanja, a ne osuđivanje osobe. 
 
Najčešći razlozi nezadovoljstva klijenata 
 
Da bi se uspešno radilo sa zahtevnim korisnicima, potrebno je razumeti šta najčešće izaziva 
njihovo nezadovoljstvo. 
 
Iako se razlozi razlikuju od situacije do situacije, određeni obrasci se često ponavljaju. 
 
Najčešći razlozi uključuju: 

●​ neispunjena očekivanja; 
●​ kašnjenja u realizaciji usluge; 
●​ greške u procesu rada; 
●​ nedostatak informacija; 
●​ lošu komunikaciju; 
●​ osećaj da ih niko ne sluša; 
●​ komplikovane procedure; 
●​ nejasna pravila; 
●​ prethodna negativna iskustva. 

 
Zanimljivo je da klijenti često mnogo lakše prihvataju sam problem nego osećaj da ih 
organizacija ignoriše ili ne shvata ozbiljno. 
 
Na primer, kašnjenje u isporuci proizvoda može izazvati određeno nezadovoljstvo. Međutim, 
ukoliko klijent ne dobije objašnjenje, informaciju ili odgovor na svoj upit, frustracija se vrlo 
često dodatno povećava. 
 
U velikom broju slučajeva nezadovoljstvo nije posledica samo problema, već i načina na koji je 
organizacija komunicirala tokom njegovog rešavanja. 
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Očekivanja, frustracije i emocije korisnika 
 
Svaki klijent ulazi u komunikaciju sa određenim očekivanjima. 
 
Ta očekivanja mogu biti realna ili nerealna, jasno izražena ili podrazumevana. 
 
Kada se očekivanja ispune, korisnik je uglavnom zadovoljan. Kada se između očekivanog i 
stvarnog iskustva pojavi razlika, nastaje nezadovoljstvo. 
 
Što je ta razlika veća, veća je i verovatnoća da će klijent reagovati emocionalno. 
 
U radu sa korisnicima najčešće se sreću emocije kao što su: 

●​ ljutnja; 
●​ frustracija; 
●​ razočaranje; 
●​ zabrinutost; 
●​ strah; 
●​ nesigurnost; 
●​ osećaj nepravde. 

 
Važno je razumeti da klijenti često ne izražavaju direktno emociju koju osećaju. 
 
Na primer, osoba koja je zabrinuta zbog finansijskog gubitka može delovati agresivno. Klijent 
koji oseća nesigurnost može postavljati veliki broj pitanja ili tražiti dodatne garancije. Osoba 
koja se oseća ignorisano može postati neprijatna i konfliktna. 
 
Ukoliko zaposleni posmatraju samo ponašanje, lako mogu pogrešno proceniti situaciju. 
Međutim, kada pokušaju da razumeju emociju koja stoji iza tog ponašanja, komunikacija postaje 
mnogo efikasnija. 
 
Razlika između zahtevnog i problematičnog klijenta 
 
Jedna od važnih profesionalnih veština jeste razlikovanje zahtevnog klijenta od problematičnog 
ponašanja. 
 
Zahtevan klijent: 

●​ postavlja mnogo pitanja; 
●​ traži dodatna objašnjenja; 
●​ očekuje visok kvalitet usluge; 
●​ pažljivo prati proces rada; 
●​ insistira na poštovanju dogovora. 

 
Takvi klijenti ponekad mogu delovati naporno, ali njihovo ponašanje nije nužno neprijatno niti 
neprofesionalno. 
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Naprotiv, zahtevni klijenti često pomažu organizacijama da unaprede kvalitet svojih usluga jer 
ukazuju na detalje koje drugi možda ne primećuju. 
 
Problematično ponašanje podrazumeva: 

●​ vređanje zaposlenih; 
●​ agresivnu komunikaciju; 
●​ pretnje; 
●​ manipulaciju; 
●​ nepoštovanje profesionalnih granica; 
●​ odbijanje svake vrste saradnje. 

 
Razlikovanje ove dve situacije pomaže zaposlenima da primene odgovarajući pristup i izbegnu 
pogrešne procene. 
 
Zašto klijenti postaju agresivni ili neprijatni? 
 
Agresivnost i neprijatno ponašanje retko nastaju bez razloga. 
 
Iako takvo ponašanje nikada nije opravdano, njegovo razumevanje može pomoći u efikasnijem 
upravljanju situacijom. 
 
Najčešći uzroci uključuju: 
 
Osećaj da nisu saslušani 
Kada klijenti imaju utisak da niko ne razume njihov problem ili da ih niko ne sluša, frustracija se 
često pretvara u ljutnju. 
 
Osećaj gubitka kontrole 
Ljudi se osećaju sigurnije kada imaju kontrolu nad situacijom. Kada je ta kontrola ugrožena, 
mogu reagovati impulsivno. 
 
Strah od posledica problema 
Kašnjenje usluge, finansijski gubitak ili neizvesnost često izazivaju snažne emocionalne reakcije. 
 
Nagomilana frustracija 
Klijent ponekad ne reaguje samo na trenutni problem, već na niz prethodnih negativnih 
iskustava. 
 
Lični stres i okolnosti 
Ponašanje korisnika nije uvek povezano isključivo sa organizacijom. Ljudi često u poslovnu 
komunikaciju unose stres i frustracije iz drugih oblasti života. 
 
Razumevanje ovih faktora ne znači opravdavanje neprihvatljivog ponašanja, već omogućava 
zaposlenima da situaciju sagledaju objektivnije i profesionalnije. 
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Prepoznavanje stvarnih potreba iza pritužbi 
 
Jedna od najvažnijih veština u radu sa teškim klijentima jeste sposobnost da se prepozna šta se 
zaista nalazi iza pritužbe. 
 
Ono što klijent izgovara nije uvek isto što i ono što mu je zaista potrebno. 
Na primer: 

●​ klijent koji stalno traži informacije možda zapravo traži sigurnost; 
●​ klijent koji insistira na hitnosti možda oseća strah od posledica kašnjenja; 
●​ osoba koja neprestano kritikuje možda želi potvrdu da je njen problem shvaćen ozbiljno; 
●​ klijent koji podiže ton možda pokušava da privuče pažnju jer veruje da drugačije neće biti 

saslušan. 
 

Zbog toga je važno postavljati pitanja, aktivno slušati i pokušati razumeti suštinu problema. 
 
Kada se prepozna stvarna potreba, mnogo je lakše pronaći odgovarajući način komunikacije i 
rešenje koje će zadovoljiti korisnika. 
 
Kako promeniti perspektivu u radu sa zahtevnim korisnicima 
 
Jedan od najvećih izazova za zaposlene jeste da ne doživljavaju teške situacije lično. 
 
Kada se suoče sa neprijatnim ponašanjem, mnogi ljudi instinktivno zauzimaju odbrambeni stav. 
Međutim, takav pristup često dovodi do dodatnih konflikata. 
 
Profesionalnija perspektiva podrazumeva sledeće: 
 
Umesto da razmišljamo: 
„Ovaj klijent želi da mi zagorča dan.“ 
korisnije je zapitati se: 
„Šta je dovelo do ovakve reakcije?“ 
 
Umesto: 
„Napada mene lično.“ 
možemo razmišljati: 
„Nezadovoljan je situacijom i ne zna kako drugačije da izrazi frustraciju.“ 
 
Promena perspektive omogućava zaposlenima da ostanu smireni i fokusirani na rešavanje 
problema. 
 
To ne znači da treba prihvatiti uvrede ili neprimereno ponašanje. Naprotiv, profesionalne granice 
moraju postojati. Međutim, razumevanje razloga koji stoje iza određenih reakcija pomaže da 
komunikacija bude manje emocionalna, a više usmerena ka rešenju. 
 

Sadrzaj je zasticen

Registrujte se za pristup celom prirucniku



Kada zaposleni razviju sposobnost da iza neprijatnog ponašanja prepoznaju emocije, potrebe i 
očekivanja korisnika, rad sa teškim klijentima postaje znatno lakši i efikasniji. Upravo zato 
uspeh u radu sa zahtevnim korisnicima ne zavisi samo od poznavanja procedura i pravila, već i 
od sposobnosti da se razume ljudska strana komunikacije. Takav pristup omogućava stvaranje 
kvalitetnijih odnosa, uspešnije rešavanje problema i očuvanje profesionalnosti čak i u 
najizazovnijim situacijama. 
 

 
 

PROFESIONALNA KOMUNIKACIJA U 
ZAHTEVNIM SITUACIJAMA 
Kada se govori o radu sa teškim klijentima, najvažniji alat zaposlenog nije procedura, pravilnik 
ili tehničko znanje, već komunikacija. Način na koji zaposleni razgovara sa klijentom često ima 
veći uticaj na tok situacije od samog problema koji je izazvao nezadovoljstvo. 
 
U praksi se često dešava da dva zaposlena rešavaju gotovo identičan problem, ali postižu 
potpuno različite rezultate. Razlog najčešće nije u samom rešenju koje su ponudili, već u načinu 
na koji su komunicirali sa klijentom. Ljudi ne reaguju samo na činjenice i informacije koje 
dobijaju, već i na način na koji im se te informacije saopštavaju. 
 
Profesionalna komunikacija u zahtevnim situacijama ne znači samo ljubaznost. Ona 
podrazumeva sposobnost da se istovremeno pokaže razumevanje za klijenta, zadrži 
profesionalna kontrola nad razgovorom i usmeri komunikacija ka pronalaženju rešenja. 
 
Aktivno slušanje 
 
Jedna od najvažnijih veština u radu sa zahtevnim klijentima jeste aktivno slušanje. 
 
Mnogi konflikti nastaju zato što klijenti imaju osećaj da ih niko ne sluša ili da njihov problem 
nije dovoljno ozbiljno shvaćen. U takvim situacijama čak i dobro rešenje može biti odbačeno 
ukoliko korisnik proceni da ga sagovornik nije saslušao. 
 
Aktivno slušanje podrazumeva: 

●​ punu pažnju tokom razgovora; 
●​ neprekidanje sagovornika; 
●​ postavljanje dodatnih pitanja; 
●​ proveravanje da li je problem pravilno shvaćen; 
●​ pokazivanje interesovanja za ono što klijent govori. 

