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ZASADY PROFESJONALNE] OBSELUGI KLIENTA

Poziom zadowolenia klienta z obstugi wplywa na jego zaufanie do urzedu. Na podstawie

roznych badan i obserwacji zakltada sig, ze:

» okoto 1/3 przypadkéw niezadowolenia klientéw jest zwigzana z meritum sprawy,

* az 2/3 wynika z bledéw popelnionych w procesie komunikacji z klientem, czyli
w obszarze jego obstugi.

Najczesciej przyczyna tych btedow jest:

* niedostosowanie stylu komunikacji do typu osobowosci klienta,
* zasypywanie interesanta szczegétowymi informacjami,

e bezladne informowanie,

* nieumiejetnos¢ koncentragji i stuchania.

> Ocena instytucji jest ksztattowana poprzez dziatania kazdego z pracownikow
majacych jakgkolwiek stycznos¢ z klientem we wszystkich fazach procesu jego
obstugi.
Wizerunek instytucji ksztalttowany jest przez rézne bodzce docierajace do klientow. Jednak
to, co ma decydujacy wplyw, to chwila gdy klient bezposrednio styka si¢ z urzedem -
rozmowa z pracownikiem sali obstugi podatnika. W tym momencie wszystko, co
reprezentuje sobg urzad, skupia si¢ w jednej osobie. Ta osoba staje si¢ ambasadorem catej
instytugji i wszystkich jej pracownikow.

> Najwazniejszym zadaniem kazdej osoby majgcej kontakt z klientem jest
nawiqzanie z nim dobrej komunikacji.

ETAPY PROCESU OBSLUGI KLIENTA

1. Powitanie i przedstawienie

Nalezy pamietac o:

* zwyczajowej formie powitania w zaleznosci od pory,

* wyrazeniu gotowosci zatatwienia sprawy (w czym moge pomdc?).

2. Rozpoznanie sprawy

Zwracamy uwage na:

* utrzymywanie kontaktu wzrokowego (ok. 75% czasu rozmowy),

* uwazne stuchanie,

» zapisywanie nazwiska, informadji, itp.,

* pytania otwarte,

* upewnienie sie co do dobrego zrozumienia sprawy / podsumowanie,
* podziekowanie za ewentualny czas oczekiwania.
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3. Sposob zatatwienia

Znaczenie ma:

* zaprezentowanie rozwiazania lub

* wyjasnienie watpliwosci lub

* informacja kto zajmie si¢ ta sprawa (jest to osoba juz wtajemniczona),
* umowienie si¢ na kontakt zwrotny w dogodnym terminie.

4. Zakonczenie rozmowy

Pamigtamy o:

* podsumowaniu uzgodnien,

* zapytaniu o zgode na proponowane rozwiazanie sprawy (lub dopytaniu o inne
problemy),

* podziekowaniu za rozmowe.

EFEKTYWNA KOMUNIKACJA W BEZPOSREDNIM
KONTAKCIE Z KLIENTEM

Komunikacja jest procesem wzajemnej wymiany informacji, emocji, , uczu¢”, budowania
porozumienia i relacji z drugim czlowiekiem. Sformulowanie ,, wzajemnej” oznacza, ze jest
to proces dwustronny, zatem zalezy od starann i wspodtdziatania obydwu stron. Osoby
skutecznie komunikujace si¢ potrafia stucha¢, obserwowag, jasno sie wyrazac¢ oraz zabiegac
0 osiggnigcie zrozumienia.

Kanaly komunikowania sie

Bez wzgledu na checi czy intencje komunikujemy sie z ludZmi na trzy sposoby:
* przekazujac tresci stowne,

* przekazujac informacje poprzez sposéb wypowiedzi,

* przekazujac informacje poprzez mowe ciata (gesty, mimika).

Uswiadomienie sobie znaczenia przekazow na tych trzech poziomach ma olbrzymia
warto$é. Okazuje sie¢ bowiem, ze czesto to co styszymy, np. od wspdtpracownika czy klienta,
zupelnie nas nie przekonuje - nie wierzymy w wypowiadane stowa. Dzieje sie tak zwykle
w przypadku braku spdjnosci pomiedzy trzema sposobami komunikowania si¢. Ponizszy
wykres obrazuje sil¢, z jaka docieraja do Odbiorcy przekazy w przypadku braku spojnosci.
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Jesli nasza praca polega na komunikowaniu sie z innym ludZmi
musimy szczegllna uwage zwroci¢ na spojnosc naszych
komunikatow. Stowa docieraja do odbiorcy jedynie w 7%, jesli ton
naszego glosu, sposob modulacji, akcentowania, a takze gesty,
mimika i postawa ciala nie potwierdzaja naszego zaangazowania.
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Pierwsze wrazenie

Na ogdt wystarcza nam jeden rzut oka aby stwierdzi¢, czy ktos nam sie podoba, czy nie. To
wrazenie wywiera wplyw na dalsza relacje. To co dowiadujemy si¢ o danej osobie na
poczatku kontaktu z nia, ma wigksze znaczenie, niz informacje uzyskane w pdzniejszym
czasie. Dzieje si¢ tak dlatego, ze mamy tendencje do ignorowania nastepnych wiadomosci,
ktore podaja w watpliwos¢ pierwotne tresci. Mamy wiec sktonnosci do zaszufladkowywania
innych ludzi.

Pierwsze wrazenie robi sie tylko raz

Nie wszyscy kieruja si¢ tymi samymi kryteriami w postrzeganiu innych. Dla niektérych
osoba o wspanialych cechach osobowosci, ale sprawiajaca wrazenie chtodnej i bez poczucia
humoru, moze by¢ trudna do akceptacji. Taka osoba uznawana jest przez nich za
niesympatyczna, w zwiazku z tym nie beda dazy¢ do znajomosci z nig. To pierwsze
wrazenie jest putapka. Z jednej strony daje nam mozliwos$¢ bazowania na wyrobionej opinii,
a z drugiej - pozbawia nas kontaktu z warto$ciowymi ludzmi. Na wspolne przycigganie
wplywa takze pochodzenie. Sposob, w jaki zostaliSmy wychowani nie pozwala nam czesto
na zblizenie si¢ do kogo$, kto pochodzi z zupelnie innej sfery kulturowe;j.

Ludzie maja tendencje do ulegania tzw. , hallo effect” (efekt Swietego) lub , devil efect” (efekt
diabta). W praktyce te tendencje pokazuje wykres. Jesli kto$ zrobi na nas dobre pierwsze
wrazenie, to nawet jesli zdarzy mu sie jakas wpadka i jego wizerunek w naszych oczach
spadnie, jest to wahniecie chwilowe. Dos¢ szybko przekonujemy sami siebie, ze przeciez
w gruncie rzeczy, to porzadny czlowiek.
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Jedli jednak pierwsze wrazenie jest niekorzystne, druga osoba musi bardzo mocno sig¢ starac,
aby nasza opinia ulegla zmianie na plus. Jesli jednak zdarzy sie jej jakakolwiek, nawet mata
wpadka, szybko jej notowania spadaja w dol, a my przekonujemy sig, ze intuicja od samego
poczatku mowita nam, ze z tym , gosciem” co$ jest nie w porzadku.

pozytywne A
pierwsze
wrazenie

negatywne
pierwsze

wrazenie czas

>

WNIOSEK: Istotne znaczenie dla procesu obstugi klienta ma pierwszy z nim kontakt. Jesli
pracownikowi sali obstugi klienta uda sie osiggnqc dobry efekt na wstepie znajomosci, jest duza szansa
na zbudowanie porozumienia i tatwiejszy kontakt przy nastepnej okazji.
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Poszukiwanie informacji

KONTAKT
1. Aktywne
stuchanie
2. Parafraza
KIEROWANIE ROZMOWA
1. Pytania

*  Otwarte
e Zamkniete
2. Podsumowywanie

Kierowanie rozmowa przypomina sterowanie zagléwka. Dobry sternik "chwyta wiatr
w zagle” i umiejetnie uzywa steru sprawiajac tym samym, ze zaglowka ptynie tam, gdzie on
chce. Pracownik sali obstugi klienta moze by¢ takim "sternikiem" w trakcie rozmowy
z klientem. Chwyta wiatr — energie, czyli kieruje kontaktem za pomoca odpowiednich
narzedzi:

> aktywnego stuchania,

» parafrazy.

oraz korzysta ze steru, czyli kieruje rozmowga za pomoca:
> pytan,
> podsumowywania.

