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Abstrakt

Obstuga klienta to kluczowy element w pracy urzednika. Pracownik urzedu zobligowany
jest do kontaktu z klientami, prowadzenia kompleksowej obstugi w sposéb bezposredni lub
za pomocg réznych §rodkéw przekazu, miedzy innymi takimi jak internet czy telefon. Klientem
Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spolecznego (KRUS, Kasa) jest zazwyczaj ubezpieczony rolnik,
$wiadczeniobiorca lub jego czlonkowie rodziny i nie ma on mozliwosci wyboru innej formy
ubezpieczenia, co nie zmienia faktu, ze jego obstuga przez to moze by¢ mniej profesjonalna.

Opracowanie prezentuje zasady obslugi klienta w urzedzie, przypomina jak bardzo
profesjonalizm urz¢dnikéw wplywa na wizerunek instytucji. Odniesienie do misji i wizji
Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spolecznego ukazuje cel pracy pracownikéw Kasy i to, do czego
powinni dazy¢. W publikacji zebrano najwazniejsze zasady profesjonalnej obstugi klienta, tak
aby kazdy urzednik - rozpoczynajacy dopiero kariere zawodowa czy tez bardziej doswiadczony
- moéglt w dowolnym momencie siegng¢ po praktyczne wskazéwki i przypomnie¢ sobie dobre
standardy pracy. Artykul ma takze uswiadomi¢ pracownikom, jak wiele od nich zalezy -
od ich zaangazowania i podejscia do klienta, jak bardzo wazna jest ich praca, a takze z jakimi

wyzwaniami wigze si¢ to odpowiedzialne zadanie.
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Wstep

Gléwnym celem artykulu jest omowienie zagadnien zwigzanych z bezposrednia
i posrednig obstugg klienta, a takze odpowiedZ na pytanie: czym jest komunikacja.
Do osiagniecia tego celu przyjeto cele szczegdtowe, ktore poruszaja pojecia takie
jak: komunikacja werbalna i niewerbalna, techniki aktywnego stuchania i co wply-
wa na satysfakcje klienta oraz jak postepowac z klientem. Artykul opracowano
na postawie analizy wybranej literatury z zakresu nauk o komunikacji spotecznej,
wlasnego doswiadczenia zawodowego, a takze na podstawie tygodniowej analizy
liczby klientéw obstuzonych w punkcie informacyjnym przez Wydzial Ubezpieczen
w Grudzigdzu.

Zagadnienia wstepne

Na poczatku artykutu nalezy przytoczy¢ tres¢ Misji i Wizji Kasy Rolniczego
Ubezpieczenia Spolecznego: ,,Misja Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spolecznego
jest efektywna i profesjonalna realizacja zadan Kasy wynikajacych z ustawy o ubez-
pieczeniu spofecznym rolnikéw. Wizja Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego
jest osiggniecie statusu innowacyjnej instytucji zaufania spotecznego™. Taki jest cel
istnienia instytucji i kierunek, w ktérym zmierza. Wszystkie te zaloZenia sa niemoz-
liwe do wykonania bez profesjonalnej pracy urzednikéw. Cytujac ,Wieloletni plan
dziatania nalata 2021-2025": ,Wieloletni plan dzialania stuzy wypelnianiu Misji Kasy.
Zgodnie z przyjeta wizjg ukierunkowuje on na ciagly rozwdj i doskonalenie instytuciji,
w ktorej sprawna i rzetelna obstuga klientow realizowana jest na podstawie przepiséw
prawa, zasad racjonalnego i przejrzystego gospodarowania srodkami finansowymi,
oraz przy wykorzystaniu nowoczesnej technologii i potencjalu pracownikéw”2 Plan
zaklada takze zapewnienie pracownikom odpowiedniego rozwoju zawodowego,
doskonalenie polityki informacyjnej oraz dazenie do podnoszenia poziomu komuni-
kacji zewnetrznej i wewnetrznej, ze szczegdlnym uwzglednieniem zakresu informacji
o $wiadczonych ustugach. W planie bardzo czesto pojawia sie pojecie komunikacji,
co w najprostszym ttumaczeniu oznacza: przekazanie informacji — zdolno$¢ do od-
bioru i zrozumienia przekazu. Méwiac o komunikowaniu si¢ nalezy takze pamietaé
o e-komunikacji, ktéra caly czas sie rozwija i stanowi nieodzowny element naszej

1. KRUS, Wieloletni plan dziatania na lata 2021-2025, Warszawa 2022, s. 8.
2. Ibidem,s. 8.
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rzeczywistosci. Analizujac zalozenia planu, jego cel glowny i cele szczegdtowe, pra-
cownicy Kasy musza pamieta¢, ze do ich obowiazkéw nalezy ,,realizacja zapisow

ustawy z dnia 20 grudnia 1990 r. o ubezpieczeniu spotecznym rolnikow™

,jak réwniez
dbanie o pozytywny wizerunek instytucji.

Czym jest zatem wizerunek? Jest to nic innego jak wzor, pierwowzor, odbicie,
obraz. Wedtug Stownika jezyka polskiego wizerunek to image, czyli wykreowany przez
dang osobe (lub na jej uzytek przez innych) obraz wlasnej osobowosci. To réwniez
wypracowane (czesto przez specjalistow w tym zakresie) publiczne oblicze osoby lub
organizacji, ktore przedstawia je w korzystnym $wietle i stuzy zdobyciu spolecznej
akceptacji dla jej dziatalnosci, a tym samym pozyskiwaniu coraz wiekszych rzesz
sympatykow i klientéw*. Na negatywny wizerunek wplywa wiele czynnikéw, mie-
dzy innymi: niewlasciwe dopasowanie atrybutéw tozsamosci do cech docelowego
segmentu rynku; rozbiezno$¢ miedzy deklarowanymi a rzeczywistymi zachowania-
mi jednostki; nieskuteczna komunikacja; oddzialywanie konkurentéw; zmiennosé
otoczenia. Dlatego tak wazne jest, aby pracownik urzedu miat §wiadomos¢, jakie
zachowania wplywajg na pozytywny wizerunek instytucji®.