 
U praksi to znači da zaposleni ne razmišlja unapred o odgovoru dok klijent govori, već nastoji da 
razume njegovu situaciju. 
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Na primer: 
„Ako sam Vas dobro razumeo, problem je nastao kada ste pokušali da izvršite uplatu i sistem nije 
registrovao transakciju. Da li sam dobro shvatio?“ 
 
Ovako formulisana rečenica pokazuje da je klijent saslušan i da postoji želja da se problem 
razume. 
Aktivno slušanje često predstavlja prvi korak ka smirivanju emocionalno napete situacije. 
 
Empatija bez preuzimanja odgovornosti za problem 
 
Jedna od najčešćih grešaka zaposlenih jeste verovanje da će pokazivanje razumevanja 
automatski značiti priznanje krivice. 
 
To nije tačno. 
 
Empatija ne znači prihvatanje odgovornosti za nastali problem, već pokazivanje razumevanja za 
način na koji se klijent oseća. 
 
Na primer, postoji velika razlika između sledeće dve izjave: 
„Da, potpuno ste u pravu, mi smo pogrešili.“ 
i 
„Razumem zašto Vas je ova situacija uznemirila.“ 
 
Druga izjava pokazuje empatiju bez preuzimanja odgovornosti za okolnosti koje još nisu 
proverene. 
 
Empatična komunikacija može uključivati izraze poput: 

●​ „Razumem da Vam je ovo izazvalo neprijatnost.“ 
●​ „Shvatam zašto ste nezadovoljni.“ 
●​ „Vidim da Vam je važno da se problem što pre reši.“ 
●​ „Razumem Vašu zabrinutost.“ 

 
Ovakve formulacije pomažu klijentu da stekne utisak da ga zaposleni ozbiljno shvata i da je 
spreman da pomogne. 
 
Smiren ton komunikacije 
 
U konfliktnoj situaciji ton glasa često ima veći uticaj od sadržaja poruke. 
 
Kada je klijent uznemiren, prirodna reakcija zaposlenog može biti da povisi ton, ubrza govor ili 
postane defanzivan. Međutim, takva reakcija najčešće dodatno povećava napetost. 
 
Profesionalna komunikacija zahteva: 

●​ miran ton glasa; 
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●​ kontrolisanu brzinu govora; 
●​ jasnu artikulaciju; 
●​ odsustvo sarkazma i ironije; 
●​ kontrolu emocionalnih reakcija. 

 
Važno je zapamtiti da je smirenost zarazna isto koliko i nervoza. 
 
Kada zaposleni ostane miran, povećava se verovatnoća da će se i klijent postepeno smiriti. 
Smiren ton ne pokazuje slabost niti popuštanje. Naprotiv, on pokazuje profesionalnu sigurnost i 
kontrolu nad situacijom. 
 
Postavljanje pitanja radi razumevanja problema 
 
Ponekad ono što klijent navodi kao problem nije stvarni uzrok njegovog nezadovoljstva. 
 
Zbog toga je važno postavljati pitanja koja omogućavaju bolje razumevanje situacije. 
 
Korisna pitanja mogu biti: 

●​ „Možete li mi detaljnije objasniti šta se dogodilo?“ 
●​ „Kada je problem prvi put nastao?“ 
●​ „Šta ste očekivali da će se dogoditi?“ 
●​ „Šta bi za Vas predstavljalo zadovoljavajuće rešenje?“ 

 
Postavljanjem pitanja zaposleni: 

●​ prikuplja informacije; 
●​ pokazuje interesovanje; 
●​ usmerava razgovor; 
●​ smanjuje mogućnost pogrešnih pretpostavki. 

 
Istovremeno, klijent dobija priliku da detaljnije objasni situaciju, što često doprinosi smanjenju 
emocionalne napetosti. 
 
Jasne i precizne informacije 
 
Jedan od najčešćih uzroka frustracije klijenata jeste nedostatak jasnih informacija. 
 
Neodređeni odgovori poput: 

●​ „Videćemo.“ 
●​ „Neko će Vas kontaktirati.“ 
●​ „Biće rešeno uskoro.“ 

često povećavaju nesigurnost i nezadovoljstvo. 
 
Profesionalna komunikacija podrazumeva pružanje preciznih informacija kad god je to moguće. 
Na primer: 
 
„Vaš zahtev je evidentiran danas i biće obrađen najkasnije u roku od tri radna dana.“ 
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ili 
„Trenutno ne mogu da potvrdim konačno rešenje, ali mogu da proverim status i obavestim Vas 
do kraja dana.“ 
Jasne informacije smanjuju neizvesnost i povećavaju poverenje korisnika. 
 
Profesionalan govor tela 
 
Komunikacija se ne odvija samo rečima. 
 
Posebno tokom razgovora licem u lice, govor tela ima značajan uticaj na to kako će poruka biti 
doživljena. 
 
Profesionalan govor tela podrazumeva: 

●​ primeren kontakt očima; 
●​ otvoren položaj tela; 
●​ pažljivo slušanje; 
●​ smirene pokrete; 
●​ zainteresovan izraz lica. 

 
Nasuprot tome, određena ponašanja mogu poslati negativnu poruku: 

●​ kolutanje očima; 
●​ uzdisanje; 
●​ gledanje u telefon; 
●​ prekrižene ruke uz defanzivan stav; 
●​ pokazivanje nestrpljenja. 

 
Čak i kada zaposleni koristi profesionalne reči, neverbalni signali mogu odati nervozu, 
nezainteresovanost ili frustraciju. 
 
Zbog toga je važno da verbalna i neverbalna komunikacija budu usklađene. 
 
Kako pokazati razumevanje bez obećavanja nemogućeg 
 
U želji da smire situaciju, zaposleni ponekad daju obećanja koja ne mogu ispuniti. 
 
To kratkoročno može delovati korisno, ali dugoročno gotovo uvek dovodi do dodatnog 
nezadovoljstva. 
 
Profesionalan pristup podrazumeva: 

●​ pokazivanje razumevanja; 
●​ objašnjavanje procedura; 
●​ predstavljanje realnih mogućnosti; 
●​ izbegavanje nerealnih obećanja. 

 
Na primer: 
Umesto: 
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„Sigurno ćemo rešiti problem danas.“ 
bolje je reći: 
„Učinićemo sve što je u našoj nadležnosti da problem rešimo što je pre moguće. Trenutno mogu 
da potvrdim da je postupak pokrenut.“ 
 
Takav odgovor ostavlja prostor za profesionalnost i realna očekivanja. 
 
Upravljanje tokom razgovora 
 
Jedna od važnih veština jeste sposobnost usmeravanja komunikacije. 
 
To ne znači dominaciju nad razgovorom, već održavanje fokusa na problem i njegovo rešavanje. 
Kada klijent skreće sa teme, ponavlja iste argumente ili pokušava da proširi raspravu na druge 
probleme, korisno je vratiti razgovor na suštinu. 
 
Na primer: 
„Razumem Vaše nezadovoljstvo. Hajde da se fokusiramo na konkretan problem kako bismo 
pronašli najbolje rešenje.“ 
 
Ovakav pristup pomaže da komunikacija ostane konstruktivna i produktivna. 
 
Komunikacija licem u lice, telefonom i elektronskim putem 
 
Različiti komunikacioni kanali zahtevaju određena prilagođavanja. 
 
Licem u lice 
 
Prednost predstavlja mogućnost korišćenja govora tela, kontakta očima i neposrednog stvaranja 
poverenja. 
 
Istovremeno, emocije su vidljivije i reakcije često intenzivnije. 
 
Telefonska komunikacija 
 
Pošto nema vizuelnih signala, ton glasa postaje ključni alat komunikacije. 
 
Klijent mora da oseti pažnju, zainteresovanost i profesionalnost isključivo kroz glas. 
 
Elektronska komunikacija 
 
Pisane poruke zahtevaju posebnu pažnju jer ne sadrže neverbalne elemente. 
 
Zbog toga je važno: 

●​ koristiti jasan jezik; 
●​ izbegavati dvosmislenost; 
●​ ostati ljubazan i profesionalan; 
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●​ proveriti sadržaj pre slanja. 
 

Pisane poruke ostavljaju trajni zapis i zato zahtevaju dodatnu pažnju. 
 
Primeri profesionalnih odgovora 
 
Umesto: 
„To nije do nas.“ 
profesionalnije je reći: 
„Razumeo sam problem. Dozvolite da proverim sve okolnosti kako bismo utvrdili šta se 
dogodilo.“ 
Umesto: 
„Smirite se.“ 
bolje je: 
„Razumem da Vas je situacija uznemirila i želim da pronađemo rešenje.“ 
Umesto: 
„Ne mogu ništa da uradim.“ 
profesionalnije je: 
„Ovo prevazilazi moja ovlašćenja, ali mogu da Vas povežem sa osobom koja može pomoći.“ 
Umesto: 
„Već sam Vam objasnio.“ 
bolje je: 
„Dozvolite da još jednom prođemo kroz informacije kako bismo bili sigurni da smo se 
razumeli.“ 
 
Profesionalna komunikacija ne uklanja svaki problem niti može promeniti ponašanje svakog 
klijenta. Međutim, ona značajno povećava verovatnoću da će se situacija smiriti, da će se očuvati 
profesionalni odnos i da će razgovor ostati usmeren ka pronalaženju rešenja. Upravo zbog toga 
komunikacione veštine predstavljaju najvažniji alat zaposlenih u radu sa zahtevnim korisnicima i 
jedan od ključnih faktora uspeha u savremenom poslovanju. 

 
 

TIPOVI TEŠKIH KLIJENATA I PRISTUP 
SVAKOM OD NJIH 
 
Iako je svaka osoba jedinstvena i nije moguće sve klijente svrstati u unapred definisane 
kategorije, u praksi se određeni obrasci ponašanja pojavljuju veoma često. Prepoznavanje tih 
obrazaca omogućava zaposlenima da brže procene situaciju i primene komunikacioni pristup 
koji će povećati verovatnoću uspešnog rešavanja problema. 
 
Važno je naglasiti da cilj ovakve podele nije etiketiranje ljudi, već bolje razumevanje ponašanja 
sa kojim se zaposleni mogu susresti u svakodnevnom radu. Iza svakog ponašanja nalaze se 
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određene potrebe, emocije ili očekivanja, a profesionalan pristup podrazumeva da se upravo na 
njih usmeri pažnja. 
Ljut i agresivan klijent 
 
Ljut i agresivan klijent predstavlja jedan od najzahtevnijih tipova korisnika sa kojima se 
zaposleni mogu susresti. 
 
