3 BET TINKA IR PIRKEJOMS




ealisté

rgita tvirtina niekada nemégu- : but esu idealisté, bet noriu, kad

nutyléti, jei pardavéjas nemalo- : taip boty ir Lietuvoje”™.

ai su ja pasielgdavo, o besimoky-

ma universitete parasé ne viena - Lietuvoj blogai?

okslinj darba apie vartotojy tei- Grjzusi i$ JAV mergina buvo pri-
nimag. : hlok$ta prastes aptarnavimo kul-

 taros. Mat kol Jurgita nezinojo, ko

i$ aptarnavi-

d ¢iy Zzmoniy, Lietu-

@jai jai neuzklindavo.

- Grizusi pagalvojau, kad
erinti mosy salies jvaiz-

: tik klientas sugrizty dar kartg. Gal-

e‘iujami klientai. To-
[ mergina nuspren-
5 e !Stelgt] aptarna\/l- Jurgita: Vis dar galima sutikti par-
no kOkbe Ur'a”C'a daveéjy, kurios megs 1 pabL

Jarouo- tiantjnoringy

i 8] pozitri. P

" irzinau, kiek jég

~ klientas botu patenkintas.
bar atéjome | kavine, ir visitrys uz I JAV padaveja, man
baro stovintys vyrukai i'numis g : svarbiausias yra klien-
pasisveikino. Nereal [aip pasi- tas. Je| jis UZsuko, iskart skubek
taiko nedaznai. O Vakartiose taip jo aptarnauti: nesvarbu, kas bty
yra visur. Visi neriasi i§ kailio, kad’ : atsitike virluvéje ar su kasos apa- e
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: ratu, Padavéjas yra atsakingas uz
kompanija: jei maistas klientui ne-
patikdavo ar uZtrukdavo jo ruo-

: $a, atsiprasyti tekdavo man. Klien-
tai ten labai reiklas ir greitai pa-

: stebi, jei del ju pageidavimu tam-
piirzlus. Tada ir maziau arbatpini-
giy palieka.

. Lietuvoje j klientus Zvelgiama at-

i sainiau. Karta su draugais pirko-

: buvome labai nustebe, kai iSmu-
! dus kasos ¢ekj paaiskejo, jog jis
keturiais litais brangesnis. Parda-
: véja nieko nenoréjo Zinoti. Atseit,
: klaida, mokekit ir tiek. Save ger-
biantis prekybininkas baty parda-
ves preke uz tg kaina, kuri ant jos
: uZradyta, ir dar boty atsiprases.
Juk vartojo klaidinimas — jstatymo
pazeidimas. Kita sykj degaliniy
tinkle, kuris girasi itin geru klien-
ty aptarnavimu, man pardave ne-
pasildyta desrainj. Kai paprasiau
: ji pasildyti, pardaveéja uzkandj nu-
trenkeé | Siuksliy deze, o man ant

: stalo tégke pinigus".

. |kuré jmone

Ankséiau Jurgita pati dirbo pana-
Sias paslaugas teikiancioje kompa-
nijoje. Taciau véliau, nesutapus jo
ir darbdavio paZiiroms j darba, §j

: darba paliko ir jkiiré savo firma.
Jurgita: ,Kai pradéjau ten dirb-

2 ti, man niekas dorai nepaaiski-
no, ka reikia daryti. Teko ,Saudy-

: du, Internete susiradau informaci-
! jos apie tokias paslaugas teikian-
Cia tarptauting asociacija, uzmez-
giau su ja kontakta ir tada gavau

: daugiau informacijos apie ju dar-
bo metodus. Taciau véliau mano
vertybes éme nebesutapti su fir-

: mos, kuricje dirbau. A& noreéjau
dirbti labai kokybiskai, taciau tai

: uzimdavo daug laiko. O darbda-

sakymuy. Esu itin savarankiska,

: %o jam padéti ig-

»Kai slapta pirkdavau, ne kartg uztikau pardave-

jus, uzkandzZiaujancius darbo vietoje. Karta labai
uzkliuvo vienas konsultantas — jis buvo uzsiaugi-
nes ilga mazojo pirstelio naga™.

