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Zadania i czynnosci

Ostatnia aktualizacja - 09.2009 r.

Ekspedient w punkcie ustugowym zajmuje sie profesjonalng obstugg klientéw
korzystajgcych z punktu ustugowego (np. pralni chemicznej, serwisu naprawy sprzetu
elektronicznego, zaktadu szewskiego itp.).

Do katalogu jego podstawowych zadan zawodowychnalezy zaliczy¢ przede wszystkim
udzielanie rzetelnej informacji o zakresie i rodzaju oferowanych przez zaktad ustug.
Prezentacja oferty ustugowej wymaga dobrej znajomosci branzy, w ktérej ekspedient
jest zatrudniony, a takze mozliwosci technicznych zaktadu, metod pracy wykonawcéw
ustugi, wykorzystywanych materiatow itp.

Ekspedient jest odpowiedzialny réwniez za uzgadnianie z klientem zakresu ustugi oraz
jej wycene - w tym celu powinien umiec zidentyfikowac potrzeby i oczekiwania klienta,
a nastepnie doradzi¢ najlepszy wybodr. Niedopuszczalne jest ,nieuczciwe doradztwo”,
ktére ma miejsce wtedy, gdy udzielane porady nie odpowiadajg faktom, realnym
warunkom i potrzebom pytajgcego. Ekspedient powinien pozwoli¢ klientowi na
dokonanie samodzielnego wyboru w zakresie warunkéw wykonania ustugi i nie
powinien narzucac¢wtasnego zdania.

Po uzgodnieniu warunkéw wykonania ustugi ekspedient przyjmuje zlecenie,
ktéreprzekazuje wykonawcom, a nastepnie wydaje klientowi towar po wykonaniu
ustugi.

Osoba pracujaca na tym stanowisku powinna dba¢ o wywigzanie sie z podjetych
zobowigzan w ustalonym wczesniej terminie oraz wykonanie ustugi zgodnie z
omowionymi warunkami. Ekspedient odpowiada réwniez za przyjmowanie i
zatatwianiespraw zwigzanychz ewentualng reklamacja.

Bardzo wazng czynnoscig na tym stanowisku jest wykonywanie operacji
rachunkowo-kasowych, a przede wszystkim dokumentowanie sprzedazy ustug, czyli
sporzadzanie rachunkéw i faktur, przyjmowanie zaptaty, a takze czesto prowadzenie
rozliczen ekonomiczno - finansowych punktu.

Pracownik punktu ustugowego obstuguje urzadzenia i sprzet techniczny na stanowisku
pracy np.kase fiskalng. Czesto jego prace usprawnia komputer oraz inne urzadzenia
biurowe.

Reprezentujgc firme wobec klientéw, osoba pracujgca na opisywanym stanowisku dbao
wtasciwg obstuge zgodnie z przyjetymi standardami oraz promuje oferte ustugowa. Jej
praca polega na statym kontakcie z klientem - bezposrednim lub telefonicznym,
powinna wiec unika¢ sytuacji nieprzyjemnych dla klienta, w ktérych mégtby poczuc sie
on zaktopotany lub zazenowany. Niedopuszczalna jest opieszatos¢, brak uprzejmosci
badz ignorowanie klienta. Niegrzeczne traktowanie pozostawia zte wrazenie i



zniecheca do korzystania z ustug w przysztosci. Ekspedient powinien by¢ zawsze
aktywny i stuzy¢ pomoca.

Réwnoczesnie istotng funkcjg jest dbatosco czystosc i estetyke miejsca pracy.

Jest to szczegdblnie wazne, poniewaz wrazenia estetyczne sg czescig reklamy punktu
ustugowego. Tak wiec pracownik poprzez swojg postawe ma wptyw na ksztattowanie
wizerunku zaktaduustugowego.

Celem ekspedienta jest pozostawienie pozytywnego wrazenia w celu pozyskiwania jak
najwiekszego grona klientow. Punkt nie moze funkcjonowac w dtuzszym okresie czasu
bez korzystnej oceny klientéw, a ta z kolei uzalezniona jest od jakosci oferowanych
ustug, a takze jakosci obstugi.

W ramachzadan dodatkowych nalezy wymieni¢ zabezpieczanie punktu ustugowego
przed wtamaniem i kradzieza, organizowanie zaopatrzenia w materiaty i czesci
zamienne niezbedne do wykonywania ustug.

