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— Arvis dar galioja tiesa, kad kompanijos strategija ir
prioritetai, skirti klienty aptarnavimo kokybei ge-
rinti, padeda daugiau parduoti?

— Ar teiginys ,,siekiame aukstos klienty aptarnavimo
kokybés* vis dar vertas kompanijos strateginio tiks-
lo punkto?

— Kodél labai suprastéjo klienty aptarnavimo kokybé
didziuosiuose Lietuvos prekybos tinkluose?

— Galbut Sios stambios Lietuvos jmonés padaré iSva-
da, kad nebéra tikslo investuoti i klienty aptarnavi-
mo kokybés gerinima, nes vis tiek pavyksta parduo-
ti?

— Kokia yra tiesa ir kokios politikos geriausia laiky-
tis?

4.3.1. Ivadas

Ne vienas paskutiniu metu atliktas tyrimas rodo, kad
yra aiSkus rySys tarp santykiy su klientais kokybés ir
pelningumo. Pagerinus santykiy kokybe, pageréja ir fi-
nansiniai rezultatai — ir jmonés pajamos, ir grynasis pel-
nas. Kaip jrodé Danijoje ,,Stig Jorgensen & Partners A/
S* kartu su Kopenhagos aukstaja verslo mokykla atlik-
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tas tyrimas — santykiy su klientais kokybés indeksui pa-
didéjus 1 punktu, grynasis pelnas padidéja 0,86 punk-
to'. Panafius jrodymus pateikia ir EFQM klienty
pasitenkinimo (angl. EFQM Customer Satisfaction) ty-
rimo grupés atliktas tyrimas. Jis rodo, kad butent klien-
ty lojalumas daro tiesioginj poveikj verslo rezultatams —
didina gaunama jmoniy pelna. [rodyta, kad pagrindines
imonés pajamas uztikrina biitent lojalus klientas, kuris
yra atlaidus, nepyksta uZ jmonés klaidas ir, susiklosc¢ius
nepalankioms aplinkybéms, nepuola bégti pas konku-
rentus.

Ne paslaptis, kad gerus santykius su klientais ir ju loja-
luma formuoja bitent geras klienty aptarnavimas, nes
tai yra viena i§ pardavima vykdancio personalo funkci-
ju. Geras klienty aptarnavimas, paprastai $Snekant, pade-
da pardavéjui lengviau parduoti prekes ar paslaugas
klientams. Pirkéjas jsigydamas preke¢ esant geram aptar-
navimui lengviau priima sprendimg — pirkti ar ne, jau-
&ia didesnj pasitenkinima pirkiniu. Sis pasitenkinimas
pirkéjui sukuria didesng¢ savo investicijos vertg, for-
muoja pasitikéjima aplankyta prekybine ar paslaugy or-
ganizacija bei nora sugrizti. Todél, kaip Zvejys negali
buti geras Zvejys be meskerés, taip ir paprastas pardavé-
jas niekada nebus geras pardavéjas, jei nesugebés gerai
aptarnauti kliento. Pardavimo funkcija negali buti atsie-
jama nuo aptarnavimo funkcijos, todél norint daugiau
parduoti — akivaizdu, kad reikia geriau aptarnauti, o tai
reiSkia, kad reikia ugdyti pardavimy personalo klienty
gero aptarnavimo jgudZius.

Kad geras bendrovés klientams teikiamas aptarnavimas
— akivaizdi ekonominé nauda jai, jrodo ir oro linijy ,,Air
France* pavyzdys: geresnio klienty aptarnavimo strate-
gija ju meting apyvarta padidino net 3% (placiau apie i
pavyzdj skaitykite straipsnio pabaigoje). Kitos apklau-
sos ir tyrimai rodo, kad dauguma ne tik uzsienio, bet ir

1. Zinynas ,»Verslo santykiy valdymas®, 6.2. dalis. Leidéjas: UAB ,,Verslo
Zinios*
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Lietuvos pirmaujanciy organizacijy bei jy vadovy
auksta klienty aptarnavimo kokybe¢ jvardija kaip strate-
gini savo kompanijos tiksla. (Zr. 2005 spalio 20-29 d.
L INS Gallup“ atliktq Lietuvos bendroviy tyrimq ir
2003 m. pavasari ,,Future Lab Business Consulting “
atliktq Danijos bendroviy tyrimq, aptartus ,, Verslo
Ziniy“ leidZiamame Zinyne ,, Verslo santykiy valdy-
mas*“, 6.2. dalyje).

Atrodo, viskas teisinga: Lietuvos ekonomika auga, ly-
giagreciai didéja ir démesys klienty aptarnavimui, nes
tai rodo Salies iSsivystymo lygi. Taciau 2006 m. ge-
guzés—birzelio ménesiais atliktas bandomasis visuome-
nés nuomoneés tyrimas rodo, kad klienty aptarnavimo
kokybé auga ne visose veiklos srityse, o kai kuriose net-
gi labai blogéja. PavyzdZziui, Lietuvos pirkéjai teigia,
kad didZiuosiuose Lietuvos prekybos centruose per pas-
taruosius dvejus metus klienty aptarnavimo kokybé la-
bai suprastéjo.

Si susiklos¢iusi situacija ver¢ia suabejoti, ar i¥ tiesy vi-
suotinai pripaZistama pamatiné tiesa — kad geras klienty
aptarnavimas yra biitinas organizacijos ekonominés
sekmeés veiksnys — dar galioja. Zinome, kad neskiriant
deramo démesio Siai sri¢iai verslo ar veiklos sékmé bus
kur kas kuklesné nei prieSingu atveju, taciau kodeél
klienty aptarnavimo kokybé¢ suprastéja tuo metu, kai tu-
réty tik augti? Galbut nebéra tikslo investuoti j klienty
aptarnavimo kokybés gerinima, nes vis tiek pavyksta
parduoti, o tai supratg¢ didieji prekybos tinklai pakeité
savo strategijas?

Siame straipsnyje, pasitelkdama bitent stambiyjy pre-
kybos kompanijy darbo patirti, panagrinésiu organizaci-
ju pardavimus skatinanciy strateginiy tiksly ir klienty
aptarnavimo politiky formavimo sasajas bei efektyviau-
sias darbo su klienty aptarnavimu praktikas. Stambios
prekybos bendrovés, t. y. didieji maisto ir ne maisto
prekybos tinklai ,,Maxima®, ,,Rimi*, IKI, ,,Norfa®, ,,Se-
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nukai“ Lietuvoje neretai sulaukia didelio visuomenés,
Ziniasklaidos, valdzios ir kity institucijy démesio. Aki-
vaizdu — tai gerai matomos kompanijos, nes jos Lietu-
voje formuoja bendras socialines ekonomines tendenci-
jas. Butent dél Siy prieZasCiy, norédama iSanalizuoti
pastaryju mety klienty aptarnavimo kokybés transfor-
macijos kryptis ir jtaka pardavimams Lietuvoje, pasi-
rinkau butent §j verslo sektoriy.

