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Klienty aptarnavimas —

Slapto Pirkéjo Tyrimu ISmatuojamas ir Valdomas Procesas

AR ZINOJOTE, KAD NET 69 PROC. ATVEJY KLIENTAI PRARANDAMI BUTENT DEL PRASTO APTARNAVIMO?

$j straipsnj pradésiu
pasakojimu apie vieng prasto klienty
aptarnavimo atvejj. Nuéjau j Zinomg
siunty pristatymo bendrove -
pavadinkime jg ,A”, - kad supakuoty
ir issiysty mano siuntinj. Uzpildziau
popierius, aptariau, kaip greitai jie
turéty pristatyti siuntinj, sutikau
mokeéti 100 lity uz pristatyma per tris
dienas ir papildomai vz supakavimg.
Mane aptarnaujantis darbuotojas
nuliodino pasakes, kad siuntinj jie
supakuos ir isiys tik rytoj. Pasisioliau
supakuoti pati, tagiau vaikinas
buvo kategoriskas: ,Net jei taip ir
padarytumeéte, vis tiek negalésime
sutvarkyti likusiy formalumy, tad
siandien i3siysti negalésime”. Jis net
neapgailestavo dél to, kad negaléjo
man padéti. Pazvelgiau j laikrodj — 4
valanda po piety. A% skubéjau. Siunta
buvo skubi. Nusprendziau ieskoti
kito varianto. Netoliese jsikGrusio
kito greityjy siunty pristatytojo — ,B”
— patalpose mane pasitiko plagia
Sypsena. Maloni darbuotoja padéjo
issirinkti déze, pati uzpildé siuntinio
dokumentus, paklausé, kada siuntinys
turi pasiekti gavéjg. Kiek visa tai
kainavo? 96 litus. Su garantija, kad
viskas bus pristatyta per dvi dienas.
Dézuté, be abejonés, nemokamai.
Turb0t jau zinote, kas pristatys mano
siuntinj kitg kartg? ,A” ilgam prarado
klientg. Ne dél to, kad negaléjo
padaryti, ko man reikéjo, ir ne dél
to, kad jy kainoes man atrodé per
didelés — jie prarado klientg, nes
MAN svarbiu metu neturéjo tinkamo
darbuotojo, mokanéio ar i§ anksto
pamokyto jsijausti | mano padét].
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JURGITA ADOMAITYTE
UAB ,Slapto pirkejo tyrimai” (SPECT)
direktore, LIU leklore

KLIENTU APTARNAVIMO YPATUMAI
Kiekvieng dieng susiduriame
su klienty aptarnavimu: apsipirkdami
prekybos centre, gerdami kavg
mégstamoje kavinéje, apmokédami
saskaitas banke, keisdami sukuoseng
kirpykloje — tai vyksta nuolat,
kasdien. Kartais aptarnavimas
bina tiesiog puikus, dar dazniau
jis bona tiesiog priimtinas. Taéiau
— ir jOs tai puikiai Zinote — pasitaiko
atvejy, kai aptarnauja taip, kad
iseinate i$ aptarnavusios jmonés
labai supykes ir pasizadate sau
niekuomet daugiau su ja nebeturéti
jokiy reikaly. Panasiai kaip tik kg
aptartu atveju. Esu jsitikinusi, kad
ir patys papasakotuméte ne vieng
tokia istorijg. Kiekvienas esame

patyre, kas yra prastas aptarnavimas
ir kaip jis atgraso nuo tokiy jmoniy.
Kartais mosy pyktis atlégsta tuoj pat,
ta¢iau dazniausiai, jei jau pabégame
pas konkurentus, pas ankstesnius
niekuomet nebesugrjztame.
Nepaisant to, ar klientas Zino,

kaip turéty boti aptarnaujamas,

ar ne, aptarnavimo kokybé yra
organizacijos veidas. O juk bitent
veidq ir jsimename... Sgmoningai