Srodowisko pracy
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warunki materialne

Najbardziej typowym miejscem wykonywania pracy sgpomieszczenia zamkniete.

W zaleznosci od branzy i rodzaju swiadczonych ustugmogg to by¢ oddzielne
pomieszczenia, lokale lub wydzielone czesci sklepu, supermarketu, galerii
handlowejitp.

Miejsce pracy wyposazone jest zwykle w lade lub stét i krzesto, przy ktérym ekspedient
obstuguje klientéw. Ponadto ma do dyspozycji kase fiskalng, telefon oraz komputer i
inne urzadzenia biurowe.

Stanowisko pracywyposazone jest zwykle we wszystkie urzagdzenia
pozwalajgcezademonstrowad dziatanie naprawianego sprzetu (np. w punktach
naprawy sprzetu elektrycznego powinna istnie¢ mozliwos$¢ zademonstrowania
klientowi, ze sprzet funkcjonuje prawidtowo i ustuga zostata wykonana zgodnie z jego
zyczeniem).

Uciazliwym czynnikiem pracy moze by¢ ryzyko choréb zakaznych np. ze wzgledu na
czeste i intensywne kontakty z ludzmi, natomiast praca nie niesie zadnego ryzyka
choréb zawodowych.

warunki spoteczne

Praca ekspedienta w punkcie ustugowym ma charakter indywidualny, ale polega na
ciggtym kontakcie z ludZzmi (klientami i wykonawcami ustug).

Realizowanie zlecen klientdw niesie ze sobg duze ryzyko konfliktéw ze wzgledu na
petnienie roli posrednika miedzy nimi a wykonawcami ustug.



Niekiedy wykonanie pracy zgodnie z zyczeniami klienta jest niemozliwe np. ze
wzgledéw technicznych, wéwczas ekspedient musi wykazac sie taktem i duza
umiejetnoscig przekonywania, aby odmowic przyjecia zlecenia wykonania ustugi.

warunki organizacyjne

Czas pracy zwykle jest staty (mozliwy jest system dwuzmianowy)i nie przekracza
dziewieciu godzin. Praca odbywa sie w dzien, zarébwno w godzinach przed, jak i
popotudniowych, mozliwa jest réwniez w dni wolne, najczesciej w sobote.Ze wzgledu
na koniecznos$¢ postugiwania sie pieniedzmi oraz przechowywania powierzonej
wtasnosci klientéw, pracownik ponosi czesto w mniejszym lub wiekszym zakresie
odpowiedzialnos¢ finansowa.

Czynnosci ekspedienta majg charakter zrutynizowany.

Funkcje i zaleznosci organizacyjne w tym zawodzie uzaleznione sg od wielkosci,
rodzaju oraz struktury firmy, podobnie jak mozliwos¢ awansu (tzn. w przypadku duzej
firmy z rozbudowang strukturg organizacyjng sg wieksze mozliwosci awansu ze
wzgledu na wiekszg ilos¢ stanowisk pracy, w przypadku matej firmy brak takich
mozliwosci). Praca na tym stanowisku jest okresowo nadzorowana i nie wymaga
wyjazddw, czy przemieszczania sie w terenie.

Wymagania psychologiczne
Ostatnia aktualizacja - 09.2009 r.

Ze wzgledu na specyfike pracy, niezbedna w tym zawodzie jestumiejetnos¢ budowania
dobrych relacji z klientem poprzez nawigzywanie i utrzymywanie pozytywnych
kontaktéw. Osoba wykonujgcaprace na tym stanowisku powinna lubi¢ rozmawiac z
ludZmi oraz umiec zachowac sie w réznych sytuacjach. Musi wypowiadac sie jasno,
rzeczowo i bez emocji odpowiadac na pytania oraz wyjasnia¢ wszelkie watpliwosci.
Bardzo wazna jest rdwniez zdolnos¢ przekonywania, doradzania i zachecania do
korzystania z oferowanych ustug. Bezposrednia obstuga klientow wymaga rowniez
cierpliwosci. Indywidualne podejscie do kazdego przypadku oraz umiejetnosc
negocjacji zapewniajg sprawne i rzetelne wykonywanie czynnosci zawodowych.