4 Bandysime iSsiaiSkinti, kokios yra aptarnavimo
prastéjimo jame priezastys;

& ApibréSime, kokie gali buti tokio prastéjancio
klienty aptarnavimo padariniai ir grésmé organi-
zacijoms;

4 Galiausiai analizuosime praktinius penkiy didZiyjy
Lietuvos prekybos tinkly bei vienos analogiSkos
Kroatijos bendrovés bei Pranctizijos oro linijy
darbo su klienty aptarnavimu aspektus, kurie
atskleis patirtj, i§ kurios galima biity pasimokyti ir
suzinoti, ka reikéty daryti, kad aptarnavimo kokybé
geréty ir padéty siekti geresniy kokybiniy bei finan-
siniy rezultaty.

4.3.2. Visuomenés nuomone, klienty
aptarnavimo kokybé didZiuosiuose Lietuvos
prekybos centruose pablogéjo

2006 m. geguzés—birZelio ménesiais bendromis SPECT
ir UAB ,,Verslo Zinios* jégomis atliktas bandomasis vi-
suomenés nuomones tyrimas ,,Klienty aptarnavimo ko-
kybés situacija ir poky&iai Lietuvoje®. Siame tyrime
buvo apklausti daugiausia Lietuvos didZiyjy miesty gy-
ventojai; jis atskleidé jdomius faktus: butent prekybos
centrai (33%), valstybinés institucijos (38%) ir gydymo
istaigos (39%) i$ jvairiy veiklos sektoriy buvo isskirti
kaip sektoriai, kuriuose, Zmoniy nuomone, per pasta-
ruosius dvejus metus klienty aptarnavimo kokybé la-
biausiai pablogéjo (Zr. 1 schema).
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Gydymo jstaigose 39%

Valstybinése institucijose 38%
DidZiuosiuose prekybos centruose

Né viename

|vairaus tipo mazmeninése prekybos vietose
Jvairaus tipo paslaugy teikimo vietose
Kavinése ir restoranuose

Ribuy, baty parduotuvése

Kiti sektoriai

40

1 schema. Bandomojo visuomenés nuomonés tyrimo rezultatas atsakant i klausima:
kuriame i$ iSvardytu sektoriy per pastaruosius dvejus metus jus pajutote Zenkliausia
klienty aptarnavimo kokybés pablogéjima? [schemoje pateikiamos tik pagrindinij re-
zultata rodancios pozicijos]

Siekdama palyginti pateiksiu sritis, kurios buvo jvardy-
tos kaip tos, kuriose pastebétas didZiausias klienty ap-
tarnavimo kokybés pageré¢jimas. Respondenty nuomo-
ne, per pastaruosius dvejus metus klienty aptarnavimo
kokybé augo:

& Bankuose — mano 74% respondenty

& Kavinése ir restoranuose — mano 45% respondenty

& Telekomunikacijy bendrovése bei drabuziy (avaly-
nés) parduotuvése — mano po 42% respondenty

Daugiau negu pusé respondenty apie didZiyjy prekybos
centry klienty aptarnavimo kokybés kitimo tendencijas
atsiliepé neigiamai (Zr. 2 schema):

& Net 20% respondenty teigé, kad aptarnavimas ten
pablogéjo, o dar 7% — kad Zenkliai.

& Dar 25% respondenty teigé, kad aptarnavimas
nepakito ir liko toks pats vidutiniSkas, o dar 3%
teigeé, kad liko toks pats prastas.

3/Liepa 2006 Pardavimy valdymas 43. 5



4.3, Geresné klienty aptarnavimo kokybé padeda daugiau parduoti

Pablogéjo;

20% —\

Zenkliai
pablogéjo;

7%\

Nepakito, liko

tokia pat vidutiniska;

25%

Zenkliai
pagereéjo;
6% Siek tiek
pageréjo;
38%

Nepakito, liko
tokia pati gera;
1%

Nepakito, liko
tokia pat prasta;
3%

2 schema. Bandomojo visuomenés nuomonés tyrimo rezultatas atsakant j klausima: ar,
jusu nuomone, aptarnavimo kokybé didziuosiuose prekybos centruose per pastaruo-
sius dvejus metus pakito? Jei taip — i kuria puse?

Idomu tai, kad net 91% visy respondenty saké, kad
jiems aktualu, jog prekybos centruose juos aptarnauty
gerai. Likg 9% teige, kad iS dalies, taCiau né vienas res-
pondentas nepareiské, kad geras aptarnavimas prekybos
centre yra nereikalingas (Zr. 3 schema).
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NE;

13 dalies; 0%
9% TA|P,‘
\ 91%

3 schema. Bandomojo visuomenés nuomonés tyrimo re-
zultatas atsakant i klausima: ar jums aktualu, kad preky-
bos centruose jus aptarnauty gerai?

Kitas démesio vertas faktas yra tas, kad bendra klienty
aptarnavimo kokybeg Lietuvoje pirkéjai jvertino 6,87
balo. Idomiausia, jog bendrovés SPECT (UAB ,,Slapto
pirkéjo tyrimai*) 2005-2006 mety duomenimis, objek-
tyviai vertinant klienty aptarnavimo kokybg (tiriant
slapto pirkéjo tyrimo metodu) bendras visy tirty organi-
zacijy aptarnavimo kokybés bei aptarnavimo reikalavi-
my iSpildymo vidurkis yra 68%, kas prilygsta 6,8 balo.
Vadinasi, objektyvusis (6,8 balo) ir subjektyvusis (6,87
balo) matavimai sutampa. Remiantis pasauline praktika
tai rodo, kad Lietuvos didmiesciy pirkéjai situacija ver-
tina ne per reikliai (kuo bando prisidengti daugelis pre-
kybininky), o realiai. Objektyvaus tyrimo metu gautas
kokybinis procentas rodo, kiek vadovy keliamy reikala-
vimy personalas i$pildo. O pastaruosius vadovy sukur-
tus reikalavimus atitinka jmonés standartai, Kkurie
daznai kuriami remiantis ne tik bendra logika, bet ir il-
gamete uZsienio Saliy praktika, bendromis nusistovéju-
siomis pasaulinémis aptarnavimo tradicijomis. Remda-
miesi Sivo faktu galime daryti prielaida, kad Lietuvos
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Klienty aptarnavimo
strateginé politika

Kodél neverta prastai
aptarnauti?

pirkéjas pamazu virto civilizuotu ir niekuo nuo Vakary
Saliy nesiskirianciu pirkéju ir (arba) klientu.