ar nesgmoningai. Tikrai negalima
teigti, kad klientai jauciasi ir elgiasi
taip pat, kai yra aptarnaujami puikiai
ir kai juos aptarnavja tikrai prastai.
Aptarnavimo rezultatas — JAUSMAS,
kurj klientas i3sine3a su savimi. Koks
jis bus, priklauso ne tik nuo to, ar
Zmogus gavo tai, dél ko atéjo. Kad
klientas po apsilankymo jaustysi taip,
lyg visi jo l0keséiai bOty patenkinti,
neuztenka vien suteikti jo norimg
informacijq ar jteikti ieskoma preke.
Visa pasitenkinimo esmé gladi
zodyje — ,kaip”: KAIP buvo suteikta
informacija, KAIP buvo pasitlyta
preké ar paslauga.

KAS LEMIA KLIENTO SPRENDIMA

PIRKTI?

Tyrimais jrodyta, kad net
80 proc. sprendimy pirkti &ia ar ne
lemia ne tokie objekiyvis faktai
kaip kaina ar suteikiamas garantinis
laikotarpis, o tokie subjektyvis
dalykai kaip démesys, sukurta maloni
aplinka, leidimas bent trumpam
pasijusti svarbiam, nuosirdus
patarimas. Kartais aptarnauvjanéiam
personalui, jdedanéiam visas



pastangas, skirianéiam visg

démesj ir daranéiam tai itin
kompetentingai, net pajuntama
simpatija. Visa tai padeda pasitikéti
ne tik prekémis ar paslaugomis,

bet ir visa jmone — tuomet atrodo,
kad i tokio darbuotojo jsigytos
prekes yra tokios pat geros kaip

ir mus aptarnaujantis Zzmogus. Be
to, $iandien, kai gyvenimo tempas
toks greitas, atéje apsipirkti, norime
jaustis ne tik neismete pinigy ,i
balq”, bet ir nesugaise laiko veltui.
Retas misy nori leisti savo brangy
laikg su nevykéliu konsultantu,

kuris visq prekés rinkimosi ,darbg”
(juk kai tiek galimybiy rinktis,
pirkimas gali tapti ir varginanciu

bei susierzinimg kelianéiu procesu)
palieka atlikti pagiam klientui ir
tesugeba pasakyti: ,Nezinau, kuo
viena klaviatira geresné uz kitq”,
«Na, &ia jums spresti, as gi nezinau,
ko jums reikia”. Mes tiek daug laiko
vargstame vzdirbdami pinigus,

kad galy gale norime isleisti juos
ten, kur mus jvertinty kaip Zmones,
vzsukusius pirkti klaviatoros ar kitos
prekes butent j Sig parduotuve. O juk
neretai sprendimas jsigyti tam tikrg
produktg bina mums asmeniskai
svarbus jvykis, kuriam ruosémes ir
kurj planavome (pavyzdziui, jsigyjant
automobilj). Ir kaip jaustis, kai visg
$ig ,didingg 3vente” sugadina kad ir
susiraukes aptarnavjantis zmogus?
Galiausiai, mes, Zzmonés, nuolat
siekiame jaustis gerai, siekiame
geresnés gyvenimo kokybés. Juk
priespaudos ir ,lojanéiy” pardavéjy
laikus jau iskentéme ir iSgyvenome
— 3iandien siekiame gyventi geriau!
Maloni aplinka ir démesys sukuria
gyvenimo gerove, kurios, pavarge po
dienos darby, trokitame dar labiau.
Tad atéjus rinktis prekés (paslaugos),
apie kurig maZai i§manome ar
siekiame suzZinoti daugiau, nei jau
zinome, profesionali konsultacija,
taiklos — miosy poreikius atitinkantys
— pasiglymai, ropestis misy gerove,
sgziningumas ir pagarba mums,
kaip Zmonéms, tampa raktais | mosy
sirdj. Kai gerai jau¢iamés — esame
linke isleisti daugiau pinigy, esame
linke pirkti ar uzsakyti paslaugg.
Akivaizdu, kad sprendimq pirkti ar

