Nie tylko dla sekretarek. Obstuga trudnych gosci
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Sekretarka w kontakcie z trudnym interesantem powinna wykazac si¢ umiejetnoscig efektywnej
komunikacji, radzenia sobie z wlasnymi emocjami i zapobiegania sytuacjom konfliktowym.
Powinna by¢ uSmiechnigta, uprzejma, dyskretna i zyczliwa.

Nigdy nie powinna okazywac¢ negatywnych emocji, bez wzgledu na zachowanie przybytych gosci.
Jesli interesant jest zdenerwowany, sekretarka nie powinna mu przerywac, ani uspokajac czy
uczestniczy¢ w wymianie zdan.

Powinna nauczy(¢ si¢ zasady obstugi réznych interesantow, takich jak ,,gaduta”, ,,agresywny rozmowca”,
»showman”, ,,mentor” czy ,,cichy wielbiciel”.

e Interesant,,gaduta’ caly czas méwi, nie dopuszczajac do glosu sekretarki. Sekretarka w kontakcie
z takg osoba powinna by¢ grzeczna, stanowcza, ale musi dazy¢ do uzyskania konkretnych
odpowiedzi. Najlepiej zadawac krotkie pytania, na ktére odpowiedzia jest tak lub nie. Dzigki nim
interesant bedzie ukierunkowany na cel wizyty, z ktérym przyszedt do sekretariatu.

¢ Interesant moze by¢ tez agresywny 1 podczas rozmowy z sekretarka uzywaé wyzwisk,
przeklenstw, wulgaryzmow, grozb. Czesto podnosi glos, jest napastliwy, zaczepny, a moze nawet
podjaé dziatania prowadzace do zniszczenia sprz¢tow znajdujacych si¢ w biurze. Sekretarka
powinna zareagowacé upominajac swojego rozmowce, a jesli to nie poskutkuje, zakornczyé
rozmowe. W przypadku wysokiego poziomu agresji sekretarka powinna ostrzec interesanta, ze
jezeli nie zmieni swojego zachowania, zostanie wyproszony przez ochrong.

¢ Interesant showman lubi mie¢ publiczno$¢ w sekretariacie lub biurze, aby da¢ popis stowa oraz
gestykulacji. Sekretarka powinna przedtuza¢ rozmowe, az zgromadzona publicznos¢ po prostu si¢
rozejdzie. Gdy ,,showman” zostanie w kontakcie z sekretarka sam, zmienia swoje zachowanie 1
czgsto za nie przeprasza.

e Kolejnym trudnym interesantem jest mentor. Stara si¢ pouczac 1 krytykowac osobeg, z ktorg
rozmawia. Chce pokazac, ze jest madrzejszy, zna si¢ lepiej na danym problemie 1 wie jak go
najlepiej rozwigzac. Sekretarka powinna stara¢ si¢ wspodlnie z nim wypracowac jak najlepsze
rozwigzanie danego zagadnienia.
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