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SANTRAUKA

Sio darbo tikslas — i$analizuoti AB ,,ORLEN Lietuva“ autotransporto Logistikos padalinio
klienty aptarnavima.

Bakalauro baigiamajj darba sudaro dvi dalys, tai teorin¢ ir empiriné. Pirmoje bakalauro
baigiamojo darbo dalyje analizuojama moksliné literattira apie logistinj klienty aptarnavima.
Trumpai pristatyta logistikos samprata, pateikiami ir analizuojami prie$sandoriniai, sandoriniai ir
posandoriniai klienty logistiniai elementai, kurie padeda jvertinti jmonés aptarnavima.

Tyrimo tikslas buvo isanalizuoti AB ,,ORLEN Lietuva“ logistinj klienty aptarnavima. Siam
tikslui pasiekti buvo iskelti trys uzdaviniai: iSanalizuoti teorinius logistinio klienty aptarnavimo
aspektus; apibrézti logistinio klienty aptarnavimo prie$sandorinius, sandorinius ir posandorinius
elementus; jvertinti AB ,,ORLEN Lietuva“ logistinj klienty aptarnavimg, apklausiant jmonés
Klientus.

Empirinéje darbo dalyje trumpai aprasoma AB ,,ORLEN Lietuva“ charakteristika, pristatomas
atliktas tyrimas, taikant apklausos metods. Tyrimo anketa buvo parengta, remiantis mokslinés
literattiros analize, i$skiriant aptarnavimo elementus pagal tris kriterijus: priessandorinis, sandorinis
ir posandorinis aptarnavimas. Sudarant tyrimo instrumentg buvo remtasi Christopher (2007)
i§skirtais klienty aptarnavimo elementais.

Tyrimas atskleide, kad AB ,,ORLEN Lietuva®“ logistinis klienty aptarnavimas vertinamas
gerai. Geriausiai buvo jvertinti prieSsandorinio ir sandorinio aptarnavimo elementai. Taciau jmoné
dar gali buti lankstesné pritaikant klientams apmokéjimo terminus, suteikiant prekinio kredito
limitus, spariau vykdant pakrovimo darbus. Taip pat paaiskéjo, kad jmonés logistinio klienty
aptarnavimo vertinimas nepriklauso nei nuo respondenty veiklos sri¢iy, nei nuo produkty
pristatymo biidy klientams.

Darbo pabaigoje pateiktos isvados ir rekomendacijos bendrovés autotransporto logistinés

klienty aptarnavimo veiklos gerinimui.
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SUMMARY

This Bachelor Thesis is aimed at analysis of the customer services provided by AB ORLEN
Lietuva road transport logistics division.

The thesis consists of two parts, i.e. theoretical and empirical. First part concentrates on
analysis of scientific literature on logistics services, providing brief description of the concept of
logisticsas well as presenting and analyzing the pre-transaction, transaction and post-transaction
components of logistics services assisting for evaluation of the services provided by the company.

Aim of the study was to analyze the logistics services provided to AB ORLEN Lietuva
customers. For this purpose the study had three objectives: to analyze theoretical aspects of
customer services in logistics; define pre-transaction, transaction and post-transaction components
of logistics services; assess logistics services provided to AB ORLEN Lietuva customers by means
of customers interviewing and survey.

The empirical part of the thesis contains brief description of AB ORLEN Lietuva, and
presents the study made by the application of interview methodology. Survey questionnaire has
been developed on the basis of the scientific literature analysisby distinguishing customer service
components according to the following three criteria: pre-transaction, transaction and post-
transaction services. For development of the survey instruments the components of customer
services by Christopher (2007) were used as the basis.

The survey revealed positive evaluation of the customer services provided by AB ORLEN
Lietuva in the area of logistics. The pre-transaction andtransaction elements have been scored the
best. However, the company may be more flexible in the areas of application and setting of payment
terms, commercial credit limits as well asexercise of faster loading activities. The survey also
showed that assessment of customer services in logistics does not depend on the area of activities
conducted by the respondents or the ways of products delivery to customers.

The concluding part of the thesis provides the findings and recommendations for

improvement of the customer services provided by the company in the area of logistics.
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IVADAS

Tyrimo aktualumas. Didéjant konkurencingumui, logistikos vaidmuo tampa vis svarbesnis,
todél paslaugy greitis ir kokybé tampa bendrovés klienty konkurenciniu pranasumu (Miller, Friesen,
1983; Porter, 1985; Grantas, 1991; Hunt ir Morgan, 1995; Ma, 2000; ir kt.). Logistikos tikslas —
sukurti ilgalaikius, glaudzius santykius su klientais, paremtus abipuse nauda bei tarpusavio
supratimu (Zidonis, 2002; Trimbel, Strumskus, Vaitkus, 2005; Christopher, 2007; ir kt.). Logistikos
organizacijoms svarbu vertinti kliento pasitikéjimg jy paslaugomis, tad logistikos mokslo raidos
steb¢jimas, naujy technologijy studijavimas ir naujoviy diegimas yra svarbi kasdiené panaSiy
jmoniy veikla. Siuolaikin¢ logistika apima ir tokias verslo sritis kaip marketingas, apskaita,
informacinés technologijos, klienty aptarnavimas (Urbonas, 2004; BeniuSiené, 2007; Palsaitis,
2010; ir kt.).

Informacija yra pradiné reakcijos pakopa. Jei informacija pateikiama greitai, reakcija gali
jvykti tuoj pat. Jei informacija netiksli, reakcija bus klaidinga. Veiksmingos ir patikimos
informacijos organizavimas jmonéje yra jos darbo sékmés prielaida, todél informacijos procesy
jitraukimas tampa vis svarbesnis. Imonés tinkamai naudojant elektronines kompiuteriy sprendimus,
nepaisant to, kad dél dideliy 1&8y $ioje srityje poreikj, galiausiai laimi daugiau (Bertagnoli, 2001;
Kirvaitis, 2001; Bauer ir kt., 2002; Tamuliené, Urbas, 2012; ir kt.).

Pagrindiné logistikos paslaugy jmoniy uzduotis — maksimalaus prisitaikymo prie
besikeicianciy rinkos salygy su minimaliomis sgnaudomis pasiekimas, savo dalies didinimas rinkoje
ir pranasumy prie§ konkurentus jgavimas. Logistinés bendrovés tikslas yra sitlyti kokybiskus
Siuolaikinés logistikos sprendimus ir padéti jgyti pranaSumag prie§ konkurentus (Trimbel,
Strumskus, Vaitkus, 2005; Christopher, 2007). Bitent konkurencinj pranasuma gali suteikti
tinkamas logistinis aptarnavimas.

Logistinj klienty aptarnavima ir jo elementus Lietuvoje iSsamiai tyrinéjo ir analizavo Minalga
(2001), Zidonis (2002),Garalis (2003), Beniugien¢, Stankevi¢iené (2007), Pal3aitis (2003, 2010),
Beniusiené, Petukiené (2012), Meiduté (2012), uzsienyje — Franceschini, Rafele (2000),
Christopher (2007), Lai ir Cheng (2009), McDonald, Frow (2011) ir kt. Dauguma mokslininky
teigia, jog logistinio aptarnavimo esm¢ pristatyti prekes reikiamu laiku, i reikiamg vieta, lanksciai
pritaikyti aptarnavimo sistema klientui bei teikti visg reikiamg informacijg pries sandorj, sandorio
metu ir po jo. Bitent toks aptarnavimas suteikia pridéting verte klientui. Todél tikslinga bendrovéje
sukurti, jdiegti ir nuolat jvertinti savitarnos sistema, kuri padéty pasiekti didesn;j tickimo tiksluma,

patikimuma bei greitumg.



Tyrimo problema. Sparciai besikeiCiantys vartotojy poreikiai ir nuolat auganti konkurencija
jvairiose veiklos srityse formuoja vis didesnius reikalavimus logistikos verslo paslaugy kokybei.
Norintys pirmauti konkurencinéje kovoje yra priversti modernizuoti savo logistikos operacijy baze,
kuri leisty pristatyti vartotojui prekes grei¢iau ir mazesniais kastais.

Tinkamas klienty aptarnavimas yra svarbus logistiniame klienty aptarnavime, nes jo pagalba
jgyjamas konkurencinis pranaSumas. Patenkinti logistiniu aptarnavimu klientai jmonei bus lojalis ir
neieskos kity tiekéjy. Todél Siame darbe keliami probleminiai klausimai: kaip palankiai ar
nepalankiai jmonés AB ,,ORLEN Lietuva®“ klientai vertina logistinj aptarnavima.kaip vertina
»savitarnos® sistema, kokius sunkumus jie patiria naudojantis ,,Oracle* sistema?

Tyrimo objektas — AB ,,ORLEN Lietuva“ logistinis klienty aptarnavimas.

Tyrimo tikslas — iSanalizuoti AB ,,ORLEN Lietuva“ autotransporto Logistikos padalinio
klienty aptarnavima.

Tyrimo uzZdaviniai:

1. I8analizuoti teorinius logistinio klienty aptarnavimo aspektus.

2. Apibrézti logistinio klienty aptarnavimo prieSsandorinius, sandorinius ir posandorinius
elementus.

3. Ivertinti AB,,ORLEN Lietuva“ logistinj klienty aptarnavima, apklausiant jmonés klientus.

Tyrimo metodai: mokslinés literatiiros apzvalga ir analizé, anketiné AB ,,ORLEN Lietuva‘“
logistikos paslaugy vartotojy apklausa.

Rezultaty praktinis reik§mingumas. Siame darbe atskleidziama, kaip klientai vertina AB
"ORLEN Lietuva" logistinj aptarnavimg. Gauti rezultatai padés jzvelgti teigiamas ir neigiamas
aptarnavimu puses, numatyti, kaip sumazinti klienty nepasitenkinima, kaip didinti klienty logistinio
aptarnavimo efektyvuma, kokius ,,savitarnos® sistemos elementus reikéty tobulinti ar keisti.

Baigiamojo darbo struktira. Bakalauro baigiamajj darbg sudaro jvadas ir dvi dalys —
teoriné ir praktiné. Teorinéje dalyje apraSytas logistinis klienty aptarnavimas teoriniu aspektu, o
praktinéje dalyje — tyrimo metodologinis pagrindimas, jmonés charakteristika, logistinio klienty
aptarnavimo vertinimo rezultatai ir duomeny analizé.

Taip pat darbe pateiktos santraukos lietuviy ir angly kalbomis, i$vados, rekomendacijos,

literatiiros sarasas ir priedai.



1. LOGISTINIO KLIENTU APTARNAVIMO SAMPRATA TEORINIU ASPEKTU

1.1. Logistikos samprata

Pasak PalSai¢io (2010), logistika — gana nauja vadybos mokslo S$aka, palyginant su
tradicinémis finansy, rinkodaros ir gamybos organizavimo $akomis. Sis mokslas naujas tuo, kad
sickiama ne atskirai valdyti kiekvieng veiklos sritj, 0 koordinuotai — visas susijusias veiklos sritis.

Logistikos samprata atsirado dar antikiniais laikais. Ji buvo placiai naudojama kariniy operacijy
atlikimo metu. Logistika buvo pasitelkiama gabenant ginklus, apriipinant karius reikiama amunicija,
suzeistyjy pargabenimui, atsargy papildymui ir kt. Véliau §ig mokslo $aka perémé verslas (Urbonas,
2004).

XX amziaus viduryje logistika pradéta vartoti verslo vadyboje ir ekonomikoje. Bendriausia
prasme logistika buvo suprantama kaip medziagy ir prekiy nuoseklaus judéjimo j jmone, jmonés
viduje ir i§ jmonés apripinimas (Urbonas, 2004).

Visuotinai priimto logistikos apibrézimo néra. Skirtingy autoriy logistikos apibréztis Siek tiek
skiriasi. Minalga (2001) teigia, kad logistikos pagrindinis tikslas yra optimizuoti logistikos
pajégumus su jo komponentais — logistikos paslaugomis ir logistikos kastais. Zidonis (2002) teigia,
kad pagrindinis logistikos tikslas yra efektyviai ir ekonomiskai uztikrinti klienty aptarnavimo lygj.

Garalio (2003) nuomone, logistika — tai mokslas apie transportavimo, sandéliavimo ir kity
materialiniy ir nematerialiniy operacijy valdyma nuo Zaliavy ir medZiagy jsigijimo iki pristatymo
gamybos jmonei, vidinés gamybinés zaliavos ir medziagy bei pusfabrikaciy perdirbimo, gatavos
produkcijos, atitinkanc¢ios jo interesus ir reikalavimus, pristatymo vartotojui, taip pat reikiamos
informacijos perdavimas, saugojimas ir apdorojimas. Urbonas (2004) logistikg apibiidina Kkaip
moksla apie prekiy (medziagy, zaliavy, masiny, galutinés produkcijos ir kt.) jud¢jimo srauty nuo
gamintojo iki vartotojo organizavimg, koordinavimg ir planavimg. Kaminsky (2005) nurodo, jog
logistika apima valdyma visy sfery, batiny laiku patiekti zaliavas perdirbimui (gamybai), o baigtus
produktus laiku pristatyti pirkéjui.

Logistikos paslaugy spektras apima paslaugas nuo pagrindinés logistikos (kroviniy
ekspedijavimas, kurjeriai, transporto bendrovés ir pasto paslaugos) iki sudétingy paslaugy paketo ir
logistikos sprendimy. Logistikos paslaugy plétra galima paaiSkinti profesionalesniy ir geriau
aprupinty logistikos paslaugy poreikiu ir 1é8y taupymu (Sheffi, 1990), jvairiy bendroviy skirtingais
logistikos paslaugy poreikiais (Hertz ir Alfredsson , 2003).

Palsaitis (2003) pastebi, kad logistika apima visas vadybos operacijas, pasikartojan¢ias daug

karty, kol Zaliava paveréiama gatavu produktu. Zaliavy 3altiniai, gamyklos ir realizavimo taskai



dazniausiai i$sidéste labai placioje teritorijoje, o logistinio jud¢jimo kanalai rodo pakopy seka,
kurioje logistiné veikla kartojasi daugelj karty, kol produktas patenka pas vartotoja.

Beniusiené, Stankeviciené (2007 cit. Cook, 2004) pazymi, kad supratimas apie logistikg
daznai apima tiekimo grandinés sampratg. Tiekimo grandiné yra siejama su seka jvykiy, kurie turi
ivykti, kad biity patenkinti vartotojy poreikiai. | tieckimo granding jeina tokie komponentai, kaip:

e jsigijimas,

e (gamyba,

e tiekimas,

e transportavimas,

e sandéliavimas,

e Kklienty aptarnavimas

e ir, Siuo metu vis didesne svarbg jgyjancios, informacinés technologijos.

Rushton, Walker (2007) tiekimo granding apibiidina panasiai, taciau Siek tiek glauséiau ir
teigia, kad tiekimo grandiné gali buti apibréziama, kaip medziagy ir gaminiy srautas pirkimo,
gamybos, saugojimo, paskirstymo ir Salinimo procese. Somuyiwa (2010) pabréZia, kad siekiant
logistikos iSlaidy maZzinimo, organizacijos daZniausiai susitelkia ties tiekimo grandinés
optimizavimu, kuris apima efektyvy planavima, uztikrinantj klienty poreikiy tenkinimg patiriant
maziausias iSlaidas. Toks apibrézimas i§ esmés skiriasi nuo tradicinio materialiniy srauty valdymo
logistinio pozilrio, nes materialinés grandies pavienés grandys sujungiamos ] sistema, galincig
planavimo metodai ir srauty valdymas.

Logistika nebéra tik transportavimg, prekiy judéjimg ir sandéliavimg apimanti veiklos risis.
Siandienos logistika yra labai jvairiapusé ir jungia tokias skirtingas veiklos sritis, kaip informacijos
mainai, klienty aptarnavimas, rinkodara, transportavimas, atsargy valdymas, sandé¢liavimas,
produkty tvarkymas, pakavimas ir kt. Deepen (2007) teigia, kad pagrindiné $iuolaikinés logistikos
funkcija — uztikrinti priecinamumg ir reikiamus tiekimo isteklius, kurie yra grindziami medziagy ir
prekiy srautu.

Nors sgvoka logistika mokslininky ir specialisty yra aiSkinama skirtingai, visi minéti
apibrézimai turi daug bendro, o pagrindinis logistikos tikslas — uztikrinti reikiamy produkty
pristatymg | reikiamg vietg, reikiamu laiku. Taip pat svarbu pabrézti, kad daugelyje logistikos
apibrézimy nurodoma, jog logistika apima planavimo ir kontrolés procesus, susijusius su prekiy

judéjimu ir laikymu iki tol, kol pristatoma galutiniam vartotojui ( BeniuSiene, 2007).
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Pastarajame deSimtmetyje logistikos paslaugy plétra daugiau démesio skyré santykiy su
klientais ir paslaugy valdymui (Hertz, Alfredsson, 2003) bei treciyjy ir ketvirtyjy Saliy susitarimams
ir susivienijimams (Bask ir kt., 2010). Stipras ir lankstis santykiai tarp firmy gali pagerinti
logistikos paslaugy teikéjy tiekimo grandinés efektyvumg ir naSuma (Panayides, So, 2005). Nauja
paslaugy koncepcija yra naujas biidas nukreiptas i problemy sprendimo organizavima arba kliento
poreikius ir sudaro naujus paslaugy derinius, kurie egzistuoja atskirai arba kaip dalis kity paslaugy
spektro (Hertog ir kt.,2010).

Palgaitis (2010) teigia, kad logistikos srityje darbas vyksta nepaliaujamai ir svarbiausias
uzdavinys yra profesiniy logistikos specialisty Ziniy, gebéjimy sujungimas j bendrg visumg ir jy
nukreipimas viena kryptimi. Tokiu biidu jmon¢ gali pasiekti geriausio klienty poreikiy patenkinimo,
kas biitent ir jtakoja kiek jmanoma didesnio veiklos pelno gavima.

Taigi logistika remiasi  kliento poreikiy tenkinima, nes jmonés veiklos efektyvumas, 0 taip
pat esamy klienty i$saugojimas ir naujy pritraukimas priklauso nuo reikiamoje vietoje, reikiamu
laiku, uz atitinkama kaing ir maziausiomis sgnaudomis pristatyto krovinio. Lynch (2008) ir
Abrahamsson, Brege (2003) teigia, kad logistikos ir marketingo funkcijos yra glaudziai susijusios
gamybos ir pardavimo veiklose. Vadinasi tarp logistikos ir marketingo egzistuoja glaudus rysys.
Anot Hooley, Piercy ir kt. (2008), marketingas yra visas procesy rinkinys, kurio tikslas kurti,
bendrauti ir teikti verte klientams, taip pat valdyti santykius su jais tokiais buidais, kurie biity
naudingi tiek jmonei, tiek ir treCiosioms Salims. Tuo tarpu logistikos tikslas, pasak Ismail(2008), yra
patenkinti klienty reikalavimus, palengvinti gamybos ir prekybos operacijas, o pagrindinis
uzdavinys yra patenkinti kliento likesCius ir sumazinti iSlaidas, kad bty pasiekti pageidaujami
verslo tikslai. Vadinasi logistikos ir marketingo branduolys yra klienty aptarnavimas, nes, anot
Langley, Gibson ir kt.(2008),jeigu klientas negauna prekés, kaip buvo jam Zadéta, tai jmoné gali
prarasti pajamas. Autoriai teigia, kad gamintojas gali pagaminti kokybiSka produkta uz tinkamag
kaina ir jj parduoti, bet jeigu nebus preké pristatyta, kaip buvo Zadéta, tai klientas bus
nepatenkintas. Todél svarbu klientui pateikti preke laiku.

Marketingo ir logistikos, kaip atskiry tkio Saky, sujungimas bei pritaikymas yra esminis
kelias j efektyvy paslaugy teikima klientams ir, svarbiausia, kelias i klienty pasitenkinimo
pasiekimg. Siy sri¢iy saveika didina tikimybe sékmingai palaikyti rysius su klientais ir tokiu biidu
mazina rizikg prarasti dalj jmonés uzdirbamy pajamy.