ne labai lemia botent subjektyviai
vertinama pirkimo situacija. O iam
subjektyvumui jtakos turi ne kas

kita kaip aptarnavimo kokybé. Jei
zmogus ne tik randa ieskoma preke,
bet ir pasijunta vertingas, gerbiamas,
laukiamas, jei jam skiriamas ne
ikyrus, o profesionalus ir nuosirdus
démesys — jis tikrai nebus linkes
blaskytis po dar tuzing parduotuviy
— jis pirks preke ar uzsakys paslauga
ten, kur pajus, kad tai tinkamiausia
vieta tai padaryti.

ZODINES REKOMENDACIJOS GALIA
Ar Zinote, kad 3iandien net
89 proc. vartotojy patikusias prekes,
paslaugas ir aptarnavimg linke
rekomenduoti kitiems2 Butent gera
zodiné rekomendacija ir yra viena
galingiausiy Siandienos reklamos
priemoniy, praktiskai lemiangiy mosy
apsisprendimg preke ar paslaugag
pirkti rekomenduotoje vietoje. Tai
pripaZino ir ,Procter&Gamble”
generalinis direktorius A. G.
Lafley’us. Jis teigé: ,Masinis
»stOmimas”: stipraus prekiy zenklo
modelio, pakuoty produkty, reklamos
per televizijg, kurig gali garsinti kiek
nori ir leisti tiek ilgai, kiek tik gali, -
tai nebéra taip veiksminga, kaip buvo
ankséiauv. Ir, Zinoma, tai nebéra taip
naudinga”. Turbot nereikia pasakoti,
kiek kainuoja reklama televizijoje,
spaudoje, lauko stenduose... DAUG.
Imonés, siekdamos pritraukti
klientq, j reklamg investuoja didelius
pinigus. Paradoksalu, bet zodine
kliento rekomendacija artimiesiems,
draugams — taip pat reklama, kuri
kainuoja tik tiek, kiek kainavo
tas vienas pritrauktas klientas.
Vadinasi, po ilgalaikio plugimo
ir {dirbio produkty gamybos bei
tobulinimo, rinkodaroes, jvaizdzio ir
prekiy zenklo stiprinimo, kainodaros
ir kitose srityse lemiamoje ,finiso
tiesiojoje” susitinka aptarnaujantis
personalas ir pirkéjas. Ta susitikimo
akimirka turi nejkainojama verte,
nes nuo jos sékmés priklauso, ar
imoné po vienkartinés investicijos
i vieng klienta uzmegs su juo
ilgalaikj rysj ir ar ateityje uzdirbs
daugiau, nei galéjo planuoti. Galimi
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du scenarijaus variantai: pirmasis

- imoné preke ar paslaugg parduos
atéjusiam klientui, o jis, patenkintas
savo patirtimi, véliau sugrjs su

dar $esiais potencialiais klientais,
kurie véliau nueis tq patj kelig
atsivesdami dar 36 naujus klientus.
Antrasis — nepatenkintas ar jZeistas
klientas nieko nejsigis, Sokiruotas
nemalonios patirties 3iq istorijq
nuolat pasakos savo aplinkos (ir ne
tik) Zmonéms ir patars apskritai su $ia
imone neturéti reikaly. Taigi prastas
aptarnavimas dazniausiai nulemia
tai, kad klientas prarandamas

visam laikui. Prarandamos ir visos
pajamos, kurias gauty jmoné, jei $is
klientas ir toliau nuolat naudotysi
jos paslaugomis. Be to, ar norime
taip brangiai kainavusj klienta
paversti savo jmonés antireklama,
atbaidysianéia tiek daug potencialiy
klienty? Akivaizdu - jei nors siek tiek
sumazeéja nepatenkintyjy ir padidéja
patenkintyjy klienty skai¢ius, jmonés
pajamos ir pelningumas auga. ,Air
France” uzsakymu atlikto tyrimo
duomenimis, tas augimas gana
didelis..Kai jie sumazino nepatenkinty
keleiviy skai¢iy 1 proc., kompanijos
pajamos sokteléjo 2 proc.

