U NI WET R SYTET Z 1 ELONOTG GO GRS KII
Dyakursy mitodych andragogbw 4 Zislona Gora 2043

Joanna Minia

DRAMATURGIA SYTUACJ! PORADNICZEJ
W DORADZTWIE | PORADNICTWIE
~USLUGOWYM”

Sytuacje spoleczne, w jakich uczestniczymy mozna analizowaé biorac pod uwa-
ge réznorodne aspekty i perspektywy. Jedng z mozliwych moze by¢ ujecie dramatur-
giczne. Potraktowanie Zycia spolecznego jako teatru, na ktérego rozlicznych scenach
odgrywane sa roznorakie spektakle, umozliwia poznanie tego co jawne, co mozna
zauwezyé ogladajac odbywajace sig na scenie przedstawienie i jego aktoréw, jak i
tego co ukryte przed widzami, a toczy sie w kulisach teatru’. Kazda sytuacije Zycia
spolecznego moina wigc opisaé w formie spektaklu, W tym opracowaniu chciata-
bym zrobié to w odniesieniu do .sytuacji, w jakich bywaja doradcy zatrudniani w
branzy ustug komercyjnych.

Studiujac literature zauwazytam, ze dosyé duzo miejsca zajmujq publikacje opi-
sujgce specyfike i metody pracy doradcow dziatajacych w obszarze poradnictwa psy-
chologiczno-pedagogicznego, niewiele zas miejsca poswieca sig doradcom, ktérzy
pracuja poza placéwkami pedagogicznymi i psychologicznymi, w szeroko poigtej
branzy ustug, czyli tym, ktérzy sa zatrudniani w handlu, bankowosci, ubezpiecze-
niach, technologiach informatycznych i telekornunikacyjnych, itp. a wigc we wszel-
kich ustugach wymagajacych specjalistow ,,od wyjasniania i informowania”.

W dostepnej literaturze nie spotkalam nazwy okreslajacej doradcéw, pracujg-
cych poza poradnictwem psychologiczno-pedagogicznym, dlatego dla potrzeb ni-
niejszej pracy, w dalszej jej czesci interesujacych mnie doradcéw zatrudnianych w
instytucjach nalezacych do ustug komercyjnych bede nazywata doradcami Hustugo-
wymi”.

Kazde ze stanowisk, jekie zajmuja doradcy ,ustigowi” moze rozmi¢ zakres obo-
wiazkéw i obszar dzialania oraz miejsce, jakie stanowisko zajmuje w strukturze fir-
my. Lgcza je jednak podobne cele i metody pracy, jak réwniez specyficzne rozdwoje-

1 Por. E. G o £ £ m a n, Czlowiek w teatrze dycia codziennego, Wydawnictwo KR, Warszawa
2000; A. X ar g ul o w a, Sytuacja poradnicza Jjako sytuacja dramaturgiczna, [w:] red. A. Kargu-
lowa, Dramaturgia poradnictwa, Wydawnictwo Uniwersytetn Wroclawskiego, Wroclaw 1996;
B. W oj tasik, Doradcaw teatrze iycia poradni, [w:] red. A. Kargulowa, Dramaturgia poradnic-
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nie ich roli, ktére wynika z dwéch nieréwno wainych i na dodatek czesto sprzecz-
nych ze soba zobowigza, jakim podlegajg. Sg to:

1) zobowiazania lojalnosci wobec klienta;

2) zobowigzanin lojalnosci wobec firmy.

Mimo podobieristw, jakie wystgpujg w zakresie celéw i metod pracy tych dorad-
cow, analizujge struktury firm, mozemy spotkaé zmaczne rozbieznosci w rodzajach
zadafi przydzielonych pracownikom, zatrudnianym na stanowiskach o jednakowo
brzmiacych nazwach. Np. w niektérych bankach ,,doradca klienta” pelni tylko i wy-
Igeznie obowigzki opiekuna i doradcy, bez obowigzkn sprzedazy produktéw i uzy-
skiwania wysokich wynikéw sprzedazy, podczas gdy w innych jest to typowy sprze-
dawca ustug np. bankowych, typowy handlowiec, rozliczany przede wszystkim z
ilosci zawartych uméw, sprzedanych kart platniczych czy kart kredytowych. Wynika
to z faktu, iz firmy tworzgc swoje struktury zatrudnienia czeéeiej dopasowuja je do
wiasnych potrzeb, tradycji i kultury organizacji, niz zwracaja uwage na to, jakie struk-
tury wystepujg w innych instytucjach.

Interesujacych mnie doradcéw podzielitam na ,,stacjonamych”, ktérzy majs swoje
stanowisko i obstugujg klientéw w instytucji, na rzecz ktdrej pracuja oraz doradcow
»terenowych”, ktérzy pracujg przede wszystkim poza placéwka.

Doradcéw ,ustugowych” wyréznitam takze ze wzgledu na rodzaj dziatania, ja-
kie realizujq. W pracy doradeéw ,,ustugowych” mozemy spotkaé trzy rodzaje dzia-
fafi; poradnictwo, doradztwo oraz dziatanie, ktére polega na petnej gotowosci niesie-
nia klientom pomocy. Okreflitam je ,,pogotowiem” poradniczym.

Pierwszy typ dziatania doradcow, czyli poradnictwo ma miejsce wiedy, gdy do-
radca udziela klientowi pomocy, porady. Klient sam zgiasza si¢ po nia do doradcy,
poniewaz pojawit si¢ w jego Zyciu problem, ktérego nie mozZe samodzielnie rozwig-
zat. Jest to sytuacja, w ktérej inicjatywa rozpoczecia interakcji \,doradca — radzacy
sig” pochodzi od klienta. Ten rodzaj dziatenia jest charakterystyczny przede wszyst-
kim dla doradcéw ,stacjonamych”, ale réwniez niekiedy dla doradc6éw ,terenowych™.

Drugi rodzaj dziatania — doradztwo jest sytuacjg, w ktérej doradca inicjuje roz-
poczecie interakcji, poniewaz to on dosirzega problem lub przewiduje jego pojawie-
nie si¢ i dlatego jako pierwszy wystgpuje 2 rads. ,,Do-radza” osobom, ktére nie pro-
sily o rade, ani si¢ jej nie spodziewaly®. Ten rodzaj dziatania jest najbardziej charak-
terystyczny dla ,terenowych” doradcéw ,.ustugowych”.

Opisane powyzej dziatania poradnicze lub doradcze w poradnictwie i doradz-
twie uslugowym stuzg ,,doprowadzeniu” klienta do zakupu oferowanych przez ich
firmy ustug lub towaréw.

