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WSTEP

Praca, ktérg Drogi Czytelniku otrzymujesz do reki, ma za zadanie przyblizy¢ ci relacje
wystepujace pomiedzy podmiotami znajdujgcymi sie na rynku.

Klient stat sie jednak obecnie jednym z wazniejszych, by nie powiedzie¢, ze najwazniejszym
elementem rynku. W dobie rosngcej konkurencji, coraz to nowszych wymagan konieczne jest prze-
modelowanie naszego stosunku do klienta oraz rywalizowanie o jego wzgledy. Wszak od niego
zalezy nasz sukces!

Zyijemy w XX| wieku. Kiedy$ wystarczyto, ze klient otrzymat produkt, ktéry spetniat jedna,
dwie funkcje. Dzi$ wymagania, jakie stawiamy przed produktami i/lub ustugami sg o wiele wyzsze.
Popularne staty sie produkty wielofunkcyjne: ,dwa lub trzy w jednym”. Dlatego tez klient, zdajac
sobie sprawe z istniejgce] sytuacji, czesto oczekuje, a czasem wymusza na nas odpowiednie
zachowanie.

Aby zadowoli¢ coraz bardziej swiadomego klienta konieczne jest wprowadzenie réznych
zasad, regulamindw, tak aby utatwi¢ i uporzadkowaé poruszanie sie w tym coraz bardziej skomp-
likowanym swiecie relacji z klientem.

STWORZENIE DOBRYCH, PRZEJRZYSTYCH ZASAD | REGUL PRACY
POMAGA W JE] WYKONYWANIU.

W kolejnych rozdziatach tej publikacji zastanowimy sie, czy istnieje katalog norm
postepowania wobec klienta, jakie dziatania obecnego rynku pracy majg wptyw na klienta i pra-
cownika oraz przytoczymy prawa i obowigzki pracodawcy i pracownika.

W rozdziale 5 przedstawimy podstawowe zasady dotyczace pracy w charakterze pracowni-
ka. Postaramy sie tez ukazac plusy i minusy zatrudnienia ,na swoim”, czyli jak mie¢ wtasng firme
i by¢ pracodawca. A poniewaz prowadzenie dziatalnosci gospodarczej wigze sie z wieloma obo-
wigzkami, musisz rozwazy¢, czy masz do tego odpowiednie cechy charakteru, umiejetnosci i kwali-
fikacje. Czy bedziesz dobrym pracodawcg i czy poradzisz sobie z wyzwaniami dzisiejszego rynku.
Jesli zechcesz podjac to ryzyko, w tym pracy z ludzmi i dla ludzi - to wszystko przed toba.

Zanim jednak staniesz sie pracownikiem czy witascicielem wtasnej firmy, musisz najpierw
zmierzy¢ sie z egzaminem potwierdzajacym kwalifikacje zawodowe. Egzamin ten to nie tylko
sprawdzenie twojej wiedzy, ale takze mozliwos¢ pokazania twojego talentu, profesjonalizmu oraz
zaprezentowania dodatkowych umiejetnosci, takich jak:

B umiejetnos¢ zachowania sie w okreslonej sytuacji (odpowiednie nawyki w pracy, np.
mycie rgk czy dezynfekcja narzedzi),

B umiejetnos¢ dobrania odpowiedniego stroju na egzamin (garnitur czy fartuch),

B umiejetnos¢ planowania wtasnej pracy (sporzadzenia listy potrzebnych narzedzi lub
potproduktow),

B umiejetnos¢ organizowania wtasnego miejsca pracy (przygotowanie narzedzi i mate-
riatdbw do pracy, sprzatniecie miejsca pracy),

B samodzielnos¢ w pracy,

umiejetnos¢ radzenia sobie z problemami,

B umiejetnos¢ zapanowania nas stresem i emocjami.

By¢ moze po przeczytaniu tej pracy tatwiej bedzie ci zrozumiec, ze praca z ludzmi, czyli kon-
takty z klientami wymagajg wielu umiejetnosci oraz wiedzy i doswiadczenia.
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1. KLIENT — PRZYJACIEL CZY WROG?

Klient - kto to jest? Jak go zdefiniowaé?

Wedtug Encyklopedii PWN:

KLIENT — (fac.) — w starozytnym Rzymie ubogi obywatel zalezny od swoich moznych patronéw,
pochodzacych ze znamienitych rzymskich rodéw. Klienci w zamian za ustugi osobiste, opieke,
obrone prawng i pomoc finansowa zapewniali swoim patronom pomoc i poparcie w sprawach
politycznych (np. akcje przedwyborcze, dziatalnos¢ polityczna na zgromadzeniach).

PATRONAT — w starozytnym Rzymie ukfad stosunkéw miedzy osoba sprawujaca opieke (patron)
a osoba oddajaca sie w opieke (klient). Uktad ten opierat sie na obustronnej wiernosci; ztamanie
jej byto karalne.

Obecnie:

KLIENT - to korzystajgcy z ustug przedsiebiorstwa kazdego typu, banku, adwokata itp.

W zaleznosci od potrzeb, klientem nazwiemy kogos, kto chcac zaspokoi¢ okreslong
potrzebe i posiadajgc odpowiednie srodki, dokonuje zakupu pewnych dobr lub ustug.

Niezaleznie od pozycji jakg zajmujemy na rynku pracy, tak naprawde od klienta zalezy dzis
bardzo duzo, by nie powiedzieé, ze wszystko.

W Polsce (czasy PRL-u), klient czesto byt traktowany jak zto konieczne, a ,pani za ladg” byta
kim$ naprawde waznym. Widok pustych sklepowych pétek, bardzo dtugich kolejek, na szczescie
zniknat z naszych oczu. Obecnie gospodarka rynkowa wymusza na firmach dziatania konkurencyjne,
a te z kolei zwiekszajg swoje wymagania wobec pracownikdw, co pocigga za sobg zmiane ich relacji
Z klientami.

Mamy coraz bardziej wymagajgcego klienta, wiec szkolimy sie z zakresu technik sprzedazy,
psychologii i odpowiedniego zachowania w stosunku do Klienta, aby spetnia¢ jego oczekiwania,
wygrywaé z konkurencja. Aby odnies¢ sukces.

Pamietaj tez o tym, ze i ty tez jestes klientem.

——@ED TYPY KLIENTOW

Wiedza o typach klientdéw jest nam niezwykle potrzebna. Oczywiscie, kazdy klient jest inny.
Mozemy przeczyta¢ wszystkie ksiazki o tym, jak postepowac z klientem, a pozniej nie bedziemy
umieli sprzeda¢ nawet paczki zapatek.

Sa klienci podatni na nasze sugestie, liczacy na naszg pomoc czy rade, a sg tez tacy, ktorzy
przychodzac do nas, majg swoje zdanie.

Ogromne znaczenie w postepowaniu z klientami ma rodzaj oferowanego produktu lub
ustugi, czyli to co chcemy sprzedaé naszemu klientowi.

Jesli jest to produkt pierwszej potrzeby (powszechnego uzytku - chleb, masto, gazeta), to
czasem nawet nie musimy mocno sie staraé. W tych przypadkach tatwiej nam dokonac¢ sprzedazy.
Klient tego potrzebuje i prawie na pewno ten towar kupi.

Gdy oferujemy klientowi towar lub ustuge obecng na rynku, takze u konkurencji, mozemy
sprzedac¢ swoj towar po normalnej cenie, mozemy tez dodatkowo zacheci¢ go do zakupu u nas
poprzez organizowanie réznych promociji.

Innym wyjsciem jest opanowanie luki rynkowej. Jezeli prowadzimy specjalistyczng
dziatalnos$¢, a nasz produkt lub ustuga jest wyjatkowy (wykorzystaliSmy brak pewnych towardow i/lub
ustug na rynku), szybko pozyskamy klientow.



Witedy juz przy pierwszym spotkaniu widzimy, czy klient jest zainteresowany towarem lub
ustuga. Jesli dodamy do tego dobre rozpoznanie rynku (brak podobnych produktéw lub ustug
w najblizszej okolicy) mozemy by¢ pewni, ze zyskalismy klienta. Aby jednak utatwi¢ mu decyzje i pow-
strzymac przed pojsciem do konkurencji, pokazujemy mu rézne funkcje produktu, mozemy tez pod-
kresli¢ specyfike i wyjgtkowos$¢ naszych ustug. Poréwnujemy je z jakoscig i cenami produktéw i/lub
ustug u konkurenciji. | czekamy na decyzje klienta.

Wyjatkowym typem dziatalnosci moga by¢/sa np. ustugi finansowe czy ubezpieczeniowe. To
specjalny rodzaj produktu, tzw. produkt ,niematerialny”, np. polisa na zycie z funduszem inwesty-
cyjnym. Tu juz nie wystarczy, ze zachwalimy nasz produkt. Tak naprawde sprzedajemy klientowi obiet-
nice czy nawet marzenia. Sprzedajemy mu co$, czego nie mozna ani dotkng¢, ani do konca
przewidzie¢ - i wtedy wszystko zalezy od nas.

Nie bez powodu osoby majgce kontakt z klientami nazywamy nie tylko sprzedawcami, ale
takze doradcami.

A Klienci to specyficzny rodzaj ludzi.

DLATEGO MOWI SIE, ZE TRZEBA MIEC
PREDYSPOZYC)E (obPOWIEDNIE CECHY CHARAKTERU),

ABY UMIEC POSTEPOWAC Z LUDZMI.

TYPY KLIENTOW, Z KTORYMI MOZESZ SIE SPOTKAC W SWOJE] PRACY:

—@ KLIENT — LIDER to idealny dla nas klient. On kupuje zawsze pierwszy. Co modnego, zgod-
nego z najnowszymi trendami pojawi sie na rynku, musi to mie¢. Czesto takich klientow nazy-
wamy SNOBAMI, gdyz dla nich liczy sie nie cena, ale fakt posiadania produktu/dobra
wczesniej od innych. Czesto taki klient kupuje produkt, aby mie¢ prestiz, pozycje, gdyz nie
wypada mu go nie mie¢, np. prawnikowi eleganckiej, skérzanej aktéwki, dobrych i drogich
butow, samochodu itp.

@ KLIENT — WCZESNY NASLADOWCA to klient, ktdry najpierw zobaczy, co liczy sie na rynku, co
jest modne i dopiero produkt kupi. Czesto ulega modzie, a takze wptywom otoczenia.
Bardzo podatnymi na wptywy otoczenia i reklame sg dzieci. Jeszcze nie umiejg mowic, a juz
bezbtednie wskazg produkt, ktéry chcg dostaé. Tu bardzo pomocne bedg reklamy, ktére
pokazg co sie nosi, co jest modne. Wskazg nastolatkom czego potrzebujg i gdzie nalezy
tego produktu szukac.

—@ KLIENT — MARUDER to niezbyt lubiany klient. Przyjdzie, popatrzy, zapyta o cene, zapisze to na
kartce, gdzie jest juz kilka innych cen, zapyta nas o przewidywane promocie i... nie kupi nic.
By¢ moze wréci do nas, wtedy, kiedy obnizymy cene produktu albo zrobimy wyprzedaz.

Mozna wskazac tez kilka innych czesto spotykanych typow klientéw:

—@ KLIENT EKSPERT - wie co chce kupi¢ i zna sie na tym,

L@ KLIENT NIEZDECYDOWANY - ktory chce kupié, ale nie zna sie na produkcie i zadaje duzo
réznych pytan, czesto nieoczekiwanych.
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Istnieje tez inny podziat klientow:

—@ KLIENCI INDYWIDUALNI,

L@ KLIENCI INSTYTUCJONALNI (czasem nazywani korporacyjnymi) - moga oni korzysta¢ z pew-
nych przywilejow - np. w bankach sg obstugiwani w wyznaczonych kasach poza kolejnoscia.

Sprzedawce (doradce) najbardziej ucieszy KLIENT, KTORY NA MALO CZAsSU. Czesto spieszy
sie, nie ma cierpliwosci aby chodzi¢, oglada¢, wybiera¢ towary. Taki klient czesto nie tylko liczy na
pomoc i opinie sprzedawcy, ale tez gotowy jest zaptaci¢ wiecej za szybsza obstuge. Ale nie lekce-
wazmy go. On tez wymaga od nas profesjonalnej obstugi. Szybko, nie znaczy byle jak.

Na koniec o jeszcze jednej grupie klientbw - KLIENTACH ZAWODOWYCH. Majg oni duzo
czasu, jezdzg wiec do sklepdw, przychodza do urzeddw. Znajg procedury i wymagajg odpowied-
niego traktowania. Tutaj znajomos$¢ norm postepowania i wtasne doswiadczenie pomogg Ci
zachowac sie odpowiednio do sytuacii.

NIE MA CO, PRACA Z LUDZMI WYMAGA OD CIEBIE:
WIEDZY, UMIEJETNOSCI, CIERPLIWOSCI, STARANNOSCI, UCZCIWOSCI, DOKEADNOSCI I...

No wiasnie. A ty?
Czy zastanawiates sie, jakim ty jestes klientem?!

CO MOZNA, A CZEGO NIE WOLNO W KONTAKTACH Z KLIENTAMI

Niezaleznie od tego, czy jestes pracownikiem u kogo$, czy wtascicielem wtasnej firmy, nie
powinienes roznicowac swoich zachowan wobec klientow.

Staraj sie zachowywac¢ zawsze tak samo: tak samo dobrze i fachowo, a wtedy sam poczu-
jesz wieksze zadowolenie ze swojej pracy.

Moéwilismy juz o tym, ze praca z ludzmi wymaga odpowiednich cech charakteru i wielu
umiejetnosci. Aby uporzadkowac¢ naszg wiedze o klientach i sposobach postepowania z nimi,
sporzadzmy liste zachowan pozadanych i tych, ktérych musimy unika¢ jak ognia.

CO POWINIENES | MOZESZ ROBIC¢ W KONTAKTACH Z KLIENTAMI:

B Usmiechnij sie — to zawsze pomaga.

B Szanuj klienta.

B BadZ mity i uprzejmy.

B Bad7Z profesjonalista — czyli fachowcem w swojej dziedzinie, wiedz wszystko najle-
piej — o swojej firmie, o produkcie.

B Wczu;j sie w sytuacje klienta.

B Stuz klientowi rada.

B Daj klientowi czas do namystu.

B Méw do klienta jezykiem prostym i zrozumiatym.

B Méw gtosem pewnym i zdecydowanym.

B Stuchaj tego, co klient do ciebie méwi.

B Uzywaj zwrotéw: ,chetnie pomoge “, ,sprébuje sie dowiedzie¢”, ,poszukam in-
nego rozwiazania” itp.



W Utrzymuj z klientem kontakt wzrokowy.

B Panuj nad swoimi odruchami — np. zniecierpliwieniem czy poczuciem wyzszosci
(np. gdy obstugujemy starsza osobe, ktérej dtuzej trzeba ttumaczy¢ obstuge elek-
tronicznego urzadzenia).

ZADANIE

Zastanow sie i odpowiedz, jak postapitbys w nastepujacej sytuaciji:

Obstugujesz klienta, a w kolejce czekaja jeszcze dwaj nastepni.
W tym samym czasie dzwoni telefon. Dzwoni twéj dyrektor i wzywa cie do siebie.