Komunikacja

Zagadnienia z zakresu komunikacji sg kluczowe, jesli méwimy o obstudze klienta,
poniewaz skuteczna komunikacja jest fundamentem kazdej interakeji z klientem.
Komunikacja ma wplyw na budowanie pozytywnej relacji, rozwigzywanie prblemow,
zrozumienie potrzeb klienta, unikanie nieporozumien, efektywno$c obstugi czy
profesjonalizm i wizerunek firmy. Klienci czesto potrzebuja precyzyjnych inofrmacji
dotyczacych zasad, procedur dokumentéw, czy termindw — jasno$¢ i zrozumiato$é
informacji pomagaja unika¢ nieporozumieti i bledéw. Zyczliwe i profesjonalne po-
dejscie wzmacnia wizerunek instytucji jako kompetentnej i przyjaznej obywatelowi.
Takze umiejetnos¢ aktywnego stuchania oraz komunikacji pozwala na skuteczniejsze
rozwigzywanie problemow klientdw, a jasno$c przekazywanych inofrmacji skraca czas
obstugi, zmiejsza liczbe ponowych wizyt i zapytan, co usprawnia dziatanie urzedu.
»Komunikowanie jest jednym z najstarszych proceséw spotecznych. Towarzyszy ono
czlowiekowi od momentu, kiedy istoty ludzkie zaczely Zy¢ w grupach i organizowa¢
pierwsze struktury. Dzi§ nie mozna wyobrazi¢ sobie nowoczesnych spoleczenstw,

3. Ibidem,s. 11.
4. B. Dunaj, Sfownik wspétczesnego jezyka polskiego, Warszawa, Wilga, 1996, s. 317.
5. J. Altkorn, Wizerunek firmy, Dabrowa Gornicza, Wyzsza Szkola Biznesu, 2004, s. 18.
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ktoérych cztonkowie nie porozumiewaja si¢ miedzy sobg. Wielu badaczy zgodnie
przyznaje, ze spoleczenstwa istniejg dzieki przekazywniu informacji i komunikacji.
Oznacza to, ze procesy te stanowia fundament spoleczenstwa, bez ktérego nie mogtoby
ono funkcjonowa¢, trwa¢ i dokonywac¢ transmisji dzidzictwa kulturowego z pokolenia
na pokolenie™. Proces komunikowania przbiega na kliku poziomach:

- interpersonalne komunikowanie dwdch jednostek;

- komunikowanie grupowe i miedzygrupowe;

- komunikowanie instytucjonlane, takze polityczne;

- komunikowanie masowe”.

Pojecie ,,komunikowanie” jest homonimem, poniewaz to nie tylko szeroki proces
w rozumieniu przekazu informacji, lecz takze przemieszczanie si¢ ludzi, przedmio-
tow. W artykule tym mowa o komunikowaniu spolecznym, procesie zwigzanym
z porozumiewaniem si¢ jednostek ludzkich na poziomie interpersonalnym, jak
réwniez grupowym.

Umiejetna komunikacja decyduje o sukcesie zawodowym, polepsza relacje mie-
dzyludzkie, wplywa na satysfakcje klientow, wizerunek organizaciji, i to nie tylko wsrod
klientow, lecz takze wirdéd wspdtpracownikow®. We wspoltczesnym swiecie bardzo cze-
sto komunikacja miedzy ludzmi przebiega na znaczng odleglos¢ za pomoca telefonu
lub internetu. Nie oznacza to jednak, ze bezposredni kontakt z rozmdwcg jest mniej
wazny. Bywa nawet, ze jest on kluczowy dla powodzenia przedsiewziecia. Rozméwcy
porozumiewajg si¢ ze soba za pomoca stow, czyli uczestnicza w komunikacji werbalnej.
Towarzyszy jej zazwyczaj komunikacja niewerbalna, a wigc wymiana informacji za po-
mocg tonacji i modulacji glosu, mimiki, gestow, postawy ciata, wygladu. Informacja
przekazana od nadawcy do odbiorcy zaréwno w formie werbalnej, jak i niewerbalnej
to komunikat. Przeptyw informacji dziala w obie strony; odbiorca informacji réwniez
wysyla swoje komunikaty. Komunikacje dzieli sie takze na bezposrednig i posrednia.
Bezposrednia to m.in. rozmowa, dialog, dyskusja czy wywiad, posrednia — za pomoca
réznych srodkow przekazu. W komunikacji posredniej wyrdzni¢ mozna komunikacje
pisemnag, telefoniczng czy wideokonferencje. Komunikacje mozemy réwniez podzieli¢
na zewnetrzng i wewnetrzna, ktdrg dalej jeszcze mozemy podzieli¢ na komunikacje
pionowa i poziomg’.

6. B. Dobek-Ostrowska (red.), Wspélczesne systemy komunikowania, Wroctaw, Wydawnictwo Uniwersy-
tetu Wroctawskiego, 1998, s. 7.

7. Ibidem,s. 7.

8. K. Szymanska, Obstuga klienta [w:] Marketing w handlu, red. L. Biaton, Warszawa, WSM, 2011, s. 191.

9. K. Szymanska, Obstuga klienta jako Zrédto innowacyjnosci [w:] Innowacyjnos¢ w funkcjonowaniu przed-
sigbiorstw i regionéw, red. E. Gasiorowska, L. Borowiec, PWSZ w Ciechanowie, Ciechanéw 2010, s. 311.
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Rysunek 1. Podziat komunikacji

WERBALNA
NIEWERBALANA

KOMUNIKACJA

ZEWNETRZNA
WEWNETRZNA BEZPOSREDNIA
i POSREDNIA

pionowa - pozioma

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie K. Szymatiska, Obstuga klienta jako Zrédlo innowacyjnosci [w:]
Innowacyjnosé w funkcjonowaniu przedsigbiorstw i regionow, Ciechanéw 2010.