Narzedzia budowania kontaktu

1. Aktywne stuchanie

Jest narzedziem (zbiorem narzedzi) komunikacyjnym, pozwalajacym zrozumie¢ klienta.
Stuzy uzyskiwaniu dodatkowych informacji, poznaniu pogladéw, postaw i emocji
rozmoéwcy oraz buduje korzystna atmosfere do dyskusji/ rozmowy (buduje zaufanie).
Stuchajac aktywnie wykorzystujemy mowe ciata.

A. Mowa ciala

Najbardziej pozadana jest postawa wyrazajaca zainteresowanie: potakiwanie glowa,
usmiech, wyraz oczu pokazujacy zrozumienie, wyraz skupienia na twarzy,
utrzymywanie kontaktu wzrokowego (nie natarczywie).
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B. Przestrzen
Nie nalezy siada¢ zbyt blisko — naruszac strefy intymnej, ani zbyt daleko — tworzy¢
dystans.

C. Mikrokomunikaty
Korzystne sa krotkie wyrazenia okazujace nasze zainteresowanie: ,tak”, ,rozumiem”,

itp.

2. Parafraza

Jest powtorzeniem wlasnymi slowami cze$ci wypowiedzi dla upewnienia si¢, ze dobrze
zostata zrozumiana — pokazuje zaangazowanie w rozmowe.

Kiedy stosujemy parafraze intencja powinno by¢ zrozumienie i poznanie intereséw klienta,
a nie ocenianie ich, czy komentowanie.

Parafrazujac, zwykle zaczynamy od zwrotéw:

,Czy dobrze rozumiem, ze panu zalezy na...?”

. Jezeli dobrze pana zrozumiatem, to jest dla pana wazne...?”
,Z tego co pan powiedziat rozumiem, ze...”

,Nie wiem czy dobrze pana zrozumialem, ze...”

,, Z tego co ustyszatem od pana, wazne jest ....”

Po sparafrazowaniu wypowiedzi partnera nalezy poczeka¢ na jego potwierdzenie lub
zaprzeczenie.

A. Potwierdzenie
Jesli partner zgadza sie z parafraza, warto zacheca¢ go do dalszych wypowiedzi
odnosnie  jego interesow. Mozna zada¢ np. pytanie: ,Co  jeszcze
w tej sprawie jest dla pana wazne?”

B. Zaprzeczenie
Kiedy partner nie zgadza sie z parafraza, popros o wyjasnienie. W ten sposdb
potwierdzisz swoja intencjg, ze chcesz go zrozumiec¢ a nie przekonad.

C. Tak, ale..
Jezeli klient ma watpliwosci, trzeba si¢ dowiedzie¢, czego one dotycza:
, Widze, Ze ma pan watpliwosci. Nie do kornca pana zrozumiatem, w zwigzku z tym prosze mi
wyjasnic, o co chodzi?”
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Znaczenie parafrazy:
. chroni przed ocenianiem, przekonywaniem, komentowaniem , dawaniem dobrych rad,
. jest sygnalem dawania partnerowi uwagi, zainteresowania, checi zrozumienia jego
interesdw,
. utatwia kierowanie rozmowag,
. sktania ludzi do méwienia o sprawach, ktére sa dla nich wazne,
. pozwala sprawdzi¢ czy dobrze zrozumielismy tres¢ wypowiedzi i intencje rozmowcy,
. daje sygnat gotowosci do wspolpracy,
. pomaga unikna¢ zachowan manipulacyjnych.

Narzedzia kierowania rozmowa

Podczas rozméw z klientem dobrze jest posiada¢ umiejetnos¢ kierowania rozmowa.
Znajomos¢ podstawowych narzedzi ulatwia skuteczne prowadzenie rozmoéw.

1. Pytania
Znaczenie pytan:

* umozliwiajq zwrdcenie uwagi rozmdéwcy na wilasciwy przedmiot rozmowy,

e pomagaja ograniczy¢ / unikna¢ wypowiadania przez rozmoéwce dygresji niezwigzanych
z tematem rozmowy,

* pozwalaja doprecyzowac informacje udzielane przez klienta,

* daja mozliwos¢ wprowadzenia w rozmowie nieswiadomie przyjetej zasady, ze to ty
wybierasz, jaki bedzie kolejny krok w konwersacji.

Funkcje pytan

a. Funkcja informacyjna

Poprzez zadawanie pytan:
* zdobywamy informacje,
* upewniamy sig, czy dobrze zrozumieliSmy rozmowce.

b. Funkcja psychologiczna

Dzigki pytaniom:

* budujemy atmosfere rozmowy,

* okazujemy zainteresowanie rozmowca,

* umozliwiamy drugiej osobie wypowiedzenie sig,

* pokazujemy rozmdéwcy, ze go rozumiemy,

* zachecamy do otwierania si¢ (rozmdweca dzieli si¢ z nami nie tylko faktami, ale swoimi
opiniami, odczuciami),

* uzyskujemy potwierdzenie, Ze dobrze rozumiemy.
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c. Funkgja kontrolna

Zadajac pytania:

* panujemy nad diugoscia wypowiedzi rozmdwecy,
* kontrolujemy watki poruszane w rozmowie,

* prowadzimy rozmowe w odpowiednim kierunku.

Typologia pytan

Od sformutowania pytania zalezy, jakq odpowiedz otrzymamy.

Pytania zamkniete - wymagaja zwiezlej wypowiedzi, zwykle ograniczaja ja do “tak” lub
“nie” albo krotkiej odpowiedzi dotyczacej faktow. Pozwalaja zaoszczedzi¢ czas w sytuacji,
gdy pilnie poszukujemy konkretnej, jednoznacznej odpowiedzi. Pomagaja w pohamowaniu
sktonnos$ci rozméwcey do gadulstwa i ucieczek w nieistotne dygresje lub inne tematy.
Zwykle zaczynaja si¢ od czasownika lub stowa “czy”, np.:

,,Bedziesz jutro punktualnie?”
,Czy zgadzasz sig ze mng?”

,,Czy to bylo jedyne rozwiqzanie?”
,,Czy chciatbys o cos zapytac?”