Co zrobisz?

a) zostawisz wszystko i péjdziesz do dyrektora do gabinetu;
b) przeprosisz dyrektora, méwiac, ze w tej chwili obstugujesz klientéw i jak tylko
bedziesz mégt, to natychmiast zjawisz sie u swojego zwierzchnika.

W Swietle nowoczesnych standardéw zachowan oraz wobec statego podnoszenia
poziomu i jakosci pracy (w tym kontaktéw z klientami) powinienes zachowac sie tak, jak
wskazano w punkcie b.

CZEGO NIE WOLNO CI (NIE POWINIENES) ROBIC W KONTAKTACH Z KLIENTAMI:

B Ktamac.

B Oszukiwac — to moze udac sie tylko raz.

B Zachowywac sie arogancko.

B Zostawic klienta w czasie obstugi (odejscie do telefonu lub do innego klienta itp.).

B By¢ niechlujnym — rozpieta koszula, krétkie spodenki (wszak na dworze taki upat!).

B Wymadrzac sie.

B WysSmiewac sie z klienta.

W Krytykowac np. innych sprzedawcéw czy klientow.

B Celowo wprowadzac¢ w bfad — ,ta pralka ma tyle funkgji, ze wszystko za panig zro-
bi”.

B Byc¢ nachalnym — to wada postepowania akwizytoréw, ktérzy chca sprzedac klien-
towi towar za wszelka cene.

B Unikaj wyrazeni: ,nie wiem”, ,nie mam pojecia”, ,to niemozliwe”, ,bzdura”.

B Panuj nas swoimi odruchami — np. nadmierna gestykulacja.

Jesli osadzasz innych i poddajesz ich krytyce, zastanow sig, czy ty w swojej pracy jestes
zawsze w porzadku.

Przypomnij sobie, ile to razy bedac w sklepie, aptece, banku czy na poczcie narzekates na
ztg obstuge albo na niedouczonego sprzedawce. Tylko, czy ty zawsze jestes w porzadku w swojej
pracy? Moze i tobie zdarzajg sie gorsze dni, zte samopoczucie.

Teraz, gdy znalazte$ sie po tej drugiej stronie, oczekujesz, ze obstuzg cie fachowo, szybko
i dobrze. Dlatego bgdz umiarkowany w swoich opiniach i sgdach.

Jedno jest pewne. Szanuj swojego klienta, bo zadowolony nie tylko do ciebie wrdci, ale
jeszcze poleci cie swoim znajomym.

TRAKTUJMY KLIENTA TAK, JAK SAMI CHCIELIBYSMY ZOSTAC POTRAKTOWANI.



~—— 2. RYNEK PRACY

— MOZLIWOSCI CZY WYMAGANIA?

Dzisiejszy rynek pracy stawia przed jego uczestnikami duze wymagania. Starajac sie o przy-
jecie do pracy i przedktadajgc swoje dokumenty przysztemu pracodawcy, musisz mie¢ swiadomose,
ze podlegasz ocenie od pierwszych chwil. Twéj wyglad, stréj - staranny, niechluj-ny czy sportowy
moze bardzo duzo powiedzie¢ twojemu przysztemu szefowi. Takze wyglad dokumentéw i ich forma
to twoje swiadectwo (np. kartki z pozaginanymi rogami w liScie motywacyjnym).

Nie od dzis wiadomo, ze w zyciu sg takie sytuacje, gdzie doniostosc¢ i wyjatkowosc¢ chwili
chcesz podkresli¢ takze przez dobdr odpowiedniego (odswietnego) stroju. Ubierajac odpowiedni
stroj, dajesz wyraz swojego szacunku dla 0sob, z ktérymi sie spotykasz, a takze szanujesz samego
siebie.

Do takich sytuacji mozemy zaliczy¢, miedzy innymi, egzamin potwierdzajacy kwalifikacje
zawodowe (czyli konczacy szkote zawodowa).

SKAD MASZ WIEDZIEC, JAK SIE UBRAC?

Pierwszym sprawdzianem bedzie egzamin potwierdzajacy kwalifikacje zawodowe. W Infor-
matorze znajdziesz informacje m.in. na temat odpowiedniego stroju:

M dla fryzjera - biato-granatowy lub biato-czarny strgj,
MW dla piekarza lub cukiernika - biaty fartuch,
W dla blacharza czy mechanika - kombinezon.

Dzis juz nie wystarczy, ze skonczytes szkote. Musisz jeszcze pokazac i udowodnic, ze w tym
co robisz jestes$ najlepszy. Czytajgc anons prasowy widzisz, ze pracodawca szuka os6b posiadaja-
cych duze umiejetnosci zawodowe. Oczekuje takze:

W dyspozycyjnosci,

B doswiadczenia,

B samodzielnosci w pracy,

W kreatywnosci - czyli pomystowosci,
H obstugi komputera.

WAZNE TEZ BEDA TWOJE CECHY CHARAKTERU, TAKIE JAK:

B uczciwosg,

B umiejetnos¢ pracy w zespole,

B komunikatywnosc¢,

B zachowanie w sytuacjach stresowych,

W tatwos¢ przyswajania (uczenia sie) nowych wiadomosci i umiejetnosci.

Sytuacja na rynku pracy moze wiec stac¢ sie jednoczes$nie barierg nie do pokonania albo
wyzwaniem, ktére postanowisz podja¢. Szklanka do potowy wypetniona wodg bedzie dla jednego
w potowie pusta, a dla drugiego (dla ciebie) az do potowy petna.

Jest wielu szukajgcych pracy, ale jest tez wiele miejsc pracy - czekajgcych moze wtasnie na
ciebie?!



ZADANIE

Zastanow sie i odpowiedz, jak postapitbys w nastepujacej sytuaciji:

Szukasz pracy. Wtasnie skoriczytes szkote i jestes peten optymizmu i checi. Jednak pomi-
mo aktywnych poszukiwan, przeprowadzonych wielu rozméw kwalifikacyjnych wciaz nie
dostates pracy. Ogarnia cie zniechecenie. Mijaja kolejne miesigce. Pewnego dnia dostajesz
propozycje pracy. Musisz sie liczy¢ z tym, ze na koszty dojazdu do pracy oraz inne wydatki z nig
zwigzane wydasz duza cze$¢ wynagrodzenia.

Co zrobisz?

a) przyjmuje te prace, gdyz bedzie to okazja, aby zdoby¢ doswiadczenie, pozna¢ prace
z ludZzmi — wspétpracownikami w firmie i z klientami;
b) rezygnuje, przeciez wiecej dostane pozostajac na zasitku i nic nie musze robic.

W dobrze pojetym wiasnym interesie i dla doskonalenia wtasnych umiejetnosci (dla
wiasnej kariery) oraz wobec statego podnoszenia standardéw jakosci pracy (w tym kontaktéw
z klientami) powiniene$ zachowac sie tak, jak wskazano w punkcie a.

PAMIETA)! Praca to nie tylko zrédto dochodow (to bardzo wazne), ale... Praca to kontakt
z ludzmi, poczucie bycia potrzebnym, miejsce zdobywania nowych umiejetnosci. Praca to mozliwos¢
sprawdzenia siebie i swoich mozliwosci.

Praca w dzisiejszych czasach to poczucie wtasnej wartosci, podniesienia statusu na rynku
pracy, niezaleznosc¢ finansowa. Praca wreszcie, to tez miejsce zawigzywania sie przyjazni i wiezi
Z innymi osobami.

CzY WIESZ, ZE PRACODAWCA MOZE WYMAGAC OD CIEBIE (ZAZADAC) SPECJALNYCH FORM
ZACHOWANIA SIE, WYGLADU, UBIORU W PRACY?

Zapewne wiesz juz, jak nalezy sie ubra¢ na rozmowe kwalifikacyjng i czego nie nalezy robic
gdy staramy sie o prace. Wyjatek stanowig stanowiska, gdzie wyrdznienie sie ubiorem bedzie trak-
towane jako atut i przejaw twojej inwencji i pomystowosci.

OD TWOJEGO WYGLADU | ZACHOWANIA ZALEZY TWG) SUKCES.

Zresztg w ostatnim czasie tendencjg staje sie standaryzacja (ujednolicenie) procedur, wys-
trojow wnetrz firm czy ubioréw pracownikow. Ma to pomdc w ksztattowaniu odpowiedniego wize-
runku firmy na rynku. Niezaleznie od tego, gdzie znajdzie sie klient, zawsze spotka sie z podobnym
wnetrzem firmy, strojem pracownikéw, a zwtaszcza z takim samym poziomem - sposobem obstugi
klienta.

Dotyczy to sytuacji, gdy jestes pracownikiem i gdy zostajesz przedsiebiorcg. Wtedy gdy nim
zostaniesz, bedziesz inaczej patrzyt na swoich pracownikéw, ich ubidr, fryzure, a takze na sposob ich
zachowania. Wtedy bedziesz od nich wiecej wymagat.

Rynek pracy daje ci wiec duze mozliwosci, ale ma tez wobec ciebie duze wymagania. Moga
one dotyczy¢ kilku lub wszystkich dziedzin zycia, np. moga dotyczy¢ twojego wygladu i ubioru. Moze
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sie tak zdarzy¢, ze twoj przyszty pracodawca zazada od ciebie zmiany stylu ubierania sie, fryzury czy
nawet sposobu wystawiania sie. A tylko od ciebie bedzie zaleze¢, czy zdecydujesz sie na prace nad
sobg, aby dostaé prace i w przysztosci osiggnaé sukces.

ZBIOR NORM POSTEPOWANIA

1 maja 2005 r. Polska stata sie cztonkiem Unii Europejskiej. Fakt cztonkostwa natozyt na nas
wiele obowigzkdw, ktére wigza sie z obowigzkiem spetniania wymagan i standardow, np. z zakresu
budownictwa, ekologii, sanitarno-epidemiologicznych czy integracyjnych. Normy te dotyczg miedzy
innymi dostepu oséb niepetnosprawnych do instytucji - budowa podjazddw, montaz wind itp., doty-
czg takze sfery kontaktéw z klientami.

Wskazujac na normy i wzorce zachowan pamietajmy, ze réznie to wyglada w zaleznos$ci od
rodzaju i wielkosci firmy

Na polskim rynku obecnie znajduje sie bardzo wiele firm zachodnich, ktore otworzyty w Pols-
ce swoje przedstawicielstwa. Procedury i instrukcje, wczesniej wypracowane i sprawdzone za gra-
nicg, zaczety obowigzywac w Polsce.

Ta wiedza ma swojg nazwe:

~KNOW HOW” — (ang.) wiedziec jak, w jaki sposéb. To konkretne instrukcje
czy procedury, to sprawdzone metody postepowania z klientami, np. zalecenia,
aby czasem wreczy¢ klientowi upominek niz narazac sie na utrate dobrej opinii,
czyli odpowiedniego wizerunku firmy na rynku.

Dlatego tez w kazdej duzej firmie jest regulamin, a zasady postepowania w kontaktach
z klientami zawarte sg w odpowiednich procedurach. Oczywiscie im wieksza firma, tym wiecej pro-
cedur i instrukeji. Wynika to z licznych kontaktoéw z klientami, a co za tym idzie, z doswiadczen
i réznych sytuacji, w ktérych mozemy sie znalez¢. Sytuacje te dotycza nie tylko klienta, ale takze -
sprzedawcy, ustugodawcy, petenta czy wtasciciela firmy.

INSTRUKCJA czy PROCEDURA jest to wzorzec postepowania w okreslonej sytuacji. Sg tam
zawarte konkretne rozwigzania i sposoby reakcji na zgtoszony przez klienta problem.

Aby podnosi¢ jakos¢ pracy w kontaktach z klientami, pracownicy od poczatku sg szkoleni
wedtug odpowiednich standardow. Z czasem pewne typy zachowan stajg sie nawykiem, przyzwycza-
jeniem. To utatwia prace, gdy wiesz, jak zachowac sie w okreslonej sytuacji, np. w kontaktach z klien-
tem.

Realizacja i kontrola dziatan pracownikow wyglada réznie, w zaleznosci od wielkosci firmy.
Ale czy pracujemy w markecie czy w matej firmie, zawsze obowigzuje nas droga stuzbowa - z kazdg
sprawg czy problemem mozemy zwroécic sie do naszego opiekuna, kierownika czy tez w wyjgtkowych
sytuacjach do szefa (przetozonego).

Takie sytuacje i tryb postepowania w konkretnych sprawach zawarty jest w odpowiednich
dokumentach. Oto krotki przyktad.

INSTRUKCJA DOTYCZACA WYKONYWANIA TELEFONOW DO KLIENTA:

1. Dzwoniac do klienta, przedstaw sie, podajac imie i nazwisko oraz nazwe firmy.
2. Okresl jasno powdd i przedmiot rozmowy.
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3. Przekaz lub uzyskaj od klienta wszystkie potrzebne informacje, podajac odpowiednie
fakty badZ zadajac odpowiednie pytania otwarte (klient sam udziela odpowiedzi).
4. Podsumuj rezultat rozmowy, w zaleznosci od sytuacji, przepraszajac, dziekujac lub

oferujac ustugi swojej firmy.
5. Zakoncz rozmowe w standardowy sposéb, np. ,Dziekujemy za wybranie naszej fir-
my”, ,Zycze mitego dnia”, ,Do widzenia” itp.

W koncowej czesci pracy (rozdziat 9) zamieszczone zostaly jeszcze inne wzory
procedur i instrukcji stosowanych w firmach réznej wielkosci, zaréwno panstwowych,
jak i prywatnych.

Oczywiscie naiwnoscig bytoby sadzi¢, ze uda nam sie przewidzie¢ wszystkie sytuacje
w jakich sie znajdziemy. Zycie jest tak bogate, ze na pewno przyniesie nam co$ nowego.

W zaleznosci od tego w jakiej firmie pracujesz, czy masz na co dzien kontakt z klientami, czy
bedziesz siedziat za biurkiem, firma/przetozony moze mie¢ wobec ciebie specjalne wymagania.

Sag na rynku firmy, ktére wymagajg od swoich pracownikédw noszenia w pracy uniforméw -
jednakowych ubran pod wzgledem fasonu i koloru (sg to np. stuzby mundurowe, ale takze moga to
by¢ pracownicy banku czy pracownicy sklepdw sieciowych). Sg tez takie firmy, gdzie jednym z kry-
teriow przyjecia do pracy moze by¢ wymaog, aby pracownik byt niepalgcy czy tez byt okreslonej ptci.

Firmy prywatne, podobnie jak i duze przedsiebiorstwa, tez majg swoje regulaminy.

Sg wsrdd nich firmy, gdzie skrupulatnie wymaga sie stosowania instrukgcji i procedur. Sg tez
i takie, gdzie nie stosuje sie ich bardzo scisle. Dobrze jest, gdy w firmie nie wymaga sie tylko
bezwzglednego wykonywania okreslonych procedur lecz stosuje sie zasady zdrowego rozsadku.

Przyjmujac cie do pracy, pracodawca okresli zakres twoich praw i obowigzkow, a reszta
zalezy od ciebie i innych pracownikéw.

