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KLIENTU APTARNAVIMO STANDARTAS VAIRUOTOJAMS

Mieli kolegos,

Siekdami, kad pas mus apsilankq imon1s savo kelionq praditq kuo maloniau ir noritq vdl sugrliti, kviediu
rilpintis savo darbo kokybe ir kasdien bent truput! viriyti klientq lukesdius.

SEkmEs visiems!

1. PAGRINDINlAI BENDRAVIMO SU KELEIVIAIS PRINCIPAI

1,. I darbq ateikite tik su gera nuotaika.
2. Su keleiviais stenl<ites pasisveikinti pirmi Lodliu,linkteledami galva ar nusi5ypsodami. (nenat6rali

Sypsena gali sukelti neigiamq padariniq).
3. Padekite nejgaliesiems, jiems reikia JUsq pagalbosl
4. Sudekite keleiviq bagalqjjam skirtq vietq,
5. su keleiviais bendraukite pozityviai nusiteikq ir be iiankstiniq nuostatq.
6' Kalbekite aiSkia, taisyklinga lietuviq kalba, nevartodami profesinio iargono ar sudetingq, keleiviui

nesuprantamq terminq ar trumpiniq.
7. Jei keleivis nekalba lietuviSkai, su juo bendraukite ta kalba, kuria jis jjus kreipiasi, arba sutarkite

kalbeti kita, abiem Zinoma kalba,
8. Nesigindykite ir nenervinkite keleiviq, net jeigu jie neteis0s.
9' Pritariamai linktelekite galva, taip tariamai pritariant jq pozicijai. Negavq pasiprieiinimo, jie greitai

nusiramins.
l-0. Garsiai rekiantiems ar susijaudinusiems keleiviams leiskite iSsirekti, be jokiq replikq ar komentarq.
11' Stenkites iSsprqstisudetingas situacijas ir padarytidaugiau, neito i5 musq tikejosimisq keleiviai.
L2. Dekite visas pastangas iSsprqsti iSkilusius konfliktus, jei nepavyksta - informuokite apie susidariusiq

situacijq vadovybq.
l-3. Kalbedami nevartokite keiksmalodiiq, necenzUriniq issireiSkimq ar Zeminandiq uiuominq apie

aplinkiniq iSvaizdq, lygj, religijq, politines paZiriras ir panaiiai.
14. Nevartokite i5sireiSkimq, kurie gali b0ti suprasti kaip seksualinis priekabiavimas.
15. Vairuodami nevalgykite, nekramtykite gumos ar saldainiq, tai erzina keleivius!

2. VATRUOTOJU PARETGOS

1' Jei autobuse randate kliento paliktus daiktus (mobilqjjtelefonq, akinius ir pan.):
a) Vairuotojai, aptarnaujantys miesto marirutus, rastus daiktus saugokite iki darbo pabaigos, veliau

perduokite dispederems;
b) Vairuotojai, aptarnaujantys tolimojo susisiekimo marSrutus, rastus daiktus saugokite iki darbo

pabaigos, veliau perduokite autobusq stoties administratorems - informator€ms.
2' Vairuojant draudZiama kalbetis telefonu, iSskyrus kuomet yra naudojama laisvqjq rankq jranga.
3. Draudiiama vairuoti neblaiviam (girtam) ar apsvaigusiam nuo psichikq veikiandiq medZiagq (narkotikq,

vaistq, kitq svaigiqjq medZiagq).
4' DraudZiama vairuoti susirgus ar pavargus, tai gali sukelti pavojq saugiam eismui.



5. Autobuse draudZiama rukyti. Galima tik specialiaitam skirtose vietose.
6. Nelaikykite tabako gaminiq keleiviams matomose vietose.
7. PriZiUrekite autobuso, salono ir kebulo 5varq.
8, Moketi suteikti pirmqjq medicinos pagalbq eismo ivykyje nukentejusiems asmenims.

3. VATRUOTOJU |SVA|ZDA

t. Vairuodami devekite tvarkingq ir patogiq aprangE.
2. Rekomenduojama deveti Sviesius vienspalvius marSkinius bei tamsias kelnes.
3. DrabuZiai turi b0ti SvarUs, nesuglamZyti, nesuplyiq
4. Avalyne visuomet Svari.
5. Nerekomenduojama berankoviai (sportiniai) mar5kineliai, sportin6s kelnes, Sortai, gumine avalyn6

(cRocsai).
6. Plaukai turi buti Svar[s, suSukuoti. Nagai ir rankos turi buti SvarUs.

4. KONFLtKTtNtU S|TUAC|JU SPRENDTMAS

Nesvarbu, dEl ko kilo nepasitenkinimas, toiiou ji reikidamas klientas tikisi pagalbos sprendiiant jo
problemq, nori bttti i1klausytas ir suprastas. Priei imantis sprqsti situacijq, bfitina parodyti, kad ktiento klausot€s
ir suprantate, koip jis jaudiasi. To nepadorius, net ir geriausio sprendimo gali nepokakti, kad klientas liktttr
patenkintas, Tam svarbu nuosekliai iengti 6 iingsnius:

t. LEISKITE KLIENTUI,,NULEISTI GARA" - NEPERTRAUKDAMI JI ISKLAUSYKITE
Kai klientas emocingai rei5kia mintis, iSklausykite ji nepertraukdami. Neskyrus pakankamai laiko
iSklausyti kliento emocijas Siame etape, jos niekur nedings - iSsiverS veliau. Demesj klientui parodykite
veido i5rai5ka, linktelejimu, iodiiais (Toip,.. Suprontu...), palaikykite nejkyrq ry5i akimis.

