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TRUDNE SYTUACIJE Z KLIENTEM

PODRECZNIK UZYTKOWNIKA APLIKACJI

Aplikacja wykonana w ramach projektu
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Instrukcja obstugi aplikacji

1. Po uruchomieniu aplikacji pojawi sie ekran wyboru scenek do ¢wiczen. Wybierz scenke do
¢wiczen — czyli zatrzymaj wzrok (kwadratowy znacznik) na polu opisujgcym wybrang scenke i
poczekaj az catkowicie wypetni sie innym kolorem.

2. Po wystuchaniu wypowiedzi klienta w danej scence wybierz, Twoim zdaniem, najlepszg
reakcje — czyli zatrzymaj wzrok (kwadratowy znacznik) na polu z wybrang reakcjg i poczekaj
az catkowicie wypetni sie innym kolorem.

3. Po przejsciu catej scenki wrdcisz do ekranu wyboru scenek do ¢wiczen. Wybierz kolejng
scenke do ¢wiczen — czyli zatrzymaj wzrok (kwadratowy znacznik) na polu opisujgcym
wybrang scenke i poczekaj az catkowicie wypetni sie innym kolorem.

4. W kazdej chwili mozesz wyjs¢ z danej scenki zatrzymujgc wzrok (kwadratowy znacznik) na
polu ,wyjscie” (umieszczonym na podtodze w okolicy Twoich stdp) i czekajgc az catkowicie
wypetni sie ono innym kolorem. Wtedy przejdziesz do ekranu wyboru scenek.
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WARUNKI DOBREJ OBStUGI KLIENTA

,,Skrzydta dla innowacji przysztoscig dojrzatej edukacji” :
W VR TRAINING



Europejski Fundusz Spoteczny
Wiedza Edukacja Rozwéj

F d o .
E Eld?oggjzsekie Unia Europejska
Jak rozchodzg sie informacje o jakosci obstugi?
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O Opinia jednego niezadowolonego Klienta dociera srednio do 30 innych potencjalnych Klientow.

O Opinia jednego zadowolonego Klienta dociera srednio do maksymalnie 3 potencjalnych Klientéw.
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Warunki dobrej obstugi Klienta

1. Obustronne korzysci

O oczekiwania Klienta rozwazaj takze z jego

punktu widzenia

2. Uczciwosc

O przepisy prawa "
\,

O dobre obyczaje i\

O etyka !
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Warunki dobrej obstugi Klienta

3. Trwaly rezultat

O uniezaleznienie realizacji umowy od chwilowych

i przypadkowych czynnikdéw z otoczenia

4. Sprawny przebieg rozmowy
O czas trwania
O rozsadek

O koszt (utracone korzysci)

5. Zbudowanie relacji
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PIERWSZE WRAZENIE
W OBSLUDZE KLIENTA
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Pierwsze wrazenie w obstudze Klienta

Jak tworzymy pierwsze wrazenie?

Zasada 3x15 Zasada 5x20
e 15 gestow e 20 gestéow

e 15 stéw e 20 stow

e 15 sekund e 20 sekund

e 20 krokow

* 20 cm twarzy

Pierwsze wrazenie
mozna wywrze¢ na
odbiorcy tylko jeden
raz!
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Pierwsze wrazenie w obstudze Klienta

Efekt aureoli (anielski efekt halo, efekt Galatei)

 tendencja do automatycznego przypisywania pozytywnych cech
osobowosciowych na podstawie pierwszego wrazenia

Punktualnosc¢ jest dla mnie wazng wartoscig. Spotykam nowa osobe i zauwazam, ze jest
ona punktualna, wiec bede sktonny mysleé, ze jest inteligentna, przyjazna, uczciwa.

Galatea — w mitologii greckiej piekna nimfa, w ktérej zakochat sie cyklop Polifem.
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Pierwsze wrazenie w obstudze Klienta

Efekt szatanski (szatanski efekt halo, efekt Golema)

* tendencja do automatycznego przypisywania negatywnych cech
osobowosciowych na podstawie pierwszego wrazenia.

Spotykam osobe, ktdorg oceniam jako niekulturalng i agresywng. Bede sktonny o niegj
myslec, ze jest leniwa i ma zasciankowe poglady.

