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SANTRAUKA

Bakalauro baigiamajame darbe nagrinéjamas jmonés UAB ,Linorta” klienty
aptarnavimas logistiniu aspektu.

Darbg sudaro dvi pagrindinés dalys. Teorin¢je dalyje nagrinéjama marketingo logistikos
samprata teoriniu aspektu, klienty aptarnavimo marketingo logistikoje svarba, vertés klientui
sukiirimas, t.y. kokie klienty aptarnavimo elementai sukuria vertg klientui. Taip pat apraSoma
klienty iSlaikymo svarba, klienty aptarnavimo prioritety ir standarty nustatymas.

Praktinéje dalyje trumpai apraSoma tiriama jmoné, jos veikla. Analizuojamas jmonés
klienty logistinis aptarnavimas, kokius paslaugy kokybés elementus labiausiai vertina klientai.
Tyrimas atlieckamas remiantis pagrindinémis paslaugy kokybés vertinimo dimensijomis:
uzsakymo jvykdymo laikas, reguliarumas, patikimumas, uZbaigtumas, lankstumas,
teisingumas, krovinio pazeidimai ir produktyvumas.

Darbo pabaigoje pateikiamos iSvados bei rekomendacijos.

Budginaité, E. (2011). Evaluation of marketing logistics in the Joint Stock Company
,,Linora“: final work of the Bachelor of business administration / final work chief lect. I.

Beniusien¢. Siauliai University, Department of Management, 54 p. (58 p.).

SUMMARY

The logistic customer services quality of the Joint Stock Company ,,Linorta” is
analyzed in final work of the Bachelor.

The work consists of two main parts. The concept of marketing logistics theory, impact
of customer service in marketing logistics, value of customer service or, which customer
service elements of the logistic activities are creating customer value, are analized in the first
part. There are also analized impact of customer retention, a priority of customer service and
standarts setting.

In the practical part of this final work of Bachelor is briefly described the analyzed
company and its activities. There is analyzed logistic customer service of the JSC ,,Linorta”,
which customer service elements of the logistic activities are most important. The research is
performing by main dimensions of service quality evaluation, such as: lead time, regularity,
reliability, completeness, flexibility, correctness, harmfulness and productivity.

There are presented conclusions and recommendations in the final part of the paper.
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IVADAS

Temos aktualumas ir naujumas. Nuolat kintanti ir vis labiau tobul¢janti Siuolaikinio
verslo aplinka reikalauja i$ naujo suvokti logistikos, kaip marketingo jrankio svarba, taip pat
detaliai i$nagrinéti funkcijas, jy sgveika. Logistikos rySiai su marketingu yra labai svarbiis,
kadangi $iy funkcijy sujungimas ir pritaikymas jmoniy veikloje suteikia galimybe didinti
veiklos pelna, gerinant jmonés teikiamy paslaugy kokybg. Svarbu paminéti, kad darbe
vertinamas tik vienas marketingo logistikos aspektas, t.y. klienty logistinis aptarnavimas,
atsiribojant nuo kity marketingo logistikoje nagrinéjamy sri¢iy. Siekimas auksto klienty
aptarnavimo lygio, laikomas marketingo logistikos asimi, kadangi tai padeda pridéti jmonés
prekei ar paslaugai papildomos vertés. M. Christopher (2007) akcentuoja, kad Siy veikly
sujungimas leidzia maziausiomis sgnaudomis patenkinti visus klienty keliamus reikalavimus,
nuo kuriy ir priklauso klienty logistinio aptarnavimo kokybiskumas. V. Pranulis ir kiti (2008)
pabrézia, kad gamybiniy ir prekybiniy jmoniy verslo sékmé nejmanoma be efektyvaus
marketingo logistikos sprendimy valdymo. Tikslingas klienty uzsakymy jvykdymas,
nugabenus produkcijg reikiamu laiku ir j reikiamg realizavimo vietg, uztikrina klienty
palankumg bei jy poreikiy patenkinima.

Marketingo logistika, orientuojantis j logistinj klienty aptarnavimg, placiai domisi
jvairlis uzsienio autoriai: M. Christopher (2005), M. Abrahamsson ir S. Brege (2003), D.
Wilson (2007), J. Lynch (2008), P. Kotler ir K. Keller (2006), E. Huque ir A. Islam (2007), J.
Daugherty ir kt. (2009), 1. Saura (2008), E. Taskin ir Y. Durmaz (2010), J. Xu ir Z. Cao
(2006), A. Shahin ir N. Janatyan (2011) ir kt.

Lietuviai mokslininkai taip pat domisi logistiniu klienty aptarnavimu marketingo
logistikoje ir apie tai raso savo darbuose: A. Garalis (2005), R. Minalga (2005), V. Pranulis ir
kt. (2008), I. Bauziené (2003), A. Markeviciené ir kt. (2002) ir t.t.

Tyrimo problema. Kokybiskas klienty aptarnavimas yra svarbus marketingo logistikos
aspektas ir kiekvienos jmonés konkurencinis pranasumas, kadangi klientai kaip nickada turi
daug pasirinkimy bei alternatyvy. Todél marketingo logistikos pritaikymas yra reikSminga
salyga planuojant produkcijos ir informacijos Saltiniy alternatyvy formulavima, jvertinima bei
atrinkimg, orientuojantis j logistinj klienty aptarnavimo lygj. Atlikti tyrimai rodo, kad gery
veiklos rezultaty pasiekimag jtakoja ne tik jmonés gebé¢jimas parduoti savo paslaugas, bet ir
bendravimas, elgesys, pozitris j klientus. Tik patenkinti aptarnavimu ir teikiamy paslaugy
kokybiskumu klientai uz tai jmonei atsilygins su kaupu. Tyrimo problema formuluojama taip:
kaip palankiai / nepalankiai jmonés UAB ,Linorta”“ klientai vertina paslaugy kokybe

logistiniu aspektu?
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Tyrimo objektas. Imonés UAB ,,Linorta” logistinis klienty aptarnavimas, remiantis

klienty nuomonémis.

Tyrimo tikslas. Ivertinti UAB ,,Linorta” marketingo logistikos veikla, orientuojantis j

klienty logistinj aptarnavima.
Tikslui pasiekti iSkelti tokie darbo uzdaviniai:

1. I8analizavus Lietuvos ir uzsienio autoriy moksling literatiirg, apibtidinti marketingo

ir logistikos saveika ir svarba, apibrézti svarbiausius klienty logistinio aptarnavimo elementus.

2. ldentifikuoti, kokie teikiamy logistikos paslaugy kokybés rodikliai sukuria
papildomg verte klientui ir padeda juos iSlaikyti.

3. ISsiaiskinti UAB ,,Linorta” teikiamy paslaugy kokybés palankiai ir nepalankiai

vertinamas dimensijas.

Tyrimo metodai: Lietuvos ir uzsienio autoriy mokslinés literatiiros analizé, anketiné

apklausa, gauty duomeny sisteminimas, lyginimas ir apibendrinimas.

Rezultaty praktinis reiksmingumas. Sio darbo rezultaty praktinj reik§minguma
apibudina tai, kad atliktas jmonés marketingo logistikos vertinimas suteikia galimybes UAB
,,Linorta® pagerinti teikiamy transportavimo paslaugy kokybiskuma, atsizvelgiant j klienty
nuomones apie teikiamy paslaugy kokybés rodiklius. Taip jmoné gali sumazinti klienty

nepasitenkinimg bei didinti jmonés klienty logistinio aptarnavimo efektyvuma (Zr. 2 priedas).