¢ tad ten daugiau dirbti nebegale-
i jau. Su bendramingiais nuspren-
: dZlau jkurti Klienty aptarnavimo

! mevyna. leskojome pigesnio, tad :

kokybeés tyrimy paslauga teikian-

: &ig jimone — juk patirties ir noro

: dirbti turgjau. Zinoma, rizikavau,
tadiau suvokiau, kad veliau tokias
paslaugas teikian&iy firmuy atsiras
: dar daugiau”.

: Slaptas pirkimas

: Jurgita ne tik pasirenka zmones,

: kurie véliau tampa slaptais pirke-

: jais, riipinasi jy parengimu, bet ir

. pati kartais tikrina aptarnaujancius
: darbuotojus.

: Jurgita: ,Kokie tie slapti pirkimai?
i Zodis ,tikrinti" man labai nepatin-
: ka. Slapti pirkéjai ne tikrina, o ti-

: ria. Tikrinimas jau dvelkia Snipine-
jimu, o mes tiesiog jvertiname ap-
i tarnavimo kokybe. Beje, ne visa-
da parduotuviy savininkams rapi,
: ar geri jy darbuotojai. DaZnai jie

¢ nori suzinoti, kaip ju parduotuve-
je jaudiasi klientas. Slaptas pirke-
jas visada veikia pagal sugalvo-

: ta scenarijy, o aptarnavimo koky-
: bé nustatoma remiantis jo uZpil-
¢ dyta anketa. Daz-
: tis" literatara, mokytis i§ savo klai-
' : pirkéjams pata-

: riu nerodyti emo-
¢ cijy, taciau ret-

: Kkargiais galiu pa-
pradyti, kad Zmo-
: nés apsimesty ir-
: zliais ar net si-

i velty j konfliktus.

: Siaip nieko nejpra-
sto nevyksta: atei-
viui ripejo priimti kuo daugiau uz-

Pati dirbo
aptarnavimo
sferoje

niausiai slaptiems

na pirkejas, papra-

: rinkti kokias nors kelnes ir pasitei-
rauja, kokia garantija. Nuo papra-
sto pirkejo skiriasi tik tuo, kad jis
viska jsimins, uZrasys ir veliau sie
: duomenys pateks uzsakovui. Staj
Sis ir suzinos, ar jo parduotuve-

! je su pirkejais pasisveikinama, ar
: darbuotojai $ypsojosi, ar visi ture-
: jovardo korteles ir atrodé tvarkin-
gai (atkreipiamas démesys net |
nagus ar plaukus), ar padejo ren-
: kantis preke, ar pasitlé ka papil-
domo, ar parduotuveéje buvo sva-
: ru, ka veiké darbuotojai, kai pirke-
jas uZsuko | parduotuve (pavyz-
dZiui, prie prekystalio valge salo-
tas, Snekuciavosi telefonu ar tar-

: pusavyje), ar teisingai paskaicia-
VO grazg.

Kai slapta pirkdavau, ne kartg uz-
: tikau pardavéjus, uzkandZiaujan-
¢ &ius darbo vietoje. Karta labai uz-
kliuvo vienas konsultantas — jis

: buvo uZsiaugines ilga mazojo

: pirstelio naga. DaZnai pasitaiko,

: kad pardavéjai kalbasi mobiliuo-
ju telefonu ir j uzsukusj klienta ne-
kreipia démesio. Negraziai atro-
¢ do, jei kas i$ personalo riko gat-

b Tokstas Efilkoli:
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Slaptas pirkéjas
turi bati labai
pastabus

veje 8alia savo parduotuvés dury.

. Sgziné negrauzia

: Skundikeé ar dirbanti visuomenei

: naudinga darba? Skundikés var-

: do Jurgita kratosi. Mergina tvirtina,
. kad tokie tyrimai daromi ne dél to,

. kad kas nors bty atleistas.

