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Klienty aptarnavimo standarto karimas bei diegimas. Klienty aptarnavimo standarto (KAS)
paskirtis — nustatyti klienty aptarnavimo efektyvuma, nurodant darbuotojams, kaip aptarnauti
klientus, kokie jy veiksmai butini ir, kokia turi buti ty veiksmy logiska seka. Apibréziami ir
reikalavimai rezultatams. KKAS tai ne tik reikalavimai darbuotojy elgesiui su klientais. Tai ir klienty
aptarnavimo kokybés matavimo priemonés, standarto palaikymo bei tobulinimo proceduros.

Slaptas Pirkéjas. Slaptas Pirkéjas (Klientas) — organizacijos klienty aptarnavimo, teikiamy
paslauguy kokybés auditas. Tai paslauga kiekvienai imonei, paslaugas ar prekes tiekianciai
organizacijai, kuri rapinasi savo jvaizdziu bei paslaugy kokybe. Taikant Slapto Pirkéjo (SP) metodika,
nustatomas teikiamos paslaugos kokybés lygis, vertinant ji besaliskai, ,,tipisko kliento akimis®,
18aiSkinamas organizacijos (vaizdis vartotojy tarpe. SP tyrimo metu vertinami visi prekés arba
paslaugos paieskos ir jsigijimo etapai. Atsizvelgiant | projekto specifikg atlickamos ir tiesioginés
vartotojy apklausos, ju pasitenkinimo tyrimai.

Taikant SP metodika tiriami visi komunikacijos su klientu kanalai, pvz.:
» Informacijos ir jos pateikimo kokybé interneto svetainéje;
» Kliento, interesanto aptarnavimo kokybé elektroniniy komunikacijos priemoniy pagalba
(elektroninio pasto, klausimy - atsakymy forumuy ir t.t.);
»  Klienty, interesanty aptarnavimas telefonu (su pokalbiy jra§ymo galimybe);
s Realaus bendravimo su klientu biure kokybeé;
»  Realaus bendravimo su klientu kitose paslaugy teikimo vietose kokybe, pvz. kliento biure;

Esant poreikiui, tiriama ir konkuruojanéiy organizacijy klienty aptarnavimo kokybé, atliekant
lyginamasias analizes.

Kontaktiné informacija. Daugiau informacijos Jums gali suteikti EK'T Grupés projekty vadove
Rimanté Puniené, tel.: (+370 5) 252 6225, mob.: (+370) 687 27514, el. pastas: rima@ekt.lt, http:
www.ekt.lt.
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