Bakalauro baigiamojo darbo struktiira ir apimtis. Bakalauro baigiamgjj darbg sudaro
jvadas, dvi dalys, iSvados ir rekomendacijos, literattiros sgraSas bei priedai. Pirmoje darbo
dalyje apraSoma marketingo logistika teoriniu aspektu bei klienty logistinio aptarnavimo
samprata. Antroje dalyje supazindinama su empirinio tyrimo metodu — anketine apklausa ir
jvertinama UAB ,,Linorta“ logistiniy paslaugy kokybé. Darbe pateikiami 3 paveikslai, 10
lenteliy ir 2 priedai. Darbo apimtis 54 puslapiai (be priedy). Darbe panaudota 79 literatiros

Saltinial, i jy 26 lietuviy autoriy ir 53 uzsienio autoriy.
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1. MARKETINGO LOGISTIKA TEORINIU ASPEKTU

1.1 Marketingo ir logistikos sgsaja

Marketingo ir logistikos funkcijy integracija yra ypac¢ svarbi, kadangi, atsizvelgiant j Siy
veikly strateginius aspektus bei jy suderinamuma, atlieka svarby vaidmenj produkcijos ar
paslaugy teikimo klientams etape, o tai reiskia ir jy pardavimuose.

Analizuojant marketingo sasaja su logistika, pirma, atsiranda butinumas apibrézti, kas
yra marketingas. R. Minalga (2009) teigia, kad marketingas, kaip atskira tikio Saka yra prekiy,
paslaugy bei sumanymy, kainy sudarymo, reklamos ir paskirstymo vykdymo procesas, kuriuo
sickiama sukurti tarpusavio mainus tarp klienty ir tiekéjy. G. Polat ir U. Donmez (2010)
papildo marketingo sampratg ir teigia, kad svarbiausias marketingo tikslas yra orientavimasis
1 klientus, jy reikmiy patenkinimas bei, svarbiausia, pagamintos produkcijos nukreipimas ]
paskirstymo kanalus ir jos pardavimas.

Tiek E. Taskin ir Y. Durmaz (2010), tiek L. Parashkevova (2007) teigia, kad logistika
yra reik§minga bei teikianti naSumo veikla bet kurioje organizuotoje jmonéje. Ji apima tokias
veiklos sritis kaip valdymas, sandéliavimas, pakavimas, atsargy kontrolé, tiekimas, prekyba
uzsienio Salyse, transportavimas, transporto priemoniy, skirty Kroviniams pervezti stebéjimas
bei marsruty sudarymas. Kita vertus, logistikos valdymas suprantamas kaip tieckimo grandinés
procesas, kuris jtraukia prekiy, paslaugy bei informacijos tarp gamybos ir vartojimo tasky
judéjima, planavima, organizavima bei kontrole.

Taciau, pasak 1. Izdonaités ir kity bendraautoriy (2006), logistika nebéra vien tik
transportavimg, prekiy paskirstymg, jy sandéliavima ir kitas anks¢iau minétas sritis, apimanti
veiklos rais. Siuolaikiné logistika apjungia ir daugiau verslo sri¢iy, tokiy kaip marketingas,
finansai, informaciniy technologijy inovacijos, klienty aptarnavimas ir panasiai.

R. Palaitis (2010) dar isskiria, 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 jmoné gali pasiekti geriausio
klienty poreikiy patenkinimo, kas biitent ir jtakoja kiek jmanoma didesnio veiklos pelno
gavima.

J. Lynch (2008) ir M. Abrahamsson su S. Brege (2003) teigia, kad logistikos ir
marketingo funkcijos yra glaudziai susijusios gamybos ir pardavimo veiklose. ] gamybag
orientuoty jmoniy veikloje, logistika praktiskai prisideda prie gamybos sistemos auksto
nasumo ir efektyvaus gamybos istekliy panaudojimo. O j pardavimus orientuotos jmonés,
daugiau arba maziau marketingo funkcijas taiko, siekiant auksto klienty aptarnavimo lygio.

M. Christopher ir kiti (2007) akcentuoja, kad kiekviena i$ $iy skirtingy veikly funkcijy duoda
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tam tikrg pridéting vert¢ jmonei, kuri gaunama teikiant aukstos kokybés logistinj klienty
aptarnavima bei laikantis jmonés zadéty jsipareigojimy.

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

Pasak 1. BeniuSienés ir P. Orzekausko (2007), logistikos paskirtis — kuo efektyviau
aptarnauti jmonés klientus ir uztikrinti produkto ar paslaugos kokybiskuma logistiniu aspektu.
Tuo tarpu marketingo funkcija — suteikti klientams informacijos, kuri susijusi su produkto ar
paslaugos teikiama nauda. Be to, R. H. Ballou (2004) marketingg apibudina kaip
organizacijos veikla, kuri rezultatyviai sujungia visas kitas funkcijas j visumg. Todél abiejy
veikly sgsaja papildo viena kitg ir taip dar labiau palengvina mainy arba uzsakymo proceso
salygas tarp pirkéjy ir pardavejy.

Pasak 1. BeniuSienés ir R. Tijunaitienés (2005), jvairiose verslo jmonése rySys tarp
marketingo ir logistikos ne visuomet akivaizdziai pastebimas. Svarbus logistikos tikslas —
papildyti bei padéti jmonés marketinginés veiklos procese. Todé¢l logistika, kaip atskira
veiklos sritis, salygiskai veikia ir marketingo efektyvuma, taip sukurdama auksto lygio
paslaugy teikimg ir aptarnavimg. G. Lovett ir I. Jones (2007) papildo anks¢iau minéty autoriy
nuomong ir akcentuoja, kad prekiy paskirstymas arba tiekimas laikomas gyvybiskai svarbiu
prekybos srityje. Jo greitumas arba savalaikiSskumas, patikimumas ir kitos savybés lemia
klienty pasitenkinimg logistiniu aptarnavimu. Be paskirstymo, didziule jtaka turi ir Kiti trys
marketingo komplekso elementai, ty. produktas, kaina bei rémimas. 1.1 paveiksle
pavaizduotas marketingo ir logistikos rySys, kuris tapatinamas su marketingo komplekso

elementais.

Preke
\/

==c

Paskirstymas /
wvartotoju

nrQZ-HORE>Z

Atsargy

Gabenimo
laikymo sanaudos
sanaudos %

Uzsakymo Sandélio
kiekio islaikymo
sanaudos sanaudos

Uzsakymo apdorojimo
ir informacijos
sanaudos

rPARESU=O0OE

| Marketingo ir logistikos veiklos sri¢iy dubliavimasis

1.1 pav. Marketingo ir logistikos rysys
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Saltinis: Minalga, R. (2005). Logistikos ir marketingo rySys paskirstant prekes. Jurisprudencija, 73 (65), 63-69.

Is 1.1 paveikslo matyti, kad prekiy paskirstymas arba vartotojy aptarnavimo lygis yra
marketingo ir logistikos funkcijy dubliavimosi, susikirtimo srityje. Prekiy paskirstymas
priskiriamas prie marketingo komplekso sudedamyjy (kainos, prekés ir rémimo), o klienty
aptarnavimo lygis priklauso logistikos sri¢iai (sandéliavimo, gabenimo, uzsakymo kiekio
sanaudos ir t.t.).

Apibendrinus, galima teigti, kad Siandien marketingo ir logistikos sqveika
daugiaprasmé, kuria siekiama ne pavieniui, o koordinuotai valdyti Siy tarpusavyje susijusiy
veikly sritis bei jas sujungti, perpinti j bendrq visumq. Akivaizdu, kad be logistikos ir
marketingo rysio nejmanoma jsivaizduoti produktyvaus gamybos ar prekybos egzistavimo.
Norint islaikyti konkurencingumq rinkoje, atsiranda poreikis marketingo ir logistikos
procesams, kadangi vartotojai kaskart tampa jautresni laiko, vietos, prekiy ar paslaugy
atzvilgiu. Todél yra butina valdyti marketingo ir logistikos sgsajq ir ypac jg didinti, tobulinti

pasaulinéje rinkoje.