Tego typu pytania raczej zniechecaja odpowiadajacego do zaglebiania sie w temat. Sa to
pytania, ktére zwykle jasno daja do zrozumienia, co pytajacy miat na mysli. Ograniczajq
z jego strony mozliwo$¢ poznania czegos, co nie bylo dla niego oczywiste. Moga utrudniaé
nawigzywanie i podtrzymywanie kontaktu. Jesli pojawia sie ich zbyt duzo, rozmowa moze
przyjac forme przestuchania.

Pytania otwarte zachecaja do dtuzszych wypowiedzi i daja rozméwcy duza swobode. Czesto
zaczynaja si¢ od stow “co” i “jak”, np.:

“Co sqdzisz 0..?”

“Jak chciatabys..?”

“Z jakich powodow..?”

,,Co spowodowalo, ze...?”

. Jak to sie stalo, ze...?”

.Jakie masz jeszcze pytania?”

11
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Pozwalaja pytanemu na wyrazenie swojego zdania, zachecajag do wypowiedzi, zmniejszaja
napiecie. Sg , bezpieczne” dla pytanego, poniewaz nie ma na nie dobrych i ztych odpowiedzi
- kazdy moze swobodnie si¢ wypowiedzie¢ i powiedzie¢ tyle, ile chce. Nalezy jednak
pamietad, ze zadajac je, przekazujemy kontrole nad rozmowaq drugiej stronie, co moze

spowodowag, ze dyskusja zboczy z tematu.

Kategorie pytan otwartych:
a. Poszerzajace

np. Jakie jeszcze...?, Co oprocz tego...?

b. Poglebiajace
np. Jakie znaczenie ma wtasnie to...?

c. Kategoryzujace
np. W jakim terminie...?

d. Zawezajace (konkretyzujace)
np. Co konkretnie...?

e. Procesowe
np. Jak przebiega... ?, Jakie sa kolejne etapy...?, Co kolejno Pan robit...?

f. Celowe

np. Co méglbym zrobi¢ zeby...?, Jaki powinien by¢ dalszy ciag mojej propozydiji,
zeby...?, Co musiatoby si¢ sta¢, zeby...?, Przy jakich warunkach byloby to do

przyjecia?

Zadawaj pytania otwarte:

* na poczatku rozmowy — sg dobrym sposobem na wprowadzenie w temat,

* kiedy chcesz otworzy¢ swojego rozmdowce i stworzy¢ przyjazny klimat,

* gdy zalezy ci na poznaniu opinii rozmoéwcy,

» jesli chcesz zebrac¢ duza ilos¢ informacji - poznad sprawe w ogolnych zarysach.

Zadawaj pytanie zamkniete jesli:

* chcesz zebrac szczegdtowe informacje,

» zalezy ci na skracaniu wypowiedzi rozmowcy,

* chcesz miec¢ kontrole nad przebiegiem rozmowy.
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2. Uzywanie podsumowan:

* pozwala na zebranie wszystkich istotnych kwestii, jakie pojawity si¢ w rozmowie,

* daje mozliwos¢ zwrdcenia uwagi na zagadnienia, ktdre sa wazne, a nie pojawily sie do
tej pory w rozmowie,

* w sytuadji, gdy rozméwca bardzo nieprecyzyjnie formutuje swoj problem i oczekiwania,
pozwala na konkretne ustalenie, o co doktadnie chodzi.

Przekazywanie informacji

Jednym z najczestszych btedow popelnianych przez kontaktujacych sie z klientami jest
skupianie sie na tym, co maja przekazaé. Wypowiadaja swoja kwestie ptynnie od poczatku
do konica, zasypujac klienta mndéstwem nowych informacji. Na koniec zadaja pytanie: Czy
pan zrozumiat?, na ktdre najczesciej otrzymuja potwierdzajaca odpowiedz. Po czym spokojnie
wracaja do ,swoich obowiazkéw”. Klient zostaje z natlokiem informacji, mnéstwem pytan,
ktorych nie miat mozliwosci zadac.

NADAWCA ODBIORCA
) )

informacja
| >

—_ —_

Jest to typowy przyklad komunikacji jednostronnej, kiedy tylko jedna z oséb przekazuje
informacje (nadawca). Nie dopuszczajac drugiej osoby (odbiorcy) do glosu, nie wiemy, jak ta
informacja zostata przez nia odebrana, czy nadazyla za tokiem naszej mysli, czy wszystko
rozumie dokladnie tak, jak my.

Najczestsze przyczyny jednostronnego komunikowania sie:

* zakladamy, ze odbiorca wie tyle samo, co my,

* myslimy, ze jesli odbiorca czegos nie rozumie, to si¢ zapyta,

* obawiamy sig, ze jedli przerwiemy tok wypowiedzi, stracimy watek,
* presja czasu —jednostronny przekaz jest bardzo szybki.
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Rzeczywiscie jednostronna komunikacja pozwala nam przekaza¢ informacje bardzo szybko,
ale zwykle nieskutecznie. Najczesciej musimy powtorzy¢ ja jeszcze raz, a wigc oszczednosé
czasu jest tu ztudna. Im sprawa bardziej skomplikowana, tym komunikacja jednostronna
mniej skuteczna.

Jedyny skuteczny sposob porozumiewania si¢ w bardziej ztozonych sprawach urzedowych
to komunikacja dwustronna. Nadawca przekazuje informacje, ale jednoczesnie obserwuje
reakcje odbiorcy - jego zachowanie moze by¢ sygnalem, Ze co$ jest niejasne. Wowczas
nadawca dopuszcza odbiorce do glosu, zadaje pytanie i uwaznie stucha odpowiedzi.
W komunikacji dwustronnej role nadawcy i odbiorcy nie sg sztywno narzucone, rozmowcy
staja si¢ na przemian nadawcami i odbiorcami, prowadza dialog, dzigki czemu zwigkszaja
efektywnos$¢ przekazania informagji.

NADAWCA ODBIORCA
) )

informacja

~

reakcja

~_— ~—_—

Przekazujac informacje:

« wypowiadaj si¢ jasno i precyzyjnie,

+ obserwuj zachowanie rozmdéwcy — by¢ moze daje ci znaki, ze czegos nie rozumie,
« podsumowuj co pewien czas to, co do tej pory powiedziales,

« angazuj rozmowce - zadawaj pytania.

Efektywne porozumiewanie si¢ w sytuacjach obstugi klienta — zaré6wno w bezposrednich
kontaktach, jak i w przypadku korespondencji pisemnej — opiera sie na kilku podstawowych
zasadach. Ponizej znajduje si¢ ich lista.

Zasada kompletnosci:
* odpowiadaj na wszystkie zadane pytania,
* dodaj co$, gdy jest to wskazane,
* upewniaj sie¢ czy uwzgledniasz do kogo mdéwisz, co méwisz, gdzie moéwisz, kiedy
i dlaczego.
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Zasada zwiezlosci:

* skracaj badz pomijaj wydtuzone wyrazenia,

* wilaczaj w swoje wypowiedzi tylko istotne zwroty (czyli stosowne i posiadajace wlasciwe
znaczenie w danym kontekscie),

* unikaj niekoniecznych powtdrzen.

Zasada precyzyjnoSci:

* wykorzystuj istotne fakty i wykresy,

* ozywiaj czasowniki, ktorych uzywasz,
* wybieraj zywe, obrazowe stowa.

Zasada klarownosci:

* wybieraj krétkie, powszechnie znane, potoczne stowa,

* buduj przekonujace zdania i mysli,

* osiagaj odpowiednia czytelnos¢ — oraz dbaj o wlasciwa styszalnos¢,

* postugyj sie przyktadami, ilustracjami oraz innymi pomocami wizualnymi, gdy jest to
wskazane.

