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Введение

          Общение между людьми должно быть созидательным и добрым, исключающим оскорбления и проявление неуважение к собеседнику. Позитивный язык общения, подкрепленный хорошими манерами, помогает добиться расположения собеседника. Наверное, всем известно, что «волшебные» слова наделены большой силой, однако всегда ли мы их правильно употребляем?
          Доброжелательность и вежливость для работников культуры как в общении с посетителями учреждений, так между собой – не только показатель уровня воспитания, но и обязательное условие.  

          Кроме того – это один из показателей независимой оценки качества предоставления услуг учреждениями культуры. 
          По итогам независимой оценки, проведенной в 2020-2023 годах Северо-Кавказским Центром профессионально-общественной аккредитации (г.Ставрополь) в отношении 18-ти учреждений культуры Ленинградского района, показатели  критерия  «Вежливость и доброжелательность работников организации» распределены следующим образом:
МБУ Сельский дом культуры х.Западного – 100

МБУ Сельский дом культуры х.Белого – 100

МБУ Сельский дом культуры х.Ромашки – 100,0

МБУ Сельский дом культуры п.Первомайского – 99,4

МБУ Сельский дом культуры х.Коржи – 99,2

МБУ Сельский дом культуры «Вдохновение» - 98,4

МБУ Сельский лом культуры «Юность» - 97

МБУ Социально-культурный комплекс станицы Ленинградской – 95,4
МБУ Централизованная клубная система» - 94,4

МБУК «ЛМБ» - 94,4

МБУ Кинотеатр «Горн» - 93,4

МБУ Сельский центр культуры станицы Крыловской – 93,2

МБУ Сельский дом культуры «Кубань» - 93,2

МБУ Центр народной культуры «Казачье подворье» - 93,2
МБУ Сельский дом культуры «Юбилейный» - 92,8

МБУК «ЛКРИМ» - 92,6

    Общеотраслевые показатели по критерию: 2022 год – 93,9, 2023 – 98, 6 из 100 возможных.

              Вежливость и речевой этикет

Сервантес говорил: «Ничто не обходится нам так дешево и не ценится так дорого, как вежливость». Уважение, доброжелательность, направленные другому, делают лучше и нас самих. И плохо и окружающим, и нам, когда этого нет.     

 Сестра Тереза, основательница ордена «Миссия милосердия», которую знает весь мир, во время визита в нашу страну сказала корреспонденту газеты: «Если даже нет ничего, чтобы помочь нуждающемуся, всегда можно подарить человеку улыбку или рукопожатие». 
Вежливость, согласно словарю по этике, – моральное качество человека, основанное на уважении к окружающим. В то же время, это и деликатность, такт, а также доброжелательность и отзывчивость. Вежливый человек никогда не проигнорируют просьбу о помощи.                                 Вежливость и речевой этикет – взаимосвязанные понятия. Человек нуждается в одобрении окружающих, а иногда и в помощи. Это нашло отражение и в языке. Человек, когда здоровается, извиняется, спрашивает о здоровье и делах собеседника, проявляется внимание и старается оказать помощь и поддержку.

           По этой причине речь вежливого человека всегда построена на доброжелательстве:
здравствуйте – пожелание здоровья;

благодарю – благо дарю за какую-либо услугу;

спасибо – спаси Бог.

Таким образом, вежливость – форма проявления уважения, которая выражается в правилах речевого этикета.
       В устном общении следует придерживаться таких правил:

· необходимо уважительно и доброжелательно относиться к собеседнику;

· нельзя выражать пренебрежение, наносить обиды и оскорбления;

· рекомендуется избегать прямых отрицательных оценок личности собеседника;

· недопустимо употреблять грубые и бранные слова, а также допускать пренебрежительного тона;

· нужно проявлять скромность, не навязывать другим своего мнения и ценностей.

· главное – сделать центром внимания собеседника, проявлять к нему уважение, интересоваться мнением и проблемами. Только в этом случае диалог будет построен правильно.
Если хотя бы одно правило поведения нарушается, человек производить плохое впечатление, что отрицательно сказывается на его репутации.

Чтобы прослыть вежливым человеком, необходимо соблюдать нормы этики и речевой этикет. Такие понятия взаимосвязаны и не могут существовать отдельно друг от друга.

Как встречать и провожать 
гостей дома культуры

В условиях жесткой конкуренции выигрывает тот, кто научился быть  внимательным к потребностям своих посетителей и зрителей, кто стремится к долгосрочным отношениям и постоянно совершенствуется в собственном профессионализме. 

Для учреждения культуры большое значение имеет качество обслуживания посетителей, как мощный инструмент в конкурентной борьбе. Плохое обслуживание может погубить учреждение, расположенное в хорошем месте, и, наоборот, качественное обслуживание будет привлекать посетителей даже в неудачно расположенное.