Apibendrinant svarbu pabrézti, kad visuotinai priimto logistikos apibrézimo néra, taciau
pagrindinis jos tikslas yra efektyviai ir ekonomiskai uZtikrinti klienty aptarnavimo lygj,
transportuojant, sandéliuojant, valdant jvairias materialias ir nematerialias operacijas,

perduodant, saugojant ir apdorojant informacijq. Is esmés logistika yra jvairiy operacijy jmonéje
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grandiné, kurig biitina optimizuoti taip, kad biity efektyviai planuojama jmonés veikla, patenkinti
klienty poreikiai, patiriant maziausias islaidas. Taigi Siuolaikiné logistika yra ne tik atsargy
valdymas, sandéliavimas, tvarkymas, pakavimas ir transportavimas, bet ir informacijos mainai,
klienty aptarnavimas, rinkodara, o vienas is esminiy tiksly — patenkinti klienty poreikius. Todél
logistinis klienty aptarnavimas, apie kurj bus rasoma kitame poskyryje, yra ypac svarbus jmonés

veikloje.

1.2. Logistinis klienty aptarnavimas

Klienty aptarnavimo sgvoka yra kintanti ir priklauso nuo jmonés veiklos pobtidzio. Pagal
Christopher (2007) aptarnavimas — tai laiko ir vietos paslauga, tiekiant pardavéjo prekes ir tiekiant
paslaugas pirkéjui. PalSai¢io (2010) nuomone, klienty aptarnavimo lygis gali biiti laikomas
logistinés sistemos kokybés jvertinimo matu, atsizvelgiant j tai, kaip gerai §i sistemg papildo
produkto verte, suteikdama laiko naudinguma, jskaitant ir patarnavima, pardavus produkta.

Anot Zidonio (2002), klienty aptarnavimas yra rodiklis, parodantis, kaip gerai veikia
logistikos sistema, kurdama laiko ir vietos naudinguma. Klienty aptarnavimg galima apibrézti kaip
procesa, Vykstantj tarp pirkéjo, pardavéjo ir tre¢iosios 3alies. Pasak Zidonio, $io proceso metu
padidéja produkto arba paslaugos verté. Dauguma autoriy mano, kad néra prasmés kalbéti apie
produkto ar aptarnavimo vertingumg tol, kol jis nepasieks kliento ar vartotojo. Paskirstymo funkcija
versle i§ esmés skirta tam, kad gaminys ar paslauga pasidaryty prieinami. Skirtingi autoriai sgvoka
prieinamumas apibtadina panaSiai. Pagal Christopher (2007), prieinamumas — Yyra veikiamas
daugybés veiksniy, sudaran¢iy vartotojy aptarnavimo sistemg. Pavyzdziui, Sie veiksniai gali buti
tokie: pristatymo daznumas ir patikimumas, atsargy lygis ir uzsakymo ciklo laikas. Palsaitis (2010)
pricinamumg apibudina kaip verslo funkcijos paskirtj. Prieinamumas vartotojui — sudétiné
koncepcija, priklausanti nuo daugelio veiksniy. Sie veiksniai apima pristatymy daZznumga ir
patikimuma, atsargy lygj bei uzsakymo ciklo trukme. Gailiausiai galima teigti, kad vartotojy
aptarnavimg lemia visy $iy veiksniy veikian¢iy gaminiy ir paslaugy prieinamuma pirkéjui, saveika.

Meidute (2012), Palsaitis (2010) iSskiria Sias kliento aptarnavimo apibréztis:

e veikla, kuri biitina kliento uzsakymams priimant jvertinti, apdoroti ir pristatyti;

e pagal kliento poreikius gaunamy produkty kokybé ir patikimas pristatymas laiku;

e veiksmy kompleksas, apimantis visas verslo sritis, jungiantis kompanijos prekiy pristatyma
ir tai, kas suvokiama kaip kliento poreikiy patenkinimas, pagerinantis kompanijos veiklos

ekonominius rezultatus;
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e galutinis uZzsakymo jvykdymas, glaudus rySys su Kklientais, visas siuntimas, detalus
vaztara$¢iy sutvarkymas ir produkty prieziiira juos realizavus;

e savalaikis klienty uzsakyty produkty pristatymas, nepaZeidziant uzsakymy sistemos,
iskaitant sgskaity pateikima laiku;

e Kklienty aptarnavimas yra procesas tarp pirkéjo, pardavéjo ir trecCiosios Salies, suteikiantis
pridedamaja verte tiekimo ir (ar) pristatymo grandinei finansiskai efektyviausiu bidu.

Visas Sias apibréztis vienija tai, kad jie apima pirkéjo ir pardaveéjo tarpusavio santykius.

Palaitis (2010) klienty aptarnavima suskirsto j du lygius, tai j kokybinj ir kiekybinj. Kad
klienty aptarnavimo lygis atitikty visus reikalavimus bei klienty augancius likeséius vadovai ar
vadybininkai turi atlikti abiejy lygiy analizes, kad galéty tobulinti aptarnavimo kokybe¢. Taigi,
autorius teigia, kad kokybinis jvertinimas rodo vartotojo reikalavimy aptarnavimo lygio atitikimg
pagal nagrinéjama savybiy visumg, kurig sudaro: aptarnavimo politika, klienty aptarnavimo
organizavimas, apmokymai, susij¢ su aptarnavimo sistema ir jos valdymu, duomeny, susijusiy su
aptarnavimo sistema rinkimas, apdorojimas ir panaudojimas, aptarnavimo kokybiné analizé,
aptarnavimo standartai, kontrolé, kokybisko aptarnavimo uZztikrinimas, aptarnavimo rezultatai,
aptarnavimo planavimas. Kiekybinis jvertinimas rodo konkre¢iy aptarnavimo rodikliy ar
kompleksinio aptarnavimo kiekybines reikSmes ir jy atitikimg standartams: atsargy trukumo
tikimybé, paklausos patenkinimas, uzsakymy iSpildymas, uzsakymy patikimumo lygis, logistiniy
operacijy nepertraukiamumas, logistiniy operacijy lankstumas, netinkamo aptarnavimo lygis,
aptarnavimo patikimumas.

Hutt ir Speh (2012) teigia, kad logistinis klienty aptarnavimas apima visas veiklas nuo
uzsakymo pateikimo iki prekiy pristatymo klientui ir iSskiria SeSis elementus, kurie turi jtakos
logistiniam aptarnavimui ir jo kokybei:

e pristatymo laikas, kur svarbu apibrézti laikg nuo uZsakymo priémimo iki prekiy pristatymo;

e pristatymo patikimumas, susijes su jmonés pajégumais patenkinti esamg paklausa;

e uzsakymo tikslumas, Kuris apima veiklas susijusias su uzsakymy uzbaigtumu ir galimy
nesklandumy numatymu;

e informacijos prieinamumas, susijes su galimybe klientui gauti visg norimg informacijg apie
Jmong ar gabenamas prekes;

e pridéting verte kuriantis aptarnavimas, tai papildomos paslaugos ar kitos prekiy pakavimo ar
gabenimo dalys, kurios palengvina produkty tvarkyma ar prieZiiira;

e verte, t.y. jau pristacius klientui prekes yra apzitirima fiziné prekiy bukle.
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Daugelio kompanijy pozitiris j vartotojy aptarnavima yra skirtingas. La Londe ir Cinceris

(1976) svarbiausioje vartotojy aptarnavimo praktikos sitilo vartotojy aptarnavimg tirti pagal tris

Kriterijus:1) elementai prie§ sudarant sandorj, 2) sandorio elementai, 3) elementai sudarius sandorj.

Zemiau, 1 paveiksle, pateikiami kai kurie i§ daugelio vartotojy aptarnavimo elementy,

atitinkanciy $iuos tris kriterijus, pagal skirtingus autorius.

PrieSsandoriniai
elementai

Christopher (2007) Palsaitis (2010) ir Zidonis (2002)
Meiduté(2012)
1. Rastu isdéstyta 1.Rastiskas kompanijos 1. Klienty aptarnavimo
vartotojy aptarnavimo apibudinimas politikos formulavimas

politika

2. Prieinamumas

3. Organizacijos struktiira
4, Sistemos lankstumas

2. Organizacing struktiira
3.Darbuotojy
kompetencija

4. Efektyvus uzsakymy
priémimas

5.Uzsakymy atlikimo
laikas

6.Sistemos lankstumas

2. Informacija klientams
apie kompanijos klienty
aptarnavimo politikg

3. Kompanijos
organizaciné struktiira
4. Sistemos lankstumas
5. Vadybos paslaugos

Sandorio
elementai

1. Uzsakymo ciklo
trukmeé

2. Atsargy turéjimas

3. Uzsakymy i$pildymo
greitis.

4. Informacija apie
uzsakymo bukle

1. Irangos ar produkto
demonstravimas.

2. Prieinamumas

3. Patogumas

4, Patikimumas

5. Skubumas

6. Produkto
pakei¢iamumas kitu
7. Sistemos tikslumas
8. Rastiska informacija
klientams

9. Valdymo paslaugy
teikimas.

1. Prekiy trikumo lygis
(angl. stockout level.)

2. Informacijos apie
uzsakyma prieinamumas
3. Sistemos tikslumas

4. Uzsakymo ciklo
stabilumas

5. Specialus persiuntimas
6. Pervezimas

7. Uzsakymo patogumas
8. Pakaitalai.

Posandoriniai
elementai

Saltinis

1. Disponavimas
atsarginémis dalimis
2. I8kvietimo laikas
3.Gaminio sekimas ir
garantija

4. Vartotojo
nusiskundimai,
pretenzijos it t.t.

1. Produkcijos prieziiiros,
remontas, atsarginiy daliy
tiekimas

2. Produkcijos steb¢jimas
3. Klienty pretenzijos,
skundai ir grazinimo
iforminimo
dokumentacija

4. Laikinas produkto
pakeitimas kitu.

1. ParuoSimas darbui,
garantija, techninis
aptarnavimas

2. Produkto kontrolé po
pardavimo

3. Klienty pretenzijos ir
prekés grazinimas

4. Laikinas pakeitimas

Zidonis (2002)

1 pav. Vartotojy aptarnavimo elementai

: sudaryta darbo autorés, remiantis Christopher (2007), Palsaitis (2010), Meiduté (2012) ir
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1 paveiksle matyti, kad skirtingy autoriy i$skiriami klienty aptarnavimo elementai yra i$
esmés labai panasts. Taciau Siame darbe bus remiamasi Christopher (2007) i$skirtais elementais.

Taigi logistinis klienty aptarnavimas arba klienty poreikiy patenkinimas yra vienas is esminiy
verslo uzdaviniy. Kaip teigia Grant (2005), didéjant konkurencijai, logistikos jmonés yra verciamos
tobulinti klienty aptarnavimo politikq, siekiant patenkinti klienty poreikius ir taip plétoti ilgalaikius
ir pelningus santykius. Bet kurioje gaminio ar rinkos situacijoje kai kurie is klienty aptarnavimo
elementy gali buti svarbesni nei kiti ir gali atsirasti kity veiksniy, anksciau neisvardyty, nors yra

svarbiis tam tikroje rinkoje. Todél Siuos elementus biitina aptarti issamiau.

1.2.1. PrieSsandorinis klienty aptarnavimas

Vartotojy aptarnavimo elementai prie§ sandorj siejami su bendra politika ar programomis.
Kitaip tariant, tai yra raStu iSdéstyta aptarnavimo politika, adekvati organizacinei struktarai ir
sistemos lankstumui (Christopher, 2007). Pasak Lai ir Cheng (2009) klienty aptarnavimo
priessandorinius elementus sudaro sukuriamas geras jmonés jvaizdis, kur svarbu sukurti gera
atmosferg klienty aptarnavime. Si veikla labiau yra susijusi su jmonés politika, kuri gali turéti didele
jtaka klienty suvokime apie jmong.

Skirtingi autoriai, iSskiria skirtingus priessandorinio klienty aptarnavimo elementus. PalSaitis
(2010), Meiduté (2012) teigia, kad priessandoriniams elementams priklauso:

1. Rastiskas kompanijos veiklos apibiidinimas, kuris parodo kompanijos vidaus ir iSorés
rys$ius, verslo organizavimo problemas, strateginius tikslus ir ekonominj veiklos pagristuma.

2. Organizacin¢ struktiira, kuri turéty palengvinti rySius ir bendradarbiavimg tarp padaliniy,
susijusiy su klienty aptarnavimu.

3. Darbuotojy kompetencija, kuri biitina norint gerai atlikti uzsakymus. Kompetentingi
darbuotojai yra specialiai parengtas, gerai kompanijos verslo pagrindus iSmanantis ir tiesiogiai su
klientais bendraujantis personalas.

4. Efektyvus uZzsakymy priémimas yra susijes su personalo tarpusavio funkcijy perémimu.
Daugelis darbuotojy turi greitai ir sumaniai spresti iSkilusias problemas nepriklausomai nuo
techniniy sunkumy.

5. Uzsakymo atlikimo laikas apima visg uzsakymo atlikimo procediiros trukme¢ nuo uzsakymo
pateikimo tieké&jams iki prekiy pristatymo klientui.

6. Sistemos lankstumas, kuris rodo, ar kompanija gali pritaikyti savo aptarnavimo sistema prie

klienty poreikiy.
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Tuo tarpu Christopher (2007) pabrézia, kad skirtingose rinkose yra iSkeliami skirtingi
reikalavimai, todél labai svarbu kiekvienam verslui apibrézti klienty aptarnavimo politika, nes
mazai jmoniy tai daro. Aptarnavimas gali tapti svarbiausia jmonés marketingo priemone. Autorius
pateikia keleta pavyzdziy i§ daugelio klienty aptarnavimo elementy pries sudarant sandorj:

e raStu iSdéstyta vartotojy aptarnavimo politika, kuri gali bati vidiné, iSoriné, suprantama arba
specializuota, pagrijsta ir nepagrjsta;

e prieinamumas, kuris rodo, ar lengva susisiekti ir organizuoti versla, ar yra vienintelis rySio
taSkas;

e organizacijos struktira, kuri atskleidzia, ar yra parengta vartotojy aptarnavimo valdymo
struktiira ir kokiu lygiu kontroliuojamas jy aptaranavimo procesas;

e sistemos lankstumas, kuris parodo, ar galima tenkinti individualius klienty poreikius.

Taigi apibendrinant skirtingy autoriy iSskirtus prieSsandorinio klienty aptarnavimo elementus,
svarbu pabrézti, kad Siame klienty aptarnavimo etape ypa¢ svarbu jmonés jvaizdis, santykiai su
klientais, kliento vertés kiirimas. Todél Siuos elementus prasminga aptarti iSsamiau.

Imonés jvaizdzio samprata yra kilusi i§ lotyny sgvokos imago, kuri jungia dvi semantines
reikSmes— imitari (imituoti) ir aemulor (kazko siekti) (Rebel, 1998). Anot Bernstein (1996),
organizacijos jvaizdis padeda nustatyti tai, kaip asmuo elgsis organizacijos atzvilgiu ir
kaip $i organizacija yra suvokiama: kaip silpna ar kaip stipri, uzdara ar atvira, Silta ar Salta,
nepajudinama ar lanksti; kaip bus paveikta asmens dispozicija, jo pasirengimas pasitikéti tuo,
kas yra sakoma, tinkamai jvertinti, pirkti siilomus produktus ar net noréti joje dirbti. Organizacijos
jvaizdis turi reikSmés toms organizacijoms, kurios siekia stabilumo bei ilgalaikés ekonominés
sékmés. Anot Krasauskaités (2004), nuolatinis jvaizdzio formavimas suteikia rinkoje tam tikra jéga,
kuri uztikrina bei didina organizacijy patikimuma bei pranaSumag konkurencinés kovos metu.
Patikimas organizacijos jvaizdis garantuoja pavieniams vartotojams bei visuomenei sitilomy
paslaugy kokybe bei saugo jmong¢ nuo konkurencijos.

Priessandorinio klienty aptarnavimo etape, kaip jau minéta, svarbus ir jmonés santykis su
Klientais. Be to, Siuolaikiniame versle santykiy su klientais valdymas jgavo kita atspalvj, t.y.
pereinama nuo sandoriy prie santykiy. Anot Wang ir kt. (2000), Sitas dvideSimt pirmo amziaus
rinkodaros metodas turi dvigubg orientacijg: klienty radimas bei jy iSlaikymas. Naujy klienty
pritraukimas kainuoja daugiau nei jau esanciy iSlaikymas, todél santykiy su klientais rinkodara

dabar koncentruojasi j esamy klienty i§laikyma.
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Reichheld (1996) tvirtino, jog netgi mazi klienty islaikymo patobulinimai gali padvigubinti
imonés pelng. Taip yra todél, kad islaikyti ilgalaikius klientus kainuoja maziau. Be to, lojalus
klientas mokés kainos priedg ir skleis gera reklamg potencialiems klientams.

Taigi Siuolaikinés kompanijos linkusios perorientuoti savo verslo modelius nuo pardavimy
prie santykiy su klientais. To pasiekti jmonéms ypa¢ padeda S$iuolaikinés informacinés
technologijos. Jos papildo santykiy rinkodaros jgyvendinimo metodus, leisdamos kompanijoms
perorientuoti verslo modelius nuo pardavimy prie santykiy su klientais. Internetas, anot Bertagnoli
(2001), padeda surinkti klienty informacijg, sukurti klienty duomeny bazg, pagerinti aptarnavimg po
pardavimo ir pagerinti santykj su klientais. Tinkamai suformuota ir atlikta $io tipo rinkodara yra
pirmas zingsnis j visapusi$kai pelningus santykius, kadangi pasitikéjimas ir tikéjimas auga per
laikg. Bauer ir kt. (2002) teigia, kad integruotos interneto technologijos j sandorius, jtakoja tikéjima
kompanija, o po to ir klienty pasitenkinimg. Be to, tokia dinamiSka verslo raida sukuria naujas
galimybes, naudojimasi pasaulinémis tinklo sistemomis, mobiluma, lankstuma, didesnj apsukruma
ir klienty lukesc¢iy didéjimo patenkinima.

Tamuliené, Urbas (2012) teigia, kad jmoniy rysiai su klientai mokslininky yra nagriné¢jami jau
ilga laikotarpi, taciau didesnis démesys informacinéms technologijoms $ioje srityje parodytas prie§
10-15 mety. Pasak autoriy, pastaraisiais metais tiek moksle, tiek versle pradéta placiai taikyti
marketingo orientacija — veikla vystoma tokia kryptimi, kad bity patenkinti kliento poreikiai.
Siekdama to, jmon¢ privalo turéti rySiy su klientais valdymo (toliau RKV) strategijg. Kaip ir rySiy
su klientais valdymas, informacinés technologijos uzima vis svarbesn¢ dal} miisy gyvenime, todel
tai taip pat tapo neatsiejama verslo dalimi.

RKYV yra sukurta gausus kiekis jvairiy programy, kurios palengvina informacijos valdyma, jos
apdorojimg bei analizavimg. Tinkamas informaciniy technologijy panaudojimas jmonés rySiy su
klientais valdyme leidZia jmonei geriau paZinti savo klienta, tuo paciu gerinant ir tarpusavio
santykius, kurie atsispindi didéjant klienty lojalumui. Pasak Kirvai¢io (2001), susikloscius tokiai
situacijai jmoniy vadovai suprato, jog reikia iSmokti protingiau prekiauti — 0 tam reikia geriau
suprasti, kas, kg ir kodél perka. IeSkodamos Sios problemos sprendimo, jmonés atsigrezé |
modernias informacines technologijas. Pasak Trimbel, Strumskaus, Vaitkaus (2005), daugiau
jmoniy funkcionuoja efektyviau nei pries tai, o jy gaminama produkcija pana$¢ja ir darosi lengvai
nukopijuojama. D¢l Sios priezasties jmonés pradeda konkuruoti ne produktu, o rySiais su klientu,
Kitaip tariant, stengiasi ugdyti jy lojalumg. Tai yra sunkiai nukopijuojama, todél ir nauda jmonei
Zymiai didesné. Geri rySiai su klientu yra neapciuopiama jmonés veiklos dalis, taciau pastebimas
akivaizdus $io elemento jtakos augimas. Apskritai RKV yra strategija konkurencinio pranasumo

1gijimui. Tai transformaciné filosofija bei idealas to, kaip turi konkuruoti jmonés XXI amzZiuje. Tai
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yra pelningos veiklos kertinis akmuo. Jokia jmoné negali jgyti pranaSumo procesy tobulumo,
artumo su klientais, inovaciniy sprendimy produkcijoje nepazindama savo klienty poreikiy bei
troskimy (Galbreath, Rogers, 1999).

