Ty = urzad. Badz wiec SUPER
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Klienci nie dostrzegaja roznicy pomiedzy Toba a urzegdem. Z punktu widzenia klienta to Ty jestes
urzedem.

Niezmiernie wazne dla ogdlnego wizerunku miejsca, w ktorym pracujesz jest to, jak si¢ w nim
zachowujesz.

Wrazenie jakie wywotujesz u os6b odwiedzajacych Twoj urzad rzutuje na postrzeganie tej instytucji jako
przyjaznej badz nie. ,,Kazda interakcja migdzy klientem a obstugujacym go pracownikiem to dla klienta
jeden moment bedacy ogniwem taicucha doswiadczen. Jezeli w tej wiasnie chwili postapisz
niewtasciwie, najprawdopodobniej spowodujesz, ze klient nie bedzie juz pamigtat o wszystkich
wczesniejszych dobrych doswiadczeniach zwigzanych z twoja firma", w tym wypadku — z Twoim
urzedem.

Uzywaj stowa ,,ja", a nie ,,oni", ,,my". Dla wigkszosci klientéw spotkanie z urzgdem zaczyna si¢ 1
konczy si¢ na Tobie. Mowiac ,,ja", pokazujesz klientom, ze to rozumiesz 1 akceptujesz.

Pamigtaj, ze klient przychodzac do Ciebie uwaza, ze znasz odpowiedzi na wszystkie jego pytania i
znajdziesz rozwigzanie na jego problemy lub ze w razie potrzeby, skierujesz go do odpowiednich oséb.
Dla niego Ty uosabiasz urzad, wigc werbalne dystansowanie si¢ od niego powoduje, ze stajesz si¢ mato
wiarygodny.

Umiejetnos¢ dostrzegania potrzeb klientow jest podstawowym elementem znakomitej obstugi.

Czesto osoby przychodzace do urzedu same doktadnie nie potrafia okresli¢, czego chca. Licza na to, ze
Ty bedziesz wiedzial. Dlatego istotna jest obserwacja zachowar klientéw, analizowanie ich opinii 1
okreslenie, ktore dziatania spetniaja ich oczekiwania, a ktére nie, co w konsekwencji pozwala na
doskonalenie jakosci obstugi, jest Zrodtem wiedzy oraz innowacji.

Wedlug badaczy klienci oceniaja jakosS¢ obstugi na podstawie pigciu czynnikow:

1. skutecznos¢ — zdolnos¢ niezawodnego zapewnienia doktadnie tego, co zostato obiecane;

2. upewnianie — posiadanie wiedzy, uprzejme traktowanie klientow oraz umiejgtnos¢ tworzenia
klimatu zaufania, profesjonalizmu 1 niezawodnosci;

3. prezentowanie si¢ — wyglad lokalu 1 jego wyposazenie oraz aparycja Twoja 1 innych 0os6b w
urzedzie;

4. empatia — uwaga 1 troska okazywane klientom;

5. reakcja — gotowos¢ do szybkiego udzielenia pomocy klientom.
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Badz wiec SUPER!
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