2A.Kargulowas K Feren z Spoleczny kortekst poradnictwa, Centralny Osrodek
Metodyki Upowszechniania Kultury, Warszawa 1991,



Dramaturgia sytuacyi poradniczej w doradziwie | poradnictwie ,, usfugowym” 167

Wirdd doradedw ,,ushugowych” klienci mogg réwniez spotkaé takich, ktérzy sa
stale (nawet 24 godziny na dobe) gotowi do informowania, pomagenia i udzielania
klientom specjalistycznych porad jako doradcy — eksperci lub doradcy — informato-
rzy. Dziatajq tak, jak pracownicy swego rodzaju ,,pogotowia”, w tym przypadku po-
radniczego, sg zatem ,ratownikami” & nie sprzedawcami,

Podziat doradcéw ,,ustugowych” prezentuje ponizsza tabela, a ich poszczegéine
typy scharakteryzuje w dalszej czefci opracowania,

Tabela 1.
Typy doradedw ,,ustugowych”
| Kryterium podziaiu Typ doradcy ]
Miij.sﬂe procy . stacionamy terennwy |
Rodzaj dziatania pu:-r_.uiﬁctwo isprzedaz porudnictwo i spreedas
doradztwo i sprzedaz
| - .!;!ogotowie” poradnicze

Zrédio: opracowanie wiasne

Zanim jednak szcze:géhwo przedstawie doradc6éw ,,ustugowych”, cheiatabym przy-
blizy¢ specyfike samej sytuacji poradniczej w doradztwie i poradnictwie uslugowym,
poniewaz mimo réznic wynikajacych z miejsca pracy i rodzaju realizowanych przez
dorade6éw dziataf, biorgc pod uwage cele, jakie realizujq doradcy ,,ustugowi ,,sprze-
dawanie” porad i rad moze mie¢ dwojaki charakter: wspélpracy lub rywalizacji.

1. Sytuacja poradnicza
w doradztwie i poradnictwie ,,ustugowym”

Analizujge problematyke poradnictwa psychologiczo-pedagogicznego, A. Kar-
gulowa poréwnata prace doradey i sytuacje poradniczg w tym obszarze poradnictwa
do sytuacji dramaturgicznej i wystgpu aktorskiego na scenie spolecznej®. Autorka
opisata t¢ sytuacje jako spektakl, w ktérym na okre§lonej scenie, zgodnie z nakre§lo-
nym scenariuszem {(og6lnie bad’ szczegdlowo) aktorzy, czyli radzacy sie — klient i
doradca odgrywaja swoje role. Sytuacja, ktora przedstawiata autorka, dotyczyta roz-
wigzywania problemdw natury osobistej: i jak autorka zauwazyla, ze udzielanie po-
moacy, czyli interakcja, jaka zachodzi migedzy aktorami takiej sytuacji spolecznej, moze
mieé trojaki charakter: kooperaciji, rywalizacji i zakupu®.

*A. Kargulowa, Sytuagia poradnicza...
* Ibidem.
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W przypadku porady udzielanej przez doradcéw ,,uslugowych” sytuacja porad-
nicza zawsze ma charakter zakupu, ktéry jak wezeniej wspomniatam moze przebie-
gaé w atmosferze kooperacji lub rywalizacji. Raz jest zakup informacji i moze obej-
mowa¢ albo sama porade jako wskazéwke, pomoc w podjeciu decyzji lub przypisana
relacjg — udzielanie rady, ktére maja swojgq wartoé i okreflong cene ale nie moze
prowadzi¢ do sprzedazy innych towaréw. Innym razem udzielanie rady lub porady
jest érodkiem prowadzacym do dokonania zakupu towaru lub ustugi. W obu przy-
padkach: zarébwno wtedy, kiedy porada lub rada, interakcja i reakcja jest towarem,
jak i wéwezas, kiedy jest §rodkiem utatwiajacym dokonanie wybory ustugi lub towa-
m, decyzje o jej zakupie podejmuje klient.

W poradnictwie psychologiczno-pedagogicznym giéwnym celem doradcy jest
pomoc radzqcemu si¢ w rozwigzaniu jego probleméw, poprzez wspieranie go w da-
Zeniu do celu, dawanie wskazéwek i rad, aktywizowanie do dzialania. Metody i érod-
ki, jakich uzywa bywaja rézne, jednakze relacje migdzy doradcg i radzacym sa bez-
posrednie i w éwietle realizacji tego celu jawne.

W przypadku doradcy ,.ustugowego™ jego relacja z klientem nie jest taka przej-
rzysta. Jak wczesniej wspomniatam, w role doradcy dzialajgcego w branzy ushug
wpisana jest dwoistod¢, ktéra wynika z réwnoczesnego zobowigzania lojalnoéei wo-
bec klienta i wobec firmy. Zwazajac na oba zobowiazania, scenariusz, zgodnie z
ktdrym postgpuje doradca wobec klienta, nie zawsze jest jednoznaczny, a nawet z
gory zaklada swoistg gre. W rzeczywistoici bowiem zobowigzanie wobec firmy, ma
wigkszaq wagg i sile. A zatem w przypadku poradnictwa i doradztwa ,,uslugowego”
lojalncéé wobec firmy jest przedktadana nad lojalnos¢ wobec klienta i niejednokrot-
nie, klient — najwyzsze dobro w $wiecie biznesu — bywa dla doradcy srodkiem, na-
rzedziem do wywigzanis sig zé zobowigzania wobec firmy.

Przygladajqc sig relacji doradea ,ustugowy” — klient, jako spektaklowi, w kté-
rym grajg oni gléwne role, zauwazamy, ze w tej sztuce wprawdzie mamy do czynie-
nia z dwojgiem aktoréw, ale najwazniejszy jest ten trzeci. Trzecim uczestnikiem spek-
taklu jest zespdt os6b rzadzacych firmg, ktéry pisze zalozenia scenariusza i wskazuje
final, czyli sprawia, Ze grajacy gtéwna role doradca staje sig aktorem — rekwizytem
wspomnianego zespolu. JednakZe drugoplanowy charakter roli doradcy znany jest
jedynie zespotowi tworzacemu zarzad firmy, w ktérej pracuje, a dla klienta jego rela-
cja z nig nie jest czytelna. Dla niego instytucja, do ktérej zglosit si¢ po pomoc i
doradca, kidry jej udziela, to jedno.

Z punktu widzenia doradcy ,,ustugowego™ ta relacja wyglada jeszcze inaczej.
Dia doradcy ,,ustugowego” celem interakeji jest efektywne dzialanie na rzecz wzro-
stu kapitatu firmy, a dobro i satysfakcja klienta sq w tym wypadku celem poérednim
waznym tylko wtedy, kiedy umozliwia zrealizowanie celu gtéwnego. Zadowoleni
klienci, ktérzy na dhuzej zwiazujq si¢ z firma, powiekszaja jej dochody, Oczywiscie



Dramaturgia sytuacji poradniczef w doradztwie i poradnictwie ., ustugowym" 169

mimo ukrytego celu klient nadal pozostaje jednym z giéwnych aktorbw tego przed-
stawienia. Specjalici zajmujgcy sig sprzedazg i kontaktami z klientem uwazajg, ze
dzi$ bardziej niz kiedy$ sprawdza sig hasto , Klient nasz Pan™, sq i tacy ktrzy pisza,
e nadeszla “era customera™. Dzialania wobec klienta muszg byé coraz bardziej pro-
aktywne, firmy poprzez swoich pracownikéw nie tylko muszg wychodzié naprzeciw
potrzebom klientdw, ale przekraczaé ich oczekiwania. Zatem prawdziwy cel kazdej
firmy — wypracowanie zysku, czesto staje si¢ réwnorzedny z celem zaspokojenia
potrzeb klientéw, ktérzy poprzez to staja sig statymi ustigobiorcami. Dla wielu han-
dlowctw oba cele s tozsame — znana jest im maksyma ,ze klient, a nie firma placi
im pensje” i zgodnie z nig postepuja, Klient caly czas uczestniczy w grze, w kidrej
nie$wiadomie biednie definiuje role doradcy, jako sprzymierzefica w rozwigzaniu
problemdw i rzadko ma okazje na zweryfikowanie tej definicji. Nie jest to sytuacja
rdwnorzedna z interakcjs zakupu w poradnictwie psychologiczno-pedagogicznym,
co sprobuje wyjasnié.