1.2 Marketingo logistikos samprata

Pastaruoju metu verslo teorijoje ir praktikoje vis dazniau vartojamas terminas
,marketingo logistika*. Jei marketingo ir logistikos santykiai yra veiksmingi, tuomet versla
lydi nuolatiné sékmé, kuri turi teigiamos jtakos jmonés ar organizacijos integracijai pasauliniu
mastu.

Anot C. L. Goi (2009), kiekviena prekes gaminanti ar paslaugas teikianti jmoné
susiduria su paskirstymo ir pardavimo klausimais. Vienas i§ marketingo komplekso elementy
yra paskirstymas, kuris suprantamas kaip sprendimy bei veiksmy sprendimams priimti
visuma, susijusi su prekiy judéjimu nuo gamintojo iki vartotojo. V. Pranulis ir kt. (2008), I.
Bauziené (2003), A. Markeviciené¢ ir kt. (2002) iSskiria, kad marketingo logistikoje
paskirstymas yra siejamas su fiziniu prekiy ar paslaugy judéjimu nuo gamintojo iki jy
vartojimo ar pirkimo vietos. Marketingo logistikos veiksniy panaudojimas jmonéje padeda
padidinti pardavimus, klientui sudarant palankesnes jsigijimo salygas. D. Power (2005)
papildo, kad priémus uzsakymus, fizinis prekiy judéjimas tiekimo grandinéje suteikia
galimybe jmonéms konkuruoti, vertinant greiio bei lankstumo aspektus. Pastarieji laikomi
svarbiausiais logistinio klienty aptarnavimo rodikliais. Taigi jmonés, kurios reik$mingai
sumazina ciklo trukme, gali gauti papildomos materialinés naudos savo verslui.

E. Huque ir A. Islam (2007) teigia, kad fizinis prekiy paskirstymas dabar suprantamas,
kaip tiekimo grandinés valdymas. Jis apima medziagy, iStekliy jsigijima bei jy sandéliavima,

kuris butinas gamintojui palaikyti gamybos proceso funkcionavima. Tuo tarpu P. Kotler ir K.
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Keller (2006) teigia, kad vieSieji pirkimai, marketingas ir klienty logistinis aptarnavimas
sudaro verslo logistikos pagrinda, kuris palengvina produkcijos ar paslaugy realizavima.
Taigi,  tiekimo granding jeina eilé reikalingas zaliavas ir galuting produkcija gaminanciy
imoniy, kurig galima pratgsti kaip granding iki pat galutiniy klienty.

Analizuojant marketingo logistikos samprata, D. Wilson (2007) akcentuoja, kad
marketingo logistikos funkcijy déka perteikiamas laiko, informacijos paskirstymas,
pervezimo ir sandéliavimo valdymas, t.y. daugiau technologiskas kompleksas elementy, kurie
greitai ir veiksmingai reaguoja i pokycius, eliminuojant nereikalingus sandorio veiksmus ir
procesus. J. Daugherty su bendaautoriais (2009) isskiria, kad t0 nejmanoma pasiekti, jei
logistika ir marketingas, kaip atskiros sritys, bus naudojamos pavieniui. Marketingo logistika
apima visumg sandoriy ir procesy, pradedant nuo produkcijos gaminimo ar paslaugy sitilymo

iki tai pasiekia realizavimo punktus.

V. Potocan (2008) manymu, marketingo veikla ir logistikos veikla gali biiti vertinama,
kaip grandiné tarpusavyje susijusiy veiklos risiy, kuriy tikslai yra zaliavy bei iStekliy
organizavimas, gamyba, kontrol¢ ir sékmingas judéjimas i§ gamybos j vartojimo taskus. Sios
veiklos papildo viena kitg ir taip palengvina mainy procesg. Marketingo logistika yra apie tai,
kaip produktai ar paslaugos veiksmingu ir patikimu biidu patenka j pirkimo ar pardavimo
vietas labiausiai tinkamu laiku. Siekiant $io tikslo, ji turi biiti perzitréta ir valdoma, kaip

vienas iSsamus, sklandziai integruotas procesas.

Apibendrinus galima teigti, kad marketingo logistikos esmé traktuojama nevienodai,
taciau prieinama bendros nuomonés, kad svarbiausiu objektu laikomas klientas. Marketingo
logistikos pritaikymas jmonés veikloje, klientams garantuoja reikiamo kiekio, kiek jmanoma
aukstesnés kokybeés, reikalingy prekiy, paslaugy ar kroviniy pristatymg sutartu bei tinkamu
laiku. Kitaip tariant akivaizdu, kad marketingo logistika sqlygoja jmonei ekonomiskqg bei
racionalig veiklg, o klienty pozZiuriu — logistinio aptarnavimo kokybiskumg, lankstumg laiko

atzvilgiu ir patikimumg.

1.3 Paslaugy kokybé logistiniu aspektu

Jvairiy uzsienio autoriy, tokiy kaip, I. Saura (2008), E. Taskin ir Y. Durmaz (2010), SH.
So (2006), A. Shahin ir N. Janatyan (2011) ir t.t. moksliniai darbai ir tyrimai tik jrodo, kad
gerai apgalvoti logistiniai veiksniai padeda uZtikrinti didesnj teikiamy paslaugy kokybiskuma
ir klienty pasitenkinimg. Logistikos tyrimai paremti marketingo principais, leido detaliai
i8analizuoti ir jvertinti, koks logistikos indélis gerinant paslaugy kokybe ir taip uZtikrinant

klienty iSlaikymga.
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SH. So ir kiti bendraautoriai (2006) i$skiria, kad konkurencinémis rinkos sglygomis,
teikiamy paslaugy kokybé tampa svarbiu aspektu tarp paslaugy teikéjy. Paslaugy kokybés
samprata atskleidzia techninius paslaugos aspektus ir klienty suvokima, kaip turi bati teikiama
paslauga. Tuo tarpu E. Taskin ir Y. Durmaz (2010) dar priduria, kad aukstas paslaugy
kokybés lygis suprantamas, kaip suteikty paslaugy galutinis rezultatas, kuris pasireiSkia
klienty likesCiy jvairove, susijusia su paciy jy suvokimu ne tik apie paslaugy kokybe, bet ir
apie pacCig paslaugg. Todél paslaugy teikéjai turi suprasti ir jvertinti, kaip uzsakovai suvokia
paslaugos kokybe, nes tai susije su jy pasitenkinimu, kas ir jtakoja sékmingg jmonés veikla.

F. Franceschini ir C. Rafele (2000) sitlo logistikos paslaugy kokybe vertinti, remiantis

nustatytais rodikliais arba standartais, kurie pateikiami 1.2 paveiksle.

PRODUKTYVUMAS REGULIARUMAS
Logistikos paslaugy
KROVINIO kok.ybé.ss vert.in.imo
/ indikatoriai

PAZEIDIMAI
UZBAIGTUMAS

1.2 pav. Logistikos paslaugy kokybés vertinimo indikatoriai

UZSAKYMO
IVYKDYMO
LAIKAS

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis F. Franceschini ir C. Rafele (2000) pateiktomis paslaugy kokybés
vertinimo dimensijomis.