Z JAKIMI PROCEDURAMI (SUGEROWANYMI TYPAMI ZACHOWAN) MOZESZ SIE SPOTKAC:

1. Dzwonisz do firmy i styszysz w stuchawce telefonu:
»~Dzien dobry. (Imie, nazwisko). W czym moge poméc?”.

2. Wchodzac do banku czy prywatnej firmy mozesz ustyszec:
»Prosze usias¢ i poczeka¢. Moze napije sie Pani/Pan kawy lub herbaty?”.

3. Przyszedte$ do duzego zaktadu lub do firmy konsultingowej. Rozgladasz sie szuka-
jac informacji. Nagle ktos do ciebie podchodzi i pyta: ,,Czy moge w czyms$ poméc?”
lub ,,Czy ktérys z doradcéw juz sie Pania/Panem zajat?”

4. Dzien dobry. Nazywam sie Jan Kowalski. Jestem przedstawicielem firmy ABC.
»Czy moégtbym zaja¢ Pani/Panu kilka minut, aby przedstawi¢ oferte naszej firmy?”.

Poniewaz rosnie swiadomosc klientéw co do ich praw, musisz pamietac o tym, ze klient ma prawo
wymagac od ciebie:

B profesjonalizmu, czyli fachowosci,

B schludnego wygladu,

B odpowiedniego zachowania,

B cierpliwosci,

B informacji o produkcie — petnej i rzetelnej,

B informacji o mozliwosci zwrotu towaru,

B informacji na temat ustug gwarancyjnych i trybu takiego postepowania,
B informacji o sposobie postepowania w przypadku wystapienia wypadku.

12



IM DROZSZY | BARDZIE) SKOMPLIKOWANY SPRZE,_T/USLUGA,
TYM WIECE) MUSISZ UMIEC.

W chwili obecnej istnieje pokazny zbiér praw konsumenckich.
Nalezg do nich m.in.:

W prawo dostepu do informacji - warunku sprzedazy i gwarancji towaru,

B prawo do wyboru débr i ustug - konkurencja firm na rynku i wolny wybor klienta,

B prawo do bezpieczenstwa - klient powinien wiedzie¢, czy uzytkowanie towaru nie
grozi niebezpieczenstwem (np. wiertarka, suszarka do wtosow, mata zabawka itp.).

Na strazy praw konsumentow, czyli klientow stoja:

B Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
B Panstwowa Inspekcja Handlowa (PIH),

W Urzad Antymonopolowy,

B SANEPID,

B Instytut Matki i Dziecka,

W Rzecznik Praw Konsumenta,

M inne instytucje.

Niezadowolony klient ma prawo sie poskarzy¢. Najpierw w firmie, ktorej sprawa dotyczy. Jesli
to nie odniesie skutku, to moze sie odwota¢ np. do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.
Kiedy$ istniata instytucja KSIAZKI SKARG | WNIOSKOW, do ktérej klienci wpisywali swoje uwagi.
Dzis prozno by szukac takiej ksigzki w sklepach czy urzedach, ale klient (w urzedzie nazywany peten-
tem) moze spotkac sie z dyrektorem czy wtascicielem firmy i ztozy¢ skarge.

Skarge mozemy ztozy¢ do kazdej z podanych powyzej instytucji. Instytucje te majg za
zadanie sprawdzi¢, czy firma nie stosuje praktyk monopolistycznych (np. jedyny w rejonie dostawca
gazu podnosi ceny o 100%) lub tez czy dziata ona zgodnie z prawem (czy nie sprzedaje np. fajer-
werkéw lub alkoholu bez stosownego zezwolenia). W przypadku konfliktu pomiedzy sprzedawca
a klientem, interesow tego ostatniego moze broni¢ Rzecznik Praw Konsumenta.

Do zadan Rzecznika nalezy m.in.:

M rozpoznanie sprawy,

W doradztwo,

B pomoc prawna,

M inne dziatania wptywajgce na strony konfliktu - np. doprowadzenie do postepowania
ugodowego zamiast procesu sgdowego.

Mozesz tez spotka¢ sie z sytuacja, gdy twoje rozmowy z klientami sg nagrywane. Jest to
praktykowane w duzych centrach handlowych, przy stanowiskach kasjerskich, a takze na terenie
roznych firm. Z jednej strony wskazuje sie na wzgledy bezpieczenstwa takich dziatan, z drugiej, moze
to by¢ wazny argument w przypadku zaistnienia wypadku czy np. kradziezy. Takie nagranie moze by¢
potem wykorzystane w twojej obronie lub przeciwko tobie. Dlatego musisz zawsze zachowywac sie
profesjonalnie, uprzejmie i na poziomie, zgodnie z przyjetymi normami. W zadnej sytuacji nie wolno
ci uzywac¢ wulgarnego jezyka ani obraZliwych gestow. | musisz pamieta¢ o zasadach dobrego
wychowania, kultury i o uczciwosci.

| jeszcze jedno bardzo wazne zagadnienie - asertywnosc¢. Co ono oznacza?
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”

ASERTYWNOSC — to umiejetnos¢ mdwienia ,nie”. To obrona swoich przekonan, a takze
umiejetnos¢ powiedzenia komus$ w grzeczny chociaz stanowczy sposéb, ze nie podoba nam sie
czyjes zachowanie, jakies polecenie, albo ze czyjas opinia lub uwaga urazita nas i czujemy sie
niesprawiedliwie osadzeni.

Dlaczego mowimy o asertywnosci? Obecnie na rynku pracy wystepuje nadmiar rgk do
pracy, czyli bezrobocie. Czesto ten argument jest, niestety, wykorzystywany przeciwko pracownikom.
Grozba utraty pracy powoduje duzg ulegtos¢ wobec przetozonych. Czasem odmowa wykonania
zadania w ogole nie wchodzi w gre. Ale sprobuj czasem zaakcentowac, w ramach ¢wiczenia aserty-
wnosci, ze nie wszystko ci odpowiada. Mozesz np. powiedzie¢ swojemu szefowi, ze chetnie wykonasz
dodatkows prace, ale jutro, gdyz dzisiaj masz umdwiong wizyte u lekarza; albo, ze niestusznie oce-
nia zle catg twojg prace jesli tylko jej czes¢ zostata wykonana gorzej.

Czasami brak asertywnosci moze prowadzi¢ do daleko idgcych naduzyé, a to moze by¢ juz
mobbing, czyli psychiczne znecanie sie nad pracownikiem. W tej i w innych sprawach mozesz szukac
pomocy w réznych organizacjach, m.in. pozarzadowych, zwrdcic¢ sie do Panstwowej Inspekgji Pracy,
zwigzkow zawodowych lub tez w trudniejszych i bardziej ztozonych sprawach do sadu i/lub
Rzecznika Praw Obywatelskich.

Dlatego tak wazne jest, abys$ przy zachowaniu poczucia wtasnej wartosci, godnosci mogt
wykonywac¢ dobrze swojg prace. Odpowiednie normy zachowan obowigzujg wszystkich - i pra-
cownika, i pracodawce. Klienta oczywiscie tez. Atmosfera w miejscu pracy moze pozytywnie lub
negatywnie wptywac na nasze zachowania takze w zyciu prywatnym.

PAMIETA)! - jrnw:?
|
Jesli twoje zachowanie bedzie bez zarzutu ":@ o
i zawsze profesjonalne (fachowe), szybko zyskasz l e
uznanie klientéw, a twoj szef z pewnoscig to ,I,J —_—
doceni. ot
. . , . o
Pomoze ci to ugruntowac sie w przekona-
niu o wtasnej wartosci. s
i = wall | e
LY |

WYMAGANIA PRACODAWCY WOBEC PRACOWNIKA
— PRAWA | OBOWIAZKI

Podstawowym zrodtem wiedzy na temat praw pracodawcy i pracownika oraz innych uregu-
lowan dotyczacych pracy jest kodeks pracy oraz odpowiednie ustawy. Nie bedziemy omawiac
wiekszosci zapiséw z tych dokumentdw dotyczacych: czasu i miejsca pracy, zakresu obowigzkow,
odpowiedzialnosci materialnej za powierzone mienie i innych zapiséw znajdujgcych sie w odpowied-
nich dokumentach (w kazdej chwili mozesz do nich siegng¢). Wymienimy kilka specyficznych wyma-
gan, ktére moze postawi¢ firma swojemu pracownikowi.

Obecnie coraz czestszg praktykg staje sie wprowadzanie odrebnych, wewnetrznych
przepisdw (regulaminéw) obowigzujacych w danej firmie.

| tak, pracodawca moze:

M zabroni¢ ci prowadzenia dziatalnosci gospodarczej - zwtaszcza o podobnym profilu
jak firma, w ktérej pracujesz (obawa przed przejeciem klientéw i odejsciem z pracy
wraz z klientami i kontaktami);

B wprowadzi¢ do umowy o prace punkt o zakazie pracy u konkurencji na okres kilku lat
(chodzi tu o ewentualne przekazanie specjalistycznej wiedzy, kontaktow do klientow,
wiedzy na temat nowych technologii);
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B wprowadzi¢ obowigzek dotrzymania tajemnicy firmowej (zakaz rozmoéw na temat dzia-
talnosci firmy, klientow, transakcji);

W zabronic¢ bliskich zwigzkdw (narzeczenstwo, matzenstwo) pomiedzy pracownikami tej
samej firmy.

Pracodawca moze tez wymagac:

B wykonania dodatkowej pracy,

B odpowiedniego zachowania sieg,
ubioru i fryzury,

B doksztatcania sie pracownikow
- w firmie i/lub we wtasnym
zakresie.

—@EED WYMAGANIA PRACOWNIKA WOBEC PRACODAWCY
— PRAWA | OBOWIAZKI

Oczywiscie przywileje i obcigzenia, czyli prawa i obowigzki majg obie strony - zaréwno pra-
codawca, jak i pracownik. Oto niektore z nich:

Pracownik ma prawo wymagac od swojej firmy:

W poszanowania godnosci i innych ddbr osobistych - np. nie wolno gorzej traktowac
0sOb o réznych utomnosciach, innej ptci czy tez o innym kolorze skory;

B godziwego wynagrodzenia za Swojg prace — w oparciu np. o wysokos¢ sredniego czy
minimalnego wynagrodzenia (dane te podawane sg cyklicznie przez Gtéwny Urzad
Statystyczny - GUS);

B bezpiecznych i higienicznych warunkéw pracy - np. praca na budowie w kasku, prace
na wysokosci po uprzednim przeszkoleniu, praca z uwzglednieniem przerwy $niada-
niowej czy tez prawo do wypoczynku i urlopu;

W respektowania przez pracodawce godzin pracy okreslonych w umowie o prace.

Jako pracownik duzej lub sredniej firmy mozesz takze oczekiwa¢ od swojego pracodawcy:

W ubrania stuzbowego (kombinezon, garnitur z naszywkami firmowymi, bluzka itp.);

W deputatu, czyli przydziatu np. wegla na opat, herbaty czy srodkow czystosci, np. mydta,
a nawet recznika;

B ekwiwalentu pienieznego, czyli rekompensaty za pranie odziezy;

W ekwiwalentu pienieznego za niewykorzystany urlop wypoczynkowy;

W stuzbowego samochodu - jesli wymaga tego rodzaj pracy i/lub zakres wykonywa-
nych obowigzkdéw (mozliwe jest tez rozliczanie uzytkowania wtasnego samochodu
w oparciu o limity kilometrow);

W stuzbowego telefonu np. komdrkowego - jesli wymaga tego rodzaj pracy i/lub zakres
wykonywanych obowigzkéw;

W premii, czyli dodatkowego wynagrodzenia za wykonanie okreslonych, dodatkowych
obowigzkow.
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WYBOR DROGI DLA ABSOLWENTA

Moment ukonczenia szkoty sredniej jest dla mtodego cztowieka trudnym i przetomowym
wydarzeniem w zyciu. Od jego trafnej decyzji zalezy bowiem, jak potoczy sie jego dalsze zycie, 0so-
biste i zawodowe.

Jakie mozliwosci ma do wyboru mtody cztowiek:

M dalsze ksztatcenie sie,

W odbycie stazu zawodowego,

W wolontariat,

M podjecie pracy zawodowej:
pracownik zatrudniony w oparciu 0 umowe o prace
samozatrudnienie, czyli zatozenie wtasnej firmy.

Absolwent zawodowej szkoty sredniej moze kontynuowac¢ nauke w technikum lub liceum
uzupetniajgcym konczacym sie egzaminem dojrzatosci, czyli maturg, moze tez uczeszczaé do szkoty
zaocznej, gdzie zajecia odbywajg sie w trybie sobotnio-niedzielnym. Moze uczeszczac na rozne kursy
podnoszace kwalifikacje. Dalsza edukacja daje podwyzszenie kwalifikacji oraz mozliwos¢ posze-
rzenia wiedzy ogolnej. Warto wiedzie¢, ze odpowiedni poziom wyksztatcenia ma ogromne znaczenie
w dalszej pracy zawodowej. Im wyzszy poziom wyksztatcenia, tym wyzsza pensja zasadnicza i ewen-
tualne dodatki, a takze mozliwos¢ zajmowania kierowniczych stanowisk - wymog posiadania przy-
najmniej sredniego wyksztatcenia.

Szybki postep techniczny, nowe technologie powodujg potrzebe ciggtego uczenia sie i na-
dazania za nowosciami technicznymi. Z tym wigze sie konieczno$¢ permanentnego, czyli statego
ksztatcenia sie. Dlatego coraz czesciej dobrze jest mie¢ wyuczony zawdd, ale posiadac tez inne
kwalifikacje, tzw. umiejetnosci ogdlne, ktére umozliwiajg prace w réznych zawodach, réznych
branzach i na roznych stanowiskach. Daje to mozliwos¢ elastycznego reagowania na potrzeby rynku
pracy czy indywidualne sytuacje np. zyciowe, ktdre wymagajg od nas przekwalifikowania sie, czyli
zmiany miejsca czy rodzaju wykonywanej pracy - zawodu.

Inng formg ksztatcenia sie po ukonczeniu szkoty sredniej lub wyzszej moze by¢ staz.
Odbywany jest w wybranym zaktadzie przez okres np. roku. Polega on na zdobywaniu doswiadczenia
poprzez prace pod kierunkiem opiekuna. Czesto w czasie stazu wykonuje sie rdozne obowigzki na
réznych stanowiskach, aby dobrze poznaé specyfike zaktadu i/lub zawodu. W zaleznosci od charak-
teru naszego stazu mozemy w tym czasie otrzymywac¢ wynagrodzenie lub nie.

Ostatnio coraz wiekszg popularnos¢ zyskuje specjalna forma pracy - wolontariat.
Wolontariat nie musi by¢ zwigzany w naszym wyuczonym zawodem, gdyz czesto jest to praca chary-
tatywna. Tutaj z gory zaktadamy, ze pracujemy dobrowolnie i nie otrzymujemy za to zadnego wyna-
grodzenia.

Jedli jednak mtody cztowiek po ukonczeniu szkoty nie zdecyduje sie na zaden z wyzej
wymienionych wariantow, moze rozpocza¢ prace zawodowa. Dalsze rozdziaty szeroko prezentujg
wymagania i mozliwosci, jakie daje praca ,u kogos” lub we wtasnej firmie.

