OC VISION

2018 RUGPJUTIS




SIO SUSIRINKIMO AKCENTAI

« NAUJOKAI
- PRADINIS KONTAKTAS

- POREIKIU ISSIAISKINIMAS

. AKIU PATIKROS SALYGOS

.+ TINKAMO PRODUKTO SIULYMAS
- APTARNAVIMO SUTARTIS

.+ SKUNDAI



NAUJO DARBUOTOJO ATRANKA,
MOKYMAI IR INTEGRACIJA




NAUJO DARBUOTOJO ATRANKA, MOKYMAI IR INTEGRACIJA

1. NAUJO DARBUOTOJO ATRANKOS, MOKYMO
IR INTEGRACIJOS TAISYKLES; NAUJO
DARBUOTOJO PRAKTIKOS KNYGA.

2. OC VISION JVADINIS KURSAS z:\wiokymainauJoko

ADAPTACIJA\1. OC VISION IVADINIS KURSAS laikomas _ optikoje.doc

3. OC VISION JVADINIO KURSO ATMINTINE

Z:\Mokvma_li\NAUJOKO ADAPTACIJA\2. OC VISION IVADINIO KURSO
ATMINTINE atiduodama darbuotojui haujam.doc




KLIENTO APTARNAVIMO
PROBLEMOS




2018 metai - KOKYBES
metai!

APTARNAVIMO KOKYBE!!!
KLIENTO KELIAS, FINAL FIT

Kliento poreikiu aiSkinimasis - 1.pptx




SRAUTAI IR KOKYBISKAS

APTARNAVIMAS

- SRAUTAI MAZEJA
- ZMONES YRA ATSPARUS AKCIJOM

. TIK KOKYBISKAS APTARNAVIMAS IR KOKYBISKI
PRODUKTAI SKATINA RINKTIS TAM TIKRAS OPTIKAS

* PAKALBINTI KIEKVIENA IR NEPALEISTI

- AR TIKRAI PADAREME VISKA, KAD BUTU
APTARNAUTAS KIEKVIENAS?



.
PRADZIA

PASISVEIKINIMAS SU KLIENTAIS

BENDRAVIMAS TARPUSAVY APIE SAVO ASMENINIUS
KLAUSIMUS ESANT KLIENTUI

TELEFONAI RANKOSE ARBA KISENESE
SIUNTOS TVARKOMOS SALES VIDURYJE




.
PRIEJIMAS PRIE KLIENTO

PIRMINIS KONTAKTAS

PRIE SAULES AKINIU — SAVITARNA

KAI KLIENTAI ATSISAKO PAGALBOS, NEEINA | KONTAKTA,

PRIVALOME BUTI NETOLI, KAD KILUS KLAUSIMAMS KLIENTUI

NEREIKTY DAIRYTIS DARBUOTOJU

v KAl GAUNAM SIUNTA AR ATLIEKAME PANASIUS DARBUS, JIE
NETURI BUTI PRIORITETINIAI, PALYGINUS SU KLIENTO
APTARNAVIMU

v VISI KLIENTAI SVARBUS IR TIE, KURIE STOVI PRIE ,,PIGIU®
STENDU

v APTARNAUJAME KLIENTUS VISADA IR KAI LIEKAME VAKARE

PO VIENA

AN



.
KONTAKTO UZMEZGIMAS

+ MOKINKIMES UZKALBINTI KLIENTA
 NEVERTINKIME KLIENTA PAGAL ISVAIZDA

- REIKIA ISMOKTI VIENU METU BENDRAUTI SU KELIAIS
KLIENTAIS ARBA ,PERDUOTI* KLIENTA SAVO
BENDRADARBIUI




.
POREIKAI

* TAUPOME KLIENTO PINIGUS ARBA ATVIFiKéCv)IAI -
UZSPAUDZIAME TIEK, KAD JIS NEBEGR|ZTA

» AISKINKIMES POREIKIUS - KAM BUS NAUDOJAMI
AKINIAI

- PLONINSIME PER 1 KARTA AR DAUGIAU??7?
- SIULOME JUMS SRB, RCC AR ANTIFATIQUE???



.
POREIKAI

- PVZ. MANO TIKSLAS YRA 4 PROGRESINIAI AKINIAI
PER MENES].

. KIEK PER MENES] PARDUODAME SKAITYMO AKINIU?