Logistinis klienty aptarnavimas arba klienty poreikiy patenkinimas, anot A. Garalio
(2005), vienas 1§ esminiy verslo uzdaviniy. Aukstas paslaugy kokybés formavimas uztikrina
ilgalaikj klienty lojalumg bei iSlaikyma. Kaip matyti i§ 1.2 paveikslo, nurodyty indikatoriy
rinkinys apima jvairius paslaugy kokybés valdymo veiksnius logistiniu aspektu. Kiekviename
1§ jy galima iSskirti kompetencijos ir operatyvumo poZzymius. Kitaip sakant, tai jmonés jgyta
patirtis, jgtdziai bei Zinios, reikalingos parduodant sitilomas paslaugas ir taip uztikrinant
paslaugy kokybiskuma bei auksta klienty logistinj aptarnavimg. Kiti indikatoriai, tokie kaip
uzsakymo jvykdymo laikas, lankstumas, apibrézia laiko reikSme, dar kiti — procentinj santyki
(reguliarumas, patikimumas) arba nurodo kiekybiSkumg (produktyvumas), t.y. kiekybiSkai
apibiidina logistikos veiksniy panaudojimo reik§me¢ laiko ir vietos atzvilgiu. Taigi, placiau
visi indikatoriai, kuriuos sitlo vertinti F. Franceschini ir C. Rafele (2000), A. Parasuraman, V.
Zeithaml ir L. Berry (1988), N. Langviniené (2005), C. Filho ir G. Souki (2007) aptariami

tyrimo metodologijos pagrindime (Zr. 2.1 lentel¢).
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Nusistacius klienty aptarnavimo standartus arba apibrézus pagrindinius logistikos
paslaugy kokybés vertinimo kriterijus, atsiranda biitinumas palyginti juos su Kitais veiksniais,
kurie taip pat turi jtakos paslaugy teikimui, o tai reiSkia ir jy kokybei. A. Shahin ir N.
Janatyan (2011), M. Ahuja ir kiti (2011), E. Taskin ir Y. Durmaz (2010) sitlo logistikos
paslaugy teikimo kokybe vertinti pagal SERVQUAL modelj, kuris pavaizduotas 1.3

paveiksle.
PATIRTA
ATSAKOMYBE
EMPATIJA »| SUVOKIAMA
UZTIKRINTINUMAS PASLAUGU
MATERIALINES KOKYBE
VERTYBES > LAUKIAMA
> KOKYBE

1.3 pav. SERVQUAL modelis

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis E. Taskin ir Y. Durmaz (2010) pateiktu SERVQUAL modeliu.

Apibendrinant visy anks¢iau minéty autoriy nuomones, placiau aptariami SERVQUAL
metodikos paslaugy kokybés vertinimo rodikliai.

o  Materialinés vertybés. fizinés priemonés, personalo iSvaizda, jranga bei
priemonés, naudojamos teikiant paslaugas.

o  Patikimumas: geb¢jimas patikimai ir tiksliai atlikti pazadéta paslauga.

o  Atsakomybe: pasirengimas padéti klientams bei teikti greitas paslaugas, zaibiskai
reaguoti j klienty uzsakymus ir problemy sprendima.

o  Uztikrintinumas: paslaugy teikéjy turimy ziniy, jgudziy, mandagumo perteikimas
klientams.

o  Empatija: paslaugy teikéjo mokéjimas tiesiogiai suprasti klienty jausmus,
nuotaikas, ripintis, skirti ypatingg démesj klientui.

Klienty suvokiamos paslaugy kokybés jgyvendinimas, taikant jvairius logistinius
sprendimus, padidina bendrg klientams kuriama verte. Sunku apibrézti logistikos paslaugy
vertinimo indikatoriy ir paslaugy teikimo veiksniy konkreia saveika, todél tarpusavyje
indikatoriai gali kooperuotis su keleta veiksniy ir palaikyti tiek silpna, tiek stipry rySj. Taciau
F. Franceschini ir C. Rafele (2000) i$skiria, kad vienintelis empatijos veiksnys, t.y. gebé¢jimas
isijausti  kliento emocing biisena ar suprasti jy jausmus, néra susijgs su jokiu logistikos
indikatoriumi. Tai reiSkia, kad bendradarbiavimo aspektai, susije su klienty jausmy

iSgyvenimu, néra jtraukti j paslaugy kokybés vertinimg logistiniu aspektu.
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Apibendrinus galima teigti, kad atsizvelgiant j tai, jog pati jmoné negali nustatyti savo
logistiniy paslaugy kokybés, todél bitina analizuoti, kaip jg supranta klientai, kadangi tai
abiejy Saliy tarpusavio bendradarbiavimas. Jmonés nustaciusios, kurie aptarnavimo
elementai teigiamai vertinami ir kuriems klientai teikia pirmenybe, atsakingai suformuluoja
klienty aptarnavimo standartus. Turi vykti nuolatinis logistiniy paslaugy kokybés rodikliy
stebéjimas bei jvertinimas. Tik taip jmoné suzinos, ar jie tinkami ir atitinka klienty

reikalavimus, o reikalui esant, gali biiti keiciami ar Siek tiek patobulinami.

1.4 Klienty aptarnavimas marketingo logistikoje

Siandien verslo jmonés jaudia spaudima, ieskant naujy bady, kaip sukurti bei teikti
nuolat augancig verte savo klientams. Visy pirma, efektyvus logistinis klienty aptarnavimas
tampa vienu i$ svarbiausiy veiksniu, kadangi vartojimo rinkoje didéja klienty keliami
reikalavimai bei aptarnavimo taisyklés. Taigi, klienty aptarnavimas laikomas logistiniy

paslaugy kokybés dalimi.

Pasak M. Christopher (2005), orientacija j klientg yra bitina salyga siekiant iSgyventi
bei toliau funkcionuoti. C. A. Soosay ir T. R. Sloan (2005) pabrézia, kad logistikos paslaugy
teikéjai nebe reaguoja j savo versla, bet aktyviais marketingo metodais siekia padidinti savo
rinkos dalj bei apginti savo padétj rinkoje.

A. Pajuodis (2005) mini, kad kickvienai jmonei yra svarbis klienty iSsakyti jvairiis
pageidavimai bei reikalavimai dél jmonés parduodamos produkcijos ar teikiamy paslaugy. R.
Docters ir kt. (2004) Klienty aptarnavimg apibudina kaip salygiSkai apibrézta, taciau
nematerialig ir kartais net neaprépiama veikla, kurig jmonés teikia ir stengiasi pagerinti prekiy
ar paslaugy pardavimuose.

Analizuojant klienty aptarnavima marketingo logistikoje, M. Christopher (2005) teigia,
kad tai laiko ir vietos naudingumas, parduodant prekes ar teikiant paslaugas tarp pardavéjo ir
pirkéjo. Kitu atveju, kol produktas ar paslauga nepatenka j kliento ar vartotojo rankas, jis
nieko vertas. Taigi paskirstymas yra svarbi salyga versle, kad produktas ar paslauga tapty
prieinami kiekvienam. Pricinamumg jtakoja daugybé veiksniy, kurie sudaro logistine klienty
aptarnavimo sistema.

R. Palsaitis (2005), V. Pranulis ir Kiti bedraautoriai (2008) akcentuoja, kad klienty
aptarnavimas - tai sudétingas procesas ne tik tarp pirkéjo ir pardavéjo, bet ir tarp treciosios
Salies, kuri prideda papildoma verte tiekimo grandinei. Anot R. A. Hinson (2005), treciosios
Salies paslaugy pasinaudojimas suteikia galimybe daugiau démesio bei piniginiy 1Sy skirti

pagrindinei jmonés verslo veiklai. Dar kitaip vadinama treciosios $alies logistika — tai jmoneés
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naudojimasis iSoriniy tiekéjy teikiamomis paslaugomis, kuriy pagrindiné veikla yra vien arba
beveik vien logistiné.

K. Naik (2010) isskiria pagrinding salyga, veikianc¢a vartotojy aptarnavima, Kkaip
konkurencijos jrankio, svarba. Tai nepaliaujamas vartotojy poreikiy augimas daugumoje
rinky. Siais laikais klientas kaskart vis reiklesnis bei daugiau nusimanantis nei anks&iau ir
tikisi i§ pardavéjo ar paslaugy teikéjo Vis aukstesnio ir auksStesnio aptarnavimo lygio. M.
Christopher (2007) isskiria dar vieng veiksnj, t.y. vis labiau nykstanti prekés zenklo svarba.
Kadangi konkuruojan¢iy jmoniy produkcija ar paslaugos, kuriamos naudojant panaSias
technologijas, todél sunku isskirti jy skirtumus, ypa¢ nelabai patyrusiam pirkéjui.

