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KLIENTY APTARNAVIMO PRINCIPAI




APRASAS -

TU R] NYS Siame dokumente pateikti klienty aptarnavimo principai, K
normos ir geroji praktika, leidZianti iSlaikyti auksta ,West ,
Express” klienty pasitenkinima teikiamomis paslaugomis, ro
aptarnavimo kokybe ir sukurti malonia darbo aplinka l’l\’ ,\

bendrovés darbuotojams. \
| K
KODEL SVARBUS KLIENTU

APTARNAVIMAS ?

g

Klienty lojalumas yra svarbus bendrovés sékmés aspektas,
todél siekiame, kad klientas ne tik grjzty, bet ir skleisty
gerg Zinig apie masy paslaugas ir iskirtinj aptarnavima.
Malonus bendravimas, jsiklausymas j kliento likescius, '53'2"‘]“331“\
teikiamy paslaugy iSmanymas, parodytas démesys ir —
rapestis visada palieka gera jspadi ir sukuria teigiama
emocija, todél kiekvienas kontaktas su klientu — tai
galimybé suteikti puiky aptarnavima ir prisidéti prie
teigiamo bendrovés jvaizdZio karimo.

Kelioniy versle klienty pasitenkinimas yra geriausias
kelioniy organizatoriaus ar agentaros veiklos matas, nes:

kiekvienam klientui, kuris pateikia pretenzija, tenka 26
nepatenkinti klientai, kurie nesiskundzia;

nepatenkintas klientas apie tai papasakoja 8—16 zZmoniy;
91 % nepatenkinty klienty iS tos pacios bendrovés
niekada nebeperka;

jei kliento skundai iSsprendziami, maZiausiai 80 % klienty
ir vél uZsako preke ar paslauga toje bendrovéje;

nauja klienta pritraukti kainuoja penkiskart brangiau, nei
iSlaikyti seng’'.

"IATA Foundation of Travel and Tourism. International Travel and Tourism Training program. 5.12 Edition | 3 |




KAM REIKIA 31U PRINCIPY?

Klientams, kad jie:

e gauty profesionalias paslaugas;

e baty branginamas jy laikas;

e Zinoty, kad bendrove ,West Express” galima pasitikéti.

Darbuotojams, kad jie:

e nesvarbu, ar seniai prisijunge prie misy komandos, aiSkiai Zinoty,
ko reikalauja ir tikisi klientas ir darbdavys;

e Zinoty, jog prireikus visuomet gali tikétis pagalbos i$ kolegy;

e prisidéty atrandant, kokios nuostatos ir veiksmai padeda pasiekti
geriausiy rezultaty;

® nejusty darbe jtampos ir iSvengty klaidy;

e Zinoty, kaip elgtis jvairiomis aplinkybémis.

Bendrovei ,West Express"”, kad ji:

e galéty padéti naujai prie kolektyvo prisijungusiems darbuotojams
atrasti sprendimus kasdienése situacijose;

e Zinoty, ko savo elgesiu siekia darbuotojai, kokius principus puoseléja;

e galéty kartu su darbuotojais atrasti ir spresti iSkylancius klausimus;

e teigiamai iSsiskirty i$ kity kelioniy organizatoriy ir agentdry.

.HKlientams as ir ,West Express” yra vienas ir tas pats. Klientai mano, kad

uu

as esu ,West Express”.

PALIEKAMAS |SPUDIS

Visi zinome, kad turime vienintelj Sansa padaryti pirmajj
jspuadj, todél stengiuosi, kad susitikimas su klientu baty
teigiama patirtis tiek klientui, tiek man paciam. Suprantu,
kad draugiskas, profesionalus ir malonus bendravimas
daznai lemia, ar klientas susies savo ateitj su bendrove
West Express”.
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DARBO VIETA

e Bendrovés ,West Express" biury durys atveriamos tiksliai nurodytu
laiku arba, pageidautina, 5 minutémis anksciau.

e Pasirdpinu, kad klientai matyty tik jiems aptarnauti skirtas priemones.

e Siekiu, kad klientai ir kolegos gerai jaustysi, tad uZztikrinu, kad darbo
vieta baty Svari ir tvarkinga, uZzdaromosios spintelés ir stalCiai — uzdaryti.

e Darbo vietoje nevalgau, klientams matomaoje vietoje nelaikau maisto
produkty ir nesvariy indy, negeriu kavos. ISimtis taikoma, kai kava
geriama kartu su klientu jam sutikus.