(wg H.A. Murphy, HW. Hildebrandt)

PROWADZENIE ROZMOW TELEFONICZNYCH

Jesli sprawa nie wymaga bezposredniego kontaktu z klientem i w przypadkach kiedy to
klient inicjuje kontakt, coraz czesciej postugujemy si¢ telefonem. Dzigki temu zwykle
oszczedzamy czas i usprawniamy proces zatatwiania wielu spraw. Wsrdéd wielu zalet
kontakt telefoniczny ma jedna, zasadnicza wade — odcina informacje, jakie pobieramy
obserwujac mowe ciata klienta. Z tymi samymi trudno$ciami boryka si¢ nasz telefoniczny
rozmoéweca. Cheac utatwic¢ sobie prace podczas kontaktow telefonicznych warto trzymac sie
ponizszych regut.

* Wyobrazaj sobie, ze widzisz swojego rozmdéwce i usmiechaj si¢ w trakcie rozmowy —
usmiech jest naturalnie sprzezony z brzmieniem glosu.

* Dbaj o dykcje - méw wyraznie.

* W trakcie rozmowy uzywaj imienia, nazwiska lub tytutu swojego rozmoéwcy.

« Mobw tonem troche nizszym, niz przecietnie — zwigkszysz w ten sposdb swoja
wiarygodnos¢.

*  Mow nieco wolniej niz zwykle, za to czesciej potwierdzaj, ze jeste$ w kontakcie.

* Cho¢ na chwile przyjmij punkt widzenia swojego rozmdéwcy, to pomoze w jego
zrozumieniu i zatatwieniu sprawy.
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Przed rozmowgq starannie si¢ do niej przygotuj — rozmowa bedzie wéwczas przebiegac
plynnie, bez zakltdcen i zapewne doprowadzi do osiagnigcia celu.

Wystrzegaj sie monotonii — unikaj recytowania swojego scenariusza.

Gdy ktos dzwoni do Ciebie, odbieraj najpdzniej po trzecim sygnale.

Nie garb sie. W takiej pozycji gtos robi wrazenie stabego i zmeczonego.

Moéw spokojnie. Nie krzycz. Mow glosniej dopiero, gdy rozmoéweca stwierdzi, ze stabo
styszy.

Skoncentruj sie na rozmowie. Twoj rozmdwca dostrzeze wielkie braki w Twojej uwadze.
W trakcie rozmowy nie wykonuj gwattownych ruchéw, one znieksztatcaja glos i sa
styszane przez rozméwce.

Unikaj wszelkich dodatkowych efektéw dzwiekowych (kaszel, stukanie w stuchawke,
szeleszczenie papierem). Telefon wzmacnia takie dzwieki, a to zaktdca rozmowe.

Bez wzgledu na to, czy kto$ dzwoni do Ciebie, czy Ty dzwonisz, pamietaj o tym, zeby
wyraznie si¢ przywitac i przedstawi¢ podajac imie i nazwisko oraz nazwe urzedu.

Jedli Ty inicjujesz kontakt, to po przedstawieniu sie popro$ do telefonu osobe, z ktdra
chcesz rozmawiac i wyjasnij swdj cel.

W trakcie rozmowy uwaznie stuchaj rozméwcy, zadawaj trafne pytania, parafrazuj
wypowiedzi rozmoéwecy, aby zdoby¢ pewnos¢, ze dobrze go rozumiesz, zapisuj uzyskane
informacje.

Upewniaj si¢, czy dobrze zapisalas dane, podane przez rozmdéwce powtarzajac je gtosno
i proszac o potwierdzenie.

Jezeli odbierasz telefon, to po przedstawieniu si¢ wykaz gotowos¢ do wystuchania
dzwoniacego.

Jesli dzwoniacy szuka kontaktu z kims, kto jest akurat nieobecny lub zajety, to zaoferyj
przekazanie wiadomosci. W tym celu zapisz potrzebne dane interesanta.

Savoir vivre w stuchawce:

wyraznie si¢ przedstaw (najpierw imig, pdzniej nazwisko),
lepiej nie pytaj drugi raz o nazwisko rozmowcy,

informuj z kim taczysz rozmowe,

rozmowe konczy ten kto ja zaczat,

us$miechaj sie!!!
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TRUDNE SYTUACJE W OBSLUDZE KLIENTA

Czasami w trakcie obstugi klienta pojawiajq si¢ problemy interpersonalne utrudniajace
dzialania, jakie nalezy podja¢, zeby zatatwi¢ sprawe. Rozmdéwce sprawiajacego roznorodne
problemy zwykle nazywa si¢ trudnym klientem. Tymczasem warto przyjac¢ zasadg, ze nie
ma trudnych klientéw, moga natomiast pojawic¢ sie trudne sytuacje, ktére wystawiaja na
ciezka probe nasze umiejetnosci interpersonalne.

W kontakcie ze zdenerwowanym klientem warto trzymac si¢ nastepujacych regut.

* Pozwodl klientowi wytadowac werbalnie swoja z10s¢, nie przerywaj mu.

* Zachowaj spokdj, stuchaj.

* Pozostawaj z nim w kontakcie wzrokowym.

* Nie krytykuj w tym momencie jego osoby, jego sposobu zachowania.

* Nie przejmuj od klienta jego emocgji.

* Nie dowcipkuj, nie wySmiewaj.

* Nie przeinaczaj zarzutow.

* Nie zmieniaj tematu rozmowy.

* Nie zakfadaj, ze atakujacy kieruje sie wrogimi pobudkami, chce Cig¢ zrani¢, przyjmij, ze
informuje o waznej dla siebie sprawie.

* Sprobuj go zrozumie¢ — nie zbywaj go.

* Daj mu odczu¢, ze rozumiesz jego zarzuty.

*  Wyjasnij sytuacje.

* Jesli mozesz, to konieczne zaproponuj pomoc.

Nie badz agresywny wobec klienta, a po zakonczeniu szczegdlnie trudnych sytuacji roztaduj
swoje napiecie emocjonalne.

Sprawna obstuga polega przede wszystkim na dostosowaniu sposobu postepowania, do
tego jak zachowuje sie¢ klient. Typy zachowan klientéw mozna sprowadzi¢ do kilku
podstawowych modeli. Wiedze na ten temat warto uporzadkowad, tak aby w rzeczywistosci
tatwiej byto dobra¢ sposob postepowania i unikna¢ bledéw pogarszajacych sytuacje.
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Typ klienta Jak postepowac

*  Pozwol mu méwic .
. » Zachowaj spokd;.

KLOTLIWY . .
» Powotlyj sie na przepisy.

* Koncentruj si¢ na problemie a nie na relacjach.

*  Wykazuj zainteresowanie.

* Ponawiaj pytania, upewniajac sig, czy klient je
MILCZACY zrozumiat.

* Rozwiewaj watpliwosci.

* Spokojnie wyjasniaj.

» Stuchaj i wracaj do tematu.
GADATLIWY *  Wybijaj z rytmu pytaniami zamknigtymi.

* Mozesz przerywac wracajac do tematu.

*  Wzmacniaj jego samooceng.
* Zachecaj do odpowiedzi.
NIEZDECYDOWANY * Zadawaj pytania.

* Klarownie argumentu;.