» ISSIAISKINDAMI KLIENTO POREIKIUS, PAAISKEJA,

KAD MUSU KLIENTAMS NEUZTENKA PAPRASTU
SKAITYMO AKINIY.

* PER SAVAITE TIKRAI ]IMANOMA RASTI 1 KLIENTA,
KURIAM GALECIAU PASIULYTI PROGRESINIUS
AKINIY LESIUS.



.
POREIKIY APIBENDRINIMAS

» PATIKSLINKITE, KA ISGIRDOTE IS KLIENTO.

* TAIP PARODOME, KAD BANDOME [SIJAUSTI | JO
DARBO POBUD|, GYVENIMO BUDA

. KODEL TURIME REMTIS POREIKIAIS? — TAIP
PASIULOME KLIENTUI TOK|] GAMIN], KURIO JAM
REIKIA IR KURIS BUS JAM NAUDINGAS!



OPTIMALIAUSIAS PASIULYMAS

- IS POREIKIU TURIME SIULYTI PRODUKTUS (DIRBATE PRIE
KOMPIUTERIO - REIKALINGA APSAUGA; SKAITOTE IR DIRBATE
PRIE KOMPIUTERIO IR DAR BENDRAUJATE SU KLIENTAIS -
OFISINIS LESIS SU APSAUGOS ...)

. SIL:JLOI\/IE MAZIAUSIAI 3 VARIANTUS. ISVARDINAM, KODEL JUOS
SIULOME IR KOKIE JU PRIVALUMAI.

- TIKSLIAI ISVARDINAME KAINAS — BE NUOLAIDOS IR IS KARTO
SU NUOLAIDA

. IéKLAlJSANT KLIENTO KOMENTARUS, ZIURIME KUR GALIME
SUMAZINTI KAINA ARBA PADIDINTI, KAD LABIAU PATENKINTI
POREIKIUS IR LUKESCIUS.



.
OPTIMALIAUSIAS PASIOLYMAS

+ KAINOS IR NUOLAIDOS VISUR VIENODOS

- NEGALI BUTI VIENOJE OPTIKOJE PASIULYTA
NUOLAIDA, O KITOJE NESIULOMA VISAI

» NEGALIME TAIKYTI ,,ISSKIRTINES* NUOLAIDAS




.
AKIY PATIKRA

KLIENTAS NETURI RECEPTO / KLIENTAS TURI RECEPTA

REKOMENDUOJAME VISAIS ATVEJAIS PASITIKSLINTI
STIPRUMA PAS MUSU AKIU SPECIALISTUS!

KODEL?

- PILNA ATSAKOMYBE, GARANTIJA, RUPESTIS

- AR JUSU AKIU SPECIALISTAS |VERTINO JUSU MATYMO POREIKIUS?

- REGISTRUOKIME PATIKRAI (TELEFONU IR TAIS ATVEJAIS, JEI
SIANDIEN KLIENTAS NEPASIRENGES PIRKTI) — TAIP PARODYSIME,
KAD PAS MUSU AKIU SPECIALISTUS YRA “EILE“ NES JIE LABAI
PROFESIONALUS IR PRIVERSIME KLIENTA JAUSTI ATSAKOMYBE
ATEIT| | PATIKRA.

- MUSU AKIU SPECIALISTAI GALI PASIULYTI LABIAU TINKANT]
VARIANTA (SPEC.LES|, LASUS, KAUKES, IMPROVISION IR KITOKIY
PAPILDOMY PRODUKTU)




.
AKIY PATIKRA

- NENORIME PALEISTI KLIENTO IKI PATIKROS - PAIMKIME
AVANSA

- OPTOMETRININKAS NE BURTININKAS, NE VISADA
SUGEBES PAKELTI PARDAVIMO KAINA IKI 300 EUR IR
ITIKINTI KLIENTA PALAUKTI AKINIU IKI 3 SAVAICIU!
NEUZDEKITE ,REMU“ SIULANT AKINIU LESIUS IKI
PATIKROS



.
AKIY PATIKRA

- JEIGU AKIU SPECIALISTAS TIKRINA KLIENTA NEMOKAMAI -
NENUVERTINKITE PATYS SITOS PASLAUGOS! TAI YRA
SPECIALUS PASIULYMAS, KAD PALENGVINTI, UZBAIGTI
PARDAVIMA AR SUDOMINTI KLIENTA!