Do czaséw powstania mowy ludzie porozumiewali si¢ za pomocg sygnalow nie-
werbalnych, dopiero pdzniej nastapito komunikowanie werbalne. To wtasnie od tych
dwdch form zalezy efektywno$¢ komunikowania. Zazwyczaj obie formy wystepuja
jednoczesnie, wyjatkiem jest np. radio, gdzie ograniczamy sie jedynie do formy werbal-
nej. Srodkiem komunikowania werbalnego jest jezyk, dzieki ktéremu porozumiewamy
sie, dzialamy, pytamy, ujawniamy swoje mysli. ,,Jezyk wplywa na wszelkie aspekty
ludzkich stosunkéw. Moze takze by¢ zrédtem werbalnego nieporozumienia”. Nie-
porozumienia sg nierozfacznym elementem komunikacji, gdyz pojawia si¢ tu problem
konotacji i denotacji znakéw werbalnych, gdy kontekst zostanie zle zrozumiany przez
uczestnikow procesu komunikowania. Pojecie denotacji odnosi sie do stéw, konotacji
dotyczy emocji, uczu¢ zwigzanych ze stowami. Tutaj tez pojawia si¢ kolejny podzial,
na forme ustng i pisemng. Ta pierwsza daje wiecej mozliwosci ekspresji uczué i mysli,
gdyz dochodzi tu srodek komunikowania niewerbalnego, druga —pisanie jest nato-
miast formg trwala, daje mozliwo$¢ starannego przygotowania si¢, ma najczesciej
charakter formalny. Z kolei wszystko, co pokazujemy, przekazujemy nie za pomoca
stow jest mowa niewerbalng — gesty, ruchy ciata, postawa, wyraz twarzy, mimika, glos,
wyglad fizyczny. Komunikaty te moga by¢ wysylane §wiadomie lub nieswiadomie,
moga by¢ pewnym celowym zachowaniem, aby wplyna¢ na odbiorce. Czasami tez
trudno nad nimi zapanowac, gdy pojawia sie np. strach, niepewno$¢, niezadowolenie.

10. B. Dobek-Ostrowska (red.), Wspotczesne systemy komunikowania, Wroctaw, Wydawnictwo Uniwer-
sytetu Wroctawskiego, 1998, s. 25.
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Komunikacja niewerbalna odgrywa tu bardzo wazng role. Kazdy urzednik majacy
kontakt z klientem powinien mie¢ $wiadomos¢, jak istotna jest umiejetnos¢ wlasciwej
komunikacji. Sposéb formutowania wypowiedzi ma bezpo$redni wptyw na jej odbidr
i moze znaczaco wplynaé na przebieg calej rozmowy. Mimika, utrzymanie kontaktu
wzrokowego, rytm, szybko$¢ mowienia czy wysokos¢ glosu sa wzmocnieniem ko-
munikatu werbalnego.

Komunikowanie niewerbalne dzieli si¢ na kilka grup, takich jak:

1) kinezjetyka, czyli mowa ciala, mimika, gestykulacja, ruchy ciala, kontakt wzro-
kowy;

2) parajezyk, ktory dzieli si¢ na:

- cechy wokalne gtosu, np. ton, barwe, wysokos¢ glosu, tempo moéwienia;
- interferencje wokalne, czyli wzajemne oddzialywanie na siebie dwu lub wigcej
cech glosu oraz wszelkie dzwigki pozajezykowe, takie jak: uf, ach, eee;

3) samoprezntacja czlowieka, np. wyglad fizyczny, ubidr, fryzura, makijaz,
dodatki;

4) dotyk, np. uscisk dloni, poklepywanie, obejmowanie;

5) proksemika, relacje przestrzenne miedzy osobami, np. dystans interpersonalny;

6) chronemika, gdzie czas wystepuje jako sygnat komunikacyjny, np. punktual-
nos¢;

7) elementy otoczenia, np. temperatura, o$wietlenie.

Komunikowanie niewerbalne pelni takze kilka funkcji, wychodzacych z relacji,
jakie wystepuja miedzy komunikowaniem werbalnym i niewerbalnym:

1) emblematy - zastepuja terminy werbalne (np. pokazanie podniesionego kciuka);

2) ilustratory - ilustruja wypowiedz (np. ,,taaaka duza ryba”);

3) pozy - ukazywanie uczu¢ i emocji, bardziej niz ich rzeczywisty stan, wyolbrzy-
mianie;

4) regulatory - towarzysza wypowiedzi (np. podanie reki);

5) adaptory - pomagaja przystosowac sie do sytuacji, opanowac emocje (dotykanie
warg, drapanie sie po karku, pocieranie nosa, poprawianie okulardw, itp.)*".
Zgodnie z zalozeniami opracowanymi w 1970 roku przez antropologa R. Birdwhi-

stella 35% informacji przekazywane jest przez komunikaty stowne, a 65% — przez
bezstowne. Inny badacz, psycholog A. Mehrabian, wskazat z kolei w 1972 roku, ze 93%
informacji przeptywa kanalem niewerbalnym, a tylko 7% werbalnym'?. Bez stow
przekazuje si¢ wiecej, ale niefatwo te komunikaty odczytaé. Komunikaty niewerbalne

11. Ibidem, s. 28-29.

12. R. Adler, L. Rosenfeld, R. Proctor II, Relacje interpersonalne. Proces porozumiewania sig, przel. G. Sko-
czylas, Poznan 2006, s. 143; Por. D.G. Leathers, Komunikacja niewerbalna. Zasady i zastosowania,
przet. M. Trzcinska, Warszawa 2007, s. 20-25.
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s najczesciej wysytane w sposob nieswiadomy, a kontrolowanie zachowania jest
o wiele trudniejsze niz kontrola nad wypowiadanymi stowami®.