+ Parafrazuj.

* Przyjmij postawe zyczliwosci.
*  Wzmacniaj jego samoocene.

* Zachecaj do odpowiedzi.
PEWNY SIEBIE i )
* Zadawaj pytania, zwlaszcza alternatywne.
* Klarownie argumentu;.

* DParafrazuyj

» Zalatwiaj jego sprawy szybko.

* Krotko, ale stanowczo powotuyj si¢ na
NIECIERPLIWY przepisy.

* Okaz dobra wole w granicach rozsadku i

przepisow.

+ Staraj sie¢ uzyskac jak najwiecej informacji na

temat jego oczekiwan i potrzeb.
ROZWAZNY * DPytaj o istotne uwarunkowania i zachecaj do
odpowiedzi.

* Pomagaj w podejmowaniu decyzji.
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ASERTYWNOSC W KONTAKTACH Z KLIENTAMI

Efekty naszych dzialan w duzej mierze zalezg od tego, jak traktujemy swoich klientéw oraz
jak podchodzimy do samych siebie i do realizowanych zadan.

W tym zakresie nieoceniong pomoca stuzy koncepcja zachowan asertywnych. Dobra
atmosfera pracy, jasna swiadomo$¢ swoich obowiazkow i praw oraz réwnie jasne
odréznianie zachowan asertywnych od agresywnych i ulegtych stanowi fundament
korzystnej wspotpracy.

Asertywnosc¢ jest to umiejetnos¢ realizowania wlasnych praw w taki sposéb, by nie naruszac
praw innych ludzi. Jest to dzialanie stanowcze, ale bez agres;ji, fagodne, ale bez ulegtosci.

Asertywny styl zachowania obejmuje:

* pewnosc siebie,

* wiare we wlasne sity i mozliwosci,

* pozytywny stosunek do siebie i innych,

» szacunek dla siebie i innych,

* stanowczos¢ i zdecydowanie,

* dbalo$¢ o poszanowanie wlasnych praw,

» dbatos¢ o poszanowanie praw innych osob,
* uczciwe i szczere postepowanie.

Aserywnos¢ to stanowczos$é, ktora nie rani

Fundamentem, na ktérym budujemy swoje zachowania sg uogdlnione przeswiadczenia na
temat wlasnej osoby oraz innych ludzi. Z kombinagcji tych opinii wynikajaq postawy, jakie
przyjmujemy w réznorodnych sytuacjach, a te z kolei maja decydujacy wplyw na nasze
zachowania. Wedlug Erica Berne’a, tworcy Analizy Transakcyjnej, mozliwe sa takie
kombinacje postaw:

L Ja jestem w porzadku — Ty nie jestes w porzadku
II. Ja nie jestem w porzadku — Ty jestes w porzadku
II. Ja nie jestem w porzadku — Ty nie jeste§ w porzadku

IV. Ja jestem w porzadku - Ty jeste$s w porzadku
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Osoba przekonana, ze jest w porzqdku, za to kazdy inny czlowiek nie jest w porzqdku, czesto
zachowuje si¢ agresywnie, atakujac innych. Osoba, ktéra ma poczucie, Ze nie jest w porzqdku,
natomiast o innych mysli, Ze oni sqg w porzadku, zwykle podporzadkowuje sie, rezygnujac np.
z wypowiadania swojej opinii, czyli jest ulegta. Osoba majaca poczucie, ze sama nie jest
w porzqdku i podobnie spostrzegajaca innych ludzi ma tendencje do manipulowania, np.
zawstydzania kogo$. Osoba czujaca, ze jest w porzqdku i uznajaca, ze inni sqg w porzqdku
postepuje asertywnie, siegajac w trudnych sytuacjach np. do technik negocjacyjnych.

Zachowanie asertywne a manipulacja, agresja i uleganie

Wysoki
22 Agresja Asertywno$¢
Q =
.5 D‘
© =
T 3
v
g5
gz
N ®
Manipulacja Uleganie
Niskie
Niskie Wysoki

Poszanowanie dla innych

uznawanie ich praw

Asertywne metody radzenia sobie w trudnych sytuacjach podczas obslugi
klientow.

1. Asertywna odmowa
Jasne i stanowcze stwierdzenie, ktére powinno zawierac:
e stowo ,nie”,
* informacje¢ o tym, czego nie zrobisz,
» krotkie, prawdziwe uzasadnienie, bez tlumaczenia sig¢, usprawiedliwiania,
przepraszania i atakowania,
* ewentualny komentarz podtrzymujacy relacje.
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,Nie, nie moge odpowiedzie¢ Panu dzisiaj, poniewaz nie mam w tej chwili
niezbednych informacji. Ale prosze zadzwoni¢ do mnie jutro, to przekaze

PRZYKtAD . Ly,
Panu termin odpowiedzi.

N 4

Y\

2. Czteroetapowa metoda stopniowania reakcji — model stawiania granic

Stosujemy woéwczas, gdy klient przekracza nasze osobiste granice. Moze to by¢ zwiazane
np. z tym, ze klient skraca dystans fizyczny, krzyczy, uzywa wulgarnych stow. Kazda
z tych sytuacji charakteryzuje si¢ duzym napieciem emocjonalnym. Putapka emocji w tej
trudnej dla nas sytuacji moze by¢ agresja lub ulegtos¢. Ponizszy model proponuje wyijscie
posrednie. Wierzymy, ze precyzyjne, spdjne z komunikatami niewerbalnymi stosowanie
tego modelu jest skuteczne. Kolejne kroki wykonuje si¢, o ile nie zadziataly poprzednie.

* Informacja zwrotna, prosba:
... Bardzo Pana prosze, aby Pan na mnie nie krzyczat, bo trudno jest mi wtedy Pana dobrze
obstugiwac.”

* Postawienie granicy:
»...Nie Zycze sobie (nie zgadzam sig), aby Pan na mnie krzyczat!”- powiedziane
zdecydowanym glosem.
,,...Co moge zrobi¢ w Pana sprawie?”- powiedziane niskim glosem i migkko.

* Przywolanie zaplecza - informacja o tym, co masz zamiar zrobié, jesli zmiana
zachowania nie nastgpi. Zaplecze musi by¢ realne!
sJezeli w dalszym ciggqu bedzie Pan na mnie krzyczal, to przestang Pana obstugiwaé
i poprosze o interwencje kierownika/ ochrone. (Czy chce Pan tego?).” Sankcja musi by¢
mozliwa do wykonania i dotkliwa dla klienta.

* Skorzystanie z zaplecza
(Jesli zapowiesz sankcje i nie wykonacie jej, klient dostanie sygnat, ze si¢ go boicie
i na pewno te przewage bedzie chcial wykorzysta¢ — w tej sytuacji niekonsekwencja
bardzo sie¢ msci!)
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3. ,Zdarta plyta”

* uswiadom sobie czego chcesz lub na co nie wyrazisz zgody,

» sformutluj krotkie, jasne stwierdzenie dotyczace Twojej decyzji i opisujace planowane
zachowanie,

* nie usprawiedliwiaj si¢ ani nie thumacz,

» zastosuj asertywna mowe ciala — prosta, otwarta postawa, utrzymywanie kontaktu
wzrokowego,

* powtarzaj swoje stwierdzenie tak czesto jak to bedzie konieczne, nie zmieniajac ani
stowa,

* mozesz wyrazi¢ zrozumienie dla klienta, ale zaraz wrdé¢ do swojego komunikatu —
podtrzymuj kontakt.

