Co liczy sie w obstudze klienta? Urzednik to nie ,,kumpel”
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Zadowolenie klienta ze sposobu Sswiadczenia ustug zalezy od sprawnosci 1 szybkosci obstugi oraz
profesjonalizmu personelu. Sama ustuga zostanie zas oceniona jako wartoSciowa, jezeli klient dostrzeze 1
uzna zwigzane z nia, trwate korzysci. Nie jest niespodzianka, ze sa trzy sprawy, ktore gldéwnie wptywaja
na oceng osOb pracujacych z klientem:

e Zaskakujace moze by¢ natomiast, ze w przypadku administracji, nie oczekuje si¢ od urzednikow,
aby byli doradcg czy zachowywali si¢ jak dobry przyjaciel.zrozumienie potrzeb klienta,

e zgodnos¢ z procedura,

e odpowiedzialnos¢ za zachowania prezentowane w relacji z klientem.

Taki wniosek znajdujemy w opracowaniu "Menedzer w urzedzie. Cykl warsztatow dla kadry
zarzadzajacej" (praca zbiorowa pod redakcja M. Makowskiej, FRDL, Warszawa 2011r.)

Podkresla sig, ze relacje klient — urz¢dnik maja charakter formalny i zgodnie z przytaczanymi ponize;j
wynikami badan, stan ten jest zgodny z oczekiwaniami klientéw 1 nie nalezy dazy¢ do jego zmiany.

Teza ta uzasadniana jest wynikami Wendy Zabava Ford, badacza 1 pracownika Wester California
University (USA). Badata ona klientow 1 pracownikow, chcgce poznac ich zdanie na temat kryteriow
wlasciwej obstugi. Podzielita ten rodzaj pracy na dwie kategorie: ustugi bezosobowe (gdzie liczy si¢ czas
1 skutecznosc, a relacja jest mocno sformalizowana) oraz ustugi personalne (w ktorych duze znaczenie ma
czynnik relacyjny, a wigc dobry klimat mi¢dzy klientem 1 Swiadczacym ustugi). Wyniki badan wskazuja,
ze klienci cenig ten drugi rodzaj ustug, jednak oczekuja go jedynie odnosnie wybranych ustug, np. z
lekarzem, mechanikiem samochodowym czy fryzjerem.

W relacji z kasjerami, urzednikami czy sprzedawcami w barach typu fast food oczekiwana jest
bezosobowosé, a najwazniejsza staje si¢ uprzejmosé i poziom skutecznosci.

Urzednik ma by¢ wigc: grzeczny 1 pogodny, schludnie ubrany, dziata¢ sprawnie oraz skutecznie zatatwic¢
sprawg (rzecz jasna najlepiej po mysli klienta!).

Tak zwany petent, przychodzac do urzedu nie oczekuje natomiast od obstugujacego go urzednika:
sztucznego usmiechu w stylu keep smiling, dtugich pogawedek, wymiany informacji o wspdlnych
znajomych czy tez opowiadania dowcipow (te powinniSmy zachowac na wizyte u fryzjera lub spotkanie z
majstrem naprawiajacym kran).

Jaki z tego wniosek? Nie tatwo jest by¢ urzednikiem. To wiadomo od dawna, ale czy szczegélnie trudno
kiedy jest si¢ wesotkowatym, figlarzem, kpiarzem czy tez rubasznym zartownisiem? Czy osoby tak si¢

zachowujace powinny omijac prace w administracji? Oby nie!
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