4.3.3. Pazvelkime giliau — Lietuvos didziuyju
prekybos tinkly praktikos analizé

Atsizvelgiant | bandomojo tyrimo rezultatus ir straips-
nio pradZioje pateiktas prielaidas, buvo apklausti pen-
kiy didziyjy prekybos tinkly (,,Maxima®, ,,Rimi‘, IKI,
,Norfa“, , .Senukai‘) uz klienty aptarnavimo kokybe at-
sakingi asmenys.

Apibendrinus pokalbio metu surinkta medZiaga pa-
aiSkéjo pirmasis ir pagrindinis faktas — situacija, kuria
bandomojo visuomenés nuomonés tyrimo metu jZvelgé
pirkéjai, anaiptol néra susijusi su misy prielaida, kad
formuojant ilgalaike kompanijos strategija klienty ap-
tarnavimas nebéra aktualus. Pasirodo, klienty aptarna-
vimas buvo, yra ir liks §iy apklausty kompanijy strate-
giniuose planuose. Visi kalbinti atstovai vieningai
teigia, kad démesys klienty aptarnavimui tik didéja.
Visi ne tik jZvelgia ir supranta klienty aptarnavimo
svarba, jtaka pardavimams, jvaizdZiui, bet ir deklaruoja,
kad didéjant konkurencijai klienty aptarnavimo kokybeé
yra vienas esminiy veiksniy, kuris gali padéti jiems i$si-
skirti konkurencinéje kovoje.

Taciau greta to kalbinti atstovai vieningai sutaria, kad
ju prekybos centry klienty aptarnavimo kokybé per pas-
taruosius dvejus metus pablogéjo: vieni atstovai sako,
kad Zenkliai, kiti — kad Siek tiek.

Sutariama dar ir dél to, kad démesio i klienty aptarnavi-
mo kokybe¢ nekreipimas Siandien kelia didele grésme,
nes prastas klienty aptarnavimas gali atbaidyti nemenka
skaiCiy pirkéjy bei labai sumazinti pardavimus dél keliy
priezasciy:
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4 Nors klienty nedaugeéja, taciau Siandien pastebimas
pirkéjo krepSelio (vidutiné suma, iSleista pirkiniui
prekybos vietoje) augimas, nes lietuviai émé pirkti
daugiau kokybiskesniy bei brangesniy prekiy, pro-
dukty ir (arba) paslaugy. Akivaizdu (ta rodo ir vidi-
niai apklausty kompanijy tyrimai), kad pirkéjo
démesys nebéra sutelkiamas tik | kaing.

& Todél tiek prekes, tiek aptarnavimo kokybé turi vis
daugiau jtakos masy pirkéjy elgsenai. Siandien
klienty aptarnavimo brokas pirkéjq jZeidZia kur kas
daugiau negu pirktos prekés brokas — teigia patys
atstovai. Juk preke galima lengvai pakeisti kita ar
iSsirinkti panasia, o susidiirgs su aptarnavimo broku
pirkéjas yra linkgs pakeisti jprasta apsipirkimo
vieta.

Taigi Siandien Lietuvos pirkéjas renkasi ta prekybos
centra, kuriame randa ne tik reikiamy ir kokybisky pre-
kiy, bet ir yra greitai bei maloniai aptarnaujamas. Tad
norintis pirmauti prekybos centras turi uZztikrinti gerg
kainos ir kokybés (prekiy bei aptarnavimo) santyki, ir tg
reikia padaryti nedelsiant. Nes jei pirkéjo samonéje pre-
kybos tinklas suformuoja prastg jvaizdj — tokiam pirke-
jui susigraZinti, t. y. pakeisti jo poZitrj ir elgseng prekés
Zenklo atzvilgiu j teigiama, gali prireikti ne vieneriy
mety ir nemazy papildomy investicijy.

Grizkime prie to, kad visi pakalbinti bendroviy atstovai
teigia strategiSkai besiorientuojantys i geresnj klienty
aptarnavima. Cia kyla dar viena abejoné — jei visi vie-
ningai formuoja strategija, tad turétume ne tik nepaste-
béti blogéjancios klienty aptarnavimo kokybés, bet ap-
skritai susidurti vien tik su puikiu klienty aptarnavimu
VISOSE prekybos vietose. Bet juk tai, remiantis atliktu
bandomuoju visuomenés nuomonés tyrimu, toli grazu
néra tiesa.

Cia reikety paminéti du svarbius faktus, kurie leidZia
suabejoti vienodos strategijos galimybe:
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4 pirma, vienoda konkurenty strategija — eko-
nomiskai nenaudinga

4 antra, daugelyje kompanijy vieningai deklaruo-
jama, jog Kklienty aptarnavimas turi ypatinga
reikSme¢ organizacijos veikloje, taciau daZniausiai
tai biina tik ZodZiai, lozungai dokumentuose, o reali
situacija yra prieSinga. Kad tai daznai pasitaikanti
tiesa, anksc¢iau jrodé jau minéti Danijos ir Lietuvos
tyrimai, o po $ios analizés ta patj patvirtina ir pre-
kybos centry praktika.

Taigi galime iSskirti pirmaja ir vieng pagrindiniy pro-
blemuy, kuri prekybos tinkluose turi jtakos klienty aptar-
navimo kokybés nuosmukiui: ,,strategija sau — veiksmai
sau“. Deklaruojamas pozitris dazniausiai biina geras,
bet grésmé atsiranda tuomet, kai veiksmai jo neatitinka.
O tai tik jrodo, kad tikrasis kompanijos poziiiris néra
teisingas, nes jis néra realus, o tik deklaruojamas. O kai
poziiiris néra teisingas, negalima tikétis ir atitinkamy
rezultaty.

Zinoma, tokia situacija, kai teiginiai neatitinka realy-
bés, yra ne visur: lyginant apklausty prekybos tinkly
praktika matyti, kad 3 i$ 5 tinkly tiek deklaruoja, tiek i$
tiesy daug dirba tobulindami savo klienty aptarnavimo
kokybe. TaCiau ne Zymuy pageréjima, o pablogéjima
matome todél, kad susiduriama su kitomis ne menkes-
némis problemomis, kurios ,,pakiSa koja* ir rezultatai
néra tokie geri, kaip norétysi.