Ekspedient w punkcie ustugowym powinien pracowacd szybko, mie¢ podzielnos$¢ uwagi i
by¢ odporny na stres. W kazdym przypadku powinien zachowywac sie kulturalnie, zna¢
i przestrzegac zasad dobrego wychowania. Pozadane w tym zawodzie jest
entuzjastyczne i pogodne usposobienie.

Bardzo istotna jest umiejetnos¢ okreslenia oczekiwan klienta, a nastepnie
dostosowanie rodzaju lub pakietu oferowanych ustug do jego potrzeb.

W zwigzku z tym niezbedna jest umiejetnos¢ uwaznego stuchania i rozumienia ludzi
(nie kazdy klient potrafi jasno precyzowac swoje oczekiwania), a takze elastycznosc i
zaangazowanie. W pracy na opisywanym stanowisku wystepuje ryzyko konfliktow,
niezbedna cechgjest wiecodpornos¢ emocjonalna.

Praca ekspedienta polega takze na przyjmowaniu zaptaty za ustugi i wystawianiu
rachunkéw oraz faktur. W zwigzku z powyzszymistotnejest posiadanie uzdolnieh
rachunkowych, umiejetnosci organizacji czasu pracy oraz wykonywania czynnosci



zwigzanych z wiasciwym przechowywaniem dokumentacji.

Specyfika zawodu wymaga réwniez uczciwosci, zdyscyplinowania, poczucia
odpowiedzialnosci za wykonywane czynnosci oraz przyjete zobowigzania.

Wymagania fizyczne i zdrowotne
Ostatnia aktualizacja - 09.2009 r.

Praca ekspedienta wykonywana jest w pomieszczeniach i lokalach do tego
przeznaczonych, w warunkach bezpiecznych, srednio ucigzliwych fizycznie.
Wykonywanie czynnosci zawodowych ma zréznicowany wptyw na samopoczucie i
zdrowie pracownika i uzaleznione jest od organizacji stanowiska pracy. Jesli
wyposazone jest w wygodne krzesto i nie zachodzi koniecznos¢ przemieszczania sie i
przenoszenia, woéwczas praca uznawana jest za lekka. Zdarza sie jednak, ze wymaga
sie ciggtego stania lub chodzenia. Wtakich przypadkach istotna jest duza sprawnosc
konhczyn dolnych.

Przeszkoda w wykonywaniu opisywanego zawodu sg powazne wady lub choroby
narzadéw zmystéw (wzroku, stuchu, mowy itp.) uniemozliwiajgce sprawng komunikacje
z klientami oraz ich obstuge.

Ekspedient w punkcie ustugowym nie moze mie¢ powaznych zaburzeh sprawnosci rak,
poniewaz wykorzystuje je podczas podstawowych czynnosci przyjmowania i
wydawania towardw i urzadzen.

Jesli stanowisko pracy jest skomputeryzowane, wéwczas wymagany jest brak
ograniczen zdrowotnych, ktére uniemozliwiajgprace przy komputerze, np. wady
wzroku.

W wielu przypadkach istnieje mozliwos¢ dostosowania stanowiska do oséb
niepetnosprawnych.

Warunki podjecia pracy w zawodzie
Ostatnia aktualizacja - 09.2009 r.

Warunkiem podjecia pracy w zawodzie jest posiadanie odpowiednich umiejetnosci i
predyspozycji psychicznych ukierunkowanych na intensywne kontakty z ludzmi,
wysokg kulture obstugi klientdw oraz mitg atmosfere. Nie wystepujg formalne
wymagania dotyczgce poziomu i kierunku wyksztatcenia.

W praktyce preferowane przez pracodawcéw sg jednak osoby z wyksztatceniem
srednim, chociaz osoby z wyksztatceniem zawodowym majg rowniez duze szanse na
prace w tym zawodzie.

Przy zatrudnieniu liczy sie przede wszystkim wiedza i umiejetnosci oraz wyksztatcenie
np. ekonomiczne lub zwigzane z branzg, z zakresu ktérej Swiadczone sg ustugi(np.
ukonczone technikum elektryczne / elektroniczne w punkcie naprawy sprzetu
elektrycznego). Dodatkowym atutem jest doswiadczenie w pracy na podobnym
stanowisku.