e Pasirdpinu, kad baldai ir visos darbui reikalingos priemonés baty geros
biklés ir iSdéstyti taip, kad klientui baty patogu.

e Siekdamas sukurti malonia darbo atmosfera, stebiu, kad darbo vietoje
nebaty jkyriy ir nemaloniy garsy ar kvapy.

e Pasirdpinu, kad biure eksponuojama reklaminé medZziaga baty galiojanti
ir klientams pasiekiama, puikiai matoma.

e Baiges darba jsitikinu, kad darbo stalas paruostas kitai darbo dienai.

e Rapinuosi klienty saugumu: pastebiu slidZius laiptus / grindis,
nedegancias Sviesas, nukritusius daiktus, judéjima ribojancius objektus
ir pan., pasirapinu, kad Kkliuviniai baty greitai pasalinti arba atitinkamai
perspéju klientus.




- ISVAIZDA

Mano iSvaizda — neatskiriama bendrovés ,West Express" jvaizdZio dalis ir sudaro
ispadj, kad darba atlieku tinkamai, esu patikimas, save, klientus ir kolegas gerbiantis
darbuotojas. Tvarkinga iSvaizda yra neatsiejama mano kasdienio darbo dalis.

e Aptarnaudamas klientus ir eidamas savo pareigas, visada vilkiu Svarius, darbui
tinkamus drabuZius.

e Darbe mano makiaZas, papuosalai ir kvepalai yra nuosaiks.

e Plaukai ir rankos Svards, priZiréti, Sukuosena nekrentanti j akis, tvarkinga, ne per
ilgi nagai.

e Vyrai tvarkingai nusiskute, o jei turi barzda, ji kruopsciai prizidréta.
Aptarnaudamas klientus, visada vilkiu bendroves ,West Express"” uniforma (baltus
marskineélius ar palaidine) ir déviu aksesuarus (kaklaskare). Jei uniformos neturiu,
vilkiu Svarius baltus marskinius ir, jei reikia, tamsiai mélyna klasikinio stiliaus
megztuka / Svarkelj. Jei turiu, segiu identifikavimo Zenkliuka.

- AKIU KONTAKTAS T~ ——

e Pirmasis uZmezgu akiy kontakta su klientu ir taip parodau, kad jis yra laukiamas.

¢ Kai aptarnaujant klienta ar sprendZiant su klientu susijusius klausimus (pvz., baigiant su
pirmesniu Kklientu susijusius veiksmus, tvarkant dokumentus) jeina kitas klientas, taip
pat pasizidriu j jj. Pasirdpinu, kad jam laukti blty kuo patogiau, jei jmanoma, laukianéiam
klientui pasitloma atsiseésti, atsigerti kavos ar kito gérimo, paskaityti Zurnala ar pan.

- SYPSENA

o Sypsodamasis klientui, parodau draugiskuma, geranori$kuma, kuriu malonia atmosfera.
Taip klientas pajunta, kad jis yra branginamas ir svarbus.

o Zinau, kad $ypsena veikia kaip veidrodis — monés paprastai taip pat atsako Sypsena.
Darbe Sypsena kuria pozityvia atmosfera ir padeda bati draugiskiems.
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- PASISVEIKINIMAS

e Su kiekvienu, uzéjusiu j bendrovés ,West Express” kelioniy biura, draugiskai pasisveikinu.
e Prireikus prisistatau klientui ir aiskiai iStariu savo varda.

Blogai

«Sveiki, esu Viktorija. Kuo galéciau jums
padéti?” kaip uZsiémes buciau.

Nekreipti démesio j uZéjusj klienta, kad ir

- KOREKTISKUMAS

e Klienty akivaizdoje nekalbu asmeniniais klausimais ir nekritikuoju kity klienty, darbuotojy,
bendrovés ,West Express” paslaugy / produkty arba darbo pobadzio.

e Uztikrinu, kad nejgaliotiesiems asmenims nebdty prieinami asmeniniai kliento duomenys.
Su klientu susijusia informacija naudoju profesionaliai, moku islaikyti konfidencialuma.

e RKlientui su negalia rodau démesj ir ripestj, prireikus korektiskai, nepabréZdamas kliento
specialiyjy poreikiy, padedu pagalbos prasanciajam. Pasirapinu, kad klientas jaustysi
puikiai, neatsidurty nemalonioje situacijoje ir nesusilaukty perdéto démesio.