Zdarta ptyta (nawiazanie do argumentéw klienta, wyrazenie wtasnych

PRZYKLAD uczud):
y ... ,Rozumiem, Ze nie jest Pan zadowolony z takiego rozwiqzania ....”

\J/ ... ,Obawiatem sie, jak Pan zareaguje na te informacje .....”

.. ,Jednak jeszcze raz powtarzam - nie ...” (np. nie dam Panu)

Strategie odpowiadania na krytyke

Wiegkszo$¢ z nas boi si¢ i unika krytyki, a kiedy juz nie uda si¢ tego zrobi¢, podejmujemy
rozmowe na zbyt ogélnym poziomie lub wdajac si¢ w dyskusje na argumenty. Tymczasem
krytyka ze strony rozmowcy, jakkolwiek czesto podawana w trudnej do przyjecia i zbyt
ogolnikowej formie, jest cennym zrédlem informacji na temat intereséw rozmoéwcy i stabych
stron naszej osoby lub naszego dziatania. Dlatego nie tylko nie warto sie¢ jej baé, a wrecz
przeciwnie, nalezy wychodzi¢ jej naprzeciw i aktywnie poszukiwaé, zmierzajac do
zrozumienia jej zrédel na poziomie rzeczowej analizy.

4. Poszukiwanie krytyki
Istota tej techniki jest sprowadzenie krytyki z poziomu ogolnego do konkretéw, bez
wdawania si¢ w utarczki i kontrargumentowanie.

* Klient: (krytykuje na poziomie ogdlnym)
,Prosze Pani, to jak traktujecie klientow w urzedzie jest nie do przyjecia!”

*  Pracownik (nie polemizuj, skonkretyzuj zarzuty):
,,Bardzo mi przykro to styszec, ale czy mogtby Pan powiedziec, co konkretnie ma Pan na mysli.”
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* Klient (poucza Cie i nadal krytykuje na poziomie ogoélnym):
,Sama Pani powinna wiedzie¢, na czym polega profesjonalna obstuga.”

*  Pracownik (przedstaw swoje intencje, postaw graniczny warunek poprawy sytuacji):
. Staramy sig robi¢ wszystko, co w naszej mocy, ale jesli mi Pan nie powie, co konkretnie sie Panu nie
podoba, nie bede wiedziata, co nalezy zmienic¢ i poprawic.”

* Klient:
,Po raz trzeci przychodzeg, zeby dowiedzie¢ sigo ......... i po raz trzeci nie moge sie uzyskac
pelnej informagji. Czuje si¢ potraktowany w sposéb lekcewazacy.”

*  Pracownik (przeproszenie, podziekowanie, przedstawienie planu dziatania, pytanie:
czy to pana usatysfakcjonuje?):
,Bardzo Pana przepraszam za ten brak profesjonalizmu z naszej strony i jednoczesnie dzigkuje, Ze
powiedziat mi Pan o tym. Natychmiast zwrice na to uwage wszystkim pracownikom, ktorzy Pana
obstugiwali. Czy jesli teraz udziele Panu odpowiedzi i zwrdce moim wspotpracownikom uwage, zeby
bardziej zadbali o Pana satysfakcje, zmieni Pan zdanie o obstudze w naszym urzedzie?”

5. Krytyka oparta na faktach
Krytykujacy poprzestaje na wskazaniu faktéw dotyczacych Twojego zachowania. Fakty te
sprawiaja krytykujacemu Cig ktopot.

Asertywna odpowiedz.
1. Sprawdz fakty.
2. Jeslinie zgadzaja sie z rzeczywistoscia - powiedz o tym rozmdéwcy.
3. Jesli zgadzajq si¢ z rzeczywistoscia tylko czesciowo - sprostuj i odnie$ si¢ do faktéw

rzeczywistych.
4. Jedli fakty naprawde zaistniaty i nie podlegaja dyskusji - potwierdz je i zachowaj sie
odpowiednio (np. przepros).
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6. Zamglenie
Technika polega na znalezieniu w danym stwierdzeniu elementu, z ktérym sie zgadzamy
i réwnoczesnie trzymanie si¢ swojego punktu widzenia.

Mozna wyroéznié 3 sposoby stosowania tej techniki:

a) Zgoda czesciowa - gdy w wypowiedzi krytycznej znajduje sie czes¢ racji, to warto
z nia sie zgodzi¢ ignorujac pozostate tresci.
Krytyka: , Straszne u was kolejki. Powinniscie przyjac¢ wigcej pracownikow”.
Odpowiedz: ,Ma Pan racje. Istotnie w niektdrych okresach mamy nattok
interesantow”.

b) Zgoda ,by¢ moze” - gdy istnieje jaka$ szansa, ze krytyk ma racje.
Krytyka: , Zawsze pracujesz, myslisz, ze swiat by sie zawalil, gdyby$ wzial dzien
wolnego?”
Odpowiedz: ,, By¢ moze rzeczywiscie duzo pracuje”.

¢) Zgoda logiczna - gdy mozna zgodzi¢ sie¢ z logika twierdzenia krytycznego, ale nie
z jego przestanka.
Krytyka: , Jezeli nie bedziesz si¢ wigcej uczyl, nie zdasz”.
Odpowiedz: “Masz racje, trzeba sie¢ duzo uczy¢, zeby zda¢ mature”.

Reagujac na krytyke i atak nalezy pamietac, ze:

 krytyka jest opinia, a nie wyrokiem Sadu Ostatecznego,

* warto unika¢ reakcji biernych lub agresywnych, czyli tzw. syndromu wyréwnywania
rachunkéw,

» kazdy jest wlasnym sedzia swoich mysli, uczynkéw, uczuc i potrzeb,

* kazdy jest odpowiedzialny za konsekwencje swoich dziatan i decyzji,

* ludzie réznia si¢ miedzy soba $wiatopogladem — maja do tego prawo,

» warto oddziela¢ ludzi od problemu,

* spojnos¢ zachowan werbalnych z pozawerbalnymi sprawia, ze inni odbieraja Ci¢ jako
czlowieka przekonujacego, opanowanego a jednoczesnie stanowczego i zdecydowanego
w reprezentowaniu zasad urzedu.
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Wazne jest nie tylko to co powiem, ale jak to zrobie. Trzeba wiec umie¢ prezentowac
sie jako osoba uwazna, ale stawiajgca granice, umiec¢ korzystac¢ z odpowiedniej mowy
ciata, dopasowac si¢ emocjonalne, itp. Wszystko to nie jest takie proste!

Kazdy sposob zachowania w sytuacji trudnej jest obarczony pewnym ryzykiem. Nie
ma recept uniwersalnych, ,,sposoboéw" skutecznych w kazdej sytuacji. Nie wszystkim
tez ,pasuje” to, co specjalisci od komunikacji interpersonalnej rekomendujq
w popularnych ksiazkach. Nie zawsze stosujac pozornie sprawdzone recepty
uzyskuje sie pozadany efekt. Czasem wplyw na innych jest odwrotny od
zamierzonego!

Trzeba opracowac¢ indywidualny repertuar zachowan DLA MNIE najlepszy,
uwzgledniajacy doswiadczenia zyciowe, typ temperamentu, i ... gotowos¢ do zmiany
siebie samego.

