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1. UvOD

Da li smo primorani da se bakéemo sa bijesnim, neuctivim, dosadnim, agresivnim ili
emocijama obuzetim ljudima? Da li ku¢i da dolazimo pod stresom, jer smo cijelog dana imali
posla sa upravo takvim osobama? Ako je tako, mozda ¢emo, ako se dovoljno edukujemo i
nauc¢imo kako da rijeSimo ovaj problem, da kontroliSemo svoje raspolozenje, tako $to ne¢emo
dozvoljavati drugima da na nas prenose svoja neprijatna osje¢anja. Nau¢imo kako da
kontroliSemo vlastitu ljutnju i stres i steknemo psiholoSka znanja tako $to ¢emo poboljsati
svoje umijece postupanja sa ljudima.

U biznisu (pogotovo onim vrstama biznisa koji se bave pruzanjem usluga) polako se
uci da je vazno imati sluzbenike koji su u stanju da izadu na kraj sa svim mogucim tipovima
nezgodnih ljudi i situacija. Za takvim sluzbenicima vlada velika potraznja.

Nezgodni ljudi su oni koji pokuSavaju da nas:

e Natjeraju da izgubimo hladnokrvnost;

e Primoraju da radimo stvari koje ne Zelimo;

e Sprijece da radimo ono Sto Zelimo ili moramo;

e Primjenom prinude, manipulacije ili drugih nepoStenih metoda
natjeraju da osje¢amo krivicu ako se ne povinujemo njihovim Zeljama;

e Navedu da osjetimo anksioznost, uznemirenost, frustraciju, gnev,
depresiju, ljubomoru, inferiornost, poraz ili neko drugo neprijatno
osjecanje;

e Tjeraju daradimo i njihov dio posla.

2. KAKO IZACI NA KRAJ SA NEZGODNIM KLIJENTIMA

Za neke od nas, najproblemati¢niji ljudi i oni koji nas najviSe razbjesne jesu klijenti i
musterije. Kompanije obi¢no zabranjuju svojim sluzbenicima da istom mjerom uzvracaju na
neprijatno ponasanje klijenata. Rezultat su cesto sluzbenici puni frustracije i stresova.

Oni koji rade u prvim redovima, i predstavljaju svoju kompaniju, podlozni su
gubljenju hladnokrvnosti. To je narocito slucaj onda kada su primorani da se telefonom ili
li¢no raspravljaju sa ljutitim ili nezadovoljnim klijentima. Klijenti koji imaju problema umeju
da budu razdrazljivi, neuétivi, nestrpljivi, uporni, emocionalni ili agresivni. Cesto se odluéuju
da svoj gnjev iskale na predstavniku kompanije. Kako ¢emo se poslije toga osjecati, zavisi od
nacina na koji postupimo u vezi sa njihovim problemom. Neki klijenti cijene ljubaznost
sluzbenika koji predstavlja kompaniju, kojom je praceno pruzanje usluga. Jedna od stvari koje
zaposleni katkada zaboravljaju jeste da je ,,musterija uvijek u pravu.” Na nesre¢u, mnogi ljudi
rade u nekoj usluznoj djelatnosti samo zato Sto se tu naslo slobodno radno mjesto, a ne pitaju
se ,,da li ja volim da usluzujem ljude? Da li mi je stalo da im dan poslije susreta sa mnom
bude ljepsi?* Ako je odgovor ne — bolje da napuste taj posao. Nacin usluzivanja klijenta nije
vazan samo onima u prodavnicama i restoranima. Sve organizacije koje postoje u drustvu
moraju da usluZuju klijente na primjeren na¢in. Neuctivost, nestrpljivost i bezosjecajnost se ni
u ¢emu ne slazu s dobrom, profesionalnom trgovinom. Ipak, trgovci i pored toga, iz

Neljubaznost, nepostovanje, ravnodusnost, spora usluga, nepoznavanje usluga koje
kompanija pruza, greSke i neprijatno ponaSanje odbijaju klijente i ostavljaju lo$ utisak. Na taj
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