4.3.3.1. Problemos, su kuriomis tobulindami klienty
aptarnavimo kokybe prekybos centrai Siandien susi-
duria

Jau minéto bandomojo visuomenés nuomonés tyrimo
metu pirkéjai jvardijo Sias pagrindines, ju manymu,
klienty aptarnavimo kokybe bloginancias prieZastis (Zr.
4 schema):
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darbo jégos kaita (mano 83% pirkéju)

Zemas pragyvenimo lygis -> maZi aptarnaujancio
personalo atlyginimai (mano 75% pirkéju)

poZziirio | savo darbuotoja problema, nesiekiama jy
pasitenkinimo darbu bei bendras Zemas kultiiros
lygmuo (mano po 67% pirkéju)

poziiirio ir (arba) nuostaty problema — tiek vadovy,
tiek personalo (mano 57% pirkéjy)

motyvaciniy, skatinimo, komandos ktrimo (angl.
teambuilding) programy nebuvimas arba neefekty-
vus jy taikymas (mano 57% pirkéju)

gero klienty aptarnavimo tradicijy neturéjimas, jos
tik formuojasi (mano 54% pirkéjuy)

jei aptarnavimo kokybé matuojama, rezultatai nau-
dojami personalo mustrui ir kontrolei, o ne tobulini-
muisi (mano 45% pirkéjuy)

prastas poZiiliris | aptarnavimo profesija, kaip i
neprestiZing profesija (mano 43% pirkéju)

mazas ar visiSkas neinvestavimas j vadovy ir (arba)
personalo tobulé¢jima (mazai ir (ar) neorientuoti ir
(ar) neefektyvis mokymai) — mano 42% pirkéju
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Darbo jégos kaita 83%

Zemas pragyvenimo lygis — mazi
aptarnaujancio personalo atlyginimai

Pozidrio j savo darbuotoja problema, nesiekiama jy
pasitenkinimo darbu

Bendras Zzemas kultaros lygmuo

Motyvaciniy bei skatinimo, komandos karimo
(teambuilding) programy nebuvimas arba jy neefektyvumas

Pozidrio/ nuostaty problema (tiek vadovy, tiek personalo)

Gero klienty aptarnavimo tradicijy
neturéjimas, jos tik formuojasi

Jei aptarnavimo kokybé matuojama, rezultatai naudojami
personalo mustrui ir kontrolei, o ne tobulinimuisi

Mazas démesys KA kokybei, t.y. geras KA —

néra strateginis bendroviy tikslas

Prastas pozidris j aptarnavimo profesija,

kaip j neprestizine profesija

Mazas ar visiskas neinvestavimas j vadovy (personalo
tobuléjima (mazai ir/ar neorientuoti, neefektyvas mokymai)

Kitos priezastys

4 schema. Bandomojo visuomenés nuomonés tyrimo rezultatas atsakant i klausima:
jusu nuomone, kokios priezastys turi daugiausia itakos Siandieniniam klienty aptarna-
vimo lygiui didZiuosiuose prekybos centruose? [schemoje pateikiamos tik pagrindinj
rezultata rodancios pozicijos]

Klienty aptarnavimo kokybés nuosmukiui jtakos turin-
¢ios priezastys, tiek tinkly atstovy, tiek apklausty pirké-
ju nuomone, yra panasios. Galima izvelgti dvi grupes
problemy, su kuriomis susiduriama:

1. Pagrindiné — bendros socialinés ekonominés misy
Salies problemos.

2. NeiSbaigta ir (arba) neteisinga klienty aptarnavimo
kokybés tobulinimo praktika.

Be viso to, pokalbiy metu paaiskéjo, kad kai kurias pro-

blemas tinklai patys identifikuoja, o kai kuriy i$ dalies
arba visai neidentifikuoja.
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Problemos, kurias prekybos tinklai identifikuoja:

& Po istojimo i ES atsiradusi itin didelé Salies
gyventoju emigracija, kuri turéjo itakos didelei
personalo kaitai ir darbo jégos trukumui. Per
2005 metus kalbinti bendroviy atstovai uzfiksavo
nuo 30% iki (net) 90% personalo kaitos mastg.
DaZniausiai buvo jvardijama 50% personalo kaitos
riba per praéjusius metus (anksc¢iau ji biido vos apie
kelis procentus). O nuolat dirbant su naujokais nej-
manoma iSlaikyti auksto klienty aptarnavimo koky-
bés lygio, nes kol Zmonés iSmoksta profesiniy
igidziy ir isidirba, juos jau pakeicia kiti, vél nauji
darbuotojai. Natdralu, kad pirkéjai, matydami vis
besikeicianCius veidus (kai, anot pasnekovy, jie
priesingai — yra labiau link¢ | asmeninj aptarnavima
ir daznai lankomame prekybos centre nori matyti
tuos pacius jprastus aptarnaujanciyjy veidus), pas-
tebi, kad to aptarnavimo, kuri buvo iprat¢ gauti,
nebéra.

¢ Vyrauja visuotiné (galima sakyti, nacionaliné)
prasto pozitrio ir nuostaty j klienta (klienty
aptarnavimg) problema. Pasnekovai sutinka, kad
tai visos Lietuvos mastu ir jvairiuose veiklos sekto-
rivose (ne tik prekybos centruose) ryski problema.
Lietuvoje visada buvo ir dar neZinia kurj laika bus
sunku rasti i gerg aptarnavima linkusiy darbuotojus.
Kelios prielaidos paaiSkina, kodél situacija pas mus
yra tokia:

- Lietuvoje Zmonés maZai uZtikrinti savo ateitimi,
todel sunkiau sugeba prisiversti ripintis kito
Zmogaus gerove. Lietuvos (ypa¢ didmiesCiy)
visuomené yra nuvarginta didelio gyvenimo
tempo, didelio darbo kriivio, taiau menkos
grazos, t. y. mazy atlyginimy. Siandien aptarna-
vimo srityje dirbantys Zmonés bandomi moty-
vuoti tikéjimu, kad jei jie stengsis dirbti naSiau,
nuo to bus visiems geriau. Taciau tuo juos jtikinti
itin sunku, nes tiek ekonoming, tiek politiné situ-
acija ne tik nepateikia apciuopiamy teigiamy
pokyciy, bet ir nieko gera nezada ateityje.