: Jurgita: , Sutinku, galiu atlikti ty-

1 rima batent tada, kai pardave-

jui yra tiesiog ,bloga diena’. Ta-

: Glau dazniausiai ta pati vieta ti-
riama ne viena karta. Supraski-

! teir darbdavij: jis viska daro, kad
: klientai pirkty ir veliau grizty, o
viska gali sugadinti bloga parda-
vejo nuotaika. Jei uzsakovas ne-
: pageidauja, darbuotojl vardai

! nebiina minimi ataskaitose. Zino-
ma, kartals tenka istirti, kaip dir-
ba konkrettis darbuotojai. Kar-

ta ilgai bandZiau susisiekti su vie- :
: nu pardavimo vadybininku: tai jo
nebldavo, tai jis, vos pakalbéjes
i su manimi telefonu, pasitlyda-
vo kreiptis | kita darbuoctoja. |spa-
: dj jis paliko nekok]. Zinau, kad jis
dirba toliau, bet jau labiau ger-

! biaklienta.

Kalta dél savo darbo nesijauciu.
Zinoma, Kartais norisi neatsakin-
. gaidirban&iam pasakyti: ,Na, su-

Atmenu, po vieno tyrimo ilgai juo-
kiausi. Karta gavau uzduotj istir-
ti, kaip laikomi egzaminai vieno-
je kempiuteriniy kursy sertifikatus
iSduodancioje firmoje. Pagal pla-
ng turéjau egzamino neislaikyti
Taciau pasirode, kad galéjau eg-
zaming iSlaikyti net ir nieko nemo-
kedama. Zinojau, kad i§ manes
turi bati paimti visi daiktai, mobi-
lusis, o pati — akylai stebima. Tarsi
ir jokiy Sansu nusirasyti. Galite jsi-
vaizduoti, kokia buvo mano nuo-
staba, kai nieko panasaus neatsi-
tiko. Mane paliko viena, su mobi-
liuoju ir rankine $alia. Galéjau kuo
puikiausiai nusirasyti arba persi-
rasiusi uzduotis veliau pasidaly-

ti su kitais — tiesiog pavogti infor-
macija.

Kitas nuotykis — drabuZiy parduo-
tuveje. Kai j ja uzsukau, ten buvo di-
dziulis sujudimas, darbuotojai laks-
te kas sau. Kazkas buvo nutike su
kermpiuteriais, tad klientai niekam
neripéjo. Teko paciai atsinesti dra-
buzius, issirinkti riba. Kai nuéjau
prie kasos ir aptarnautojo pasiteira-
vau apie garantinj prekes laikotarpj,
joveidas istiso. Neretai darbuoto-

Daug Ziniy apie
klienty aptarnavimo

kokybe Jurgita jgijo JAV

jai zino, kad pas juos gali

siog maciau, kaip jis su
siaubu bando atgamin-
ti, ka visi veike, kol as rin-
kausi prekes".

: siimk gi tu pagaliau. Juk as viska
uzsukti slapti pirkeéjai. Tie- -
! nes mano toks darbas".

pranesiu”. Bet negaliu to padaryt,

: Ir tu gali tapti

. slapta pirkéja

Siuo metu slapty Jurgitos jmonés

: pirkejy yra kone visuose didesniuo-
: se miestuose — i§ viso apie §imtg
Zmoniy. Mergina planuoja §j skai-
¢iy padvigubinti. Verslininkei svar-
. bu, kad tie Zmonés sugebéty islai-
kyti visiSka slaptuma. Ji pageidau-
. ja, kad apie savo uZsiémima jie ne-
© prasitarty net §eimos nariams.

! Jurgita: ,Uzdarbis priklauso nuo

! o, kiek laiko tenka skirti tyrimui.

: Uz vieng uzduotj galima tiketis

! nuo keliy dedimaiy iki keliy &imty
lity. Paprastai uz suteiktas paslau-
gas sumoka pats slaptas pirkejas,
i o veéliau pinigai grazinami. :
: Atrinkti tinkamus Zmones néra
lengva. Specialaus iSsilavinimao

! nereikia, — svarbiausia morali-

i nes vertybés. Vengiu zmoniy, ku-

rie galvoja, kad §is darbas su-

teiks jiems iSskirtin statusa. Svar-
bu, kad zmogus mokéty desty-

ti savo mintis rastu, boty iSpruses,
mokéty naudotis kempiuteriu, tu-
: réty gera atmint] ir sugebéty pa-
stebéti detales. Amzius ir iSvaiz-
da gali bati jvairi: juk prireikia jvai-
riy tipu. Kartais reikia, kad ,apsi-

: pirkti* eity Zmogus su akiniais ar
ilgaplaukis”. m
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