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Verslas negali sau leisti ignoruoti klienty lojalumo

Tiek gerais, tiek blogais laikais ilgalaikio kliento verté gerokai didesné uz visg eile
vienkartiniy uzsakymuy is vienkartiniy klienty. MaZa to, socialiniy tinkly eroje uztenka
vieno Facebook’o statuso jraso, kad jmonés reputacijai buty padaryta Zala.

Vienas blogas kliento potyris — ir klientas gali bGti prarastas visiems laikams. VieSbuciai,
kelioniy agentdros, prekybos jmonés, bankai — tai tik dalis jmoniy, kurie kas dieng
aptarnauja savo klientus ir kuriy klientai nesunkiai pereina pas kitg tiekéjg, jei tik jy
netenkina aptarnavimas. Pagalvokite apie tai i$ kliento perspektyvos. Kiekvienas i masy
esame kieno nors klientas. Sprendimas, kad Si organizacija, jos darbuotojai ir paslaugos
neverti mano laiko ir pinigy, priimamas ir realizuojamas labai nesunkiai.

Profiles International nustaté pagrindinius asmenybés bruoZzus, kurie kartu su mastymo
gebéjimais ir pozitriu j klientus sudaro sékmingai klienty aptarnavimo srityje dirbancio
specialisto profilj. 1987 metais Profiles International sukdré Klienty aptarnavimo zZiniy
skale (Customer Service Knowledge Scale) vienai i$ didzZiausiy kabelinés televizijos tiekéjy
JAV, skirtg identifikuoti sékmingus kandidatus j skambuciy centro, klienty aptarnavimo ir
pagalbos skyrius. Sis klausimynas buvo i$pléstas ir papildytas per 22 metus, remiantis
duomenimis i$ tikstanciy klienty ir desim&iy veiklos sriciy. Sioje apzvalgoje pristatome ir
Du trecdaliai pajamy i$ esamy aptariame pagrindinius klientus aptarnaujanéiy specialisty bruozus, kurie lemia
klienty ir vienas tre¢dalis - i$ aptarnavimo kokybe:

naujy, yra dazniausias santykis

Pasitikéjimas
Taktas
Empatija
Paklusnumas
Susiskaupimas
Lankstumas

jvairiuose verslo sektoriuose

oukwNRE
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1. Pasitikejimas

Pasitikintys asmenys linke manyti, kad kity Zmoniy motyvai yra garbingi

Visi Zzmonés linke reaguoti gynybiskai, kai susiduria su problemomis, o ypac jei mano, kad
Zmogus, iSkeliantis problema, nori iSlosti naudos sau. Pavyzdziui, kaip turéty reaguoti
vieSbucio darbuotojas, kai vieSbucio svecias ima skystis kambariu ir reikalauti duoti geresnj?
Ar tai tikra problema? Ar tai auksto lygio svecias, prates tik prie paciy geriausiy salygy? O
gal sukciaujantis svetimo gero ieSkotojas? Abejonés ir skepticizmas yra normali reakcija, bet
ypac nepasitikintis kitais Zmonémis darbuotojas ims nagrinéti problemos pagrjstuma
vietoje to, kad pasiulyty visoms salims priimting sprendima.

« Zmonés su Zemu pasitikéjimo lygiu daZnai apibidinami kaip apdairis, nepatiklds ir
kritiski.

« 7monés su itin auk$tu pasitikéjimo lygiu daznai apibGdinami kaip nesvarstantys, nekritidki
ir patiklQs.

Optimalus pasitikéjimo lygis priklauso nuo verslo sakos, kurioje dirbama, nei per didelis
naivumas, nei perdétas kritiSkumas néra pageidaujami aptarnaujant klientus. PavyzdZziui,
garantinio remonto serviso darbuotojas turbit bus maziau pasitikintis nei vieSbucio
administratorius, bet jls prarandate galimybes sukurti ilgalaikius patvarius santykius su
klientais, jei i$ anksto darote prielaidg, kad jie néra saZiningi.

Ar Zinojote?

Profiles International Klienty aptarnavimo klausimynas (Customer Service Profile)
suteikia informacijos apie 6 asmenybés bruozus, jskaitant pasitikéjima kitais, padedan-
¢ius prognozuoti Zmogaus sékme klienty aptarnavimo srityje.
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2. Taktas

Kaip jus kazkg sakote, turi ne maziau reikSmeés, nei tai, kg sakote

Lengva iSmokti teisingai uzsiristi kaklaraistj arba pasisveikinti su klientu, taciau sunku iSmokti
to, kas vadinama taktu: per daug didelis galimy situacijy skaicius, kad viskg bity galima is
anksto numatyti ir i$ anksto iSmokti, kada ir kaip reikia elgtis.