Kaip raSo Tamuliené, Urbonas (2012) Siandieninés jmonés lukesCius atitinkancios RKV
sistemos turi atitikti specifinius jvairiy veiklos Saky reikalavimus. Dabartinés programos kuriamos
zenkliai nuoseklesnés, kas leidzia padidinti efektyvuma, tuo paciu atlickamas sékmingesnis
informacijos apie Kklientus apdorojimas. Taigi dabar RKV sistemos tampa itin aktualiomis, siekiant
iSlaikyti aukstos kokybés aptarnavima, kurio tikisi klientai.

Informaciniy technologijy déka klienty uzsakymai yra tvarkomi lengviau ir greiciau. PalSaitis
(2010) teigia, kad uzsakymo tvarkymo sistema yra logistikos sistemos efektyvumo pagrindas.
Kliento uzsakymas duoda impulsg pradéti veikti ji atliekancios jmonés logistikos sistemai.
Informaciniy srauty greitis ir kokybé tiesiogiai veikia gamybos islaidas, kainas bei aptarnavimo
efektyvumag. D¢l léty ir nepastoviy rySiy prarandami klientai, kyla transportavimo, sandéliavimo bei
atsargy prieziiiros kainos, mazéja veiklos apimtis. Uzsakymy tvarkymo ir jmonés informacinés
sistemas jdegimas sudaro tiek jmonés veiklos, tiek logistikos sistemos valdymo pagrinda.

PrieSsandoriniame klienty aptarnavimo etape taip pat svarbu klienty poreikiy patenkinimas,
vartotojy verté. Pasak Christopher (2007), kiekvieno verslo sékmé ar zlugimas priklauso nuo
vartotojo vertés, kurig verslas suteikia pasirinktoje rinkoje. Sgvoka vartotojo verté gali biti
apibrézta labai paprastai: kaip i$ pirkimo gautos naudos ir visos pirkimo kainos skirtumas arba kaip
ju santykis. Be to, kaina — svarbiausias vartotojy pasitenkinimo ir jy lojalumo veiksnys (Virvilaité ir
kt., 2009).

Siy dieny vartotojas, priimdamas sprendima pirkti, gali rinktis i§ didelés produkty ir paslaugy
pvairovés. Pagal Kiyak (2013) nuomoné didéjanti naujy produkty pasiiila kei¢ia vartotojy norus ir
liikes¢ius, kurie susije su produkto jsigijimu. Siandieniniai vartotojai daug labiau yra linke spresti
apie produktus ar paslaugas jy vertés terminais. Kitaip sakant, vartotojai pasirenka tarp
konkuruojanciy pasitilymy, remdamiesi sgmoningu ir nesgmoningu produkto vertés nustatymu.
Vertés vartotojui sampratos atskleidzia tris pagrindines vertés vartotojui dedamgsias: vartotojo
gaunama nauda, vartotojo gaunamg papildoma nauda, vartotojo patiriamas sgnaudas. Kaip teigia
Vaitkiené, Pilibaityté (2008), verté vartotojui siejama su santykiu tarp i§ pagrindinio produkto
gaunamos apc¢iuopiamos ir neapciuopiamos naudos bei vartotojo patiriamy piniginiy bei nepiniginiy
sgnaudy, jsigyjant produktg.

Pagal Christopher (2007), sékmingai dirbancios kompanijos konkurencinis pranaSumas,
bendruoju atveju, apibréziamas kaip duodantis daugiau vartotojo vertés negu jos konkurentai. Kitais

zodziais tariant, jos naudos santykis su iSlaidomis yra didesnis negu kity zaidé¢jy segmente ar
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rinkoje. Konkurencinis pranasumas laikytinas santykiniu dydziu, kuris pagristas konkuruojanciy
jmoniy lyginimu. Daug mokslininky (Miller, Friesen, 1983; Porter,1985; Grantas, 1991; Hunt ir
Morgan, 1995; Ma, 2000) konkurencinio pranaSsumo sgvokg apibrézia gana panasiai ir sutinka, kad
tai — jmonés iskirtinumas bei unikalumas konkurenty atzvilgiu. Be to, laikomasi nuostatos, kad
konkurencinis pranasumas sudaro ilgalaikio jmonés gyvavimo pagrinda (Casas, 1994).

Taigi priessandoriniai klienty aptarnavimo elementai apima vartotojy aptarnavimo politikq,
prieinamumg, organizacijos struktiirg bei sistemos lankstumq. Biitent Sie prieSsandoriniai elementai
bus analizuojami ir empiriniame jmonés tyrime. Taip pat svarbu pabrézti, kad svarbiis yra ir tokie
priessandorinio klienty aptarnavimo elementai kaip jmonés jvaizdis, santykiai su klientais, kliento

vertes kurimas.

1.2.2. Sandorinis klienty aptarnavimas

Sandorio elementai yra vartotojy aptarnavimo kintamieji, kurie tiesiogiai veikia materialigja
paskirstymo funkcijg — gaminio ir pristatymo patikimumg (Christopher, 2007). Sandorio elementai
yra tokie, kurie tiesiogiai lemia produkto ar paslaugos pristatyma klientui, pavyzdziui, yra
nustatomas atsargy kiekis, pasirenkama transportavimo riisis, apdorojama uzsakymo tvarka. Be to,
anot Lai ir Cheng (2009), Sie elementai gali turéti jtakos uzsakymo pateikimo naSumui.

Meiduté (2012), R. Palsaitis (2010, p. 63) iSskiria devynis sandorinius klienty aptarnavimo
elemento punktus:

1. Irangos ar produkcijos demonstravimas. Tiekéjai susipaZindina biisimus klientus su
prekéms savo patalpose iki pasiraSant sutart}, be kokiy kliento jsipareigojimy pirkti.

2. Prieinamumas. Tai kompanijos sugebéjimas patenkinti kliento uzsakyma per tokig laiko
trukme, kuri yra nustatyta toje pramonés ar prekybos Sakoje tam tikrai prekei.

3. Patogumas — tai reikalingos dokumentacijos tvarkymo pagal teisinius reikalavimus
efektyvumas, tikslumas ir paprastumas, esant kompanijos ir klienty verslo sistemy sgveikai.

4. Patikimumas iSreiSkia kompanijos jsipareigojima laikytis pristatymo tvarkaraScio ir
informuoti klientus, jei tai, kas uZsakyta, negali biti pristatyta laiku.

5. Skubumas, susijes su siuntomis, kurioms butina speciali priezitira, kad sutrumpéty
uzsakymo ciklas. Vadybininkui svarbu nustatyti, kuriuos klientus aptarnauti skubiau. Tokia politika
priklauso nuo to, kiek individualus klientas prisideda prie gamintojo ar pardavéjo pelno.

6. Produkto pakei¢iamumas kitu, kai uzsakytas produktas ar paslauga pakeic¢iami tuoj pat, tik

kity rodikliy produktu arba analogiSka aukstesnio lygio paslauga.
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7. Sistemos tikslumas padeda firmai savo verslo sistemoje iSvengti klaidy, kurios gali buti
susijusios su uzsakymy dydziu, produkty nomenklatiira, apmokéjimu.

8. Rastiska informacija klientams apie siiilomg aptarnavimg sumazina tikimybe, kad klientas
turés nerealiy vil¢iy dél kompanijos veiklos. Nesugeb¢jimas informuoti kliento apie sitilomas
paslaugas daro didele jtakg kompanijos veiklos efektyvumui. Informacijos apie uzsakymo tvarkyma
iSsamumas rodo sugebéjimg tinkamai pateikti klientams duomenis apie atsargy ir uzsakymo bukle.
planuojamus kroviniy transportavimo ir pristatymo terminus, uzsakymo atsisakymo galimybe.

9. Valdymo paslaugy teikimas — tai mokomosios priemonés ir seminarai, organizuojami
siekiant padéti klientams geriau valdyti atsargas, tvarkyti uzsakymus arba prekiauti. Tai padeda
kompanijoms ir klientams uzmegzti ir palaikyti geresnius rysius.

Christopher (2007) Siek tiek kitaip iSskiria sandorio elementus:

e uzsakymo ciklo trukmé, kuri rodo, kiek praeina laiko nuo uzsakymo iki pristatymo, koks

patikimumas, nukrypimai;

e atsargy turéjimas, kuris parodo, kokia kiekvieno gaminio poreikio dalis gali biiti padengta i$

atsarguy;

e uzsakymy iSpildymo greitis, kuris atskleidzia, kokia uzsakymy dalis visiskai iSpildoma per

nustatyta laika;

e informacija apie uzsakymo biikle, kai suzinoma, kiek laiko uztrunka atsakyti j informacijos

uzklausa.

Tuo tarpu McDonald, Frow ir kiti (2011) isskiria dar daugiau sandorio elementy, tokiy kaip:
paklausos valdymas, laikas, aptarnavimo lygis, sistemos tikslumas, papildomos paslaugos,
atmosfera, salygos patogiai jsigyti.

Taigi matyti, kad sandoriniame klienty aptarnavimo etape ypa¢ svarbu yra klienty aptarnavimo
kokybé. Klienty aptarnavimas, anot Zidonio (2002), tai visy pirma yra aptarnavimo kultiira,
tinkamas personalo valdymas, informacijos apie auks$ta aptarnavimo kultiirg skleidimas tarp
darbuotojy ir skatinimo sistemos diegimas. Optimalus klienty aptarnavimo lygis yra tas, kuris
pritraukia ir i§laiko pelningiausius klientus.

Anot Zidonio (2002), norint sukurti efektyvia klienty aptarnavimo programa, reikia nustatyti
aptarnavimo standartus, kurie atspindéty kliento pozitirj ] aptarnavimg, leisty operatyviai ir
objektyviai jvertinti paslaugy teikimo procesg ir padéty vadybininkams iStaisyti nukrypimus nuo
standarto.

Kokybiskas aptarnavimas turi tarsi priristi klientg prie jmonés, nes klientai mato ir vertina tai, su

kuo jie patys tiesiogiai susiduria. Viso to rezultatas — pasitenkinimas, kaip svarbiausias aptarnavimo
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efektyvumo rodiklis. Klienty pasitenkinimg lemia tiek aptarnavimo kokybé, tiek paslaugos ar
prekés kokybé. Taip pat labai svarbus yra emocinis pasitenkinimas vartojant paslauga ar preke,
prieinamumas ir kaina. Banyté (2001) iSskiria tokius kokybiSko aptarnavimo Kriterijus:
e patikimumas — ar kompanija tiksliai, be klaidy ir laiku atlieka tai, kg pasizadéjo;
o uztikrintumas — ar kompanijos darbuotojai pakankamai kompetentingai ir saziningai teikia
savo paslaugas;
e reagavimas — ar operatyviai suteikiamos reikiamos paslaugos, pagalba klientams;
e jautrumas — ar kompanija sugeba ir nori suprasti specifinius, individualius klienty poreikius,
jsigilinti  jy padétj ir uzmegzti asmeninj rysj;
e apciuopiamos savybés — ar kompanijos buveiné, darbuotojy apranga ir jranga, pastebimos
aptarnavimo metu, yra kokybiskos.

Panasiai pirkéjy reikalavimus aptarnavimui apibiidina Pajuodis (2005), i§skirdamas jvairuma,
greituma, tiksluma, patoguma, kokybe, nedideles kainas ir darbuotojy paslaugumg. Daubariené
(2007) bendrus gero aptarnavimo kriterijus skirsto j tokias tris pagrindines grupes:

e pirmayji ispiidi sukuriantys faktoriai;
e aptarnaujancio personalo bendravimo jgtidziai;
e aptarnaujancio personalo profesinés Zinios bei jgtidziai.

Adomaityté (2005) teigia, kad po ilgalaikio pluSimo, paslaugy tobulinimo, rinkodaros,
jvaizdzio ir prekés zenklo stiprinimo, kainodaros ir kitose srityse, pagaliau susitinka aptarnaujantis
paslaugos tiekimo personalas ar pardavéjas ir pirkéjas. Jei jie susitiko, ko gero, visas jmonés
marketinginis darbas klientui patiko, ta¢iau toji susitikimo akimirka lemia daugiausiai. Aptarnavimo
kokybe priklauso nuo to, koks démesys parodomas klientui. Klientas, anot autorés, atkreipia démesj
1 darbuotojy iSvaizda, etiSkg ar neetiSkg elges] ir santlirias manieras, personalo draugiSkumg ir
kuriamg psichologing atmosferg. Pirmas jspudis jstringa ilgam, tod¢l biitina stengtis sukurti ji
teigiamai.

Kitas Kkriterijus — aptarnaujancio personalo gebéjimas bendrauti su klientu, uzmegzti palaikyti
ir pabaigti pokalbj, taip pat labai svarbus sandoriniame aptarnavimo etape. Aptarnaujant klientg
svarbiausia mandagumas, paslaugumas, noras padéti, démesingumas, taktiSkumas (Adomaityte,
2005; Daubariené, 2007).

Profesinéms Zinioms ir jgidZiams priskiriami darbuotojy geb¢jimas patraukliai ir teisingai
pateikti klientui visg reikiamg informacijg apie jmonés paslaugg ar preke, suprasti pirkéjo norus,
lukescius ir mokeéti jtikinti. Darbuotojas privalo pagalvoti, kokiag jtaka jo poelgiai turés kliento

IspidZziui apie organizacijg ir elgtis taip, kad nesugriauty savo kolegy pasiekty rezultaty. Svarbus
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yra personalo patikimumas, kaip jmoné laikosi savo pazady, jsipareigojimy bei nusistatyty terminy
(Adomaityte, 2005).

Aptarnavimo rezultatas — sprendimas, pirkti ar ne ir jausmas, kurj klientas i$sinesa su savimi,
kuris veliau organizacijai lemia galimybe su juo bendrauti toliau ar ne. Kad apsilankes klientas
jaustysi taip, lyg visi jo likesciai biity patenkinti su kaupu, neuztenka vien suteikti jo norimg
informacijg ar pasiiilyti poreikj atitinkancig preke ar paslauga.

Taigi klienty aptarnavimo kokybé priklauso nuo veiksniy visumos, pradedant pirmuoju
jsptidziu ir baigiant darbuotojo profesiniy ziniy ir jgiidziy lygiu. Kokybiskas klienty aptarnavimas
yra biitinas kiekvienai sékmingai organizacijai. Imonés elgesys, bendravimas ir poziiiris pirkeja gali
paversti ilgalaikiu bei lojaliu klientu. Todél galima teigti, kad teisinga klienty aptarnavimo strategija
sandoriniame etape uztikrina jmonés efektyvumg ir pelninguma.

Apibendrinant svarbu pabrézti, kad empiriniame tyrime bus analizuojami tokie sandorio
elementai kaip uzsakymo ciklo trukmé, atsargy turéjimas, uzsakymy iSpildymo greitis bei
informacija apie uzsakymo biikle. Sandorio elementai tiesiogiai lemia produkto ar paslaugos
patikimumg, pristatymq klientui. Todél Siame etape ypac svarbu yra klienty aptarnavimo kokybé,

kuri pritraukia ir islaiko pelningiausius klientus.

1.2.3. Posandorinis klienty aptarnavimas

Christopher (2007) teigia, kad vartotojy aptarnavimo elementai, sudarius sandorj, paprastai
palaiko gaminj tol, kol jis naudojamas, pavyzdZiui, gaminio garantija, dalys, ir remonto tarnyba,
procediiros, skirtos vartotojo nusiskundimams nagrinéti ir gaminiui pakeisti.

Lai ir Cheng (2009) teigia, kad posandoriniai elementai yra susij¢ su teikiamy paslaugy
jvairove po to, kai preké ar paslauga yra suteikta, pavyzdziui, defekty pasalinimu, produkty
grazinimo, skundy ir pra§ymy tvarkymo, nors $i veikla vyksta jau po prekiy ar paslaugy pardavimo,
jie turi biiti planuojami 1§ anksto, prie$ sandoriniy ar sandoriniy elementy etapuose.

Meidute (2012),PalSaitis (2010) iSskiria keturis posandorinius klienty aptarnavimo elemento
punktus, tokius kaip:

1. Produkcijos prieziiira, remontas, atsarginiy daliy tiekimas, priimant sprendimus, susijusius
su produkto pirkimu ar paslaugy teikimu, gali biiti labai reikSmingi aptarnavimo elementai. Vykdant
Sias funkecijas, biitina:

a) pagalba, kad produktas funkcionuoty, kai vartotojas pradeda jj vartoti;

b) atsarginiy daliy it remonto darby prieinamumas;
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¢) dokumentacijos iSsaugojimas, siekiant padéti klientams atlikti techninés priezitiros ir
remonto darbus;

d) administraciniy funkcijy, patvirtinanciy kompanijos garantijas, vykdymas.

2. Produkcijos steb¢jimas yra biitina klienty aptarnavimo veiklos sritis. Kad iSvengty
teisminiy ginéiy, kompanijos turi sugebéti "atSaukti" produktus i§ prekybos, kai tik pastebimi
produkty trikumai ir gali kilti problemy, susijusiy su produkcijos vartojimu, eksploatavimu bei
realizavimu.

3. Klienty pretenzijos, skundai ir jforminimo dokumentacija turi biiti kaupiama kaip vertinga
informacija gaminiams tobulinti, rinkodarai, logistikai ir kitoms bendrosioms funkcijoms plétoti.

4. Laikinas produkto pakeitimas kitu, kai klientas laukia nupirkto ar dél pastebéty trikumy
grazinto firmai produkto, yra biitinas geros kompanijos bruozas.

Christopher (2007) iskiria dar ir papildomus posandorinio elemento punktus:

e disponavimas atsarginémis dalimis, kuris rodo, kokio aptarnavimo lygio detaliy atsargos;

e iskvietimo laikas, kuris atskleidzia, kiek laiko trunka, kol atvaZiuoja inzinierius, ir koks yra

darbo atlikimo greitis, po pirmojo skambucio greitis.

Tinkamas klienty posandorinis aptarnavimas padeda iSlaikyti esamus klientus. PalSaitis (2010)
teigia, kad jmoneés, siekdamos iSlaikyti turimus ir pritraukti naujus ilgalaikius klientus, privalo
uztikrinti jy aptarnavimg ne tik prie§ sandorj, bet ir po jo. IS tiekéjy klientai tikisi garantijos ar
pagalbos, kad naudojamas produktas ar paslauga tinkamai funkcionuoty ir suteikty jiems laukiamos
naudos.

Naik ir kt. (2010) teigia, kad klienty pasitenkinimas yra vienas i§ pagrindiniy verslo jmonés
tiksly bei sékmés elementy. Jmonés pripazjsta, kad islaikyti esamus klientus yra kur kas pelningiau
nei uzkariauti naujus klientus, pakeiiancius prarastus. Taciau Petzer ir kiti (2009) mini, kad
dauguma organizacijy nesupranta klienty islaikymo svarbos ir Sio poveikio pelningumo. Todél
daznai atsitinka taip, kad jmoné didesng dalj démesio skiria naujiems klientams pritraukti ir galvoja
tik apie pelno uzdirbima.

Anot Zidonio (2002), svarbia reikime klienty islaikyme jgyja prevenciniai veiksmai, kurie
suprantami kaip nuolatiné klienty aptarnavimo lygio kontrolé, uzkertanti kelig klienty adekvatiems
atsiliepimams.Wahab ir Ali (2010) pabrézia, kad esamo kliento iSlaikymas jmonei atneSa didesn¢
nauda, t.y. didesnes pajamas, nei naujy potencialiy klienty aptarnavimas. Pasak L. Pilenienés
(2008), tai lemia patiriamos zemesnés marketingo sgnaudos, iSlaikant lojalius vartotojus bei
galimybé jiems parduoti, nustatant aukStesne produkto ar paslaugos kaing. Taip pat labai tikétina,
kad iSlaikyti klientai taps ,,organizacijos gynéjais - ,,advokatais®, skleisdami teigiamus atsiliepimus

ir taip stiprindami jmonés reputacija.
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Dubinas (2006) teigia, kad daznai klientai savo apisprendima pasirinkti biitent tg preke ar
paslauga grindzia anksc¢iau jgyta patirtimi ir Ziniomis. Jei jmoné pateisino kliento lukescius, todél
jis net negalvoja apie alternatyvius variantus siiilan¢ius konkurentus. Tod¢l yra sunku ir brangu
pritraukti naujus klientus. Imonés turi déti visas pastangas islaikant esamus.