«Supratau, isiaiSkinsiu, kas nutiko, ir jus ,Cia visada taip masy Jonavos skyriuje,
informuosiu.” o ypac ta Kim Kardasian visada prikrecia
nesgmoniy.”

+Apgailestauju, taciau saugome klienty ,Zinoma, matau, kad Bekhamas Siemet jau
konfidencialuma. Negaliu jasy informuoti, ar | dukart atostogavo Ispanijoje su Jonaityte."
Bekhamas kazkur keliavo Siais metais."

- ATSISVEIKINIMAS

Pasibaigus pokalbiui, visada pakartoju, dél ko susitaréme.

e Atsisveikindamas su klientu, jam padékoju ir palieku jspadj, kad mums visada malonu jj
aptarnauti. Visada paklausiu, kuo dar galéciau padéti.

o Sypsausi klientui i$einant. Mano elgesys atsisveikinant lemia, kaip klientai prisimena
mus ir masy aptarnavima.

«Kaip sutaréme, Siandien atsiysiu jums Neatsisveikinti.
kelionés pasitlyma. lki pasimatymo!”

Visada laukiame jasy grjztant. Viso Mhm. Viso.

1

geriausio!
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BENDROSIOS APTARNAVIMO
TAISYKLES

- POZIURIS

| klientus visada zidriu pagarbiai, draugiskai, be
iSankstiniy nuostaty.

Esu malonus, geros nuotaikos, mandagus, elgiuosi
paslaugiai, supratingai, dalykiSkai ir nataraliai.
Branginu kliento laika ir stengiuosi kuo greiciau rasti
geriausia kelionés pasidlyma arba atsakyti j kilusius
klausimus.

Informuoju klienta, kai aptarnaujant atsiranda trukdziy
arba jsivelia klaidy, ir nuoSirdZiai jo atsiprasau.
Saziningai elgiuosi su klientu net ir tada, kai turiu
perduoti nemalonia informacija, jo neklaidinu.
Valdausi ir Zinau, kaip prisitaikyti prie kliento.

- KONTAKTO SU KLIENTU UZMEZGIMAS

Esu aktyvus ir pirmas pradedu pokalbj. Pirmas pasveikinu klienta
ir vadovauju pokalbiui, bet islieku budrus, kad nebciau jkyrus,
randu kiekvienam klientui tinkamiausig bendravimo bada.

Jei klientas prisistate, bet neiSgirdau jo vardo, dar karta
paklausiu, kuo jis vardu. Kad nepamirsciau, vardg uzsirasau.
Kalbédamasis j klienta kreipiuosi vardu.

Kreipiuosi ,Jas" (taip pat bendraudamas rastu ar el. pastu),

nebent klientas pageidauja, kad j jj baty kreipiamasi ,Tu".

- POKALBIS

Vadovauju pokalbiui, bet nesu pernelyg jkyrus ar jZalus.

Kalbu negarsiai, ramiai ir maloniai. Kalbu aiSkiai, bet ne greitakalbe. Vengiu Zargono ir
klientui nesuprantamy terminy. Jei turizmo versle jprastus terminus vartoja pats klientas,
prisitaikau prie jo.

Kalbédamas islaikau akiy kontakta, Sypsausi.

Esu geras, aktyvus ir démesingas klausytojas. Rodau susidoméjima kliento poreikiais,
uzduodu, atkartoju ir vartoju konkretizuojancius klausimus, kurie suteikia galimybe
iSsiaiskinti kliento poreikius ir rasti klientui tinkama sprendima.

Be reikalo nepertraukiu kliento ir esu paslaugus jam déstant poreikius ir pageidavimus.
UZduodu atvirus ir pagalbinius klausimus. Savais ZodZiais perfrazuoju kliento pageidavima
ir iSsiaiSkinu detales.

LSuprantu...”, ,Man irgi patikty...", ,Ir a$ Aha
noréciau...”
.Taip...", ,Zinoma..." Tyla

+Ar teisingai suprantu, kad jas «Aur jis sakét norétuméte vykti — j Turkija ar
norétumeéte...”, ,Kaip jas sakete...", ,Kitais j Bulgarijg?”
Zodziais tariant, jds norétumete...”
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- INFORMACIJOS SUTEIKIMAS KLIENTUI

Klientui pateikiu informacija, kuri, mano Ziniomis, yra tiksli ir teisinga. Jei abejoju,
atsiprasau ir pasitikslinu arba paklausiu labiau patyrusio kolegos.