NUO PASITENKINIMO LINK
LOJALUMO: GERAS KLIENTY
APTARNAVIMAS UZTIKRINA LOJALY
KLIENTA

Seniai iSnagrinétas ir
konstatuotas faktas — lojalus klientas
imonei kur kas naudingesnis nei
pasitenkines klientas. Kodel2 Todeél,
kad patenkinti klientai gali bet kada
nueiti pas konkurentq ir iSméginti
jo produkcijq ar teikiamg paslaugg,
o lojalus klientas - istikimas savo
pasirinkimui. Todél pagrindines
imonés pajamas uZtikrina botent
lojalus klientas, kuris yra atlaidus,
nepyksta uz jmonés klaidas ir,
susidUres su nemalonia situacija,
nepuola bégti pas konkurentus.
Kaip savo straipsnyje apie lojalius
klientus raso Agné Vezbergiené
(UAB ,Bite GSM” ry3iy su klientais
valdymo vadové), skiriami penki
lojalumo tipai, o verslo jmonéms
aktualiausias botent ,atsidaves”
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klientas. Tai pagrindzia ir minétuosius
teiginius, nes ,atsidavimas — tai
daugiau negu pakartotinis pirkimas
ar naudojimasis imonés paslaugomis.
Atsidave klientai naudojasi jmonés
paslaugomis, nes mano jq esant
paciq geriausig, rekomenduoja jmone
savo draugams ir pazjstamiesiems.
Butent $io tipo klienty lojalumo
imonés turéty siekti, nes visy

kity rosiy lojalumas yra lengvai
pazeidziamas konkurenty”. Labai
svarbu atkreipti démesj | tai, kad
vienas svarbiausiy kliento lojalumg
formuojanéiy veiksniy yra botent

per ilga laikotarpj suteikiamas geras
aptarnavimas, kuris kartu su geru
ivaizdziu ir kokybiskomis prekemis
(paslaugomis) tiesiog ,pririsa” klientg
prie jmonés. Bendrové turéty daryti
itin dideles ir daznas klaidas, kad
boty prarastas lojalus klientas. Be to,
Jglaikyti” tokj klientg dar ir kainuoja
pigiau. Taéiau laikydamiesi pozidrio
~nepatinka — nepirk”, nuolatinio

— lojalaus - kliento nejgysime.

KAIP PASIEKTI, ISSAUGOTI IR
NUOLAT TOBULINTI GERA KLIENTU
APTARNAVIMA?

|moniy vadovai kasdien
ateina | darba ir sunkiai dirba tam,
kad uztikrinty ne tik sklandy jmonés
darbag, bet ir puikig aplinkg savo
klientams. Jie deda daug pastangy,
kad aptarnavimo klaidy jy versle
neboty, nes puikiai supranta, kad
patys, kaip vadovai, yra geri tiek, kiek
ju imonés prekémis ir paslaugomis
patenkinti klientai. Jie nepamirsta,
kad klientas — svarbiausias
darbdavys. Taigi vadovai iSmano savo
darbg, atidziai renkasi darbuotojus
ir moko juos kuo geriau aptarnauti
klientus. Visi imintingi jmoniy
vadovai daug laiko ir pastangy skiria
savo darbuotojy motyvacijai skatinti.
Dauguma, o gal ir visi darbuotojai
taip pat stengiasi, nes supranta,
kad atlyginimg moka ne vadovas,
o klientas. Viskas lyg ir turéty veikti
puikiai, tagiau... Tai en, tai ten