Klienty aptarnavimg D. Waters (2010) sieja su marketingo koncepcija, kuri suteikia
kokybisko aptarnavimo perspektyvy galutiniam vartotojui, asmeniui ar jmonei, perkanciai
prekes ar paslaugas toje tiekimo grandingje.

I. Sadler (2007) apibrézia, kad marketingo logistika yra kaip filosofija, sujungianti j
visumg marketingo ir logistikos veiklas bei funkcijas, kurios produktyviai funkcionuoja
imonés viduje. Patenkinti klientai laikomi vieninteliu jmonés pelno Saltiniu, kurio déka
verslas auga bei uzsitikrina ilgalaikj sauguma.

Esminé¢ klienty aptarnavimo salyga, pagal W. C. Moncrief ir G. W. Marshall (2005), yra
pirkéjy ir pardavéjy tarpusavio santykiy palaikymas. Pasak S. Vargo ir R. Lusch (2004),
butent abipusiS$kai naudingi santykiai tarp kliento ir prekiy arba paslaugy teikéjo padeda
sukurti verte klientams. Todél klienty aptarnavimas skaidomas j tris pagrindines kategorijas,
kurios detaliai paaiskintos 1.1 lenteléje.

1.1 lentelé
Klienty aptarnavimo elementai

Kategorija Paaiskinimas Pavyzdziai

e Rastiska klienty aptarnavimo politika (ar jie susije su
darbuotojais, ar pirkéjai Zino apie jos egzistavima).
Klienty aptarnavimo elementai |e Prieinamumas (kaip lengva susitarti dél sandorio, rasti

Priessandoriniai prie$ pardavima, t.y. prie§ jmonés kontaktus).
elementai sandor] ir yra susij¢ su jmonés |e Jmonés organizaciné struktiira (ar kas nors paskirtas
politikos programomis. atsakingu uZ klienty aptarnavimag).

e Sistemos lankstumas (kiek lanksti logistiné sistema
prisitaikant prie klienty).

e Uzsakymo ciklo laikas (kiek laiko trunka pristatymas).

e Inventoriaus tinkamumas (i kur gaunamos atsargos

uzsakymams ir koks jy naudingumas).

e Uzsakymo atlikimo greitis (kiek procenty uzsakymy
nepavyksta jvykdyti laiku).

Sandorio Elementai, tiesiogiai jtraukti
elementai sandorio metu.

e Atsarginiy daliy turéjimas (atsargy kiekis, pristatymo
laikas).

o Iskvietimo laikas (kiek laiko trunka remonto darbai, ar
laikinai produkta pakeicia kitu ).

e Klienty nusiskundimai (ar greitai sprendziami klienty
nusiskundimai, ar skirtas asmuo jiems spresti ).

Elementai, susij¢ su produkto ar
paslaugos aptarnavimu, kol jais
naudojamasi.

Posandoriniai
elementai
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Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis A. Harrison ir R. Hoek (2002), D. Waters (2010) aptartais klienty

aptarnavimo kriterijais.

Logistinj klienty aptarnavimg bei jo kokybe jtakoja supratimas, kokio aptarnavimo tikisi
klientas. Taigi, aukstas klienty aptarnavimo lygis pasiekiamas tuomet, kai jmoné laikosi visy
lenteléje isvardinty klienty aptarnavimo elementy. Biitent tai padeda pritraukti ir islaikyti
svarbiausius arba pelningiausius klientus. Galima pastebéti, kad kiekvienam klienty
aptarnavimo elementui svarbus laiko momentas, per kurj reaguojama j klienty poreikius, t.y.
kai klientas pateikia uzsakymq ir pardavéjas jj jvykdo iki galo. Laikas yra neatsiejamas
marketingo logistikos dalis ir priklauso nuo daugybés sandorio proceso faktoriy. Uzsakymo
wkdymo nasumg, ty. pristatymo laikg, gali veikti tokie veiksniai, kaip didelés pasiilos
jvairove, sudetingi daugiafunkciniai uzsakymai ar net esant nelanksciai ir neapgalvotai
logistinei sistemai.

Apibendrinus galima teigti, kad vartotojy aptarnavimas vertinamas, kaip ypac svarbus
Kiekvienos jmonés egzistavimo veiksnys, kadangi tai lemia nepaliaujamq pirkimg, o tai reiskia
ir jmoneés pelno augimq. Imoné nustaciusi, kokiq reiksme klientai teikia kiekvienam logistinio
aptarnavimo komponentui, gali istirti, ar egzistuoja grupés, kurios teikia panasius prioritetus
klienty aptarnavimui. Taigi, Ypatingas démesys turi buti skiriamas kokybiskam klienty
logistiniam aptarnavimui, kadangi visuomet atsiras netoliese esanciy bei analogiskus
produktus ar paslaugas siiilanciy konkurenty, kurie taip pat didZiule reiksme teikia

aptarnavimo lygiui.

1.4.1. Vertés klientui sukarimas

Marketingo ir logistikos rySiai labai svarbuis kuriant verte klientui, todél dirbant
izoliuotai, jmoné gali nepasiekti ilgalaikés sékmés. Konkurencinéje rinkoje, Kiekvienai
paslaugy jmonei svarbu suvokti, kas sukuria verte klientui. Tik Zinodama klientui svarbius
pridétinés vertés elementus, paslaugos teikéjas gali efektyviau pritaikyti bei naudoti
marketingo ir logistikos sri¢iy priemones taip iSrySkinant ir atskleidziant Klientui vertg
jtakojancius aspektus. Klientas rinkdamasis paslaugy teikéja, pirmiausia, atsizvelgia j jo
vertés kiirimo potencialg.

A. Dovaliene, R. Virvilaite (2008) akcentuoja, kad vienas i§ svarbiausiy marketingo
logistikos sprendimy yra kliento vertés karimas, kuris kaip pagrindinis veiksnys didina
jmonés konkurencinj pranasumg bei uztikrina ilgalaikj klienty lojalumg. 1. M. Ambe (2010)
pabrézia, kad organizacija jgyja privalumg prie§ konkurentus, kai jmoné geba suvokti jos
tikslinés rinkos poreikius bei patenkinti ar net pranokti klienty likes¢ius geriau nei aplinkiniai

konkurentai. Klienty pasirinkimas naudotis butent vienos, o ne kitos jmonés teikiamomis
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paslaugomis, priklauso nuo vertés, kurig jam gali pasitlyti. C. Gronroos (2006) ir A. Payne su
bendraautoriais (2008) teigia, kad klientai pridéting verte nustato tik tuomet, kai produktas ar
paslauga, kuria naudojamasi suteikia laukiamos naudos, kuri i§ dalies yra neap¢iuopiama.
Todél, pasak I. Piskoti ir S. Nagy (2009), kiekvienos jmonés verslo orientacija yra santykiy
palaikymas su klientais bei maksimalios vertés kiirimas jvairiais budais, kas ir didina verslo
se¢kmg.

7. Zidonis (2002) teigia, kad marketingo logistikos veiksniai didina produkto ar
psalaugos teikiamg vertg, nes sukuria papildomg naudinguma, Kuris pagal R. D. Winsor ir
kitus bendraautorius (2004) bei S. A. Olayinka (2010), skirstomas j keturias kategorijas:

o Formos naudingumas. Paslaugos suvokiamos kaip neap¢iuopiamas turtas, todél sunku
suvokti, kad jos gali teikti formos naudingumg. Taciau reikia vertinti prekés ar paslaugos
ekonominj naudinguma, kuris gaunamas patenkinus kliento poreikius. Tai procesas, kurio
metu produktas ar paslauga sitloma vartotojui patogia forma, t.y. kokybiskai pateikta,
tinkamai apipavidalinta ar jpakuota.

o Jsigifimo naudingumas: kada vartotojui sudaromos priimtinos, kartais iSskirtinés
salygos jsigyjant preke ar perkant paslauga.

o Laiko naudingumas: vartotojas turi turéti galimybe jsigyti preke ar paslaugg jam
patogiu laiku, esant batinumui.

o Vietos naudingumas: vartotojas turi turéti galimybe jsigyti preke ar paslauga,
nesugaistant daug laiko, ten, kur jam patogu, toje vietoje, kur ji reikalinga.