- Lietuvoje néra giliy klienty aptarnavimo tradi-
cijy. Dabartiné darbo jéga (kelios Zmoniy kartos)
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nebuvo mokomos aptarnavimo profesijos paslap-
¢iy: nei tévai atitinkamai aukléjo, nei maté gery
pavyzdziy, nei Svietimo jstaigose to moké.
PrieSingai, jie daugiausia yra mat¢ prastus sovie-
tiniy laiky pavyzdZzius, kuriy itaka ir padarinius
butent dabar bandome taisyti. Ir netgi dabar, kai
visuotinai pripazjstama klienty aptarnavimo
svarba Salies tikiui, o aptarnavimo srityje dirba
didzioji dauguma pilieciy, bendryjy aptarnavimo
subtilybiy  studentai  universitetuose  néra
mokomi. Vienintelé vieta, kur to mokoma, — tik
kelios profesinio ugdymo istaigos arba tai daro
patys darbdaviai, kurie savo 1éSomis dabar turi
iSsiugdyti didZiaja dalj Salies visuomenés.
Galiausiai — poZiuiriui ir nuostatoms keisti reikia
dideliy investicijy, laiko bei kantrybés, ko biitent
ir triksta. llgalaikés pastangos anksciau ar véliau
ima duoti vaisiy, tik reikia iniciatyvos, o jos yra
per mazai. Vyrauja orientacija | greita pelng ir
sauguma dabar, o ne | ilgalaike perspektyva ar
sieki spresti ne tik savo, bet ir Salies socialines
problemas.

¢ Dél personalo trikumo dauguma bendroviy
émeési daryti dideles ,,nuolaidas‘ klienty aptar-
navimo kokybés reikalavimams. Aptarnavimo
standartai labai paprastinami, o tai rodo, kad klienty
aptarnavimo kokybés blogéjimas bus ne trumpalai-
kis, o ilgalaikis reiskinys (pirkéjo poreikiai ir lukes-
Ciai — atvirks¢iai — auga). Pavyko uZzfiksuoti Siuos
pokycius:

Dabar idarbinami ir teistumag turéj¢ Zmonés

Kai kur nebekeliamas reikalavimas kalbéti tik
valstybine kalba

Kur kas daugiau didmiesciuose dirbancio perso-
nalo atsiveZama i§ provincijos (vienintelis netu-
rintis neigiamo atspalvio reiskinys)

Atrenkamam personalui nekeliami aukSti nei
darbo patirties, nei i§silavinimo reikalavimai
Dabar jdarbinami ir nepilnameciai (ypa¢ vasaros
metu)

Toleruojamas ir vyrauja trumpalaikis jsidarbini-
mas
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& Mazi atlyginimai. Trys i$ penkiy apklausty tinkly
atstovy teigia, kad jie aptarnaujanciam personalui
moka aukscCiausius atlyginimus rinkoje (be admi-
nistracijos darbuotojy), kas, juy teigimu, Siek tiek
padeda iSlaikyti personala bei klienty aptarnavimo
kokybés lygj. Taip pat vieningai sakoma, kad tik
atlyginimy didinimas nei emigracijos, nei klienty
aptarnavimo kokybés prastéjimo problemos tikrai
neiSspres — nes vienam tinklui padidinus, kiti irgi
padidins ir t. t. Galiausiai vél vyraus pana$is atlygi-
nimai, o tai nepadés sulaikyti personalo. Atstovai
neslepia, kad tas didesnis atlyginimas — viso labo
50-100 Lt didesné uZmokesc¢io suma, tac¢iau dau-
giau nei dabar mokama salés darbuotojams, ben-
drovés mokéti negali. Be to, beveik visos
bendrovés susiduria su sezoniniu darbuotojy prara-
dimu, kai atéjus vasarai didZioji dauguma personalo
iSeina dirbti arba i statybas Lietuvoje, nes ten gali
uzdirbti bent apie 1500 Lt ,,i rankas*, arba sezonui
iS§vaziuoja i uZsieni.

& Mazas pirkéjo krepselis + didelis klienty srautas
= per didelis darbo kriivis aptarnaujanciam
personalui. Lietuvoje vis dar yra salygiSkai mazas
pirkéjo krepselis. Norint pasiekti panaSia apyvarta,
kuria pasiekia analogiskos kompanijos Vakaruose,
tenka aptarnauti kur kas daugiau pirkéjy: auto-
matiskai pardavéjams tenka nezmoniskai didelis
darbo krivis. O esant dideliam klienty srautui,
sunku uZtikrinti ir iSlaikyti aukSta aptarnavimo lygi.
Taciau nenorédamos atsisakyti dabar uZdirbamo
pelno, o ir dél darbo jégos Lietuvoje trikumo ben-
drovés nepleCia aptarnaujanéiy Zmoniy skaiciaus.
Atstovai sutinka, kad geriau aptarnaudami viena
pirkéja — jo pirkéjo krepsSeli (be to, kad jis pats
didéja) galéty dar padidinti perkanciam klientui
pasitilydami isigyti ir (arba) parduodami papildomy
prekiy.

¢ Visiskas savo darbo vietos nevertinimas. Mazi
atlyginimai, prasta darbiné atmosfera, neZmoniskai
didelis darbo kriivis, kartais net iSnaudojimas, kon-
kurencijos darbe nebuvimas ir galimybé emigruoti
léemé visiSka aptarnaujancio personalo nenora
stengtis dirbti geriau. Beveik visi prekybos tinklai,
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nors ir i§ esmés ,,norédami aptarnauti geriau, susi-
duria su visiSku savo personalo abejingumu, o kar-
tais netgi piktybiskai prieSingu nei reikalaujama
elgesiu.

¢ Personalas nelinkes mokytis — vyrauja nuostata
»mes viska ir taip Zinome*. Si nuostata pamaZu
keiciasi, bet ji glaudZiai susijusi su nuostaty ir
poziiirio problema bei darbo vietos nevertinimu.

Problemos, kuriy prekybos tinklai i§ dalies arba visai
neidentifikuoja:

¢ Triuksta gery auksciausio ir vidutinio lygmens
vadovy. Si personalo grandis — pagrindinis raktas
bei Saltinis | geresnj aptarnavima, nes vadovas yra
ta prekybos centro vidiné ,,varomoji jéga“, kuri gali
turéti didelés jtakos poky&iams. Sie vadovai turi
buti gyvi pavyzdZiai salés darbuotojams (angl. front
line personnel). TaCiau béda ta, kad jie ne tik patys
daZnai buina per mazai kvalifikuoti, bet dar ir netiki,
kad klienty aptarnavimo kokybé gali pageréti. Toks
darbe vieSinamas ,antipavyzdys® yra tarsi
,.kamstis“, kuris uzdaro kelius visoms kitoms
klienty aptarnavimo tobulinimo iniciatyvoms.