Njegovo ponašanje može uključivati: 

●​ povišen ton; 
●​ optuživanje; 
●​ prekidanje sagovornika; 
●​ verbalne napade; 
●​ pokazivanje besa i frustracije. 

 
Najčešći uzroci ovakvog ponašanja su osećaj nepravde, frustracija zbog problema koji nije rešen 
ili uverenje da ga organizacija ne shvata ozbiljno. 
 
Kako postupiti? 
 
Najvažnije je ostati smiren. 
 
Pokušaj raspravljanja sa ljutom osobom uglavnom dodatno povećava tenziju. 
 
Preporučuje se: 

●​ ne prekidati klijenta dok iznosi problem; 
●​ saslušati ga do kraja; 
●​ pokazati razumevanje; 
●​ govoriti smirenim tonom; 
●​ usmeriti razgovor ka činjenicama. 

 
Primer iz prakse 
 
Klijent dolazi u poslovnicu i viče: 
„Ovo je skandal! Treći put dolazim zbog istog problema!“ 
Neprofesionalna reakcija: 
„Nemojte vikati na mene, nisam ja kriv!“ 
Profesionalna reakcija: 
„Razumem da ste veoma nezadovoljni i želim da sagledamo šta se dogodilo kako bismo pronašli 
rešenje.“ 
Ovakav odgovor ne potvrđuje optužbe, ali pokazuje spremnost da se problem ozbiljno razmotri. 
 
Nestrpljiv klijent 
 
Nestrpljivi klijenti žele trenutno rešenje. 
Oni često: 

●​ prekidaju objašnjenja; 
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●​ požuruju zaposlene; 
●​ stalno proveravaju status; 
●​ izražavaju nezadovoljstvo čekanjem. 

Njihova frustracija uglavnom proizlazi iz osećaja da gube vreme. 
 
Kako postupiti? 
 
Kod ovakvih klijenata posebno je važno: 

●​ jasno objasniti proces; 
●​ dati precizne vremenske rokove; 
●​ redovno informisati o statusu; 
●​ izbegavati neodređene odgovore. 

 
Primer iz prakse 
 
Klijent više puta tokom dana poziva i pita: 
„Da li je gotovo?“ 
Neprofesionalan odgovor: 
„Reći ćemo Vam kada bude.“ 
Profesionalan odgovor: 
„Razumem da Vam je važno da dobijete informaciju što pre. Prema trenutnim podacima, 
odgovor očekujemo sutra do 14 časova i tada ćemo Vas odmah obavestiti.“ 
 
Konkretna informacija često smanjuje napetost i potrebu za dodatnim pozivima. 
 
Klijent koji stalno prigovara 
 
Ovaj tip klijenta retko pokazuje zadovoljstvo. 
Prigovori mogu biti usmereni na: 

●​ proceduru; 
●​ cenu; 
●​ rokove; 
●​ kvalitet usluge; 
●​ zaposlene; 
●​ organizaciju u celini. 

 
Često se stvara utisak da nijedno rešenje nije dovoljno dobro. 
 
Kako postupiti? 
 
Važno je: 

●​ odvojiti činjenice od emocija; 
●​ ne ulaziti u raspravu; 
●​ fokusirati se na konkretan problem; 
●​ postavljati pitanja koja vode ka rešenju. 
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Primer iz prakse 
Klijent kaže: 
„Kod vas nikad ništa ne funkcioniše kako treba.“ 
Umesto odbrane: 
„To nije tačno.“ 
bolje je reći: 
„Žao mi je što imate takav utisak. Možete li mi reći šta konkretno u ovoj situaciji nije ispunilo 
Vaša očekivanja?“ 
 
Na taj način razgovor se vraća sa opštih kritika na konkretan problem. 
 
Klijent koji traži više nego što je moguće 
 
Ovakvi korisnici imaju zahteve koji prevazilaze mogućnosti organizacije, procedure ili zakonska 
ograničenja. 
 
Često insistiraju na: 

●​ izuzecima; 
●​ posebnim uslovima; 
●​ hitnom rešavanju mimo procedure; 
●​ pogodnostima koje nisu predviđene. 

 
Kako postupiti? 
 
Važno je ostati ljubazan, ali čvrst. 
 
Potrebno je: 

●​ objasniti ograničenja; 
●​ ponuditi alternativu kada postoji; 
●​ ne davati lažnu nadu. 

 
Primer iz prakse 
 
Klijent traži uslugu koja nije predviđena pravilima. 
Neprofesionalan odgovor: 
„To ne može i kraj.“ 
Profesionalan odgovor: 
„Razumem Vaš zahtev. Nažalost, prema važećoj proceduri to nije moguće realizovati na taj 
način. Ono što možemo ponuditi jeste sledeće rešenje...“ 
 
Klijent možda neće biti zadovoljan odgovorom, ali će dobiti poštovanje i jasno objašnjenje. 
 
Neodlučan klijent 
 
Neki korisnici imaju poteškoće da donesu odluku čak i kada imaju dovoljno informacija. 
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Karakteriše ih: 

●​ stalno menjanje mišljenja; 
●​ traženje dodatnih potvrda; 
●​ strah od pogrešne odluke; 
●​ potreba za dodatnim objašnjenjima. 

 
Kako postupiti? 
 
Potrebno je: 

●​ pružiti jasne informacije; 
●​ pomoći u sagledavanju opcija; 
●​ izbegavati stvaranje dodatnog pritiska. 

 
Primer iz prakse 
Klijent deset puta postavlja isto pitanje: 
„Šta biste Vi uradili na mom mestu?“ 
Profesionalan odgovor: 
„Mogu Vam objasniti prednosti i nedostatke svake opcije kako biste lakše doneli odluku koja 
najviše odgovara Vašim potrebama.“ 
 
Na taj način zaposleni pruža podršku bez preuzimanja odgovornosti za izbor klijenta. 
 
Klijent koji ne sluša objašnjenja 
 
Ovakvi korisnici često: 

●​ prekidaju razgovor; 
●​ odbijaju informacije; 
●​ ponavljaju iste tvrdnje; 
●​ ignorišu objašnjenja. 

 
Najčešće su toliko fokusirani na sopstvenu frustraciju da nisu spremni da saslušaju drugu stranu. 
 
Kako postupiti? 
 
Važno je: 

●​ ostati strpljiv; 
●​ koristiti kratke i jasne poruke; 
●​ proveravati da li je informacija shvaćena; 
●​ izbegavati previše detaljna objašnjenja. 

 
Primer iz prakse 
 
Klijent stalno ponavlja: 
„To mene ne zanima, samo rešite problem!“ 
Profesionalna reakcija: 
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„Razumem da želite brzo rešenje. Da bismo ga pronašli, potrebno je da Vam objasnim sledeći 
korak u postupku.“ 
 
Na taj način se razgovor vraća na rešavanje problema. 
 
Manipulativan klijent 
 
Manipulativni korisnici pokušavaju da ostvare cilj koristeći emocionalni pritisak, preterivanje ili 
stvaranje osećaja krivice. 
 
Često koriste rečenice poput: 

●​ „Svi drugi to rade.“ 
●​ „Ako mi ne pomognete, bićete odgovorni za posledice.“ 
●​ „Vi ste jedini koji mi pravi problem.“ 

 
Kako postupiti? 
 
Kod ovakvih situacija posebno je važno: 

●​ držati se činjenica; 
●​ poštovati procedure; 
●​ ne reagovati emocionalno; 
●​ ostati dosledan. 

 
Primer iz prakse 
 
Klijent kaže: 
„Ako mi ovo danas ne završite, izgubiću veliki posao.“ 
Profesionalan odgovor: 
„Razumem značaj situacije za Vas. U okviru svojih ovlašćenja mogu da uradim sledeće...“ 
Tako zaposleni pokazuje razumevanje bez preuzimanja odgovornosti za okolnosti koje ne može 
da kontroliše. 
 
Klijent koji preti ili vrši pritisak 
 
Ovo predstavlja jedan od najzahtevnijih oblika ponašanja. 
 
Pretnje mogu biti: 

●​ verbalne; 
●​ pravne; 
●​ reputacione; 
●​ usmerene ka zaposlenom ili organizaciji. 

Primeri: 
●​ „Prijaviću vas svima.“ 
●​ „Videćete vi ko sam ja.“ 
●​ „Zvaću medije.“ 
●​ „Izgubićete posao zbog ovoga.“ 
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Kako postupiti? 
 
Najvažnije je: 

●​ ostati smiren; 
●​ ne reagovati na provokacije; 
●​ dokumentovati komunikaciju; 
●​ po potrebi uključiti nadređene. 

 
Primer iz prakse 
 
Neprofesionalno: 
„Radite šta hoćete.“ 
Profesionalno: 
„Razumem da ste nezadovoljni. Želim da pronađemo rešenje u okviru procedura koje su nam na 
raspolaganju.“ 
 
U slučaju ozbiljnih pretnji ili uvreda potrebno je primeniti procedure organizacije i zaštititi 
zaposlenog. 
 
Kako prilagoditi komunikaciju različitim tipovima klijenata 
 
Jedna od najvažnijih veština rada sa korisnicima jeste fleksibilnost u komunikaciji. 
 
Ne postoji univerzalna formula koja odgovara svim situacijama. 
 
Dok agresivnom klijentu treba smirenost i kontrola razgovora, neodlučnom klijentu potrebna je 
podrška i dodatna objašnjenja. Nestrpljiv korisnik želi jasne rokove, dok klijent koji stalno 
prigovara želi da bude saslušan i shvaćen ozbiljno. 
 
Zbog toga uspešni zaposleni ne koriste isti pristup prema svim korisnicima, već prilagođavaju 
komunikaciju okolnostima i potrebama sagovornika. 
 
 
Primeri iz svakodnevne poslovne prakse 
 
U svakodnevnom radu često se sreću kombinacije više tipova ponašanja. Klijent može 
istovremeno biti nestrpljiv, ljut i sklon prigovorima. Neko može biti veoma zahtevan, ali potpuno 
korektan u komunikaciji. Drugi može imati opravdan problem, ali ga izražavati na neprijatan 
način. 
 
Zbog toga je važno fokusirati se na ponašanje i potrebe klijenta, a ne na etikete. 
 
