
Kaip bendraujame su interesantais?

Vilnius – draugiškas miestas!

Pasisveikiname ir 
prisistatome: 

Įsiklausome, 
pateikiame  

teisingą 
informaciją

Atsiliepiame  
kuo greičiau

Visuomet būname 
mandagūs! Mums 
padeda žodžiai: 
„Ačiū“, „Prašom“, 
„Labai malonu“, 
„Geros dienos/
vakaro“, „Viso 
geriausio“

„Laba diena, 
Vilniaus miesto 

savivaldybė, 
Vardenė klauso“

Tinkamas bendravimas

Ilgai  
nekeliame  

ragelio

Niūrus, nemalonus 
balso tembras

Nesisveikiname, 
sveikinamės 
neformaliai, 

neprisistatome: 

„Sveikas, ko nori?“

Familiari kalba: 

„Nežinau“, 
„Pats susirinkit 
informaciją“,  
„Kam nors kitam 
paskambink“

Netinkamas bendravimas

 Reaguojame 
ramiai, nekeliame 

balso

Išliekame 
pagarbūs ir 
mandagūs

 Išklausome 
skundo iki galo 

nepertraukdami 
interesanto

Atsiprašome 
interesanto, 
jei paslauga 

ar informacija 
buvo suteikta 

netinkamai

          Paaiškiname, 
kaip interesantas 

galėtų išspręsti 
savo problemą 
ir ką toliau jam 

reikėtų daryti

Jei interesantas 
skundžiasi suteiktų 
paslaugų kokybe, 
išklausome, padėkojame 
už išsakytą įvertinimą 
arba informaciją: 

Jei problemos negalime 
išspręsti žodžiu, mandagiai 
pasiūlome kreiptis raštu ir 
pateikti rašytinę pretenziją, 
kuri užregistruojama ir 
perduodama atsakingam 
asmeniui

„Ačiū už išsakytą 
informaciją/
mintis/nuomonę/
vertinimą“

Tinkamas bendravimas
Keliame toną

Kaltiname interesantą: 

„Pats kaltas, jei 
nežinai, ką daryt!“

Nutraukinėjame neišklausę ir 
sakome, kad niekuo negalime 

padėti

Esame abejingi, jei 
interesantas nori išsakyti 

bendras pastabas apie 
suteiktų paslaugų kokybę: 

„Prie ko čia aš?! Tai 
eikit ir sakykit, kas 

jums kažką pridarė!“

Netinkamas bendravimas

Aptarnaujame telefonu

Aptarnaujame darbo vietoje. Nusivylęs interesantas!

Aptarnaujame darbo vietoje
Tinkamas bendravimas Netinkamas bendravimas

Darbo stalas 
tvarkingas, 

neapkrautas tiesiogiai 
su darbu nesusijusiais 

daiktais

Mandagiai 
pasisveikiname ir 
paklausiame, kaip 

galėtume padėti 
interesantui:

Šypsena ir 
pozityvus 

nusiteikimas – 
privaloma!

Įsiklausome į interesantą nepertraukdami 
jo. Pateikiame teisingą informaciją arba / ir 
suteikiame kokybišką paslaugą

Jei paslaugos teikimas užtrunka, 
informuojame interesantą ir nurodome 
laiką, kurį interesantas turės laukti

Į interesantą  
kreipiamės 
pagarbiai: 

„Laba diena, kuo 
galiu būti Jums 

naudingas(-a)?“

„Jūs“, „Pone“, 
„Ponia“;

Darbo stalas netvarkingas, 
aprautas darbui 
nereikalingais daiktais

Blogas nusiteikimas ir 
aiškus to parodymas 

interesantui

Rodymas, jog 
interesantas nėra 
pageidaujamas ir kad 
sukelia nepasitenkinimą

Nesisveikinimas 
ir nereagavimas į 
interesantą arba 

sveikinamasi familiariai 

“Sveikas, kas yra?”

“Atsiprašau, 
gal aš jau 
galiu prieiti?“