¢ Vienur yra prastai iSvystytas klienty aptarna-
vimo kokybés tobulinimo valdymas auksciau-
sioje ir vidurinéje vadovu grandyje, Kitur
apskritai néra atsakingos struktiros ar pareigy-
bés, kuri rupintysi bendra tinklo klienty aptar-
navimo kokybe. Pastebéta, kad daugiausia (bet
tikrai ne visur) klienty aptarnavimo kokybés tobuli-
nimo valdymas btina nesistemingas, kiekvieno pre-
kybos centro vadovas tvarkosi savarankiskai.
Akivaizdu — jei visi tvarkosi skirtingai, dél to skir-
tinguose prekybos centruose vyrauja skirtinga
klienty aptarnavimo kokybé, nes kiekvieno vadovo
skirtinga kompetencija ir suvokimas inicijuoja skir-
tingas priemones: ne visur blina organizuojami
reguliartis susirinkimai su salés darbuotojais, ne
visur front line darbuotojas gali pasitarti su vado-
vais, ne visur vienodai vadovai jZvelgia mokymy
poreiki, o dél to skirtingy prekybos centry darbuo-
tojai gauna skirtinga juy kiekj, ne visur vienodai
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vadovas sugeba zmogiskai skatinti ir jkvépti perso-
nala, o juolab nevienodai patys supranta klienty
aptarnavimo reikalavimus, kas lemia nevienodg ir
nereguliary komunikavima su front line personalu.
Daugiausia klienty aptarnavimo kokybé - tai
auk$c¢iausio administracijos lygmens noras, taciau
Zemesnioji vadovy grandis §j tikslg suvokia kiek
kitaip, savaip arba nesuvokia. Tq vélgi jaucia front
line personalas. Jei tiesioginiai vadovai nelabai
stengiasi ir nerodo pavyzdZio aptarnaudami, kaip
galima tikétis, kad stengsis Zemesnés grandies
pavaldiniai?
4 Ne visur rapinamasi darbuotojo gerove: ne
visur siekiama (arba per mazai i tai investuo-
jama) sukurti darbuotojo pasitenkinima darbu
ir (arba) darboviete, kas butent ir skatinty dar-
buotojo lojaluma bei padéty ji iSlaikyti ilgus
metus. Juk geras poZiiris | darbuotoja tiesiogiai
padeda gerinti klienty aptarnavima, nes pasitenki-
nes ir laimingas Zmogus lengviau laimingus padaro
kitus, nei tas, kuris yra nuskriaustas. AkivaizdZiai
matyti, kad daZniausiai dedama mazai pastangy,
mazai investuojama — §i sritis tarsi apeinama, tik du
i§ penkiy prekybos centry turi veikiancias darbuo-
toju gerovés kiirimo sistemas ir (arba) programas.
Darbuotojy gerovés kiirimas susideda iS Siy punkty:
- Geros darbo salygos ir priemonés
- Konkreti atsakomybés sritis
- Laiku mokamas, oficialus, motyvuojantis steng-
tis ir i8laikyti darbo vietg atlyginimas

- Vidinés karjeros galimybés, asmeninio tobulé-
jimo galimybés

- Nesekinantis darbo grafikas

- Nuolatinis $velnus informavimas ir supaZindini-
mas su tyrimy ir (arba) veiklos rezultatais, jmo-
nés tikslais bei keliamais reikalavimais

- Geras kultirinis klimatas (zmogiskas elgesys,
demokratiskas valdymo stilius, lygia-
teisiSkumas, saziningumas, skaidrumas, skatini-
mas vietoj baudimo)

- Komandinio jausmo kiirimas

- Privilegijos, priklausancios nuo i$dirbty mety ir
darbo kokybés: subsidijos atostogoms, kai kuriy

3/Liepa 2006 Pardavimy valdymas 43. 17



Geresné klienty aptarnavimo kokybé padeda daugiau parduoti

sveikatos prieZitros ar draudimui skirty iSlaidy
dengimas, subsidijos iSorés mokslams (jei reika-
linga darbui)

- Darbuotojy jtraukimas i su jais susijusiy spren-
dimy priémimo procesa bei bendros imonés stra-
tegijos, procesy ir standarty kiirima

- Bendros laisvalaikio programos

- Bendrai $ven¢iamos Sventés, kuriamos kitos jau-
kios tradicijos

Prekybos centry personalo vadyboje dar gyvas
rykstés — stiprios kontrolés ir bausmeés princi-
pas. Trys i§ penkiy prekybos tinkly naudoja nuo-
baudy  sistemas  darbuotojams:  atlyginimo
mazinima, baudas uZz prastus klienty atsiliepimus ar
slapto pirkéjo tyrimo rezultatus. Sis faktas sutampa
su kitu faktu, kad prekybos centruose dazZniausiai
idarbinami Zemiausios kvalifikacijos Zmonés, o su
Siuo segmentu kitaip dirbti sunku, be to, su juo dir-
bant apskritai sunku uZtikrinti auksta aptarnavimo
kokybe, nes i§ maZiausiai apmokamo segmento nej-
manoma daug reikalauti. Taip ijmoné pati sau suku-
ria uzdarg rata — Sis rykStés principas ne tik
nepadeda gerinti klienty aptarnavimo kokybés, o jai
tik kenkia — Zlugdo viding Zmoniy motyvacija, o ji
yra be galo svarbi siekiant uZtikrinti gerus aptarna-
vimo rezultatus. Be to, Sis principas ypa¢ kenkia
tuo, kad atbaido bent kiek samoningesnius Zmones
nuo pastangy: jie dazniausiai ima prieSintis, iSeina
arba tiesiog tokiy kompanijy nepasirenka kaip
potencialiy darbdaviy. Tik skatinant geriausiai pasi-
rodZiusius darbuotojus galima priversti prasciau
dirbancius pasitempti.

Ne visur veikia sistemingos mokymu programos
tiek front line personalui, tiek vadovams, o kai
kur mokymuy yra tiesiog per mazai. Nepakanka
tik jvadiniy mokymuy pradedant darba (pvz., klienty
aptarnavimui skirti 1 valandg ir viskas) — Zmogus
turi buti nuolat ir reguliariai mokomas savo profesi-
jos (vidurinio lygmens vadovai taip pat, nes jie
dirba sudétingesnj darba), turi biti nuolat mokomi
gero klienty aptarnavimo jgudZiy, reguliariai pri-
menamas aptarnavimo standartas, kitos profesinés
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Zinios ir pan. Tik dviejuose i§ penkiy prekybos

tinkly veikia sistemingos mokymy programos: vie-

noje i§ bendroviy jkurta vidiné mokymy akademija,
kitoje labai intensyviai tuo riipinasi personalo sky-
rius — ¢ia darbuotojas yra i§samiai parengiamas ne
tik pradédamas darba, bet ir per metus jam nuolat
suteikiami mokymai ne tik apie parduodamas pre-
kes, bet ir apie praktinius pardavimo bei aptarna-
vimo jgudZzius.