Profesionalan pristup podrazumeva da zaposleni: 

●​ ostane smiren; 
●​ sasluša sagovornika; 
●​ prikupi relevantne informacije; 
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●​ pokaže razumevanje; 
●​ jasno predstavi mogućnosti; 
●​ usmeri komunikaciju ka rešenju. 

 
Kada se takav pristup primenjuje dosledno, čak i najzahtevnije situacije postaju lakše za 
upravljanje. Prepoznavanje različitih tipova teških klijenata omogućava zaposlenima da bolje 
razumeju ponašanje korisnika, smanje lični stres i povećaju verovatnoću uspešnog rešavanja 
problema. Upravo zato sposobnost prilagođavanja komunikacije predstavlja jednu od najvažnijih 
profesionalnih veština u radu sa ljudima. 
 

 
 
 

 REŠAVANJE PRITUŽBI, REKLAMACIJA 
I KONFLIKTNIH SITUACIJA 
Bez obzira na kvalitet proizvoda, usluga ili organizacije rada, pritužbe, reklamacije i konfliktne 
situacije predstavljaju neizbežan deo poslovanja. Nijedna organizacija ne može u potpunosti 
izbeći greške, nesporazume, različita očekivanja korisnika ili situacije koje dovode do 
nezadovoljstva. Ono što pravi razliku između prosečne i uspešne organizacije nije odsustvo 
problema, već način na koji se na probleme reaguje. 
 
Način postupanja po pritužbama često ima veći uticaj na zadovoljstvo korisnika nego sam 
problem koji je doveo do nezadovoljstva. Klijenti razumeju da se greške mogu dogoditi. Ono što 
najčešće izaziva dodatnu frustraciju jeste osećaj da ih niko ne sluša, da njihov problem nije važan 
ili da organizacija pokušava da izbegne odgovornost. 
 
Upravo zbog toga profesionalno rešavanje reklamacija i konfliktnih situacija predstavlja jednu 
od najvažnijih kompetencija zaposlenih koji rade sa korisnicima. 
 
Značaj pravilnog postupanja po pritužbama 
 
Mnogi zaposleni pritužbe doživljavaju kao napad, kritiku ili neprijatnost koju treba što pre 
završiti. Međutim, pritužbe mogu predstavljati veoma vredan izvor informacija. 
 
One često ukazuju na: 

●​ probleme u procesu rada; 
●​ nejasnu komunikaciju; 
●​ neusaglašena očekivanja; 
●​ organizacione nedostatke; 
●​ mogućnosti za unapređenje kvaliteta usluge. 
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Klijent koji ulaže pritužbu zapravo daje organizaciji priliku da ispravi problem i sačuva poslovni 
odnos. 
Mnogo veći izazov predstavljaju korisnici koji su nezadovoljni, ali o tome nikada ne obaveste 
organizaciju. Takvi korisnici često jednostavno prestanu da koriste uslugu ili prenose negativna 
iskustva drugim ljudima. 
 
Profesionalno postupanje po pritužbama doprinosi: 

●​ očuvanju poverenja; 
●​ unapređenju kvaliteta usluga; 
●​ jačanju ugleda organizacije; 
●​ smanjenju broja konflikata; 
●​ povećanju zadovoljstva korisnika. 

 
Pritužba ne treba da bude doživljena kao problem, već kao prilika za poboljšanje. 
 
Koraci u rešavanju reklamacija 
 
Iako se svaka situacija razlikuje, uspešno rešavanje reklamacija uglavnom prati određeni logičan 
redosled. 
 
1. Saslušati korisnika 
 
Prvi korak jeste omogućiti klijentu da objasni problem. 
Tokom ovog dela razgovora važno je: 

●​ ne prekidati sagovornika; 
●​ pažljivo slušati; 
●​ pokazati zainteresovanost; 
●​ postavljati pitanja radi pojašnjenja. 

 
Mnogi korisnici postaju znatno smireniji kada steknu utisak da ih neko zaista sluša. 
 
2. Prikupiti relevantne informacije 
 
Pre donošenja bilo kakvih zaključaka potrebno je prikupiti činjenice. 
To uključuje: 

●​ datum događaja; 
●​ relevantnu dokumentaciju; 
●​ opis problema; 
●​ prethodnu komunikaciju; 
●​ sve druge podatke značajne za procenu situacije. 

 
3. Potvrditi razumevanje problema 
 
Pre nego što se pređe na rešavanje situacije, korisno je sažeti ono što je klijent izneo. 
Na primer: 
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„Ako sam Vas dobro razumeo, problem je nastao nakon isporuke proizvoda i odnosi se na 
neispravnost uređaja.“ 
 
Na ovaj način proverava se da li je problem pravilno shvaćen. 
 
 
4. Objasniti naredne korake 
 
Korisnici žele da znaju šta će se dalje dešavati. 
Zbog toga je važno jasno objasniti: 

●​ ko rešava problem; 
●​ koje su procedure; 
●​ koji su rokovi; 
●​ kada mogu očekivati povratnu informaciju. 

 
5. Pratiti realizaciju 
 
Jedna od čestih grešaka jeste pretpostavka da je posao završen kada je reklamacija evidentirana. 
 
Korisniku je podjednako važna i informacija o tome šta se dalje dešava. 
 
Pravovremena povratna informacija značajno smanjuje nezadovoljstvo i povećava poverenje. 
 
Kako smiriti nezadovoljnog klijenta 
 
Kada je klijent uznemiren, fokus razgovora ne treba odmah usmeriti na rešenje problema. 
Pre svega je potrebno smanjiti emocionalnu napetost. 
 
Ljudi koji su veoma ljuti ili frustrirani često nisu spremni da saslušaju objašnjenja dok ne steknu 
utisak da je njihovo nezadovoljstvo primećeno i shvaćeno ozbiljno. 
 
Koraci koji pomažu smirivanju situacije uključuju: 

●​ aktivno slušanje; 
●​ smiren ton komunikacije; 
●​ pokazivanje razumevanja; 
●​ izbegavanje rasprave; 
●​ fokus na činjenice. 

 
Korisne formulacije mogu biti: 

●​ „Razumem zašto Vas je ovo uznemirilo.“ 
●​ „Vidim da Vam je situacija veoma važna.“ 
●​ „Hajde da zajedno sagledamo šta se dogodilo.“ 
●​ „Želim da pronađemo najbolje moguće rešenje.“ 

 
Važno je izbegavati rečenice poput: 

●​ „Smirite se.“ 
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●​ „Preterujete.“ 
●​ „Nije to tako strašno.“ 
●​ „To nije naš problem.“ 

 
Takve izjave gotovo uvek dodatno povećavaju nezadovoljstvo. 
 
Preuzimanje odgovornosti bez priznavanja krivice kada nije utvrđena 
 
Jedna od najosetljivijih situacija javlja se kada zaposleni žele da pokažu profesionalnost, ali još 
nije poznato šta se tačno dogodilo. 
 
U takvim slučajevima važno je razlikovati: 

●​ preuzimanje odgovornosti za rešavanje problema; 
●​ priznanje krivice. 

 
To nisu iste stvari. 
 
Profesionalan zaposleni može reći: 
„Preuzeću proveru svih okolnosti i potrudiću se da što pre dobijemo tačne informacije.“ 
Ovakva izjava pokazuje odgovornost i angažovanje. 
Sa druge strane, izjave poput: 
„Da, mi smo sigurno pogrešili.“ 
nisu primerene ukoliko činjenice još nisu utvrđene. 
 
Najbolji pristup jeste: 

●​ pokazati razumevanje; 
●​ preuzeti odgovornost za postupak rešavanja; 
●​ izbegavati preuranjene zaključke. 

 
Tako se štite interesi i korisnika i organizacije. 
 
Fokus na rešenje umesto na raspravu 
 
Kada dođe do konflikta, prirodna reakcija mnogih ljudi jeste da pokušaju da dokažu da su u 
pravu. 
Međutim, klijente uglavnom ne zanima ko je u pravu. Njih zanima da li će problem biti rešen. 
 
Zbog toga profesionalna komunikacija treba da bude usmerena na budućnost, a ne na raspravu o 
prošlosti. 
 
Na primer: 
Umesto: 
„To nije naša greška.“ 
korisnije je reći: 
„Hajde da vidimo kako možemo da rešimo nastalu situaciju.“ 
Umesto: 
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„Već sam Vam objasnio.“ 
bolje je: 
„Da ponovimo još jednom korake koji su nam na raspolaganju.“ 
 
Fokus na rešenje doprinosi konstruktivnijoj komunikaciji i smanjuje mogućnost daljeg konflikta. 
 
 
Upravljanje očekivanjima klijenta 
 
Veliki broj konflikata nastaje zbog razlike između očekivanja korisnika i stvarnih mogućnosti 
organizacije. 
 
Zbog toga je važno da zaposleni od početka pružaju: 

●​ tačne informacije; 
●​ realne rokove; 
●​ jasna objašnjenja procedura; 
●​ precizne podatke o mogućnostima i ograničenjima. 

 
Najveća greška jeste davanje obećanja koja nije moguće ispuniti. 
 
Kratkoročno, takva obećanja mogu smiriti situaciju. 
 
Dugoročno, gotovo uvek dovode do još većeg nezadovoljstva. 
 
Profesionalan pristup podrazumeva iskrenost i realna očekivanja. 
 
Klijenti uglavnom bolje prihvataju neprijatnu istinu nego neispunjena obećanja. 
 
Kada je potrebno uključiti nadređene 
 
Iako veliki broj problema zaposleni mogu rešiti samostalno, postoje situacije kada je neophodno 
uključiti nadređene ili druge nadležne osobe. 
 
Takve situacije uključuju: 

●​ ozbiljne pritužbe; 
●​ pravne ili finansijske posledice; 
●​ pretnje i agresivno ponašanje; 
●​ zahteve koji prevazilaze ovlašćenja zaposlenog; 
●​ situacije u kojima nije moguće postići dogovor. 

 
Uključivanje nadređenog ne treba posmatrati kao neuspeh zaposlenog. 
 
Naprotiv, sposobnost prepoznavanja trenutka kada je potrebna dodatna podrška predstavlja znak 
profesionalnosti i odgovornosti. 
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Važno je da se problem ne prenosi dalje bez prethodnog prikupljanja relevantnih informacija i 
jasnog objašnjenja situacije. 
 