JESTEM PRACOWNIKIEM

Istniejg rozne typy ludzi, rozne temperamenty, osobowosci. Jeden lubi byé w centrum uwagi,
drugi bedzie doskonale pracowat sam. Nie kazdy czuje sie na sitach, aby zosta¢ przedsiebiorca.
Mie¢ pomyst na dziatalnos¢, stworzy¢ biznesplan, podpisywac kontrakty, produkowaé lub handlowaé
gotowymi wyrobami - to tylko czastka zadan czekajgcych na biznesmena.
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O samozatrudnieniu, czyli zatozeniu wtasnej firmy przeczytasz zaréwno w tej pracy (ponizej),
jak i w wielu innych broszurach. Ale nie kazdy ma predyspozycje do tego, aby by¢ biznesmenem. Sg
wséréd nas tacy, ktdrzy wolg prace ustabilizowana, od godziny do godziny. Wtedy najlepszg formag
zatrudnienia jest praca u kogos, w firmie panstwowej lub prywatnej. Moze zarobisz mniej, ale sg to
pienigdze pewne. Poza tym jest to doskonata okazja, aby nabraé¢ doswiadczenia. Awansujac w pracy,
czyli pokonujac kolejne szczeble hierarchii, zyskujesz nieoceniong wiedze na temat funkcjonowania
firmy i doskonalisz swoje umiejetnosci.

Wiec jesli juz pracujesz u kogos, niezaleznie czy jest to koncern, czy firma kolegi, powinienes
stosowac sie do réznych zasad i instrukcji, m.in. do:

W przepiséw prawa ogolnego,
M regulaminu w miejscu pracy,
W przepisow i instrukcji wewnatrz firmy.

Musisz tez w swoich dziataniach uwzglednia¢:

W sytuacje na rynku pracy,
B konkurencje, w tym te na rynku pracy i wsrdd podobnych firm,
B nowe tendencje rozwojowe w danej branzy.

NA JAKICH ZASADACH MOZE OPIERAC SIE DZIALALNOSC (TWOJE)) FIRMY:
»JAKI PAN, TAKI KRAM”.

Zgodnie z tym przystowiem, stosunki panujace w firmie czesto mogg by¢ lub sg odzwier-
ciedleniem charakteru jej szefa. Jesli jest on bataganiarzem to i w firmie nie bedzie porzadku, jesli
jest profesjonalistg, tego samego bedzie wymagat od swoich pracownikéw. To on decyduje o charak-
terze twojej pracy. Ptaci ci, wiec ma prawo wymagac.

Mozna by powiedziec¢: ,Czy szef widzi, jak ja sie poswiecam dla firmy? Pewnie nie, bo gdyby
szef widziat mojg ciezkg prace, to na pewno dostatbym juz podwyzke. Przeciez tak mato zarabiam!”.

Ta kwestia - kwestia wynagrodzenia - zawsze bedzie przedmiotem sporéw. Ty zawsze
bedziesz uwazat, ze pracujesz dobrze, fachowo i zarabiasz za mato. Szef zawsze znajdzie cos, czego
nie zrobites lub zrobites Zle, albo zleci ci wykonanie nastepnego zadania, a i tak ustyszysz, ze dobrze
i duzo zarabiasz.

PAMIETA)! Dzi$ ty jestes pracownikiem, ale jutro mozesz by¢ szefem i wtedy role sie odwroca.
Ty bedziesz wymagat od swoich pracownikéw petnej dyspozycyjnosci, fachowosci i dobrej pracy. Ty
bedziesz musiat kalkulowac, aby dziatalnos¢ twojej firmy byta optacalna.

Widzac swojego pracownika, ktéry nawet nie zainteresowat sie klientem, na pewno wpad-
niesz w gniew, a wtedy tatwo moga pasc¢ stowa: ,Jeszcze jeden taki numer, a wylecisz z pracy. Wiesz
ilu jest chetnych na twoje miejsce?”.

Przeciez w ten sposdb tracisz klientow, a wiec i potencjalny zysk!

Na kazda sytuacje staraj sie wiec spojrze¢ obiektywnie.

»~KLIENT MA ZAWSZE RACJE” — to moze by¢ motto twojego szefa.
Niewazne czy dzis boli cie gtowa, bo bytes na imieninach u cioci, czy pracujesz juz dziesiatg
godzine. Masz byé wobec klienta mity, uprzejmy, uémiechniety. Zle wydate$ reszte - trudno, trzeba

byto uwazac. Jesli sie pomylites, to dotozysz z wtasnej kieszeni.
Klient ma prawo oczekiwac uczciwej, rzetelnej obstugi - ty musisz by¢ do dyspozyciji.
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Przeciez klient ma prawo:

B W marudzic,

B W przebierac,

B W grymasic,

B E zamowi¢ model, ktdrego nie ma w sklepie,

mm wymieni¢ wadliwy towar,

W m czasem nawet towar oddac¢ (gdy np. przestat mu sie juz podobac).

»KLIENT TO ZtO KONIECZNE”

Tak do niedawna jeszcze mysleli niektorzy przedsiebiorcy. Jesli jestes jedynym producentem danego
towaru (czyli monopolistg na rynku), to mozesz dyktowac¢ ceny czy warunki sprzedazy. Ale sytuacja
na rynku, istnienie wielu przedsigbiorstw oraz powstawanie nowych (konkurencyjnych) firm powodu-
je, ze nawet monopolista musi zmieni¢ sposoby postepowania wobec swoich klientow. Oni juz
wiedza, ze majg swoje prawa i moga sie skarzy¢, odwotywac.

gezoNY. FReSZE PRZYISC pOLNIE]
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W takiej sytuacji klient moze zrobié rzecz najprostszag - pdjs¢ do konkurenciji.

— @D RoODZAJE UMOW O PRACE

Zrédtem prawa w kazdym panstwie jest konstytucja. To ona zawiera caty katalog (spis) praw,
jakie nam sie naleza. Wsréd wielu naszych praw znajduje sie PRAWO DO PRACY.

Szczegotowe zapisy regulujace procesy zachodzace na rynku pracy zawarte sg w KODEKSIE
PRACY. Tam znajdziemy przepisy, zasady, reguty oraz normy postepowania w tym zakresie.

Od maja 2004 r. Polska jest cztonkiem Unii Europejskiej. Daje to wieksze mozliwosci
poszukiwania pracy. Czesto mtodzi ludzie wyjezdzajg w poszukiwaniu pracy do krajéw ,starej UE”.
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Konkurencja na rynkach swiatowych, europejskich i polskich oraz rosngce koszty pracy wymuszajg
stosowanie elastycznych form zatrudnienia.

Pracodawcy chcac zmniejszaé swoje obcigzenia, proponujg pracownikom rdzne rodzaje
umow o prace oraz formy zatrudnienia.

RoDzAJE UMOW O PRACE:

—@ UMOWA O PRACE NA CZAS OKRESLONY - zawarta najczesciej na okres 3 miesiecy. Czesto
nazywana umowg probna. Obie strony - pracodawca i pracownik majg czas, aby poznac
swoje mocne i stabe strony. Pracownik poznaje firme, jej wymagania i oczekiwania. Na tym
etapie zatrudnienia mozemy miec¢ kontakt z klientem, ale najczesciej odbywa sie to pod

okiem opiekuna.
Wedtug zapiséw kodeksu pracy, trzecia umowa o prace powinna by¢ zawarta na czas nie
okreslony.

——® Umowa o PRACE NA CZAS NIE OKRESLONY - zawarta bez ram czasowych. Daje stabilizacje
obu stronom. Pracodawca wie, ilu ma statych pracownikéw. Dla pracownika jest to gwaranc-
ja, ze zty humor szefa nie spowoduje utraty pracy. Kiedys umowa stata byta gwarancjg
zatrudnienia, dzis nawet takg umowe mozna rozwigza¢ w drodze:

a) rozwigzania stosunku pracy w trybie natychmiastowym (najczesciej jest to skutek jakie-
gos btedu, zaniechania, itp. po stronie pracownika);

b) rozwigzania stosunku pracy z okresem wypowiedzenia (im dtuzej pracujesz, tym dtuzszy
okres wypowiedzenia ci przystuguije);

c) rozwigzania stosunku pracy za porozumieniem stron (pracodawca i pracownik uzgadnia-
ja termin i forme rozwigzania umowy; rozwigzanie to jest czesto stosowane, gdy znalez-
lismy sobie inng prace).

@® UMOWA ZLECENIE - umowa zlecenie zostata uregulowana w art. 734-751 k.c. i polega na
tym, ze przyjmujacy zlecenie zobowigzuje sie do dokonania okreslonych czynnosci dla
dajacego zlecenie, za ktérych ostateczny efekt nie jest odpowiedzialny (odmiennie od
umowy o dzieto, ktdra jest tzw. umowa rezultatu).

Przyjmujacy zlecenie musi w zasadzie wykona¢ czynnos¢, do ktorej sie zobowigzat,
osobiscie, powinien przy tym dziata¢ z nalezytg starannoscia. Dopuszcza sie mozliwosé
wykonania zlecenia przez osobe trzecig - zastepce i jest to, mozna powiedzie¢, niemalze
podstawowa réznica pomiedzy umowa o0 prace a umowa zlecenia.

Powierzenie zlecenia osobie trzeciej nastepuje po zawiadomieniu o tym fakcie dajgcego
zlecenie, a przyjmujacy zlecenie odpowiada za niewtasciwe dziatanie zastepcy, ale tylko na
zasadzie winy w wyborze.

@® UMOWA 0 DZIELO - poprzez zawarcie tej umowy wykonawca zobowiazuje sie do wykonania
oznaczonego dzieta, tj. do uzyskania pewnego wyniku swych dziatan, a zamawiajacy do
wyptaty wynagrodzenia. Swiadczenia te sg ze soba powigzane w ten sposdb, ze umowa
przybiera posta¢ umowy wzajemnej. Wysokos¢ wynagrodzenia powinna by¢ okreslona
w umowie, cho¢ nie koniecznie kwotowo, bowiem w umowie mozna wskaza¢ takze pod-
stawy do ustalenia podstawy wysokosci wynagrodzenia.

Umowa o dzieto jest UMOWA REZULTATU, a zatem wykonawca dzieta odpowiada za rezultat
swej pracy. Pamietajmy, ze wazne jest aby wykonawca wykonat dzieto zgodnie ze sposobem
i terminem okreslonym w umowie. W przeciwnym wypadku zamawiajgcy ma prawo wezwac
wykonawce do zmiany sposobu wykonania dzieta i wyznaczy¢ w tym celu odpowiedni ter-
min, a po jego bezskutecznym uptywie moze od umowy odstgpi¢, badz powierzy¢ wyko-
nanie poprawek, albo dalsze wykonanie dzieta innej osobie na koszt przyjmujgcego
zamowienie - wykonawcy.
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—@IED FORMY ZATRUDNIENIA PRACOWNIKA

Forma zatrudnienia pracownika moze obecnie przyjac¢ roznorakie ksztatty. Wysokie koszty
pracy, rosngce wymagania dotyczace jakosci pracy (m.in. wysokie standardy europejskie) powodu-
ja, ze firmy dazg do minimalizowania kosztéw. Czesto odbywa sie to kosztem pracownikow.
Jeszcze niedawno, majac podpisang statg umowe o prace na czas nie okreslony, mogtes
czu¢ sie bezpiecznie, a czasami nawet bezkarnie. Dzisiaj nawet taka umowa nie daje gwarancji
zatrudnienia.

Oto przyktady najczesciej wystepujgcych na rynku form zatrudniania pracownikow:

1.

Zatrudnienie na tzw. PEENY ETAT - jest to 40-godzinny tydzien pracy. W niektorych firmach,
np. ustugowych praca odbywa sie 6, a nawet 7 dni w tygodniu. Czesto tez mamy tu do
Czynienia ze zmianowym systemem pracy.

. Zatrudnienie na cze$€ ETATU - to zatrudnienie np. na poét etatu, czyli na 20/40. Bardzo

czesto jednak, zwtaszcza w handlu, limity te sg przekraczane.

Zatrudnienie na ZASTEPSTWO - to nowa forma zatrudniania pracownika. Nagty wypadek,
przedtuzajgca sie choroba moze wymagac zatrudnienia pracownika w takiej formie.
Umowa o prace na zastepstwo zawierana jest na okres nieobecnosci zatrudnionego na
tym stanowisku pracownika.

Zatrudnienie jako tzw. WSPOEPRACOWNICY FIRMY. To stosunkowo mtoda forma zatrudnie-
nia opierajgca sie na nastepujgcych zasadach:

a) zaktadamy wtasng firme - dziatalno$¢ gospodarczg - ale zlecenia otrzymujemy od do-
tychczasowego pracodawcy. Zyskuje pracodawca, gdyz zmniejszyty sie jego koszty
pracy, my zyskaliSmy wyzszg pensje tzw. ,brutto” na reke, a optaty sktadek ubez-
pieczenia spotecznego - ZUS i podatki na rzecz urzedu skarbowego ponosimy sami;

b) zaktadamy wtasng firme - dziatalno$¢ gospodarczg - ale tylko czes¢ zlecen otrzymu-
jemy od dotychczasowego pracodawcy. O reszte zamowien staramy sie sami. Zyskuje
pracodawca, gdyz zmniejszyty sie jego koszty pracy, my zyskaliSmy korzystne kon-
takty firmy-matki oraz mozemy, za jej zgoda, postugiwac sie jej nazwg - marka.
Mozemy tez tak dziata¢, by z czasem prowadzi¢ zupetnie samodzielng dziatalnosc
w oparciu o wtasnych klientow.

Od wskazanego wyzej rozwigzania juz tylko krok do usamodzielnienia sie i zmiany pracy.
Czesto bywa tak, ze kto zasmakowat w samodzielnosci (,nie mam wreszcie zadnego szefa nad sobg
i nikt mng nie rzadzi”) szybko zaktada swojg wtasng firme i funkcjonuje na rynku jako samodzielny
przedsiebiorca.

NIEZALEZNIE JEDNAK OD TEGO W JAKIE] FIRMIE PRACUJEMY, NA CALYM ETACIE
CZY NA ZASTEPSTWO, CZY NASZA UMOWA ZAWARTA JEST NA CZAS NIE OKRE§LONY,
CZY NA TRZY MIESIACE, OBOWIAZUJA NAS
TE SAME REGULY | FORMY POSTEPOWANIA W KONTAKTACH Z KLIENTAMI.

——@ZED BONUSY, CZYLI NAGRODY W PRACY
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Niezaleznie od formy zatrudnienia i rodzaju umowy o prace, nasz pracodawca moze
stosowac system nagrod i kar. Aby zmotywowac cie do lepszej pracy, szef moze zastosowac rdézne
formy dodatkowego wynagrodzenia.



| tak, moze to by¢:

B dodatkowa wyptata, tzw. ,trzynastka”,

B dodatek motywacyjny, przyznawany za okreslony czas pracy podlegajacy ocenie,
B bony towarowe,

B premia.