Apibendrinant galima teigti, kad vartotojy aptarnavimo elementai, sudarius sandorj, paprastai
palaiko gaminj tol, kol jis naudojamas. Empiriniame tyrime bus analizuojami tokie posandorinio
klienty aptarnavimo elementai kaip disponavimas atsarginémis dalimis, iSkvietimo laikas, gaminio
sekimas ir garantija, vartotojo nusiskundimai ir pretenzijos. Jvertinant siuos elementus, siekiama
matuoti ir analizuoti klienty aptarnavimo kokybe. Taciau pries tai taip pat svarbu apzvelgti

logistinio klienty aptarnavimo kokybés matavimo galimybes.

1.3. Logistinio klienty aptarnavimo kokybés matavimas

Atsiranda vis daugiau ir daugiau rinky, kur firmos zenklo svarba mazéja ir vartotojai vis
dazniau yra linke priimti pakaitalus. Netgi technologiniai skirtumai tarp gaminiy taip sumazéjo,
kad vis sunkiau islaikyti konkurencinj prana$uma naudojantis pa¢iu gaminiu. Sioje situacijoje
vartotojy aptarnavimo tarnyba gali suteikti galimybe vienos kampanijos pasitilyma palyginti su
konkurenty pasiiilymu. Paslaugy pakaitaly jtaka konkurencinei aplinkai reiskiasi kitokiy paslaugy
siilymu tiems patiems vartotojams tikintis, kad §ios paslaugos savo savybémis gali pakeisti Kitos
jmoneés paslaugas. Spaudimo jéga pasireiSkia Siy paslaugy savybiy bei kainos palyginamumu
(Bivainis, Bivainis, 2005).

Christopher (2007) nuomone, vis stipréja tendencija vertinti vartotojy aptarnavimg kaip
potencialig diferencijavimo priemong. Kadangi vartotojy aptarnavimas yra labai skirtingo pobiidzio,
skirtingose rinkose jam keliami skirtingi reikalavimai, todél kiekvienam verslui labai svarbu aiSkiai
apibrézti vartotojy aptarnavimo politikg. Stebina, tai kad tik labai mazai kompanijy suformavo
vartotojy aptarnavimo politika, palikdamos organizacijai pakankamai lankstumo aptarnavimui
valdyti, tuo tarpu aptarnavimas gali tapti viena svarbiausiy kompanijos rinkodaros priemoniy.

PalSaitis (2010) teigia, kad reikalingam aptarnavimo lygiui uZztikrinti btina parengti
aptarnavimo lygio jvertinimo sistemg. RuoSiant aptarnavimo lygio jvertinimo metodika, reikia
vadovautis Siomis taisyklémis:

e aptarnavimo lygis apibudinimas rodikliy kompleksu;
e aptarnavimo lygis jvertinamas remiantis jo palyginimu su analogais pagal rodikliy visuma.
Kaip pagrindinis imamos vadinamyjy standarty patarnavimo operacijy ar kity jmoniy

aptarnavimo operacijy rodikliy reikSmes;
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e rodikliy, parenkamy aptarnavimo lygiui jvertinti, nomenklattra turi atitikti jvertinimo tikslus
ir biiti priimtina visiems analogams ir vertinamiems objektams (paslaugoms);

e aptarnavimo kokybe galima traktuoti ir jvertinti pagal jvairius aspektus: prieinamumas,
funkcinis tinkamumas, patikimumas, saugumas, technologiskumas, aplinkos apsauga,
iStekliy naudojimas;

e aptarnavimo lygio jvertinimo pagrindinis principas - aptarnavimo rodikliy reikSmiy visumos
palyginimas su §iy rodikliy standartiniy (pagrindiniy) reikSmiy visuma;

e palyginimo rezultatais turi buti pateikimas kiekybiné arba kokybine forma;

e jvertinimo rezultatus galima naudoti sprendziant bendrojo logistinio aptarnavimo kokybés
uzdavinius.

Beniusiené, Petukiené (2012)teigia, kad norint gerinti kokybe, reikia jg jvertinti, o vertinimas
labai priklauso nuo to, kaip kokybé yra apibréziama. Kokybés apibréztis lemia su ja susijusiy
veiksmy ir procediiry pobiidj. Autorés nesiekia apibrézti logistikos paslaugy kokybe, o tik
identifikuoti kokybés dimensijas ir indikatorius i§ marketingo ir logistikos perspektyvy.
Marketingas akcentuoja kokybés vertinimg i§ paslaugos gaveéjy pozicijos, taciau ignoruoja biitinybe
1 kokybés vertinima jtraukti techninius paslaugos teikéjo jgtidzius bei paslaugy rezultatus. Todél
reikalingas integruotas poziiiris, apjungiantis paslaugy kokybés suvokimg i§ abiejy, marketingo ir
logistikos vadybos, pozicijy.

Pasak Beniusienés, Petukienés (2012), dauguma mokslininky logistikos paslaugy kokybe
apibrézia kaip vieng i§ svarbiausiy elementy, padedanciy visiSkai ir galutinai patenkinti klienty
poreikius. Vis tik logistikos paslaugy kokybés valdymas yra sudétingas uzdavinys. Wang (2011)
akcentuoja, kad kiekvienas atskiras klientas yra unikali asmenybé, kuri turi savus norus, kai juos
aptarnauja. Akivaizdu, kad néra dviejy visiS8kai identisky klienty, kurie iSreiks$ty vienodus
reikalavimus teikiamy paslaugy ar aptarnavimo kokybei. Kiekvieno kliento poreikiai placigja
prasme skirtingi, todél jmonés daro klaidg taikydamos vieng unifikuotg logistinio aptarnavimo
strategija. Daznai pasitaiko, kad jmonés grieztai apibrézti ir suklasifikuoti logistinio klienty
aptarnavimo standartai neatitinka klienty lukes¢iy. Ypac svarbu yra zinoti, kaip klientai suvokia
aptarnavimg ir jo kokybe. Kai $is suvokimas jmonéje egzistuoja, galima kurti ir i§vystyti paslaugy
kokybeés valdymo strategijas.

NusistaCius klienty aptarnavimo standartus arba apibrézus pagrindinius logistikos paslaugy
kokybés vertinimo kriterijus, atsiranda buitinybé palyginti juos su Kitais indikatoriais, kurie taip pat
turi jtakos paslaugy teikimui, o tai reiskia ir jy kokybei (Beniusiené, Petukiené, 2012). Shahin ir kt.
(2011), Ahuja ir kt. (2011), Taskin ir kt. (2010) (cit. Beniusien¢, Petukiené, 2012) sitilo logistikos
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paslaugy kokybe vertinti pagal PZB (Parasuraman-Zeithaml-Berry) modelj, kurj sudaro klasikinés
paslaugy kokybés vertinimo dimensijos: patikimumas, reagavimas, empatija, uztikrintumas,
materialinés vertybés. Taciau §is klasikinis paslaugy kokybés matavimo modelis iSSaukia diskusijas
dél jo tinkamumo matuoti logistikos paslaugy kokybe. Franceschini ir kt. (2000) pateikia Siy dviejy
modeliy dimensijy palyginima, priskirdami kiekvienai dimensijai santykiy tipus: stiprus rySys
(pabrézia stipry rysj tarp logistikos paslaugy kokybés modelio ir klasikinio PZB modelio kokybés

dimensijy)bei silpnas rySys (nepabrézia stipraus rysio tarp Siy dimensijy) (1 lentelé).

1 lentele
Logistikos paslaugy kokybés ir klasikinio modeliy (PZB) atitikimas

(A — stiprus rySys; B — silpnas rySys)

PZB
2] n
gE |E |8 |&
2E |3 |5 [B
5|2 |2 |E |E
> B o |g |w
a | g
LPK =
)
Naujo uzsakymo jsisavinimo
. B A
periodas
Reguliarumas B A
Patikimumas B | A
UzZbaigtumas A B
Lankstumas A | B
Teisingumas (kiek, vykdant
y . A B
uzsakymus, padaryta klaidy)
Produkto pazeidimai B A
Produktyvumas A B

Saltinis: Franceschini, F., Rafele, C. (2000). Quality evaluation in logistic services, International
Journal of Agile Management Systems.
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Beniusiené, Petukiené (2012) apraSo jvairiy autoriy (Minalga, Christopher, Shahin, Ahuja,
Taskin ir kity) klasikinius paslaugy kokybés matavimo modelius. Taciau tyrimas buvo atliktas
remiantis logistikos paslaugy kokybés matavimo modeliu, kurj pateikia Franceschini ir kt. (2000).
Sie autoriai sitlo logistikos paslaugy kokybe vertinti pagal 8 dimensijas: produktyvumas,
reguliarumas, produkto pazeidimai, naujo uzsakymo jsisavinimo periodas, patikimumas,
uzbaigtumas, lankstumas, teisingumas (kiek vykdant uzsakymga padaryta klaidy).

BeniuSienés, Petukienés (2012) apklausoje dalyvavo 278 respondentai. Po tyrimo
mokslininkés padaré iSvadg, kad visose logistikos paslaugy matavimo dimensijose atsispindi
operatyvumo reikSmé. Dauguma logistikos paslaugy kokybés matavimo dimensijy klienty
suvokiamos kaip reik§mingos: naujo uzsakymo jsisavinimo periodas, teisingumas, uzbaigtumas,
patikimumas, reguliarumas, produktyvumas, produkto pazeidimai, lankstumas.

Anot Beniusienés, Petukienés (2012), logistikos paslaugy kokybe, nustatyti Klientams
svarbiausi Sie matavimo indikatoriai:

e organizacijy aptarnavimas jsisavinant naujg uzsakyma,
e uzbaigtumas
e irteisingumas.

Tai rodo, kad jmonés turi greitai susiorientuoti gavusios naujg uzsakyma bei uzsakymo
atlikimui visada paskirti tg patj asmenj, kuris kuruoja kliento uzsakyma. Tyrimo rezultatai parode,
jog klientams svarbu, kad jmonés gebéty dirbti beveik be klaidy, taciau bendravimo sgziningumas
néra suvokiamas kaip itin svarbus elementas. Maziausiai svarbios klientams dimensijos yra
lankstumas ir produkto paZeidimy mazinimas. Klientams néra svarbu ar jie turi galimybe
transportavimo metu stebéti ir kontroliuoti savo krovinius, taciau organizacijos, norédamos jgyti
konkurencinj pranasuma, turéty integruoti naujausias technologijas, kurios leisty dirbti kokybiskiau.
Tyrimo rezultatai atskleide, kad logistikos paslaugy kokybés matavimo indikatoriy reitinge
auk$¢iausias pozicijas uzimancios naujo uzsakymo jsisavinimo periodas ir teisingumas dimensijos
priklauso logistikos paslaugy kokybés matavimo modeliui ir viena (uzbaigtumas)— Klasikiniam
paslaugy kokybés modeliui.

Sudarant integruotg logistikos paslaugy kokybés matavimo indikatoriy modelj, anot
Beniusienés, Petukienés (2012), i$ kliento perspektyvos butina integruoti ne tik logistinius, bet ir
bendrus paslaugy kokybés matavimo indikatorius. Diskutuotina, vertinant logistikos paslaugy
kokybe, lankstumo dimensija, kuri respondenty yra suvokta kaip maziausiai reikSminga.

Christopher (2007) manymu, aptarnavimo veiklos valdymui reikia Sios veiklos standarty. Jei
kliento luikesCius patenkinsime 100 procenty, vadinasi, atitiksime ir standartus. Tod¢l reikia aiskiai

ir objektyviai jvertinti kliento reikalavimus, o tiekéja jpareigoti atlikti darbg taip, kas Sie likesciai
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biity patenkinti. Kitaip tariant, tai, kg mes norime ir galime padaryti, turi visiskai tenkinti kliento

lukescius. D¢l aptarnavimo standarty gali prireikti ir derétis, nes né viena i§ Saliy néra suinteresuota

tokio lygio aptarnavimu, kai tiekéjui ar klientui mazéja pelningumas. Norint, kad standartai duoty

efekta, juos turi apibrézti patys klientai. Tam, kad vartotojy aptarnavimas biity tinkamai apibréztas

kiekvienam rinkos segmentui, vartotojai turi atlikti etaloninio vertinimo studijas. Christopher

(2007) ivardina kai kurias svarbiausias sritis, kuriose standartizacija bitina:

Uzsakymo ciklo trukmeé. Tai laikas nuo kliento uzsakymo pateikimo iki pristatymo.
Standartas turi atitikti kliento reikalavimus.

Atsargy prieinamumas. Tal priklauso nuo konkrecios grupés prekés santykio paklausos
tenkinimo (individualus atsargy vienetas, arba IAV) galimybés i§ esamy atsargy.
Uzsakymo dydzio ribojimas. Vis daugiau klienty reikalauja, kad bty pristatyta paciu laiku
mazomis partijomis. Ar mes esame tokie lankstis iSpildyti jvairius kliento uzsakymui?
Uzsakymo patogumas. Ar mus lengva rasti ir ar lengva bendrauti versle? Kaip mes
atrodome vartotojo pozitiriu? Ar miisy sistemos dera su jy sistemomis?

Pristatymo daznumas. Toliau plétojantis sistemomis paciu laiku, Klientai reikalauja prekes
pristatyti vis dazniau pagal grieztg laiko grafikg. Norint patenkinti §j reikalavimg reikia
lankstaus reagavimo.

Pristatymo patikimumas. Santykinai kiek uzsakymy buvo pristatyta laiky? Tai parodo ne
tik pristatymo proceso kokybe, taciau ir atsargy prieinamumo lygj, uzsakymy jforminimo
greit] bei kokybe.

Dokumentacijos kokybé. Kiek klaidy saskaitose, vaZtaraS€iuose ir kituose su klienty
susijusiose dokumentuose? Labai keista, ta¢iau daug klaidy padaroma dokumentacijoje.
Pretenzijy nagrinéjimo procediira. Kokios pretenzijy tendencijos? Kokios jy atsiradimo
priezastys? Kaip greitai mes atsakome j nusiskundimus ir pretenzijas? Ar yra numatytos
procediiros aptarnavimo kokybés atstatymui?

Uzsakymo isbaigtumas. Kiek uzsakymy mes jvykdome visiSkai, tai yra be grazinty
uzsakymy ir pristatymo dalimis?

Techninis apripinimas. Kokig paramg mes suteikiame klientui po pardavimo? Ar mes
standartizavome iskvietimo laikg ir ar zinome, kiek yra iSkvietimy pirmg karta?
Informacija apie uzsakymo vykdymg. Ar mes galime suteikti klientui informacijos apie jy
uzsakymo vykdymo eiga kiekvieny momenty? Ar mes numate procediiras, kaip

informuoti klientg apie potencialus atsargy tritkumus ar pristatymo vélavima?

Visus Sios klausimus galima i8reiksti vartotojo reikalavimy kiekybiniais rodikliais.



28

Vadinasi logistikos valdymas turi didziulg jtaka, ar bus pasitenkintas vartotojas ir ar jis bus
iSlaikytas kaip lojalus klientas. Jvertinant visus prieSsandorinio, sandorinio ir posandorinio
aptarnavimo elementus, jy svarba, klienty poziiirj ir vertinimg, reikia sukurti nauja logistikos
strategija, ir, vadovaujantis konkreciais vartotojy reikalavimais, naujai suformuluoti vartotojy
aptarnavimo tikslus, kurti aptarnavimo veiklos standartus.

Taigi logistikos paslaugy kokybé apibréziama kaip vienas iS svarbiausiy elementy,
padedanciy visiskai ir galutinai patenkinti klienty poreikius. Vartotojy aptarnavimas yra labai
skirtingo pobudZio, skirtingose rinkose jam keliami skirtingi reikalavimai, todél kiekvienam verslui
labai svarbu aiskiai apibrézti vartotojy aptarnavimo politikq, o reikalingam aptarnavimo lygiui
uztikrinti butina parengti aptarnavimo lygio jvertinimo sistemq. Taip pat svarbu pabrézti, kad yra
jvairiy paslaugy kokybés matavimo modeliy, taciau svarbiausia aiskiai ir objektyviai jvertinti
kliento reikalavimus, t.y. patenkinti visus kliento litkescius, o jmoné turi jsipareigoti atlikti darbg

taip, kad sie litkesciai biity patenkinti.

Apibendrinant teoring darbo dalj verta paminéti, kad logistikos tikslas yra efektyviai ir
ekonomiskai uztikrinti klienty aptarnavimo lygj. Logistika yra jvairiy operacijy jmonéje grandiné,
kurig buitina optimizuoti taip, kad bity efektyviai planuojama jmonés veikla, patenkinti klienty
poreikiai, patiriant maziausias islaidas. Todél logistinis klienty aptarnavimas arba klienty poreikiy
patenkinimas yra vienas is esminiy verslo uzdaviniy.

ISskiriami priessandoriniai, sandoriniai ir posandoriniai klienty aptarnavimo elementai,
padedantys kurti klienty aptarnavimo sistemq. Priessandoriniai klienty aptarnavimo elementai
apima vartotojy aptarnavimo politikq, prieinamumgq, organizacijos struktiirq bei sistemos
lankstumgq. Sandorio elementai — tai uzsakymo ciklo trukmé, atsargy turéjimas, uzsakymy ispildymo
greitis bei informacija apie uzsakymo biikle. Sandorio elementai tiesiogiai lemia produkto ar
paslaugos patikimumgq, pristatymq klientui. Posandoriniai vartotojy aptarnavimo elementai
paprastai palaiko gaminj tol, kol jis naudojamas. Tai tokie klienty aptarnavimo elementai kaip
disponavimas atsarginémis dalimis, iSkvietimo laikas, gaminio sekimas ir garantija, vartotojo
nusiskundimai ir pretenzijos. [vertinant Siuos elementus, siekiama matuoti ir analizuoti klienty

aptarnavimo kokybe, kuri padeda visiskai ir galutinai patenkinti klienty poreikius.
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2. LOGISTINIO KLIENTU APTARNAVIMO AB ,,ORLEN LIETUVA“ TYRIMAS

2.1. Empirinio tyrimo metodika

Siekiant tyrimo tikslo — iSanalizuoti AB ,,ORLEN Lietuva®“ autotransporto Logistikos
padalinio klienty aptarnavimg — buvo atliktas kiekybinis tyrimas. Kiekybiniam tyrimui pasirinktas
anketinés apklausos metodas. Tyrimui atlikti buvo gautas zodinis AB ,,ORLEN Lietuva® Logistikos
padalinio vadovo leidimas.

Kardelis (2005) teigia, kad anketiné apklausa yra aiski, nedviprasmiska, patikima, o kartu ji
skatina respondento norg bendradarbiauti ir kuo teisingiau atsakinéti. Be to, anketavimo apklausa
yra vienas populiariausiy informacijos rinkimo metody. Anot Luobikienés (2006), anketinés
apklausa uztikrina pakankamg atrankos dydj, taip pat apklauséjas turi galimybe instruktuoti
respondentus, o respondentai gali konsultuotis su apklausos organizatoriumi. Taip pat svarbu
pabrézti, kad anketiné apklausa trunka trumpiau ir yra pigesnis tyrimo metodas nei interviu.

Tidikis (2003) teigia, kad anketa yra vienas i§ populiariausiy sociologinio tyrimo metody.
Anketa — tai formalizuotas klausimy rinkinys (pagrindinis tyrimy instrumentas) informacijai i$
respondenty gauti. Jos sudaromos remiantis tyrimo tikslu, uzdaviniais, tiriamaisiais klausimais
(Valackiené, 2004).

Sio tyrimo anketa buvo parengta, remiantis mokslinés literatiiros analize. Analizuojant
teorinius logistinio klienty aptarnavimo aspektus buvo isskirti aptarnavimo elementai pagal tris
kriterijus: prie$sandorio elementai, sandorio elementai ir posandorio elementai. Sudarant tyrimo
instrumenta buvo remtasi Christopher (2007), Palsai¢iu (2010), Meidute (2012) ir Zidoniu (2002)

1$skirtais klienty aptarnavimo elementais (2 lentele).

2 lentelé

Tyrimo instrumento pagrindimas

Priessandoriniai elementai

Sandoriniai elementai

Posandoriniai elementai

1. Rastu iSdéstyta vartotojy
aptarnavimo politika

2. Prieinamumas

3. Organizacijos strukttra

4. Sistemos lankstumas

1. Uzsakymo ciklo trukmé

2. Atsargy turéjimas

3. Uzsakymy iSpildymo greitis.
4. Informacija apie uzsakymo
bukle

1. Disponavimas atsarginémis
dalimis

2. I8kvietimo laikas
3.Gaminio sekimas ir garantija
4. Vartotojo nusiskundimai,

pretenzijos it t.t.

