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Styl prowadzenia obstugi klienta wiaze si¢ nierozerwalnie z relacjami emocjonalnymi, jakie zachodza
pomigdzy pracownikiem a klientem. Rady na temat tego jaki wybrac styl obstugi znajdujemy w
poradniku "Profesjonalna obstuga klienta w urzedzie", autorstwa J. Jedrzejaka.

"W przypadku nastawienia na rywalizacje pracownik obstugi klienta moze doprowadzi¢ tak naprawde
tylko do dwoch efektow: albo obie strony przegraja (do zatatwienia sprawy nie dojdzie, a obie strony
straca tylko czas 1 energi¢), albo jedna z nich wygra, a druga przegra. Argumentem zawsze jest
wystgpowanie z pozycji sity. W rzeczywistosci jedyna korzyscia jest tutaj "pognebienie” drugiej strony, a
nie rozwigzanie problemu.

Jesli wygranym bedzie pracownik obstugi klienta, to by¢ moze dojdzie do zatatwienia sprawy, ale klient z
pewnoscia nie bedzie zadowolony z tego, co uzyskat — prawdopodobnie juz nigdy nie skorzysta z naszej
obstugi.

Jesli to klient bedzie strona, ktdra wygra, wystepujac z pozyciji sity, to prawdopodobnie pracownik i tak
nie bedzie w stanie wypelni¢ podjetych zobowigzan w sposéb, ktéry zadowoli klienta — bedzie to nasz
pierwszy i ostatni z nim kontakt zawarty w pokojowej atmosferze.

Jak zatem mozna scharakteryzowac postawe rywalizacyjng w obstudze?
Nastawienie rywalizacyjne mozna okresli¢ jako walke w ktorej

e druga strona jest odbierana jako przeciwnik,
¢ roznica stanowisk (oczekiwan) - jako konflikt,
e sposob 1 Srodek osiggania celu - jako sita 1 przewaga.

Jak widac stosowanie stylu rywalizacji w obstudze klienta urzedu nie przyniesie zadnych korzysci — ani
urzedowych, ani klientowi, ani pracownikowi urzedu.

Jaki zatem styl prowadzenia obstugi moze da¢ sukces? Taki, w ktorym liczy si¢ kooperacja z klientem 1
rzeczywistosc.

Kooperacja z klientem w procesie obstugi to poszukiwanie wspolnych korzysci przy zatozeniu, ze druga
strona nie jest wrogiem, ale sprzymierzeficem, z ktérym mozna 1 trzeba zy¢ w harmonii. Pracownik
obstugi dba o interesy instytucji, ktorg reprezentuje, ale uwzgledniajac potrzeby klienta.

Jesli cheesz skutecznie stosowa¢ kooperacyjny styl prowadzenia obstugi, pamigtaj o kilku zasadach
postepowania z klientem podczas jego obstugi:

e Skupiaj si¢ na rozwiazywaniu problemu, okreslaniu zagadnienia, nie trzymaj si¢ sztywno swojej
pozyciji.

e Nie wywyzszaj si€.

e Unikaj pozycji defensywnych, obronnych 1 usztywnionych.

e Unikaj — jest to mozliwe — odwotywania si¢ do argumentow sily przetargowej urzedu; bazuj na
rozsadku, ttumacz 1 odwotuj si¢ do przepiséw prawa.

¢ Nie tacz swojego stosunku do omawianej sprawy ze stosunkiem do ludzi, z ktérymi rozmawiasz.

e Skupiaj si¢ na problemie i jego rozwiazaniu, a nie na tym, co za chwile chcesz powiedziec".
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