susiduriama su prasto, kartais jZ0laus
ar net Zeminanéio aptarnavimo
atvejais. Né viena, net pati geriausia
organizacija néra nuo fo apsaugota.
Zmonés yra Zmoneés, net ir patikimose
imonése visko gali pasitaikyti. Taéiau
kiekvienas vadovas yra pasiryzes
padaryti viskg, kad nepatenkinty
klienty ,virusas” kuo maziau paliesty
jv organizacijg. Kaip to pasiekti? Kas
vadovui gali padéti suzinoti, kaip

i§ tiesy aptarnaujami klientai, kaip
iSvengti prasto aptarnavimo atvejy?

SLAPTO PIRKEJO TYRIMAS —
EFEKTYVI KLIENTY APTARNAVIMO
GERINIMO PRIEMONE

I5 tiesy esama efektyvios ir
daug kur pasaulyje naudojamos
klienty aptarnavimo kokybeés
tyrimy rogies, padedanéios
ivertinti, iEmatuoti ir valdyti klienty
aptarnavimo kokybe. Tai dar gana
retas Lietuvoje slapto pirkéjo tyrimas.

KAS YRA SLAPTO PIRKEJO
TYRIMAS?

Tyrimui atlikti naudojama
.slapto pirkéjo” (Mystery Shopping)
tyrimo metodika - pasitelkus atrinktus
ir apmokytus anoniminius asmenis,
atliekamas klienty aptarnavimo
kokybés tyrimas, kurio metu ,slaptieji
pirkéjai” imituoja jprastq kliento
apsilankymag sutartose prekybos ar
klienty aptarnavimo vietose, tiesiogiai
dalyvauja klienty aptarnavimo
procese, stebi tyrimo tiksluose
nustatytus dalykus ir véliau pateikia
objektyvig ir i§samig ataskaitg
apie 3ig patirt]. Trumpiau tariant,
tai tyrimas, kurio metu surenkama
objektyvi informacija (faktai) apie tai,
kaq patyré aptarnaujamas klientas.

Sie tyrimai yra viena i3 klienty
vadybos (angl. CRM, Customer
Relation Management) priemoniy,
kuria siekiama uZmegzti ilgalaikius
ry$ius su klientu, sustiprinti
pastarojo pasitikéjimag jmone ir
puoseléti lojalumag jai. Labai svarbu
pabrézti, kad tai ne tradicinis rinkos
tyrimas (nors jo 3aknys tokios), o
priemoné gauti verslo informacijos.
Sivo tyrimu paprastai tiriama,

kaip personalas elgiasi pagal i§
anksto nustatytus standartus tais
atvejais, kai bendraujant su klientu
jam tenka pagrindinis vaidmuo.
Slapto pirkéjo tyrimas — tarsi
Jfotografija”, atspindinti realig

klientus aptarnaujanéio personalo
darbo kokybe: matomi ir trokumai, ir
pranasumai.

Aptarnavimo tikroviskumag
vztikrina du dalykai. Pirma, klientus
aptarnaujantis personalas nezino,
kurivo metu bus stebimas. Tad
bendraudami su slaptu pirkéju
darbuotojai elgiasi natdraliai — taip,
kaip elgiasi su eiliniu klientu. Antra,
3is tyrimo metodas efektyvus dar
ir dél to, kad slaptas pirkéjas mato
tikrgjj, ne pasitempusio personalo
darbg, o to dazniausiai nepavyksta
pamatyti paéiom savininkui ar
vadovui. Taigi dél Sio tyrimo uz
imonés veiklg atsakingi asmenys
klienty aptarnavima gali pamatyti
klienty akimis.

