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RAD SA TESKIM
KLIJENTIMA




UvOD

Rad sa ljudima predstavlja jedan od najvaznijih, 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,
gradanima ili drugim zainteresovanim stranama. Kvalitet tih kontakata ¢esto ima presudan uticaj
na zadovoljstvo korisnika, ugled organizacije i ukupne poslovne rezultate.

Za razliku od tehnickih procesa, procedura ili sistema koji funkcioniSu prema unapred
definisanim pravilima, komunikacija sa ljudima podrazumeva rad sa razli¢itim ocekivanjima,
emocijama, stavovima i potrebama. Upravo zbog toga rad sa klijentima zahteva mnogo vise od
struénog znanja i poznavanja proizvoda ili usluge. On podrazumeva razvijene komunikacione
vestine, emocionalnu stabilnost, strpljenje, profesionalnost i sposobnost prilagodavanja razli¢itim
situacijama.

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

Kada se govori o radu sa teSkim klijentima, vazno je odmah razjasniti jednu od najces¢ih
zabluda. Nezadovoljan klijent nije nuzno tezak klijent.

Klijent moze biti nezadovoljan iz potpuno opravdanih razloga. Mozda je doslo do greske u
procesu rada, kasnjenja isporuke, nesporazuma ili problema koji je za njega znacajan. U takvim
situacijama nezadovoljstvo predstavlja prirodnu reakciju na odredene okolnosti i ne znaci da je
osoba problematic¢na ili da Zeli da oteza rad zaposlenima.

S druge strane, postoje situacije u kojima klijenti pokazuju ponaSanja koja otezavaju
komunikaciju i reSavanje problema. To mogu biti agresivne reakcije, neprihvatanje objaSnjenja,
nerealni zahtevi, manipulacija ili konstantno izrazavanje nezadovoljstva bez obzira na ponudena
reSenja. Upravo takve situacije najéesce se povezuju sa pojmom ,,teSkog klijenta®.

Medutim, cak i tada je vazno razumeti da se iza vecine neprijatnih ponasanja nalaze odredene
potrebe, ocekivanja ili emocije. Ljudi retko postaju neprijatni bez razloga. Najcesce su u pitanju
osecaj nepravde, frustracija, strah, nesigurnost, razoCaranje ili zabrinutost zbog problema sa
kojim se suocCavaju.

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