Niezbedna do wykonywania zawodu ekspedienta w punkcie ustugowym jest
umiejetnos¢ wykonywania operacji rachunkowo-kasowych oraz obstugi kasy fiskalnej
(czesto wymagany jest dokument potwierdzajgcy ukohczenie kursu obstugi kasy
fiskalnej). Przydatna jest umiejetnos¢ obstugi komputera oraz innych urzadzen
biurowych, a takze znajomos¢ jezykdw obcych.

Mozliwosci awansu w hierarchii zawodowej
Ostatnia aktualizacja - 09.2009 r.

Mozliwos¢ awansu w opisywanym zawodzie zalezy od struktury organizacyjnej firmy. W
duzych firmach posiadajgcych rozbudowang strukture organizacyjng, zarzadzajgcych
siecig punktéw ustugowych, istniejg Scisle okreslone Sciezki awansu. W takich
organizacjach mozliwos¢ awansu uzalezniona jest przewaznie od stazu pracy,
umiejetnosci zawodowych, motywacji do wykonywania obowigzkéw stuzbowych, a
takze predyspozycji osobowosciowych. W kazdym powstajgcym supermarkecie czy
galerii handlowej w catej Polsce otwierane sg punkty ustugowe. Pracownik majacy
doswiadczenie w pracy w innym punkcie,ma szanse na otrzymanie propozycji
stanowiska np. kierowniczego w nowo powstajgcym obiekcie.

W wielu przypadkach jednak mozliwosci awansu sg niewielkie, co spowodowane jest
matg liczbgosdb zatrudnionych w danym punkcie ustugowym

Bardzo czesto punkt ustugowy obstuguje tylko jedna lub dwie osoby, niekiedy
ekspedient tworzy jednoosobowg firme i wéwczas nie ma zadnych mozliwosci awansu.

Mozliwosci podjecia pracy przez dorostych
Ostatnia aktualizacja - 09.2009 r.

Duzg zaletg pracy w opisywanym zawodzie jest mozliwos¢ uzyskania zatrudnienia
przez ludzi w réznym wieku - absolwentéw szkdt, czy osoby z pewnym doswiadczeniem
zawodowym. Nie ma zadnych przeciwwskazan do zatrudniania oséb starszych (np. po
50 roku zycia). Nie ma réwniez preferencji dotyczacych ptci (prace mogg wykonywac
zaréwno kobiety, jak i mezczyzni). Istotng kwestig przy podejmowaniu zatrudnienia jest
posiadanie odpowiednich umiejetnosci oraz predyspozycji osobowosciowych.

Mozliwosci zatrudnienia
Ostatnia aktualizacja - 09.2009 r.

Ekspedient w punkcie ustugowym jest zawodem czesto spotykanym. Jest to zwigzane
ze wzrostem znaczenia sektora ustug w gospodarce kraju. Zapotrzebowanie na rézne
ustugi wywotuje dos¢ duza podaz miejsc pracy na opisywanym stanowisku. Z drugiej
strony brak szczegélnych wymagan kwalifikacyjnych do podjecia pracy w zawodzie
powoduje, ze ilos¢ kandydatéw jest réwniez duza. Wtakiej sytuacji, pracodawcy
wybierajg najlepszych kandydatéw kierujac sie przede wszystkim kryterium posiadania
przez nich szeroko rozumianych umiejetnosci komunikacyjnych.

Z przedstawicielami tego zawodu spotykamy sie na co dzien zatatwiajgc rézne sprawy.
Typowymi firmami zatrudniajgcymi ekspedientéw sg zaktady Swiadczgce ustugi napraw
réznego rodzaju sprzetu elektrycznego, elektronicznego (tak zwane serwisy), obuwia



itp. Istnieje réwniez wiele firm dokonujgcych np. przerébek odziezy, pralni
chemicznych, remontowych (np. montaz zaluzji, rolet, kominkdéw), ostrzenie nozy,
dorabianie kluczy, ustugi fotograficzne, ktére zatrudniajg ekspedientéw.
Zapotrzebowanie na kandydatow do pracy w opisywanym zawodzie nie jest
uzaleznione od regionu kraju. Niemniej jednak w wiekszych aglomeracjach sg wieksze
mozliwosci zatrudnienia ze wzgledu na duzg réznorodnos¢ oferty ustugowe;j
podyktowanej wiekszym zapotrzebowaniem konsumentéw.

Zawody pokrewne

Ostatnia aktualizacja - 09.2009 r.

sprzedawca w handlu detalicznym

antykwariusz

ksiegarz

pracownik lombardu
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