Znajac sposoby komunikowania si¢, werbalne i niewerbalne, nalezy pracowaé
nad swoja mowa ciata i sygnatami, jakie my wysylamy odbiorcy. Posiadajac taka
wiedzg, jeste$my $wiadomi, z jakim klientem mamy do czynienia i o czym $wiadcza
jego gesty, czy jego nastawienie jest przyjazne, czy tez nie, czy jest to osoba lekliwa,
a moze pewna siebie.

Tabela 1. Zachowanie niewerbalne w procesie komunikowania w zaleznosci od nastawienia rozméwcy

Zachowania niewerbalne w procesie komunikowania
(w zaleznosci od nastawienia rozmoéwcy)

Nastawienie nieprzyjazne

Nastawienie przyjazne

Unika wymiany spojrzen

Patrzy w oczy rozméwcy

Pochyla, odwraca gtowe

Kiwa gtowg aprobujaco

Mimika uboga, zta

Usmiecha sie

Mocno s$ciska dtonie

Trzyma dfonie otwarte

Pociera czesto nos, gtowe

Zbliza sie do rozméwcy

Zachowanie osoby lekliwej

Osoba pewna siebie

Czesto przymyka oczy

Oczy naturalnie otwarte

Nerwowo porusza rekami

Trzyma ramiona luzno, swobodnie

Zastania czesto usta

Odstania sylwetke, twarz

Wierci sie na krzesle

Siedzi pewnie, spokojnie

Nerwowo kiwa noga

Trzyma nogi spokojnie, wygodnie

Nastawienie wrogie, agresywne

Nastawienie zdecydowania, bezwrogosci

Usmiecha sie z politowaniem

Spoglada na rozmoéwce trzy czwarte czasu rozmowy

Ma nieprzyjemny wyraz twarzy

Wyraz zdecydowania, pewnosci

Grozi palcem wskazujacym

Gestykuluje dtorimi

Podnosi brwi z niesmakiem

Lekko odwraca gtowe w bok

Wstaje, by uniesc sie nad rozmoéwce Lekko napina ciata, gdy zaczyna méwi¢

Zaciska dtonie w piesci Trzyma dfonie otwarte

Patrzy ponad gtowa rozméwcy Patrzy prosto w oczy

Zrédlo: G. Lasiriski, Sztuka prezentacji, http://www.empi2.pl/sposob-wypowiedzi-mowa-ciala-n-35.html,
dostep 29.04.2022.

13. Ch.W. Moore, Mediacje - praktyczne strategie rozwigzywania konfliktéw, przet. A. Cybutko, M. Zielinski,
Warszawa 2009, s. 205.
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Mowa ciata to temat bardzo szeroki. Bardzo cz¢sto nie mamy $wiadomosci, co wias-

nie méwi nasze ciato. Zdarza sie, ze nasze zachowanie i cala mowa niewerbalna sg poza

naszg kontrola. Niektérych gestow czy ruchéw mozemy sie jednak wyuczy¢, nad innymi

mozemy probowa¢é zapanowaé. Warto jednak wiedzie¢, co oznaczaja.

1.

Zakrywanie ust - dlon zakrywa usta, a kciuk opiera si¢ o policzek, gdy pod-
$wiadomo$¢ rozkazuje sttumi¢ ktamliwe stowa, ktére dopiero co wypowiedzieli-
$my. Czasami ludzie probujg zamaskowac ten gest, symulujac lekki kaszel. Jezeli
osoba méwiaca uzywa tego gestu, to $wiadczy, ze méwi nieprawde. Jeli zas osoba,
z ktéra rozmawiasz, zastania swoje usta w chwili, gdy moéwisz, oznacza to, ze wy-
daje jej sie, ze ty ktamiesz.

.Dotykanie nosa - dotykanie nosa jest w istocie wyszukang, zamaskowana

forma gestu zastoniecia ust. Moze si¢ ono skfada¢ z kilku delikatnych potar¢ pod
nosem, lecz moze by¢ tez szybkim, prawie niedostrzegalnym dotknigciem. Po-
chodzenie tego gestu mozna ttumaczy¢ tym, ze gdy co$ zlego przychodzi komu$
do glowy, podswiadomos$¢ nakazuje rece zakry¢ usta, lecz w ostatnim momencie,
probujac sie nie zdradzi¢, odciaga reke od twarzy, w rezultacie wykonuje szybki
gest dotkniecia nosa. Innym wytlumaczeniem jest to, ze ktamanie powoduje swe-
dzenie delikatnych zakonczen nerwowych znajdujacych sie w nosie, a pocieranie
usmierza to uczucie.

.Pocieranie oka - jest probg ukrycia widocznego oszustwa lub unikniecia

patrzenia w twarz osobie, ktorg si¢ oktamuje. Ocierajac si¢ pod okiem, chcemy
unikng¢ spojrzenia stuchacza, lub tez nie chcemy, aby na nas patrzyl.

.Pocieranie ucha - jest to w efekcie préba ,nie styszenia” ztych wiadomosci.

Stuchacz kfadac reke za uchem lub pocierajac je, usituje zagluszy¢ stowa. Ten wyra-
finowany gest jest dorosta wersja zatykania uszu przez dzieci, ktdre nie chcg stysze¢
upomnien dorostych. Pocieranie ucha z tylu, ciagniecie za platek czy zaginanie
catego ucha to czesto znak, ze stuchacz ustyszal juz do$¢ lub chee co$ powiedzie¢.

.Rozszerzenie zrenic - badania sugeruja, ze Zrenice oczu klamcow rozszerzajg

sie bardziej niz Zrenice méwiacych prawde. Jest to osobliwe odkrycie, poniewaz
rozszerzenie zrenic traktowane jest jako sygnal zainteresowania, podniecenia

czy pociagu.

. Mruganie - badania sugerujg, ze nasilone mruganie wigze si¢ z oszukiwaniem,

ale zwiekszona aktywno$¢ umystowa i wieksza inteligencja réwniez powoduja
mruganie.