A. Kargulowa opisujac wspomniane wezeéniej typy interakcji wyraznie wyszcze-
gélnita interakcje zakupows jako odmienng od kooperacji i rywalizacji.

W sytuacji kooperacji i rywalizacji, w momencie rozpoczecia interakcji aktorzy:
radzacy sig i doradca prébujg zdefiniowaé swoje role i sytuacje, w ktdrej sig znalezli.
Problematyka rzadko wymaga gotowych recept i rozwigzan (zwlaszcza, ze uZywanie
schematéw i uogélnien w rozwigzywaniu probleméw psychologiczno-pedagogicz-
nych jest niewskazane). Dlatego scenariusz, zgodnie z ktorym doradca i radzacy sig
bedg postepowali, na poczatku interakciji jest zarysowany bardzo ogélnie. W obu
typach relacji mamy do czynienia z wzajemnoscia partneréw — wspbipraca w rozwia-
zywaniu problemu lub wzajemng walkg o dostgp do prawdziwych odczué i przezyé
radzgcego sie. W obu rodzajach wspélpracy doradca i radzacy sig sq budowniczymi
sytuacji, w jekiej sig znaleZli, musza zdefiniowa¢ stan w jakim sa, ustalié¢ bardziej lub
mniej jawnie pelnione przez siebie role, zdefiniowaé role partnera interake;ji, uzgod-
nié¢ wspélne wartoéci i zdoby¢ wzajemne zaufanie.

W przypadku relacji zakupu jaka zachodzi w poradnictwie psychologiczno-pe-
dagogicznym rola doradcy, u ktérego radzacy si¢ kupuje rozwigzanie problemm, jest
od poczatku jasna i okreslona. Relacja uklada sig bardzo tu przejrzyscie i prosto, a
praca doradcy sprowadza sig¢ do wystuchania klienta w pierwszym akcie dramatu i
zapoznaniu klienta z diagnoza w drugim’.

W poradnictwie i doradztwie ,,uslugowym” relacje nie sq takie jednoznaczne,
gdyz doradca ,,ushugowy™ czesto jest jedynie posrednikiem, odgrywajacym gléwna

M. Dub el, Sprzedawa¢ nie kazdy moze, www.cvonline.pl, 10.10.2002; ). Przewo Znik,
Co to znaczy sprzedawad, www.kadry.info.pl, 08.10.2002,

§T.Biefikowska, Era Customera, www.kadry.info.pl, 08.10.2002.

TA.Kargulowa, Sytuacia poradnicza...; A. K ar g ul o w a, Przeciw bezradnolci...
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role przed klientem, a w rzeczywistofci obsadzonym w drugoplanowej roli facznika
miedzy firmg i jej klientami. W zwigqzku z podwéjna rolg doradey aktéw dramatu
moze by¢ wigcej. Czas trwania sztuki wydiuza si¢ z powodu koniecznoéci konsulto-
wania poza sceng {w kulisach) wszelkich dziatah doradcy wobec klienta. Tak na-
prawdg diagnoza podawana przez doradcg ,,ustugowego™ moze pojawié si¢ dopiero
po szczegblowej konsultacji z zespolem pracowniczym tworzecym firme i dlatego
nie zawsze moze by¢ postawiona juz drugim akcie.

W poradnictwie psychologiczno-pedagogicznym ektorzy réwniez dysponujg
sceng i kulisami inaczej jednak je wykorzystuja. Bowiem réznica miedzy oboma ty-
pami dzialar poradniczych migdzy innymi polega na tym, ze w przypadku poradnic-
twa ,,ushugowego” odbywaja sig réwnolegle dwa spektakle z podwéjna rola doradcy:
miedzy klientem a doradcg oraz migdzy doradcs a firma, podczas gdy w poradnic-
twie psychologiczno-pedagogicznym doradca i klient sg aktorami jednego przedsta-
wienia.

Zakup porady, jak wcze$niej wspomnialam, moze si¢ odbywaé w sytuacji ko-
operacji lub rywalizacji. Doradca ,,ustugowy”, bez wzgledu na typ, jaki reprezentuje,
moze graé rolg sojusznika lub rywala klienta, w zaleinoéci od jawnych i ukrytych
celdw dziatania samego doradey lub klienta.

1.1. Sytuacja poradnicza
jako kooperacylny zakup porady

W przypadku zakupu porady, ktéry przebiega w atmosferze wspétdziatania, klient
i doradca ,ushugowy” zgodnie daza do rozwigzania problemu. Klient zdaje sobie
sprawg z koniecznoéci zawierzenia doradcy, jako ekspertowi i znawcy, poéredniko-
wi, ktéry wie jak mu pomde, jak rozwiklaé jego problem i zaspokoié jego potrzeby.
Doradca czyni wszystko, aby klient czut sig rzetelnie i profesjonalnie obstugiwany.
W interakcji przebiegajacej w atmosferze kooperacji moga jednak wystapi¢ pewne
zagrozenia i trudno$ci w realizacji wystepu zgodnie z ocbranym na poczatku interak-
cji scenariuszem. Mogg to by¢ pewne elementy manipulacji stosowane, w imie dobra
klienta, shuzgce podtrzymaniu gry przez doradce, w sytuacji koniecznoéci wprowa-
dzenia zmian do scenariusza, wynikajacych z réwnoleglej gry ,,doradca — firma®, Jak
zauwazyl E. Goffinan , Xiedy jednostka gra jakas role, oczekuje od obserwatoréw, ze
wrazenie jakie pragnie w nich wywotaé, odbiora zgodnie z jej zamystem"s. Jesli do-
radca ,,ustugowy” chce, aby klient wierzyl w jego szczere checi, jego czyny i dziata-
nia bgda to prawdziwie potwierdzaly, JednakZe przypomne, iz w przypadku dorad-
cobw ,ustugowych™, zasady szczerofci-i otwarcia zawsze sa realizowane w kontek-

"B, G o f fm a n, Czlowiek w teatrze Zycia, 8. 47.
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Scie lojalnosci wobec instytucji i z tego wlagnie powodu w interakcji zakupu, prze-
biegajacej w atmosferze kooperacji, moga sie pojawié elementy nie do kofica uczci-
wej gry. Doradca cheac sprawiaé wrazenie uczciwego i lojalnego wobec obstugiwa-
nego klienta moze stosowaé réznorodne techniki manipulacji, aby delikatnie prowa-
dzi¢ klienta zgodnie ze swoim scenariuszem, ktérego celem jest przede wszystkim
realizowanie aktualnych planéw strategicznych firmy. Moze dazyé do utrzymania
pozyskanych klientéw, nawet za wielka cene. Jesli klient nie czuje sig manipulowa-
ny, jest to jednak caly czas sytuacja wzajemnej wspblpracy, z elementami delikatne-
go nacisku ze strony doradcy na pewne dziatania klienta. Dzieje si¢ tak np, w trakcie
akeji promocyjnej nowej ushugi, co do ktérych klienci nie sa pozytywnie nastawieni.