Pasak J. Rakickaités ir R. Vaitkienés (2009) ir M. Christopher (2005) klientui
sukuriamg verte sunku iSmatuoti ir tiksliai apibrézti. Daznai verté apibréziama kaip mainy
procese patirtos naudos ir kainos, kuri nebtitinai apima tik piniging verte, bet ir nematerialines
laiko ar jégy sanaudas, santykis.

V. Praude ir E. Shalkovska (2009) klienty vertés formavimg laiko viena i§ aktualiausiy
Siuolaikinio marketingo problemy. P. Blaik ir R. Matwiejczuk (2009) Klientui sukuriamg vertg
akcentuoja kaip jmonés nekilnojamajj turtg, kuris atspindi klienty pasitenkinimo jmone bei jos
teikiamomis paslaugomis, bendra verte. Sie autoriai, kaip ir anks¢iau minéti, vartotojy
pasitenkinimo lygj, t.y. kliento vertg, tiesiogiai sieja su prekés ar paslaugos vartojimo nauda ir
kliento patiriamomis sgnaudomis.

Pasak M. Abrahamsson ir S. Brege (2004), marketingo ir logistikos veiksniy saveika,
padeda sukurti logistikos verte Klientui. Svarbiausias logistikos tikslas yra teikti auksto lygio
logistinj klienty aptarnavimg tradicinémis salygomis, tokiomis kaip prieinamumas, trumpas ir
patikimas laikas, reikalingas wuZsakymy jvykdymui bei vietos naudingumas. Klienty

aptarnavimas, apriipintas fiziniu paskirstymu, turi reik§mingg ir teigiama jtaka klienty
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pasitenkinimo pasiekimui. Atsiranda poreikis geresnei logistikos ir marketingo integracijai bei

koordinacijai, norint pagerinti bendrus jmonés tikslus bei sukurti vertg klientams.

I. Bauziené (2003) teigia, kad priecinamumas vartotojui daznai bilina svarbus
aptarnavimo aspektas ir gali labiau paveikti nei kaina ar kita savybé. Prieinamumas reiskia ar
Sio produkto yra sandélyje ir ar galima jj nusipirkti ¢ia ir dabar.

R. Palsaitis (2003) teigia, kad jmonés, kurios konkuruoja ne dél kuriamos produkto ar
paslaugos pridétinés vertés, o dél jy savybiy, patiria dideles sgnaudas. Preké laikoma
sandélyje neteikia naudos. Todél M. Clements ir kt. (2005) aiskina, kad pristatymas greitai ir
laiku tampa pridétinés vertés Saltinis. Biitent tinkamas laiko sgnaudy panaudojimas, leidzia
grei¢iau reaguoti ] klienty poreikius.

Anot I. BeniuSienés ir G. Svirskienés (2008), marketingo logistikoje laikas skaidomas }

tris komponentus:

o Rinkos laikas, reikalingas jmonéms identifikuoti rinkg ar tam tikrg vartotojy
segmenta, reikalingas prekiy ar produkty pagaminimui ir realizavimui.

o Pateikimo laikas, reikalingas vartotojy poreikiy iSsiaiSkinimui, jy pritraukimui ir
lukesc€ius atitinkanciy produkty pateikimui.

o Reagavimo laikas, reikalingas jmonei kuriant produkcijg, kurig nuolatos reikia
tobulinti, atsizvelgiant j rinkos pageidavimus bei konkurentus. V. VI¢kova ir M. Bednarikova
(2007) papildo, kad reakcijos greitis yra gebéjimas sutrumpinti naujoviy diegima, pristatymo
laika, kas ir didina konkurencinj pranasumg. Sékmingos yra tos jmonés, kurios gali grei¢iau
reaguoti ir pasiekti kokybe bei patikimuma tiek gamybos, tiek vartojimo procese.

Apibendrinus galima teigti, marketingo logistikos veiksniai turi jtakos ir vertés kirimui,
ne vien prekiy gamybai ar paslaugy kiarimui ir jy paskirstymui. /moné turi suprasti, kad tik
patenkinti klienty poreikiai teigiamai jtakos vertés klientams augimg. Klientas renkasi preke
ar paslaugq jvertines tai, kokia kuriama verté jam. Svarbu pazvelgti ne tiek j pacig paslauggq,
kiek j patj paslaugos teikéjq, t.y. ar jis Zino, kas klientams reiksminga pasirinkimo atveju, jo
kompetencijos ir gebéjimai kurti pridéting verte, kuri isryskinama naudojant jvairias

marketingo logistikos funkcijas.

1.4.2. Klienty islaikymas

Taikant Siuolaikinés marketingo logistikos funkcijas, jmoniy siekis yra sutelkti démes;j }
ilgalaikius santykius ir prieSintis itin patraukliems trumpalaikiams, maZai naudos duodantiems
tarpusavio rysiams su klientais. [sipareigojimas abiejy Saliy atzvilgiu, reiskia ilgalaikj siekima

iSlaikyti vertingus rySius mainy procese.
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K. Naik ir kt. (2010) teigia, kad klienty pasitenkinimas yra vienas i§ pagrindiniy verslo
jmonés tiksly bei sékmés elementy. Imonés pripazjsta, kad iSlaikyti esamus Klientus yra kur
kas pelningiau nei uzkariauti naujus klientus, pakei¢ianéius prarastus. Tuo tarpu P. Murphy,
D. Wood (2004) isskiria, kad klienty aptarnavimas suvokiamas kaip esamy patenkinty klienty
iSsaugojimas, o tai reiskia logistikos, kaip proceso, pabaiga. Taciau tai nevisiskai teisinga, nes
klienty aptarnavimas priklauso nuo keleto veiksniy jau prie§ uzsakymo sudaryma, su kuriuo
klienty aptarnavimo specialistas leidzia susipazinti pirkéjui, pateikdamas uzsakymo plana.
Taip klientas yra supazindinamas su uzsakymo forma dar pries tai, kai yra pasiraSoma tikroji
sutartis. Todél akivaizdu, kad biitina pranokti visus klienty aptarnavimo likes¢ius, kadangi
sékmingas klienty aptarnavimas logistiniu aspektu yra puikus budas gauti papildomy
uzsakymy.

D. J. Petzer ir kiti (2009) mini, kad dauguma organizacijy nesupranta klienty islaikymo
svarbos ir sio poveikio pelningumo. Daznai atsitinka taip, kad jmoné didesne dalj démesio
skiria naujiems klientams pritraukti ir galvoja tik apie pelno uzdirbima. Anot Z. Zidonio
(2002), svarbig reikSme klienty i$laikyme jgyja prevenciniai veiksmai, kurie suprantami kaip
nuolatiné klienty aptarnavimo lygio kontrolé, uzkertanti kelia klienty adekvatiems
atsiliepimams.

R. StaSys, A. Malikovas (2010) teigia, kad vartotojas prie§ priimdamas sprendimg
pasirinkti tam tikrg jmonés produkcijg ar paslaugg, neretai i§ anksto bando jsivaizduoti, kokig
naudg suteiks gaminys vartojimo metu arba koks bus galutinis paslaugos rezultatas. Taigi, D.
Waters (2010) teigia, kad jei laukiami klienty likesciai yra pateisinami, tai jie nulemia ne tik
auksta vartotojo pasitenkinimo lygj, bet ir jo apsisprendima pirkti ir ateityje.