Klientai daznai neZino, ko jie neZino, ir kartais daro neteisingas iSvadas, ko jiems is tikryjy
reikia arba kaip kas nors veikia. Jie taip pat nenori jaustis iSkvailinti arba jZeisti, jei jisy
klientus aptarnaujantys darbuotojai tiesiai j akis iSrés, kaip jie klysta. Tai ypac dazna
problema techninio aptarnavimo srityje, kai problemos sprendimas reikalauja gero techninio
iSmanymo.

* TaktiSki Zmonés savo nuomone iSsako nejzeisdami kity ir daZznai apibtidinami kaip
diskretiski, diplomatiski ir nuosaikiis.

* Matiiau taktiski Zmonés apibiadinami kaip tiesmuki ir atviri.
Taktas - tai visy pirma mokéjimas galvoti apie kitus. Kaip turéty reaguoti pardavéja,

matydama, kad klienté matuojasi ir gérisi visiSkai jai netinkanciu ribu? Vietoje, laiku ir
tinkamu tonu iSsakyta pastaba atnes naudos ir kliento simpatijg dél JGsy jZvalgos jo reikale.

Kalbg batina derinti lyg smuika. Kaip pernelyg daznos ar pernelyg retos dainininko balso
vibracijos ar stygos virpciojimas skleidzZia neteisingg gaida, taip ir Zodziy perteklius arba jy
Sykstéjimas neleis perteikti to, kg norime pasakyti.

(Vaildas, Oskaras. De profundis. )
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3. Empatija

Klientai nori jausti, kad kazkam ripi jy reikalai

Klientai nori jaustis laukiami ir mylimi, ir jie labai greitai nusisuka, jei pamato, kad jums visiskai
nesvarbios jy problemos. Netgi jei negalite padéti, nes nekontroliuojate situacijos, parodykite,
kad suprantate jy jausmus ir jy problemas.

Empatija — tai gebéjimas jsijausti j kito Zmogaus busena.

* EmpatisSki Zmonés daZniausiai lengvai atpaZjsta ir supranta kity Zmoniy jausmus ir biina
suvokiami kaip jautrus ir uzjauciantys.

* Mazai empatiski Zmonés daznai apibidinami kaip nesaliski, iSlaikantys atstumg ar tiesiog
abejingi.

Geras pavyzdys gali biti skrydzio atidéjimas dél blogo oro. Nors tai ne avialinijy kalté,
keliautojai vertina darbuotojy rodoma atjautg, paslauguma ir pastangas suteikti visg galimg
pagalba. Kita vertus, jei keliautojams atrodys, kad visiskai niekas jais nesirtipina, jie bus dar
labiau nusivyle, jy blogi prisiminimai isliks visam laikui ir bus papasakoti visiems aplinkiniams.

Ar Zingjote?

Nors empatijos galima iSmokti, vieni Zmonés pasizymi didesniais gebéjimais suprasti kity
Zmoniy jausmus nei kiti. Klienty aptarnavimo klausimynas (Customer Service Profile) pateikia
objektyvy empatijos lygio jvertinima, kartu su kitais asmenybés bruozais, batinais geram
klienty aptarnavimui.
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4. Paklusnumas

Nuo optimalaus klientus aptarnaujanciy darbuotojy paklusnumo daznai
priklauso verslo sékmeé

O optimalus klientus aptarnaujanciy darbuotojy paklusnumo lygis priklauso nuo
organizacijos veiklos pobUdZio. Svarbiausia yra suprasti klienty poreikius ir likescius ir
suderinti juos su darbuotojy laisvés lanksciai traktuoti taisykles lygiu.

Ritz-Carlton vieSbutis yra garsus savo politika jgalinti vieSbucio aptarnaujantj personalg
priimti savarankiskus sprendimus, kad klientams blty suteiktos iSskirtinés kokybés
paslaugos. Tai teisinga politika atsizvelgiant j jy superaukstos prabangos segmenta.

+ Zmoneés, kuriy paklusnumas aukstas, linke laikytis taisykliy ir paklusti vadovybés
nurodymames. Jie daznai apibidinami kaip prisitaikantys ir gerbiantys taisykles.

+ Zmoneés, kuriy paklusnumas Zemas, daznai apibiidinami kaip savarankiski, lanks¢iai
Zitrintys j taisykles, krastutiniu atveju — maistautojai.