1.2. Rywalizacja w poradnicze} sytuac]i
»Zakupu przyjazni” -

Druga sytuacja wynika z pewnych konsumenckich zachowas klientéw. ,,W za-
wodach ustugowych ludzie, ktérzy mogliby by¢ szczerzy sg czasami zmuszani do
wprowadzania w blad swoich klientow, poniewaz ci z glebi serca tego pragng™. Pi-
szac tak Goffman mial na my$li wszystkie czynnosci, ktére tak naprawde niczego nie
zmieniajg w Zyciu klienta, ale sprawiajg, Ze jest on przekonany o stusznosci ich za-
stosowania (np. przedstawienie klientowi kolejnych zestawiefi danych, dotyczacych
ustugi, na ki6ra sig zdecydowat, aby po raz kolejny utwierdzit sie w przekonaniu, ze
podjat stuszng decyzje itp.).

Moize si¢ jednak zdarzyé, e sytuacja zakupu przybiera postaé rywalizacji. Taki
stan rzeczy moze wynikaé z trzech powodéw:

"  ukrytych celéw organizacji obstugujacej klienta;
*  ukrytych celéw doradcy;
®  ukrytych celéw klienta.

W przypadku wystapienia rozbieznych celéw i sprzecznych intereséw, strony
interakeji prébuja zdobyé przewage nad partnerem. Tym dramatyczniejszy moze byé
przebieg interakcji, im bardziej sprzeczne sq cele firmy i cele doradcy. Doradca ,ushu-
gowy” odgrywajac przed klientem podwdjna role musi umieé znaleé srodki pozwa-
lajace mu zrealizowaé stojace przed nim cele i wyzwania. Dlatego doradca w porad-
nictwie ,,ustugowym"™ jest czeéciej narazony na korzystanie z technik manipulacyj-
nych niz w poradnictwie psychologiczno-pedagogicznym. O ile, jak zauwazyla
B. Wojtasik, w poradnictwie psychologiczno-pedagogicznym raczej nie spotyka sie
Swiadomego uzywania technik manipulacji, w ktérych doradca dziala podstepnie, z

® Ibidem, 5. 48.
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korzyscia dla sicbie lub firmy™, o tyle w doradztwie ,,uslugowym™ niestety taki ro-
dzaj manipulacji moze sig zdarzy¢. Przypomne, 2e kazda instytucja biznesowa dziata
przede wszystkim po to, aby generowaé zyski.

2. Doradcy ,,ustugowi” na scenle poradnictwa
i doradztwa ustugowego

Opisujac doradcéw ,;ushagowych”, z perspektywy dramaturgicznej, chee zwr-
ci¢ uwage na nich jako na aktoréw, ktérzy musza zmierzyé sig z problemem klienta -
widza, na okreslonej scenie i przy uZyciu niezbednych w tym spektaklu rekwizytow.
Albowiem na przebieg spektaklu maja wplyw nie tylko opisane wczeéniej typy rela-
¢ji miedzy klientem a doradcy: kooperacja lub rywalizacja, ale rtéwniez — co przed-
stawig poniZej — znajomos¢ lub nieznajomogé problemu, bedacego przedmiotern rady
lub porady, znajomos¢ sceny, dekoracji, rekwizytéw orez stopiefi przewidywalnosci
scenariusza, wediug ktérego beds wystepowaé przed sobg doradea i jego klient.

2.1.Scena ,Stacjonarnych”
doradcéw - sprzedawcow

Pierwsza grupa doradc6w, ktéra chee przedstawié sq doradey ,,ustugowi”— sprze-
dawcy, pracujgcy tylko i wylacznie w placéwce.

W niektérych instytucjach doradca ,,ushugowy”™ zwany najczegciej ,,doradcg klien-
ta” pelni podobne zadania, do tych, jakie w innych organizacjach pelni sprzedawca
lub handlowiec. Podstawowym zadaniem takiego doradcy jest dwojaka pomoc:
1) doradzenie klientowi dokonania wyboru towaru lub ushugi oferowanej przez fir-
mg; 2) ,,doprowadzenie™ klienta do zakupu wybranego towaru lub do skorzystania z
ustugi. Do zadah os6b pracujacych na stanowiskach ,,doradcy klienta” ~ sprzedawcy
nalezy zatem kompleksowa obstuga klientéw w dziedzinie korzystania z produktéw
oferowanych przez firme oraz aktywna i efektywna sprzedaz tychze produktéw, W
niektérych firmach elementem odréiniajacym prace doradcéw od pracy handlow-
cOw bywa monitorowanie, czyli przegiad i analiza decyzji handlowych, jakie podej-
mujg obslugiwani przez niego klienci, ma to miejsce zwlaszcza w branzy bankowe;j i

Miejsce ,stacjonarnych™ doradcéw-sprzedawcéw w strukturze instytucji plasu-
je si¢ czesto u dotu hierarchii stanowisk. Nie sg oni traktowani jako kluczowi, a
jedynie szeregowi pracownicy dziatu sprzedazy, marketingu czy tez dziatu obshigi

WB. W oj tasik, Pulapki manipulacji w poradnictwie zawodowym, [w:] red. W, Rachalska,
zawodowe w wymiarze europejskim, WSP Czestochowa 1999,
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klienta. Takich doradcéw moZemy spotkaé w wiekszosci bankéw, zwiaszcza w ma-
tych detalicznych oddziatach oraz w sklepach ze specjalistycznym sprzetem: kompu-
terowym, ,,AGD — RTV”, fotograficznym, itd. Czgsto zatem stanowisko ,,doradca
klienta” moze pokrywaé sig ze stanowiskiem; opiekun klienta, sprzedawca, konsul-
tant lub handlowiec'!. W nazewnictwie tych stanowisk, jak i w przydzielaniu do nich
zadafi trudno jednak dostrzec jaka$ regule, poniewaz, jak wczeéniej wspommniatam
wieksZzo4¢ instytucji wypracowuje wiasne obrazy stanowisk pracy.

notacjonarni” doradcy ,,ushugowi” w spektaklu ,udzielanie porady klientowi”
maja do odegrania stosunkowo latwa role, Wszystkie elementy tego przedstawienia
83 im znane od samego poczatku trwania interakcji,

Po pierwsze ,,stacjonary” doradca od poczgtku zna problem klienta, poniewaz
to klient jest inicjatorem tej relacji. Poza tym doradca pracujgcy w okreflonej instytu-
cji, jest zwykle dobrze przygotowany na udzielanie pomocy swoim klientom, ponie-
waz moze przewidzieé wigkszoéé probleméw, z jakimi mogg zwrécié sig do niego i
instytucji, w ktérej pracuje.

Po drugie spektakl ,,udzielania porady” odbywa sig na terenie placdwki, do ktd-
rej przybyl klient, a zatem rozgrywa si¢ na scenie znanej doradcy — sprzedawcy i
dopasowanej do jego potrzeb.

