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«Читачу, ми працюємо для тебе!»  
Головний девіз в обслуговуванні читачів: 
«Нетерпеливых – терпеливо,  
Степенных – заботливо,  
Обидчивых – тактично,  
Щепетильных – деликатно,  
Раздражительных – предупредительно» -  

Правила поведінки у 
конфліктних ситуаціях 
 Не прагніть домінувати 
понад усе. 
 Пам’ятайте! 
Прямолінійність не 
завжди сприяє 
порозумінню. 

 Частіше посміхайтесь! Посмішка мало 
коштує, але дорого цінується. 
 Сказати правду теж треба вміти. 
 Будьте незалежні, але не самовпевнені! 
 Не перетворюйте наполегливість у 
настирливість! 
 Не чекайте справедливості до себе, якщо ви 
самі несправедливі! 
 Не переоцінюйте свої здібності й 
можливості. 
 Виявляйте доброзичливість! 
 Реалізуйте себе у творчості, а не у 

конфліктах! 
  Нагадуємо основні 
правила красномовства: 
 слід уникати дієслів 
наказового способу і 
таких словосполучень, як 
«Ви повинні», «Вам 
необхідно». Замість них 
краще використовувати 

нейтральні форми переконання: "Пропоную 
декілька варіантів вирішення проблеми",  
"Спробуємо визначити". 
 недопустимий менторський тон. Будь-яку, 
навіть дуже суперечливу, точку зору 
висловлюйте так, ніби запрошуєте опонентів 
до діалогу. 
 чітко визначайте закінчення попередньої 
думки і початок наступної. 
 не забувайте робити паузи, щоб звернути 
увагу на особливо важливу інформацію. 
 нічого так не псує враження, як 
монотонність, тому артистизм завжди 
доречний (але в міру). 
 не поспішайте: слухачам потрібен час, щоб 
зосвоїти інформацію. 

Правила спілкування по телефону: 
Вирази, яких слід уникати при телефонних 
розмовах: 
1. "Я не знаю". Ніяка інша відповідь не може 
підірвати довіру до вашого закладу настільки 
швидко і грунтовно. Перш за все, ваша робота 
полягає в тому, щоб знати - саме тому ви займаєте 
своє місце. Якщо ж ви не в змозі дати відповідь 
вашому співрозмовнику, краще сказати "Хороше 
запитання ... Дозвольте, я уточню це для вас ". 
2. "Ми не зможемо цього зробити". Якщо це 
дійсно так, ваш потенційний клієнт звернеться до 
когось ще, і дуже ймовірно, що його нова розмова 
складеться більш вдало. Замість відмови «з 
порога» запропонуєте, наприклад, почекати, перш 
ніж спробуєте знайти альтернативне рішення. 
Рекомендується завжди в першу чергу 
зосереджуватися на тому, що ви можете зробити, а 
не на зворотному. 
3. "Ви повинні ...». Серйозна помилка. Ваш 
клієнт вам нічого не винен. Формулювання 
повинно бути набагато м'якше "Для вас має сенс 
...» або «Найкраще було б ...". 
4. "Почекайте секунду, я скоро повернуся". 
Задумайтеся, ви хоч раз в житті встигали 
впоратися зі своїми справами за секунду? Навряд 
чи. Скажіть вашому співрозмовнику щось більше 
схоже на правду "Для того, щоб знайти потрібну 
інформацію, мені потрібно дві-три хвилини. 
Можете почекати? ». 
5. «Ні», вимовлене на початку речення, мимоволі 
призводить до того, що шлях до позитивного 
вирішення проблеми ускладнюється. 
Універсальних рецептів, як позбутися 
"негативного ухилення", не існує. Кожну фразу, 
яка містить незгоду зі співрозмовником, слід 
ретельно обмірковувати.  
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