Dokumentovanje problema i komunikacije 
 
Dokumentovanje predstavlja važan deo profesionalnog rešavanja reklamacija i konfliktnih 
situacija. 
 
Pravilno vođena evidencija omogućava: 

●​ praćenje toka rešavanja problema; 
●​ proveru činjenica; 
●​ zaštitu zaposlenih i organizacije; 
●​ unapređenje procesa rada. 

Poželjno je evidentirati: 
●​ datum i vreme komunikacije; 
●​ osnovne informacije o problemu; 
●​ preduzete aktivnosti; 
●​ dogovorene korake; 
●​ povratne informacije korisnika. 

 
Posebno je važno dokumentovati situacije koje uključuju ozbiljne pritužbe, pretnje ili 
potencijalne sporove. 
 
Kvalitetna evidencija često predstavlja ključni izvor informacija ukoliko se problem naknadno 
razmatra. 
 
Primeri uspešno rešenih situacija 
 
Primer 1 – Kašnjenje usluge 
 
Klijent je veoma ljut jer usluga nije realizovana u predviđenom roku. 
Zaposleni: 

●​ sasluša pritužbu; 
●​ potvrdi razumevanje problema; 
●​ proveri činjenice; 
●​ objasni uzrok kašnjenja; 
●​ predstavi novi rok; 
●​ obezbedi redovno informisanje. 

 
Iako problem nije odmah otklonjen, klijent dobija osećaj da se situacija rešava odgovorno. 
 
Primer 2 – Neispravan proizvod 
 
Korisnik dolazi sa reklamacijom i zahteva trenutnu zamenu proizvoda. 
Zaposleni: 

●​ evidentira reklamaciju; 
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●​ objašnjava proceduru; 
●​ pruža informacije o rokovima; 
●​ ostaje dostupan za dodatna pitanja. 

 
Jasna komunikacija smanjuje mogućnost konflikta i povećava poverenje. 
 
 
 
Primer 3 – Agresivan korisnik 
 
Klijent koristi neprijatan ton i optužuje organizaciju. 
Zaposleni: 

●​ ne ulazi u raspravu; 
●​ ostaje smiren; 
●​ fokusira se na problem; 
●​ usmerava razgovor ka rešenju; 
●​ po potrebi uključuje nadređenog. 

 
Rezultat nije samo rešavanje konkretnog problema već i očuvanje profesionalnog odnosa. 
 
Rešavanje pritužbi, reklamacija i konfliktnih situacija zahteva kombinaciju komunikacionih 
veština, profesionalne smirenosti, odgovornosti i fokusiranosti na rešenje. Kada zaposleni 
pristupaju problemima na strukturisan i profesionalan način, čak i najzahtevnije situacije mogu 
postati prilika za jačanje poverenja, unapređenje kvaliteta usluge i izgradnju dugoročnih odnosa 
sa klijentima. Upravo zato uspešno rešavanje konflikata predstavlja jednu od najvažnijih 
kompetencija savremenog profesionalca. 
 

 

 

POSTAVLJANJE GRANICA U RADU SA 
KLIJENTIMA 
Jedna od najčešćih zabluda u radu sa klijentima jeste uverenje da profesionalnost podrazumeva 
prihvatanje svakog zahteva, tolerisanje svakog ponašanja i neograničenu dostupnost korisnicima. 
Takav pristup ne samo da nije održiv, već dugoročno može dovesti do nezadovoljstva zaposlenih, 
povećanog stresa, narušavanja kvaliteta usluge i profesionalnog sagorevanja. 
 
Ljubaznost, uslužnost i spremnost na pomoć predstavljaju važne profesionalne vrednosti, ali one 
ne znače odricanje od profesionalnih granica. Naprotiv, kvalitetna usluga i profesionalna 
komunikacija moguće su samo kada postoje jasno definisane granice koje štite i korisnike i 
zaposlene. 

Sadrzaj je zasticen

Registrujte se za pristup celom prirucniku



 
Postavljanje granica ne podrazumeva sukobljavanje sa klijentima, odbijanje saradnje ili 
neprijatan nastup. Njegov cilj jeste očuvanje profesionalnog integriteta, obezbeđivanje 
međusobnog poštovanja i stvaranje uslova za konstruktivnu komunikaciju čak i u zahtevnim 
situacijama. 
 
 
 
 
Razlika između ljubaznosti i popuštanja 
 
Mnogi zaposleni imaju poteškoće sa postavljanjem granica jer ljubaznost pogrešno poistovećuju 
sa popuštanjem. 
Ljubaznost podrazumeva: 

●​ poštovanje sagovornika; 
●​ kulturan način komunikacije; 
●​ spremnost da se pomogne; 
●​ profesionalan odnos prema korisniku. 

 
Popuštanje podrazumeva: 

●​ odustajanje od procedura; 
●​ prihvatanje neprimerenih zahteva; 
●​ tolerisanje uvreda; 
●​ zanemarivanje profesionalnih standarda; 
●​ odricanje od sopstvenih granica. 

 
Profesionalna osoba može biti veoma ljubazna, a istovremeno odlučna i dosledna. 
 
Na primer: 
„Razumem Vaš zahtev i želim da pomognem, ali procedura ne dozvoljava da postupimo na način 
koji predlažete.“ 
 
Ovakav odgovor pokazuje poštovanje prema klijentu, ali i jasno postavlja granicu. 
 
Ljubaznost ne znači da zaposleni mora da kaže „da“ svakom zahtevu. Ona znači da i odbijanje 
može biti saopšteno profesionalno i sa poštovanjem. 
 
Pravo zaposlenog na profesionalno poštovanje 
 
Kada se govori o radu sa klijentima, često se naglašava potreba da zaposleni poštuju korisnike.  
 
Međutim, jednako je važno razumeti da i zaposleni imaju pravo na poštovanje. 
 
Profesionalni odnos podrazumeva međusobno uvažavanje. 
 
To znači da zaposleni imaju pravo na: 

Sadrzaj je zasticen

Registrujte se za pristup celom prirucniku



●​ pristojnu komunikaciju; 
●​ odsustvo uvreda; 
●​ zaštitu od agresivnog ponašanja; 
●​ bezbedno radno okruženje; 
●​ poštovanje profesionalnih granica. 

 
Ponekad se pogrešno tumači da klijent, zato što koristi određenu uslugu ili proizvod, ima pravo 
da se ponaša na bilo koji način. 
 
Takvo uverenje nije tačno. 
 
Nezadovoljstvo korisnika može biti opravdano, ali uvrede, pretnje, ponižavanje ili agresivno 
ponašanje nikada nisu prihvatljiv oblik komunikacije. 
Poštovanje mora biti obostrano kako bi komunikacija bila konstruktivna i profesionalna. 
Kako reći „ne“ na profesionalan način 
 
Jedna od najvažnijih veština u radu sa klijentima jeste sposobnost da se određeni zahtev odbije 
bez stvaranja dodatnog konflikta. 
 
Mnogi zaposleni izbegavaju da kažu „ne“ jer se plaše nezadovoljstva korisnika ili potencijalne 
rasprave. 
 
Međutim, izbegavanje jasnog odgovora često stvara još veće probleme. 
 
Profesionalno odbijanje zahteva podrazumeva: 

●​ ljubazan ton; 
●​ jasno obrazloženje; 
●​ fokus na činjenice; 
●​ po mogućnosti ponudu alternativnog rešenja. 

 
Na primer: 
Umesto: 
„Ne može.“ 
bolje je reći: 
„Nažalost, prema važećoj proceduri nismo u mogućnosti da postupimo na taj način.“ 
Ili: 
„To nije opcija koju možemo ponuditi, ali možemo razmotriti sledeće rešenje.“ 
 
Ovako formulisani odgovori smanjuju verovatnoću konflikta i pokazuju profesionalnost. 
 
Važno je zapamtiti da odbijanje zahteva ne znači odbijanje klijenta. Ono znači da određeni 
zahtev nije moguće realizovati u okviru postojećih pravila ili mogućnosti. 
 
Postupanje u slučaju uvreda i neprimerenog ponašanja 
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Ponekad klijenti tokom komunikacije koriste uvredljive izraze, ponižavajuće komentare ili 
neprihvatljiv ton. 
 
Takve situacije zahtevaju posebnu profesionalnost. 
 
Prvi korak jeste zadržavanje smirenosti. 
 
Reagovanje ljutnjom ili vraćanje istom merom gotovo uvek dodatno pogoršava situaciju. 
 
Istovremeno, važno je jasno staviti do znanja da takav način komunikacije nije prihvatljiv. 
 
Primer profesionalnog odgovora: 
„Želim da Vam pomognem i da pronađemo rešenje, ali Vas molim da razgovor nastavimo bez 
uvreda.“ 
Ili: 
„Razumem da ste nezadovoljni, ali ne mogu da nastavim razgovor ukoliko komunikacija ostane 
na ovom nivou.“ 
 
Ovakve izjave pokazuju odlučnost bez agresivnosti. 
 
Cilj nije kažnjavanje klijenta, već vraćanje komunikacije u profesionalne okvire. 
 
Zaštita zaposlenih od verbalne agresije 
 
Verbalna agresija može imati ozbiljan uticaj na psihološko stanje zaposlenih, posebno ukoliko se 
takve situacije često ponavljaju. 
 
Organizacije imaju odgovornost da obezbede mehanizme zaštite zaposlenih od: 

●​ vređanja; 
●​ ponižavanja; 
●​ pretnji; 
●​ uznemiravanja; 
●​ agresivnog ponašanja. 

 
Međutim, i sami zaposleni mogu razvijati veštine koje im pomažu da se zaštite. 
 
To uključuje: 

●​ emocionalnu samokontrolu; 
●​ postavljanje jasnih granica; 
●​ profesionalnu komunikaciju; 
●​ blagovremeno uključivanje nadređenih. 

 
Važno je razumeti da verbalna agresija najčešće nije lično usmerena na zaposlenog kao osobu. 
 
U većini slučajeva ona predstavlja izraz frustracije, besa ili nezadovoljstva situacijom. 
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Takva svest može pomoći zaposlenima da ne internalizuju negativne komentare i lakše očuvaju 
profesionalnu stabilnost. 
 
Očuvanje profesionalnih granica 
 
Profesionalne granice ne odnose se samo na konfliktne situacije. 
 
One podrazumevaju jasno definisanje profesionalnih uloga i odgovornosti tokom svakodnevnog 
rada. 
 