.Pocieranie szyi - osoba pocierajaca szyje palcem wskazujacym informuje nas,

ze jest pelna niepewnosci oraz watpliwosci, jakby chciata powiedzie¢: ,,moze..”,
»prawdopodobnie nie masz racji...”
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7

8. Podpieranie glowy - jest to oznaka znuzenia. Osoba taka musi ,,trzyma¢
glowe, aby nie zasng¢. Poziom znuzenia odpowiada sile podtrzymywania glowy
przez rece.

Nalezy takze pamieta¢, ze gesty w roznych kregach kulturowych moga mie¢ od-
mienne znaczenie, jak np. unoszenie brwi - w Polsce kojarzy si¢ ze zdziwieniem, ale
w innych panstwach moze by¢ odbierane inaczej.

Tabela 2. Kultura, a znaczenie gestu unoszenia brwi

Kultura Znaczenie

Amerykanie i Kanadyjczycy Zainteresowanie, zdziwienie
Brytyjczycy Sceptycyzm

Niemcy Jestes bystry!" , Swietny pomysH”
Filipinczycy ,Czes¢!”

Arabowie ,Nie!”

Chinczycy Niezgoda

Tongijczycy JTak”lub,Zgoda”

Peruwianczycy ,Pienigdze” lub ,Zaptac”

Zrédlo: M. Bartosik-Purgat, Otoczenie kulturowe w biznesie migdzynarodowym, Warszawa 2006.

Obstuga klienta

Kolejne wazne zagadnienie przedstawione w artykule to obstuga klienta. Jest ona
kluczowa z kliku powodéw. Wplywa podobnie jak komunikacja na efektywnosci
i szybko$¢ obstugi, pozytywny wizerunek instytucji, minimalizuje poziom stresu
i nieporozumien, zwieksza dostepnos¢ ustug. Nie kazdy urzednik jest swiadomy,
jak wiele czynnikéw wptywa na odbidr jego osoby, a co za tym idzie — na wizerunek
instytucji. Dlatego wazne jest, aby mie¢ $wiadomos¢, na co zwraca¢ uwage w swojej
pracy. Pracownik zobligowany do obstugi klienta powinien by¢ odpowiednio przy-
gotowany do tego zadania. Powinien wiedzie¢, jak wazne jest rozpoznanie potrzeby
klienta, jego problemu czy celu wizyty, Ze to wlasnie na podstawie kontaktu z nim,
klient ksztaltuje sobie poglad na funkcjonowanie urzedu. Podczas bezposredniego
kontaktu, klient tworzy sobie obraz urzednika, ktéry go obstuguje i tym samym
identyfikuje go z urzedem, ktdry reprezentuje. Dodatkowo pracownicy urzedu po-
winni stworzy¢ sprzyjajacy klimat, w ktérym klient bedzie czul si¢ dobrze i bedzie
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mial poczucie, Ze jest waznym interesantem, na ktérego urzad oczekiwal. Poprzez
zadowolenie klienta mozna wplyna¢ na jego zaufanie do urzedu. Rozpoznanie celu
wizyty, udzielenie potrzebnej informacji oraz poinformowanie, jaki bedzie dalszy
etap zalatwienia potrzeby, jesli sprawa tego wymaga, to najwazniejsze zadania osoby
pracujacej w punkcie obstugi klienta. Niezbedna w tym zakresie jest umiejetnosé
aktywnego stuchania, nie tylko zadawanie pytan, lecz takze wiedza merytoryczna.

Na komunikacje z klientem wplywa takze sama konstrukcja zadawanych pytan.
Istnieje wiele rodzajow pytan: pytania o charakterze otwartym, zamknietym, spraw-
dzajacym, naprowadzajacym czy informujacym. Zadajac pytania otwarte, uzyskujemy
odpowiedz w sposob opisowy, na pytania zamkniete — odpowiedz typu ,tak’, ,nie,
nie wiem’. Mozemy takze sprawdzaé klienta, czy dobrze zrozumial nasz przekaz, lub
naprowadzad, jesli jego komunikat jest niejasny'*. Pytania nalezy stosowa¢ z wyczu-
ciem, tak aby klient nie mial wrazenia przestuchiwania. Pytania otwarte pozwalaja
nam na zebranie informacji o potrzebach i oczekiwaniach klienta, zamkniete pozwa-
lajg natomiast ustali¢ fakty, sktaniaja do krétkich i rzeczowych odpowiedzi. Stosujac
parafraze, potwierdzamy klientowi, w jaki sposob zostalo zrozumiane to, co powie-
dzial nasz nadawca. Parafraza najczeéciej zaczyna si¢ od stow: ,Moéwila Pani przed
chwila ..., ,,Chce Pan powiedzie¢, ze ..., ,Jezeli dobrze Pana zrozumialam, to chce
Pan powiedzie¢ ... Dzigki temu nasz klient dowiaduje sie, ze faktycznie go stuchamy
i jestesmy zainteresowani jego sprawa, a przy tym mamy potwierdzenie, czy zostal
on dobrze zrozumiany i w razie potrzeby moze nas poprawi¢. Dobrze byloby, gdyby
podczas rozmowy urzednik pamigtal o stosowaniu komunikatow, ktérych zadaniem
jest dowarto$ciowanie klienta, np. ,Dzigkuje za punktualne przybycie” czy ,,Ciesze sie,
ze ma Pan wszystkie niezbedne dokumenty”. Takie rozpoczecie konwersacji utatwi
pdzniejsza komunikacje i sprawi, Ze juz na samym poczatku klient bedzie czul si¢
pewniej. Sa tez zachowania, ktérych urzednik powinien unika¢ podczas kontaktu
z klientem. Nalezg do nich m.in.: przerywanie wypowiedzi, lekcewazenie rozméw-
cy, brak skupienia na jego sprawie, okazywanie obojetnosci czy negatywne reakcje
w stylu: ,, Tego sie nie da zatatwic”.