Sudaryta autorés, remiantis Christopher (2007), Palsaitis (2010), Meiduté (2012) ir Zidonis (2002)
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Pagal 2 lenteléje pateiktus elementus buvo sudaryta uzdara anketa (1 priedas), kurioje pateikti
teiginiai ir galimi jy jvertinimai. Pasirinkta penkiabalé¢ rangavimo skal¢ (arba kitaip dar vadinama
Likerto), kurios pagalba respondenty pasisakymai buvo rezultatyviai apibendrinti. Respondentai
galéjo pasirinkti penkis variantus, kaip jie vertina kiekvieng teiginj: visiskai sutinku, sutinku, neturiu
nuomonés, nesutinkU ar visiskai nesutinku. 1§ visy pateikty atsakymo varianty respondentai turéjo
pasirinkti vieng tinkamiausig variantg ir jj pazyméti ,,X“.

Kardelis (2005), teigia kad ranginé skalé yra dazniausias grupavimo biidas, kurio esmé ta, kad
visi atsakymai eina grieztai did¢jancia, ar grieztai mazéjancia tvarka. Skalés atsakymai gali buti
verc¢iami balais ir suskai¢iuojamas jy vidurkis. Todél Siame tyrime atsakymui visiskai sutinku buvo
skirti 5 balai, sutinku — 4 balai, neturiu nuomoneés— 3 balai, nesutinku — 2 balai ir visiskai nesutinku
— 1 balas. Tuomet buvo suskaiciuoti Kiekvieno teiginio ir bendri prieSsandorinio, sandorinio ir
posandorinio aptarnavimo elementy vertinimo vidurkiai.

Siekiant iSsiaiskinti, kiek jmonés klienty reikés apklausti, buvo apskaifiuota respondenty
imtis. Tyrimui reikalinga imtis apskaiciuota Paniotto formule (Kardelis, 2005):

n=1/( A>+1/N)

kur n—imties dydis, A — leistina paklaida (0,05), N — populiacijos dydis.

Nustatant imties dydj pasirinktas 95 proc. patikimumas, esant 5 proc. paklaidai. Populiacijos
dydis — 82 nuolatiniai klientai — jmonés, pasirasiusios su AB ,,Orlen Lietuva® ilgalaikes sutartis.
Tad apskaigiavus imtj (n=1/ (0,05 +1/ 82) = 68), paaiskéjo, kad reikia apklausti 68 respondentus.

Elektroniné apklausa vyko 2015 mety lapkri¢io ménesj. Anketos respondentams buvo
pateiktos elektroningje apklausy sistemoje apklausa.lt. PraSymas dalyvauti tyrime buvo iSsiystas
visoms 82 jmonéms (respondentams). Anketas uzpildé 71 respondentas. Todél galima teigti, kad
tyrimo duomenys yra tikslis.

Atlikus tyrimg, duomenys susisteminti ir apdoroti Microsoft Excel programa. Atlikus pirmine

duomeny analize, gauta informacija analizuojama ir pateikiama tyrimo ataskaitoje.

2.2. AB,,Orlen Lietuva“ charakteristika

Akcing bendrove ,,ORLEN Lietuva® sudaro nuo 1980 m. dirbanti Mazeikiy naftos perdirbimo
produkty gamykla, nuo 1999 m. prad¢jes veikti Bitingés terminalas bei nuo 1970 m. naftg ir jos
produktus pumpuojantis Birzy naftotiekis. Mazeikiy naftos perdirbimo produkty gamykla yra 18
km i Siaurés vakarus nuo Mazeikiy miesto, netoli (apie 90 km) nuo veikianciy Bitingés, Klaipédos
ir Ventspilio (Latvija) terminaly. Nuo 2002 m. pavasario j vieng — vamzdyny ir terminalo — padalinj

sujungti Siauriausiame Lietuvos rajone jsikiires Birzy filialas, kurj su Mazeikiy naftos perdirbimo
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produkty gamykla jungia 220 km naftotiekio atSaka, ir Biitingés filialas, ant Baltijos jiiros kranto
pastatytas reversinis naftos eksporto-importo terminalas, kurj su Mazeikiy naftos perdirbimo
produkty gamykla jungia 92,5 km ilgio naftotiekis.

Mazeikiy naftos perdirbimo jmoné pradéjo dirbti 1980 metais. Siandien ,,ORLEN Lietuva“ —
vienintel¢ naftos perdirbimo jmon¢ Baltijos valstybese, dirbanti kaip "TypicalComplexRefinery"
(kompleksinio perdirbimo jmoné). Projektinis Mazeikiy naftos perdirbimo produkty gamyklos
pajégumas — 15 mln. t naftos per metus. Siuo metu didZiausias démesys skiriamas ne perdirbimo
kiekiams, bet produkty kokybei. Faktiskai perdirbama 8—9 min. t naftos per metus. Siekiant geriau
iSnaudoti gamybinius pajégumus, perdirbama ir kita zaliava — dujy kondensatas, mazutas ir
vidutiniai distiliatai.

Zaliava j Mazeikiy naftos perdirbimo gamykla importuojama i§ Rusijos. ,,Urals“ nafta j
Lietuva iki 2006 m. liepos mén. buvo transportuojama 720 mm skersmens naftotiekio magistrale
per Novo Polocka (Baltarusija) iki Birzy, i$ kur 220 km at$aka pasuka j Mazeikiy naftos perdirbimo
imong. Vamzdyno atSakos iki Mazeikiy projektinis pajégumas — 16 mln. t per metus. Pradéjus
veikti reversiniam importo—eksporto terminalui Biitingéje, atsirado alternatyvaus zaliavos tiekimo
galimybe tanklaiviais Baltijos jiira, kuria Siuo metu naudojamasi apsiriipinant nafta.

Naftos perdirbimo procesas skirstomas j keleta stadijy: pirminis perdirbimas, kurio metu
paruoSiama zaliava (nudruskinimas ir nuvandeninimas) ir vyksta pagrindinis naftos iSskirstymas j
frakcijas — dujas, benzina, Zibala, dyzeling ir pirminés distiliacijos mazuta. Sioje stadijoje gauty
produkty kokybé yra nepakankama, todél ji gerinama vykdant cheminius perdirbimo procesus;
antrinis perdirbimas — procesai, kai perdirbamas pirminiuose procesuose atlikgs mazutas. Jy tikslas
— gauti Sviesiuosius produktus i§ likutiniy perdirbimo produkty. Kokybé gerinama naudojant
specialius katalizatorius reikiamoms reakcijoms ir reikalingiems produktams gauti; galutinis
produkty maiSymas i§ komponenty vykdomas atsizZvelgiant j rinkos poreikius. Prekiné produkcija
maiSoma taip, kad patenkinty visus kokybés standarty reikalavimus, taip pat ir uzsakovo Salies
standarty reikalavimus (esant dideliems uZsakymams).

2000-aisiais, siekiant pagerinti gamybos efektyvuma, sumazinti kastus ir pasiekti geresng
produkcijos kokybe, pradéta jgyvendinti modernizacijos programa. Jmoné nuolat gerina savo
gaminamos produkcijos kokybe ir Zaliavos perdirbimo efektyvumg. 1995 m. visiSkai atsisakyta
etiliuoty benziny gamybos; nuo 1996 m. pradéta reaktyviniy varikliy kuro JET Al, visiskai
atitinkanCio pasaulinius standartus, gamyba; 1999 m. pradéti naudoti multifunkciniai priedai
dyzelino kokybei gerinti; pradéta polimerais modifikuoto keliy bitumo gamyba; nuo 2001 m.
pradétas gaminti arktinés specifikacijos dyzelinas; nuo 2008 m. gaminami benzinas ir dyzelinas su

sieros junginiy kiekiu, nevir§ijan¢iu 10 ppm.Siuo metu AB ,,ORLEN Lietuva“ gaminama:



32

e Dbesvinis benzinas 98, 95;

e benzinas su denatiiruotu etanoliu (tik 95 marké);

e benzinas su ETBE (etiltretbutilo eteriu);

e Dbenzinai su multifunkciniu priedu;

e vasarinis ir zieminis dyzelinas;

e dyzelinas su RRME (Riebaly rugs¢iy metilo esteriu);

e dyzelinas su Verva priedu;

e arktinis 2 klasés dyzelinas;

e zymétasis Zzemés ukiui skirtas dyzelinas;

e kiirenamasis mazutas;

e reaktyvinis kuras JET-AL,;

e suskystintos automobilinés dujos ir suskystintos buitinés dujos;
e keliy, stogy ir statybinis bitumas; bitumai, pagal Europos Sajungos standartus;
e clementing siera,

e emulsuotas kuras.

AB ,,ORLEN Lietuva“ Logistikos padalinio pagrindinés veiklos sritys yra tokios:

e Dbendrovés ir logistikos paslaugy teikimo sutar¢iy sudarymas, administravimas,
taikymas ir valdymas;

e Dbendrovés logistikos operacijy planavimas;

e naftos produkty ir Zaliavos krova;

e transportavimo dokumentacijos administravimas.

AB ,,Orlen Lietuva® pastangos logistikos srityse yra seékmingai jgyvendinamos, o klienty
poreikiai — visiSkai patenkinami. Siekiant efektyviy sprendimy, jmoné gerai koordinuoja gamybos
bei transportavimo ir informacijos valdymo veiklas. Pagrindinis jmonés sékmés elementas yra tali,
kad klientai tiesiogiai ] uzsakymy atkrovos programg suvedinéja savo pageidaujamus produktus ir
kiekius bei nurodo reisy kryptis. Dél to informacija yra gaunama ir apdorojama greitai bei
efektyviai. Kitas s¢kmés elementas yra tai, kad jmoné savo logistikg organizuoja taikydama
tiesioginio ir netiesioginio paskirstymo grandines. Tai sudétingos funkcinés sistemos, kuriose
zmongs ir bendrovés sgveikauja tarpusavyje, kad jgyvendinty individualius, jmonés ir grandinés
tikslus.

Apibendrinant jmonés charakteristika, galima teigti, kad AB ,,Orleane Lietuva“ sékmingai

laikosi numatyty produkty pristatymo grafiky. Visos paskirstymo grandingje dalyvaujancios


http://mnintranet.nafta.lt/?pid=812
http://mnintranet.nafta.lt/?pid=811
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imonés, padaliniai sklandziai bendradarbiauja, puikiai supranta savo vaidmenj, kad jgyvendinty AB

"ORLEN Lietuva" grandinés tikslus, aptarnaujant ir patenkinant tiksling rinkg.

2.3. Logistinio klienty aptarnavimo AB,,Orlen Lietuva“tyrimo rezultatai ir jy analizé

Kaip jau minéta, tyrime dalyvavo 71 respondentas, t.y. 71 jmoné¢, kurios yra AB ,,Orlen
Lietuva® klientés. Todél pirmiausia buvo siekta suzinoti, kuo uzsiima kiekviena jmoné, sutikusi

dalyvauti apklausoje, kokia jmonés veiklos sritis. Sie duomenys pateikti 2 paveiksle.

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

48,9

7,6 6,5
1,1

Didmeniné Mazmeniné Transporto Pramoné ir Kita
prekyba naftos prekyba naftos paslaugos statyba
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2 pav.Respondenty veiklos sritys (proc.)

2 paveiksle matyti, jog dauguma apklausty imoniy uzsiima naftos produkty prekyba. Beveik
pusé respondenty (48,9 proc.) nurodé¢, kad uzsiima didmenine naftos produkty prekyba, o trecdalis
(35,9 proc.) apklaustyjy — maZmenine naftos produkty prekyba. Likusieji respondentai teikia
transporto paslaugas, uzsiima pramone ir statyba bei kitokia veikla. Taigi galima teigti, kad
dauguma respondenty uzsiima panasia ar tokia pat veikla.

Analizuojant AB ,,Orlen Lietuva® logistinio klienty aptarnavimo kokybe¢ taip pat svarbu
i$siaiskinti, kokiais biidais klientai perka naftos produktus, kaip jie pristatomi jmonéms. Produkty,
prekiy pristatymo biidai gali turéti jtakos klienty logistinio aptarnavimo kokybés vertinimui. Nuo
prekiy pristatymo btido priklauso, kaip greitai klientai gaus savo prekes, ar prekés bus nepazeistos,
ar klientams bus patogu ir ar jie liks patenkinti. Todél respondenty buvo klausta, kaip jie perka

naftos produktus, kokiais biuidais. Apklaustyjy atsakymai pateikti 3 paveiksle, kuriame matyti, kad
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AB ,,Orlen Lietuva® pristato naftos produktus keturiais biidais: gelezinkeliu, klientams atsiimant i$

terminaly su savo transportu arba su samdytu transportu ir pristatant j kliento nurodyta vieta.
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Gelezinkeliu IS terminaly IS terminaly Tiekéjas pristato |
produktus atsiimant  produktus atsiimant mano nurodyta vieta
nuosavu transportu  samdytu transportu

3 pav. Naftos produkty pristatymo biidai respondentams (proc.)

3 paveiksle matyti, kad Siek tiek daugiau kaip pusé (51,5 proc.) AB ,,Orlen Lietuva“ klienty
naftos produktus i$ terminaly atsiima savo nuosavu transportu. Penktadalis (20 proc.) respondenty
nurodé, kad naftos produktus i$ terminaly atsiima samdytu transportu ir beveik tiek pat klienty (18,9
proc.) produktus gauna gelezinkeliu. Pastarosios jmonés turi jsigijusios savo asmeninius naftos
produkty gabenimo vagonus, kuriuos AB ,,Orlen Lietuva® uZpildo ir siuncia gelezinkeliu. Ir tik
nedidelei daliai (9,5 proc.) apklausty klienty tickéjas pristato produktus j nurodytg vieta.

Taigi matyti, kad tieck AB ,,Orlen Lietuva®, tiek patys jmonés klientai riipinasi jsigyty
produkty pristatymu. Dauguma apklausty klienty turi savo naftos produkty pristatymo transporta ar
vagong, o analizuojamoji jmoné tik pasiriipina, kad vagonai ar naftos produkty gabenimo talpos
biity kuo grei¢iau uZpildytos. Ir tik nedaugeliu atvejy AB ,,Orlen Lietuva* pati pristato klientui }
nurodytg vietg. Tokiu biidu jmoné tarsi pasidalina atsakomybe uz klienty aptarnavimo kokybe su
paciais klientais.

Taciau tam, kad klienty uzsakymai vykty sklandziai, AB ,,Orlen Lietuva®“ yra jdiegusi
ORACLE sistemg. ORACLE - tai verslo valdymo sistema, kuri suteikia galimybg aptarnauti
klientus grei¢iau ir efektyviau. Si sistema yra pasiekiama i§ bet kur ir klientams tereikia turéti
interneto ry$j. Sistemos privalumai — tai platus funkcionalumas, taupomas laikas ir kastai,
automatizavus veiklos procesus, spartus diegimas pagal i§ anksto paruostus ir patikrintus veiklos

procesus, solidus pagrindas tolesnei bendrovés ar bendroviy grupés plétrai. Sioje sistemoje tiek
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tiekéjas, tiek klientas gali matyti visus uzsakymus, jdiegta integracija su bankais LITAS ESIS
formatu (moké¢jimy pavedimai, banko iSraSai, automatinis jmoky ir gautiny sumy saskaity
sugretinimas, valiutos kursai), suformuojami iSoriniai dokumentai (pirkimo uzsakymas, sgskaita
klientui, vaztarastis), gali biiti parengiami mokestiniai dokumentai (gauty saskaity registras, jsigyty
prekiy pardavimo PVM Zzurnalas, PVM deklaracija, iSraSomy PVM saskaity registras, kasos knyga).
Tokia kompiuterizuota ir automatizuota sistema labai palengvina tiek tiekéjo, tiek uzsakovo veikla.

Taciau pastebéta, kad ne visi AB ,,Orlen Lietuva* klientai naudojasi Sia sistema. Apklausos
metu paaiskéjo, kad ORACLE portalu naudojasi 85,9 proc. (N=61) apklausty klienty, likusieji 14,1
proc. (N=10) Sia sistema nesinaudoja.

Vis tik besinaudojanciy Siuolaikinémis technologijomis ir ORACLE sistema yra dauguma.
Tode¢l buvo siekta iSsiaiskinti, kaip jie vertina ORACLE portala. Respondenty, kurie nurodé¢, kad

naudojasi ORACLE, buvo praSoma jvertinti duotus teiginius. Pastarieji rezultatai pateikti 3

lenteléjé.
3 lentelé

"ORACLE" portalo vertinimas ( N=61)

Visiskai Sutinku Neturiu Nesutinku Visiskai

sutinku nuomonés nesutinku

N % N % N % N % N %
Patogus naudotis, 17 | 279 32 | 525 | 4 6,6 7 115 1 |16
informatyvus, suprantamas.
Patogi galimybé 21 | 344 | 28 | 459 | 6 9,8 3 4,9 3 |49
atspausdinti dokumentus.
Greita galimybé suformuoti | 15 | 24,6 | 27 | 443 | 7 11,3 | 11 18 1 |16
ataskaitas.

Analizuojant 3 lentelés duomenis svarbu priminti, kad ORACLE sistemg vertino ne visi
respondentai, o tik tie, kurie nurodé besinaudojantys ja, t.y. 61 respondentas (arba 85,9 proc. visy
apklaustyjy). Lenteléje matyti, kad visus pateiktus teiginius respondentai vertina gana teigiamai.
Pusé (52,5 proc., N=32) besinaudojanciyjy ORACLE portalu sutinka, kad $i sistema yra patogi
naudotis, informatyvi ir suprantama, ir net 27,9 proc. (N=17) besinaudojanciyjy visiskai su tuo
sutinka. Ir tik nedaugelis klienty (6,6 proc., N=4) neturi nuomonés arba su §iuo teiginiu nesutinka
(11,5 proc., N=7). Panasiai tiek pat klienty visiSkai sutinka (34,4 proc., N=21) arba sutinka (45,9
proc., N=28) ir su tuo, kad ORACLE portale yra patogi galimybé atspausdinti dokumentus. Taciau
9,8 proc. (N=6) neturi nuomonés Siuo klausimu ir tiek pat klienty su tuo nesutinka. Be to,

apklaustieji dazniausiai teigiamai vertina ir galimybe greitai suformuoti ataskaitas ORACLE
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sistemoje. Su Siuo teiginiu visiSkai sutinka 24,6 proc. (N=15) ir sutinka 44,3 proc. (N=27)
besinaudojanciyjy. Taciau net 18 proc. (N=11) besinaudojanciyjy sistema nesutinka, kad ¢ia yra
greita galimybé suformuoti ataskaitas.

Galima manyti, kad neturintys nuomonés arba nesutinkantys su teiginiais respondentai dar
nesp¢jo susipazinti su visomis ORACLE galimybémis arba dar neiSmoko naudotis $ia sistema, todél
jiems atrodo sudétinga, ne itin patogu ir kt. Vis tik dauguma AB ,,Orlen Lietuva“ klienty naudojasi
ORACLE portalu ir jj vertina teigiamai. Taip pat svarbu pabrézti, kad kompiuterizuotos verslo
sistemos naudojimas pagerina logistinio klienty aptarnavimo kokybg, nes tampa patogiau priimti
uzsakymus, juos valdyti, atsispausdinti dokumentus ar suformuoti ataskaitas. Be to, ir analizuojant
moksling literatlira, buvo pabréziama, kad informaciniy technologijy déka klienty uzsakymai yra
tvarkomi lengviau ir greiéiau, 0 tai ir yra logistinio klienty aptarnavimo efektyvumo pagrindas. Tai
tiesiogiai veikia informaciniy srauty greitj, kokybe, imonés islaidas, kainas ir net rySius su klientais.

Taigi tyrimo metu paaiskéjo, kad dauguma AB , Orlen Lietuva® klienty uzsiima naftos
produkty didmenine arba mazmenine prekyba, atsigabena juos savo vagonais, nuosavu ar samdytu
transportu bei uzsakymams formuoti naudojasi ORACLE sistema, kurig vertina kaip patogiq,
informatyvig galimybe dirbti efektyviau. Toliau bus analizuojamas respondenty priessandoriniy,

sandoriniy ir posandoriniy aptarnavimo elementy vertinimas.