Pats visuomet padedu kolegai, jei jam prireikia papildomos informacijos, o a$

galiu ja suteikti. Budamas vadovas, jauciu atsakomybe uZ sau pavaldZius darbuotojus

ir savo kuruojama sritj, todél darau viska, kad kolegos i manes gauty reikalinga
informacija ir pagalba.

Niekada nepalieku kliento klausimo neatsakyto. Jei klausimas sudétingas ir reikia
iSsamesnés informacijos, paprasau, kad klientas palikty kontaktinius duomenis, ir pazadu
su juo susisiekti ir atsakyti. UzZtikrinu, kad, kaip ir Zadéta, klientas gauty atsakyma j
klausima sutartu laiku ir kliento pageidaujama forma (telefonu, el. pastu ar kt.).
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- KELIONES POREIKIY ISSIAISKINIMAS

Kai klientas pageidauja jsigyti keliong, batinai suzinau toliau pateikta informacija.

¢ Kokios Salys, kurortai domina, kokio tipo kelioné (poilsing, paZintiné ar kt.)?

¢ Kiek asmeny keliauty (suaugusiyjy ar vaiky; vaiky amZius)?

e Kokia pageidaujama kelionés data (anksCiausias iSvykimas, véliausias grjizimas, trukmeé)?

¢ Koks planuojamas kelionés biudZetas (asmeniui, Seimai)?

¢ Papildoma informacija: pagrindiniai kriterijai renkantis kelione / vieSbutj (vieSbucio
kategorija, pramogos viesbutyje, atstumas nuo oro uosto, nuo jaros ir kt.), ar klientas
keliaves anksciau, kas patiko, o kas ne.

¢ Kliento kontaktiniai duomenys — el. pastas IR telefonas (jei negauciau atsakymo j
el. laidka ar el. pasto adresas pasirodyty netikslus).

LANKSTUMAS

e Nors savo veikloje vadovaujuosi Siais principais, suprantu, kad negali bati
numatytos visos situacijos.

e Nenumatytomis aplinkybémis vadovaujuosi principu, kad kliento problemas privalu
spresti neapsunkinant kliento ir nesukeliant jam papildomy rapesciy.

e Jei pagal suteiktus jgaliojimus negaliu iSkart iSspresti problemos, kreipiuosi
pagalbos j kolegas ar tiesioginj vadova.

e Jeikliento problemai, klausimui, pageidavimui aptarti reikia daugiau laiko,
atsiprasau kliento, pasiZzymiu jo problema, pageidavima, kontaktine informacija ir
sutariu dél laiko, kada jam atsakysiu.

e NeiSleidZiu kliento susirGpinusio ir nesu abejingas jo ripesciams. Kliento
problema yra mano problema tol, kol jg iSsprendZiu.
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- PROBLEMU SPRENDIMAS

e Bet kokiomis aplinkybémis iSlieku ramus, mandagus, elgiuosi profesionaliai.

e Jtemptose situacijose valdau balsa, kalbéjimo greitj, judesius ir stengiuosi neparodyti
nuoskaudos, nerimo ar susierzinimo.

e NepabréZiu nederamy pasakymuy ir iSlieku mandagus net tada, kai klientas kalba
nemandagiai (kraStutiniais atvejais randu bida mandagiai baigti pokalbj).

e Jei klientas akivaizdZiai nusiteikes agresyviai ir jZeidinéja, mandagiai baigiu pokalbj ir
paprasau kliento iseiti.

e Su klientu nesiginciju ir nebandau jrodyti, kad jis klysta. Susitelkiu tik j problemos
sprendima ir vengiu kaltinimy, pateisinimy ir emocinio vertinimo.

e Kilus nesusipratimui su klientu, iSsiaiSkinu aplinkybes, kad suprasciau kliento nuomone
ir problemos esme.

e Nenoriu sukurti i$ emocijy kylancios konfliktinés situacijos. Jei jmanoma, bendrauju
su klientu taip, kad negirdéty kiti klientai. Jdémiai, paslaugiai klausau kliento,
nepertraukdamas net tada, kai jam nepritariu; leidZiu klientui iSsakyti tai, ka jis nori, ir taip
sumazinu jtampa.

e Parodau nora suprasti ir stengiuosi suvaldyti nemalonias emocijas. Ramiai iSaiskinu klientui
situacija ir iSreiSkiu nuosirdy nora kuo greiciau iSspresti problema.

e Jeiproblema kilo dél kliento klaidos, draugiSkai ir taktiSkai paaiSkinu bendrovés
.West Express” pozicijg / nustatyta tvarka ir pasitlau galimus sprendimo badus.

