ZINIY PATIKRINIMO TESTAS. .
TAIKOMAS MOKYMUOSE ,,KLIENTY APTARNAVIMAS* |GYTU ZINIY [VERTINIMUI

Teste Jums pateikti klausimai, prie kuriy yra pateikti atsakymuy variantai; atsakydami j klausimus Jis
turite pasirinkti teisinga atsakyma (tik vienas atsakymo variantas yra teisingas) ir apibrézti jj
atitinkancig raide.

1. Kaip elgsités, jei klientas teiraujasi tokios paslaugos (arba informacijos), kurios suteikimas
nejeina j jisy pareigas:
a) atsipraSysite ir paaiSkinsite, kad tai nejeina | Jisy pareigas;
b) atsiprasysite ir mandagiai atsisveikinsite, palinkésite sekmes;
c) atsipraSysite ir nurodysite klientui kompetentingo darbuotojo (ar tarnybos) telefong;
d) nukreipsite klientg pas savo vadova;
e) informuosite klienta, kad jis kreipési ne tuo adresu, taciau pasakysite viska, kg zinote,
apie klausiamg dalyka.

2. Kada darbuotojas gali baigti pokalbj su klientu:
a) kai darbuotojas pasakeé viska, kg noréjo;
b) kai, darbuotojo manymu, klientas suzinojo tai, ko noréjo;
c) kai klientas atsisveikino;
d) kai darbuotojas dél svarbiy priezas€iy nusprendzia, kad pokalbj testi yra beprasmiska;
e) kai pokalbis trunka ilgiau, negu 10 min.
f) cird variantai;
g) c,dire variantai.

3. Klientas sako: “JUsy x paslauga labai brangi. Jisy konkurentai analogiskg paslauga sidlo
pigiau...Kodél?” Koks turéty bati darbuotojo atsakymas:
a) “Atleiskite, pone, esu nekompetentingas atsakyti | Jisy klausimg”;
b) “Nuo kity analogisky paslaugu, misy paslauga skiriasi Siais privalumais...”;
c) “Atleiskite, pone, tarifus nustato valdzia ir Si tvarka yra privaloma visiems klientams”;
d) “AtsipraSau, tokia informacija neteikiama. Galiu sujungti su vadovu, jis galés pilniau
atsakyti | §j klausimg”;
e) “Gerbiame savo klientus ir jy pasirinkimo teise. Jusy teisé pasirinkti, kas jums tinka
labiau”.

4. Kg turi sakyti darbuotojas, kai klientas pareiskia pretenzijg, kurios negalima patenkinti:
a) atsiprasyti ir pasakyti klientui, kad jo pretenzija yra nepagrista;
b) atsiprasyti ir pasakyti klientui, kad nesupranta, ko jis nori, mandagiai atsisveikinti;
c) atsiprasyti, kad negali patenkinti pretenzijos, ir trumpai paaiskinti, kodél negali;
d) pasakyti, kad klientas kreipiasi “ne tuo adresu’;
e) démesingai iSklausyti klientg ir mandagiai atsisveikinti.
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