PREMIA to dodatkowe wynagrodzenie, ktore mozemy otrzymac po spetnieniu okreslonych
warunkéw. Rodzaje premii:

PREMIA REGULAMINOWA:

B jest to nagroda zapisana w regulaminie,
W otrzymujemy jg po spetnieniu okreslonych warunkow,
W regulamin okresla wysokos¢ premii, np. procentowo od naszych zarobkow.

PREMIA UZNANIOWA:

M to nasz szef decyduje o tym, czy takg premie dostaniemy,

W to pracodawca decyduje, za co przyzna¢ nam premie,

B moze by¢ przyznana za osiggniecie wysokich wskaznikow w zakresie sprzedazy towa-
row,

B moze by¢ przyznana za pozyskanie nowych klientow.

PREMIA SPRZEDAZOWA:

B za spefnienie limitéw narzuconych przez pracodawce, czyli sprzedaz towaréw o okres-
lonej wartosci,

B za obstuzenie okreslonej przez pracodawce ilosci klientow (np. zwiekszone zamowie-
nia towaréw w okresach przedswiagtecznych),

W za pozyskanie nowych klientéw i utrzymanie dotychczasowych.

PREMIA staje sie wiec narzedziem w rekach pracodawcy, ktory w ten sposdb moze wptywac
na ciebie i twoje zachowania wobec klientow. Moze cie zmotywowac do dalszej, efektywnej pracy lub
pokazac ci, ile jeszcze musisz z siebie da¢ (popracowac¢ nad sobg).

CZY WIESZ, ZE KAZDY ZADOWOLONY KLIENT TO SZANSA NA ZDOBYCIE
OKOLO 250 NOWYCH, ZADOWOLONYCH KLIENTOW?

Dlaczego i skad taka liczba?

Jest to ilos¢ znanych nam osdb. Rodzina, przyjaciele, blizsi i dalsi znajomi, kolezanki i ko-
ledzy z pracy.

Im wszystkim mozesz pochwali¢, polecic¢ firme ze wzgledu na mitych sprzedawcow, fachowg
obstuge. Im takze mozesz przekazac swoje zte odczucia odnosnie firmy. Zte traktowanie klienta (jak
natretnej muchy), zbywanie go, niemita obstuga itp. to powody, dla ktérych stanowczo odradzisz
komus znajomemu korzystanie z ustug danej firmy.

CzY WIESZ, ZE KAZDY NIEZADOWOLONY KLIENT TO RYZYKO UTRATY
NAWET 250 NOWYCH, POTENCJALNYCH KLIENTOW?
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—@EXD RODZA) FIRMY, W KTORE) PRACUJESZ

Na rynku wystepuje wiele form realizowania aktywnosci gospodarczej. Gtéwny podziat pod-
miotow wystepujacych na rynku to:

B firmy paristwowe,
B firmy prywatne.

W zaleznosci od tego, czy twoja firma zajmuje sie produkcja, handlem czy jest ustugodaw-
ca, rozne beda jej dziatania na rynku, roznie tez bedzie sie zachowywac¢ wobec swoich klientow.

W FIRMIE HANDLOWE]J najwazniejszy bedzie kontakt z klientem, a wiec takie stanowiska, jak:

B przedstawiciel handlowy,
W pracownik dziatu obstugi klienta,
B sprzedawca.

FIRMA UStUGOWA bazuje na klientach. Kosmetyczka oferujgca ustugi kosmetyczne czy
mechanik w warsztacie samochodowym rowniez duzy nacisk potozy na kontakt z klientem.
Umiejetnosci, kwalifikacje, odpowiednie wyszkolenie pracownikéw, sposdb wystawiania sie oraz ich
kontakty z klientem to czasem ,by¢ albo nie by¢” dla firmy. Jak nie bedzie klientdw, to nie bedzie
pracy, a w konsekwencji zarobku.

FIRMA PRODUKCYJNA - produkujgca meble czy samochody bedzie szkoli¢ przede wszystkim
pracownikow dziatow sprzedazy, marketingu. Pracownik przy tasmie produkcyjnej ma wykonywac
konkretng prace, np. elementy urzadzenia, obrabia¢ potfabrykaty itp., nie musi i nie ma bezposred-
niego kontaktu z klientem. Wymagania beda stawiane przede wszystkim tym, ktérzy majg
bezposredni kontakt z klientami, czyli np. przedstawicielom handlowym.

Coraz czesciej praktyczna znajomosé jezykéw obcych jest wymogiem otrzymania pracy.
Pracujac w firmie handlowej, firmie z zagranicznym kapitatem (tzw. filia zagranicznej firmy) albo
nastawiajac sie na klientdw z zagranicy nie mozemy sobie pozwoli¢ na obstuge tylko w jezyku pol-
skim.

Jesli zostaniesz URZEDNIKIEM, mozesz byC pewien, ze twoje zachowanie wobec klienta
podlega¢ bedzie Scisle okreslonym procedurom. Pracodawca moze wymagaé od ciebie, abys$ co-
dziennie w pracy byt starannie ubrany, gdyz reprezentujesz wtadze w postaci urzedu panstwowego
lub samorzgdowego. Podobnie gdy jestes pracownikiem duzej firmy, twoj wyglad, a w tym i ub-
ranie, ma swiadczy¢ o tym, ze odniostes sukces, ze pracujesz w dobrze prosperujgce;j firmie.

OD TWOJEGO WYGLADU | ZACHOWANIA MOZE ZALEZEC
WIZERUNEK FIRMY.

Jesli wiec jestes pracodawca lub cenisz sobie swoje miejsce pracy, chcesz, aby twoimi klien-
tami byli ludzie zamozni, to nie mozesz sobie pozwoli¢ na to, abys ty sam lub twoj pracownik
przyszedt do pracy nieogolony.

Jesli natomiast chcesz, aby twoimi klientami byli ,harleyowcy”, to zatrudnisz osobe, ktéra nie

tylko zna sie na motocyklach, ale takze bedzie nosi¢ odpowiedni stroj - czyli niekoniecznie bedzie
przychodzi¢ do pracy w garniturze.
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Pracujac w salonie fryzjerskim czy w zaktadzie kosmetycznym mile widziana bedzie wtasna
inwencja co do stroju i fryzury. Ale wtedy jest to uzasadnione typem i rodzajem pracy.

Ale na rynku sg tez i tacy klienci, ktorzy nade wszystko cenig sobie jakos¢ i marke. Chcg
dobrze wydac¢ swoje pieniadze i wtedy ty musisz ich przekona¢ - miedzy innymi swoim wygladem,
zachowaniem - ze wybrali dobrg firme i ze otrzymaja najlepszy produkt lub ustuge.

KLIENT KUPUJE TAKZE OCZAMI.
CIEBIE, TWOJ STYL, SUKCES, PEWNOSC SIEBIE | PROFESJONALIZM.

ZADANIE

Zastanoéw sie i odpowiedz jak postapitbys w nastepujacej sytuacji:

Jestes pracownikiem salonu sprzedazy drogich samochodéw. Jest lipiec, upat, temperatura
w cieniu siega 30° C. Masz is¢ do pracy. Zastanawiasz sig, jak i w co sie ubrad.

Co zrobisz:

a) ubiore krétkie spodenki i koszulke na ramiaczkach, w koncu jest lato i nie bede sie przegrze-
wat i pocit;

b) ubiore dfugie spodnie (spdédnice) i bluzke z krétkim rekawem, w kohcu reprezentuje firme
i musze w pracy odpowiednio wygladac.

Dbajac o wizerunek firmy i wtasny, szanujac klientéw firmy, a takze swoje miejsce pracy
powinienes zachowac sie tak, jak wskazano w punkcie b.

—@JED STRATEGICZNE STANOWISKA W FIRMIE

Gratuluje. Jestes juz pracownikiem, ktory awansuje i zajmuje coraz to lepsze stanowisko
w firmie. Co dalej?

Moze warto wykorzystaé twoje zalety i powierzy¢ ci bardziej odpowiedzialne stanowisko?
W kazdej firmie sg takie funkcje. Wymagajg one statych kontaktéw z klientami, a takze fachowosci,
odpornosci na stres, kreatywnosci (pomystowosci).

Moze tam jest twoje miejsce?

—@ RZECZNIK PRASOWY

Do jego zadan nalezy reprezentowanie firmy na zewnatrz. On prezentuje stanowisko firmy
w roznych sprawach, np. ochrony srodowiska, zatrudniania bezrobotnych. Musi byc¢
opanowany, rzeczowy, rozsadny i musi by¢ profesjonalista, czyli ekspertem. Musi panowac
nad swoimi emocjami i nie moze dac sie sprowokowac. Wypowiedzenie jednego zdania za
duzo moze kosztowac firme utrate pozycji, spadek zaufania klientéw oraz zmniejszenie sie
zyskow.

@ PRZEDSTAWICIEL HANDLOWY

Kiedy$ nazywany ,zaopatrzeniowcem”, miat doskonatg pozycje w firmie. Wiedziat gdzie
kupi¢ jakie towary i wykorzystywat te wiedze do umacniania swojej pozycji w firmie. Dzis
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przedstawiciel handlowy czesto musi realizowa¢ wysokie plany sprzedazy produktéw. Do
jego zadan nalezy state kontaktowanie sie z klientami, zbieranie zamowien, pozyskiwanie
nowych klientdow. Czestg praktykg staje sie tgczenie tych zadan z fizycznym rozwozeniem
towarow, czyli bycia takze kierowca. Kiedys widok kierowcy w podkoszulku nikogo nie dziwit,
dzi$ norma staje sie koszula i krawat u mezczyzn oraz garsonka u kobiet. W Zadnej pracy nie
jest wskazane obwieszanie sie bizuterig ani noszenie duzych dekoltéw. To moze budzi¢
niechec lub zwyczajnie przeszkadza¢ w pracy.

Ale tak naprawde wazne sg relacje osobiste z klientami. Profesjonalizm, uczciwosc,
odpowiedzialnosé, poczucie humoru, umiejetnosé rozmowy z klientem, umiejetnos¢ stucha-
nia klienta, odpornosc na stres, a takze skuteczne dziatanie.

@® PRACOWNIK DZIALU OBSLUGI KLIENTA

Na jego barkach cigzy odpowiedzialnosc¢ za relacje z klientami. Zajmuje sie on zamowienia-
mi towaru, kontrolg przeptywu towardw, zatatwianiem reklamaciji oraz sprawng realizacjg
zamowien od klientow. Do jego zadan nalezy tez:

nawigzanie kontaktéw z nowymi klientami,

utrzymywanie dobrych kontaktéw z tzw. starymi klientami firmy,
zamaoéwienia i kontrola ich realizaciji,

zatatwianie innych spraw w dwu- lub wielostronnych kontaktach z klientami.

©® PRACOWNIK DZIALU REKLAMAC]I

,Powiedz mi w jaki sposdb zatatwiasz reklamacije i ile to trwa, a powiem ci, jakg firmg jestes!”
Co6z z tego, ze mamy wspaniaty produkt, ze jest wysokiej jakosci, jesli wtasnie sie zepsut
i klient chce go naprawi¢ lub wymieni¢ na inny egzemplarz. Od tego jak zatatwimy rekla-
macje zalezy czasem, czy i jak bedziemy dalej funkcjonowac na rynku.

Reklamacija i tryb jej zatatwiania jest jednym z elementéw tworzenia wizerunku firmy.

JESTEM PRZEDSIEBIORCA

Rzadko dzis mozna spotka¢ rodzaj dziatalnosci, w ktorej nie bytoby konkurencji. Nawet
wymyslenie zupetnie nowego produktu bytoby dzi$ bardzo trudne lub wrecz niemozliwe. Szybki
rozwoj rynku powoduje gwattowny przyrost nowych specjalizacji. Aby osiggna¢ sukces na rynku, nie
wystarczy wiec zatozy¢ firme. Trzeba mie¢ dobry pomyst na jej prowadzenie.

Pomyst na biznes bedzie miat wartos¢ ekonomiczng jedynie wtedy, gdy jego realizacja
zapewni autorowi sukces na rynku. Zawsze musimy sie liczy¢ z konkurencjg - zaréwno bezposred-
nig ze strony firm, ktore oferujg podobny produkt, jak i posrednia, ze strony produktow-substytutow,
ktére moga zaspokoic te samag potrzebe.

SUBSTYTUT to produkt, ktérym mozna zastgpic inny produkt, produkt posiadajacy podobne
cechy i zaspokajajgcy podobne potrzeby, np. masto i jego substytut - margaryna; cukier i jego sub-
stytut - stodzik czy sacharyna.

Pomysty na biznes mozna sklasyfikowa¢ wedtug dwoch kryteriow: produkt i/lub ustuga i sys-
tem biznesowy. W obu tych kategoriach mozna sprébowac wymysli¢ cos nowego lub wykorzystaé juz
istniejgce rozwigzania. Upraszczajgc, mozna zdefiniowac system biznesowy jako proces, w ktérego
poczatkowej fazie produkt lub ustuga jest ,tworzony”, a w kohcowej ,dostarczany” klientowi.
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| wreszcie trzeba oceni¢ realne szanse wdrozenia danego pomystu. Oprocz szczegodlnych
czynnikow, ktére mogag sprawic, ze pomyst okaze sie niewykonalny (np. wzgledy prawne, standardy,
bardzo wysokie koszty wytworzenia, mate zapotrzebowanie na produkt - niewielka liczba klientow
gotowych go kupi¢) oceniac nalezy czas i srodki potrzebne do realizacji projektu.

Scisle zwiazana z kryterium wykonalnosci jest rentowno$é. Firma musi byé zdolna do
przynoszenia zyskow w dtuzszej perspektywie.

Pomyst na biznes - sprawdz sam, czy jest naprawde dobry! Pierwotny pomyst musi najpierw
zosta¢ poddany szybkiemu testowi, ktéry pozwoli stwierdzi¢ jego wykonalnos¢. Przed podjeciem
kolejnych krokéw nalezy oceni¢ go pod katem wartosci dla klienta, mozliwosci rynkowych, stopnia
innowacyjnosci (nowosci na rynku, nowych zastosowanych tam technologii czy rozwigzan tech-
nicznych) oraz zastanowi¢ sie, czy pomyst ten bedzie mozliwy do wdrozenia, a zarazem dochodowy.

INNOWACYJNOSC - jest to nowe spojrzenie na produkt i/lub ustuge, nowosé na rynku;
innowacyjnos¢ zaktada zastosowanie nowych technologii czy rozwigzan technicznych usprawniaja-
cych funkcjonowanie produktéw lub ustug.

Przetestuj swoj pomyst! Przedyskutuj swoj pomyst z przyjaciotmi, profesorami, ekspertami
i potencjalnymi klientami. Im szersze poparcie dla swojego pomystu uzyskasz, tym lepiej bedziesz
umiat opisac¢ zwigzane z nim korzysci i mozliwosci rynkowe. Bedziesz ponadto dobrze przygotowany
do dyskusji na temat twojego pomystu z profesjonalnymi inwestorami, gdy przyjdzie na to czas.

Teraz musisz odpowiedzie¢ sobie na pytanie: czy moj pomyst jest naprawde nowy? A moze
ktos juz go opracowat albo nawet zgtosit do opatentowania i wdraza go do produkc;ji?