« TIKRINANT AKIS NEMOKAMAI, AKIY SPECIALISTAS |DEDA
TIEK PAT DARBO, KIEK TIKRINA PACIENTA MOKAMAI!

- MUSU UZDUOTIS NEPALEISTI KLIENTO PO PATIKROS BE
PIRKINIO. PRIVALOME PAZYMETI, KAD PATIKRA ATLIKTA SU
100% NUOLAIDA!




.
AKIY PATIKRA

* JEIGU AKIU SPECIALISTAS TIKRINA KLIENTA NEMOKAMAI -
KODEL | AXPATA NIEKO NEVEDAM?

- KOKYBISKAS AKIU PATIKRINIMAS GALI UZTRUKTI IR IKI 30
MIN. - NESUPRANTU KAS YRA ,,GREITA* PATIKRA???

* JEIGU AKIYJ SPECIALISTAS NU_STATE, KAD MATYMAS YRA
GERAS - KODEL ZMOGUS ATEJO | OPTIKA? YRA KAZKOKIY
NUSISKUNDIMY IR JUOS REIKIA PASALINTI.



. ___
AKIY PATIKRA

« KAI DIRBA GYDYTOJAS OFTALMOLOGAS - REIKALAUKITE, KAD
DARYTU PILNA AKIY TYRIMA.

- JEIGU GYDYTOJAI OFTALMOLOGAI NESIULO PRODUKTU -
MUSU ZINIOS IR KOMPETENCIJOS TURI BUTI YPATINGAI
PLACIOS, KAD GALETUME LAVIRUOTI ESAMAIS PRODUKTAIS.

+ KAI DIRBA GYDYTOJAS OFTALMOLOGAS - REIKALAUKITE,
RASYTUYU RECEPTA NE SKAITYMO AKINIAMS, O PROGRESAMS.

- TURINT PROGRESIN|U AKINIU RECEPTA, GALIMA PASIULYTI
DAUGIAU AKINIU LESIU VARIANTU:

PROGRESAI

KABINETINIAI: KODAK AFT, LTL Excellence OFFICE,SEIKO
INDOOR

SKAITYMUI IR KOMPIUTERIUI
| TOL] IR SKAITYMUI

TIK SKAITYMUI

TIK | TOL]|

Sk w b~



.
UZSAKYMO APIBENDRINIMAS

+ SUDERINUS GALUTIN] VARIANTA DEL KLIENTO PIRKINIO,
TURIME AISKIAI'[SVARDINTI: KODEL, KA IR UZ KIEK
KLIENTAS DARO UZSAKYMA!

- TAIP ISVENGSIME - »MAN NEPASAKE, NEPAPASAKOJO AR
KITAIP NEINFORMAVO JUSYU DARBUOTOJA* &

- APTARIAME VISKA IKI SMULKMENU!



I
KONTAKTINIAI LESIAI

» NEPAMIRSKIME PASIULYTI IR KONTAKTINIUS LESIUS
. ISSIAISKINKIME, KOKIUS NESIOJO PRIES TAI

* AR BUVO JAIS PATENKINTAS AR NORETU ISBANDYTI
KITOS RUSIES

* PARDUODANT TIRPALA, PASIULYKITE
DREKINAMUOSIUS LASUS



.
LYDINCIOS PREKES

- NEPAMIRSKITE PASIULYTI DEKLA, SERVETELE, VIRVELE,

VALIKLIO — KLAUSKITE: KOKIO DEKLO NORETUMETE, O
SERVETELES...?

Daznai yra uzduodamas klausimas — deklg turesite? | sitg klausima
klientas lengvai ir greitai pasako ,,TAIP.

+ NEPAMIRSKITE PASIULYTI (ARBA JZIURETI OPTOMETRININKO
REKOMENDACIJY) DEL DREKINAMUJY LASY KLAUSKITE -
KOKIU DREKINAMUJU LASU NORESITE?...

Neuzduokite klausimo — ar turésite dirbtiniy asary? Zodis dirbtinis —
jau asocijacija su kazkuo netikru, o ir atsakymas is to ateina lengvas
»TAIP, TURIU®




.
LYDINCIOS PREKES

. NEPAMIRSKITE APZIURETI PATIKROS “KORTELE”, KA AKIU
SPECIALISTAS REKOMENDAVO PO PATIKROS.