Očuvanje granica uključuje: 

●​ poštovanje procedura; 
●​ doslednu primenu pravila; 
●​ profesionalnu komunikaciju; 
●​ razdvajanje ličnih i poslovnih odnosa; 
●​ odgovorno korišćenje ovlašćenja. 

 
Problemi često nastaju kada zaposleni iz želje da pomognu počnu da preuzimaju odgovornosti 
koje nisu njihove ili daju obećanja koja ne mogu da ispune. 
 
Takav pristup kratkoročno može delovati korisno, ali dugoročno stvara dodatne probleme i 
povećava očekivanja korisnika. 
 
Profesionalne granice štite i zaposlenog i organizaciju. 
 
One omogućavaju da komunikacija ostane jasna, korektna i usmerena na ostvarivanje realnih 
ciljeva. 
 
Kada prekinuti komunikaciju ili uključiti nadređene 
 
Iako većinu situacija zaposleni mogu rešiti samostalno, postoje okolnosti kada je potrebno 
prekinuti komunikaciju ili uključiti nadređene. 
 
Takve situacije uključuju: 

●​ ozbiljne uvrede; 
●​ pretnje; 
●​ diskriminatorne izjave; 
●​ kontinuirano agresivno ponašanje; 
●​ zahteve koji prevazilaze ovlašćenja zaposlenog; 
●​ situacije koje mogu imati pravne ili bezbednosne posledice. 

 
Prekid komunikacije treba da bude poslednja opcija i uvek sproveden profesionalno. 
 
Na primer: 
„Spreman sam da nastavim razgovor kada budemo mogli da komuniciramo na profesionalan 
način.“ 
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Ili: 
„Ova situacija prevazilazi moja ovlašćenja i uključiću nadređenog kako bismo pronašli 
odgovarajuće rešenje.“ 
 
Uključivanje nadređenih ne predstavlja znak slabosti ili neuspeha. Naprotiv, ono pokazuje 
odgovornost i svest o granicama sopstvenih ovlašćenja. 
 
Pravovremeno traženje podrške često sprečava dalje pogoršanje situacije i doprinosi efikasnijem 
rešavanju problema. 
 
Postavljanje granica u radu sa klijentima predstavlja važan deo profesionalnog ponašanja. Ono 
omogućava zaposlenima da budu ljubazni, uslužni i posvećeni korisnicima, a da pritom očuvaju 
profesionalni integritet, samopoštovanje i kvalitet komunikacije. Kada su granice jasno 
definisane i dosledno primenjivane, odnosi sa klijentima postaju stabilniji, konflikti se lakše 
rešavaju, a radno okruženje postaje zdravije i sigurnije za sve učesnike komunikacije. 
 

 

UPRAVLJANJE STRESOM U RADU SA 
ZAHTEVNIM KLIJENTIMA 
Rad sa ljudima predstavlja jedan od najzahtevnijih aspekata savremenog poslovanja. Dok 
tehnički zadaci, procedure i radni procesi uglavnom imaju predvidiv tok, komunikacija sa 
ljudima često donosi neizvesnost, emocionalne reakcije i situacije koje nije moguće unapred 
predvideti. Zbog toga zaposleni koji svakodnevno rade sa klijentima, korisnicima ili građanima 
često doživljavaju veći nivo stresa od zaposlenih čiji posao podrazumeva manji obim direktne 
komunikacije. 
 
Pritužbe, reklamacije, konflikti, nerealna očekivanja i neprijatna ponašanja korisnika mogu 
predstavljati značajan izvor emocionalnog opterećenja. Ukoliko se takve situacije često 
ponavljaju, mogu dovesti do iscrpljenosti, smanjene motivacije, pada kvaliteta rada i 
profesionalnog sagorevanja. 
 
Zbog toga uspešan rad sa zahtevnim klijentima ne podrazumeva samo komunikacione veštine i 
poznavanje procedura, već i sposobnost upravljanja sopstvenim emocijama, stresom i 
psihološkim opterećenjem. 
 
Emocionalni izazovi rada sa ljudima 
 
Za razliku od mnogih drugih poslova, rad sa klijentima podrazumeva stalnu interakciju sa 
različitim ljudima, karakterima i emocionalnim stanjima. 
 
Zaposleni se često susreću sa: 

●​ ljutnjom korisnika; 
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●​ nezadovoljstvom; 
●​ kritikama; 
●​ pritiscima; 
●​ zahtevima za hitnim rešavanjem problema; 
●​ neprijatnim komentarima; 
●​ konfliktima. 

 
Takve situacije mogu izazvati osećanja kao što su: 

●​ frustracija; 
●​ nervoza; 
●​ bes; 
●​ osećaj nepravde; 
●​ umor; 
●​ emocionalna iscrpljenost. 

Posebno je izazovno kada zaposleni ulažu trud da pomognu korisniku, a zauzvrat dobiju kritiku 
ili neprijatnu reakciju. 
 
U takvim situacijama lako može nastati osećaj da trud nije prepoznat ili cenjen. 
 
Važno je razumeti da su ovakve reakcije prirodne. Stres nije znak slabosti, već normalna reakcija 
organizma na povećane zahteve i emocionalni pritisak. 
 
Profesionalnost se ne ogleda u tome da zaposleni nikada ne oseća stres, već u tome da nauči kako 
da njime upravlja. 
 
Kako ne doživljavati pritužbe lično 
 
Jedna od najvažnijih veština u radu sa zahtevnim klijentima jeste sposobnost da se pritužbe i 
kritike ne doživljavaju kao lični napad. 
 
U praksi se često događa da zaposleni nesvesno poistovete sebe sa organizacijom ili problemom 
koji je nastao. 
 
Kada klijent kaže: 
„Vaša usluga je katastrofa.“ 
ili 
„Kod vas ništa ne funkcioniše.“ 
zaposleni može steći utisak da je kritika usmerena direktno na njega. 
 
Međutim, u najvećem broju slučajeva klijent ne napada osobu, već izražava nezadovoljstvo 
situacijom. 
 
Važno je napraviti razliku između: 

●​ kritike problema; 
●​ kritike procesa; 
●​ kritike organizacije; 

Sadrzaj je zasticen

Registrujte se za pristup celom prirucniku



●​ ličnog napada. 
 
Čak i kada korisnik koristi neprijatan ton, najčešće je fokusiran na sopstvenu frustraciju, a ne na 
zaposlenog kao pojedinca. 
 
Koristan način razmišljanja jeste: 
Umesto: 
„Napada mene.“ 
razmišljati: 
„Nezadovoljan je situacijom koju trenutno doživljava.“ 
 
Takva promena perspektive pomaže da se smanji emocionalna reakcija i sačuva profesionalna 
objektivnost. 
 
Kontrola emocionalnih reakcija 
 
Tokom konfliktnih situacija ljudi prirodno reaguju emocionalno. 
 
Povišen ton klijenta često izaziva potrebu za odbranom, opravdavanjem ili uzvraćanjem istom 
merom. 
 
Međutim, impulsivne reakcije retko doprinose rešavanju problema. 
Kontrola emocija ne znači potiskivanje osećanja. 
 
Ona podrazumeva sposobnost da se emocije prepoznaju, ali da ne upravljaju ponašanjem. 
 
Profesionalna osoba može osećati frustraciju, ali će ipak: 

●​ ostati smirena; 
●​ pažljivo slušati; 
●​ birati reči; 
●​ fokusirati se na rešavanje problema. 

 
Korisno je razviti naviku kratke mentalne pauze pre odgovora. 
 
Nekada je dovoljno nekoliko sekundi da se emocije smire i da odgovor bude promišljen umesto 
impulsivan. 
 
Pitanja koja mogu pomoći u takvim situacijama su: 

●​ Šta je stvarni problem? 
●​ Kako mogu doprineti rešavanju situacije? 
●​ Da li će moja reakcija pomoći ili odmoći? 

 
Takav pristup doprinosi profesionalnijoj komunikaciji i smanjuje mogućnost eskalacije konflikta. 
 
Tehnike smirivanja tokom razgovora 
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Postoji više jednostavnih tehnika koje zaposlenima mogu pomoći da ostanu smireni čak i u 
veoma zahtevnim situacijama. 
 
Kontrolisano disanje 
 
Duboko i usporeno disanje doprinosi smanjenju fiziološke reakcije na stres. 
 
Kada osoba uspori disanje, organizam postepeno izlazi iz stanja pojačane napetosti. 
 
 
 
Fokus na činjenice 
 
Umesto fokusiranja na ton ili ponašanje klijenta, korisno je usmeriti pažnju na konkretan 
problem koji treba rešiti. 
 
Sporiji tempo govora 
 
Ljudi pod stresom često počinju da govore brže. 
 
Svesno usporavanje govora doprinosi osećaju kontrole i profesionalnosti. 
 
Aktivno slušanje 
 
Kada se zaposleni fokusira na razumevanje problema umesto na sopstvenu reakciju, smanjuje se 
intenzitet emocionalnog odgovora. 
 
Neutralne formulacije 
 
Korišćenje profesionalnih izraza poput: 

●​ „Razumem Vašu zabrinutost.“ 
●​ „Pogledajmo zajedno šta možemo da uradimo.“ 
●​ „Dozvolite da proverim informacije.“ 

pomaže da razgovor ostane konstruktivan. 
 
Ove tehnike ne uklanjaju stres u potpunosti, ali značajno povećavaju sposobnost profesionalnog 
reagovanja. 
 
Oporavak nakon konfliktnih situacija 
 
Nakon posebno neprijatnih razgovora ili konflikata važno je omogućiti sebi kratko vreme za 
oporavak. 
 
Mnogi zaposleni pokušavaju da odmah nastave sa radom kao da se ništa nije dogodilo. 
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Međutim, intenzivne emocionalne situacije ostavljaju trag i zahtevaju određeni period 
prilagođavanja. 
 
Korisni načini oporavka uključuju: 

●​ kratku pauzu; 
●​ nekoliko minuta tišine; 
●​ šetnju; 
●​ razgovor sa kolegom; 
●​ vežbe disanja; 
●​ fokusiranje na naredni zadatak. 

 
Važno je izbegavati stalno vraćanje na konflikt i ponovno proživljavanje neprijatnog razgovora. 
 
Analiza situacije može biti korisna, ali preterano razmišljanje često samo produžava stres. 
 