e Nepriekaistauju klientui ir visada darau prielaida, kad klientas buvo nepakankamai informuotas.

e Nekaltinu kliento melu net ir tada, kai kliento nuomoné akivaizdZiai klaidinga. AiSkindamas
vadovaujuosi faktais ir salygomis.

e Jei klientas reikalauja pasikalbéti su mano tiesioginiu vadovu, pirma pats stengiuosi
iSspresti problema ir iSsiaiskinti situacija, kad galéciau tinkamai informuoti vadova.

e Jei mano pagalbos neuZtenka, o klientas ir toliau laikosi savo nuomoneés, kreipiuosi
pagalbos j tiesioginj vadova, pries tai jj detaliai informaves apie situacija.

e Jeijmanoma, iSsiaiskinu, ar klientas patenkintas sprendimu.

+Esu tikras, kad kartu rasime geriausia jmanoma LJungiu jus su generaliniu
sprendima. Ar galétumete viska detaliai papasakoti / | direktoriumi.”

surasyti? Informuosiu savo vadovg ir jis nedelsiant su
jumis susisieks.”

JAtsisakius kelionés, mokama 50 % bauda. Tai .JUs meluojate! AS jums taip
nurodyta sutarties 2.1.1 punkte.” nesakiau!"

»JUsy uZsakytas vieSbutis yra miesto centre, netoli »JUs pats taip iSsirinkote. Ko noréti,
paplddimio, jo tikrai gera kaina. Suprantu, kodél juk tia pigiausias vieSbutis.”

ji uZsakete. Suprantama, galite jj keisti j kita, jis
aukstesnés kategorijos, kambariai erdvesni, daugiau
teikiamy paslaugy. Keitimo salygos baty tokios..."
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- ATSIPRASYMAS

e  Spresdamas problemas, atstovauju bendrovei ,West Express" ir atsiprasau.
e Nekaltinu kolegy ar produkto / paslaugos.
e Nuosirdziai padékoju klientui, kad jis atkreipé démesj j problema.

+Apgailestauju, kad nusivyléte. Tikiuosi, kad
kartu pavyks rasti tinkama sprendima.”

Blogai

A8 viska padariau gerai, bet mane pavadavo
Kim Kardasian, ji neisiunté informacijos.”

- GERI IR BLOGI BENDRAVIMO PAVYZDZIAI

Skiriu visg démesj tam klientui, su kuriuo
bendrauju. Jei Siuo metu to negaliu padaryti
(jau turiu kita klientg ar pan.), atsiprasau,
nurodau prieZastj ir informuoju, kada galésiu
kalbéti su juo. Jei bendrauju telefonu, jei
jmanoma, paskambinu i$ naujo — neprasau
kliento paskambinti i$ naujo.

UzZ klienta spresti, ko jis nori (pvz., jei
klientas keliauja su vaikais, jam nebdtinai
reikia vieSbucio su vandens kalneliais).

UZzsiraSau, ka sako klientas.

Pertraukti, baigti kliento klausimus.

Kalbu uztikrintai, draugiskai, Sypsausi.

Prasyti kliento parasyti laiSku tai, dél ko
skambino ar atéjo.

Kai klientas praso padéti pasirinkti, aiSkiai
jvardiju, kuo skiriasi Salys, kurortai,
viesbuciai, ko tikétis konkrecioje Salyje.
Pasidaliju savo asmenine ar kity klienty
patirtimi. Nepersu savo nuomonés, taciau
paprasytas padéti apsispresti nesakau ,visur
grazu”, ,na, Cia reikia zZiaréti", ,kaip kam
atrodo geriau” ir pan.

leSkoti kelionés pasitlymy telefoninio
pokalbio metu taip priverciant klienta laukti.

Jei jmanoma, viska, ko reikia, kad galéciau
pasidlyti tinkama kelione ar iSspresti klientui
kilusj klausima, stengiuosi i$siaiskinti vieno
kontakto metu (telefonu, asmeniskai ar
bendraujant el. pastu).

