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Atsisveikinimas su pinigais
turi biti malonus

Kazkas mums jrodinéjo,

daug ko nusipelne, pavyzdziui, geres-
nio gyvenimo. Ta¢iau ko jau esame
tikrai nusipelne, tai geresnio aptarnavi-
mo. Kitaip sakant, galimybés $velniai ir
maloniai atsisveikinti su savo sunkiau
ar lengviau uzdirbtais pinigais...

Net jei pakankamai turtingas
Zmogus perka nuostaby, nauja
blizgantj automobilj, su pinigais
jis neatsisveikina be tam tikro
litidesio ar net Sirdgélos: dar no-
risi juos palaikyti prispaudus
prie irdies... O ka jau kalbéti,
jei reikia isleisti i§ kuklios algos
sutaupytus litus.

Geras aptarnavimas ir pasi-
reiSkia tuo, kad Zmogus su savo
pinigais atsisveikinty kuo malo-
niau. Pripazinkime, kad §is pro-
cesas Lietuvoje ne visuomet
vyksta sklandziai. Idealiu atve-
ju aptarnavimas biina priimti-
nas, bet ne puikus, taciau daz-
niausiai — gana bjaurus.

Slapty pirkéjy
»draugija”
Prie§ daugiau nei 70 mety JAV
atsirado gana keista slaptuy pirke-
ju paslauga: Zmogus, apsimetes
pirkéju, apsilankydavo kokioje
nors bendrovéje ir jgudusia aki-
mi issiaiSkindavo trikumus.
1940 m. vienas JAV prekybi-
ninkas pirmakart panaudojo ter-
mina ,slapto pirkéjo tyrimas®, ir
dabar JAV turbit nerasi né men-
kiausios krautuvélés, kuri §ia pa-
slauga nesinaudoty. Europoje
slapto pirkéjo tyrimai taip pat
pakankamai populiaris, o Lie-
tuvoje jie dar tik pumpuro bi-
senos. Pasak bendrovés “Spect”
vadoves Jurgitos Adomaitytés,
Lietuvoje gero aptarnavimo ir
atsakingo prie§ visuomeng ver-
slo tradicijos jau mezgasi. Sj fak-
tg liudija ir tai, kad vis daugiau
bendroviy naudojasi slapty pir-
kéjuy paslaugomis — tai gali ba-
ti vertinama net kaip savotiskas

kad esame

indikatorius, ar aptarnavimui
Sioje imonéje skiriamas deramas
démesys, ar ji rapinasi savo
klientais.

Pasak slapto pirkéjo tyrimy
specialistés, Sie slapto pirkéjo ty-
rimai tradicitkai ir skiriami ne
tam, kad kas nors biity nubaus-
tas, bet aptarnavimo kokybei ge-
rinti ir geriems darbuotojams
skatinti. Zodziu, jie naudingi vi-
siems.

Kodél verta kelti
trivkmq?

Akivaizdu, kad §i paslauga skir-
ta bendroviy vadovams, kurie
turéty biiti suinteresuoti page-
rinti aptarnavimg ir tuo paciu
uzdirbti daugiau pinigy. Ar mes,
eiliniai pirkéjai, galime ka nors
padaryti, jei bendroves vadovai
yra sumang pinigus uzdirbti ki-
tais biidais: investuoti milZinis-
kas sumas j reklama, mokéti ma-
zas algas darbuotojams, mazin-
ti prekes ir paslaugos savikaina,
tuo paciu bloginant jos kokybe
ir iki palubiy uZkeliant kainas
+uzdusinti” konkurentus ir nau-
dotis monopolistine padétimi?

Viskas, ka mes galime, tai rei-
kalauti geresnio aptarnavimo;
nors ir tekty pavargti, bet ryz-
tingai turime nesinaudoti pa-
slaugomis ty jmoniy, kurios pa-
Sizymi prastu aptarnavimu, ne-
nuleisti jokiy akibroksty negir-
domis ir t.t.

Bendrovés “Spect” vadoveé
paminéjo ir dar vieng globales-
nj aspekta — bendrg Lietuvos
aptarnavimo kultira, kurios ly-
gis padeda privilioti turistus ar-
ba nukreipia juos j tuos kras-

tus, kur aptarnavimas malones-
nis ir profesionalesnis. Jei Siuo
poziiiriu atrodytume “grazesni”,
biitu naudinga visiems.