Analizuojant Klienty iSlaikymg, R. PalSaitis (2005) apibudina ,,aptarnavimo trukmés
vertés“ sgvoka. Jis teigia, kad Klienty iSsaugojimas gali biiti apibiidinamas skai¢iumi, t.y.
kiek dabar turima klienty ir kiek buvo prie§ metus. Sis matas puikiai apibadina klienty
iSlaikymg ir leidZia suzinoti koks rodiklis labiausiai jtakojo pardavimus ir tuo paciu klienty
i8laikyma.

S. Wahab ir J. Ali (2010) pabrézia, kad esamo kliento i§laikymas jmonei atnesa didesng
nauda, t.y. didesnes pajamas, nei naujy potencialiy klienty aptarnavimas. Pasak L. Pilenienés
(2008), tai lemia patiriamos Zemesnés marketingo sanaudos, islaikant lojalius vartotojus bei
galimybé jiems parduoti, nustatant aukstesn¢ produkto ar paslaugos kaing. Taip pat labai
tikétina, kad islaikyti klientai taps ,,organizacijos gynéjais - ,,advokatais®, skleisdami
teigiamus atsiliepimus ir taip stiprindami jmonés reputacija.

Todél, pasak V. Jusciaus ir kity bendraautoriy (2006), klienty noras palaikyti lojalius

santykius, priklauso nuo jmonés gebéjimo sukurti aptarnavimo lygj, nuspéjant svarbiausius
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vartotojy poreikius ir juos patenkinant pirmiau nei netoliese esantys konkurentai. Klienty
iSlaikymas tiesiogiai jtakoja jmonés pelninguma, kadangi islaikymo sanaudos gerokai
mazesnés nei naujy pritraukimas.

R. Palsaitis (2010) teigia, kad jmonés siekdamos islaikyti turimus ir pritraukti naujus
ilgalaikius klientus, privalo uztikrinti jy aptarnavimg ne tik prie§ sandorj, bet ir po jo. I§
tiekéjy klientai tikisi garantijos ar pagalbos, kad naudojamas produktas ar paslauga tinkamai
funkcionuoty ir suteikty jiems laukiamos naudos. V. Dubinas (2006) papildo autoriaus
nuomone, kad daznai Klientai savo apisprendimg pasirinkti bitent tg preke ar paslauga
grindzia anks€iau jgyta patirtimi ir Ziniomis. Jei jmoné pateisino kliento likescius, todél jis
net negalvoja apie alternatyvius variantus sifilan¢ius konkurentus. Stai kodél yra sunku ir
brangu pritraukti naujus klientus, todé¢l joms belieka déti visas pastangas iSlaikant esamus.

Apibendrinus galima teigti, kad pagrindiniu organizacijos tikslu tampa vertés vartotojui
kiirimas, kurj jmanoma pasiekti tik tuo atveju, kai vartotojai yra ilgai pazystami ir islaikyti,
kai jmoné yra isnagrinéjusi jy poreikius ir likescius. Akivaizdu, kad vienkartiniai atsitiktiniai
santykiai su naujais klientais praranda savo reiksme, kadangi jie nesugeba uZtikrinti
ilgalaikeés verslo sékmés. Taip pat svarbu nepazeisti sandoryje isvardinty pasizadéjimy ar
isipareigojimy. Taigi, klienty logistinis aptarnavimas lemia, ar klientai liks jmonés klientais,

ar ieskos jmoniy konkurenciy, kurios teikia aukstesnj aptarnavimo lygj.

1.4.3. Klienty aptarnavimo prioritety ir standarty nustatymas

Kiekviena jmoné noréty dirbti tokioje srityje, kurioje néra rimty konkurenty arba jy tik
nedidelé dalis, yra didelés finansinés galimybés ir, svarbiausia, jmoné turi visas galimybes
patenkinti vartotojy poreikius. Be abejo, tai yra sunkiai pasiekiama, todél jmonés turi
nusistatyti svarbiausius klienty aptarnavimo prioritetus ir standartus.

Pasak J. Dlugosz (2010), R. Palsai¢io (2003), L. Wang (2011), klientas yra unikali
asmenybe, kuri turi savus norus ir jgeidZius aptarnavimo srityje. Todél akivaizdu, kad néra
dviejy visiSkai identiSky ir panasSiy Klienty, kurie iSreik$ty vienodus reikalavimus teikiamoms
paslaugoms ar aptarnavimui. X. Du ir kiti bendraautoriai (2005) akcentuoja, kad jmoniy
siekimas patenkinti kiekvieno kliento individualius poreikius, tampa svarbiu veiksniu,
kadangi Kklientai yra pasirenge mokéti daugiau uz produktus ar paslaugas, jei jmoné
atsizvelgia ] kiekvieno i§ jy poreikius arba israiskas, skonj, stiliy ar panasiai.

D. Grant (2005) teigia, kad jmonés yra skatinamos tobulinti klienty aptarnavimo
politika, siekiant patenkinti klienty poreikius ir taip plétoti ilgalaikius ir pelningus santykius.
Taigi klientus galima suskirstyti j atskirus segmentus, kuriems keliami skirtingi aptarnavimo

standartai, kuriuos logistinés jmonés turi puikiai iSmanyti. A. Harrison ir R. Hoek (2002), D.

22



Eglé BUDGINAITE. Marketingo logistikos vertinimas UAB ,,Linorta“

Waters (2010) teigia, kad aptarnavimag galima jvertinti tik atlikus rinkos tyrimus. Pirmas
zingsnis, nustatant klienty aptarnavimo prioritetus, klientai patys turi jvertinti, kaip jie suvokia
aptarnavimo prasme¢ bei kokie yra jy poreikiai. Akivaizdu, kad kiekvieno kliento jnoriai
skirtingi, todél paprastai jmonés daro klaida, imantis vieno visoms Salims tinkancio
aptarnavimo metodo. Daznai pasitaiko, kad jmonés grieztai apibrézti ir suklasifikuoti klienty
aptarnavimo kriterijai neatitinka klienty pageidaujamy aptarnavimo kriterijy. Tikslinga ir
veiksminga yra sukurti vartotojy gupes, kurie teikia pirmenyb¢ panaSiems aptarnavimo
prioritetams. Sie ypatingi poreikiai apibréZia suskirstyty klienty grupiy identiskuma, Kuris
marketingo srityje vadinamas segmentacija.

Pasak M. Christopher (2007), nusistaius aptarnavimo prioritetus, galima sukurti
iSlaidas mazinan¢ig strategija, kurig padeda jgyvendinti Pareto désnis arba dar Kitaip
vadinama 80 / 20 taisyklé. K. Gourdin (2006) teigia, kad beveik kiekviena organizacija turi
keletg stambiy klienty, kurie leidzia uzdirbti didele dalj jmonés pajamy. Remiantis Pareto
désniu, teigiama, kad 80 % pelno jmoné gauna i§ 20 % klienty. Todél jmoné turi nemazai
démesio skirti ir smulkesniy klienty aptarnavimui, remiantis nustatytais poreikiais, kadangi
stambiis klientai jau yra jgave pasitik€jimg jmone bei uZima svarbig jos dalj. Tuo tarpu, anot
A. Faed ir D. Forbes (2010), 1 % padidinus Klienty islaikyma, sustiprinama ir pagerinama
jmonés verté 5 %. Tai reiskia, kad 5 % padidinus klienty islaikyma, jmonés pelnas padidéja
intervale tarp 25 % ir 85 %.