¢ Ne visi centrai matuoja savo klienty aptarna-
vimo kokybe arba jei matuoja, daznai Si prak-
tika yra neteisinga. Butina iSsimatuoti savo klienty
aptarnavimo kokybe. Kaip galima ja tobulinti
nezinant, kuriose vietose yra spragos? Tie, kas
matuoja klienty aptarnavimo kokybe:

- nebiitinai pasirenka biutinas ir (ar) geriausias
klienty aptarnavimo kokybés matavimo prie-
mones:

- Batina vykdyti ne tik standarto iSpildymo, t. y.
objektyvius klienty aptarnavimo kokybés tyri-
mus (slapto pirkéjo), bet ir klienty pasitenki-
nimo, t. y. subjektyvius tyrimus, kuriy metu
tikri klientai iSsako savo nuomong;

- ISorés tyrimo kompanijy samdymas yra daug
efektyvesnis nei tyrimy vykdymas savo jégo-
mis — tai ne tik profesionaliau ir objektyviau
atspindi situacija, bet i tokius tyrimus persona-
las teigiamiau reaguoja (ypa¢ kalbant apie
standarto iSpildymo, t. y. slapto pirkéjo tyri-
mus). Pasirinkus neteisingg metodika persona-
las dazniausiai nepriima ir (arba) nesutinka su
rezultatais — tokiu atveju Siy tyrimy efektyvu-
mas yra itin Zemas, nes vyksta ne rezultaty
adaptavimas, o nuolatinis atmetimas.

- ne visi tai daro sistemingai ir reguliariai — Sis
kriterijus bitinas norint pasiekti apciuopiamy
rezultaty. Pavienés atsitiktinés iniciatyvos tik
sukuria veltui leidZiamy pinigy jspudi, nes negali
daryti jtakos pokycCiams. Tik nuolatinés ir ilgalai-
kés pastangos atneSa apc¢ivopiamy rezultaty, o tg
patvirtina praktika (Zr. straipsnio pabaigoje
aprasomq pavyzdj). Reikia kantrybés, tikéjimo ir
pakankamy investicijy, nes dazniausiai pigiai
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perkamos klienty aptarnavimo kokybés mata-

vimo ir tobulinimo paslaugos tik sukuria nuosto-

lius.
- dazniausiai neefektyviai iSnaudojama tyrimy
metu surinkta informacija:

- daZnai matavimy rezultatai néra integruojami
su mokymy programomis: matavimai daromi
sau, mokymai sau, o turi veikti tokia formulé:
matmuo -> atitinkamas tobulinimo veiksmas —
maza pertrauka -> matmuo -> atitinkamas
tobulinimo veiksmas

- Kaip minéta, tyrimy rezultatai naudojami bau-
dimui, kas ne padeda, o kenkia.

¢ Neproporcingai paskirstomos lésos tarp klienty
aptarnavimo kokybés matavimo (kai kur tik
kontrolés) ir pagal tai véliau vykdomu tobuli-
nimo veiksmu. Dazniausiai didzioji dalis (~85-
90%) tobulinimo investicijy skiriama tik vienai i$
sri¢iy — arba tik tobulinimui pamirStant matavima,
arba tik matavimui siekiant nuolatinés kontrolés,
pamirStant paskesnj tobulinima. O strategiSkai sie-
kiant klienty aptarnavimo kokybés, turéty vyrauti
racionalus pasiskirstymas: ~35-40% biudzeto turi
buti skiriama klienty aptarnavimo kokybés matavi-
mams, o likusi ~60-65% biudZeto — mokymams ir
kitiems tobulinimo veiksmams (darbuotojy gerovei
kurti, motyvavimo programoms), be to, pastarieji
turi glaudZiai sietis ir turi biiti orientuoti pagal
iSmatuota situacija.

¢ Yra jdiegtos motyvavimo sistemos (dovanos,
premijos, kintamosios atlyginimo dalys nuo
rezultaty ir kt.), ju netgi daug, taciau jos efekty-
viai neveikia. Kodél? Si problema glaudZiai susi-
jusi su visomis kitomis jau iSvardytomis
problemomis, kurios turi tiesioginés jtakos pro-
gramy neefektyvumui — nes, be iSoriniy motyvaci-
jos programy, darbuotojai turi jausti viding
motyvacija ir savaimini norg naudotis iSorinémis
programomis.
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4.3.4. Apibendrinimas

Kaip matome, situacija — ne paprasta, taciau tikrai néra
neiSsprendZiama. Vienos i§ apibréZty problemy gana
nesunkiai keiCiamos, taisomos, yra ir tokiy, kurias pa-
keis tik netrumpas laikas.

Paaiskéjo, kad vieni prekybos tinklai kovoja su situacija
Salyje, stengiasi eiti i priekj, tuo tarpu kiti prisitaiko prie
aplinkybiy ir bando gauti maksimalia nauda sau. Dau-
guma teigia jgyvendinantys auksto klienty aptarnavimo
lygio tiksla, investuojantys nemazai, bet detaliau anali-
zuojant praktika, kaip plétojamas klienty aptarnavimas,
matyti, kad investicijos néra dideles, nes §ioje srityje
daroma daug nesistemingy dalyky arba daug kas, kas
turéty biti daroma, — tiesiog nebuvo ar nebéra daroma.

Matoma bendra tendencija — bendrovés nedega noru in-
vestuoti j klienty aptarnavima daugiau nei dabar, nes tai
sritis, kurioje visada siekiama verciau sutaupyti, nei
daugiau iSleisti. Tai sritis, kuri sunkiai apciuopiama,
sunkiai valdoma, todél nuolat manoma, kad investicijos
jai — tai | org paleisti pinigai, ji kaZkaip turéty susitvar-
kyti savaime. Dabar netgi neslepiama, kad investicijos
Siai sri¢iai dar maZéja, nes situacija dél emigracijos tiek
beviltiSka, kad neverta investuoti. Dziugu, kad kelios
kompanijos kovoja su tuo — daug dirba ir turi sistemas,
kurios padeda bent Siek tiek sulaikyti personala, su-
maZinti kaita ir i§laikyti Zmones, taciau yra ir tokiy, ku-
rios Zino, kad yra Kkaita, ir tiesiog leidZia jai vykti. Pri-
paZzistama, kad tai kliudo tobulinti kokybg, bet
nekuriamos jokios strategijos, kad buty kitaip. Taigi
klienty aptarnavimo strategija sau — veiksmai sau...
Toks pozitris vyrauja daugelyje verslo segmenty, tik
visuomet kyla klausimas — kodél tada visi vieningai tei-
gia, kad geras klienty aptarnavimas biitinas?

Taip uzmirStamas vienas dalykas — kai uzleidi sritj, kai
leidi situacijai diktuoti salygas — ,.,traukinys nuvaziuoja“
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negriZtamai. Ir susigrazinti gero aptarnavimo varda bus
kur kas sunkiau, nei iSlaikyti tai, kas jau buvo sukurta.
Kitos bendrovés, kurios per ta laika kovojo su aplinky-
bémis, bus keliasdeSim¢ia Zingsniy priekyje, kai situa-
cija Salyje ims normalizuotis ir stabilizuotis. O visy
svarbiausia, kad tokios bendrovés ir uzdirbs daugiau.