W teatrze niewatpliwa role odgrywa dekoracja sceniczna, a w tym typie porady
dekoracja sceny jest dopasowana w taki sposéb, aby utatwiata prace ,Stacjonarne-
mu” doradcy—sprzedawcy. Jednoczesnie sprawia, iz wiekszo8é klientéw, czuje sie na
tej scenie tak, jakby wszystko bylo przygotowane wiaénie dla nich. Dlatego w wielu
instytucjach klienci moga oczekiwaé na porade w wygodnych fotelach, pijac sok,
kawe lub herbate, ktérymi zostali poczestowani. Przy fotelach, na stojakach lub sto-
likach znajduja sig ulotki na temat firmy i jej produktéw, z ktérymi oczekujacy na
swoja kolej klienci moga si¢ zapoznawag.

Jednakze klient wkraczajac do firmy nie posiada zbyt wielkiej swobody dziala-
nia, np. nie moze dokonaé wyboru miejsca i przestrzeni, w ktérej cheialby rozpoczaé
swojq gre. Czesto musi odgrywaé swoja rolg w narzuconym, wyznaczonym miejscu,
np. w banku stojgc za ladg lub siedzac na krzeéle ustawionym w sposéb wygodny dla
klienta, ale tez dogodny dla doradey (np. tak aby klient nie widzial monitora kompu-
tera, z ktérego doradca odczytuje interesujace go informacje). Wszystko po to, aby
doradca-sprzedawca mégt z duzg swoboda 1 czesto niezauwazenie korzystaé z pelnej
gamy rekwizytéw niezbednych do udzielenia pomocy klientowi i przekonania go do
zakupu towaréw. ,,Stacjonarny” doradca ,, owy” nie tylko moze korzystat ze
wszystkich dostepnych w placéwce materialéw informacyjnych: broszur, zestawieri

I Ogloszenia o pracy zamieszone na stronie www2.gazeta.pl/praca, z dnia 20 patdziemika
2002 r.
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statycznych i analiz, ale moze réwniez bezposrednic zaprezentowaé aktualnie sprze-
dawane produkty i ushigi, badz to korzystajac z foldera, badZ otrzymujgc makiete
albo egzemplarz oferowanego produktu. Na jego biurku znajduja sie tez urzgdzenia,
m.in. komputer i telefon, ktére w kazdej chwili moga postuzyé mu jako wsparcie w
udzielanin klientowi porady.

W kazdym teatrze, rbwniez w ustugach, za sceng znajdujg sig kulisy. W doradz-
twie i poradnictwie ,,uslugowym” doradcy nie zawsze majq mozliwosé korzystania z
kulis w trakcie udzielania porady lub dawania rad. Pelna mozliwo$¢é maja jedynie
doradey ,,stacjonarni”. Kulisami, ktére zawsze stwarzajg szanse zejécia ze sceny i
odpoczynku, ale w ktérych mozna tez zasiegnaé rady i wsparcia od innych cztonkéw
zespoh, bez narazania si¢ na posgdzenie o niekompetencje w oczach klienta, w in-
stytucjach ustugowych sa nie tylko inne pomieszczenia, csobne pokoje, korytarze,
ale rowniez wewnetrzna komputerowa sie¢ firmowa zwana intranetem. Intranet umoz-
liwiajsc wyrniang informacji, uzyskiwanie wsparcia | otrzymanie odpowiedzi na trudne
lub wymagajace konsultacji pytania, bez przerywania kontaktu z klientem. Doradca
moze jednocze$nie graé na scenie i przebywaé poza nig — w kulisach, co jest kolej-
nym przyktadem na jego podwdjna gre.

Po trzecie w poradnictwie , stacjonarnym” weze$niej zmany jest scenariusz, zgod-
nie z ktérym doradca i zwracajacy si¢ do niego po pomoc klient odgrywaja swoje
role. Doradca i radzgey sig bez trudu je rozpoznajg i defininja. Klient-radzacy sig
potrzebuje doradcy—stuchacza, ktdry pomoze mu w rozwigzaniu problemu. Udaje sig
zatem do placéwki, w ktérej przedstawia doradcy nurtujacy go problem i prosi o
porade. W pierwszym akcie spektaklu doradca jest widzem na wlasnej scenie. Ale po
zapoznaniu sig z problemem, po zebraniu faktéw od klienta i zweryfikowaniu go w
kulisach, doradca przystepuje do kolejnego aktu, w ktérym role widza przejmuje
klient. W kolejnym akcie (w zaleinoéci od iloci przerw na konsultacje w kulisach)
doradca przejmuje gre przedstawiajac diagnoze problemu i proponujac jego rozwig-
zanie klientowi.

Rola doradcy ,.stacjonarnego” nie jest zatem trudna do odegrania. Doradca ma
mozliwosé sprawnie i efektywnie wykorzystaé dostepne mu elementy spektaklu, a
jako jedyny dysponuje wszystkimi: zna problem klienta, scene, rekwizyty i scena-
riusz, musi jedynie poprowadzié swoja gre tak, aby klient opuscit jego placéwke
zadowolony i chetny do daiszej wspblpracy.

2.2, Scena ,terenowych” doradcéw — sprzedawcow

Drugg grupe doradcéw ,ustugowych” stanowig osoby, ktérych obowiazkiem jest
przede wszystkim pozyskiwanie nowych klientow, jak réwniez kompleksowa obstu-
ga juz pozyskanych. Ich gtéwne zadania to: udzielanie porad i doradzanie klientom



Dramaturgia sytuaci poradniczej w doradztwie i poradnictwie , ushigowym"” 175

w sferze oferowanych ustug, informowanie o wprowadzanych w asortymencie zmia-
nach, nowoéciach, monitorowanie wszelkich dziatafi handlowych, podejmowanych
przez obstugiwanych klientéw, informowanie o przewidywanych zyskach lub stra-
tach itd. Praca doradcéw z tej grupy polega najczeéciej na licznych i regulamych
spotkaniach z klientami poza firma, najczefciej w domu lub w miejscu pracy klienta.
W tej grupie mozna wyrdznié¢ doradcébw obstugujacych poza firmg wszystkich, juz
pozyskanych kiientéw oraz doradcéw dziatajgcych na rzecz tzw. klientéw strategicz-
nych. Zaréwno jedni i drudzy uprawiaja poradnictwo oraz doradztwo.

Ze wzgledu na obowiazek pozyskiwania przez ,,terenowych” doradcéw nowych
klientéw, w pierwszym kontakcie z klientem ich dzialanie czgsto ma charakter do-
radztwa — prébujac uprzedzié oczekiwania i potrzeby klienta, doradcy oferuja mu
rady, w ktérych zwracaja uwagg na konieczno$¢ wprowadzenia dziataf udoskonala-
jacych funkcjonowanie klienta np. w Zyciu zawodowym, rodzinnym czy spolecz-
nym. Inicjatywa interakcji w relacji doradztwa, jak juz wezesniej wspomnialam,
wychodzi od doradcy. Jednakze ci sami doradcy moga takze, podobnie jak doradey
,stacjonarni”, udzielaé porad osobom, ktére sig do nich zwréeily. Wowczas, na pros-
be klienta, doradcy ,,ustugowi” spotykaja si¢ w okreflonym przez klienta miejscu,
aby poméc mu w rozwiszaniu jego problemu i wéwczas ich dziatanie ma charakter
poradniczy, a nie doradczy.

wTerenowi” doradcy ,Justugowi” sq przez klientéw postrzegani jako najbardziej
wiarygodni i najbardziej im Zyczliwi. Dzieje sig tak dlatego, ze w ich zachowaniu i
realizowanej strategii postepowania z klientem jego dobro i satysfakcja sg bardzo
eksponowane. Czeste odwiedzanie klienta przez doradcéw i liczne rozmowy telefo-
niczne, jak réwniez specjalne warunki wspéipracy: indywidualne spotkania, atrak-
cyjne ushugi i towary ,.skrojone do potrzeb klienta™? — utwierdzaja wspomaganych
klientéw w my$leniu, iz doradca wszystko co czyni, czyni przede wszystkim z mysla
¢ nich.