Golem — w Biblii, istota podobna do cztowieka lecz bezksztattna i pozbawiona formy.
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KANALY KOMUNIKACIJI
WERBALNEJ | NIEWERBALNE]
Z KLIENTEM
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Kanaty komunikacji werbalnej i niewerbalnej z Klientem

Rola kanatéw komunikacyjnych
przy braku spdjnosci komunikatéw
werbalnych i niewerbalnych

M tres¢ komunikatu M forma B mowa ciata

7”

Albert Mehrabian —,,Decoding of Inconsistent Communications”, , Inference of Attitudes from Nonverbal
Communication in Two Channels” 1967
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Tres¢ — komunikacja werbalna

v" Wypowiadane stowa
v" Dobdr stownictwa do wieku

v Dobdr stéw do kultury organizacji / regionu na $wiecie

v" W komunikacji pisemnej — zapisany tekst

v’ Gesty zawierajgce stowa — jezyk migowy
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Forma — komunikacja niewerbalna

Ton gtosu (smutny, wesoty)

Tembr gtosu — barwa gtosu (ciepta, ,,radiowa”, oziebta)
Intonacja — wznoszgca lub opadajaca

Tempo méwienia (szybkie, wolne)

Gtosnosé

Wysokosé gtosu (sopran, bas)

Pauza

Akcenty — w stowach lub na poszczegdlne stowa w zdaniu

Artykulacja, dykcja (wyrazna, niewyrazna, wady wymowy)

LN X X X X < X X X

Dzwieki paralingwistyczne (chrzgkniecia, eeee, mmmm...)

v" W komunikacji pisemnej — krdj, wielkos¢ i kolor liter (kolor tta)
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Mowa ciata — komunikacja niewerbalna

X X X < < < X X X

v

Gestykulacja

Mimika twarzy (usSmiech, ptacz)

Odlegtosc¢ (dystans fizyczny)

Kontakt wzrokowy (unikanie lub nawigzywanie kontaktu wzrokowego)

Wyglad — ubidr, fryzura, makijaz, bizuteria, okulary

Dotyk (uscisk dtoni, poklepywanie po plecach)

Postawa (zamknieta, otwarta, pochylona)

Sposdb poruszania sie (sposéb chodzenia) ——

Zapach i__;

Smak (kawa czy herbata na poczatku spotkania) 7
D

W komunikacji pisemnej — emotikony
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ROZDZIAL 4

DYSTANSE PERSONALNE
W OBStLUDZE Z KLIENTA
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- Obstuga Klienta

Strefa publiczna
- powyzej 360cm (do 7,5 - 30m)

46 —120cm

121 — 360cm

Strefa indywidualna 46 - 120cm
/— - Obstuga Klienta
7 Strefa spoteczna 121 - 360cm

powyzej 360cm

S vip
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ROZDZIAL 4

BARIERY KOMUNIKACYIJNE
W OBStLUDZE Z KLIENTA
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BARIERY FIZYCZNE

» Zaktdcenia zewnetrzne

— Hatas, szumy
— Rozpraszacze uwagi (osoby trzecie, bodzce wzrokowe lub kinestetyczne)
* Duza odlegtos¢
* Akustyka otoczenia
— Echo, pogtos
e Zbyt ciche mowienie
*  Tempo moéwienia
— Za szybkie, zbyt wolne
* Niewyrazna artykulacja
— Wady wymowy (jgkanie, seplenienie itp.)
* Niewyrazny zapis (komunikacja wzrokowa — pismo, symbole)
— Wyblakte napisy, zbyt maty kontrast

— Zbyt mata czcionka
— Kréj pisma — np. gotyk lub inna, standardowo niedostepna w programach

Wady fizyczne odbiorcy
— Wady stuchu, wady wzroku
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BARIERY SEMANTYCZNE
* Jezyk

— Obcy, migowy

— Branzowy, specjalistyczny

— Gwara, slang, dialekt
* Btad w kodowaniu

— Niewtasciwe nazwanie intencji — uzycie niewtasciwych stow
* Btad w dekodowaniu

— Niewtasciwa interpretacja stow — dopasowanie niewtasciwych
znaczen

* Ograniczony zasob stow (nadawcy lub odbiorcy)
* Informacja

< EbYNOTE

— Niepetna, szczatkowa
— Zbyt dtuga, zbyt szczegétowa
* Nieznajomos¢ tematu
* Rodznice kulturowe (zwigzane ze stownictwem)
* Ptec
* Wiek
— Dzieciecy, dorosty, podeszty am
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BARIERY PSYCHOLOGICZNE Py
e Zbyt szybki iani
" Piorwzs wrsionie. BRITISH & 7
— Czytanie w myslach
e Brak stuchani -,
—raDiZIl:g vtz:ljnetrzny FEMAI-E # ’f:i\ .