Pastebima daZna prisitaikymo prie susidariusios Salies
ekonominés situacijos politika. Taciau jei ji ir toliau vy-
raus, pazangos nebus arba ji bus labai léta — nes ne vers-
las (noras pakeisti, pagerinti situacija) stums ir darys
jtaka Salies ekonominei paZangai, o susiklosciusi situa-
cija ir (arba) aplinka turés jtakos verslo regresui. Siame
verslo segmente reikia vieno aiSkaus paZangaus lyderio
— kuris drasiai imtysi keisti situacija i$ pagrindy ir tokiu
budu ne tik padéty spresti savo bei $alies problemas, bet
kartu susikurty tvirta lyderio pozicija. Nes tas, kas pir-
mas, — visada turés konkurencinj pranasuma.

Viena tiesa nepakito — aukstas klienty aptarnavimo ly-
gis padeda uZdirbti daugiau ir islieka strateginio tikslo
pozicijoje. Tik, kaip rodo analizuoti pavyzdZiai, labai
svarbu jam skirti pakankamai démesio ir realiai imtis
tai jgyvendinti pasirenkant tinkamas priemones. Tik
tuomet orientacija i geresnj klienty aptarnavimq atnes§
apciuopiamy finansiniy rezultaty.

O kad pagerinus klienty aptarnavimo kokybe galima
pasiekti daug, jrodo pora tarptautiniy pavyzdZiy:

1 pavyzdys

Anot didZiausio Kroatijos prekybos tinklo KONZUM
generalinio direktoriaus Dragano Munjizos (Dragan
Munjiza), prie§ dvejus metus Si bendrové savo strategi-
joje apsibrézé tikslag biti stipriausi rinkoje. Vienas i$
tikslo jgyvendinimo punkty — siekti auks¢iausio klienty
aptarnavimo lygio ir tuo labai iSsiskirti i$§ kity keturiy
konkurenty.
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Antrasis iSkeltas tikslas — padaryti taip, kad strategija
nebity tik lozungy dokumentas, o skirti reikiama kiekij
&Sy ir imtis realiy priemoniy.

Nors Salyje vyrauja panasi emigracijos i labiau i§sivys-
Ciusias Salis problema kaip ir Lietuvoje, jie pastebi, kad
ju tinklas sékmingai su tuo tvarkosi — kituose verslo
sektoriuose personalo kaita nuolat auga, tuo tarpu ju
tinkle personalo kaita yra minimali, t. y. nekelianti ra-
pescio ir nebloginanti klienty aptarnavimo lygio.

Pasitelkusi pagrindinius klienty aptarnavimo kokybés
gerinimo budus §i bendrové daug su jais dirbo ir per
dvejus metus LABAI pagerino savo aptarnavimo koky-
be (ja iSreiSkus objektyviais rodikliais — nuo 60% iki
95%), o kartu susikiiré daug stipresnes pozicijas savo
rinkoje, dabar jau sparciai pleciasi ir | uZsienio rinkas.
Bitina atsiZvelgti i tai, kad laikui bégant aptarnavimo
kokybés reikalavimai personalui tik augo, standartas
tapo sudétingesnis, taciau nuosekliai augo ir iSpildymo
rodikliai.

ISvardysiu kelias pagrindines Sios bendrovés pasitelktas

priemones:

4 Kruopsciai atsirenkamas tik tinkamiausias persona-
las, taciau jam mokamas daug didesnis atlyginimas
rinkoje (30-40%).

& Ypac didelis démesys ir investicijos buvo sutelktos
i personalo pasitenkinimo darbu kiirima:

- gery darbo salygy kiirima,

- darbo kriivio normalizavima, racionaly paskirs-
tyma,

— komandinio sutelktumo formavima,

- motyvavimo programas — reguliariai atsiZvel-
giant j prekybos ir aptarnavimo kokybés rezulta-
tus, piniginémis priemonémis skatinami gerai
dirbantys (tiek asmenys, tiek visa parduotuve),

- néra baudy prastai dirbantiems.

4 Buvo pradéti ir reguliariai vykdomi klienty aptarna-
vimo kokybés tyrimai — klienty pasitenkinimo ir
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slapto pirkéjo. Kas ménesj tinkle jvykdoma 200
slapty pirkéjy vizity. Po tyrimy itin kruopsciai ana-
lizuojami rezultatai — yra sukurta visa struktriné
rezultaty komunikavimo jmonéje sistema, per kuria
rezultatai pasiekia kiekvieng vidurinio lygmens,
skyriaus vadova bei Zemiausios grandies darbuo-
toja. Greta to — atsizZvelgiant i rezultatus buvo ir yra
kuriamos tikslingos bei orientuotos mokymuy pro-
gramos, vyksta reguliartis aptarimai.

& Imonéje ikurta efektyviai veikianti vidiniy mokymy
akademija, kurios atsakingi asmenys organizuoja
mokymus ne tik grupéms (kai jos susidaro), bet ir
individualiai. Mokymuy vadovai (angl. training
manager) vazinéja po centrus, stebi situacija, kal-
basi, atsizvelgdami j tyrimy rezultatus planuoja,
kokiy mokymy reikia — o jei biitina, juos organi-
zuoja tiek masiskai, tiek lokaliai.

2 pavyzdys

Oro linijy ,,Air France® geresnio klienty aptarnavimo
strategija ju apyvarta padidino net 3%.

Prie§ ketverius metus $i bendrové iSsikélé strateginj
tikslg geriau aptarnauti savo klientus, nes iki tol gauda-
vo daug blogy klienty atsiliepimy, o be viso to — kas
metus apyvarta ne didéjo, o mazgjo.

ISsikélusi tokj strateginj tiksla — pagerinti klienty aptar-
navimo kokybe, bendrové pirmiausia jdiegé visos orga-
nizacijos mastu vieningus klienty aptarnavimo standar-
tus. Po to, kai visa jmoné jj jsisavino, trejus metus i$
eilés vykde tyrimus: slapto pirkéjo ir klienty pasitenki-
nimo. Daug dirbo tobulindama aptarnavimo kokybeg ir
po keleriy mety pastangy patys apskaiciavo savo rezul-
tata: kai 1% pageréjo klienty pasitenkinimo rodiklis —
3% pakilo apyvarta. Kompanija atsigavo ir toliau sék-
mingai dirba laikydamasi tos pacios geresnio klienty
aptarnavimo kokybés siekimo strategijos.
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