2.3.1. PrieSsandoriniy kliento aptarnavimo elementuy vertinimo rezultatai

Analizuojant priessandorinius klienty aptarnavimo elementus buvo vertinama rastu iSdéstyta
vartotojy aptarnavimo politika, prieinamumas, organizacijos struktiira ir sistemos lankstumas.

Respondentams buvo pateikti 6 teiginiai, sudaryti remiantis Christopher (2007), Palsai¢iu
(2010), Meidute (2012) ir Zidoniu (2002). AB ,,Orlen Lietuva® klienty buvo klausiama, ar rastiskai
18déstytos naftos produkty pirkimo ir pardavimo sutarties salygos yra pagrjstos ir suprantamos, ar
informacija apie jmon¢ yra lengvai prieinama, ar nesunku susisiekti su jmonés atstovais, ar
uzsakymy pateikimo ir patvirtinimo tvarka yra lengvai suprantama, ar prisitaikoma prie individualiy
klienty poreikiy (mokéjimo terminai ir kredito limitai, ar tinkami apmoke¢jimo terminai, ar

pakankamas suteikto prekinio kredito limitas. Respondenty atsakymai pateikti 4 lenteléje.
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4 lentelé

PrieSsandorinio AB'" Orlen Lietuva" klienty aptarnavimo vertinimas (N=71)

Teiginys Visiskai Sutinku Neturiu Nesutinku | Visiskai
sutinku nuomonés nesutinku
N % N % N % N % N %

Rastiskai iSdéstytos AB
"Orlen Lietuva" naftos 16 225 | 40 | 56,3 7 9,8 5 7 3 4,2
produkty pirkimo ir
pardavimo sutarties salygos
yra pagrjstos ir
suprantamos.

Informacija apie jmong 26 | 366 | 35 [492| 5 7 4 56 | 1 1,4
lengvai prieinama, nesunku
susisiekti su jmonés
atstovais.

Uzsakymy pateikimo ir 27 38 | 35 [492| 5 7 4 56 | O 0
patvirtinimo tvarka yra
lengvai suprantama.
Imoné visada prisitaiko prie | 13 | 18,3 | 33 | 465 | 12 | 169 | 11 |155]| 2 2,8
individualiy klienty
poreikiy (mokéjimo
terminai ir kredito limitai).

Tinkami apmokéjimo 17 | 23,9 | 32 | 45 6 8,4 11 | 155 | 4 5,6
terminai.
Pakankami suteikto 17 1239 29 |40,8| 10 14 11 | 155| 4 5,6

prekinio kredito limitai.

Dauguma respondenty teigiamai jvertino rastiSkai iSdéstytas AB "Orlen Lietuva" naftos
produkty pirkimo ir pardavimo sutarties salygas bei mano, kad jos yra pagristos ir suprantamos.
22,5 proc. (N=16) apklaustyjy visiskai sutiko ir 56,3 proc. (N=40) sutiko su Siuo teiginiu, 0
likusieji neturi nuomonés (N=7) arba vertina neigiamai (N=5 ir N=3). Tai rodo, kad AB "Orlen
Lietuva" vartotojy aptarnavimo politika yra iSdéstyta tinkamai.

Dar daugiau respondenty sutinka su tuo, kad informacija apie jmong¢ yra lengvai prieinama ir
nesunku susisiekti su jmongs atstovais. Su tuo visiskai sutinka 36,6 proc. (N=26) respondenty ir
sutinka net 49,2 proc. (N=35) apklaustyjy. Tuo tarpu nesutinka arba visiskai nesutinka tik 7 proc.
(N=4 ir N=1) apklausty klienty. Tai rodo, kad AB "Orlen Lietuva" vartotojy aptarnavimo politika
yra ne tik tinkamai i§déstyta, bet ir lengvai prieinama klientams, o su jmonés atstovais susisiekti yra
lengva ir paprasta.

Kitas svarbus momentas, rodantis priessandorinio aptarnavimo kokybe, yra uzsakymy
pateikimo tvarka, jos paprastumas ir lengvumas. Dauguma apklausty respondenty nurodé, kad AB
"Orlen Lietuva" uzsakymy pateikimo tvarka yra lengvai suprantama. Su tuo visiskai sutiko 38 proc.

(N=27) ir sutiko net 49,2 proc. (N=35) respondenty. Tik 5,6 proc. (N=4) respondenty su tuo
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nesutiko, o likusieji — neturé¢jo savo nuomonés. Tai rodo, kad AB "Orlen Lietuva" ripinasi savo
klienty poreikiais ir aiSkiai iSdésto uzsakymy tvarka.

PrieSsandorinio aptarnavimo kokybe rodo ir jmonés sistemos lankstumas, geb¢jimas
prisitaikyti prie klienty poreikiy. Tai atskleidzia klientams suteikiami mokéjimo terminai ir kredito
limitai. Apklausti AB "Orlen Lietuva" klientai jmonés lankstumg vertina Siek tiek prasciau nei
auksciau aptartus Kitus priessandorinius elementus. Tai, kad jmoné visada prisitaiko prie klienty
poreikiy visiskai sutinka 18,3 proc. (N=13) ir sutinka 46,5 proc. (N=33) respondenty. Taciau su tuo
nesutinka net 15,5 proc. (N=11) ir visiS8kai nesutinka 2,8 proc. (N=2) respondenty. Likusieji
respondentai neturi nuomonés Siuo klausimu.

Su tinkamais mokéjimo terminais visiskai sutinka 23,9 proc. (N=17), sutinka 45 proc. (N=32)
apklausty klienty. Taciau net 15,5 proc. (N=11) respondenty Su tuo nesutinka. Kad pakankami
kredito limitai, visiSkai sutinka 23,9 proc. (N=17), sutinka 40,8 proc. (N=29) respondenty. Taciau
vél gi net 15,5 proc. (N=11) respondenty nesutinka su duodamais kredito limitais.

Pastaryjy teiginiy vertinimas rodo, kad jmoné dar galéty labiau atsizvelgti j klienty poreikius,
apsvarstyti jvairesnius mokéjimo terminy ir kredito limity variantus, kad tapty dar lankstesni ir
labiau patenkinty klienty poreikius. Zinoma, jtikti visiems klientams— tikrai sudétinga. Tadiau
imong¢, sickdama islaikyti savo klientus ir sukurti su jais rysius, turi kiek jmanoma labiau atsizvelgti
1 klienty poreikius, biiti lankstesniais.

Kiekvienam atsakymui suteikiant atitinkamag balg (nuo 5 — visiskai sutinku iKi 1 — visiskai
nesutinku), buvo paskaiCiuoti ir kiekvieno teiginio vertinimo vidurkiai. Tai padés aiskiau ir
efektyviau jvertinti visus klienty aptarnavimo elementus ir apibendrinti respondenty vertinimo
rezultatus. Kiekvieno teiginio jvertinimo vidurkiai pateikti 5 lenteléje.

5 lentele

PrieSsandorinio AB'" Orlen Lietuva" klienty aptarnavimo vertinimo vidurkiai

Teiginys Vidurkiai Bendras
vidurkis

Rastiskai iSdéstytos AB "Orlen Lietuva"naftos 3,859
produkty pirkimo ir pardavimo sutarties saglygos yra
pagristos ir suprantamos.

Informacija apie jmong lengvai prieinama, nesunku 4,140

susisiekti su jmonés atstovais.

Uzsakymy pateikimo ir patvirtinimo tvarka yra lengvai 4,197 3,825
suprantama.

Imoné¢ visada prisitaiko prie individualiy klienty 3,901

poreikiy (mokéjimo terminai ir kredito limitai).

Tinkami apmokéjimo terminai. 3,239

Pakankami suteikto prekinio kredito limitai. 3,619
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5 lentel¢je matyti, kad aukSCiausiai, virS 4 baly, vertinama uzsakymy pateikimo ir
patvirtinimo tvarka (4,197 balo) ir tai, jog informacija apie jmong¢ yra lengvai prieinama, nesunku
susisiekti su jmonés atstovais (4,14 balo). Tokiam, gana aukStam, Siy elementy vertinimui jtakos
gali turéti bitent ORACLE sistemos naudojimas uzsakymams priimti ir valdyti. Tai palengvina tiek
AB "Orlen Lietuva", tiek jos klienty darba, veiklg ir rezultatus.

Taciau 5 lenteléje taip pat matyti, kad Zemiausiai vertinami klientams suteikiami mokéjimo
terminai (3,239 balo) ir kredito limitai (3,619 balo). Sie teiginiai vertinami tik Siek tick auki¢iau nei
vidutini$kai. Vadinasi pasitvirtina anksciau iSsakyta nuomoné, kad AB "Orlen Lietuva" turéty dar
labiau atsizvelgti  klienty poreikius ir biiti lankstesné.

Apskaiciavus kiekvieno teiginio vertinimo vidurkius, paskaiciuotas ir bendras priessandoriniy
aptarnavimo elementy vertinimo vidurkis. 5 lenteléje matyti, kad prieSsandorinis AB "Orlen
Lietuva" klienty aptarnavimas vertinamas 3,825 balais. Atsizvelgiant | tai, kad tai jau beveik 4
balai, galima teigti, kad prieSsandorinis klienty aptarnavimas yra vertinamas gerai. Taciau iki
maksimalaus rezultato (5 baly), dar galima augti ir tobuléti, siekiant itin kokybisko logistinio
klienty aptarnavimo.

Apibendrinant AB "Orlen Lietuva" priessandorinio klienty aptarnavimo elementy vertinimg,
galima teigti, kad priessandorinis aptarnavimas yra vertinamas gerai. Dauguma respondenty
sutinka su pateiktais teiginiais. Informacija apie jmone yra lengvai prieinama klientams, paprasta
susisiekti su jmonés atstovais, lengva ir suprantama uzsakymy pateikimo ir patvirtinimo tvarka,
suprantamos ir pagristos yra produkty pirkimo ir pardavimo sqlygos. Taciau jmoné dar gali biiti

lankstesné pritaikant klientams apmokéjimo terminus ir suteikiant prekinio kredito limitus.

2.3.2. Sandoriniy kliento aptarnavimo elementy vertinimo rezultatai

Vertinant sandorinius klienty aptarnavimo elementus buvo vertinama uZsakymo ciklo trukme,
atsargy tur¢jimas, uzsakymy iSpildymo greitis, informacija apie uzsakymo bukle.

Respondentams buvo pateikti 8 teiginiai, sudaryti remiantis Christopher (2007), Palsai¢iu
(2010), Meidute (2012) ir Zidoniu (2002). AB ,Orlen Lietuva“ klienty buvo klausiama, ar jmoné
visada laikosi sutartyse numatyty prekés pristatymo laikotarpiy ir salygy, prekés iSkrovimo salygy,
ar prekeés kiekis visada atitinka iSraSomai sgskaitai faktiirai, ar jmon¢ informuoja apie nesklandumus
dél prekiy pristatymo, ar uzsakymai priimami ir apdorojami operatyviai, ar greitai vykdomi
pakrovimai, teisingai iSrasomi reikalingi dokumentai, ar uzsakymo vykdymo metu gaunama visa

pageidaujama informacija apie uzsakymo biiklg. Respondenty atsakymai pateikti 6 lenteléje.
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6 lentelé

Sandorinio AB'"Orlen Lietuva" klienty aptarnavimo vertinimas (N=71)

Teiginys Visiskai Sutinku Neturiu Nesutinku | Visiskai
sutinku nuomonés nesutinku
N % N % N % N % N %

Imoné¢ visada laikosi
sutartyse numatyty prekés 12 16,9 | 45 | 634 7 9,8 7 9,8 0 0
pristatymo laikotarpiy ir
salygy.

Imoné visada laikosi 12 16,9 | 42 | 59,2 | 13 | 18,3 4 5,6 0 0
sutartyse numatyty prekés
i8krovimo salygy.

Prekeés kiekis atitinka 27 38 32 45 4 5,6 5 7 3 4,2
iSraSomai sgskaitai faktiirai.

Imoné visada informuoja 19 | 268 | 38 | 535 | 7 9,8 7 9,8 0 0
apie nesklandumus dél

prekiy pristatymo.

Operatyvus uzsakymy 25 | 35,2 32 | 45 4 5,6 10 | 14 0 0
priémimas ir apdorojimas.

Greitas pakrovimo 12 16,9 | 36 | 50,7 6 8,5 14 |1 19,7 | 3 42
vykdymas.

Greitas ir teisingas 20 | 28,2 | 33 | 465 | 6 8,5 10 | 14 2 2,8

dokumenty iSrasymas
(saskaity, vaztarasciy ir
t.t.).

Uzsakymo vykdymo metu 15 | 212 | 40 | 563 | 6 8,5 9 |126| 1 | 14
gaunama visa
pageidaujama informacija
apie uzsakymo bikleg.

6 lenteléje matyti, kad daugumg teiginiy respondentai vertina teigiamai, nes renkasi
atsakymus visiskai sutinku arba sutinku. Taciau svarbu paanalizuoti ir kiekvieng teiginj atskirai.

Dauguma respondenty teigia, kad jmoné visada laikosi sutartyse numatyty prekés pristatymo
laikotarpiy ir salygy. Visiskai su tuo sutinka 16,9 proc. (N=12) ir sutinka net 63,4 proc. (N=45)
apklaustyjy. Tik labai nedidelé dalis respondenty neturi nuomonés (N=7) ar su tuo nesutinka (N=7).
Teigiamas prekiy pristatymo laikotarpio ir salygy vertinimas rodo, kad AB ,,Orlen Lietuva“ siekia
uzsakymus pateikti laiku, visada turéti reikiamy atsargy.

Taip pat dauguma respondenty sutinka, kad jmoné visada laikosi sutartyje numatyty prekeés
iSkrovimo sglygy. Su tuo visiSkai sutinka 16,9 proc. (N=12), sutinka 59,2 proc. (N=42) tyrimo
dalyviy. Taciau $iuo klausimu nuomonés neturi net 18,3 proc. (N=13) respondenty. Galbit tai
galima paaiSkinti tuo, jog | anketos klausimus atsakinéjo tie jmoniy darbuotojai, kurie pateikia
uzsakymus, taciau prekes iSkrovimu riipinasi kiti. Taip pat, kaip parodé ankstesni tyrimo duomenys,

dauguma AB ,,Orlen Lietuva“ klienty uzsakytus produktus atsigabena savo transportu ar vagonu,
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todél prekés iSkrovimas, jo salygos yra jy paciy reikalas. Bitent dél to galéjo buti daug respondenty,
kurie neturi nuomonés Siuo klausimu, nes tai maziau susij¢ su AB ,,Orlen Lietuva®.

Ypac gerai buvo jvertintas teiginys, jog prekés kiekis visada atitinka iSraSomai sgskaitai
fakttrai. Su tuo visiSkai sutinka 38 proc. (N=27), sutinka 45 proc. (N=32) respondenty. Tik 11,3
proc. apklaustyjy su tuo nesutinka (N=5) arba visiSkai nesutinka (N=3). Tai rodo, kad AB ,,Orlen
Lietuva“ vykdo uzsakymus labai kokybiskai ir kruopsciai. Be to, tam gali turéti jtakos ORACLE
sistemos naudojimas. Si sistema leidZia efektyviau valdyti ir vykdyti visus uzsakymus, greitai ir
tiksliai pateikti reikiamus dokumentus (sgskaitas, vaztaras¢ius ir kt.).

Taciau nesklandumy dél prekiy uzsakymo nepavyksta i§vengti niekam. Tuomet svarbu laiku
informuoti uzsakovus ir greitai bei efektyviai spresti susidariusig situacijg. AB ,,Orlen Lietuva“
klientai teigiamai vertina jmongs pastangas tokiose situacijose. Dauguma respondenty teigia, kad
imon¢ visada informuoja apie nesklandumus dé¢l prekiy pristatymo. Su tuo visiSkai sutinka 26,8
proc. (N=19), sutinka 53,5 proc. (N=38) respondenty. Taciau su tuo nesutinka 9,9 proc. (N=7)
apklaustyjy. Tai rodo, kad AB ,,Orlen Lietuva“ laiku informuoja savo klientus apie iSkilusius
nesklandumus, taciau galéjo bti atvejy, kai nebuvo informuota arba informuota per vélai, nes yra ir
nepatenkinty klienty. Todél $ioje srityje dar taip pat galima tobuléti.

Teigiamai vertinamas ir AB ,,Orlen Lietuva® uzsakymy priémimas bei apdorojimas. Tai
atspindi svarbiausius sandorinio aptarnavimo elementus — uzsakymo i$pildymo greitj ir trukmg.
Dauguma respondenty nurodo, kad AB ,,Orlen Lietuva® operatyviai priima ir apdoroja uzsakymus.
Su tuo visiskai sutinka 35,2 proc. (N=25), sutinka 45 proc. (N=32) respondenty. 14 proc. (N=10)
apklaustyjy su tuo nesutinka. Tai velgi galima paiSkinti. Tikétina, kad patenkinti uzsakymy
priemimu ir apdorojimu klientai naudojasi ORACLE portalu, o nepatenkintieji — nesinaudoja, todél
uzsakymy priémimas ir tuo paciu jvykdymas gali uztrukti ilgiau. Bitent todél, kad uzsakymai biity
priimami ir apdorojami efektyviau, grei¢iau, jmonéje jdiegta ORACLE sistema. Reikéty tiksliai
zinoti, kurie klientai ja nesinaudoja, iSsiaiSkinti prieZastis, paskatinti pradéti naudotis, pagelbéti ir
apmokyti.

Uzsakymo ciklo trukmé, kuri svarbi sandoriniam aptarnavimui, priklauso ir nuo to, kaip
greitai vykdomas prekiy, produkty pakrovimas. Dauguma respondenty teigiamai jvertino ir AB
,Orlen Lietuva® produkty pakrovimo vykdymg. Taciau §j teiginj neigiamai jvertino taip pat
nemazai respondenty. VisiSkai su tuo sutinka 16,9 proc. (N=12) respondenty, sutinka — 50,7 proc.
(N=36) respondenty, o nesutinka — beveik penktadalis, 19,7 proc. (N=14) respondenty. Tai rodo,
kad AB ,,Orlen Lietuva“ dar gali ir turi tobulinti produkty pakrovimo greitj ir taip gerinti sandorinj

klienty aptarnavima.
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Sandorinio klienty aptarnavimo kokybe parodo ir greitas bei teisingas reikalingy dokumenty
(saskaity, vaztarasciy ir t.t.) iSraSymas. Dauguma respondenty teigiamai vertina AB ,,Orlen Lietuva“
dokumenty iSraSymo greitj ir tikslumg. VisiSkai su tuo sutinka 28,2 proc. (N=20), sutinka 46,5 proc.
(N=33) respondenty. Taciau velgi yra nesutinkan¢iy su minétu teiginiu — i§ viso net 16,9 proc.
(N=10 ir N=2). Skirtumg tarp teigiamai ir neigiamai vertinanciy respondenty galbiit vél galima
paaiskinti ORACLE sistemos naudojimu. Klientai, kurie naudojasi Sia sistema, reikiamus
dokumentus gali gauti i$ karto po uzsakymo, nes juos suformuoja pati sistema. Taciau tie klientai,
kurie nesinaudoja ORACLE sistema, turi ilgiau laukti arba jiems iskyla kitokiy dokumenty gavimo
problemy. Siuo atveju vél gi verta biity pasidométi tomis jmonémis, klientais, ir paskatinti juos
naudotis ORACLE portalu, kad buty grei¢iau ir efektyviau vykdomi sandoriai ir su jais susijusios
operacijos.

Sandorio metu klientas turi gauti visg informacijg apie savo uzsakymo bikle. Tai taip pat
parodo sandorinio klienty aptarnavimo kokybe. Todél respondentai vertino teiginj, kuris atskleidzia,
ar uzsakymo vykdymo metu klientai gauna visa pageidaujama informacija apie uzsakymo bukle. Sj
teiginj teigimai jvertino dauguma respondenty. VisiS$kai su tuo sutinka 21,2 proc. (N=15)
respondenty, sutinka — 56,3 proc. (N=40) respondenty. Taciau 8,5 proc. (N=6) neturi nuomonés ir i$
viso 14 proc. (N=9 ir N=1) apklaustyjy nesutinka su $iuo teiginiu. Visg informacijg apie savo
uzsakymo biikle nuolat stebéti gali tie klientai, kurie naudojasi ORACLE portalu. Bitent tokiu
tikslu AB ,,Orlen Lietuva® jdiegé Sig sistema. Todél tiems klientams, kurie nesinaudoja jdiegta
sistema, kyla sunkumy, gaunat informacija ir valdant savo uzsakyma.