Intensywnie pracujac, czesto narzekamy, ze jesteSmy zestresowani. Szczegolnie praca oparta
na kontaktach z ludzmi wywotuje emocje. Niepokoja nas i doskwierajaq zwlaszcza te przykre.
Warto wiec zdac sobie sprawe z tego, czym jest stres i jak sie broni¢ przed niekorzystnym
napigciem emocjonalnym.

Potocznie stresem nazywa si¢ to, co uznajemy za jego przyczyne. Tymczasem stres to
caloksztalt reakcji psychicznych i fizycznych na bodzce subiektywnie oceniane jako
zagrazajace. Stres powstaje w naszej glowie, mozemy wiec realnie na niego wplywac.

Sam stres jako zjawisko nie jest ani dobry ani zlty. Stad klasyczny jego podziat na dwie
odmiany: eustres, czyli stres pozytywny, motywujacy i pobudzajacy do konstruktywnych
reakgji na zagrozenie oraz dystres, czyli stres negatywny, zbyt intensywny lub przedtuzajacy
si¢ ponad nasze mozliwosci dostosowania sig, blokujacy konstruktywne reakcje,
przynoszacy zte skutki zdrowotne.

W uproszczeniu mozna powiedzie¢, ze wynikiem dziatania stresu jest energia. Jej nadmiar
moze niszczy¢ nasz organizm, ale niedobdr energii sprawia, ze nie jesteSmy w stanie
normalnie dziataé.
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Juz sama znajomos¢ dziatania mechanizmoéw stresowych moze pomde w ich regulacji. Od
tego warto tez zacza¢, aby dojs¢ do zastosowania metod kontroli tego zjawiska. Nadmierny
stres mozna zredukowa¢, a sens dziatan antystresowych polega na umiejetnosci
zapanowania nad wlasnymi reakcjami. Konkretne metody pozwalaja rozpoznawac¢ czynniki
stresotworcze i zmieni¢ szkodliwe reakcje. Umiejetnosci te pozwalaja zapanowa¢ nad
stresem i wykorzysta¢ go jesli sie pojawi, jak tez zapobiegaé jego wystapieniu w ostrej
formie.

Warto tez zaznaczy¢, ze pomocne w tym obszarze sa réwniez dziatania, ktére zwykle nie

kojarza si¢ z redukowaniem napigcia stresowego. Do nich naleza sposoby optymalnej
organizacji pracy, z umiejetnoscia zarzadzania wlasnym czasem na czele.

STYLE RADZENIA SOBIE ZE STRESEM

Indywidualne sposoby radzenia sobie w trudnych sytuacjach:
* styl konfrontacyjny - mierzenie si¢ z problemami, interesowanie si¢ nimi,
podejmowanie prob rozwiazywania ich,
* styl unikowy - unikanie problemdw, brak zainteresowania nimi.

Ludzie stosujacy styl konfrontacyjny korzystaja z nastepujacych sposobdw:
* logiczna analiza zdarzen i okolicznosci,
* pozytywne przewartosciowanie ("dobra strong tego jest jednak to, ze..."),
* poszukiwanie rad i wsparcia,
* dziatania skierowane na rozwiazanie problemu.

Ludzie, ktorzy nastawieni sa na unikanie probleméw, stosuja:
* unikanie poznawcze ("postaram sie o tym nie myslec"),
» akceptacja/rezygnacja ("wszystko co moge zrobi¢, to czekac"),
* poszukiwanie alternatywnych wzmocnien ("jak moge pomoc innym"),
» wyltadowanie emocjonalne (ataki ztosci, ptacz).

Kazda z tych , taktyk” ma swoje zalety, przy czym cztery pierwsze pomagaja w rozwigzywa-
niu trudnych sytuacji, acztery dalsze pomagaja je przetrwac, cho¢ oczywiscie nie sg
uniwersalne.
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Lepiej zapobiegad niz leczy¢ — profilaktyka stresu:
* czytelna hierarchia celow ijasno okreslone zadania,
* dobre warunki pracy, zarowno fizyczne, jak i spoteczne,
* dbalos¢ o poczucie rozwoju dotyczace kompetencji i zaangazowania.

Warto nauczy¢ sie kilku prostych sposobdéw relaksacji, ktdre pomagaja w nagtych sytuacjach
stresowych:

* Gimnastyka izometryczna - naprzemienne napinanie i rozluznianie poszczegdlnych
partii migsni, przy swobodnym oddychaniu.

* Koncentracja na spokojnym oddechu - oddychanie réwnomierne, glebokie, ze
Swiadomoscia przeptywu wdychanego powietrza przez nos i wydychanego przez
usta. 3-5 razy.

* Liczenie: przez pierwszy tydzien od 100 do 1, przez nastepny od 90 do
1 itd. Takie liczenie uspokaja, a po 10 tygodniach ¢wiczen wystarczy policzy¢ od 5 do
11 jest efekt podobny do osigganego przy liczeniu od 100!

*  Wizualizagja: przywolywanie mitych wspomnien, obrazéw ulubionych miejsc, ktore
kojarza si¢ z mitym odprezeniem, uczucia ciepfa.

Sposoby obnizania poziomu stresu:
* Badz dobry dla siebie.
» Ustal wlasne, rozsadne standardy sukcesu, strzez si¢ perfekcjonizmu.
* Niepowodzenia traktuj jako materiat, na ktérym mozesz sie uczy¢.
* Inwestuj w siebie, ucz si¢ nowych umiejetnosci, ktére dadza Ci satysfakgje.
» DPielegnuj wiezi rodzinne, przyjacielskie i towarzyskie.
* Badz asertywny.
* Rozwijaj swoje zainteresowania, rowniez te zaniedbane.
* Naucz sie korzystac z pomocy.
*  Zréb czasem co$ dobrego dla innych.

N7
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ETYKIETA W URZEDZIE

Zasady precedencji, czyli pierwszenstwa

* O pierwszenstwie w instytucji decyduje stanowisko, ranga, status, czyli takie
czynniki, na ktéore mamy wplyw, a nie wiek czy ple¢ (w odréznieniu od etykiety
towarzyskiej).

» Zasada pierwszenstwa obowiazuje w takich sytuacjach jak:

% przedstawianie osob,

zajmowanie miejsc podczas spotkan stuzbowych i przyje¢, w samochodzie,

przepuszczenie przodem, na przykltad przez drzwi,

kolejnos¢ podawania reki do uscisku,

wejscie i wyjscie z windy.

* W precedencji w biznesie obowigzuje kolejnos¢: klient, a nastepnie kolejne szczeble
hierarchii stuzbowe;j.

L)

53

¢

7 7 7
L CIE X X4

Przedstawianie sie

* Polecana formula jest: ,,Dzien dobry (pozwoli pan/i, Ze si¢ przedstawie) - Jan Iksinski,
(nazwa firmy)”.

* Zaroéwno kobiety, jak i mezczyzni, przedstawiajac sie, czy tylko witajac, powinni
wstac (chociaz wedtug etykiety towarzyskiej kobieta witajac si¢ moze siedziec).

* Przedstawianie si¢ powinno by¢ poprzedzone usciskiem dioni, ktory trwa mniej tyle,
ile powiedzenie sobie ,dziern dobry” (czesto popelnianym btedem jest przedtuzanie
uscisku az do korica wzajemnej prezentacji).

* Nie nalezy uzywac tytutéw stuzbowych przy przedstawianiu sie.