14. K. Serafins, Skuteczna komunikacja w podmiotach administracji publicznej, Uniwersytet Ekonomiczny
w Katowicach, s. 146.
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Wykres 1. Niezbedne umiejetnosci do skutecznej obstugi klienta

pozytywne nastawienie, zaangazowanie,
wiara w siebie, entuzjazm, motywacja; 50%

osobiste umiejetnosci: aktywne stuchanie,
komunikowanie, zadawanie pytan, jezyk ciata; 25%

umiejetnosc¢ sprzedazy, przekonywania,
prezentacji towaru, negocjacji; 15%

wiedza zawodowa, znajomos¢ produktu,
wiedza technologiczna; 10%

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie H. Beckwith, Co lubig klienci. Przewodnik po strategiach marke-
tingowych, Helion 2006.

»Relacje pomiedzy urzedem i obywatelem przeszty gteboka transformacje na prze-
strzeni dziejow. Konsekwencja nowego podejscia administracji publicznej do obywatela
jest dostrzeganie jego potrzeb i prowadzenie wszystkich dzialan w ten sposob, by te
potrzeby zaspokoi¢. Obywatel zmienia swdj status z petenta zdanego na taske urzed-
nikéw na klienta «<wspétproducenta», ktérego opinia wplywa na ksztaltowanie ustugi.
Urzednik natomiast wchodzi w nowa role doradcy klienta, utatwiajacego poruszanie si¢
w gaszczu przepiséw”*%. Klienci urzeddw sa czesto trudni do zidentyfikowania. Mamy
do czynienia z sektorem publicznym, ktéry nie moze wybra¢ sobie ulubionych klien-
tow. Urzad adresuje swoje ustugi do catego spoleczenstwa i nalezy pamietaé, ze kazdy
obywatel oczekuje wysokiej jako$ci obstugi. Warto tutaj tez podkresli¢, ze odchodzimy
od pojecia ,,petent’, a uzywamy stowa ,,klient”. Coraz cze$ciej moéwimy réwniez o za-
daniach urzedu jako o ustugach $wiadczonych na rzecz mieszkancow'.

Mamy do czynienia z réznymi rodzajami klientéw, ale kazdy z nich oczekuje tego
samego - rozwigzac swoj problem i zaspokoi¢ potrzebe. To od nas zalezy, jak potoczy
sie jego wizyta w urzedzie. Klientem Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego jest
zazwyczaj rolnik, byly rolnik albo przyszty, domownik rolnika, $wiadczeniobiorca.
Rolnikiem jest: ,Pelnoletnia osoba fizyczna zamieszkujgca i prowadzaca na terytorium
Rzeczypospolitej Polskiej, osobiscie i na wlasny rachunek, dzialalnos¢ rolniczg w po-
zostajagcym w jego posiadaniu gospodarstwie rolnym, w tym réwniez w ramach grupy
producentéw rolnych, a takze osoba, ktéra przeznaczyla grunty prowadzonego przez

15. Projekt pt. Klient w centrum uwagi administracji, Wytyczne do wdrozenia standardéw zarzadzania
satysfakcjg klienta w urzedach administracji rzadowej. Projekt wspotfinansowany przez Uni¢ Euro-
pejska w ramach Europejskiego Funduszu Spolecznego, s. 18.

16. Ibidem,s. 19.
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siebie gospodarstwa rolnego do zalesienia”"’. Tak wiec klientem Kasy jest zawezona
grupa spoleczna, nie moze nim zosta¢ kazdy obywatel — zeby przystapi¢ do Rolni-
czego Ubezpieczenia Spolecznego trzeba spetnia¢ wymagania okreslone w ustawie
z 20 grudnia 1990 r. o ubezpieczeniu spotecznym rolnikdw.

Warto wigc pokazac klientowi, ze sprawa, z ktéra do nas przychodzi w tym mo-
mencie jest dla urzednika najwazniejsza. Klienci bardzo cenig sobie kompetencje
i uczciwo$¢é pracownikow. Warto takze pamietad, ze osobie z zewnatrz bardzo trudno
jest wyobrazi¢ sobie, jak skomplikowana potrafi by¢ procedura prowadzaca do wyda-
nia decyzji administracyjnej — nawet jesli sama decyzja miesci sie na jednej stronie
A4. Urzednik powinien mie¢ tego $wiadomos¢, poniewaz wtedy latwiej bedzie mu
porozumie¢ si¢ z klientem i zrozumie¢ jego zachowanie. Osoba taka moze takze nie
rozumie¢ fachowych terminéw, pytac o rzeczy oczywiste, by¢ niezdecydowana, mie¢
watpliwosci czy chcie¢ bardziej szczegétowych informacji. Pracownik ma natomiast
prawo nie wiedzie¢ tego, co nie lezy w jego kompetencjach, nie obiecywa¢ rzeczy
niemozliwych, prosi¢ o czas, aby mdc co$ sprawdzi¢ lub dopytaé. Wazne, aby nie
zostawi¢ klienta z nierozwigzanym problemem.

W szkoleniu pt. ,,Skuteczna komunikacja z klientem urzedu w kontakcie bezpo-
$rednim oraz za posrednictwem telefonu lub Internetu (e-mail, czat itd.)”, przygotowa-
nym na zlecenie powiatu wotominskiego w ramach projektu ,,E-Starostwo. Wdrazanie
usprawnien zarzadczych oraz szkolenia kadr Starostwa Powiatowego w Wolominie”,
omodwiono rézne typy klientdéw i sposoby skutecznej wspdtpracy z kazdym z nich.

1. Klient oskarzacz - napiety, energicznie si¢ porusza, nadmiernie gestykuluje,
moze by¢ agresywny, oskarza, obwinia, wzbudza zto§¢. Wazne, aby w takiej sytu-
acji pracownik nie atakowat klienta, a staral si¢ go wyciszy¢, uspokoié, dopytaé
o powody ztoéci i znalez¢ rozwigzanie sytuacji. Jest to zadanie bardzo trudne, aby
nie da¢ sie sprowokowac.