,Terenowy” doradca ,,ustugowy”, ze wzgledu na specyfikg pracy poza placow-
ka odgrywa przed klientem kilka réwnolegtych rol, gdyz jest jednoczesnie doradcs,
kierownikiem projektu, negocjatorem—koordynatorem, sprzedawca. Zwracajg na to
uwage specjali§ci zajmujacy sie problematyks sprzedazy i obstugi klienta méwise,
e wzrastajace oczekiwania klientéw i zwickszajgca sig konkurencja wymuszajg na
firmach przydzielanie jednej osobie wielu zadar i tworzenie takich ,,multistanowisk”.

W odréznieniu od ,,stacjonarnych” doradcdw ,,ustugowych” osoby, kiére umie-
Scitam w grupie doradcéw ,terenowych” sq dla firm bardzo waznymi pracownikemi.
To oni bowiem, bezpoérednio i telefonicznie, wptywaja na sposéb postrzegania fir-

128 Kud1la, Mistrzosiwo w szyciu na miare, czyll praktyczny model badania potrzeb szkole-
niowych, www.kadry.info.pl, 08.10.2002.
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my przez klientéw, dziatajgc poza nig, sa twércami jej obrazu'’. Znaczaca rola ich
pracy wynika réwniez z tego, Ze czes$¢ z nich tzn. doradey ds. kluczowych, strate-
gicznych klientéw obstuguje najbardziej wpltywowych i czgsto najbardziej dochodo-
wych klientéw, ktérzy majg niewatpliwy wplyw na obroty przedsigbiorstwa. Dorad-
cy obstugujacy klientéw strategicznych zajmujg zwykle bardzo samodzielne stano-
wiska, wyposazone w szereg uprawnieri i kompetencji. Czesto sg to najwazniejsze po
dyrektorze i jego zastepeach osoby w instytucji, NiZej w strukturach firm niZ doradcy
ds. kluczowych klientéw, ale wyzej niz przedstawieni powyzej doradcy ,,stacjonar-
ni” zajmujg stanowiska doradcdw, ktérzy obstuguja poza placdéwka pozostatych, nie-
kluczowych ustugobiorcéw. Jednakze oba stanowiska doradcéw ,terenowych” sg dla
instytucji bardzo wazne. Zajmujg je oprécz wspomnianych doradcéw obstugujacych
klientéw strategicznych, przede wszystkim doradcy w branzach wysoko zaawanso-
wanych technologii, doradcy ubezpieczeniowi lub finansowi, ktérzy czasami wyko-
nujg identyczne zadanin jak agenci ubezpieczeniowi czy agenci finansowi. Wérdd
nich sg réwnieZ tacy, ktérych obowigqzki i zadania wykraczaja poza obowigzki agenta
np. reprezentujg kilka towarzystw ubezpieczeniowych i w zwiazku z tym moga do-
braé oferte najbardziej dopasowana do rzeczywistych potrzeb klienta, maja takse
wiegksze mozliwosci negocjacyjne itp.

Doradcy ,.terenowi” majg znacznie trudniejsze zadanie niz doradcy ,,stacjonar-
ni”. O ile wystep handlowo-doradezy w placdwee moze byé wsparty pomoca wszyst-
kich przebywajacych w niej pracownikéw i dostepnych érodkéw, .o tyle spotkanie
doradcy ,,uslugowego” poza nia — bedac tego wsparcia pozbawione — wymaga zwiek-
szonych srodkéw, uprawnied i umiejgtnodei. W zaleznosci od formy pracy doradca
musi przystepowaé do odgrywania swojej roli nie znajac dwdch a nawet trzech ele-
mentéw tworzacych spektakl.

Ilos¢ niewiadomych, z jakimi muszg sig liczyé doradey ,,ustugowi” przystepuja-
cy do odgrywania swojej roli zalezy od rodzaju uprawianej przez nich dziatalnodci.
Doradcy terenowi, ktérzy uprawiaja poradnictwo ustugowe sg w duzo latwiejszej
sytuacji niz doradcy ktérzy doradzaje.

Poréwnujac poradnictwo ushugowe realizowane przez ,terenowych” doradcéw
wuslugowych”, z poradnictwem stacjonarnym, wystepuja w nim dwa elementy gry:
scena i scenariusz, ktére przed rozpoczeciem spektaklu nie sq doradcy znane. W tym
typie poradnictwa doradca zna problem, z jakim sig zgtosit klient, poniewaz wiagnie
na progbe klienta rozpoczyna dzialania poradnicze. Znajomoéé problemu pozwala
doradcy na dopasowanie rekwizytdw i przewidzenie ewentualnego scenariusza spek-
taklu. Jednakze, ze wzgledu na terenowy charakter jego dziatahh musi on byé przygo-
towany na réZne nieprzewidziane okolicznosci. Niestety nie zna sceny, na ktdrej be-

