
KOMPLETNY PORADNIK OBSŁUGI 
KLIENTA  
1. Dla kogo jest ten materiał? 

Film jest przeznaczony dla: 

• wszystkich osób mających kontakt z klientem (B2B i B2C), 

• sprzedawców, konsultantów, pracowników obsługi, 

• właścicieli firm i menedżerów chcących szkolić swoje zespoły. 

Branża nie ma znaczenia – zasady pozostają identyczne w sklepie, restauracji, 
produkcji, usługach czy e-commerce. Celem filmu jest zmniejszenie stresu w 
kontakcie z klientem i podniesienie jakości obsługi. 

 

2. Emocje w obsłudze klienta – fundament 
Każda interakcja z klientem to interakcja emocjonalna. Emocje działają po obu 
stronach: 

• my odczuwamy emocje, 

• klient odczuwa emocje, 

• a żadna z tych emocji nie pojawia się „z decyzji”, tylko automatycznie. 

Dlaczego? Ponieważ w kontakcie interpersonalnym aktywuje się mózg limbiczny, a 
wcześniej mózg gadzi, który reaguje automatycznie – np. walką, ucieczką albo 
napięciem. Mózg logiczny („ten, którym myślimy”) włącza się dopiero wtedy, gdy gadzi 
nie jest pobudzony. 

Kluczowe:  Jeśli podnosisz emocje klienta – on traci zdolność logicznego myślenia. 
Jeśli je obniżasz – wraca mu spokój i racjonalność. 

 

3. Najpierw zarządzaj SOBĄ 
Nie da się w pełni kontrolować emocji, ale da się opanować zachowania, które te 
emocje wywołują lub wygaszają. Aby to zrobić, trzeba: 

A. Rozumieć własny mózg 



• mózg gadzi – reaguje na zagrożenie, 

• mózg limbiczny – generuje emocje, 

• mózg logiczny – analizuje i decyduje, ale działa wyłącznie, gdy poprzednie dwa są 
stabilne. 

Znajomość tego mechanizmu pomaga świadomie przerwać własne reakcje w chwili 
stresu. 

B. Przygotować się wcześniej – 50% sukcesu 

Tak jak 50% negocjacji odbywa się przed wejściem do sali, tak 50% obsługi klienta 
odbywa się przed kontaktem z klientem. 

Przygotowanie polega na: 

1 Przewidywaniu wariantów zachowań klienta (np. spokojny, zirytowany, agresywny). 

2 Opracowaniu algorytmów reakcji – gotowych mechanizmów postępowania. 

3 Przećwiczeniu ich z zespołem (symulacje, scenki, odgrywanie ról). 

To powoduje, że w sytuacji stresu nie improwizujesz – tylko korzystasz z gotowego 
narzędzia. 

 

4. Mechanizm Akceptacji – najważniejsza 
kompetencja 
To klucz obsługi klienta.  Akceptacja NIE oznacza zgody z klientem.  Oznacza 
zaakceptowanie klienta jako rozmówcy – niezależnie od jego emocji. 

Mechanizm akceptacji polega na: 

1 Nazwaniu i uznaniu emocji klienta („Widzę, że to dla Pana frustrujące…”, „Rozumiem, 
że taka sytuacja może denerwować…”). 

2 Przeproszeniu tam, gdzie trzeba – nawet jeśli nie Twoja wina („Przepraszam za 
wszystko, co z naszej strony było nie tak”). 

3 Zredukowaniu pobudzenia mózgu gadziego u klienta. 

4 Dopiero potem – przejściu do merytoryki. 

Przykład błędu:  Klient narzeka → sprzedawca od razu tłumaczy „dlaczego tak jest”. 
To atakuje klienta, sugeruje „my wiemy lepiej”, „pan się myli” → gadzi strzela w górę → 
konflikt gotowy. 



 

5. Przykłady zastosowania mechanizmu 
akceptacji 
A. Reklamacja – klient zdenerwowany 

Zła reakcja:  „Proszę pana, zaraz wymienię – spokojnie.” 

Dobra reakcja: 

1 „Przede wszystkim bardzo przepraszam za tę sytuację.” 

2 „Rozumiem, że to musi być dla Pana frustrujące, zwłaszcza po powrocie 60 km.” 

3 „Zaraz zobaczę, jak mogę to najszybciej dla Pana załatwić.” 

Efekt: Klient jest widziany, jego emocje są zaakceptowane – napięcie spada. 

 
B. Klient agresywny, atakujący 

Cel: nie wchodzić w konflikt. 