2. Klient ulegly - skulony, nie nawiagzuje kontaktu wzrokowego, niezdecydowany,
oczekuje wsparcia. Tutaj zadaniem pracownika jest zaopiekowanie si¢ klientem,
wskazanie miejsca, gdzie moze usia$¢, okazanie mu aprobaty i aktywnie stuchad.

3. Klient ,komputerowiec” - chlodny, opanowany, nie okazuje emocji, inte-
ligentny, spostrzegawczy, uzywa niezrozumiatych i specjalistycznych termindw.
W tej sytuacji warto dostrzec walory klienta, co wzmocni jego poczucie bezpie-
czenstwa i zwiekszy otwarto$¢. Nie krytykowa¢, a podkresli¢ jego doktadnosé
i znajomo$¢ tematu.

4. Klient roztrzepany - ruchy nieskoordynowane, gubi watek, czesto zmienia
temat, wydaje sie roztargniony, roztrzepany. Tutaj wazne jest, aby udato nam sie

17. KRUS, https://www.krus.gov.pl/niezbednik/slownik-pojec/rolnik/, dostep 29.04.2002.
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skoncentrowaé uwage klienta i wtedy przekaza¢ informacje, uwaznie go stuchaé

i dokladnie wyttumaczy¢ mu, co ma zrobié, uszczegotowié temat*®.

W dazeniu do perfekcyjnej obstugi naszego klienta warto zapoznac si¢ z Zalacz-
nikiem do Projektu ,,Klient w centrum uwagi administracji” wspotfinansowanego
przez Uni¢ Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego. Jest to ,,Zlote
abecadlo zarzadzania satysfakcja klientow”. Zawarte w nim punkty idealnie pod-
sumowuja, co robi¢, aby spelni¢ oczekiwania klienta, aby nasza praca dawata nam
satysfakcje i dobrze wplyneta na wizerunek firmy.

Tabela 3. Zlote abecadto zarzadzania satysfakcja klientéw

Ztote abecadto zarzadzania satysfakcja klientow

Analizuj na biezaco czynniki wptywajace na satysfakcje klienta.

Badaj potrzeby klienta, aby jak najefektywniej go obstuzyc.

Czekaj cierpliwie, az klient do korica opisze swoj problem.

Dostosowuj jezyk komunikacji do mozliwosci klienta.

Eliminuj przeszkody uniemozliwiajace realizacje celéw.

Filtruj informacje od klienta, wydobywajac sedno sprawy.

Gotuj sie na wyzwania i pojawiajace sie okresowe trudnosci.

Hamuj procesy wptywajace na brak satysfakgji klienta.

Ignoruj nietaktowne zachowania klienta.

Kieruj klienta do osoby kompetentnej, jedli nie masz mozliwosci rozwiazania jego problemu.

Licz na zrozumienie i wspotprace z klientem.

Méw do klienta jezykiem prostym, nie uzywaj slangu branzowego.

Nastawiaj sie pozytywnie do kazdego klienta.

Oddzielaj sprawy od osoby, obstuguj sprawnie i profesjonalnie.

Panuj nad emocjami, badz zyczliwy dla klienta.

Reaguj na zmieniajace sie potrzeby klienta.

Stawiaj sie na miejscu klienta.

Traktuj klienta jak partnera przy rozwigzywaniu sprawy.

Utatwiaj klientowi przechodzenie przez skomplikowane procedury.

Wiaczaj klienta, w miare mozliwosci, w proces decyzyjny.

Zbieraj doswiadczenia, doskonalac sie w obstudze klienta.

Zrédlo: Projekt pt. Klient w centrum uwagi administracji wspélfinansowany przez Unig Europejskg w ramach
Europejskiego Funduszu Spotecznego. Zalgcznik 08 do ,Wytycznych”.

18. Skuteczna komunikacja z klientem urzedu w kontakcie bezposrednim oraz za posrednictwem telefonu
lub Internetu (e-mail, czat, itd.), projekt pt. Klient w centrum uwagi administracji wspotfinansowany
przez Unie Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spolecznego, s. 10.
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Analiza funkcjonowania punktu interesanta

Realizujac zadanie stawiane przez misje i wizje Kasy Rolniczego Ubezpieczenia
Spotecznego, pracownicy powinni zachowac¢ pefen profesjonalizm. Biorgc pod uwage
zroznicowanie klientéw, nie zawsze jest to latwe zadanie. Analizujac liczbe klientow
obstuzonych w jednym tygodniu przez pracownikéw Punktu Informacyjnego Wy-
dziatu Ubezpieczen w Grudziadzu, mozna zauwazy¢, ze w ciggu tygodnia pracownik
komunikuje si¢ z okoto 200 klientami — w sposdb posredni lub bezposredni. Pracownik
informacji, znajac rézne typy klientéw, musi by¢ przygotowany na rozmaite sytuacje.
Na co dzien spotyka osoby mile i Zyczliwe, ale czasem trafia tez na klientéw roszczenio-
wych czy aroganckich. Dlatego tak wazne jest, by potrafit odnalez¢ si¢ w kazdej sytuacji
iznalez¢ dobre rozwiazanie — nawet wtedy, gdy rozmowa staje si¢ trudna. Warto umieé
jasno okresli¢, na czym polega problem, znalez¢ jego przyczyne, zaproponowaé mozliwe
rozwigzania i wspolnie wybra¢ to, ktére bedzie korzystne dla obu stron". Nie mozna
takze zapomina¢ o usmiechu, zwyklej zyczliwosci i empatii czy o podstawowych zwro-
tach ,,dzien dobry’, ,,do widzenia’, ,,prosze” czy ,,dzigkuje”.