OPATENTOWANIE POMYSLU - polega na zastrzezeniu w Urzedzie Patentowym pomystu,
rodzaju produktu, nowej technologii wykonania produktu, nowego zastosowania produktu.
Opatentowac - zastrzec - mozna tez logo firmy czy marke.

Kolejny etap to KALKULACJA - czy pomyst ten bedzie mozna wdrozy¢ w rozsgdnym okresie
czasu przy wykorzystaniu rozsgdnych srodkéw (np. finansowych). Moze konkurencja tez ma podob-
ny pomyst i chce go wdrozy¢ (opatentowac) przed nami?

| odwieczny problem - pienigdze. lle tych pieniedzy musisz wyda¢, aby twdj produkt pojawit
sie na rynku? Kto bedzie kupowat twoj produkt ? Jakiego typu klientow sie spodziewasz i jacy to
bedag klienci ? Dlaczego klienci bedg kupowac ten produkt i/lub ustuge? Jakag potrzebe on zaspoka-
ja? W jaki sposob moj produkt/ustuga bedzie dostarczana klientom? Co sprawi, ze dany produkt lub
ustuga jest/ma by¢ lepsza od podobnych produktéw oferowanych przez konkurencje? Jakiego
rodzaju przewage nad konkurencjg bedzie mie¢ nowa (twoja) firma i dlaczego konkurencja nie
bedzie w stanie tatwo jej skopiowac? Kiedy produkt/ustuga zacznie przynosi¢ zyski? Jakie koszty
trzeba bedzie poniesc¢? Jakiej ceny nalezy zazgdac? lle to bedzie trwato?

Pytan i watpliwosci pojawi sie bardzo duzo. Po drodze moze cie dopas¢ zwatpienie, ale jesli
przebrniesz przez ten etap, to juz potowa sukcesu. Teraz musisz zmierzy¢ sie z formalnosciami.

— @D ZALOZENIE WEASNE] FIRMY — MISJA FIRMY

Trudno uwierzy¢, ale to mate firmy, zatrudniajgce do 5 pracownikéw, a nie wielkie giganty
przemystowe, stanowig gtowny naped dla gospodarki wielu krajow europejskich, w tym rowniez
Polski. Czesto sg to firmy o charakterze rodzinnym, nierzadko przekazywane z pokolenia na pokole-
nie. Wtedy od najmtodszych lat jestesmy odpowiednio ksztattowani do przysztej dziatalnosci - pracy
z klientem.

Jesli jednak rozpoczynasz prowadzenie firmy od zera, to sam musisz podjac¢ ryzyko. Ryzyko
sukcesu, ale i porazki.
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Aby zosta¢ przedsiebiorcg dziatajgcym na wtasny rachunek, musisz zatatwié¢ rozne formal-
nosci, m.in..

B rejestracje w odpowiednich urzedach, w zaleznosci od formy prawnej firmy (KRS, GUS,
US, ZUS, Sanepid, inne),

B uzyskanie odpowiednich certyfikatéw,

B zatozenie rachunku bankowego,

H inne formalnosci,

B wybor lokalizacji dla firmy,

W dobor pracownikow.

WAZNE JEST, ABY NASZA FIRMA MIALA ODPOWIEDNIA NAZWE.

Mozna wzorowac¢ sie na podobnych firmach z branzy. Czesto tez warto wykorzysta¢ wtasne
doswiadczenie, ktérego nabyliSmy pracujgc wczesniej w fabryce czy duzej firmie. Idealnym
rozwigzaniem bytoby siegniecie po pomoc zawodowcéw - zardwno w kwestii nazwy firmy, planu
marketingowego czy przeprowadzenia badan rynku. Nalezy jednak pamietac, ze wigze sie to ze
zwiekszonymi kosztami dla naszej firmy.

ZAWSZE POWINIENES ZACZAC OD OKRESLENIA CELOW PRZEDSIEBIORSTWA.

CELE PRZEDSIEBIORSTWA (firmy) oraz STRATEGIA DZIALANIA firmy pomoga ci okresli¢ to, co
chcesz osiggnac. Kiedy masz juz okreslony cel - jeden lub kilka - powinienes sformutowac¢ misje
firmy.

MIsJA FIRMY - to sprecyzowanie roli jakg firma ma odegra¢ w otoczeniu, czyli na wyzna-
czonym przez ciebie rynku. Okreslenie misji przedsigbiorstwa musi sie opiera¢ na ocenie wtasnych
mozliwosci i warunkach otoczenia. Pozwala na sprecyzowanie rodzaju dziatalnosci, produktu i klien-
téw, na rzecz ktérych przedsiebiorstwo bedzie prowadzito dziatalnose.

Firma powstaje przeciez nie tylko po to, aby przyniesé¢ zyski swojemu witascicielowi, ale
takze, aby zaspokoi¢ potrzeby i oczekiwania klientow. Od tego, czy je zaspokoi i w jakim stopniu,
zalezy jej pozycja na rynku, a zwtaszcza to, czy sie na tym rynku utrzyma.

POTRZEBA - to odczuwalny, wyrazny brak czego$. Brak czego$ powoduje dyskomfort. Zeby
to zmieni¢, powinnismy zrobic¢ wszystko, aby ten brak zaspokoi¢, wypetnic¢, kupi¢ produkt lub ustuge.

JaAko$¢ PRODUKTU LUB UStUGI - to odpowiedni stopien zaspokojenia potrzeb klientow.
Potrzebe poruszania sie moze zaspokoi¢ zaréwno pojazd komunikacji miejskiej, jak i nasz wtasny
pojazd. Pragnienie mozemy ugasi¢ woda lub innym napojem. To do klienta nalezy wybdr sposobu
zaspokojenia potrzeby.

A potrzeba przeksztatca sie u klienta w popyt na okreslony produkt lub ustuge. Jesli dobrze
rozpoznasz potrzeby klientow i bedziesz w stanie je najlepiej zaspokoi¢, to wygrates.

Rozpoczynajac dziatalnos¢ gospodarczg mozesz, czy wrecz powinienes, bra¢ pod uwage jej
prospoteczny charakter. Jako przedsiebiorca mozesz przeciez tworzyé nowe miejsca pracy i dawac
zatrudnienie innym.

W mediach czesto promowane sg akcje spoteczne, np.: ,,DAJESZ PRACE” - skierowana jest
ona do klientdw, ktérzy kupujac rodzime produkty, dajg prace na wtasnym rynku i wspottworzg pol-
ski rynek gospodarczy.
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—@@%D RODzA] PROWADZONE] DZIALALNOSCI

Dobra, tatwo dajgca sie zapamieta¢ nazwa to dobry poczatek dziatalnosci firmy. Méwilismy
juz o tym, ze od rodzaju prowadzonej dziatalnosci zalezy to, czy i w jakiej formie bedg realizowane
twoje kontakty z klientami. Podstawowym prawem rynku w gospodarce rynkowe;j jest konkurencja.
To ona decyduje o tym, ktéra firma utrzyma sie na rynku, ktora bedzie liderem, a ktéra zbankrutuje,
czyli zakohczy swojg dziatalnosc.

Pamietaj tez o tym, ze masz do czynienia z dynamicznym rozwojem nowych technologii na
Swiecie. Coraz trudniej jest nadazac¢ za wszystkimi nowinkami technicznymi. Rézne firmy przesciga-
ja sie w nowych wynalazkach i wdrazaniu ich w zycie. Coraz wiecej miejsca w naszym zyciu zajmuijg
roboty i komputery. Bez nich nikt nie wyobraza sobie juz dzisiaj funkcjonowania firmy czy osoby pry-
watnej.

Obecnie nikt nie jest w stanie zna¢ sie doskonale na wszystkim. Dlatego mamy do czynienia
z tendencjg do specjalizacji. Specjalizacja dotyczy nie tylko branzy (rodzaju sprzedawanych towaréw
lub ustug), ale takze rodzaju dziatalnosci czy szkolenia pracownikéw do odpowiednich dziatéw w fir-
mie.

Dlatego tak wazne jest, aby znalezé takg forme dziatalnosci, ktdora uwzgledni twoje
umiejetnosci i zapewni ci satysfakcje i sukces.

Pamietajac o tym, ze na rynku istnieje duza konkurencja, musisz dokonac¢ analizy rynku,
a nastepnie podjaé nastepujgce dziatania, wykorzystujac swoje kwalifikacje najlepiej jak potrafisz.

Mozesz:

® RozPOCzAC¢ DZIALALNOSC HANDLOWA, Np. zatozy¢ sklep z artykutami spozywczymi:

B wigze sie to z zaangazowaniem witasnych srodkow, ale jesli dobrze zanalizowates ry-
nek, to zyskasz klientow;

B musisz wybrac miejsce na siedzibe firmy;

B musisz zanalizowa¢ dostepnosé twojej firmy dla klientéw (np. odlegtosé do przystan-
ku, parking, podjazd dla niepetnosprawnych);

B musisz zatrudni¢ pracownikéw;

B musisz nawigzac kontakty z producentami;

B mozesz czekac¢ na przedstawicieli handlowych, ktérzy szybko zawitajg do twojej firmy.

5 £
M e |
S [ STO)
K To zart kabaretowy (sytuacyjny) z czasu lat 70. i 80.
KLIENCIE W . . .
, tedy w sklepach nie byto prawie nic (czasem
‘ L LuB | mozna byto kupi¢ cos wiecej niz tylko ocet i konser-
wy rybne), a klient nie miat wtasciwie zadnych praw.
E Musiat czeka¢ w dtugich kolejkach, aby cokolwiek
P

kupic.
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W czasach PRL-u, nawet jesli klient dysponowat pieniedzmi, to w sklepach nie byto towarow.
Nie byto kolorowych opakowan, roznorodnosci produktéw. Produkty pakowano w szary papier lub
torbe papierowg lub tez klient miat swojg wtasng torbe, najczesciej z materiatu. DziS mamy na
szczescie i wiekszy wybdér towardw, i wyszkolonych pracownikéw (sprzedawcdw), i posiadajgcego
swoje prawa klienta. To wszystko daje nam gospodarka rynkowa. Na rynku zostajg najsilniejsi.
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—® RozPOCzAC DZIALALNOSC USLUGOWA, np. warsztat samochodowy lub zaktad hydrauliczny
albo salon fryzjerski:

M konieczne sg do poniesienia duze naktady - lokal, wystrdj, wyposazenie, specjalisty-
czny sprzet;

B wigze sie to z zatrudnieniem pracownikow z odpowiednimi kwalifikacjami;

M konieczna jest analiza rynku - ile podobnych zaktadow juz istnieje, jakg majg baze
sprzetowg, w jakich punktach miasta sie znajdujg itp.;

W konieczna jest analiza cen ustug na danym rynku - w oparciu o ceny m.in. u konku-
rencji bedziesz kalkulowa¢ ceny twoich ustug i okresla¢ optacalnos¢ swojej firmy.

——@ WYyszUKAC NISZE RYNKOWA i jg zagospodarowac.

NISZA RYNKOWA - to taka przestrzen, taki rodzaj dziatalnosci, ktory wymaga wysokiej spec-
jalizacji, a co za tym idzie, nie ma na rynku firm prowadzacych takg dziatalnosc¢ lub jest ich
bardzo mato. Mogg to by¢ ustugi mycia okien w wysokich biurowcach, budowa jachtow,
ustugi radiestezyjne (badanie potozenia ciekdow wodnych czy zt6z metali pod ziemia) lub

ustugi zegarmistrzowskie (10 zaktadow w milionowym miescie).
Vg 1
F s I/

Nie w kazdej dziatalnosci musisz ponosi¢ duze il
naktady, np. krawcowa, aby stworzy¢ swoj warsztat pracy .
musi zakupi¢ maszyne do szycia, igty i nici, a miejscem g '
wykonywania ustug moze by¢ dom.

¥

Niezaleznie od tego, ktéry rodzaj dziatalnosci wybierzesz, zawsze bedziesz mie¢ do
czynienia z klientem. Od niego bedzie zaleze¢ twoje funkcjonowanie na rynku.

DO KLIENTA MOZESZ DOTRZEC POPRZEZ:

B reklame w mediach ogélnych,

B reklame w mediach specjalistycznych,

B promocje twojej firmy na rynku lokalnym,

B udziat w kampaniach spotecznych,

W udziat w przedsiewzieciach charytatywnych,

B r6znego rodzaju promocje — cenowe, sprzedazy, konkursy i loterie zwigzane z ot-
warciem nowej firmy (takze Swietowanie rocznic zwigzanych z czasem istnienia
firmy na rynku),

B tzw. polecenie — zadowolony klient poleci cie swojej rodzinie czy znajomym (jed-
na z najbardziej skutecznych metod docierania do klientéw).
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Pamietaj jednak, ze o klienta musisz stara¢ sie i dbac¢ nie tylko na poczatku dziatalnosci, ale
przez caty czas. Dba¢ musisz zaréwno ty, wtedy gdy pracujesz u kogos lub gdy prowadzisz wtasng
firme. Podobnie twoi pracownicy. Niezadowolony klient albo kupi towar i juz wiecej nie wroci, albo
zrezygnuje i pojdzie do konkurencji. W obu przypadkach tracisz ty i twoja firma. Jesli nie ma sprze-
dazy, nie ma zarobkéw. To moze by¢ przyczyna ztego funkcjonowania firmy na rynku. Efektem tego
moze by¢ zmniejszenie zatrudnienia, a w konsekwencji upadek firmy i likwidacja twojego miejsca
pracy.

Pamietaj tez o tym, ze zawsze bedziesz podlegac ocenie klientdow i bedziesz poréwnywany
do konkurencji. Tym bardziej sam, a takze twoi pracownicy bedg musieli umiejetnie postepowac
z klientami.

O wyborze przez klienta twojego produktu lub ustugi moze zadecydowac kontakt z klientem,
otoczenie firmy, lokalizacja i inne elementy, niekoniecznie niska cena.

NAJBARDZIE) | BEZPOSREDNIO UZALEiNIONA OD KLIENTOW JEST SFERA USLUGOWA.

A
—@@ED WIZERUNEK | MARKA FIRMY

Co to jest wizerunek?

WIZERUNEK — jest to catos¢ wrazen, jakie nasuwaja sie w zwiazku z jakas osoba, firma,
produktem, ustuga czy dobrem. Mozemy oprécz dobrej nazwy firmy posiadac takze LoGoO (jest
to zastrzezona kombinacja liter, znakéw graficznych, koloréw) powodujaca rozpoznawanie
naszej firmy na rynku.

Na nasz wizerunek mamy ogromny wptyw.

»~JAK CIE WIDZA, TAK CIE PISZA” - to stare przystowie zawiera w sobie wiele prawdy. Przeciez
liczy sie pierwsze wrazenie. Albo kogos lubimy, albo nie, albo cos$ sie nam podoba, albo nie.

Pamietasz? Klient kupuje takze oczami.

Jesli jestes przedsiebiorcg i odniostes sukces, to bedzie to widoczne. Zmieni sie twoj
samochod, kupowane przez ciebie ubrania bedg drozsze i lepszej jakosci, wakacje bedziesz spedzat
nie tylko w kraju. Zobaczy to takze twdj klient, dla ktérego moze to by¢ dodatkowy argument, aby to
ciebie i twojg firme wybrac.