Przykład reakcji:  „Rozumiem, że ta sytuacja bardzo Pana zdenerwowała. Zajmę się 
tym od razu, abyśmy znaleźli rozwiązanie.” 

Walka ustaje, ponieważ gadzi zaczyna się wyłączać. 

 
C. Gdy klient oczekuje niemożliwego 

Należy: 

• zaakceptować jego emocje, 

• wytłumaczyć spokojnie, 

• nie obiecywać nierealnych rzeczy. 

„Zdaję sobie sprawę, że czekanie 8 tygodni nie jest komfortowe. Wolałbym móc to 
skrócić, ale wolę zachować wobec Pana pełną uczciwość i dostarczyć produkt na 
pewno w tym czasie, który mogę zagwarantować.” 

 

6. Naturalna polaryzacja klientów 
20–60–20 



W każdej grupie klientów znajdziemy: 

• 20% klientów fenomenalnych – mili, przyjemni, zero stresu, 

• 60% klientów neutralnych – standardowe interakcje, 

• 20% trudnych – nieprzyjemni, roszczeniowi, stresujący. 

Świetne narzędzie mentalne: 

• narysuj sobie trzy kratki, 

• przy każdej trudnej osobie zaznacz „X”, 

• powiedz sobie: „To jest ta jedna z trzech, statystycznie musiała się pojawić.” 

Efekt:  Zamiast emocjonalnej reakcji – spokój, dystans, poczucie kontroli. 

 

7. Obsługa klienta ≠ sprzedaż 
Największy błąd obsługi klienta to „sprzedawać”.  Zamiast tego należy: 

✔ spowodować, aby klient sam chciał kupić,  ✔ prowadzić rozmowę w duchu 
partnerstwa,  ✔ zadawać pytania,  ✔ parafrazować,  ✔ dopytywać o potrzeby,  ✔ 
pracować na emocjach, a nie na argumentach. 

Argumentowanie na początku rozmowy to forma ataku:  „Ja wiem lepiej”. 

Prowadzi do oporu klienta. 

 

8. Poprawna struktura rozmowy z 
klientem 
1 Akceptacja emocji (uspokojenie mózgu gadziego). 

2 Kilka zdań „na tak” – klient musi mentalnie potwierdzić, że go rozumiesz. 

3 Zadawanie pytań – poznawanie kontekstu. 

4 Parafraza – potwierdzenie zrozumienia potrzeb. 

5 Propozycja rozwiązania – dopiero w tym momencie. 

Ta sekwencja działa zawsze, niezależnie od branży. 



 

9. Przeprosiny warunkowe – potężne 
narzędzie 
Gdy nie wiesz jeszcze, co się wydarzyło (np. brak dostawy), stosujesz: 

„Przede wszystkim przepraszam za wszystko, co z naszej strony mogło pójść nie tak. 
Natychmiast zajmę się wyjaśnieniem sytuacji. Proszę o kilka minut.” 

Potem – obowiązkowo – szybki telefon z aktualizacją, nawet jeśli nie masz jeszcze 
informacji. 

To buduje zaufanie i uspokaja emocje. 

 

10. Esencja obsługi klienta 
• Klient oceni Twoją firmę NIE na podstawie faktów, tylko na podstawie tego, jak się 

przy Tobie poczuł. 

• Cała techniczna jakość jest ważna, ale emocje są decydujące. 

• Jak powiedział Spencer Johnson:  „Selling is about feelings.” 

• Obsługa klienta to w 80% umiejętność pracy z emocjami – klienta i własnymi. 

 

11. Najważniejsze zasady do wdrożenia 
natychmiast 
✔ Przygotuj warianty zachowań klientów i algorytmy reakcji. 

✔ Zakładaj, że klienci są różni – i to jest normalne. 

✔ Podczas kontaktu: więcej słuchaj, mniej mów. 

✔ Akceptuj emocje, zanim przejdziesz do rozwiązania. 

✔ Nie argumentuj na początku – nie walcz z klientem. 

✔ Mów prawdę, nie obiecuj rzeczy niemożliwych. 



✔ Zawsze oddzwaniaj, jeśli obiecasz. 

✔ Buduj relację tak, by klient sam chciał kupić. 

 

12. Końcowy wniosek 
  Największy wpływ na jakość obsługi ma: 

• Twoje przygotowanie, 

• zrozumienie emocji, 

• umiejętność ich wyciszenia, 

• partnerskie traktowanie klienta, 

• odwaga w komunikowaniu faktów, 

• i konsekwencja w uczciwości. 

To, jak klient się przy Tobie poczuje → decyduje o wszystkim. 