Предлагаем Вам некоторые советы, которые помогут эффективнее обслуживать гостей учреждения культуры, будут способствовать повышению Вашего профессионального и личностного статуса. 
· Когда Вы встречаете посетителя, посмотрите ему в глаза и улыбнитесь

· Встречайте посетителя приветливыми словами и поинтересуйтесь, чем Вы ему можете помочь

· Приветствуйте и прощайтесь с посетителем по имени и отчеству, если оно Вам известно

· Здоровайтесь с каждым посетителем, ожидающим, когда Вы освободитесь. Периодически поддерживайте  с ним контакт глазами, чтобы он понял, что Вы его видите

· Предлагайте помощь в поиске нужной информации

· При прощании, по возможности, добавьте личный комментарий, например, пожелайте гостю учреждения приятного дня или время препровождения и обязательно пригласите его вернуться

Профессиональный имидж
Выглядеть хорошо = чувствовать себя хорошо! 

Приятный внешний вид – существенное условие для создания благоприятного впечатления о Вас и об учреждении  культуры.

Это важно- всегда выглядеть опрятно, уделять внимание своей внешности и личной гигиене.

Помните! Ваш внешний вид и индивидуальность также важны, как Ваши знания и умения! 

Слагаемые профессионального имиджа
· Придерживайтесь делового стиля в одежде

· Чтобы посетителю было удобно к Вам обращаться – бейджи с именами всегда должны быть видимы для гостей
· Одежда и обувь должны быть чистыми и в хорошем состоянии
· Волосы и ногти должны быть чистыми и аккуратными

· Никогда не ешьте, не пейте и не курите в присутствии посетителей

· Находясь в зоне обслуживания, не ведите посторонних разговоров с коллегами

· Когда Вы проходите мимо посетителя, уступите ему дорогу улыбнитесь
· Старайтесь быть доброжелательным, вежливым в общении со всеми посетителями. Улыбайтесь чаще!

· Будьте терпеливы, разговаривая с посетителями, когда существуют языковые и психологические сложности. Не стесняйтесь задавать наводящие вопросы.

· Поддерживайте порядок на своем рабочем месте


Общие правила общения

 с гостями учреждения культуры
Помните!
· Обращаться к посетителю следует исключительно на «Вы»
· Если посетитель обращается к сотруднику учреждения с каким-либо вопросом, следует:

- прервать работу, не связанную с обслуживанием другого посетителя;

- внимательно выслушать вопрос и предоставить полный ответ.

· Если посетитель обращается к Вам, когда Вы заняты какой-либо работой:

- обозначьте, что видите его и готовы будете уделить ему внимание чуть позже (поднимите глаза, улыбнитесь, кивните головой);

- спокойно, без излишней спешки закончите обслуживание посетителя, подошедшего ранее.
· Употребление грамматически правильных оборотов речи говорит о высоком уровне Вашего профессионализма, как представителя гуманитарной сферы. Нарушение языковых норм, неправильное произношение слов вызывают негативное отношение к собеседнику.

· При беседе с посетителями старайтесь употреблять простые, общепринятые слова, не допуская сокращений (СДК, МБУК)

· Избегайте многословия, постарайтесь выразить вашу мысль коротко, ясно, без излишних эмоций

· Быстрая, многословная речь создает впечатление неуверенности в себе. Слишком медленная – наводит мысль о недостатке деловых качеств

· Не бывает глупых вопросов. Если посетитель просит совет, избегайте назидательного тона

· Когда гость нарушает правила, надо показать ему, что этим он нарушает права других посетителей. Следите за тем, чтобы запрещающие слова звучали мягко, как просьба, а не как требования
· Не навязывайте свои консультации! Обращайтесь к гостю тогда, когда он нуждается в получении информации. Позвольте ему присмотреться  и освоиться. Наблюдайте за ним, и вы поймете, когда вы нужны
· Во время беседы с гостем находитесь на расстоянии дружеского общения (50-120 см)

· Инструктировать посетителей о правилах поведения в уреждении лучше в безличной форме («наше правило», «у нас принято», «всем удобнее, когда» и пр.)
Недопустимо!

· Отворачиваться от посетителя или поворачиваться к нему спиной
· Вести посторонние разговоры  в присутствии посетителей
Правила общения по телефону
· При входящем звонке следует поднять трубку не позднее 3-го звонка

· Ответ на входящий звонок должен начинаться стандартным приветствием: «Дом культуры…., здравствуйте!»

· Звонящий должен получить следующую информацию без задержек на поиск и переключение на другого сотрудника, эту информацию должен знать каждый:

- адрес и время работы учреждения;

- способы подъезда к учреждению на личном и общественном транспорте;

- услуги, расписание работы клубных формирований и т.д.