» PASIULYKIME PAPILDUS AKIMS ,IMPROVISION* - LIGU
PROFILAKTIKAI IR PREVENCIJAI, AKIYJ SVEIKATAI STIPRINTI

+ JEIGU ZMOGUS SKUNDZIASI MIGRENA, TURI
,PAJUODUSIAS® AKIS PASIULYKIME SALTA KOMPRESA,.

- JEIGU ZMOGUS TURI BLEFARITA (PARAUDE VOKALI), JAM
REIKALINGA SILDANTI KAUKE.



.
LOJALUMO PROGRAMA

 PUIKI GALIMYBE NEMOKAMAI GAUTI LOJALUMO KORTELE -
PASITIKRINTI PAS MUSUY AKIY SPECIALISTA!

» SIULYKIME LOJALUMO KORTELES, NES KLIENTAS GALES
NAUDOTIS SPEC.PASIULYMAIS, O MES TURESIME DIDESN)]
PASTOVIY KLIENTY RATA IR DAUGIAU KLIENTY KONTAKTU!



.
KONTAKTO PABAIGA

- TURIME BUTI DEKINGI, KAD KLIENTAS APSIPIRKO BUTENT
PAS MUS!

- JEI KLIENTAS NIEKO NEPIRKO - REIKIA TIKETI, KAD
PADAREME VISKA, KAD JIS SUGRJZTU, TODEL
NESUGADINKIME SAVO DARBO IR MANDAGIAI
PALINKEKIME GEROS DIENOS! SUKURKITE JAUSMA, KAD
JUS JO LABAI LAUKSITE!

- NETURI BUTI NUSIVYLIMO VEIDE IR JOKIO
PASIPYKTINIMO!

- PABREZKITE SUPER PA_\SIL_JLYMUS! WALLET, VAIKY
AKCIJA, DIVINITY PASIULYMAS, SENJORUY DIENOS IR
KITOS GALIOJANCIOS AKCIJOS!



.
GARANTINIS APTARNAVIMAS

« KIEKVIENO KLIENTO PROBLEMAS PRIVALOME ISKLAUSYTI IR
ISSPRESTI.

« NEPULKIME KALTINTI KLIENTO, KAD JIS PATS KALTAS DEL
SULUZUSIO REMO, NES TAIP DAR LABIAU SUASTRINSIME
SITUACIJA.

. JEIGU KLIENTAS PIRKO VISION EXPRESS - JIS YRA SIO TINKLO
KLIENTAS, TODEL KIEKVIENAS OPTIKOS SALONAS PRIVALO
PRIIMTI GARANTIN| APTARNAVIMA, O NESIUSTI J] TEN, KUR
BUVO PIRKTI AKINIAI.

. lZVELKI:I'E PRIVALUMUS TAME, KAD JIS ATEJO BUTENT PAS JUS.
JEIGU ISSPRESITE JO PROBLEMAS, JIS LANKYSIS TAME
OPTIKOS SALONE, KUR SULAUKE PAGALBOS.



.
GARANTINIS APTARNAVIMAS

- JEIGU KLIENTAS PATS, MECHANISKAI, SULAUZE REMA, JAM
TAIKOME -70% NUOLAIDA. NETURINT TOKIO MODELIO, KELIAME
IS SANDELIO AR KITO OPTIKOS SALONO. KITAS OPTIKOS
SALONAS PRIVALO IS KARTO PERKELTI REIKIAMA MODEL]
GARANTINIAM PAKEITIMUI!

* TURINT LUXOTTICA AR SAFILO BRENDO SULUZUS| RVEMA/SA,
DUODAME UZKLAUSA GAMINTOJUI IR JEIGU JIE KEICIA
NEMOKAMAI — nepriklausomai nuo to ar klientas pats sulauze ar tai

gamyklinis brokas, 2 metu bégyje - KEICIAME REMA/SA AR JO
DETALES NEMOKAMAL.



.
AKINIU ATIDAVIMAS

- PARODYKIME DEMES] IR ATIDUODANT AKINIUS
- IDEALU, JEIGU J| ATSIMENAT, SU JUO BENDRAVOTE

. RUPESTINGAI IVERTINKITE AR PAGAMINTI AKINIAI
PATOGUS PIRKEJUI, AR GERAI SU JAIS MATO IR PAN.