Kai kurie darbai reikalauja visisko taisykliy laikymosi — dél saugumo ar teisiniy priezasciy.
Siuo atveju geriausia, kad darbuotojai pasizymeéty tiek auk$tu paklusnumu — t.y. pagarba
taisykléms, tiek aukstu takto ir empatijos lygiu. Kadangi tokiuose darbuose negalima apeiti
ar lanksciai pazitréti j taisykles, darbuotojai turéty parodyti klientams, kad supranta jy
situacija ir jy jausmus.
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5. Susikaupimas

Klienty aptarnavimas reikalauja nuolatinio démesio sutelkimo

Akivaizdu, kad issiblaskes ar kitais dalykais susirQipines darbuotojas nesuteiks gero
aptarnavimo. Kaip jauciatés parduotuvéje, kai jums reikia pagalbos kg nors surasti, o
pardaveéja labiau uzsiémusi plepéjimu su kolegémis ar trumpuyjy Zinuciy raSymu?

Kita vertus, pernelyg didelis jsitraukimas irgi néra gerai. Ar kada teko uzduoti nekaltg
klausima — tiesiog Siaip, i$ smalsumo, o paskui laukti amZinybe, kol darbuotojas pasinéres j
atsakymo paieskas? Toks Zmogus tiek susitelkia j atsakymo radimg, kad visai nepastebi, kad
jums tai néra labai svarbu ir jus mieliau gautumét greitg paslaugg ir keliautumét savo
reikalais.

UZztikrinkite, kad jusy darbuotojai pasizymi tinkamu susikaupimo lygiu.

+ Zmonés su aukstu susikaupimo lygiu sugeba atlikti uzduotj, nekreipdami démesio j
trikdzius, ir apibidinami kaip démesingi, susitelke j uzduotj, efektyds.

+ Zmonés, pas kuriuos gebéjimas susikaupti Zemas, daznai apibiadinami kaip issiblaske ir

nedémesingi. Tokiems Zmonéms sunku dirbti aplinkoje, kurioje daug pasaliniy dirgikliy —
pavyzdZziui, atvirame biure.

Pridétiné verté — asmeninis démesys kliento norams.
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6. Lankstumas

Organizacijos, teikiancios geriausias paslaugas, galvoja is kliento
pozicijy, o tai reikalauja darbuotojy noro ir lankstumo

Lankstds Zmonés gali labai gerai spresti problemas, bet jiems pasidaro nuobodu, jei tenka
spresti rutininius klausimus. Jie kartais pradeda pernelyg sudétingai nagrinéti iSkylancius
klausimus vien tam, kad turéty daugiau jvairoveés savo darbe.

Atrodo, kad visi klientus aptarnaujantys Zmoneés turéty bati lankstUs, kad geriau
prisitaikyty prie kliento ir jo poreikiy, bet to reikia ne visada. Maziau lankstis Zmonés
geriau jauciasi atlikdami pasikartojancias, rutinines uzduotis. Jei darbe aiskiai apibréztos
taisyklés ir procediros, jei uzduotys mazai keiciasi laike, tokie Zmonés gali bati
nepamainomi klienty aptarnavimo specialistai. Kita vertus, nauji darbo btdai ir procediry
pasikeitimas juos gali ilgam iSmusti is véziy

* Maiai lankstiis Zzmonés apibiidinami kaip konservatyviis ir nelinke eiti j kompromisus.

* Labai lankstiis Zmonés mégsta iSbandyti naujus dalykus ir apibtidinami kaip
prisitaikantys, placiy pazitry, atviri naujovéms.

Geriausi rezultatai pasiekiami tada, kai suderinamas lankstumo lygis, kurio reikia darbe, su
darbuotojo natiraliu polinkiu.

Naudodami Klienty aptarnavimo klausimyng (Customer Service Profile ) jus galite tiksliai nustatyti, kokiomis asmeninémis
savybeémis turi pasizyméti jusy klientus aptarnaujantys darbuotojai ir tikslingai formuoti ir ugdyti komandg geresniems verslo
rezultatams siekti.
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Summary of Behavioral Characteristics

Pradékite su gerais Zmonémis, tinkamais
savo darbui; ugdykite ir motyvuokite juos;
suteikite jiems karjeros galimybes;
ir jisy organizacijg lydés sekmé.
—J.W. Marriott
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Kliento patirti jsptdziai lemia jo lojaluma
JgUdziai gali biti iSmokstami, jei tik darbuotojas nori mokytis, bet asmenybés bruozai ir

polinkiai keiciami sunkiai. Batent todél mes raginame savo klientus atidZiai jvertinti, ar
darbuotojo asmenybei tinka darbas, kurj jam ar jai reikés atlikti.

