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Standardy obstugi klienta na dobre wpisaly si¢ w organizacj¢ pracy podmiotéw prywatnych takich jak
banki, firmy ubezpieczeniowe, sieci hoteli, przedsigbiorstw handlowych. Wsp6lna cecha wymienionych
podmiotow jest czgsty kontakt z klientem.

Spotkatam si¢ kiedysS z opinia, ze ,,podmioty prywatne, ktore stosujq standardy obstugi majq na celu
zachecenie klientow do skorzystania z ich oferty, w urzedach nie ma takiej potrzeby poniewaz klient
przyporzadkowany jest odgornie do kaidego z urzedow".

Standardy obstugi klienta maja na celu zwigkszenie jakosci obstugi klienta oraz pozwalaja na
korygowanie luk kompetencyjnych pracownika. Rzeczywiscie jest tak, ze gfdwnym celem podmiotéw
prywatnych jest osiagniecie jak najwigkszych zyskow. Klient niezadowolony z ustug banku po prostu
zmieni bank. Oczywiscie takiej mozliwosci nie maja klienci urzedow. Nie oznacza to jednak, ze nie maja
oni zadnej mozliwosci oceny pracy urzegdu. Momentem oceny sa wybory ale rowniez wyrazanie opinii za
posrednictwem lokalnych mediéw, ktdre z reguty szybko reaguja na wszelkie potknigcia urzednikow.

Co przynajmniej powinny zawiera¢ standardy obstugi klienta:

e dress code, czyli reguly jakimi powinni si¢ kierowac pracownicy przy doborze ubioru do pracy
(np. wprowadzenie zakazu noszenia japonek przez panie, czy krotkich spodenek przez panéw). W
szerokim rozumieniu dress code dotyczy roOwniez zakazu stosowania zbyt mocnego makijazu czy
intensywnie pachnacych kosmetykow;

e sposOb obstugi klienta, w tym witanie si¢ z klientem, spos6b prowadzenia rozmowy bezposredniej
1 przez telefon, sposob korzystania z e-maila, sposéb przekazywania informacji niekorzystnych
dla klienta, obstuga klienta niepelnosprawnego;

¢ nakaz dbania o stanowisko pracy — w przypadku oséb obstugujacych klientow stanowisko pracy
jest nie tylko wizytéwka pracownika ale rowniez wizytowka urzedu. Klient widzac batagan na
biurku moze sobie pomysle¢ ,,ale majq batagan w tym urzedzie”;

e sposOb postgpowania z agresywnym klientem — urzednicy czgsto nie wiedza w jaki sposob maja
postgpowac gdy klient jest agresywny. Na pewno nie mozna zastosowac procedur
obowiazujacych w kontakcie standardowym - np. uSmiech na twarzy urz¢dnika zwykle jest
wskazany ale z pewnoscig jest nie na miejscu w przypadku takiego interesanta i moze
spowodowac poglebienie agresywnego zachowania;
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