Uscisk dtoni

* Powinien by¢ serdeczny, zdecydowany i krotki. Mowi on ,ciesze sie, ze cig
spotkatem”.

* UScisk ,na rekawiczke” (przy uzyciu obu dioni) stosuje sie tylko przy sktadaniu
kondolengji.

» Catowanie w reke nie jest praktykowane.

* Kto pierwszy wyciaga dton do powitania? W miedzynarodowej etykiecie biznesu
panuje zasada: kto pierwszy, ten lepszy; ple¢ nie ma tu zadnego znaczenia.

* Nie nalezy inicjowac¢ uscisku dloni gdy osoba, z ktéra sie witamy ma znacznie
wyzsza range (zasada pierwszenstwa).
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Przedstawianie osOb

* Najwazniejsza zasada: osoba, ktéra zajmuje wyzsze stanowisko, ma pierwszenstwo
przed osobg o stanowisku nizszym. Zawsze zwracamy si¢ do osoby o wyzszej randze
i przedstawiamy jej osobe o nizszej randze, np. ,Panie prezesie, pozwoli pan
przedstawic sobie: pani Iwona Iksinska, kierownik dziatu transportu formy XYZ. Pan
Wiestaw Igrekowski, prezes korporacji ABC”.

* Menedzer przedstawiany jest klientowi, bez wzgledu na stanowisko klienta. Klient

w kazdej firmie powinien by¢ traktowany jako osoba numer jeden.
Faux—pas w komunikacji niewerbalnej

» Trzymanie rak w kieszeniach: wyraza lekcewazenie i brak szacunku.

* Siedzenie w pozycji potlezacej.

» Zakladanie nogi na noge i oparcie kostki jednej nogi na kolanie drugiej, na ksztatt
czworki.

* Siedzenie lub stanie w rozkroku.

* Splatanie n6g w pozycji stojacej.

*  Zucie gumy, jedzenie przy biurku.

» Opieranie si¢ (o sciang, filar, mebel itd.).

* Opieranie rak na biodrach.

* Wskazywanie czego$ palcem lub wymachiwanie palcem.
Zasady komunikacji elektronicznej

* Nawet jesli w zalaczniku znajduje si¢ list, dobrze jest w kilku stowach napisac
wyjasnienie, czego dotyczy korespondencja.

* Nie pomijajmy powitalnego zwrotéw grzecznosciowych na poczatku i na koncu listu.
Nie powinno takze zabrakna¢ imienia, nazwiska oraz nazwy firmy autora
korespondencdji (ze wzgleddw praktycznych warto zawsze podawac réwniez kontakt
telefoniczny).

e« DUZE LITERY oznaczaja , wykrzyknik”. Nie wypada pisa¢ samymi kapitalikami —
wbrew pozorom sa mniej czytelne.

* Kazda wiadomos¢ elektroniczna powinna mie¢ tytul — odbiorcy tatwiej w nattoku

wiadomosci odszukac te, ktorych akurat potrzebuje.
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* Nieelegancko jest pisa¢ swoja odpowiedz na otrzymanej wiadomosci, szczegolnie
wowczas, kiedy posiada zalaczniki (jezeli uzywamy opcji ,odpowiedz” oryginalna
wiadomo$¢ nalezy wykasowac).

* Przed wystaniem kazdej wiadomosci nalezy ja jeszcze raz spokojnie przeczytaé
i sprawdzi¢, czy nie ma jakiego$ btedu, literowki, a przede wszystkim, czy informacja
jest jednoznaczna.

* Niedopuszczalne jest wysylanie jednej wiadomosci do wielu odbiorcow
i automatyczne udostepnienie ich adresow.

* Niedopuszczalne jest wysytanie ,tanicuszkéw”, dowcipow, ktére czasem ,waza”
kilka MB i blokuja poczte.

Ubior w urzedzie

Formalny strdj w urzedzie (mezczyzni):

e garnitur (z welny jako gléwnego skladnika), kolory: ciemny, wpadajacy w czern
granat lub szary,

» koszula (bawelniana), delikatne kolory,

» krawat — nie musi by¢ kontrastowy wobec koszuli / marynarki.

Mniej formalny str6j dopuszczalny w urzedzie:

* zestaw ,garnitur, koszula, krawat” ale marynarka i spodnie nie sa w tym samym
kolorze (spodnie ciemniejsze),

* tweedowa / sztruksowa marynarka,

* mozliwy brak krawata (golf, sweter, koszula z kolnierzem z guzikami).

Formalny strdj w urzedzie (kobiety):

* kostium, oprdcz czarnego, granatowego, biatego i szarego mozliwe sg inne odcienie,
* bluzka (kolor dowolny, dobrany do kostiumu),
* stonowane dodatki,
* pelne buty (zakryte palce i piety),
* zestaw czarny + bialy raczej na okazje towarzyskie.
Mniej formalny str6j dopuszczalny w urzedzie:
* kostium z tkaniny o bardziej intensywnym kolorze, linia mniej klasyczna,
* klasyczna sukienka + zakiet,
» zakiet + spddnica o ciekawym deseniu,

» sukienka o klasycznej linii lub aktualnie modna.
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* 4 %

Kolorystyka
* Kolory zbyt jaskrawe: tamig reguty umiarkowania i pewnej konwencjonalnosci

(typowosci) ubioru przeznaczonego do pracy i reprezentowania urzedu (zaufanie).
+ Pastele (zwl. r6zowy, tososiowy, seledyn) moga nie$¢ skojarzenie z dziecinnoscig lub
z kobiecoscia (co niekoniecznie musi by¢ tym, na czym nam zalezy).
e Pomaranczowy, limonkowy moga by¢ modne, jednakze niosa skojarzenia
niekorzystne dla wizerunku powaznej instytucji (z wyjatkiem Holandii).
» Jaki kolor?
% Cieliste, grafit; ew. braz, ew. czarne;
% Matowe.
* Czy lepiej gltadkie czy tez w modne wzorki?
% Bezwzglednie gladkie.
Strdj letni:
» lekki kostium, sukienka z podszewka, zakiet, spddnica, bluzka i spodnie,
* rekawy co najmniej kroétkie,
* tkaniny nie moga by¢ przezroczyste,
» dekolty co najwyzej sredniej wielkosci,

* obuwie musi mie¢ zakryte palce.

Nie nadajq si¢ do pracy:

» powiewne, lekkie, szerokie spddnice,

* golenogi,

* sandaly z paskow.

Nic, co wkladasz do gry w tenisa, jazdy na

rowerze, aerobiku, wycieczke zaglowka

nie jest stosownym strojem do pracy w urzedzie.
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PRAWA OSOBY OBSEUGUJACE] KLIENTA

1. Prawo do bledu.

2. Prawo do zawahania sie.

3. Prawo do zadawania pytan, nawet tych klopotliwych.
4. Prawo do bycia uporczywym (zdarta ptyta).

5. Prawo do milczenia.

6. Prawo by nie wiedzie¢ wszystkiego.
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CELE KLIENTA

1. Chce by¢ uwazany za osobe kompetentna i uczciwa.
2. Nie lubi ryzyka i klopotow.

3. Unika dodatkowej pracy.

4. Chce zalatwic sprawe jak najszybcie;j.

5. Pragnie stale poszerzac swoj poziom wiedzy.

6. Lubi jak si¢ mu pomaga w podejmowaniu trudnych
decyz;ji.

7. Uwielbia by¢ stuchany.
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