Dresavimas

be saldainio

Pazangioje bendrovéje jums tu-
rétu pakakti pasakyti pastaba jus
aptarnaujanciam darbuotojui, ir
jis eiliniame ,,gamybiniame* su-
sirinkime pranesty bosui: pas
mus negerai tas ir tas, Zmoneés
skundziasi, triiksta tokiu ir tokiy
prekiy arba niekas nebenori val-
gyti vakaryk$ciy mikrobangéje
pasildyty bulviy.

Tradici$kai Lictuvoje niekas
darbuotoju nuomone nesidomi,
tad eilinio darbuotojo “gasdini-
mas” daugeliu atvejy yra be-
prasmis plauéiy védinimas. Jei
tai filosofiskai nusiteikusi biity-
bé, ji jums visa savo povyza pa-
demonstruos, kad jaivisiskai tas
pats, ar jus Cia dar apsilankysi-
te, nes nuo firmos finansinés
sékmés jos atlyginimas nepri-
klauso né per nago juodyma.

Beje, jei pastebejote, dauge-
liu atvejy nickas per daug nesi-
domi ir klienty nuomone — su-
mokéjai pinigus, ir viso gero.
Geras aptarnavimas pirmiausia
remiasi tuo, kad stengiamasi
prisivilioti klientg ir padaryti jj
lojaly, tac¢iau nemazai savinin-
ky ignoruoja fakta, kad net 89
proc. klienty gera ar bloga
(ypa¢ bloga) informacija pa-
skleidZzia tolyn. Pasak J.Ado-
maitytés, ilgainiui apsileidzia ir
daug lojaliu klientu turinéios
imonés: jos tiki, kad jie pas juos
eis i§ jprocio.

Réksniai ir
saldzialiezuviai

Koks turi biiti geras aptarnavi-
mas, galima kalbéti daug: jis turi
biiti malonus, profesionalus, nei
per Ictas, nei per greitas, kad
zmogus spetu suvokti jam teikia-
ma informacija. Beje, sovietiniais
laikais iSkente réksnius pardave-
jus dabar turime kautis su saldzia-
liezuviais, kurie sode trifisianéiai
moteriSkei stengiasi jpiriti savai-
minio jdegio krema, o plikai nu-
siskutusiam jaunuoliui — Sukas
su paauksuota rankena.

Nepaisant to, ar Zmogus Zino,
kas yra geras aptarnavimas, ar
ne, viska apie jmone ar jstaiga
jam pasako jausmas, kurj jis i§
Jos i8sine§a — ar jis nesijaucia
pinigu iSmetes j bala ir veltui su-
gaides laika? Yra nustatyta, kad
80 proc. sprendimy pirkti vieno-
je ar kitoje vietoje lemia ne pre-
kés ar paslaugos kaina, bet to-
kie subjektyvis dalykai kaip dé-
mesys. sukurta maloni aplinka,
galimybe pasijusti svarbiam,
nuosirdus patarimas ir ,.jsijauti-
mas™ j kliento poreikius.

Siais laikais kai kuriose srity-
se labai svarbus ir issilavinimas.
Sakykim, viena mano pazistama
nor¢jo jsigyti dujinio §ildymo ka-
tila ir vaiksciojo su pinigais, ke-
tindama juos kuo skubiau isleis-
ti. Deja, daugelis pardavéju apie
katilus iSmané ne ka daugiau uz
ja: jiems reikéjo, kad ji parody-
ty i daikta pirstu, ir jic galéty is-
musti éekj. Viskas!

Pirkéjo memorandumas
Uz savo sunkiai uzdirbtus pinigus
nusipelnéte gero aptarnavimo ir
neskubeékite jy atkisti bet kam.

Efektyviai piktinkités prastu
aptarnavimu, reikalaukite skun-
duy knygu (beje, jos jau atgims-
ta) ir pasistenkite, kad jiisy pa-
sipiktinimas pasiektu kuo auks-
tesnius virSininkus.

Kai tik pasitaikys proga, pa-
aifkinkite jiems, kad uz 6-8 §im-
tus lity gera, profesionaly dar-
buotojg galima nusisamdyti ne-
bent per klaida.

Biikite ,,mobilus® ir smalsus:
stenkités nesinaudoti jokiomis
paslaugomis i§ inercijos, pasi-
klausinékite, kur yra geriau, o
pasijute nepatenkinti, apsisukite
ir iSeikite. Gal ir visiems laikams.

Teodora RASIMAITE
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