¥

— Skupienie uwagi na czyms innym, myslenie o czyms innym

* Stereotypy
* Roznice kulturowe

— Rdznice spoteczne

— Rdznice w zajmowanych stanowiskach
* Uprzedzenia

— Efekt aureoli, efekt szatanski

* Ignorowanie sprzecznych informacji STEREOTYPES ARE THE VIEWS OF
— Niechetnie stuchamy informacji, z ktérymi sie nie zgadzamy THE SMALL-MINDED.

* Nadmierny udziat emog;ji
— Emocjonalny zwigzek z tematem, odbiorcg lub nadawcg komunikatu
*  Wychowanie
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ROZDZIAt 5

JAK SKUTECZNIE ROZMAWIAC
Z KLIENTEM?
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Jak skutecznie rozmawiac z Klientem?

dostosowac jezyk (tres¢ wypowiedzi) do Klienta
dostosowac sposdb méwienia (tempo, ton gtosu) do rozmdwcy
mowic¢ do konkretnej osoby

mowié w sposob logiczny

koncentrowad na sobie uwage rozmowcy
nie obraza¢ rozmoéwecy i nie razi¢ go stownictwem

zwracac¢ uwage na otoczenie - dba¢ o warunki zewnetrzne i wewnetrzne

U O 0 0 0 0 0 0

stuchaj aktywnie
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ROZDZIAL 6

AKTYWNE StUCHANIE KLIENTA
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Kluczowe elementy aktywnego stuchania Klienta

"Natura data nam jeden jezyk, a dwoje uszu po to,
azebysmy stuchali dwa razy wiecej, niz mowimy”
Zenon z Kition

1. Nastawienie
2. Wewnetrzna walka o skupienie uwagi
3. Odzwierciedlenie

4. Parafraza

Zenon z Kition (335-263 p.n.e.) — grecki filozof, zatozyciel szkoty stoikow

,,Skrzydta dla innowacji przysztoscig dojrzatej edukacji”
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ROZDZIAL 7

AKTYWNE StUCHANIE KLIENTA
- NASTAWIENIE | NARZEDZIA
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Narzedzia wspierajgce aktywne stuchanie Klienta

1. Utrzymuj kontakt wzrokowy z Klientem
2. Pochyl sie w strone Klienta

3. Wspieraj Klienta
» stosuj potakiwanie
» odzwierciedlaj emocje

4. Upewnij sie, czy dobrze rozumiesz Klienta

» pros o sprecyzowanie wypowiedzi
» zadawaj pytania
» stosuj podsumowania wypowiedzi

» parafrazuj
5. Koncentruj uwage na Kliencie
6. Badz zaangazowany w stuchanie Klienta

7. Nie tam strefy dystansu personalnego z Klientem

,,Skrzydta dla innowacji przysztoscig dojrzatej edukacji”
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Stuchanie a styszenie

Stuchac kogos — to nie tylko styszec jego stowa

Bariery utrudniajgce stuchanie:

Porownywanie

Domyslanie sie

Przygotowywanie odpowiedzi, gotowych rozwigzan
Osadzanie

Personalne skojarzenia

Utozsamianie sie i odnoszenie do swoich doswiadczen
Udzielanie rad

Sprzeciwianie sie

O 0 N O Uk W RE

Przekonywanie do swojej racji

=
o

. Zmiana toru, gdy brak porozumienia

=
[EEY

. Zjednywanie, mimo sprzecznych interesow
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ROZDZIAL 7

AKTYWNE StUCHANIE KLIENTA
- WEWNETRZNA WALKA
O SKUPIENIE UWAGI
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Wewnetrzna walka o skupienie uwagi

Droga nr 350 (Route 350)"

Proces obrazujacy sytuacje, w ktdrym umyst osoby stuchajacej czyjejs wypowiedzi zajmuje sie
jednoczesnie monologiem (lub dialogiem) wewnetrznym.