· Если телефонный звонок застал Вас во время разговора с посетителем, нужно:

- предупредить посетителя, которого Вы обслуживаете очно: «Будьте добры, подождите одну минуту, пожалуйста!»;

- если предоставление информации, которую у Вас запросил звонящий может занять более одной минуты, вежливо попросите его подождать, либо пригласите к телефону другого сотрудника;

- время ожидания пользователя на линии не должно превышать 2-х минут;

- при возобновлении телефонного разговора – поблагодарить звонящего за ожидание: «Спасибо, что подождали!»

· В завершение разговора необходимо поблагодарить пользователя за звонок, попрощаться и пригласить в учреждение: «Приезжайте, мы Вас ждем!»
· Если разговор прервался, то перезвонить должен тот, по чьей инициативе состоялся разговор

· Разговоры по телефону (В т.ч. мобильному) личного характера в присутствии посетителей запрещены. А  в отсутствие посетителей продолжительность личных звонков не должна превышать 2-3 минут.

Самое главное – помните, что учреждение культуры работает для жителей. Их интересы и потребности – наша главная ценность

Каждый сотрудник – это «лицо» учреждения!

Как исправить ошибки 
в общении с посетителями
Определите, кто из сотрудников общается некорректно
            Сотрудник, который много общается по работе с посетителями и коллегами, должен это делать эффективно. Есть четыре главных признака, которые говорят о том, что человек испытывает сложности в общении:

1. Вступает в споры с посетителями.

2. Делит всех на два лагеря — «мы» и «они» — и враждебен по отношению к «ним».

3. Конфликтует с коллегами.

4. На сотрудника жалуются коллеги и посетители.

Разработайте правила общения в учреждении
+
        Если сотрудник недостаточно эффективно общается, не спешите с ним расставаться. Возможно, ему требуется поработать над собой. Ваша задача как руководителя — помочь ему. Как это сделать? Создайте правила общения в учреждении. Проведите совещание и выдайте тем, кто работает с посетителями, памятку с запрещенными фразами и корректными альтернативами.
Стоп-фразы в общении 

Нельзя:  
Девушка. 

Женщина. 

Мужчина. 

Нет. 

Нельзя. 

Не получится. 

Невозможно. 

Ваша проблема. 

Вы не поняли. 

Простите за беспокойство. 

Я не знаю. 

Ничем не могу вам помочь. 

Это от нас не зависит. 

Вы должны. 

Вам придется.

Естественно. 

Конечно же. 

И так понятно. 

А я здесь причем? 

Не знаю, кто вам такое сказал. 

Это ваша вина.

Что вас еще не устраивает? 

Вы меня, конечно, извините, но... 

Можно: 

Обращайтесь по имени, на «вы». 

Я предлагаю... 

Наилучший вариант – это... 

Наш вопрос. 

Наша ситуация. 

Наверно, я не точно выразился. 

Уточните, пожалуйста. 

Одну минуту, я уточню. 

Я рекомендую. 

Я могу предложить. 

Давайте сделаем так. 

Вы сказали верно. 

Вы все правильно поняли. 

Мы разберемся в ситуации. 

Приносим извинения. 

Я могу предложить. 

Я могу помочь вам в этой ситуации? 

Хочу обратить ваше внимание на то, что…

Объясните сотрудникам принципы коммуникации
          Пропишите в локальном нормативном акте правила и принципы общения с посетителями, сценарии взаимодействия в разных ситуациях. Утвердите эти правила приказом руководителя учреждения. Обязательно укажите последствия, которые наступят, если сотрудники не будут придерживаться разработанных правил. Посмотрите, каким принципам должны следовать ваши сотрудники, чтобы сделать общение приятным и эффективным.
Принцип активного слушания. Работник должен слушать собеседника и стараться его понять, задавать уточняющие вопросы, если это необходимо, но не перебивать. Этот принцип используют вне зависимости от ситуации взаимодействия — по телефону или лично. Убедитесь, что ваши сотрудники не используют в речи слова-паразиты. Редактор нашего журнала поделилась такой историей: менеджер театра в телефонном разговоре постоянно повторяла «слушайте!». Разговор не сложился, театр потерял зрителя всего из-за одного раздражающего слова.
Принцип эмпатии. Когда посетитель разъяснил свою ситуацию, сотрудник старается взглянуть на нее с точки зрения клиента.
Принцип конкретики. Работник должен подсказать посетителю, как можно решить вопрос или исправить ситуацию. Пусть предложит конкретные решения и способы, а если это не входит в его полномочия — позовет сотрудника, который отвечает за эти задачи.