Naudoti profesinj Zargong, ZodZius ,aha",
~mhm*, ,ai*, ,nu"ir pan.
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BENDRAVIMAS TELEFONU )

Kelionés pardavimas bendraujant su klientu tik telefonu ar el. pastu Siandien yra daZnesnis,

nei bendraujant tiesiogiai. Todél tinkamai kalbéti telefonu su klientais yra labai svarbu, nes
pasnekovai vienas kito nemato, tik girdi balsa. Nematydami Zmogaus, netenkame galimybés
stebéti jo kiino kalba ir apie kliento pasitenkinima galime spresti tik i$ jo kalbos. Todél itin svarbu
jdémiai klausytis ir tikslingai uzduoti klausimus, kad suprastume tikruosius kliento likescius.

Kiekvienas kliento skambutis kelioniy agentirai yra galimybé iSpildyti kliento likescCius
dél gero ir profesionalaus aptarnavimo. Labai svarbus ir aptarnavimas po kelionés, kai
paskambine iSsiaiSkiname, ar klientas liko patenkintas kelione.

SEPTYNI TINKAMO KLIENTY APTARNAVIMO TELEFONU ZINGSNIAI

Pasisveikinimas > skambucio savininko nustatymas > skambinanciojo iSklausymas >
skambucio apibendrinimas > sprendimo pasiiilymas > skambucio pabaiga > veiksmai
po skambucio

1 Zingsnis. Pasisveikinimas
e Branginu skambintojo laika ir telefonu atsiliepiu nuskambéjus ne daugiau nei 3 signalams.
e Jei skambant telefonui aptarnauju kita klientg, jo atsiprasau, trumpai atsiliepiu j skambutj,
informuoju, kad esu su kitu klientu, ir susitariu paskambinti i$ naujo artimiausiu metu.
} mobiliojo telefono skambutj aptarnaudamas klientg neatsiliepiu, taciau tik pasitaikius
galimybei paskambinu i$ naujo.
e Pakéles telefono ragelj, i$ karto pasakau bendrovés pavadinima ir prisistatau.
Tai — paprascCiausias badas iSvengti klaidy.

Blogai

«West Express”, Raimondas klauso” JKlausau”
JTaip”
JAlio" ir pan.

e Pasisveikinu su klientu, paklausiu, kuo galiu padéti. Kalbu natdraliai.

Blogai

,Laba diena, kuo galiu jums padéti?” ,Laba"
,Laba diena"
(tyla laukiant, kol kalbés pasnekovas)
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2 zingsnis. Skambucio savininko nustatymas

o Atsiliepes j skambutj, iSsiaiSkinu, ar man skambinama. Pacioje pokalbio pradzioje
nustatau, ar galésiu klientui suteikti visa reikiama informacija, ar turiu jj nusiysti tam
asmeniui, kuris galés tai padaryti. ISklausau skambinantjjj ir, jei reikia, uZzduodu klausimus,
kad jsitikincCiau, ar reikia skambutj nusiysti kolegai.

o Jeireikia nusiysti skambutj, informuoju skambinantjjj, kam nusiunéiu jo skambutj ir kodél.

Blogai

.Pradau lukteléti, sujungsiu jus su kolega, | ,Sekunde..." (be paai$kinimo)
parduodanciu poilsines keliones." Tyla ir perjungimo muzika (be paaiskinimo)

e Peradresuodamas kliento skambutj kolegai, informuoju jj, kas ir dél ko skambina. Taip
neverciu kliento dar kartg kartoti tos pacios informacijos.

e Jei neZinau, kam turéciau nusiysti skambutj, uZsiraSau skambinanciojo varda, telefono
numerj ir klausima, dél ko jis kreipiasi. Informuoju, kad jam netrukus bus paskambinta dar
karta. ISsiaiskinu, kas i$ kolegy galéty jam padéti, ir pasirapinu, kad su skambinanciuoju
baty susisiekta. Jei paaiskéja, kad kolega negalés paskambinti iSkart, tai padarau pats
ir nurodau, kada su juo bus susisiekta ir kokiu telefonu, kada ir j ka klientui kreiptis
dominanciu klausimu kita karta.

3 iiggsnis. Skambinanciojo isklausymas
e Zinau, kad klientai praranda pasitikéjima, jei turi kartoti ta pacia informacija keleta kartuy,
todél atidziai klausausi ir uZsirasau svarbiausius dalykus.
e HKlientui kalbant paskatinu jj parodydamas, kad klausausi. Stengiuosi suprasti kliento
emocijas, jo situacija.
e Kai klientas pageidauja jsigyti kelione, batinai suzinau toliau nurodyta informacija.
o Kokios 3alys, kurortai domina, kokio tipo kelioné (poilsing, pazintiné ar kt.)?
Kiek asmeny keliauty (suaugusiyjy ar vaiky; vaiky amZius)?
Kokia pageidaujama kelionés data (anksciausias iSvykimas, véliausias grjZimas, trukmeé)?
Koks planuojamas kelionés biudZetas?
Papildoma informacija: pagrindiniai kriterijai renkantis kelione / viesbut;j (vieSbu€io
kategorija, pramogos viesbutyje, atstumas nuo oro uosto, nuo jaros ir kt.), ar esate
keliave anksciau, kas patiko, o kas ne.
o HKliento kontaktiniai duomenys — el. pastas IR telefonas (jei negauciau atsakymo j
el. laidka ar el. pasto adresas pasirodyty netikslus).