13 M. D u b e, Sprzedawac nie kazdy moze, www.cvonline.pl, 10.10.2002.
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dzie musiat odegraé swa role, nie wie ©czy bedzie mu sprzyjaia, czy tez utrudniata
dziatanie. Dlatego , terenowy” doradca zwykle stara sig stworzyé na miejscu udziela-
nia porady sprzyjajacq sobie scenerie. Uzywa do tego rekwizytéw, jakie mogs, byé
przydatne w udzielaniv porady, ktérymi mogg by¢ wazelkiego rodzaju broszuiry i
materialy informacyjne — niestety nie wazystkie, jakimi dysponujg doradcy ,.stacjo-
nami” — komputer przenosny, zawierajacy migdzy innymi multimedialng prezentacje
towaréw i ustug, niezbedne zestawienia danych; podreczng drukarke; wysokiej klasy
telefon komérkowy, ulatwiajacy doradcy kontakt telefoniczny z firma lub za pogred-
nictwem Internetu. I migdzy innymi za pomoacg, takich przedmiotéw , terenowy™ do-
radca ,,ushugowy”, rozktadajac na stole komputer, drukarke, broszury i formularze,
tworzy np. w domu kiienta namiastke biura. Niezbednym rekwizytem »terenowych”
doradcow jest wizytéwka firmowa z wszelkimi potrzebnymi i aktualnymi danymi, na
ktérej oprécz nazwy firmy i nazwiska doradcy musza sig znalez¢ jego numer telefo-
nu i adres poczty elektronicznej.
Ze wzgledu na specyfikg pracy, oprécz starannie dobranych rekwizytéw, dorad-
.Gy pracujacy poza placéwka sg czesto Wwyposazeni w tzw. poszerzone uprawnienia
negocjacyjne ze wzgledu na trudnoéé w konsultowaniu ewentualnych ustepstw lub
nietypowych rozwigzah bezposrednio ze swoimi przetozonymi (moga to uczynié je-
dynie przez telefon, co nie zawsze sprzyja negocjacjom handlowym)™, To, co oprécz
nieznanej sceny utrudnia ,terenowym” doradcom pracg, to pozbawienie ich moz}i-
wosci szybkiego udania sig poza scene, aby mogli w kulisach zasiggna¢ porady Iub
wsparcia. W tej sytuaciji poradnicze; mozliwodcia korzystania z kulis czesto dyspo-
nujg jedynie klienci, ktérzy tak prowadza swojg gre, Ze doradca przez caly czas jest
na scenie. Zatem moze si¢ zdarzyé, ze dominujges role w tej sztuce odgrywa klient,
poniewaz tym razem to on jest na swojej scenie. Réwnie trudny do przewidzenia, jak
scena i jej dekoracja jest scenariusz, zgodnie z ktérym w momencie rozpoczecia inte-
rakcji prébuje graé doradca. W przypadku dzialania poradniczego, jak juz WSpO-
mnialam, znajomo$é problemu oraz éwiadomosé jakimi rekwizytami dysponuije tere-
nowy doradca-sprzedawca pozwalajg mu przewidzie¢ pewne fragmenty swojej By
aktorskiej i gry jego klienta. Pragne w tym miejscu przypomnieé, ze opisywani prze-
ze mnie doradey udzielajg porad, ktére shuzg zwigkszeniu zyskéw firmy, zwieksze-
niu sprzedazy. ,, Terenowy” doradca-sprzedawca, przystepujac do gry nie jest pewien,
czy porady jakich chce udzieli¢ zadowola klienta, czy rekwizyty, ktére z sobg zabiera
wystarczg, aby osiagnac zamierzony cel, w jakim stopniu bedzie mdgt zaprezento-
wa¢ oferowang ustuge lub produkt i czy poza placéwks uda mu sie zachecié klienta
do dokonania zakupu, & takze ilu bedzie uczestnikéw interakeji, czy bedzie miat

“T.Knitter Dyrektorze Sprzedaty: pora na krok w preysziosé!, www.kadry.info.pl,
10.10.2002.
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mozliwoé¢ zasiegnigeia pomocy i wsparcia itd. Do odegrania swojej roli musi byé
zatem bardzo debrze przygotowany.

Najtrudniejsza role do odegrania w przypadku ,terenowych™ doradcéw ,,ustu-
gowych” majg doradey, ktérzy doradzajg potencjalnemu klientowi swojej instytucji
po raz pierwszy. Doradzanie ushugowe dotyczy zwykle zachecania klientéw do na-
bycia nowych ustug, towaréw lub poszerzenia, ulepszenia tych, ktére nabyli wcze-
gnie. Np. przedstawiciel banku, umawia sig na spotkania z klientami, poniewaz chce
im zaprezentowaé nowa ofertg i zachecié ich do skorzystania z niej. Inicjatywa po-
chodzi od doradcy, ktdry prébuje naktonié klientdw na dzialanie, ktére w jego opinii
i w opinii reprezentowane;j przez doradce firmy ulatwi klientom optymalne wykorzy-
stanie éwiadczonych przez nig ustug. Doradce ,,ustugowy” w sytuecji doradczej, po-
dobnie jak przedstawiony powyzej deradea udzielajacy porad, wkracza na nieznang
sceng, na ktorej bedzie gral wedlug scenariusza powstajgcego na biezaco, w trakcie
przedstawienia. Ale jego zadanie jest jeszcze trudniejsze, wkracza bowiem na sceng
nie znajac problemu klienta, z ktérym wchodzi w interakcje. ,,Terenowy” doradca—
sprzedawca zanim rozpocznie gre musi przewidzieé, z jakimi problemami moga mieé
do czynienia jego ewentualni klienci. Rozpoczynajac gre prezentuje wybrane propo-
zycje dzielania, ktére moga byé rozwigzaniemi ewentualnych probleméw klienta.
JednakZe owe propozycje moga si¢ okazaé chybione. Moze si¢ bowiem zdarzy¢, ze
klient aktualnie nie widzi zadnych probleméw, w ktérych doradca mégtby mu po-
mdc, nie oczekuje w zwigzku z tym zadnej rady, nie ma na nig ochoty albo nie widzi
potrzeby zastosowania sie do niej. Na dodatek oprécz nietrafionych rad scena i deko-
racja, w jakiej przyszto doradcy odegraé swa role, (np. korytarz w domu klienta) nie
pozwalaja doradcy na uzycie przygotowanych wezeéniej rekwizytow, ktére moglyby
przekonaé klienta do skorzystania z ustugi lub przygotowaé dla niego nows oferte.
Taka sytuacja zdarza si¢ woéwczas, gdy osoba, ktéra doradca wybrat na swego klienta
nie umie lub czesciej nie chee zdefiniowaé swojej roli jako odbiorcy rady — klienta.
Woéwczas spektakl ,,dawanie rady™ jest gra jednego aktora, pozbawiong widza (co
czesto ma miejsce w przypadia pracy doradcdw — akwizytorow).

Rola ,terenowego” doradcy ,,ustugowego” jest niezwykle trudna i skompliko-
wana, musi on bowiem nie tylko poradzié sobie z nieznanymi i czgsto trudnymi do
przewidzenia elementami spektaklu, ale realizowa¢ wytyczone cele, kt6rych osia-
gniecie (zwlaszcza tych niejawnych) przysparza dodatkowych utrudniefi. Podwéjna
rola, ktéra musi odgrywaé doradca, na nie zawsze przychylnej mu scenie, jak réw-
nieZ trudne i nie zawsze mozliwe do osiggniecia cele sprawiaja, Zze doradcy terenowi
w swojej grze czeéciej niZ inni siegaja po metody i techniki manipulacji i wywierania
zwickszonego wplywu na innych. Oczekiwania, jakie sg przed nimi stawiane bywajg
bardzo wysokie i dlatego wymuszajg korzystanie z wszelkich dostgpnych Srodkéw
{nie zawsze etycznych).
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2.3. ,,Pogotowle” poradnicze

Oprocz doradcéw—sprzedawcéw pracujacych w placéwkach, jak i dziatajacych
poza nimi, klienci moga spotkaé doradcéw, kitdrzy w pelnej gotowosci oczekujg na
ich telefony lub wizyty. Sa nimi zwykle pracownicy dziatu obstugi klienta, ktérych
podstawowym zadaniem jest udzielanie bezposrednio odwiedzajacym firme klien-
tom, rzetelnych i wyczerpujacych informacji na temat jej produktéw lub ushug, aktu-
alnych promocji, nowosci itp. S to takze pracownicy Telecentrum — telefonicznego
biura obstugi klienta, ktérzy za posrednictwem telefonu lub poczty elektronicznej
informuja klientéw nie tylko o ustugach firmy, ale réwniez pomagajacy im rozwigzaé
wazystkie watpliwosci, z ktérymi telefonicznie lub za posrednictwem poczty elekiro-
nicznej zwracaja sig do firmy. Poniewaz ich praca polega zwykle na stalej, czesto 24
godzinnej (telecentra) gotowoéci do niesienia pomocy i udzielania porad mozna ich
nazwaé pracownikami ,,pogotowia” poradniczego.