1. Pazinkite savo Zmones ir nukopijuokite geriausius darbuotojus.
* Jvardinkite tuos darbuotojus, kurie puikiai atlieka savo darbg ir gali buti pavyzdys
kitiems. Jvertinkite juos, kad suZzinotuméte, kokiomis savybémis jie pasizymi.
» Sukurkite sekmingo darbuotojo profilj, pagal kurj galésite vertinti kandidatus,
pretenduojancius j tokj patj darbg.
* Jvertinkite, kur yra esamy darbuotojy silpnosios pusés.
* Pasidlykite jiems pagalbg ir mokymus.

Labai svarbu, kad klientus aptarnaujanciy specialisty bty tinkami ne tik asmenybés
bruozai, bet ir poZiiris j klienty aptarnavima. Zmoniy nuostatos i$ dalies lemia jy elges;.
Jsivaizduokite situacijg, kai organizacija visuomenei teigia, kad jiems svarbiausia —
klienty poreikiai, tuo tarpu atéjes klientas is darbuotojy pajunta arogancijgir
abejinguma jo reikalams.

2. Klienty aptarnavimo standartas — tai klienty aptarnavimo klausimyno dalis, padedanti
jvertinti darbuotojy nuostatas ir jy atitikima organizacijos politikai.

* Suburkite organizacijos eksperty grupe, kuri jvardinty, koks turéty bati tinkamas
darbuotojy poziuris j klienty aptarnavima.

* )vertinkite, ar pretenduojantis kandidatas pasizymi panaSiomis nuostatomis.

* )vertinkite, ar visi organizacijos darbuotojai laikosi panasaus pozilrio. Kur yra
didZiausi nuomoniy nesutapimai? Sustiprinkite vidine komunikacijg apie
organizacijos vertybes ir klienty aptarnavimo standartus, jei nustatote neatitikimag
organizacijos vertybémes.

* Palyginkite savo organizacijos klienty aptarnavimo standarta su rinkos (savo
sektoriaus) standartu. Gal yra kg permastyti ar pakeisti?

6 pagrindiniai klientus aptarnaujanciy specialisty bruozai| 10



Norite padidinti klienty lojaluma?
Profiles International padéjo
tokstan€iams organizacijy islaikyti
kientus, formuoti lojaluma ir

didinti pajamas i$ klienty aptarnavimo.

Susisiekite su mumis telefonu +370
699 44420 ir pakalbékime, kaip Si
metodika galéty bati naudinga jusy
organizacijai.
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Santrauka: $esi pagrindiniai klientus aptarnaujanciy specialisty
bruozai

Net jei darbuotojas turi tinkama patirtj ir darbo jglidZius, jo s€kmé negarantuota, jei jo
asmenybés bruozai neatitinka darbo pobidzio keliamy reikalavimy. Tai ypac aktualu klienty
aptarnavimo srityje, kai jisy darbuotojai yra jlsy prekés Zenklo dalis ir tiesiogiai jtakoja
kliento jspldzius ir pasitenkinima.

Sie $esi asmenybés bruozai ir tinkamas jy isreik§tumas tiesiogiai jtakoja klienty aptarnavimo
verslo sékme.

1. Pasitikéjimas — pasitikintys Zmonés linke teigiamai galvoti apie kitus ir manyti, kad jy
elgesys sgzZiningas ir garbingas.

2. Taktas — taktiski Zmonés savo pozicijg iSsako nejzeisdami kity ir suvokiami kaip malonis ir
diplomatiski.

3. Empatija — empatiski Zmonés supranta kity Zmoniy jausmus ir parodo $j supratimg ir
jsigilinima.

4. Paklusnumas —Zmonés su aukstu paklusnumo lygiu linke laikytis taisykliy ir paklusti
vadovybés nurodymams.

5. Susikaupimas — lengvai susikaupiantys Zmonés islaiko démesj sutelktg j uzduot;j
nepaisydami pasaliniy trukdziy ir yra atidids klientams.

6. Lankstumas — lankstls Zmonés mielai iSbando naujus darbo metodus ir yra lengvai
prisitaikantys, priimantys pokycius ir atviri naujovéms.
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Profiles International — Kas mes esame

Profiles International organizacija yra pasauliné lyderé, kurianti inovatyvius zmogiskyjy istekliy
valdymo sprendimus, skirtus pasirinkti ir ugdyti nasius darbuotojus. Pasitelkdami musy iSsamy
vertinimy komplektg, masy klientai jgyja konkurencinj pranasumg pasirinkdami, samdydami ir

ugdydami geriausius talentus.