MOZESz KSZTALTOWAC WIZERUNEK SWO) | SWOJE] FIRMY POPRZEZ:

B prowadzenie firmy wedtug okreslonych zasad i wartosci,

B odpowiedni stosunek do pracownikéw,

B zatrudnianie odpowiednich, wykwalifikowanych pracownikéw,

B wzorowe relacje pracownikéw z klientami (fachowa wiedza, szacunek),

B stosowanie odpowiednich procedur i instrukgji,

B state podnoszenie kwalifikacji pracownikéw,

B sprawny system badania jakosci produktéw,

B sprawny system reklamacji,

B respektowanie przepiséw prawa,

B poddawanie sie réznym formom sprawdzenia, np. kontrole, wizytacje, certyfikaty A

jakosci itp.
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Firmy wydajg ogromne pienigdze na ksztattowanie odpowiedniego wizerunku na rynku.
Wigze sie to takze z posiadaniem MARKI.

MARKA — czyli ZNAK FIRMOWY (litery, znaki graficzne, kolory i kombinacje tych elemen-
téw) — to nie tylko produkt o okreslonej nazwie i w jakims, np. kolorowym, opakowaniu.

MARKA MOZESZ BYC TAKZE TY | TWOJA FIRMA.

Jesli:
W twoja firma istnieje dtugo na rynku,
B masz dobry produkt,
B masz profesjonalnych pracownikow,
B masz dobrg opinie na rynku,
W twoje towary sg najwyzszej jakosci,
B Kklienci wielokrotnie dokonujg u ciebie zakupow,
M klienci polecajg ciebie i twojg firme znajomym,
B masz wielu kandydatéw do pracy,
B masz satysfakcje z pracy i osiggasz zyski,
W dajesz innym szanse rozwoju i prace

- to znaczy, ze odniostes$ sukces!

@ BEZPOSREDNI KONTAKT Z KLIENTEM

Kazdy cztowiek ma swoj sposob bycia, zachowania sie. Mozna wskazac pewne uniwersalne
zasady, do ktérych nalezy sie stosowacé pracujgc z ludzmi i dla ludzi, ale i tak w praktyce dostosujesz
je do siebie. W czasie codziennych kontaktow z klientami wypracujesz sobie swoéj wtasny schemat
postepowania.

W trakcie spotkania, rozmowy klient oczekuje na sygnaty od ciebie. Nie powinienes
odwracac¢ wzroku, spuszcza¢ gtowy, szuka¢ czego$ nerwowo w teczce, przerywaé rozmowy.
Powinienes rozmawiac¢ gtosem pewnym i zdecydowanym, utrzymywac z klientem kontakt wzrokowy.

Takze klient daje ci pewne sygnaty, np. przy transakcji kupna produktu lub ustugi. Musisz
(powinienes) umie¢ te sygnaty dostrzec, odczyta¢ i nauczy¢ sie je rozpoznawac. Wtedy bedziesz
wiedzie¢, jak sie zachowac. Czy ttumaczy¢ dtugo i zawile, ze wszystkimi szczegdtami technicznymi,
czy moze podac tylko kilka najwazniejszych informaciji i czeka¢ na decyzje nabywcy.

Klient kupujacy sprzet elektroniczny, audio-wideo lub samochdd jest na pewno bardziej
dociekliwy niz przy zakupie gazety czy papierosow. Dostownie spija z naszych ust kazde stowo.
Witedy powinienes dostarczy¢ mu wszelkich informaciji. Biada ci, kiedy klient wie o produkcie wigcej
od ciebie. Wtedy - nie ma rady - trzeba sie poduczy¢.

Ale czesto moze sie zdarzyé, ze w kontaktach z klientami bedziesz mie¢ utatwione zadanie.
Ostatnio kryterium ceny produktu lub ustugi stato sie jednym z decydujacych argumentow majgcych
wptyw na decyzje klienta.

CENA — jest to ilos¢ pieniedzy (i nie tylko), jaka sktonni jesteSmy zaptaci¢ za okreslony
produkt i/lub ustuge.
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KILKA UNIWERSALNYCH UWAG O KONTAKTACH Z KLIENTAMI:

1.

® N

10.

Staraj sie zawsze umoéwic¢ na spotkanie wczes$niej — jesli zaskoczysz klienta, ten moze
nie znaleZ¢ dla ciebie czasu lub cie wyrzucic.

BadZ punktualny — nikt nie lubi spéZnialskich, lepiej przyjs¢ 5 minut wcze$niej niz 2 mi-
nuty za pézno.

Ubierz sie starannie, ale bez przesady w ozdobach i bizuterii.

Dobierz stréj do charakteru i miejsca spotkania.

Méw tylko prawde — nie obiecuj czegos, czego nie mozesz by¢ pewien (tak czesto robia
akwizytorzy).

Przyznaj sie jesli czegos nie wiesz — lepiej wréci¢ do klienta i uzupetni¢ informacje niz
ktamac lub fantazjowad. Klient moze kupic¢ to, co ty mu powiesz, a nie prawdziwy
produkt lub ustuge. Kiedy dojdzie do wypadku lub pojawi sie problem, moga
wynikna¢ z tego ktopoty — takze dla ciebie.

Przedstaw sprawnie swoja oferte — nikt nie poswieci ci p6t dnia czasu.

Zostaw kontakt do siebie — wizytéwka bedzie mile widziana.

Popros o kontakt do twojego klienta — wtedy ty mozesz przeja¢ inicjatywe i zadzwo-
ni¢, a nie tylko czeka¢ na telefon od klienta.

Stale sie doksztatcaj — konkurencja nie $pi!

Nawet jesdli nie jeste$ zbyt pewny siebie, przebojowy, mozesz pracowac z ludzmi. Zanim
nabierzesz wprawy, nauczysz sie odpowiednich zachowan, moze ming¢ wiele czasu. Nie szkodzi.

NIE MYLI SIE TYLKO TEN, KTO NIC NIE ROBI.

Jak PRZYGOTOWAC SIE DO SPOTKANIA Z KLIENTEM:

1.

W N

XN 0 b

10.
11.

Dowiedz sie mozliwie duzo o kliencie — czy prowadzi wtasna firme, czy pracuje u ko-
gos. To wazna informacja, jesli chcesz mu sprzedac polise na zycie czy drogie, mar-
kowe wino.

Napisz na kartce schemat spotkania.

Jesli nie czujesz sie pewnie, wypisz na kartce kolejne pytania (zdania) rozmowy
z klientem — na wypadek gdybys sie zdenerwowat i zapomniat co masz méwic.
Po¢wicz w domu schemat rozmowy — najlepiej wobec kogos bliskiego.

Jesli to konieczne, naucz sie pytan (rozmowy) na pamiec.

Uwierz w to, co méwisz — tylko wtedy inni uwierza tobie.

Postaw sie w roli klienta — czy sam kupitbym ten produkt.

Przedstaw zalety produktu lub ustugi — np. ,jesli posadzimy w Pani ogrodzie sto-
krotki, to bedzie on wygladat jak u krélowej Wiktorii”.

Sfinalizuj sprzedaz (czesto opieramy sie tu na ,efekcie chwili”) — pamietaj jednak —
nic na site, gdyz mozesz zrazi¢ do siebie potencjalnego klienta.

Przygotuj sie na niepowodzenie — w koncu klient moze ci odméwic.

Pozostaw po sobie dobre wrazenie — nie pal za sobg mostéw. Nigdy nie wiadomo,
czy nie spotkasz tego klienta jeszcze raz. A moze, mimo wszystko, poleci cie swoim
Znajomym.

Poniewaz na samej sprzedazy produktu czy ustugi nasz kontakt z klientem sie nie konczy
(a przynajmniej nie powinien sie konczy¢), zadbajmy o wtasciwe kontakty i relacje z naszymi obec-
nymi i przysztymi klientami. Mozesz w swoim kalendarzu spotkan umiescic¢ rubryke - BIEZACE/OKRE-
SOWE SPOTKANIA Z KLIENTAMI. Moze to by¢ jedno spotkanie w miesigcu lub dwa w roku. Mozesz tez
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wymagac od swoich pracownikdéw - zobowigzac¢ ich - do sktadania raportow w zakresie odbytych
spotkan z klientami i uzyskanych rezultatow.

Jest to kolejny przejaw twojej dbatosci o klienta, a twoje dziatania majg podkresli¢ zakres
obstugi i opieki w stosunku do klienta.

SPOTKANIE Z KLIENTEM W DOMU

Niektore rodzaje dziatalnosci wymagajg osobistego pojawienia sie w firmie lub w domu klien-
ta. Wymaga tego dziatalno$¢ ustugowa typu: ustuga hydrauliczna czy budowlana, naprawa zep-
sutego sprzetu albo wymiana elementu w wiekszym urzadzeniu, np. w lodéwce czy pralce. W takich
sytuacjach najczesciej to klient szuka kontaktu z nami - SZUKA FACHOWCA.

Po wczesniejszym uzgodnieniu terminu spotkania udajemy sie do naszego klienta. Zgodnie
z zasadami dobrego wychowania przychodzimy punktualnie, dobrze przygotowani.

Na miejscu prowadzisz ROZMOWE Z KLIENTEM. Uwaznie i ze zrozumieniem stuchasz jego
wypowiedzi. W sposdb autorytatywny (z przekonaniem i znajomoscig tematu) rozmawiasz z klientem
0 rodzaju ustugi.

Po okresleniu typu i charakteru ustugi ogladasz przedmiot ustugi, np. tazienke czy urzadze-
nie. Klient bedzie teraz oczekiwat od ciebie doktadnych informacji na temat:

W porady co do sposobu i zakresu realizacji ustugi — naprawa czy wymiana na nowy eg-
zemplarz;
W ceny ustugi - czyli sporzadzenia kosztorysu -

KoszToRyYs to nic innego jak okreslenie wszystkich elementdw, ktére sktadajg sie na
ostateczng cene naszej ustugi. | tak w kosztorysie uwzglednione zostang nie tylko
materiaty do wykonania prac, ale takze nasza wiedza, kwalifikacje, a takze praca, tzw.
robocizna;

M czasu jej realizacji;
W zakresu prac;
M innych informacji.

Na okreslenie ceny i jakosci naszych ustug ogromny wptyw bedzie miato:

B doswiadczenie i fachowos¢ (staz pracy, szkolenia itp.);

| referencje - polecenie nas przez kogos, kto juz z nich skorzystat i jest zadowolony
(mozliwosc¢ obejrzenia efektéw naszej pracy);

M czas realizacji ustugi (ustugi ekspresowe).

ALE — UWAGA! Klient nie tylko ma prawo wyboru fachowca, czyli ustugodawcy. Klient moze
nas sprawdzic.

® Po pierwsze - co do naszej wiedzy i fachowosci - np. zapyta nas o posiadane doku-
menty i uprawnienia do wykonywania okreslonych prac czy ustug, np. budowlanych,
0 najnowsze technologie stosowane w naszej branzy.

® Po drugie - co do cen naszych ustug - zadzwoni do innego fachowca i zapyta o ceny.

® Po trzecie - moze zweryfikowac, czyli sprawdzi¢ naszg wiedze w oparciu o wtasng
wiedze i doswiadczenie.

® Po czwarte - moze zweryfikowac nasze referencje.

Jesli chcemy byé profesjonalistami na rynku, musimy zadba¢ o odpowiedni poziom przy
wykonywaniu naszej pracy niezaleznie od branzy (produkcja, handel lub ustugi). W tym celu musimy
zainwestowac w wyposazenie naszej firmy. Moze to by¢ inwestycja typu: zakup lokalu, zakup sprzetu,
jak wiertarka, mtotek czy inne narzedzia. Kiedys fachowiec przychodzac do klienta oczekiwat
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narzedzi i pomocy w wykonaniu prac. Dzisiaj, miedzy innymi dzieki konkurencji, poziom jakosci ustug
jest bardzo wysoki.

Dotyczy to nie tylko sposobu wykonania pracy, ale takze np. kwestii pozostawienia miejsca
pracy w idealnym porzadku.

Wyznacznikiem naszej pozycji na rynku moga by¢ nie tylko nasze dochody. Mozemy takze
pokusic sie 0 ocene wtasnej pracy lub pracy naszych pracownikow. Mozemy da¢ naszemu klientowi
do wypetnienia ankiete. Taka ankieta moze by¢ doskonatym narzedziem do wykorzystania zarbwno
dla pracodawcy, jak i dla pracownika. Oczywiscie zawsze mozemy skorzysta¢ z pomocy profesjona-
listow, ktorzy przeprowadzg dla nas badania rynku. Moze to by¢ dla nas nieoceniony materiat do
pracy nad pozycjg, wizerunkiem i marka naszej firmy.

Pamietasz?- TY | TWOJA FIRMA MOZECIE STAC SIE DOBRA MARKA NA RYNKU.

Firma ,XYZ”
ul. Polna 2
54-100 Wroctaw
ANKIETA

Prosimy o wypetnienie naszej ankiety.
Wtasciwa odpowiedZ prosze zakreslic.

1. Skad Panstwo dowiedzieli sie o istnieniu naszej firmy?
[ z prasy
[ od znajomych
[ dzieki reklamie w mediach

2. Co zadecydowato o wyborze naszej firmy?
[ ceny ustug
[ lokalizacja firmy
[0 inne powody — jakie?

3. Czy byliscie Paristwo zadowoleni z jakosci wykonania naszych ustug?
O tak I nie

4. Czy nasi pracownicy wykazali sie odpowiednia wiedza i umiejetnosciami?
[ tak [ nie

5. Czy pozostawili porzadek w miejscu swojej pracy?
O tak I nie

6. Czy macie Panstwo sugestie, uwagi dotyczace naszych ustug?
0 nie
[ tak, jakie?

Dziekujemy za wypetnienie naszej ankiety.
Udzielone odpowiedzi pomoga nam jeszcze lepiej rozpoznawac Panstwa
potrzeby i dostosowac do nich nasze ustugi.
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——— @D SPOTKANIE Z KLIENTEM W FIRMIE

Czasem rodzaj wykonywanej pracy wymaga od nas wizyty w siedzibie firmy klienta. Nasza
wizyta w firmie moze by¢ zwigzana np. z przedstawieniem oferty wspotpracy firm (kooperacja),
checig zaprezentowania produktu (sprzedaz akwizycyjna) czy tez sprzedaza bezposrednig (np. ubez-
pieczen). Jest to obecnie czesto stosowana praktyka. To sprzedawca (posrednik czy agent) dociera
do Klienta i stara sie go pozyskac¢. Coraz czesciej zdarza sie tez, ze firmy wysytajg do potencjalnych
klientdw swoich przedstawicieli, aby nawigzali oni bezposrednie kontakty. Nazywa sie to aktywizacjg
relacji z klientami.

