Bendravimo su klientais
budai ir priemonées




Ivadas

v/J Kode¢l svarbu efektyvus bendravimas?

» Gerina klienty patirt] ir pasitenkinima;
» Padeda iSvengti nesusipratimy;

» Stiprina organizacijos jvaizdj.




Bendravimas telefonu

v/| Kaip profesionaliai bendrauti?

» Aiskiai ir mandagiai pristatyti save bei organizacija;
» Klausytis kliento poreikiy ir suteikti reikiamg informacija;

» Spresti problemas greitai ir efektyviai.




Bendravimas rastu ir el. pastu

v/] Svarbiausi dalykai:

» Aiskumas, mandagumas ir pagarba;
» Greitas atsakymas j uzklausas;

» Profesionalus tonas ir tinkama kalba.




Bendravimas lietuviy ir uzsienio kalbomis

v/ Kaip uztikrinti kokybiska aptarnavima?

» Naudoti aiskig ir paprasta kalba;
» Pasirupinti, kad klientai gauty informacija jiems suprantama kalba;

» Prireikus naudoti vertimo jrankius ar pasitelkti dvikalbius darbuotojus.




Klienty ir paslaugy teikéjo teisés ir
pareigos

v/] Klienty teiseés:

» Gauti aiskig informacijg apie paslaugas;
» Saugi ir kokybisSka aplinka;
» Teise¢ 1 pagarby aptarnavima.

v/] Klienty pareigos:

» Laikytis vidaus taisykliy;
» Moketi uz paslaugas sutartu laiku;

» Elgtis pagarbiai su personalu ir kitais lankytojais.




v/J Organizacijos pareigos:

» Uztikrinti paslaugy kokybe;
» Laiku suteikti informacijg apie pasikeitimus;

» Spresti klienty skundus ir problemas.




Kaip spresti konfliktines situacijas?

v/] Konflikty valdymo taisykles:

» ISklausyti klientg ir parodyti supratima;
» ISlikti ramiam ir mandagiam;

» Pasitlyti realy sprendimg arba alternatyva.




ISvados ir rekomendacijos

v/] K3 svarbu prisiminti?

» Profesionalus bendravimas = laimingi klientai;
» AiSkumas, pagarba ir greitas reagavimas yra svarbiausia;

» Teisés ir pareigos turi buti aiSkiai suprantamos abiem puséms.
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