Cilj nije ignorisati događaj, već naučiti iz njega i nastaviti dalje. 
 
Prevencija profesionalnog sagorevanja 
 
Kontinuiran rad sa zahtevnim klijentima može dovesti do profesionalnog sagorevanja ukoliko 
zaposleni nemaju adekvatne mehanizme zaštite. 
 
Profesionalno sagorevanje najčešće karakterišu: 

●​ hronični umor; 
●​ pad motivacije; 
●​ emocionalna iscrpljenost; 
●​ cinizam; 
●​ smanjeno zadovoljstvo poslom; 
●​ osećaj preopterećenosti. 

 
Prevencija sagorevanja podrazumeva: 

●​ realna očekivanja od sebe; 
●​ razvijanje emocionalne otpornosti; 
●​ korišćenje godišnjih odmora i pauza; 
●​ balans između poslovnog i privatnog života; 
●​ kontinuirani profesionalni razvoj; 
●​ podršku kolega i organizacije. 

 
Posebno je važno razumeti da zaposleni ne mogu rešiti svaki problem niti zadovoljiti svakog 
korisnika. 
 
Prihvatanje te činjenice predstavlja važan korak u očuvanju profesionalnog zdravlja. 
 
Značaj podrške kolega i organizacije 
 
Upravljanje stresom nije isključivo odgovornost pojedinca. 
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Organizacije imaju važnu ulogu u stvaranju okruženja koje podržava zaposlene koji rade sa 
zahtevnim korisnicima. 
 
Podrška može uključivati: 

●​ jasne procedure; 
●​ obuke za rad sa klijentima; 
●​ dostupnost nadređenih; 
●​ razmenu iskustava među kolegama; 
●​ konstruktivne povratne informacije; 
●​ kulturu međusobnog poštovanja. 

 
Razgovor sa kolegama koji imaju slična iskustva često pomaže zaposlenima da shvate da nisu 
sami u izazovima sa kojima se suočavaju. 
 
Podrška tima doprinosi većem osećaju sigurnosti, smanjenju stresa i jačanju profesionalnog 
samopouzdanja. 
Kada zaposleni znaju da mogu računati na pomoć kolega i organizacije, mnogo lakše se nose sa 
zahtevnim situacijama i zadržavaju profesionalnost čak i pod velikim pritiskom. 
 
Rad sa zahtevnim klijentima ne može biti potpuno lišen stresa, ali stres ne mora upravljati 
ponašanjem zaposlenih. Razvijanjem emocionalne otpornosti, sposobnosti samokontrole i 
zdravih profesionalnih navika moguće je očuvati psihološku stabilnost i kvalitet rada čak i u 
najizazovnijim okolnostima. Upravo zato upravljanje stresom predstavlja jednu od najvažnijih 
veština svakog profesionalca koji radi sa ljudima. 
 

 
 
 

RAZVOJ VEŠTINA ZA RAD SA 
KLIJENTIMA  
Uspešan rad sa klijentima ne zasniva se isključivo na poznavanju proizvoda, usluga ili 
procedura. Iako su stručna znanja važna, iskustvo pokazuje da kvalitet odnosa sa korisnicima u 
velikoj meri zavisi od komunikacionih, emocionalnih i profesionalnih veština zaposlenih. 
Upravo zbog toga organizacije koje teže visokim standardima usluge sve više ulažu u razvoj 
kompetencija zaposlenih koji svakodnevno komuniciraju sa klijentima. 
 
Rad sa ljudima zahteva stalno prilagođavanje različitim karakterima, potrebama, očekivanjima i 
situacijama. Ono što funkcioniše u komunikaciji sa jednim korisnikom ne mora biti uspešno u 
radu sa drugim. Zbog toga razvoj veština za rad sa klijentima predstavlja kontinuiran proces koji 
traje tokom cele profesionalne karijere. 
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Zaposleni koji ulažu u razvoj ovih kompetencija ne postaju samo uspešniji u rešavanju problema 
korisnika, već razvijaju veće profesionalno samopouzdanje, smanjuju stres i grade kvalitetnije 
poslovne odnose. 
 
Razvoj emocionalne inteligencije 
 
Emocionalna inteligencija predstavlja sposobnost prepoznavanja, razumevanja i upravljanja 
sopstvenim emocijama, kao i sposobnost razumevanja emocija drugih ljudi. 
 
U radu sa klijentima ova veština ima izuzetno veliki značaj. 
 
Korisnici ne komuniciraju samo činjenicama i zahtevima. Oni u komunikaciju unose emocije, 
očekivanja, frustracije i iskustva. Zaposleni koji ume da prepozna te emocionalne elemente 
mnogo lakše uspostavlja kvalitetan odnos i pronalazi odgovarajući način komunikacije. 
 
 
Emocionalna inteligencija obuhvata: 

●​ samosvest; 
●​ samokontrolu; 
●​ empatiju; 
●​ socijalne veštine; 
●​ sposobnost upravljanja odnosima. 

 
Na primer, zaposleni koji prepoznaje da ga agresivan nastup klijenta čini nervoznim lakše će 
kontrolisati svoju reakciju i ostati profesionalan. 
 
Slično tome, razumevanje da iza ljutnje korisnika često stoji zabrinutost ili frustracija 
omogućava efikasniju komunikaciju. 
 
Razvijanje emocionalne inteligencije doprinosi boljoj kontroli konflikata, kvalitetnijim odnosima 
sa korisnicima i većem profesionalnom samopouzdanju. 
 
Razvoj empatije 
 
Empatija predstavlja sposobnost razumevanja tuđe perspektive i emocionalnog stanja. 
 
U radu sa klijentima empatija ne znači slaganje sa korisnikom niti prihvatanje svih njegovih 
zahteva. Ona znači pokušaj da se situacija sagleda iz njegovog ugla. 
 
Empatični zaposleni pokušava da razume: 

●​ šta klijent oseća; 
●​ zašto reaguje na određeni način; 
●​ šta mu je zaista važno; 
●​ koje potrebe stoje iza njegovih zahteva. 
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Na primer, korisnik koji deluje neprijatno možda je zabrinut zbog finansijskog gubitka, važnog 
roka ili posledica koje određeni problem može izazvati. 
 
Kada zaposleni razume tu pozadinu, lakše može pronaći način da smanji napetost i usmeri 
razgovor ka rešenju. 
 
Empatija doprinosi: 

●​ kvalitetnijoj komunikaciji; 
●​ smanjenju konflikata; 
●​ jačanju poverenja; 
●​ većem zadovoljstvu korisnika. 

 
Važno je naglasiti da empatija ne znači emocionalno preuzimanje problema klijenta. 
Profesionalna empatija podrazumeva razumevanje bez gubitka objektivnosti. 
 
Unapređenje komunikacionih veština 
 
Komunikacija predstavlja osnovni alat svakog zaposlenog koji radi sa ljudima. 
 
Bez obzira na stručnost, loša komunikacija može otežati saradnju i izazvati nesporazume. 
 
Razvoj komunikacionih veština uključuje: 

●​ aktivno slušanje; 
●​ jasno izražavanje; 
●​ postavljanje pitanja; 
●​ davanje informacija; 
●​ pružanje povratnih informacija; 
●​ prilagođavanje sagovorniku. 

 
Posebno je važno razvijati sposobnost prilagođavanja različitim tipovima korisnika. 
 
Neki klijenti žele detaljna objašnjenja, dok drugi očekuju kratke i konkretne informacije. Neki su 
fokusirani na emocije, dok drugi žele isključivo činjenice. 
 
Uspešan komunikator ume da prepozna potrebe sagovornika i prilagodi način komunikacije 
situaciji. 
 
Takva fleksibilnost značajno povećava kvalitet odnosa sa korisnicima. 
 
Asertivnost u radu sa klijentima 
 
Jedna od najvažnijih veština u radu sa zahtevnim korisnicima jeste asertivnost. 
 
Asertivnost predstavlja sposobnost da osoba jasno izrazi svoje mišljenje, stavove i granice uz 
poštovanje prava drugih ljudi. 
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U radu sa klijentima to znači: 
●​ jasno saopštavanje informacija; 
●​ profesionalno odbijanje neprimerenih zahteva; 
●​ postavljanje granica; 
●​ očuvanje profesionalnog integriteta. 

 
Asertivnost se nalazi između pasivnosti i agresivnosti. 
 
Pasivan pristup može dovesti do popuštanja pod pritiskom korisnika. 
 
Agresivan pristup često izaziva konflikte i narušava odnose. 
 
Asertivan pristup omogućava zaposlenima da ostanu ljubazni i profesionalni, ali istovremeno 
dosledni i sigurni u komunikaciji. 
 
Na primer: 
„Razumem Vaš zahtev, ali procedura ne dozvoljava da postupimo na taj način.“ 
predstavlja primer asertivne komunikacije. 
 
Rešavanje problema i donošenje odluka 
 
Klijenti najčešće traže pomoć kada imaju određeni problem ili potrebu. 
 
Zbog toga sposobnost rešavanja problema predstavlja jednu od ključnih kompetencija 
zaposlenih. 
 
Ova veština uključuje: 

●​ prikupljanje informacija; 
●​ analizu situacije; 
●​ procenu mogućih rešenja; 
●​ donošenje odluka; 
●​ procenu posledica. 

 
Uspešni zaposleni ne fokusiraju se samo na problem, već aktivno traže mogućnosti za njegovo 
rešavanje. 
 
Takav pristup doprinosi većem zadovoljstvu korisnika i povećava osećaj profesionalne 
kompetentnosti. 
 
Razvijanjem sposobnosti rešavanja problema zaposleni postaju sigurniji u radu i spremniji za 
suočavanje sa zahtevnim situacijama. 
 
Razvoj strpljenja i profesionalne smirenosti 
 
Strpljenje predstavlja jednu od najvažnijih osobina u radu sa ljudima. 
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Korisnici ponekad: 
●​ postavljaju ista pitanja više puta; 
●​ teško razumeju procedure; 
●​ sporo donose odluke; 
●​ pokazuju nezadovoljstvo; 
●​ izražavaju frustraciju. 

 
U takvim situacijama lako može doći do nervoze i nestrpljenja. 
 
Profesionalna smirenost podrazumeva sposobnost da se zadrži konstruktivan pristup čak i kada je 
komunikacija izazovna. 
 