Spotkanie z klientem w firmie moze przybrac r6zne formy. Po pierwsze, gdy klient przychodzi
do naszej firmy, a nie my do niego. Wtedy gdy jestes$ u siebie, mozesz pochwali¢ sie swojg siedziba,
dyplomami uznania, ktére w tym celu powiesites na scianach. Wtedy tez wiesz, ze klient przychodzac
do ciebie, dokonat wstepnej weryfikacji i wybrat ciebie i twojg firme. Badz pewny siebie przy przed-
stawianiu oferty i otwarty na propozycje np. dotyczace cen produktow czy ustug, czyli na negocjacje.

Troche inaczej wyglada sytuacja, gdy to ty docierasz do klienta i do jego firmy. Nie pozwl,
aby miejsce przyttoczyto cie i ograniczato w przedstawieniu twojej oferty. Jesli przygotujesz sie
dobrze do takiego spotkania (patrz uwagi powyzej), nie musi to by¢ sytuacja stresujgca. Wtedy
dajesz klientowi komfort dokonania zakupu towaru lub ustugi na miejscu. | ty takze badz gotowy na
rozmowy i negocjacije.

Woda w kanistrach z dostawg do firmy; kanapki i satatki roznoszone w duzych i matych biu-
rach; artykuty biurowe i przemystowe wybrane z dostarczonego wczesniej katalogu i dostarczone do
biura klienta zgodnie z zamdwieniem, a takze wiele innych produktéw moze trafi¢ bezposrednio do
klienta.

Zyskujg obie strony:

Klient:

M nie rusza sie z firmy, a moze zapoznac sie z produktem,

M nie traci czasu ani pieniedzy na dojazd do firmy produkcyjnej, handlowej i/lub ustu-
gowej

M nie musi troszczy¢ sie o transport towardw,

W otrzymuje oferte od przedstawiciela handlowego (w biurku ma juz trzy inne) i wybiera
najkorzystniejszg dla siebie,

B ma mozliwos¢ negocjacji cen produktow i/lub ustug oraz termindw ich realizaciji,

B akceptuje ceny produktu i/lub ustugi w zamian za np. osobistg obstuge, dowdz towa-
ru, prezenty, dodatkowe upusty cenowe itp.

Przedstawiciel firmy:

B zaprezentowat swoj towar lub ustuge na miejscu u klienta,

W dokonat sprzedazy,

W wyprzedzit konkurencje i pozyskat klienta,

B zwiekszyt grono swoich klientow,

B zyskat doswiadczenie w kontaktach z klientami - proces sprzedazy,

B poddat sie weryfikacji rynku, a zwtaszcza klienta - sprawdzit swoje mozliwosci,

W zyskat zadowolonego klienta, ktory by¢ moze poleci go innym przedsiebiorcom i fir-
mom.

Specyficzng i coraz czestszg formg realizowania transakcji sprzedazy staje sie internet.
Coraz powszechniejsze stajg sie sklepy internetowe. Dla wielu klientdow ta forma robienia zakupow A
czy zamawiania ustug jest bardzo wygodna i nowoczesna.

Ta réznorodnosé form kontaktu z klientem moze nas tylko cieszyc.
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Ale nie obawiajmy sie! Wielu z nas nadal robi zakupy w tradycyjnych sklepach. Ostatnio
modne stato sie spedzanie dni wolnych od pracy w centrach handlowych. Starajg sie one zaoferowac
klientom catg game rozrywek i zapewni¢ im ogromng réznorodnos$¢ propozycji spedzenia wolnego
czasu. Znajdziemy tam: kino, poczte, bank, restauracje, sklepy, miejsca zabaw dla dzieci, punkty
ustugowe itp. W centrach handlowych czesto organizowane sg koncerty, konkursy czy loterie.
Wszystko po to, aby klient byt zadowolony i do nas wrocit.

PODSUMOWANIE

Klient, dla klienta, o kliencie, w interesie klienta itp. Okreslenia mozna by mnozy¢. Mam
nadzieje, ze po przeczytaniu tej pracy pojawi sie u ciebie, drogi czytelniku, refleksja, ze temat kon-
taktéow z klientem jest rzeczywiscie bardzo rozlegty. Relacje te moga by¢ realizowane na wielu
ptaszczyznach. W zaleznosci od tego, w jakiej sytuacji sie znajdziemy - czy bedziemy obstugiwaé
klienta czy moze sami bedziemy klientem, relacje te ulegajg zmianie. Inaczej widzi je pracownik,
a inaczej pracodawca.

Kazdy cztowiek w swoim zyciu, zwtaszcza prywatnym, kieruje sie okreslonymi normami i war-
tosciami etyczno-moralnymi. Nie pozwdl, drogi czytelniku, aby zadza zysku przestonita ci cztowieka
stojgcego po drugiej stronie. Staraj sie wczué w role klienta, ktérym za chwile, by¢ moze, staniesz sie
ty sam.

| jeszcze jedno. Trudno daé jedng ztotg recepte na kontakty z klientami. Mozna stosowacé
rozne zasady, korzysta¢ z rad innych. Jedno jest pewne - jesli relacje z klientami cechowa¢ bedzie
wzajemny szacunek, profesjonalizm i uczciwo$é, to zyskajg na tym wszyscy.

PAMIETA)!

Usmiechaj sie.

Badz profesjonalista.

BadZ uczciwy, pracowity i cierpliwy.

Starannie wykonuj swoja prace.

Szanuj klienta i siebie.

Badz asertywny, czyli kiedy trzeba powiedz ,nie”.
Panuj nad swoimi emocjami i odruchami w pracy, np. w relacjach z klientami.
Nie oszukuj — ani pracodawcy, ani tym bardziej klienta.
Cwicz i udoskonalaj swéj warsztat pracy.

Jesli masz ku temu predyspozycje — zat6z wtasna firme.
. Doksztafcaj sie.

Czerp rados¢ z faktu, ze pracujesz.

. BadZ otwarty na wiedze i ludzi.

OV XN O L WN
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WZORY POSTEPOWANIA
— STANDARDY | PROCEDURY

Ponizej przedstawimy kilka typdw procedur i instrukcji stosowanych w réznych firmach,
zaréwno panstwowych, jak i prywatnych. Procedury takie sg stosowane, zgodnie ze standardami unij-
nymi, nawet w przypadkach gdy firma jest monopolistg na rynku, lub tez w sytuacji gdy ma niewielkg
konkurencje.
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Podane ponizej instrukcje i procedury zostaty przytoczone jako przyktadowe. Wskazujg one
na pewne typy zachowan funkcjonujacych na rynku. Ale o tym, czy i w jakim zakresie je stosowac
i wprowadza¢ w zycie zadecydujesz sam.

AN
INSTRUKCJA:

PROWADZENIE ROZMOW TELEFONICZNYCH

1. Kazda rozmowe telefoniczng odbieraj przed trzecim dzwonkiem i rozpoczynaj w standar-
dowy sposdb: ,Dzien dobry, (imie i nazwisko), w czym moge poméc?”.

2. Po standardowym rozpoczeciu zidentyfikuj klienta oraz przedmiot rozmowy (zapytanie,
informacja, skarga/reklamacja).

3. W zaleznosci od przedmiotu rozmowy postepuj zgodnie z wtasciwg procedurg i/lub ins-
trukcja.

4. W sytuacji, gdy natychmiastowe udzielenie odpowiedzi nie jest mozliwe, poinformuj o tym
klienta i zaoferuj oddzwonienie w ustalonym czasie.

5. W przypadku telefonéw z prosbg o potgczenie z konkretng osobg lub dziatem zapewnij
kontakt, a gdy nie jest to mozliwe, zaoferuj pomoc - np. przyjecie wiadomosci i/lub zamo-
wienia.

6. Podsumuj rozmowe, czyli potwierdz uzgodnione dane, zamowienie itp.

7. Zapytaj klienta: ,Czy jest jeszcze cos$, w czym mogtbym Pani/Panu pomoc?” i w przypad-
ku potwierdzenia podejmij okreslone (stosowne) dziatania.

8. Zakoncz rozmowe w standardowy sposéb - odpowiedni do jej przedmiotu:
,Dziekujemy za telefon”,
,LZapraszamy do ponownego skorzystania z naszych ustug’,
,Serdecznie przepraszamy za wszelkie niedogodnosci spowodowane...” - jesli byto to
zgtoszenie reklamaciji lub skarga klienta,
,Zycze mitego dnia, tygodnia lub weekendu” (o ile jest to uzasadnione w konkretnej
sytuacji),
,DO0 widzenia”.

9. Odtdz stuchawke dopiero, gdy uczyni to klient.

N
INSTRUKCJA:

PRZYJMOWANIE USTNYCH SKARG/REKLAMACJI OD KLIENTA (OSOBI§CIE LUB TELEFONICZNIE)

1. Po standardowym rozpoczeciu rozmowy (powitaniu) dokonaj identyfikacji klienta oraz
natury zgtaszanego problemu.

2. Jegli klient zgtasza problem po raz pierwszy, postaraj sie uzyskac jak najwiecej infor-
maciji dla wyjasnienia powstatej sytuaciji.

3. Jesli typ skargi/reklamaciji wskazuje na mozliwos¢ jej natychmiastowego zatatwienia, prze-
kaz klientowi uzyskang informacje, podkreslajac incydentalny (jednostkowy) charakter za-
istniatej sytuaciji.

4. Jesli nie ma mozliwosci zatatwienia sytuacji ,od razu”, przepros klienta proponujgc od-
dzwonienie w ustalonym czasie.
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Gdy w wyniku podjetych dziatan nie uda sie usatysfakcjonowac klienta, zaoferuj rozwia-
zanie alternatywne (inny sposob dziatania, np. druga propozycja zatatwienia sprawy).

Kazda ztozona ustnie (osobiscie lub telefonicznie) skarga/reklamacja powinna by¢
wystuchana z nalezytg uwaga, zrozumieniem i empatig (wczucie sie w role klienta).

7. Po wystuchaniu klienta zaoferuj przeprosiny za zaistniatg sytuacje.

8. Po wyczerpaniu wszystkich mozliwosci usatysfakcjonowania niezadowolonego klienta, za-

10.

proponuj ztozenie oficjalnej, pisemnej skargi/reklamacji. Jednoczesnie zapewnij klienta,
ze kazda ztozona skarga/reklamacja jest wnikliwie rozpatrywana i w przypadku
potwierdzenia sie stanowiska klienta, firma zaproponuje klientowi stosowng rekompen-
sate.

. Nie powinienes automatycznie tgczy¢ rozmowy z przetozonym bez podjecia proby wyjas-

nienia problemu i zaoferowania pomocy w jego rozwigzaniu (jesli mozliwe jest zatatwienie
skargi/reklamacji przez ciebie).

W sytuacji bezwzglednego zadania klienta rozmowy z przetozonym, po uprzednim, krot-
kim naswietleniu sprawy, skontaktuj klienta z przetozonym.

AN
INSTRUKCJA:

ZASADY PROFESJONALNE] ROZMOWY TELEFONICZNE]

N

10.
11.
12.
13.
14.

® N S bW

. Powitaj klienta i przedstaw sie.

Zaoferuj pomoc.

Utozsam sie ze zgtoszonym problemem.

Wykaz inicjatywe.

Badz proaktywny.

Oferuj rozwigzania alternatywne (inne, podobne).
Badz uprzejmy i taktowny (opanowany i spokojny).

Koncentruj sie na rozmowie (aby klient nie musiat powtarzac¢ w jakiej sprawie dzwoni bo
ty sie zamyslites).

Zadawaj wtasciwe pytania otwarte (takie, aby klient udzielat na nie swoich odpowiedzi, a nie
tylko odpowiadat ,tak” lub ,nie”).

Nie uzywaj zwrotow zargonowych (OK, spoko, itp.).
Gromadz i weryfikuj informacije.

Zapisuj wazniejsze informacije.

Dotrzymuj ztozonych obietnic.

Usmiechaj sie ,przez telefon”.

AN
INSTRUKCJA:

STANDARD OBStUGI KLIENTA (OBEJMUJE ELEMENTY CYKLU SPRZEDAZY)

1.

2.

Obstuga handlowa.

Przygotowanie merytoryczne (wiedza i kwalifikacje wtasne, szkolenia).
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AN
INSTRUKCJA:

3. Nawigzanie kontaktu z klientem.

4. Zbadanie potrzeb klienta (dowiedzenie sie, czego klient potrzebuje i oczekuje).

5. Prezentacja ustug i wybor ustugi, ktéra w optymalnym (najlepszym) stopniu odpowiada
potrzebom klienta.

6. Radzenie sobie z zastrzezeniami klienta (np. czy ustuga na pewno bedzie wykonana
w uméwionym czasie).

7. Zamykanie sprzedazy (podpisanie stosownej umowy).

8. Kontakt po sprzedazy (obstuga, opieka nad klientem).

Standardowo w obstudze handlowej wyodrebnia sie nastepujace kluczowe etapy:

B Nawigzanie kontaktu (osobiscie lub telefonicznie).
B Przedstawienie produktu i/lub ustugi (ze szczegdélnym uwzglednieniem jego zalet).
B Sktadanie deklaracji majagcych zachecic klienta do kupna (np. zapewnienie o serwisie,

mozliwosci ztozenia reklamaciji).

B Reagowanie na zastrzezenia klienta.
B Finalizowanie sprzedazy.
W Serwis po sprzedazy.

POZIOMY OBSLUGI KLIENTOW | OPIS CZYNNOSCI WYKONYWANYCH NA RZECZ KLIENTOW

Lp.
1. | Pozyskanie przedstawiciel wizyty u potencjalnych klientow
klienta handlowy rozpoznanie potrzeb
agent doradztwo
sprzedawca jezyk korzysci - czyli co klient zyska dzieki

naszemu produktow i/lub ustudze

2. | Przygotowanie przedstawiciel zbieranie informacji na temat klienta
sprzedazy handlowy przygotowanie oferty skierowanej bezposrednio
agent do konkretnego klienta (a nie wzor kopiowany
sprzedawca wielokrotnie)
dziat obstugi przygotowanie umowy o wspotpracy
klienta badanie rynku w zakresie podobnych ofert
(musimy by¢ przygotowani na pytanie o oferte
konkurenciji)
3. | Sprzedaz przedstawiciel rozmowa sprzedazowa

handlowy
agent
sprzedawca

negocjacje dotyczgce umowy i cen
finalizowanie procesu sprzedazy produktu
i/lub ustugi
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(LM ZAKRES DZIALAN ODPOWIEDZIALNI ZADANIA

4. | Obstuga B przedstawiciel I utrzymywanie kontaktow z klientem
posprzedazowa handlowy M informowanie klienta o pojawieniu sie

W agent nowych ofert/produktéw

W pracownik M wysytanie okolicznosciowych zyczen (kartki
dziatu Swigteczne, itp.)
reklamaciji W kontakt w razie ewentualnych reklamacji

B pracownik klienta
serwisu

v

POMOCNE ADRESY:

www.Klient.pl

www.pih.pl A

www.gus.pl

www.pierwszapraca.gov.pl
www.podatki.pl
www.zus.pl

www.fundacja.fairplay.pl
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www.klient.pl
http://e-konsument.pl/pih.htm
http://www.stat.gov.pl
http://www.mps.gov.pl/index.php?gid=501
www.podatki.pl
www.zus.pl
http://fairplay.pl/
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