Apibendrinant galima
pasakyti, kad toks tyrimas leidzia
pamatuoti klienty aptarnavimo bukle,
o $i sunkiai prieinama infermacija
vadovams ir savininkams padeda
valdyti jo kokybe. Pasitelkiant slapto
pirkéjo tyrimus, jmonés aptarnavimo
kokybe galima isreiksti kiekybiskai —
pavyzdziui, tyrimo metu aptarnavimo
kokybé sieké 75 proc. siekiamo
tikslo. Tada galima palyginti, kaip
aptarnavimas pageréjo, sakykime,
per tris ménesius. Nuolatiniai
pakartotiniai tyrimai (atliekami ne
dazniau kaip kas savaite ir ne re¢iau
kaip kas pusmetj) sudaro galimybe
suzinoti, kaip ir kiek keiéiasi reikalai



ilgalaikéje perspektyvoje. Atradus
silpngsias jmonés bendravimo su
klientais vietas, galima jas nuolat
tobulinti. Todél slapto pirkéjo tyrimy
misija — gerinti klienty aptarnavimo
kokybe. Net tyrimo tikslai nustatomi
atsizvelgiant | tai, kuri veiklos grandis
galéty pagerinti bendrg aptarnavimo
kokybe.

TRUMPA SLAPTO PIRKEJO TYRIMO
ISTORIJA

Slapto pirkéjo tyrimas
atsirado JAV (pries daugiau nei 70
mety) kaip vagyséiy prevencijos,
sekant darbuotojus, priemone:
darbdaviai naudojosi samdyty pirkéjy
paslaugomis. Tada Sie tyrimai dar
neturéjo ir dabartinio pavadinimo.
1940 m. prekybininkas Willmarkas
(JAV), uzsibrézes jvertinti ir pagerinti
klienty aptarnavimo kokybe,
pirmag kartq panaudojo terming
.slapto pirkéjo tyrimas” (Mystery
Shopping). Metams bégant, kito

pozitris, techninés apsisaugojimo
nuo vagyséiy priemonés ir tyrimo
pritaikymo formos. Dabartinj savo
pavidalg tyrimas galiausiai jgave
1970-1980 m., o ypa¢ paplito
devintajame desimtmetyje atsiradus
internetui.

Siandien slapto pirkéjo
tyrimas visiskai orientuotas | klienty
aptarnavimo kokybés gerinimg, o ne |
prastai dirbanéiy darbuotojy kontrole.
§j tyrimo bidg jvairiose pasaulio
galyse taiko praktiskai visos klientus
aptarnaujanéios jmonés. Siaurés
Amerikos slapto pirkéjo tyrimo
paslaugas teikianéivosius vienijancios
asociacijos (MSPA — Mystery Shopping
Providers Association) prezidentas
Jeffas Hallas teigia: ,JAV néra
né maziausios parduotuvélés,
kur kasdieniame jmonés valdymo
procese neboty pasitelkiomas slapto
pirkéjo tyrimas”. Slapto pirkéjo
tyrimo taikymo aktyvumas rodo
vyraujanéias senas auksto lygio
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klienty aptarnavimo tradicijas.

* ¥ ¥

Akivaizdu, kad Sis tyrimas
naudingas visoms pazangioms
savo klientu besiripinancioms
imonéms, suvokian-¢ioms gero
klienty aptarnavimo verte kaip vieng
esminiy konkurenciniy pranasumy ir
finansinés sékmés garanty.

Taigi nesvarbu, kokiai
verslo sri¢iai — viesbuéiy,finansiniy,
telekomunikaciniy, konsultaci-niy
paslaugy teikimo, aprangos, buities
technikos, automobiliy ir kitos
prekybos — atstovauja jmoneés, jy
aptarnavimas turi bUti tiesiog geras.
Dabar vieta rinkoje, kainodara ir
prekiy bei paslaugy asortimentas
nebéra vieninteliai ar pagrindiniai
verslo sékmés veiksniai. Siandien
sékme ar nesékme ypaé lemia
galinga konkuravimo priemoné —
sugebéjimas aptarnauti klientus. A
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