 
Razvoj strpljenja zahteva: 

●​ samokontrolu; 
●​ upravljanje emocijama; 
●​ realna očekivanja; 
●​ razumevanje perspektive korisnika. 

 
Što je zaposleni smireniji, veća je verovatnoća da će komunikacija ostati profesionalna i 
usmerena ka rešenju. 
 
Veštine pregovaranja 
 
Pregovaranje nije rezervisano samo za prodaju ili velike poslovne ugovore. 
 
Zaposleni svakodnevno pregovaraju sa klijentima kada usklađuju očekivanja, pronalaze rešenja 
ili pokušavaju da prevaziđu nesporazume. 
 
Dobre pregovaračke veštine uključuju: 

●​ aktivno slušanje; 
●​ razumevanje interesa druge strane; 
●​ jasno predstavljanje mogućnosti; 
●​ traženje zajedničkog rešenja; 
●​ očuvanje profesionalnih odnosa. 

 
Cilj pregovaranja nije pobeda nad korisnikom. 
 
Cilj je pronalaženje rešenja koje će biti prihvatljivo i održivo za obe strane. 
 
Takav pristup doprinosi dugoročnom poverenju i kvalitetnijoj saradnji. 
 
Kontinuirano učenje iz iskustava 
 
Jedan od najvrednijih izvora profesionalnog razvoja jesu svakodnevna iskustva. 
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Svaka komunikacija sa korisnikom može predstavljati priliku za učenje. 
 
Korisno je povremeno analizirati: 

●​ šta je bilo uspešno; 
●​ šta je moglo biti bolje; 
●​ kako je reagovao korisnik; 
●​ šta bi trebalo promeniti u budućnosti. 

 
Posebno su dragocene zahtevne situacije jer često pružaju najviše prilika za razvoj novih veština. 
Zaposleni koji uče iz iskustava postaju fleksibilniji, sigurniji i uspešniji u radu sa različitim 
tipovima korisnika. 
 
 
Lični plan razvoja kompetencija za rad sa klijentima 
 
Profesionalni razvoj je najefikasniji kada ima jasan pravac. 
 
Lični plan razvoja može uključivati: 
 
Procenu trenutnih veština 

●​ U čemu sam dobar? 
●​ Šta želim da unapredim? 

 
Definisanje ciljeva 
Na primer: 

●​ unaprediti komunikaciju; 
●​ razviti veću asertivnost; 
●​ bolje upravljati stresom; 
●​ unaprediti rešavanje konflikata. 

 
Plan aktivnosti 

●​ stručna literatura; 
●​ obuke; 
●​ mentorstvo; 
●​ razmena iskustava sa kolegama; 
●​ samostalno vežbanje. 

 
Praćenje napretka 
Redovno preispitivanje rezultata pomaže da razvoj bude sistematičan i usmeren. 
 
Profesionalni odnos kao konkurentska prednost 
 
U savremenom poslovanju proizvodi i usluge često su veoma slični. 
 
Ono što organizacije razlikuje jeste kvalitet korisničkog iskustva. 
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Klijenti ne pamte samo šta su kupili ili koju su uslugu dobili. Oni pamte kako su bili tretirani. 
 
Zaposleni koji razvijaju profesionalne veštine: 

●​ stvaraju kvalitetnije odnose; 
●​ povećavaju poverenje korisnika; 
●​ doprinose lojalnosti klijenata; 
●​ jačaju ugled organizacije. 

 
Zbog toga kvalitet komunikacije i profesionalan odnos prema korisnicima predstavljaju značajnu 
konkurentsku prednost. 
 
Organizacije koje ulažu u razvoj zaposlenih i kulturu kvalitetne usluge često ostvaruju 
dugoročnu prednost na tržištu upravo zahvaljujući načinu na koji rade sa ljudima. 
 
Razvoj veština za rad sa klijentima predstavlja kontinuiran proces koji zahteva posvećenost, 
spremnost na učenje i otvorenost za promene. Svaka nova veština, svako iskustvo i svaka 
uspešno rešena situacija doprinose većem profesionalnom samopouzdanju i kvalitetnijem radu sa 
korisnicima. Upravo zato ulaganje u razvoj ovih kompetencija nije samo ulaganje u lični 
napredak zaposlenog, već i u uspeh organizacije, zadovoljstvo klijenata i izgradnju dugoročnih 
profesionalnih odnosa. 
 

 
 

 ZAKLJUČAK 
Rad sa teškim klijentima predstavlja jedan od najvećih profesionalnih izazova u savremenom 
poslovanju. Bez obzira na delatnost, vrstu usluge ili nivo stručnosti zaposlenih, gotovo svaka 
organizacija se susreće sa situacijama koje uključuju nezadovoljne korisnike, reklamacije, 
pritužbe, konflikte i zahtevne oblike komunikacije. Takve situacije često izazivaju stres i 
nelagodnost, ali istovremeno predstavljaju priliku da se pokažu profesionalnost, kompetentnost i 
sposobnost uspešnog upravljanja međuljudskim odnosima. 

Tokom ovog priručnika prikazano je da rad sa teškim klijentima ne podrazumeva samo rešavanje 
problema koje korisnici imaju, već i razumevanje njihovih očekivanja, potreba i emocija. Ljudi 
ne reaguju isključivo na činjenice i okolnosti, već i na način na koji ih doživljavaju. Zbog toga 
uspešna komunikacija sa korisnicima zahteva mnogo više od poznavanja procedura i pravila. 
Ona podrazumeva sposobnost aktivnog slušanja, empatije, samokontrole, profesionalne 
komunikacije i usmerenosti ka pronalaženju rešenja. 

Jedna od najvažnijih poruka ovog priručnika jeste da nezadovoljan ili zahtevan klijent ne treba 
automatski da bude posmatran kao protivnik ili problem. Iza većine neprijatnih reakcija nalaze se 
određene potrebe, očekivanja, frustracije ili emocije koje korisnik ne uspeva da izrazi na 
konstruktivan način. Razumevanje tih faktora omogućava zaposlenima da komunikaciji pristupe 
profesionalnije i efikasnije. 
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Poseban značaj ima profesionalna komunikacija u zahtevnim situacijama. Način na koji 
zaposleni razgovara sa korisnikom često ima veći uticaj na ishod situacije od samog problema 
koji je izazvao nezadovoljstvo. Smiren ton, pažljivo slušanje, jasne informacije i fokus na rešenje 
doprinose smanjenju tenzija i stvaranju uslova za konstruktivan dijalog. Čak i kada problem nije 
moguće odmah rešiti, profesionalna komunikacija može pomoći da korisnik stekne osećaj da je 
saslušan, uvažen i ozbiljno shvaćen. 

Empatija predstavlja još jednu važnu komponentu kvalitetnog rada sa klijentima. Ona ne 
podrazumeva slaganje sa svakim zahtevom niti prihvatanje neosnovanih kritika, već sposobnost 
da se razume perspektiva druge osobe. Kada zaposleni pokaže da razume nezadovoljstvo ili 
zabrinutost korisnika, povećava se verovatnoća uspostavljanja poverenja i saradnje. Istovremeno, 
važno je zadržati profesionalnu objektivnost i ne preuzimati odgovornost za okolnosti koje nisu 
pod kontrolom zaposlenog. 

Pored empatije, strpljenje predstavlja jednu od ključnih profesionalnih veština u radu sa ljudima. 
Korisnici ponekad ponavljaju ista pitanja, traže dodatna objašnjenja ili pokazuju nezadovoljstvo 
čak i kada se ulažu značajni napori da im se pomogne. U takvim situacijama sposobnost da se 
ostane smiren, fokusiran i profesionalan predstavlja važan pokazatelj profesionalne zrelosti. 

Međutim, profesionalnost ne znači odustajanje od sopstvenih granica. Tokom priručnika 
naglašena je važnost postavljanja i očuvanja profesionalnih granica u radu sa klijentima. 
Ljubaznost ne podrazumeva popuštanje, kao što ni posvećenost korisnicima ne znači tolerisanje 
uvreda, pretnji ili neprimerenog ponašanja. Zaposleni imaju pravo na profesionalno poštovanje, 
bezbedno radno okruženje i podršku organizacije u situacijama koje prevazilaze njihove 
nadležnosti. 

Kvalitet rada sa klijentima direktno utiče na ugled organizacije. Korisnici često ne procenjuju 
organizaciju samo na osnovu proizvoda ili usluge koju dobijaju, već i na osnovu iskustva koje su 
imali tokom komunikacije sa zaposlenima. Način na koji se rešavaju problemi, reklamacije i 
konfliktne situacije može značajno uticati na poverenje korisnika, njihovu lojalnost i spremnost 
da nastave saradnju sa organizacijom. 

Upravo zbog toga ulaganje u razvoj zaposlenih koji rade sa klijentima predstavlja jednu od 
najvažnijih investicija svake organizacije. Razvoj emocionalne inteligencije, komunikacionih 
veština, asertivnosti, pregovaračkih sposobnosti i upravljanja stresom doprinosi ne samo 
kvalitetnijem radu sa korisnicima već i većem profesionalnom samopouzdanju zaposlenih. 

Važno je razumeti da se veštine rada sa klijentima ne razvijaju preko noći. One nastaju kroz 
iskustvo, kontinuirano učenje, analizu sopstvenih postupaka i spremnost da se iz svake situacije 
izvuče pouka. Svaki razgovor, svaka reklamacija i svaki konflikt predstavljaju priliku za razvoj 
profesionalnih kompetencija i unapređenje kvaliteta rada. 

Na kraju, treba naglasiti da profesionalnost nije najvidljivija kada je komunikacija jednostavna i 
prijatna. Njena prava vrednost dolazi do izražaja upravo u trenucima kada su okolnosti zahtevne, 
kada su emocije pojačane i kada je potrebno pronaći rešenje u složenim situacijama. Tada se 
najjasnije vidi sposobnost zaposlenog da ostane smiren, odgovoran i usmeren ka cilju. 
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Težak klijent nije prepreka profesionalnosti, već prilika da pokažemo smirenost, stručnost i 
sposobnost da i u najzahtevnijim situacijama pronađemo put do rešenja. Upravo kroz takve 
situacije gradimo poverenje, jačamo profesionalni ugled i potvrđujemo vrednosti na kojima 
počivaju kvalitetna usluga, uspešna saradnja i dugoročni poslovni odnosi. 
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