2, ISsIruSruruKITE, PASITIKSLINKITE NEPASITENKINIMo PRIEZASTI
PrieS sprqsdami bet kokj klausimq, turite tiksliai Zinoti, kas nutiko, kas butent klientui kelia
nepasitenkinimq. Del to uZduokite jam klausimus ir tikslinkites, kad aiSkiai suprastum6te susiklosdiusiq
padeti (,,Ar teisingai suprantu, kad ....", ,,Gal galdtumete jvardyti, kas konkrediai Jums kelia nerimq
(netinka)?").

3. PARODYK|TE, KAD SUPRANTATE KUENTA, JO NEPAS|TENKtNtMA
PrieS i5sakydami savo nuomonq, prieS teikdami pasiulymus, parodykite, kad suprantate, kaip klientas
jaudiasi (,,Suprantu JUsq nerimq", ,,Taip, tai nemaloni situacija", ,,suprantu J0sq nusivylimq"). Supratimo
parodymas nereiSkia, kad klientas yra visi5kaiteisus. Parodydami, kad jUs suprantate, pereisite jtq padiq

,,barikadq" pusq - tapsite sqjungininkais, nusiteikusiais sprqsti susidariusiq situacijq kartu ( ,,suprantu
lus-, oi JAsq vietoje toip pat jousiiousi").

4. ATSIPRASYKITE, JEI TO REIKALAUJA SITUACIJA
Jei klientas skundZiasi d6lto, kas ivyko delJIsq, kolegq ar bendroves kalt6s, atsipraSykite. Tai padarykite
trumpai ir ai5kiai, nieko nekaltindami ir nesiteisindami (,,Atsiprqiome del autobuso velevimo.",
,,Atsiproiou ddlivykusios kloidos"). Jei situacijq leme ne nuo Jrisq priklausandios aplinkybes, isreikSkite
apgailestavimq:,,Mon goilo, kad toi sukdle Jums nepotogumq,,.

5. PATEIKITE SITUACIJOS SPRENDIMA AR PAKVIESKITE KLTENTA JO tE5KOT| KARTU
l5klausq klientq, paai5kinkite situacijq, kaip jq matote j0s (bendrove), ir kokie galimi sprendimo b0dai:
,,iiuo metu golime posiltyti tok! variontq...", ,,iioje situacijoje galimo...1 BUkite lankst[s, ie5kodami
klientui palankaus sprendimo. Negaledami iSsprqsti konfliktines situacijos savaranki5kai arba kai kliento
netenkina J [sq siulymas, inform uokite savo tiesiogini vadovq.

6. POZtTYVtAt UzBAtKtTE POKALBT

PasidZiaukite rastu sprendimu (,,Diiaugiuosi, kod radome priimtinq sprendimq"), padekokite klientui
(,,Ddkojame ui kantrybqo,,,AiiA, kod proneidte opie kloidq"), mandagiaiatsisveikinkite. Kai klientas yra
nusiteikqs prieSi5kai, yra agresyvus, nesiduokite iSprovokuojamas ir nereaguokite iemocingas pastabas.



1.

Jei klientas jus uZgaulioja, tvirtai papraiykite nutraukti toki elges!: ,,Mums bus sunku bendrauti, jei ir
toliau toip elgsites", ,,Mes golesime protqsti pokalbi, kai Jus liousites". Kai klientas labai 5nekus,
klausdami stenkites naudoti uZdarus klausimus, j kuriuos jis atsakytq,,taip" arba ,,ne". Jei klientas pladiai
kq nors pasakoja, pasinaudojq pauze isiterpkite - parodykite, kad girdejote ji.

5. NETINKAMI VEIKSMAI KILUS KONFLIKTUI:

Nemenkinkite kliento situacijos:
- 20 minutiq vdlavimas - tikrqi nieko tokio. Ne jums pirmom, ne jums vieninteliom neatvyko siunto. Juokingo
iitoip pykti.

Neprie5taraukite klientui ir su juo nesiginiykite:
-To negali bAil. JAs neteisus. Toi yro neimanomo! Mono kolega toip negotejo pasakyti, nes... Toip, bet...

Nesiteisinkite:
-Tai ne mano kolte. Ai iio nesenioi dirbu, neZinou visq tvorkq.

Nevartokite SiurkSiiq fraziq:
-Toi ne musq reikolos. Ai jums dar kartq kartoju, kad... Visi iino, net moii voikai supronto, kod... Jei JAs
otidziai klausytumetes, tai... Nusirqminkite, nesinervinkite, nesikariiiuokite.

Neignoruokite kliento:
- Nedemonstruokite neZodinio elgesio, rodandio, kad ,,nieko nemotou, nieko negirdZiu", ,,kolbek kolbek,
kodo nors vis tiek nutilsi".

6. Nedemonstruokite netinkamos k0no kalbos:
- Nenusisukite nuo kliento. Nekalbekite pro sukqstus dantis. Konflikto metu venkite Sypsotis, kilnoti
antakius, vartyti akis, ant kr0tines sukryZiuoti rankas.

6. PUtKtU DARBUOTOJU TATSYKLES

1. NUOLATOS SVPSOTIS NE TIK KLIENTAMS, BET IR KOLEGOMS.

2. I DARBA ATETK TtK SU GERA NUOTA|KA.

3. rSKtLUS KLAUSTMAMS AR pROBLEMOMS, DRAStAt KREIpKtS IVADOVA.

4. JEt KA NORS KRtTtKUOJt, StuLyK SAVO SPRENDtMA.

5. NIEKADA NESUSTOK TOBULETI.

6. PADEK SAVO KOLEGOMS, NES KAI REIKES PAGALBOSTAU, PADES IR JIE,

7. DARBO METU V|SA DEMESISKTRK DARBUT tR TtK DARBU|.
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