Kur mes esame
Profiles veikia 122 Salyse ir
yra iSvertusi savo produktus
j 32 kalbas

Susisiekite su mumis

Profiles International
www.profilesinternational.|t
info@profilesbaltic.com
Airida Zavadskeé

+370 699 44420

www.profilesinternational.com T, N . . .
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Apie Profiles International

Mdasy vertinimy ir sprendimy apzvalga

Verslo tikslas

Strateginis Zmogiskyjy istekliy planavimas

Identifikuoti potencialiausius darbuotojus ir vadovus
Zmogiskyjy istekliy ir karjeros planavimas
Restruktirizacija, reorganizacija ir etaty mazinimas
Organizacijos integracija po susijungimo

Kasdienis personalo valdymas

Kandidaty interviu ir atranka

Naujy darbuotojy jvedimas ir adaptavimas

Darbo naSumo ir kokybés didinimas

Darbuotojy motyvacijos ir komunikavimo gerinimas
Konflikty sprendimas

Komandos formavimas ir valdymas

Vadovy kompetencijy ugdymas

Vadovy ugdymo poreikiy identifikavimas
Pardavimo ir klienty aptarnavimo personalo valdymas

Pardavimo specialisty interviu ir atranka

Pardavimo rezultaty gerinimas

Legenda ProfileXT

Profiles Performance Indicator

(0 2E15/088 CheckPoint360

Profiles Managerial Fit

Profiles Sales Assessment

Customer Service Profile
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Musy produktai

— Klienty aptarnavimo klausimynas (Customer
Service Profile™

Klienty aptarnavimo klausimynas (Customer Service Profile (CSP)) vertina, kiek gerai
Zmogus tinka klienty aptarnavimo darbui jlsy organizacijoje. Jis naudojamas atsirinkti ir
ugdyti klienty aptarnavimo specialistams.

——— Klienty aptarnavimo klausimynas taip pat padeda jvertinti, kg jlisy darbuotojai suvokia kaip
m"—"'_ ' tinkama klienty aptarnavima ir kiek tas pozZilris sutampa su organizacijos standartu.

Profiles Performance Indicator™ (PPI)

Tikras vadovélis vadovams, Profiles Performance Indicator (PPI) vertina pagrindinius
darbuotojy elgesio aspektus, kurie lemia verslo sékme — tokius kaip lankstumas, iniciatyva
ar elgesys streso metu. PPl suteikia informacijos apie darbuotoja, kuri padeda geriau jj
suprasti, motyvuoti ir valdyti. Ataskaitoje vadovui pateikiamos rekomendacijos, kaip
valdyti, ugdyti ir motyvuoti darbuotojg, yra vertinga pagalba atskleidZiant ir panaudojant
potencialg, kurj kiekvienas Zmogus jnesa j savo darba.

Komandos analizés ataskaita padeda vadovams spresti konfliktus komandoje ir sumazinti
jy atsiradimo tikimybe, pagerinti bendravimg komandoje, efektyviau vadovauti.

. . . 6 pagrindiniai klientus aptarnaujanciy specialisty bruozai| 14
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ProfileXT"™

ProfileXT padeda prognozuoti potencialaus kandidato tinkamuma darbui ir tiksliai suderinti
Zmogaus asmenines savybes su darbo keliamais reikalavimais, tokiu btdu identifikuoti ir
paskirti kiekvieng Zmogy j jam tinkamiausias pareigas. ProfileXT - testas asmenybei vertinti,
naudojamas ieSkant darbuotojo ir jj ugdant, mokant, keiciant jo pareigas, taip pat
efektyviam vadovavimui, karjeros planavimui ir pareiginiy instrukcijy ruosimui. Produkto

privalumas - 10 skirtingy ataskaity, kurias parengti trunka maziau nei 1 minute — individuali
ataskaita, ugdymo ataskaita, grafiné santrauka ir t.t.

CheckPoint360™™

Feedback System

Informacija, kurig suteikia CheckPoint360° grjztamojo rysio sistema, tampa dar vertingesné,
ja apibendrinus “Organizacijos vadovavimo analizéje’ (OVA). OVA ataskaita apjungia
individualius vadovy vertinimo rezultatus ir auk$ciausio lygio vadovams padeda jvertinti,

kokia kulttra ir vertybés dominuoja organizacijoje, kiek vidurinés grandies vadovy pozitris
sutampa su organizacijos iSkeltais tikslais.

l

e et Checkpoint360° grjztamojo rysio sistema padeda planuoti ir jgyvendinti profesinio vadovy
T D | e— tobuléjimo programa. Rezultatai leidZia vadovams palyginti savo paciy vertinimg su tuo, kaip
= = = v juos suvokia aplinkiniai, identifikuoti savo stiprigsias puses ir tiksliai apsibrézti ugdymo sritis.
, Al ——s B
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