Umyst jest w stanie przetwarza¢ mowe w tempie okoto 500 stdw na minute
Wiekszos¢ ludzi wypowiada okoto 150 stéw na minute

Pozostajg ,,wolne moce przerobowe” mdzgu na poziomie okoto 350 stéw na minute
Tworzy sie mozliwos¢ (pokusa) wykorzystania tych ,wolnych mocy przerobowych”
Stuchacz zaczyna jednoczesnie stuchac¢ nadawcy i mysle¢ o czyms innym

Z czasem ,,zapomina sie”, traci koncentracje i przestaje stuchac, a nawet styszeé¢ nadawce

VvV V V V V VY

,Przepraszam, mozesz powtorzyc, bo sie zamyslitem...”

*Karl Albrecht — ,,Inteligencja praktyczna. Sztuka i nauka zdrowego rozsqdku” 2007
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ROZDZIAL 8

AKTYWNE StUCHANIE KLIENTA
- ODZWIERCIEDLENIE
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ODZWIERCIEDLENIE — to jedna z technik aktywnego stuchania.

>

Idea polega na tym, by dostroi¢ swoje zachowania do sposobu zachowania Klienta na jak
najwiekszej liczbie poziomow.

Technika ta sprzyja OTWARCIU SIE Klientai wzrostowi sympatii w kierunku naszej osoby.
Jednoczesnie odzwierciedlenie powinno by¢ stosowane bardzo umiejetnie tak, aby Klient nie miat
poczucia, ze "papugujemy" jej zachowanie — wtedy jego zastosowanie moze wywrze¢ catkiem
przeciwny efekt.

Wazne jest przyjecie wewnetrznego nastawienia, ze stosuje te technike nie po to, by kims

manipulowac, ale by poméc obydwu uczestnikom procesu komunikacji przezwyciezy¢ wewnetrzne
przeszkody w celu jak najlepszego wzajemnego zrozumienia sie.
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Odzwierciedlenie stosujemy
na réznych poziomach komunikacji z Klientem

1. Na poziomie mowy ciata
v' wykonywane gesty, mimika twarzy, postawa ciata, pochylenie / odchylenie, usmiech lub jego
brak, kontakt wzrokowy itp.

2. Na poziomie glosu
v" Wysoko$¢, ton gtosu, tempo méwienia, stosowanie pauzy, itp.
3. Napoziomie jezyka
v"uzywanie podobnych sformutowan, zargonu, powtarzajacych sie stow, predykaty odnoszgce sie
do metaprogramow, itp.
4. Na poziomie przekonan i wartosci
v"uwazno$¢ na przekonania —,moim zdaniem”, ,mysle, ze...”
5. Na poziomie doswiadczen
v jesli macie podobne — podziel sie nimi z rozméwca

6. Na poziomie oddechu
v' tempo, ptytki / gteboki

,,Skrzydta dla innowacji przysztoscig dojrzatej edukacji”
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ROZDZIAt 9

AKTYWNE StUCHANIE KLIENTA
- PARAFRAZA
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Czym jest poprawna parafraza?

Powiedzenie tego samego co rozmowca,

nie cytujac go.
* Powiedzenie tego samego co rozmowca lecz w nieco zmienionym kontekscie.

* Powiedzenie tego samego co rozmoéwca, jednoczesnie rozwijajgc lub precyzujac

jego wypowiedz.
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Jak rozpoczayc€ parafraze?

» Rozumiem, ze...

»Jesli dobrze zrozumiatem, to...

» W takim razie...

» W takim razie rozumiem, ze...

» Prosze mnie poprawic jesli sie myle, ze...
» Moim zdaniem... tez (rowniez)...

» Wedtug mnie...

» Powiedziat Pan, ze...
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Parafraza jako narzedzie komunikacji z Klientem

Parafraza jest praktycznym narzedziem, dzieki ktoremu:

1
2
3.
4

o

© 0 N O

11.