O O O O
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4 Zingsnis. Skambucio apibendrinimas

e Pakartoju svarbiausias skambucio detales savais ZodZiais, kad klientas jsitikinty, jog
klausiausi ir supratau, ka jis nori pasakyti. Taip klientas turi proga pataisyti mane,
jei kaZzka supratau ne taip (,Ar teisingai suprantu, kad jas norétumeéte...”, ,Kaip jas
sakete...", ,Kitais ZodZiais tariant, jUs norétumete...").

5 Zingsnis. Sprendimo pasitilymas
+Lauksiu jasy masy biure rytoj apie 10 val.").
e Jeireikia, kad klientas apsilankyty biure, stengiuosi prisitaikyti prie jo poreikiy ir

suderinti jam tinkamiausia atvykimo laika.

6 Zingsnis. Skambucio pabaiga
e Pokalbio pabaigoje paklausiu, ar klientas neturi daugiau klausimy. LeidZiu

tikisi, jog pokalbj baigsiu as, randu galimybe mandagiai baigti pokalbj.

7 Zingsnis. Veiksmai po skambucio

sutarta. Jei atsitinka kaip, kad dar neturiu galutinio sprendimo, informuoju apie
situacija ir kiek laiko dar reikeés laukti.

e Rengdamas kelionés pasiilyma, pateikiu nedaug pasirinkimy (daZniausiai
pakanka 2-4 ar net vienintelio varianto), taéiau jsitikinu, kad mano pasidlymas
visiSkai atitinka kliento iSsakytus likes¢€ius, pateikiu savo komentarus. Laiska

batent tai.
e Jei pasialyme pateikiu ne tai, ko pra$é klientas (kitas kurortas, ne visai toks
biudZetas ar pan.), batinai pakomentuoju, kodél tai sialau (,Deja, $iuo metu néra

kitg, geriausiai jasy poreikius atitinkantj pasitlyma.”).

paveiksliuky, lenteliy ir pan. (angl. Plain Text) — taip laiskas nepateks j $lamsto
déZute el. paste.

e Nesulaukes kliento reakcijos j iSsiysta el. laiSka per protinga laika, paskambinu
jsitikinti, ar laiSkas gautas, ar tiko pasitlymas, pasitlau alternatyva.

e Pateikiu aisky tolesniy veiksmy plana (,Siandien atsiysiu jums kelionés pasitilyma”,

pasnekovui baigti skambutj, padékoju jam, atsisveikinu. Jei atrodo, kad skambintojas

e Visuomet laikausi duoto ZodZio ir paskambinu arba parasau klientui tada, kada

formuluoju taip, kad baty aiS$ku, kuris variantas geriausias ir kodél. Informuoju,
kad, jei Sie variantai nepatikty, galiu pasidlyti daugiau, taciau pabréziu, kodél sidlau

pasialymy u? jasy pageidaujama kaina / j jasy pageidaujama viesbutj, taciau radau

o 7Zinau, kad naujam klientui, su kuriuo dar nesu susira$inéjes, reikia siysti lai$ka be
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SKAMBUTIS KLIENTUI

e Prie$ skambindamas klientui, pasitikrinu, kam skambinu ir kodél.
Zinau kliento varda, paslaugas, kuriomis jis naudojasi, masy
ankstesnius pasitlymus, kontaktus ir kita bating informacija.

e Pasiruosiu pokalbio temas ir pasizymiu svarbiausius klausimus,
kuriuos noréciau aptarti. Po ranka turiu lapeliy uzsirasyti.

e Skambindamas visa démes;j skiriu pokalbiui ir netvarkau kity reikaly.
Jei jmanoma, pasirGpinu, kad klientas negirdéty biure vykstanciy
pokalbiy, skambancios muzikos ar kitokiy pasaliniy garsy.

e Trumpai prisistatau (ne ilgiau kaip 10-20 sek.): paminiu
bendrovés ,West Express” pavadinima, savo varda ir pavarde.
Prireikus iSsiaisSkinu j skambutj atsiliepusio asmens tapatybe.
Prisistates paklausiu, ar klientas gali kalbéti. Trumpai pasakau,
kokiu reikalu ir tikslu skambinu. Jei klientas nepageidauja testi
Sio pokalbio, paklausiu, kada galéciau paskambinti kitg karta.
Klientui atsakius, kad jis gali kalbéti, padékoju.