Tabela 4. Liczba klientéw Punktu Informacyjnego - Wydziatu Ubezpieczen w Grudzigdzu w tygodniu
od 25 do 29 kwietnia 2022 roku

Rodzaj kontaktu Poniedziatek ~Wtorek Sroda  Czwartek Pigtek Razem
Osobisty 23 13 14 25 19 94
Telefoniczny 23 22 20 22 20 107

Zrédlo: Opracowanie wlasne.

W punkcie obstugi interesanta w Placowce Terenowej w Grudzigdzu znajduja
sie dwa stanowiska — stanowisko Wydzialu Ubezpieczen oraz stanowisko Wydziatu
Swiadczen. Przy kazdym stanowisku pracuje jedna osoba od poniedziatku do piatku
w godzinach 7.00-15.00, we wtorki czas pracy wydtuzony jest do godziny 16.00.
Srednio pracownik Wydziatu Ubezpieczen obstuguje dziennie okoto 19 klientéw,
ktorzy przychodza osobiscie do urzedu z réznorodnymi sprawami, m.in. (1) o ob-
jecie ubezpieczeniem spolecznym i zdrowotnym; (2) po wystawienie zaswiadczenia
o okresach podlegania ubezpieczeniu; (3) dowiedzie¢ sig, ile wynosi wysokosé¢ skltadki;
(4) kto moze podlega¢ ubezpieczeniu i jakie dokumenty nalezy dostarczy¢ do urzedu;
a takze (5) w celu rozlozenia zalegloéci na raty czy tez ich umorzenie. To tylko kilka

19. G. Kus, Nauczyciel doskonaty (ND) - jakos¢ podstawg sukcesu, Warszawa 2011, s. 18.
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przyktadéw spraw, z jakimi zwracaja si¢ klienci do urzedu. Sredni czas, jaki pracownik
poswieca jednej osobie, to okoto 26 minut. Nie uwzglednia to jednak rozmow tele-
fonicznych, ktérych jest niemal tyle samo, co wizyt osobistych. W praktyce oznacza
to, ze czas dla kazdego klienta czesto jest krotszy. Nie biorgc pod uwage rodzaju
kontaktu, urzednik codziennie obstuguje okoto 40 klientéw. Nalezy takze pamietac,
ze pracownikowi przystuguje przerwa w pracy. Przy tak duzym obciazeniu pracs,
znajomo$¢ zasad profesjonalnej obstugi klienta ma kluczowe znaczenie. To wiasnie
pracownik pierwszego kontaktu buduje wizerunek instytucji - jego postawa, sposéb
rozmowy i zaangazowanie wplywaja na to, jak klient odbiera urzad.

Podsumowanie

Poprawne funkcjonowanie kazdej instytucji, niezaleznie — prywatnej czy pafistwo-
wej — opiera sie na skutecznej komunikacji, zaréwno zewnetrznej, jak i wewnetrznej,
a gléwna role w tym procesie odgrywaja komunikatorzy, czyli pracownicy firmy.
Obecnie szeroko rozumiana komunikacja klasyfikowana jest na czwartym miejscu
wsrod efektywnych dzialan czlowieka. Komunikaty tworzone przez pracownikow
w sposob nie tylko werbalny, lecz takze przez rézne symbole czy gesty pokazuja, kim
jestesmy, jakie mamy intencje. Dzieki zastosowaniu odpowiednich technik, ktérych
mozna si¢ nauczy¢, komunikator moze wywrze¢ okreslony wplyw na drugiego czlo-
wieka. Istotne znaczenie w komunikacji ma rodzaj, a wiec fachowos¢ stosowanego
jezyka. Budowanie dobrego wrazenia od samego poczatku rozmowy oraz umiejet-
no$¢ efektywnego stuchania sprawi, ze caly proces komunikacji przebiegnie ptynnie
ijednoczes$nie pozwoli na wyeliminowanie niepotrzebnych negatywnych napie¢. Taka
pozytywna komunikacja wymaga od pracownika rzetelnej wiedzy, swiadomosci oraz
cigglego trenowania tej umiejetnosci podczas kontaktow z klientami i wspotpracowni-
kami. Czesto zupelnie nie§wiadomie podczas rozmowy uzywamy sformulowan, ktore
sprawiaja, ze nasz rozmoéwca nastraja sie negatywnie. Jesli juz na poczatku stworzymy
nieprzyjazng atmosfere, trudno bedzie nawigza¢ dobra rozmowe i ustali¢, jaki jest
rzeczywisty powod wizyty klienta w naszym urzedzie. Urzednik powinien dba¢ o to,
aby rozmowa z klientem przebiegala w pozytywnej atmosferze. Warto okaza¢ klientowi
szacunek, potraktowac go z uwaga i podejs¢ do kazdej sprawy indywidualnie - tak,
aby klient czut si¢ wazny i zauwazony. Dlatego powinnismy doskonali¢ swoje umie-
jetnosci komunikacji we wszystkich plaszczyznach, co sprawi, ze bedziemy nie tylko
lepszymi pracownikami, lecz takze ludzmi.

W artykule przedstawiono zasady komunikacji z klientem, czym jest komunikacja
werbalna i niewerbalna. Poruszone zagadnienia dotyczace obstugi klienta obrazuja
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nam, o czym nalezy pamieta¢ w codziennej pracy, tak aby kazdy klient Kasy Rolniczego
Ubezpieczenia Spolecznego czul, Ze ta instytucja jest dla niego przyjazna, a kazdy
pracownik umiat poradzi¢ sobie nawet z najtrudniejszym klientem. Cel artykutu
osiggnieto poprzez szczegdlowe zaprezentowanie zagadnien kluczowych dla pracy
z klientem. Artykut jest praktycznym kompendium wiedzy na temat obstugi klienta
i skutecznej komunikacji — kluczowych umiejetnosci w pracy kazdego pracownika.
Przypomina takze o misji i wizji Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spolecznego, ktore
wyznaczaja kierunek jej dzialan.
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