Mozliwe jest aktywne stuchanie Klienta
Klient wie, ze go stuchamy
Klient wie, ze go rozumiemy

Stuchacz upewnia sie, ze wifasciwie zrozumiat Klienta lub dowiaduje sie, ze btednie
zinterpretowat ustyszang wypowiedz

W przypadku btednego zrozumienia, Klient prostuje niewtasciwg interpretacje swojej
wypowiedzi

Stuchacz buduje odpowiednig atmosfere i relacje z Klientem

Stuchacz pokazuje swoje zainteresowanie Klientem

Stuchacz motywuje i nastawia siebie oraz Klienta do efektywnej rozmowy
Stuchacz ptynnie nawigzuje do wypowiedzi Klienta

Stuchacz stosuje odzwierciedlenie na poziomie tresci

Stuchacz przejmuje inicjatywe — np. w reakcji na pytanie

,,Skrzydta dla innowacji przysztoscig dojrzatej edukacji” B,
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ROZDZIAt 10

ZASADY PRACY Z TELEFONEM
W PROCESIE OBStUGI KLIENTA
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Odbierz telefon przed trzecim sygnatem

Mow z usmiechem

Zacznij od ,,dzien dobry”, przedstaw sie, wymien nazwe firmy / dziatu
Dbaj o dykcje

Jesli to Ty dzwonisz — przedstaw cel swojego telefonu

Zapisz sobie z kim rozmawiasz

Stuchaj aktywnie

Przejawiaj oznaki stuchania

Informuj co robisz

Sporzadzaj notatki

vV VvV VvV VvV VvV VvV VvV VvV VvV VvV VY

Stosuj parafraze (rozmawiajgc przez telefon wystepujg liczne bariery komunikacyjne)
» Na koniec powtdrz i podsumuj wszystkie uzgodnienia

P Odtdz stuchawke jako ostatni(a)
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ROZDZIAt 11

TYPOLOGIA KLIENTOW
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Typologia Klientow

1. KLIENT ,,CIEKAWSKI”

Po czym go poznac?

[ Chce uzyskac jak najwiecej informacji, ktérym sie pilnie i cierpliwie
przystuchuje
d Zadaje duzo pytan dotyczacych interesujgcego go produktu i jego

zastosowan
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Typologia Klientow

2. KLIENT, BOJAZLIWY”

Po czym go poznac?
d Nerwowo bawi sie réznymi przedmiotami

d Ma rozbiegane oczy, drzacy gtos

d Sprawia wrazenie osoby, ktéra boi sie nas o cokolwiek zapytac

,,Skrzydta dla innowacji przysztoscig dojrzatej edukacji” kV‘ VR TRAINING



Fundusze Unia Europejska

Europejskie Europejski Fundusz Spoteczny
Wiedza Edukacja Rozwéj

Typologia Klientow
3. KLIENT ,MALKONTENT”
Po czym go pozna¢?

d Okazuje watpliwosci, niezadowolenie i niepewnos¢
d Sprawia wrazenie ,wiecznie niezadowolonego”
d Pozornie nie ma zamiaru robi¢ zakupow, a w rzeczywistosci czesto

chce kupié
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Typologia Klientow
4. KLIENT ,MYSLACY”
Po czym go poznac?

d Ma ugruntowang opinie uzyskang na podstawie doswiadczen
d Obserwuje i milczy
1 Nie okazuje emoc;ji

d Analizuje i porownuje
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5. KLIENT ,,POTAKIWACZ”

Po czym go poznac?

d Zgadza sie ze wszystkim, co mowisz
O Przytakuje, by jak najszybciej zakonczy¢ rozmowe
(d Stara sie nie zaprezentowac swojego zdania

d Zazwyczaj trudno uzyskaé jego prawdziwg opinie
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Typologia Klientow
6. KLIENT ,NIEUPRZEJMY”
Po czym go poznac?

d Okazuje brak szacunku

O Bywa ironiczny

1 Hatasliwy a nawet agresywny,
d Lekcewazy to, co méwimy,

d Podwaza nasze zdanie i kompetencje

,,Skrzydta dla innowacji przysztoscig dojrzatej edukacji” B,
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Typologia Klientow
7. KLIENT ,ZAROZUMIALY”
Po czym go poznac?

d Wie wszystko najlepiej
(d Stara sie przeja¢ kontrole nad rozmowg

(d Okazuje swojg wyzszos¢
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Typologia Klientow
8. KLIENT ,,AGRESYWNY”
Po czym go poznac?

d Uzywa wulgaryzmow
d Agresywnie gestykuluje
1 Stosuje grozby

d Atakuje personalnie
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ROZDZIAL 12

ASERTYWNA INTERWENCIJA
W SYTUACJI TRUDNEJ Z KLIENTEM
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Asertywna interwencja w sytuacji trudnej z Klientem

Procedura czterech krokow:

Krok |
- udzielenie informacji (najlepiej komunikaty typu JA) + prosba

Kiedy stysze krzyk bardzo mnie to rozprasza. Prosze zeby Pan zachowywat
sie ciszej.