.
BENDRAVIMAS TELEFONU

- APTARNAVIMAS TELEFONU
1. NESANT KLIENTY OPTIKOJE
2. KAI BENDRAUJATE SU REALIU KLIENTU OPTIKOJE

+ PASISVEIKINIMAS

- PRANESIMO GAVIMAS - UZDUODAME KUO DAUGIAU
ZATVIRYU* KLAUSIMU

* PAGALBOS PASIULYMAS - INICIJUOJAME PAGAL
ISDESTYTUS POREIKIUS, PROBLEMOS SPRENDIMA



T KON AT L

NESIOTOJAI

+ NETINGEKITE APMOKINTI

- TA TURI DARYTI VISI - TIEK KONSULTANTAI, TIEK
AKIY SPECIALISTAI

» PUIKI PROGA PARDUOTI DREKINAMUOSIUS LASUS
- PABREZTI, KAD AKINIAI YRA PRIVALOMI



.
APTARNAVIMO STANDARTAS

- NERA APTARNAVIMO STANDARTO YRA TIK
STANDARTINIAI REIKALAVIMAI APTARNAVIMUIM

« KLIENTAS VISADA TEISUS!!!

» APTARNAUJANTIS PERSONALAS - IMONES VEIDAS, CIA
NERA ASMENISKUMO!



.
SKUNDAI

- PRIVALOME REAGUOTI, NES TAIP DAROMES STIPRESNI
IR NEKARTOJAME SAVO KLAIDUY

« KLIENTO NUSISKUNDIMAI DAZNAI BUNA PAGR|STI
- STENKIMES ISSPRESTI KIEKVIENO KLIENTO PROBLEMA

DEL PATIKROS SALYGU

DEL REMELIO PAKEITIMO (BUNA LV SANDELY)

DEL PAPILDOMU NUOLAIDU ATSITIKUS NELAIMEI

DEL DARBUOTOJU DARBO KLIENTO AKIMIS

DEL NEPAGAMINTU AKINIU — NORS JIE PAGAMINTI IR KLIENTAS INFORMUOTAS

APSIDRAUSKIME - |SPEKIME DEL VISYU GALIMU RIZIKY, KAD NEBUTY PRETENZIJU



NEPRIPRATIMAS PRIE AKINIU

MEGINKIME AISKINTIS, KAS NEGERAI: BLOGAI MATO,
SPAUDZIA REMAS, KADA JAUCIA DISKOMFORTA.

PAPRASYKITE, KAD UZSIDETU SENUS AKINIUS:
[IVERTINAME AR PASIKEITE RECEPTURA, REMO
PANTOSKOPINIS KAMPAS, LENKTUMAS, AKINIU LESIU
DIZAINAS.

MEGINKIME LANKSTYTI REMA, PATIKRINKITE AR
MEISTRAI GERAI PAGAMINO AKINIUS.

SIUNCIAME PAS AKIU SPECIALISTA TIK TUOMET JEI VISKA
PADAREME, KAS PRIKLAUSO NUO MUSU

JEI RECEPTAS GERAS, VISTIEK TURITE ISMOKTI PACIOS
SPRETI ISKILUSIAS PROBLEMAS.



.
NEPRIPRATIMAS:

+  30% ISSPRENDZIAMA GERU PRIPRATIMO PAVYZDZIU IR ISAISKINIMU
+  20% ISSPRENDZIAMA PAKEICIANT NESIOJIMO PARAMETRUS
40% ISSPRENDZIAMA PAKEICIANT RECEPTURA

- 10% KOMPLEKSINES PROBLEMOS (FD, PRIZME)



.
APIBENDRINIMAS

PASISVEIKINTI SU KIEKVIENU UZEJUSIU | OPTIKA
RASTI KONTAKTA SU KLIENTU

ISSIAISKINTI POREIKIUS

APIBENDRINTI POREIKIUS

PAGAL POREIKIUS PASIULYTI REIKIAMA PRODUKTA
PASIULYTI PASITIKRINTI PAS AKIU SPECIALISTA
PASIULYTI LYDINCIAS PREKES

PADEKOTI UZ PIRKIN] IR ATSISVEIKINTI