Visi teiginiy vertinimai rodo, kad dauguma klienty yra patenkinti AB ,,Orlen Lietuva*
aptarnavimu sandorio metu. DaZniausiai respondentai sutinka, kad jmoné visada laikosi sutartyse
numatyty prekés pristatymo laikotarpiy ir sglygy, taip pat laikosi prekés iSkrovimo sglygy, prekés
Kiekis visada atitinka iSraSomai sgskaitai faktiirai, jmoné laiku informuoja apie nesklandumus dél
prekiy pristatymo, uzsakymai priimami ir apdorojami operatyviai, greitai vykdomi pakrovimai,
teisingai iSraSomi reikalingi dokumentai, 0 uzsakymo vykdymo metu gaunama visa pageidaujama
informacija apie uzsakymo bikle. Taciau dar geriau sandoriniy klienty patarnavimo elementy
vertinimg atskleidzia kiekvieno teiginio vertinimo vidurkiai.

Analizuojant sandorinius aptarnavimo elementus, taip pat buvo paskaiciuoti kiekvieno
teiginio vertinimo vidurkiai, kurie leidzia geriau apibendrinti respondenty vertinimo rezultatus.

Kiekvieno teiginio jvertinimo vidurkiai pateikti 7 lentel¢je.
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7 lentelé

Sandorinio AB"Orlen Lietuva" klienty aptarnavimo vertinimo vidurkiai

Teiginys Vidurkiai Bendras
vidurkis

Imon¢ visada laikosi sutartyse numatyty prekés 3,873

pristatymo laikotarpiy ir salygy.

Imoné visada laikosi sutartyse numatyty prekés 3,873

i8krovimo salygy.

Prekés kiekis atitinka iSrasomai saskaitai 4,056

faktiirai

Imoné visada informuoja apie nesklandumus dél 3,971 3,876

prekiy pristatymo.

Operatyvus uzsakymy priémimas ir 4,014

apdorojimas.

Greitas pakrovimo vykdymas. 3,563

Greitas ir teisingas dokumenty iSraSymas 3,830

(saskaity, vaztarasCiy ir t.t.).

Uzsakymo vykdymo metu gaunama visa 3,830

pageidaujama informacija apie uzsakymo biikle.

7 lentelé¢je matyti, kad dauguma sandorinio aptarnavimo teiginiy vertinami labai panaSiai —
beveik keturiais balais. Ypa¢ gerai vertinama tai, kad prekés kiekis atitinka iSraSomai sgskaitai
fakttrai (4,056 balo) ir operatyvus uzsakymy priémimas bei apdorojimas (4,014 balo). Taciau
Zemiausiai, t.y. Siek tiek auksCiau nei vidutini$kai, vertinamas pakrovimo vykdymo greitis (3,563
balo). Visi Kiti teiginiai vertinami panasiai vienodai, t.y. mazdaug 3,8 balo. Tai atitinka auksc¢iau
analizuotus duomenis ir jy paaiSkinimus.

Taip pat apskaiciuotas ir bendras sandorinio aptarnavimo vertinimas. Bendras visy sandorinio
klienty patarnavimo elementy vertinimo vidurkis yra 3,876 balo. Galima teigti, kad AB “Orlen
Lietuva” sandorinis aptarnavimas vertinamas gerai, taciau iki maksimalaus balo dar yra kur tobuléti,
stengtis, efektyvinti savo veiklg. Biitina bendradarbiauti su esamais klientais, skatinant juos
naudotis ORACLE portalu, taip dar labiau gerinant sandorinio aptarnavimo kokybe. Taip pat
reikéty efektyvinti uzsakyty produkty pakrovima, didinti pakrovimo vykdymo greit;.

Apibendrinant AB "Orlen Lietuva" sandorinio klienty aptarnavimo elementy vertinimg,
galima teigti, kad sandorinis aptarnavimas yra vertinamas gerai. Dauguma respondenty visiskai
sutinka arba sutinka su pateiktais teiginiais. /moné laikosi uzsakymo vykdymo sqlygy, laikotarpiy,
uzsakymai vykdomi laiku arba informuojama apie nesklandumus, o klientai gali gauti visg
pageidaujamq informacijq apie uzsakymo biikle. Taciau labiau reikéty atkreipti démesj | pakrovimo

vwkdymo greitj.
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2.3.3. Posandoriniy kliento aptarnavimo elementy vertinimo rezultatai

Analizuojant posandorinj klienty aptarnavimg buvo vertinami tokie elementai, kaip greitas ir
operatyvus reagavimas, iskvietimo laikas, gaminio sekimas ir kokybés rodikliai, vartotojo
nusiskundimai, pretenzijos ir t.t.

Respondentams buvo pateikti 4 teiginiai. Klienty buvo klausiama, ar, esant nekokybiskam
produktui, jmoné operatyviai reaguoja ir imasi veiksmy, ar greitai reaguoja ir skubiai atlieka darbus,
iSkilus techniniams nesklandumams, ar prekés kokybé atitinka naftos produktams taikomus
privalomosios kokybés rodiklius, ar jmonés atstovai operatyviai reaguoja j susiklos¢iusig situacija,

esant klienty skundams, netesyboms, gincams. Respondenty atsakymai pateikti 8 lenteléje.

8 lentelé

Posandorinio AB"Orlen Lietuva' klienty aptarnavimo vertinimas (N=71)

Teiginys Visiskai Sutinku Neturiu Nesutinku | Visiskai
sutinku RUOMONES nesutinku

N % N % N % N % N %

Esant nekokybiskam produktui | 13 | 18,3 | 32 | 45 14 119,710 | 14 2 2,8
Imoné operatyviai reaguoja ir
imasi veiksmy.

Greitas reagavimas ir skubus 15 | 211 | 30 (423| 12 |169| 14 | 197| O 0
darby atlikimas iskilus
techniniams nesklandumams.

Prekeés kokybé atitinka LR 22 31 36 | 50,7 6 8,4 4 56 | 3 4,2
naftos produktams taikomus
privalomosios kokybés
rodiklius (nuolatinis
produkcijos stebéjimas).

Operatyvus jmonés atstovy 20 | 28,2 | 34 | 478 8 11,2 9 128 0 0
reagavimas | susiklosciusia
situacija (klienty skundai,
netesybos, ginciy sprendimai).

8 lenteléje matyti, kad visus teiginius dauguma respondenty vertina teigiamai. Siek tiek
maziau respondenty vertina teigiamai pirmajj ir antrgjj teiginius. Todél verta paanalizuoti kiekvieng
teiginj atskirai.

Posandoriniame klienty aptarnavime labai svarbu, kokiy veiksmy ir kaip operatyviai imasi
imon¢, esant nekokybiSkam produktui. To respondenty buvo klausta ir apie AB ,,Orlen Lietuva®.
Siuo klausimu respondenty nuomonés pasiskirsté nevienodai. Visiskai su tuo sutinka 18,3 proc.
(N=13) respondenty, sutinka — 45 proc. (N=32) respondenty. Taciau Siuo klausimu neturi nuomonés

19,7 proc. (N=14) respondenty. Ir 14 proc. apklaustyjy nesutinka (N=10) arba visiskai nesutinka
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(N=2), kad esant nekokybiskam produktui jmoné reaguoja operatyviai ir imasi veiksmy. Nemazas
nesutinkanciyjy ar neturin¢iyjy nuomonés respondenty skaicius gali rodyti, kad i$ tiesy reaguojama
ne itin operatyviai arba tokiy situacijy tiesiog nepasitaiké, ir respondentai neturi apie tai susidare
savo nuomonés. Vis tik gerokai daugiau nei pusé apklaustyjy teigiamai vertina jmonés operatyvy
reagavimg ir veiksmus, esant nekokybiskam produktui.

Kitas svarbus posandorinis elementas — greitas reagavimas ir skubus darby atlikimas, esant
techniniams nesklandumams. Vertinant §j teiginj respondenty nuomonés taip pat issiskyré. Visiskai
su tuo sutinka 21,1 proc. (N=15) respondenty, sutinka — 42,3 proc. (N=30) respondenty, taciau su
tuo nesutinka 19,7 proc. (N=14) apklaustyjy ir net 16,9 proc. (N=12) neturi nuomonés apie tai.
Tokius rezultatus, tikétina, galéjo lemti tai, jog dalis respondenty nesusidiiré su tokia situacija, todél
neturi nuomongs, arba turéjo neigiama patirt] ir jvertino neigiamai. Vis tik didZioji dalis apklausos
dalyviy teigiamai vertina AB ,,Orlen Lietuva“ reagavimg ir skuby darby atlikimg, esant techniniams
nesklandumams.

Ypac teigiamai buvo jvertinta produkty atitikimas kokybés rodikliams. Dauguma respondenty
teigiamai jvertino $j teiginj. Visiskai su tuo sutinka 31 proc. (N=22) respondenty, sutinka — 50,7
proc. (N=36) respondenty. Buvo tik 9,9 proc. nesutinkanciy (N=4) arba visiskai nesutinkanciy
(N=3) su Siuo teiginiu. Tai rodo, kad AB ,Orlen Lietuva“ naftos produktai atitinka naftos
produktams taikomus privalomosios kokybés rodiklius, o produkcija yra nuolat stebima.
Posandoriniame aptarnavime tai ypac¢ svarbu, nes formuojami tolesni rySiai su esamais klientais,
siekiama klienty lojalumo.

Posandoriniame aptarnavime taip pat svarbu operatyviai reaguoti j susikloséiusig situacija,
esant klienty skundams, netesyboms, gin¢iy sprendimams. Sj teiginj dauguma klienty taip pat
jvertino teigiamai. Visiskai su tuo sutinka 28,2 proc. (N=20) respondenty, sutinka su tuo 47,8 proc.
(N=34) apklausos dalyviy. Taciau su $iuo teiginiu nesutiko 12,8 proc. (N=9) respondenty, o 11,2
proc. (N=8) — neturé¢jo nuomonés Siuo klausimu. Tikétina, kad neturéjusieji nuomonés su tokia
situacija néra susidure. Vis tik galima teigti, kad AB ,,Orlen Lietuva® operatyviai reaguoja i klienty
skundus ir kitas susiklos¢iusias situacijas.

Posandorinj aptarnavimg atskleidZianc¢iy teiginiy vertinimas rodo, kad AB ,,Orlen Lietuva“
posandorinis klienty aptarnavimas yra teigiamas. Jmoné, esant nekokybiskam produktui, operatyviai
reaguoja ir imasi veiksmuy, taip pat greitai reaguoja ir skubiai atlieka darbus, iSkilus techniniams
nesklandumams, produkty kokybé atitinka naftos produktams taikomus privalomosios kokybés
rodiklius, 0 jmonés atstovai operatyviai reaguoja j susiklosciusig situacija, esant klienty skundams

ar kitokioms situacijoms.
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Analizuojant posandorinius aptarnavimo elementus, taip pat buvo paskaiciuoti kiekvieno
teiginio vertinimo vidurkiai. Tai leidzia geriau apibendrinti respondenty vertinimo rezultatus.

Kiekvieno teiginio jvertinimo vidurkiai pateikti 9 lenteléje.

9 lentelé

Posandorinio AB"Orlen Lietuva' klienty aptarnavimo vertinimo vidurkiai

Teiginys Vidurkiai Bendras
vidurkis

Esant nekokybiskam produktui jimoné operatyviai 3,619

reaguoja ir imasi veiksmy.

Greitas reagavimas ir skubus darby atlikimas 3,647

i8kilus techniniams nesklandumams.

Prekés kokybeé atitinka LR naftos produktams 3,985 3,791

taikomus privalomosios kokybés rodiklius
(nuolatinis produkcijos stebéjimas).
Operatyvus jmonés atstovy reagavimas ] 3,915
susiklosciusig situacija (klienty skundai,
netesybos, ginciy sprendimai).

9 lenteléje matyti, kad geriausiai vertinami paskutiniai du teiginiai. Beveik 4 balais
vertinamas produkty atitikimas privalomiesiems kokybés rodikliams (3,985 balo) ir operatyvus
Jmonés atstovy reagavimas ] jvairias susiklosciusias situacijas, tokias kaip skundai, netesybos ir t.t.
Todel galima teigti, kad Siuos posandorinio aptarnavimo elementus respondentai vertina gerai.

Taciau Siek tiek Zemiau vertinamas operatyvumas reaguojant ] nekokybiska produkta (3,619
balo) bei iskilus techniniams nesklandumams (3,647 balo). Sie elementai vertinami kiek auki¢iau
nei vidutiniSkai, todel jmoné turéty skirti daugiau démesio operatyvumui tiek esant nekokybiskam
produktui, tiek iSkilus techniniams nesklandumams. Visa tai atitinka anks¢iau pateiktus apklausos
rezultatus, jy analizg ir interpretacija.

Taip pat apskaiCiuotas ir bendras posandorinio aptarnavimo vertinimas. Bendras visy
posandorinio klienty aptarnavimo elementy vertinimo vidurkis yra 3,791 balo. Galima teigti, kad
AB “Orlen Lietuva” posandorinis aptarnavimas vertinamas gana gerai, ta¢iau dar reikia skirti daug
démesio posandorinio aptarnavimo kokybés gerinimui. To galima siekti operatyviau reaguojant ir
greiiau imantis veiksmy, esant jvairioms netikétoms situacijoms.

Apibendrinant AB "Orlen Lietuva" posandorinio klienty aptarnavimo elementy vertinimg,
galima teigti, kad posandorinis aptarnavimas yra vertinamas gana gerai. Dauguma respondenty
Sutinka su pateiktais teiginiais, taciau palyginus priessandorinj, sandorinj ir posandorinj klienty

aptarnavimgq, posandorinis vertinamas maziausiu balu.
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Vis tik reikia pazyméti, kad jmoné reaguoja ir imasi veiksmy, esant nekokybiskam produktui ir
iSkilus techniniams nesklandumams. Imonés produkty kokybé atitinka naftos produktams taikomus
privalomosios kokybés rodiklius, o jmonés atstovai gana operatyviai reaguoja j susiklosciusiq

situacijq, esant klienty skundams, netesyboms, ginciy sprendimams.

2.3.4. Logistinio klienty aptarnavimo vertinimo rezultatai pagal respondenty veiklos
pobudi

Analizuojant tyrimo rezultatus buvo atskleista respondenty veiklos sritis. Nustatyta, kad 48,9
proc. respondenty uzsiima didmenine naftos produkty prekyba, 35,9 proc. — mazmenine naftos
produkty prekyba, 0 likusieji respondentai teikia transporto paslaugas, uzsiima pramone ir statyba
bei kitokia veikla(2 pav. zr. p. 30).Todél buvo palyginti skirtingomis veiklomis uzsiimané¢iy jmoniy
klienty aptarnavimg apibiidinanciy teiginiy vertinimo vidurkiai.

Vertinant tiek prieSsandorinio, tick sandorinio ir posandorinio klienty aptarnavimo dimensijas
(pateiktus teiginius), dideliy, statistiskai reikSmingy skirtumy tarp skirtingomis veiklomis
uzsiimanciy jmoniy nenustatyta. Tod¢l atskiry teiginiy vertinimo vidurkiy palyginimo duomenys
nebus pateikiami.

Taciau siekiant giliau iSanalizuoti tyrimo duomenis ir juos apibendrinti, paskaiciuoti bendri
prie$sandorinio, sandorinio ir posandorinio vertinimo vidurkiai skirtingomis veiklomis
uzsiimanc¢iose jmoneése. Skirtingomis veiklomis uZsiimanc¢iy respondenty vidurkiy palyginimas
pateiktas 10 lenteléje.

10 lentele
Skirtingomis veiklomis uZsiimanciy respondenty AB''Orlen Lietuva' logistinio klienty

aptarnavimo vertinimo vidurkiai

Logistinio klienty Didmeninés | MaZmeninés | Transport | Pramonés Kity
aptarnavimo naftos naftos 0 ir statybos veiklos
dimensijos produkty produkty paslaugas jmonés sri¢iy
prekybos prekybos teikiancios jmonés
imonés imonés imonés
PrieSsandorinis klienty
aptarnavimas 3,81 3,83 3,88 3,79 3,92
Sandorinis klienty
aptarnavimas 3,83 3,82 3,87 3,81 3,85
Posandorinis  klienty
aptarnavimas 3,75 3,78 3,79 3,77 3,78

10 lenteléje matyti, kad skirtingomis veiklomis uzsiimanc¢iy jmoniy priessandorinio klienty

aptarnavimo jvertinimas yra labai panaSus ir beveik nesiskiria. PrieSsandorin; klienty aptarnavima
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tik Siek tiek geriau nei kitos jmonés vertina kitomis veiklos sritimis uzsiimantys respondentai.
Taciau skirtumas, lyginant su kitomis jmonémis yra labai nedidelis ir statistiSkai nereik§mingas.

10 lenteléje taip pat matyti, kad skirtingomis veiklomis uzsiimanéiy jmoniy sandorinio ir
posandorinio klienty aptarnavimo jvertinimas taip pat beveik nesiskiria, nes vertinimo vidurkiai yra
labai panasus ir statistiskai reikSmingai nesiskiria.

Todeél galima teigti, kad AB ,,Orlen Lietuva“ logistinio klienty aptarnavimo vertinimas
nepriklauso nuo respondenty veiklos sriciy. Skirtingomis veiklomis uzsiimancios jmonés panasiai

Vienodai vertina tiek priessandorinj, tiek sandorinj ir posandorinj klienty aptarnavimq.

2.3.5. Logistinio klienty aptarnavimo vertinimo rezultatai pagal produkty pristatymo
buda

Analizuojant tyrimo rezultatus taip pat buvo atskleisti produkty pristatymo biidai tyrime
dalyvavusiems klientams. Nustatyta, kad 51,5 proc. respondenty naftos produktus i§ terminaly
atsiima savo nuosavu transportu, 20 proc. apklaustyjy nurodé, kad naftos produktus i§ terminaly
atsiima samdytu transportu, 18,9 proc. produktus gauna gelezinkeliu ir 9,5 proc. apklausty klienty
tiekéjas pristato produktus j nurodyta vieta(3 pav. zr. p. 31). Todél taip pat buvo palyginti
skirtingais budais produktus gaunanciy respondenty klienty aptarnavimg apibiidinanciy teiginiy
vertinimo vidurkiai.

Vertinant prieSsandorinio, sandorinio ir posandorinio klienty aptarnavimo teiginius,
statistiSkai reikSmingy skirtumy tarp skirtingais biidais produktus gaunanciy jmoniy nenustatyta.
Todél atskiry teiginiy vertinimo vidurkiy palyginimo duomenys nebus pateikiami.

Taciau tyrimo rezultaty apibendrinimui buvo paskai¢iuoti bendri priessandorinio, sandorinio
ir posandorinio vertinimo vidurkiai skirtingais biidais produktus gaunanc¢iose jmonése. Skirtingais

biidais produktus gaunanéiy respondenty vidurkiy palyginimas pateiktas 11 lenteléje.

11 lentele
Skirtingais buidais produktus gaunanciy respondenty AB''Orlen Lietuva™ logistinio klienty

aptarnavimo vertinimo vidurkiai

Logistinio klienty aptarnavimo Produktus Atsiima i§ Atsiima i$ Tiekéjas
dimensijos gauna terminaly terminaly pristato j
gelezinkeliu nuosavu samdytu nurodytg vieta
transportu transportu
PrieSsandorinis klienty aptarnavimas 3,85 3,86 3,87 3,82
Sandorinis klienty aptarnavimas 3,86 3,87 3,83 3,82
Posandorinis klienty aptarnavimas 3,79 3,76 3,78 3,79
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11 lenteléje matyti, kad skirtingais biidais produktus gaunanciy respondenty priessandorinio
klienty aptarnavimo jvertinimas yra labai panaSus ir beveik nesiskiria. PrieSsandorinj klienty
aptarnavimg tik Siek tiek prasciau vertina tos jmonés, kurioms produktus pristato tiekéjas j nurodytg
vietg. Taciau skirtumas, lyginant su kitomis jmonémis, yra labai nedidelis ir statistiSkai
nereikSmingas.

11 lentel¢je taip pat matyti, kad skirtingais biidais produktus gaunancios jmonés sandorinj ir
posandorinj klienty aptarnavimg vertina taip pat labai panasiai, nes vertinimo vidurkiai yra labai
panasis ir statistiSkai reikSmingai nesiskiria.