Dekoncentruje mnie tak gtosny krzyk. Prosze...

Czuje sie zle, kiedy na mnie krzyczy. Prosze...
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Asertywna interwencja w sytuacji trudnej z Klientem

Procedura czterech krokow:

Krok Il
- wWyznaczenie granicy (tu rowniez mozna rowniez zastosowacd

komunikat typu JA, ktéry moze by¢ o charakterze oceniajgcym w
potgczeniu z komunikatem TY)

Nie zycze sobie, zeby Pan na mnie krzyczat.

Nie bede tolerowat sytuacji, kiedy Pan krzyczy na mnie (kiedy nie mowi Pan
do mnie w sposob kulturalny).
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Asertywna interwencja w sytuacji trudnej z Klientem

Procedura czterech krokow:

Krok IlI
- przywotanie zaplecza (realne, wykonalne i dolegliwe)

Jesli dalej bedzie Pan tak krzyczec nie zatatwie Panu tej sprawy.

Jesli jeszcze raz Pan na mnie krzyknie zostanie Pan wyprowadzony ze sklepu.
Jesli dalej bedzie Pan krzyczat przestane Pana obstugiwac (wezwe ochrone).
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Asertywna interwencja w sytuacji trudnej z Klientem

Procedura czterech krokow:

Krok IV
- skorzystanie z zaplecza

dziatanie:

- Nie zatatwiamy sprawy Klienta
- Wypraszamy go ze sklepu

- Wzywamy ochrone
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ROZDZIAt 13

PODSTAWOWE ZASADY
REAKCJI NA KRYTYKE
W OBSLUDZE KLIENTA
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Podstawowe zasady reakcji na krytyke

Reaguj na ostrg forme:

. Prosze mi nie ubliza¢
. Prosze na mnie nie krzyczec

2. Masz prawo przemyslec

»  Zaskoczyt mnie Pan
*  Chce sie zastanowic

3. Ustal fakty

» Zczym sie zgadzam
» Zczym sie nie zgadzam

4. Przygotuj gotowca odpowiedzi
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Podstawowe zasady reakcji na krytyke

Wybierz odpowiedni sposéb w danej sytuac;ji
od najsilniejszego do najstabszego

Krytyka zgodna

1. Tak, zgadzam sie...
2. To ciekawe, co Pan mowi...
3. Czesciowo ma Pan racje...

4. Ma Pan racje w jednym...
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Podstawowe zasady reakcji na krytyke

Wybierz odpowiedni sposéb w danej sytuac;ji
od najsilniejszego do najstabszego

Krytyka niezgodna

1. Nie zgadzam sie z Panem...
2.  Mam inne zdanie na ten temat...
3. Chce przedstawi¢ Panu moj punkt widzenia...

4. Widze to inaczej...
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ROZDZIAt 13

ZAAWANSOWANE TECHNIKI
REAKCJI NA KRYTYKE
W OBStUDZE KLIENTA
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Zaawansowane techniki reakcji na krytyke

« Podwazenie przestanki * Zmiekczenie
Przyznanie racji

Zgadzam sie z tokiem . .
w ztagodzonej wersiji.

rozumowania, ale nie

Zz wnioskiem.,
| * Podcinanie pytan
* Rozmydlenie Reagowanie na pytania,
Przeniesienie pytania na ktore majg nam dotozyc.

poziom abstrakcyjny.
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Zaawansowane techniki reakcji na krytyke

* Podwazenie przestanki

K: Rozwali sie wam sprzedaz, jak bedziecie tak rzadko pytac Klientow
0 zdanie

O: Gdybysmy za rzadko pytali Klientow o zdanie, rozwalitaby nam sie
sprzedaz.

 Rozmydlenie

K: Nie umiesz obstugiwac Klienta.
O: Obstuga Klienta jest wyzwaniem dla wszystkich.
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Zaawansowane techniki reakcji na krytyke

* Zmiekczenie

K: Nie ma Pan zadnej ambicji, nic Pan w tej branzy nie osiqggnie.
O: Ostatnio rzeczywiscie postawitem na relaks.

* Podcinanie pytan

K: lle ty w sumie pracujesz
w sprzedazy?

O: Do czego Panu ta informacja?
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