Blogai

,Laba diena. 0 su kuo a$ ¢ia

.Laba diena, jums skambina
West Express” kelioniy kalbu?"
vadybininké Viktorija Bekham.
Ar kalbu su Janina Jonaitiene?”

116

BENDRAVIMAS EL. PASTU

Zinau, kad bendraujant rastu turiu maZiau galimybiy
teisingai suprasti kliento ldkescius, todél, esant galimybei,
visuomet stengiuosi bendrauti telefonu, o tik tuomet iSsiysti
labiausiai kliento poreikius atitinkantj kelionés pasialyma ar
atsakyma j klausima.

Jei turiu telefono numerj, skambinu.”

- PALIEKAMAS |SPUDIS

Bendraudamas rastu, iSlaikau teigiama nusiteikima, vartoju kuo
tikslesnius sakinius. Rasydamas rasta ar laiSka, atsizvelgiu j
galima gavéjo reakcija. RaSydamas rasta ar laiSka, suprantu, kad
jis gali bati persiystas bet kam, todél formuluoju jj atitinkamai.
Patikrinu, kad laiSkas bty nedviprasmis, be klaidy, informacija
pateikta logiSkai.

Visuomet esu atidus laiSke pateikdamas informacija apie
paslaugas, jsitikinu, kad ji teisinga ir tiksli.

Kai klientui rasau pirmakart, padékoju, kad kreipési j bendrove
West Express” (apsilanké biure, parasé laiskg ar skambino).
Bendraudamas rastu, laikausi paprasto, bet dalykisko stiliaus,
vartoju pagarbius kreipinius.

Naudoju standartinj, jmonés patvirtintos formos parasa.

Rasau lietuviSkomis raidémis.
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- EL. PASTAS

| gauta el. laiSka atsakau per 2-3 valandas nuo tada, kai gaunu. Jei atsakymui
prireikia daugiau laiko, klientui nusiunciu trumpa pranesima, kuriame paaiskinu
aplinkybes ir pranesu, kada jis gali tikétis atsakymo.

o Jei atsakytij el. laiska negaliu (pvz., esu iSvykes j mokymus, atostogauju ir pan.),
palieku bendrovés patvirtintos formos pranesima (pvz., automatinj atsakyma),
kuriame nurodau, kada grjSiu ir pavaduojancio asmens kontaktinius duomenis.
Visada uzpildau temos laukelj, kad gavéjas Zinoty el. laiSko turin;.

El. laiSke nurodau visus siunciamus priedus. Jei el. laiSke pateikiamos interneto
svetainiy nuorodos, pries iSsiysdamas tok;j el. laiSka, patikrinu, ar jos tinkamai
atsiveria ir ar jose nurodyta tinkama ir teisinga informacija. Jei siunc¢iama nuoroda

u

yra labai ilga, ja dedu po Zodziu: pvz., ,vieSbucio vertinima galite perziareéti ia >>".

o 7Zinau, kad naujam klientui, su kuriuo dar nesu susirasinéjes, reikia siysti laiskg be
paveiksliuky, lenteliy ir pan. (angl. Plain Text) — taip laiSkas nepateks j Slamsto
dézute el. paste.

e Siysdamas laiska, ypac naudodamas funkcija ,Reply To All*, jsitikinu, kad mano
laiSkas tikrai aktualus kiekvienam pridedamam asmeniui.
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ISVADOS

Ir mums, ir klientams svarbu, kad aptarnavimas

baty geras. Mes, visi bendrovés ,West Express”
darbuotojai, turime veikti iSvien, vadovaudamiesi Siais
gero aptarnavimo principais, ir deramai aptarnauti
kiekviena klienta. Tikime, kad gero aptarnavimo
praktikos jgyvendinimui itin svarbus asmeninis vadovy
pavyzdys. Reguliariai vykdome aptarnavimo tyrimus ir
jo rezultatus aptariame su vadovais ir darbuotojais.
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