Todeél galima teigti, kad AB ,,Orlen Lietuva“ logistinio klienty aptarnavimo vertinimas
nepriklauso nuo produkty pristatymo bidy klientams. SKirtingais biudais produktus gaunancios
jmonés panasiai vienodai vertina tiek priessandorinj, tiek sandorinj ir posandorinj klienty

aptarnavimg.
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ISVADOS

Teoriné logistinio klienty aptarnavimo analizé atskleidé, kad logistinis klienty aptarnavimas

yra klienty poreikiy patenkinimas ir vienas i§ esminiy verslo uzdaviniy, kuris apima visas veiklas

nuo uzsakymo pateikimo iki prekiy pristatymo klientui. Jmonés démesys logistiniam klienty

aptarnavimui garantuoja geresnius jmongs rezultatus ir klienty lojaluma.

ISanalizavus moksling literatiirg ir planuojant tyrimg, buvo apibrézti tokie logistinio klienty

aptarnavimo priessandoriniai, sandoriniai ir posandoriniai elementai:

PrieSsandoriniai klienty aptarnavimo elementai apima rastu iSdéstyta vartotojy aptarnavimo
politika, prieinamuma, organizacijos struktiirg ir sistemos lankstuma.

Sandoriniai klienty aptarnavimo elementai apima uzsakymo ciklo trukme, atsargy turéjima,
uzsakymy i$pildymo greitj, informacija apie uzsakymo buklg.

Posandoriniai klienty aptarnavimo elementai apima greita ir operatyvy reagavima,
iSkvietimo laikg, gaminio kokybés rodikliy sekima, reakcijg i vartotojo nusiskundimus,

pretenzijos ir t.t.

Ivertinus AB ,,ORLEN Lietuva “logistinj klienty aptarnavima, apklausiant jmonés klientus,

atskleista:

Dauguma AB ,,Orlen Lietuva® klienty uZsiima didmenine arba maZmenine prekyba naftos
produkty, kuriuos atsigabena savo vagonais, nuosavu ar samdytu transportu bei
uzsakymams formuoti naudojasi ORACLE sistema, kurig vertina kaip patogig, informatyvig
galimybg.

AB "Orlen Lietuva" prieSsandorinis klienty aptarnavimas yra vertinamas gerai, nes
informacija apie jmon¢ yra lengvai prieinama klientams, paprasta susisiekti su jmoneés
atstovais, lengva ir suprantama uzsakymy pateikimo ir patvirtinimo tvarka, suprantamos ir
pagristos yra produkty pirkimo ir pardavimo sglygos. TaCiau jmoné dar gali biiti lankstesné
pritaikant klientams apmokéjimo terminus, suteikiant prekinio kredito limitus.

AB "Orlen Lietuva" sandorinis klienty aptarnavimas taip pat yra vertinamas gerai.
Nustatyta, kad jmon¢é laikosi uzsakymo vykdymo salygy, laikotarpiy, uzsakymai vykdomi

laiku arba informuojama apie nesklandumus, o klientai gali gauti visa pageidaujama
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informacija apie uzsakymo bukle. Taciau labiau reikéty atkreipti démesj j pakrovimo
vykdymo greit;.

Nors AB "Orlen Lietuva" posandorinis klienty aptarnavimas yra vertinamas gana gerai,
taciau palyginus su prieSsandoriniu ir sandoriniu aptarnavimu, jis vertinamas maziausiu
balu. Vis tik jmoné reaguoja ir imasi veiksmy, esant nekokybiSkam produktui, iskilus
techniniams nesklandumams, produkty kokybé atitinka naftos produktams taikomus
privalomosios kokybés rodiklius, o jmonés atstovai gana operatyviai reaguoja i
susiklosciusig situacijg, esant klienty skundams, netesyboms ir gincams.

AB ,,Orlen Lietuva“ logistinio klienty aptarnavimo vertinimas nepriklauso nuo respondenty
veiklos sri¢iy. Skirtingomis veiklomis uzsiimancios jmonés panaSiai vienodai vertina tiek
priessandorinj, tiek sandorinj ir posandorinj klienty aptarnavima.

AB ,,Orlen Lietuva“ logistinio klienty aptarnavimo vertinimas taip pat nepriklauso ir nuo
produkty pristatymo budy klientams. Skirtingais biidais produktus gaunanéios jmonés
panasiai vienodai vertina tiek prieSsandorinj, tiek sandorinj ir posandorinj klienty

aptarnavima.
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REKOMENDACIJOS

Pateikus AB ,,ORLEN Lietuva“ logistinio klienty aptarnavimo tyrimo rezultatus bei iSvadas,
galima teikti rekomendacijas, kurios padéty tobulinti jmonés logistinj klienty aptarnavima.

Siekiant dar efektyvesnio prieSsandorinio aptarnavimo, jmoné galéty buti lankstesné
pritaikant klientams apmokéjimo terminus ir suteikiant prekinio kredito limitus. Kitaip tariant,
Jjmon¢ galéty labiau atsizvelgti | klienty poreikius, apsvarstyti jvairesnius moké&jimo terminy ir
kredito limity variantus, kad tapty dar lankstesni ir labiau patenkinty kuo daugiau savo klienty.
Tokiu biidu, labiau atsizvelgdama j klienty poreikius, jmoné sukurs dar stipresnius rysius Su
Klientais.

AB ,,Orlen Lietuva® gali dar labiau tobulinti produkty pakrovimo greitj ir taip gerinti
sandorinj klienty aptarnavima. Siam tikslui siekti rekomenduotina parzitiréti visas jmanomas
galimybes, sutelkti ir motyvuoti jmonés personalg bendram tikslui, labiau bendradarbiauti su
esamais klientais.

Posandorinis klienty aptarnavimas taip pat dar turéty bati tobulinimas. Siam elementui reikéty
skirti daugiausia démesio, nes tai galéty pagerinti klienty lojalumg. To galima siekti operatyviau
reaguojant ir grei¢iau imantis veiksmy, esant jvairioms netikétoms situacijoms.

Tikétina, kad AB ,,ORLEN Lietuva“ logistinj klienty aptarnavima galéty dar labiau pagerinti
skiriant didesnj démesj ORACLE sistemos naudojimui. Si sistema leidZia grei¢iau priimti, apdoroti
ir vykdyti uzsakymus, efektyvinti sandoriy operacijas, operatyviai iSraSant reikiamus dokumentus,
taip pat leidzia klientams efektyviau valdyti visg reikalingg informacija apie uzsakyma. Todél
reikéty tiksliai Zinoti, kurie klientai dar nesinaudoja ORACLE sistema, iSsiaiSkinti prieZastis,

paskatinti pradéti naudotis, jei reikia, pagelbéti ir apmokyti juos.



10.

11.

12.

13.

14.

15.

53

LITERATURA

Abrahamsson M., Brege S. (2004). Dynamic effectiveness: improved industrial
distribution from interaction between marketing and logistics strategies. Journal of
marketing channels. 12 (2). 83-112.

Adomaityté J. (2006). Slapto pirkéjo tyrimas — efektyvi klienty aptarnavimo kokybés
valdymo ir gerinimo priemoné. Marketingas. Nr. 11. 44 — 49.

Banyté J. (1996). Marketingo strategijos parengimas paslaugy imonéje/ Organizacijy
vadyba:sisteminiai tyrimai. Kaunas: VDU. Nr. 2.p. 7-22.

Bask, A.H., Tinnila,M. and Rajahonka,M. (2010). Matching services strategies, business
models and modular business processes.Business Process Management Journal. Vol. 16
No. 1, pp. 153-80.

Bauer H. H. et al. Customer relations through the Internet // Journal of Relationship
Marketing. — 2002, Vol. 1, No. 2, p. 39-56. - ISSN 1533-2675

Beniusiené 1., Petukiené 1. (2012). The Indicators of Service Quality Measurement of
Logistics Services. ISSN 1392-3110 Socialiniai tyrimai /Social Research. Nr 2 (27), 62-70
BeniuSiene, 1., Stankevicieneé, J. (2007). Logistikos vaidmuo tiekimo grandingje.
Ekonomika ir vadyba: aktualijos ir perspektyvos, 1(8), 24-29.

Berstein, D. (1996) Company Image and Reality: A Critique of Corporate
Communications. Cassell: The Advertising Association.

Bertagnoli L. Getting satisfaction // Marketing News. — 2001, Vol. 35, No. 10, p. 11. —
ISSN 0025- 3790

Bivainis, J., Bivainis, D. (2005). Verslo partneriy atrankos sistema // Verslas: teorija ir
praktika, VI tomas, Nr. 2.

Chang, W. L., Hong, Y. T. (2011). A mixture model to estimate customer value for e —
services. Kybernetes, Vol. 40, No. 1/2, p. 182-199.

Cristopher M. (2007), Logistika ir tiekimo grandinés valdymas. Pridétinés vertés tinkly
kiarimas. Vilnius: Eugrimas.

Daubariené, V. (2007). Kaip profesionaliai aptarnauti. Vilnius: Biuro administravimas
Nr. 3

Deepen, J. M. (2007). Logistics outsourcing relationships: measurements,
antecedents, and effects of logistics outsourcing performance. Heidelberg: PhysicaVerlag.
Dubinas, V. (2006). Klienty verté strateginiame tkio Sakos valdyme. Ekonomika ir

vadyba: aktualijos ir perspektyvos, 1 (6), 60—65.



16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.
217.

28.
29.

30.

31.

32.

33.

34.

54

Franceschini, F., Rafele, C. (2000). Quality evaluation in logistic services, International
Journal of Agile Management Systems.

Galbreath, J., Rogers T. (1999). Customer relationship leadership: a leadership and
motivation model for the twenty-first century business // The TQM magazine. No. 11.
Garalis, A. (2003). Logistika: bendrieji pagrindai. Siauliai: Siauliy universiteto leidykla.
Gartner, R.(2004). Reaping Business Rewards From CRM: From Justifying CRM Costs
Grant, D. (2005). The transaction — relationship dichotomy in logistics and sypply chain
management // International journal. Vol. 6. No. 2: 38-48.

Grant, R. M. 1991. The resource-based theory of competitive advantage: implications for
strategy formulation, California Management Review 22(3): 114-135.

Hertz, S. and Alfredsson, M. (2003), “Strategic development of third part logistics
providers”, Industrial Marketing Management, Vol. 32 No. 2, pp. 139-49.

Hooley, G., Piercy, N. F., Nicoulaud, B. (2008). Marketing Strategy and Competitive. 4
Edition. England, 7.

Hunt, S. D.; Morgan, M. 1995. The comparative advantage theory of competition. Journal
of Marketing 59: 1-15. doi:10.2307/1252069

Hutt, M. D., Speh, T. W. (2012). Business Marketing Management: B2B. 11 Edition.
South- Western, 17- 25.

Ismail, R. (2008). Logistics Management. New Delhi, 18.

Kaminsky, P. (2005). Logistikos integravimas. Verslo Zinios: konsultacijos vadovui,
3,1-2.

Kardelis, K. (2005). Moksliniy tyrimy metodologija ir metodai. Siauliai.

Kirvaitis, A. (2001). CRM i8sikis: veidu j klientg. —
http://www.verslobanga.lt/It/leidinys.full/3c10bcef0399c [2015 10 12].

Kiyak D. (2013). Produktovertéssampratoskoncepcija kainodaros
procese. ISSN 2029-9370. Regional Formation and Development Studies, No. 1 (9)
Krasauskaité S. Jmonés jvaizdzio modelis// Reklamos ir marketingo idéjos. — Vilnius.
2004. Nr. 1

Lai, K., Cheng, T. C. E. (2009). Just-in-Time Logistics. U.S.A., 49.

Lynch, J., Whicker, L. (2008). Do logistics and marketing understand each other? An
empirical investigation of the interface activities between logistics and marketing.
International journal of logistics: research and applications, 11 (3), 167-178.
Luobikiené, 1. (2006). Socialiniy tyrimy metodika. Mokomoji knyga. Technologija,

Kaunas.



35.

36.

37.
38.

39.
40.

41.

42.

43.

44,

45.

46.

47.

48.

49.

50.

51.

52.

55

Ma, H. 2000. Competitive advantage and firm performance. Competitiveness Review, An
International Business Journal incorporating Journal of Global Competitiveness 10(2): 15-
32. d0i:10.1108/eb046396

McDonalds, M., Frow, P., Payne, A. (2011). Marketing Plans for Servines: A Complete
Guide. 3 Edition. U.K., 299.

Meidute, L. (2012). Logistikos sistema. Vilnius: Technika.

Miller, D.; Friesen, P. H. 1983. Strategy-making and environment: the third link. Strategic
Management Journal A: 221-235. doi: 10.1002/smj.4250040304

Minalga, R. (2001). Logistika. Vilnius, 55- 351.

Naik, K., Bhargavi, S., Prabhakar, V. (2010). Service quality and its effect on customer
satisfaction in retailing. European journal of social sciences, 16 (2), 239-251.

Payne, A., Frow P. (2005). A strategic framework for customer relationship management//
Journal of Marketing. No. 69.

Pajuodis, A. (2005). Prekybos marketingas. Vilnius: Eugrimas.

Palgaitis, R. (2003). Logistikos pagrindai. Vilnius: Technika.

Palgaitis, R. (2010). Siuolaikiné logistika. Vilnius: Technika.

Panayides, P.M. and So, M. (2005), “Logistics service provider-client relationships”,
Transportation Research: Part E, Vol. 41 No. 3, pp. 179-200.

Petzer, D. J., Steyn, T. F. J., Mostert, P. G. (2009). Customer retention practices of small,
medium and large hotels in South Africa: an exploratory study. African journal of
marketing management, 1 (1), 032-042.

Pileniené, L. (2008). Vartotojy lojalumo formavimas: rySiy marketingo aspektai. Mokslo
darbai (socialiniai mokslai, vadyba ir administravimas), 14 (3), 110-117.

Porter, M. E. 1985. Competitive advantage. N. Y: The Free Press. 557 p.

Rebel H., (1998) Tarptautiniai viesieji rySiai: Seminary medZiaga. Vilnius: VU, birz. 8/12.
Reichheld, F. F. The Loyalty Effect. - Boston: Harvard Business School Press, 1996. -
ISBN 0875844480

Sheffi, Y. (1990), “Third party logistics: present and future prospects”, Journal of
Business Logistics, Vol. 11 No. 2, pp. 27-39. Shepherd, W. (1985), The Economics of
Industrial Organizations, 2nd ed., Prentice-Hall, Englewood Cliffs, NJ.

Tamuliené V., Urbas M..(2012) RYSIU SU KLIENTAIS VALDYMO PERSPEKTYVA
PASITELKIANT INFORMACINES TECHNOLOGIJAS. ISSN 1822-6760. Management

theory and studies for rural business and infrastructure development. Nr. 1 (30).



53.

54,

55.

56.

57.
58.

59.

60.

61.

56

Tidikis R. (2003). Socialiniy moksly tyrimy metodologija. Vilnius: Lietuvos teisés
universitetas.

Trimbel, V., Strumskis, A., Vaitkus, R. ir kt. (2005). Verslo santykiy valdymas. — Vilnius:
Biznio masiny komp.

Urbonas, J. A. (2004). Tarptautiné logistika. Mokomoji knyga. Kaunas: Teachnologija.
Vaitkiené, R., Pilibaityte, V. (2008). Vertés vartotojui kiirimo ir santykiy su vartotojais
vystymo procesus integruojantis modelis. Applied Economics: Systematic Research, Vol.
2, Issue 2, p. 45-57.

Valackiené A. (2004). Sociologinis tyrimas. Kaunas: Technologija.

Wahab, S., Ali, J. (201 0). The evolution of relationship marketing (RM) towards
customer relationship management (CRM): a step towards company sustainability.
Information management and business review, 1 (2), 88-96.

Wang F. et al. A relationship-building model for the Web retail marketplace // Internet
Research: Electronic Networking Applications and Policy. — 2000, Vol. 10, No. 5, p 374-
384. - ISSN 1066-2243

Zalys, L. (2002). Klienty aptarnavimo jgudziy kaimo turizmo sodyboje gerinimas.
Zurnalas ,,Tiltai” Nr.1.

Zidonis, Z. (2002), Verslo logistika. Vilnius: Vilniaus vadybos kolegija.



57

1 PRIEDAS

ANKETA AB ,,ORLEN LIETUVA“ KLIENTAMS

Atsakykite § klausimus pazymédami”X"
1. Kokia yra pagrindiné Jiisy imonés (arba asmeniskai Jiisy) veiklos sritis? (pasirinkite tinkamiausia/-
iusatsakym/-us).

1. Didmeniné prekyba naftos produktais

2. Mazmeniné prekyba naftos produktais H

3. Transporto paslaugos O

4. Pramoné ir statyba O

5. Kita (|

2. Kaip Jiis perkate naftos produktus? (Pristatymo biidas)

1. Gelezinkeliu O
2. I§ terminaly produktus atsiimant nuosavu transportu 0
3. I$ terminaly produktus atsiimant samdytu transportu O
4. Tiekéjas pristato | mano nurodytg vieta O
3. Ar Jis naudojatés "ORACLE" sukurtu portalu?

1. Taip m

2. Ne 0

4. Kaip vertinate" ORACLE" sukurtg klienty portala? ( Pildo klientai naudojantis "ORACLE" portaly)

No VisiSkai Sutinku Neturiu Nesutinku Visiskai
sutinku nuomonés nesutinku

1. Patogus naudotis,
informatyvus, suprantamas

2. Patogi galimybé atspausdinti
dokumentus

3 Greita galimybé suformuoti
ataskaitas

5.Atsakykite i Zemiau pateiktus teiginius ir pazymeékite ,,X*“ Jiisy nuomone labiausiai tinkantj atsakymg apie
priessandorinjAB" Orlen Lietuva" klienty aptarnavima.

No | Teiginys Visiskai Sutinku Neturiu Nesutinku Visiskai
sutinku RUOMONES nesutinku

1. Rastiskai iSdéstytos AB
"Orlen Lietuva"naftos
produkty pirkimo ir
pardavimo sutarties salygos
yra pagrjstos ir suprantamos.

2 Informacija apie jmong
lengvai prieinama, nesunku
susisiekti su jmonés atstovais.

3 Uzsakymy pateikimo ir
patvirtinimo tvarka yra
lengvai suprantama.

4 Imoné visada prisitaiko prie
individualiy klienty poreikiy
(mokéjimo terminai ir kredito
limitai).

5 Tinkami apmokéjimo
terminai.
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Pakankami suteikto prekinio
kredito limitai.

6. AtsakyKkite j Zemiau pateiktus teiginius ir paZymékite ,,X“ Jiisy nuomone labiausiai tinkantj atsakyma apie

sandorinj AB"Orlen Lietuva' klienty aptarnavima.

No | Teiginys Visiskai Sutinku Neturiu Nesutinku Visiskai
sutinku nuomonés nesutinku
1. Imoné visada laikosi sutartyse
numatyty prekés pristatymo
laikotarpiy ir salygy.
2 Imone¢ visada laikosi sutartyse
numatyty prekés iskrovimo
salygy.
3 Prekes kiekis atitinka
iSraSomai saskaitai fakttirai
4 Imoné visada informuoja apie
nesklandumus dél prekiy
pristatymao.
5 Operatyvus uzsakymy
priémimas ir apdorojimas.
6 Greitas pakrovimo vykdymas.
7 Greitas ir teisingas dokumenty
iSraSymas (saskaity,
vaZztarasciy ir t.t.).
8 Uzsakymo vykdymo metu

gaunama visa pageidaujama
informacija apie uzsakymo
bikle.

7. Atsakykite | Zemiau pateiktus teiginius ir paZzymékite ,,X* Jisy nuomone labiausiai tinkantj atsakyma apie
posandorinj AB "Orlen Lietuva" klienty aptarnavima.

No

Teiginys

Visiskai
sutinku

Sutinku

Neturiu
RUOMONES

Nesutinku

Visiskai
nesutinku

Esant nekokybiskam produktui
imon¢ operatyviai reaguoja ir
imasi veiksmy.

Greitas reagavimas ir skubus
darby atlikimas iskilus
techniniams nesklandumams.

Prekeés kokybé atitinka LR naftos

produktams taikomus

privalomosios kokybés rodiklius

(nuolatinis produkcijos
stebéjimas).

Operatyvus imonés atstovy
reagavimas ] susiklosciusia
situacijg (klienty skundai,
netesybos, ginciy sprendimai).