+
Принцип уважения. Все сотрудники должны быть вежливы и внимательны. Они могут проявить уважение к посетителю простыми способами — доброжелательное приветствие с улыбкой, внимательный взгляд. Поручите проконтролировать, чтобы работники избегали сарказма и критических замечаний.
Принцип акцента на позитивном. Сотрудник должен искать точку соприкосновения в ситуации противоречий. Пусть сосредоточится на положительном аспекте ситуации или предложит компромисс.

Разработайте алгоритмы общения с посетителями
           Подготовьте сотрудников — для этого разработайте сценарии общения для каждой типичной ситуации в учреждении. Каждый алгоритм решает одну задачу. Такими задачами могут быть: общение по телефону, предупреждение конфликта в беседе, предложение услуги. Учитывайте, в какой ситуации работники учреждения будут придерживаться готового сценария. Продумайте, что включить в скрипты для устной и письменной коммуникации, телефонного разговора или личной беседы. Посмотрите примеры пошаговых алгоритмов в памятках.
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Алгоритм общения по телефону для сотрудников учреждений культуры 

Подготовьтесь к звонку 

1. Сделайте глубокий вдох и выдохните. 

2. Примите ровную осанку. 

Так вы создадите деловой и доброжелательный настрой.

 Поприветствуйте собеседника

1. Обращайтесь только на «вы». 

2. Если звоните вы – приветствуйте собеседника по имени и отчеству. 

3. Представьтесь и назовите организацию, от имени которой звоните. 

Так вы покажете доброжелательность и уважение к собеседнику. 

При входящем звонке – уточните цель обращения 

1. «Как я могу к вам обращаться?» 

2. «Скажите, пожалуйста, чем я могу вам помочь?» 

3. «Извините, что прерываю вас, не могли бы вы…» 

Так вы поймете, какая помощь нужна собеседнику. 

Если нет ответа или плохо слышно – уточните ответ 

1. «Говорите громче, пожалуйста, вас плохо слышно». 

2. «Вас не слышно, перезвоните, пожалуйста». 

Так вы покажете доброжелательность и уважение к собеседнику. 

Уточните необходимую информацию 

1. «Уточните, пожалуйста, какая информация вас интересует?» 

2. «Я правильно вас понимаю?» 

Так вы поймете, какая помощь нужна собеседнику. 

Попросите подождать, если вам необходимо уточнить информацию 

«Я сейчас уточню для вас эту информацию, оставайтесь, не кладите трубку, пожалуйста». 

Так вы покажете доброжелательность и уважение к собеседнику. 

Дайте ответ собеседнику 

1. Отвечайте конкретно, точно, без личного отношения. 

2. Спросите, может ли собеседник записать информацию. 

Так вы сформируете положительное впечатление о компетентности сотрудника и убедитесь, что собеседник правильно использует информацию. 

Если возник конфликт, отвечайте как как можно более вежливо 

1. «Пожалуйста, уточните, о чем идет речь. Наверное, произошло недоразумение». 

2. «Приношу свои извинения. Мы решим этот вопрос в ближайшее время». 

3. «Передам вашу претензию руководителю. Могу ли я уточнить контактные данные, по которым с вами можно связаться». 

Так вы сможете разобраться в ситуации и помочь собеседнику. 

Уточните, остались ли вопросы у собеседника 1. «Остались ли у вас еще какие-то вопросы?» 

2. «Могу я вам еще чем-то помочь?» 

Так вы убедитесь, что собеседник правильно понял информацию. 

Вежливо попрощайтесь 

1. «Спасибо за звонок, всего доброго!» 

2. «Спасибо за звонок. Будут еще вопросы, звоните!» 

Так вы оставите положительное впечатление об учреждении.
Подготовлено директором  МКУ «РОМЦК»

Е.Н.Полищук с использованием информационных источников сети интернет:
1. Чудесная сила добрых слов: психология отношений и общения | MedAboutMe
2. Речевой этикет и вежливость. Обсуждение на LiveInternet - Российский Сервис Онлайн-Дневников
3. Справочник руководителя учреждения культуры, октябрь 2024г. 

Почему выгодно быть вежливыми с гостями дома культуры?


Для посетителей: они чувствуют, что о них заботятся


Для работников: доброжелательное отношение к посетителю рождает позитивную ответную реакцию


Для учреждения: качество первого и последнего впечатления помогает обеспечить


возвращение посетителя





Почему это выгодно?


Для посетителей: сотрудники, которые приятно выглядят и вежливо разговаривают, создают благоприятную среду для успешной коммуникации


Для работников: забота о своем внешнем виде показывает, что Вы гордитесь своей работой и уважаете окружающих


Для учреждения: комфортная среда привлекает посетителей в учреждения культуры 


возвращение посетителя
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