Do tej grupy doradcoéw zaliczani sg réwniez wysokiej klasy specjalifci, dorad-
cy—eksperci. Do ich zadan nalezy przede wszystkim opieka nad ,,powierzonymi” im
klientami, czesto klientami strategicznymi. Doradca—ekspert dziatata réwnolegle z
przedstawicielem lub reprezentantem handlowym, ktéry pozyskat konkretnego klienta
albo tez jest drugim ogniwem w kompleksowe;j obsiudze klienta, tzn. pozyskany przez
przedstawiciela klient natychmiast przechodzi pod jego opieke. Stanowisko dored-
cy—cksperta najczeéciej mozemy spotkaé w branzach technicznych (np. w budownic-
twie, technikach grzewczych, motoryzacji) oraz w branzach wysoko zaawansowa-
nych technologii (w informatyce i technologiach cyfrowych). Miejsce w strukturach
firmy, jakie zajmuja ,ushugowi” doradcy-informatorzy czy doradcy—eksperci, zalezy
od stawianych im wymagas i oczekiwaf. Pracownicy telecentréw i dziatéw obstugi
klienta, nazwe ich doradcami—informatorami lub doradcami—,ratownikami” w pio-
nach, w ktérych pracujg sg najczeSciej pracowmkaml najnizszego szczebla. Nejcze-
gciej, poniewaz nierzadko pracownicy obu dziatéw s i musza by¢ najlepiej zoriento-
wanymi osobami w kwestiach dotyczacych dziatalnoéci firmy, jej ushig i towaréw.
Aby zapewnié swoim klientom wysoks jakoé¢ Swiadczonych ushug firmy zatrudniaja
w dziatach obstugi klienta cenionych ekspertdw i specjalistow.

Stanowiska doradcéw ,,uslugowych”—ekspertéw, o ktérych wspomniatam po-
wyzej oraz doradcéw opiekujacych si¢ wyznaczonymi klientami znajdujg si¢ dosyé
wysoko w strukturach firm. Moga oni pracowaé zarbwno w dziale obstugi klienta lub
dziale sprzedazy albo w dziale technicznym lub produkeji. Podstawowym zadaniem
tej grupy doradcow jest przede wszystkim udzielenie profesjonalnej i rzetelnej po-
mocy — eksperckie doradztwo.

Role, jakie odgrywaja w sytuacji poradniczej doradcy ,,pogotowia” poradmcze-
go sg podobne do tych, ktére odgrywaja ,,stacjonarni” i ,terenowi” doradcy—sptze-
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dawcy dzialajacy w obszarze poradnictwa, z ta jednak réznics, Ze doradcy spogoto-
wia” poradniczego nie musza sprzedawat.

Aby doredcy ,,ustugowi” — sprzedawcy i pracownicy ,,pogotowia” poradniczego
— mogli dobrze i wiarygodnie odegra¢ swoje role musza byé wyposazeni w odpo-
wiednie érodki wyrazu: narzedzia i techniki pozwalajace im osiagaé cele i realizowaé
stawiane im przez firmg i klient6w zadania. Warsztat pracy doradcy wustugowego”
zasadniczo nie rézni si¢ od tego, jakim postuguja sig doradcy w poradnictwie psy-
chologiczno-pedagogicznym, réine sq jednek intencje stosowania metod i technik
pracy. W poradnictwie psychologiczno-pedagogicznym stosowanie pewnych tech-
nik wyplywa z koncepcji poradnictwa, jaka reprezentuje doradca. Dlatego mozna sie
spodziewat, Ze doradca bedacy przedstawicielem poradnictwa dyrektywnego bedzie
czgdcie] stosowal charakterystyczne dla tego nurtu techniki, takie jak: perswazja,
pouczanie, udzielanie instrukcji itd., a doradca liberainy bedzie stuchal, parafrazo-
wal, dawat waparcie i odzwierciedlal uczucia. Intencje stosowania pewnych technik
wynikajg z przyjetej filozoficznej koncepcii czlowieka i dopasowywane sg do pro-
blemu osoby radzacej sig'®.

W przypadku poradnictwa ,,uslugowego™ metody i techniki sg traktowane bar-
dzo instramentalnie. Sg narzedziami w rekach doradcy, po ktére siega w zaleznodci
od sytuacji i celu jaki przed nim stoi, a nie ze wzgledu na koncepcje filozoficzng,
zgodnie z ktdéra pracuje. Dlatego tez w pracy doradcéw ,,ustugowych” techniki libe-
ralne, dialogowe i dyrektywne sa uZywane na réwnych prawach. Najwazniejsze w
pracy doradcy ,,ustugowego” jest bowiem dobre odegranie jego roli i wywigzanie sie
ze zobowigzafi wobec klienta i pracodawcy. I w odréznieniu od poradnictwa psycho-
logiczno-pedagogicznego scenariusze, zgodnie z ktérymi doradcy odgrywaja swe
role sq tak szczegblowo i dokladnie sporzadzone tam, jak tylko s oni w stanie je
przewidzie¢. Znajdujg si¢ w nich Scisle instrukcje postepowania, a didaskalia sg nie-
zwykle rozbudowane: przedstawione sg w nich wszelkie mozliwe warianty gry sto-
sowane w przypadku obstugi konkretnych typéw klienta, probleméw i ustug. Zawar-
te w nich procedury majg po kiika wersji (jesli procedura A okaze sie nieskuteczna,
postepuj zgodnie z procedurg A', jesli A’ nie przyniesie oczekiwanego rezultatu wréé
do wariantu...).

Taki sposéb pracy wymaga od firmy i jej pracownikéw statej kontroli stosowa-
nych procedur, wprowadzania jednorodnej kategoryzacji probleméw, klient6w i wiad-
czonych dla nich ustug, tworzenia i doskonalenia instrukcji postepowania w przy-
padku poszczegblnych typéw sytuacji. Tego wszystkiego doradey ,,ustugowi” ucza
si¢ na regularnie organizowanych przez firmg szkoleniach i warsztatach, na ktérych

5Por. A. Kargu 10w a, Przeciw bezradnosci...; B. W o j ta s i k, Warsztat doradey zawodu,
Wydawnictwo Szkolne PWN, Warszawa 1997.
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poznaja arkana wspéipracy lub walki z klientem. Rezultaty szkoled i zdolnosci do-
radeéw ,usingowych” mozna sprawdzi¢ w réznorodnych sytuacjach spotecznych, w
sytuacjach w ktérych wraz z doradcy, ,,ustugowym” klient gra gtéwna role w spekta-
klu ,, KUPOWANIE PORADY™.

Konfrontujac ze sobg idee poradnictwa i realne poradnictwo ,,ustugowe” moze
rodzi¢ si¢ pytanie w jakiej relacji pozostaja one ze soba, a wiec czy poradnictwo
»ustugowe” jest jeszcze poradnictwem?