Galima pabreézti, kad klienty aptarnavimo lygis priklauso nuo logistiniy paslaugy
kokybés supratimo bei jgyvendinimo, Kuris turi svarbig reiksme jmonés plétrai. Todél svarbu
nusistatyti klienty aptarnavimo standartus, kurie lemia klienty pasitenkinimq teikiamomis
paslaugomis logistiniu aspektu.

Apibendrinus teorin¢ darbo dalj, galima teigti, kad:

o Marketingas glaudziai sqveikauja su logistikos funkcijomis ir abiejy Siy veikly
sujungimas j vienqg padeda priimti veiksmingus sprendimus ir taip pasiekti geriausiy
rezultaty. Marketingo sistemos tikslas - tiksliai identifikavus klienty poreikius ir jgeidzius,
kiek galima maksimaliau juos patenkinti ir taip islaikyti klientq arciau jmonés. Tuo tarpu
logistikos tikslas — visy turimy jmonés istekliy panaudojimas, jy valdymas ir kontrole,
visapusiskas pasirengimas ir logistikos veiksniy panaudojimas tenkinant klienty norus. Taigi,
Siy sriciy sqrysSis mazina tikimybe prarasti klienty partneryste ir tokiu biidu uztikrina pelno
gavimg.

o  ISanalizavus teorijq, galima pagristai teigti, kad marketingo logistikoje
svarbiausia pasiruosti visas tinkamas ir reikalingas logistikos priemones, kuriy pagalba

geriausiai galima patenkinti klienty poreikius.
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o  Klienty aptarnavimq galima apibrézti, kaip darnig logistikos ir marketingo
funkcijy sistemq, taikyting klienty poreikiy tenkinimui, islaikant minimaliausiy patiriamy
sgnaudy ir auksto aptarnavimo lygio santykj. Klientai patenkinti ir neiesko kity galimy
alternatyvy, jei reikiamas produktas pristatomas reikiamo kiekio j reikiamq vietg, reikiamu
laiku ir tiksliai pas reikiamgq klientq.

o  Kalbant apie paslaugy kokybe logistiniu aspektu, prieinama prie isvados, kad
marketingo logistikoje svarbiausiu tikslu laikomi klienty poreikiams tenkinti reikalingi
logistikos metodai ir priemonés. Todél kiekvienas aptarnavimo budas turi remtis klienty
poreikiais, kai produkty ar teikiamy paslaugy kokybé ismatuojama pagal kliento kokybés
suvokimag.

o  Klienty pasirinkimas naudotis ne konkurento teikiamomis paslaugomis priklauso
nuo vertés, kurig jam gali pasiilyti jmoné. Bitent klienty aptarnavimas arba teikiamy
paslaugy kokybiskumas uztikrina auksStos vertés klientui sukiivimg ir tuo paciu klienty
islaikymqg. Klienty lojalumas pasiekiamas tuomet, kai jmoné atsakingai Ziuri j logistinj
aptarnavimg ne tik pries sandorj, bet ir po jo. Uzsakovai visuomet tikisi garantijos ar
jvairiapusiskos pagalbos, kad naudojamas produktas ar paslauga tinkamai funkcionuoty ir
suteikty jiems laukiamos naudos.

o  [monés daznai nepagristai apsibrézia ir susiklasifikuoja klienty aptarnavimo
prioritetus, kurie neatitinka klienty pageidaujamy aptarnavimo kriterijy. Todél tikslinga
suskirstyti klientus j grupes pagal teikiamg pirmenybe panasiems aptarnavimo elementams,

t.y. nusistatyti klienty aptarnavimo standartiskumaq.
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2. MARKETINGO LOGISTIKOS VERTINIMAS UAB ,,LINORTA*

2.1 Tyrimo metodologijos pagrindimas

Nagrin¢jant jimonés veiklos efektyvuma, ypac¢ svarbu yra klienty pasitenkinimas aukstos
kokybés logistiniu aptarnavimu. Nusistaciusi pagrindinius aptarnavimo elementus ar
aptarnavimo standartus, jmoné gali analizuoti, stebéti bei jvertinti klienty reakcijg i teikiamas
transportavimo paslaugas.

Marketingo logistikos vertinimui, t.y. logistiniam klienty aptarnavimui jmon¢je UAB
,,Linorta” jvertinti, pasirinktas anketavimo metodas. Pasak 1. Luobikienés (2006), apklausa,
taikant anketavima, yra vienas populiariausiy informacijos rinkimo metody. Kai apklausa yra
tinkamai parengta, galima surinkti ne maziau patikimus duomenis nei taikant stebéjimo
metoda ar dokumentiniy Saltiniy analize. A. Valackiené ir S. Mikéné (2004) teigia, kad anketa
yra formalizuotas gerai apgalvoty Klausimy rinkinys, siekiant iStirti kokj nors reiskinj ar
procesa. DaZnai anketos sudaromos remiantis tyrimo tikslu, uzdaviniais bei tiriamaisiais
klausimais. Toks susistemintas informacijos rinkimas suteikia galimybe gauti kuo tikslesnius
rezultatus, kuriy patikimumas bei tikrumas jvertinamas matematiniais statistiniais metodais.
Tyrimo tikslui pasiekti, buatina kruops¢iai suformuluoti bei uzduoti tik neutralius ir
vienprasmius teiginius ar klausimus.

Galima teigti, kad anketavimas $iuo atveju yra puikus duomeny rinkimo budas, kuriuo
galima iSsiaiSkinti svarbiausius logistinio aptarnavimo elementus klientui ir nustatyti, kaip jis
vertina jmonés UAB ,,Linorta“ darbg. Taip pat i§ ankety galima nuspresti, kokio lygio
aptarnavimo klientas pageidauja $iuo metu ir ko tikisi ateityje, t.y. galima sulaukti klienty
pagristy pasiiilymy, susijusiy su aptarnavimo bei paslaugy kokybés gerinimu.

Siekiant jvertinti transportavimo jmonés UAB ,,Linorta” klienty aptarnavimg logistiniu
aspektu, atlikta anoniminé jmonés klienty apklausa rastu. Pagal atsakymy formg anketa yra
uzdara, kurioje pateikiamos 8 dimensijos ir 32 teiginiai (zr. 1 priedas) apibudinantys jmonés
teikiamy transportavimo paslaugy kokybés rodiklius. Tiriant respondenty pozitirj, pasirinkta
Likerto skalé ir teiginiy atsakymai pateikiami pradedant nuo ,,visiSkai nesutinku” iki ,,visiskai
sutinku”. Respondentui reikia pasirinkti vieng atsakymga ir pazymeéti ,,x”. Anot R. Tidikio
(2003), tokie atsakymai atspindi respondenty nuomonés lygj ir yra vertingesni, nes jie
nukreipia atsakantjjj j daugumos pasirinktus variantus bei iSrySkina teiginio ar klausimo esme.
Atliekant tyrimg apie UAB ,,Linorta” sitlomy paslaugy kokybe, uZdari teiginiai bei jy
atsakymy siaurumas leidzia tiksliau jvertinti bei interpretuoti atsakymus, juos suskirstyti,
sudarant skales, gauta informacija lyginti su kitais gautais ar Zinomais rezultatais ir , Zinoma,

detaliau i$siaiskinti atsakymy j tiksliai suformuluotus teiginius turinj.
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Anketos klausimynas formuluojamas remiantis 8 rodikliais, kuriuos pateiké F.
Franceschini ir C. Rafele (2000) bei A. Parasuraman, V. Zeithaml ir L. Berry (1988).
Rodikliai tikslingai apibtidina jmonés UAB ,,Linorta” teikiamy logistikos paslaugy kokybe
bei atskleidzia klienty pasitenkinimg jmonés teikiamomis paslaugomis. Anketos teiginiy
pagristumas jrodytas, iSnagrin€¢jus anksCiau minéty autoriy logistinj paslaugy kokybés
vertinimo modelj ir yra pateiktas 2.1 lenteléje.

2.1 lentele

Tyrimo instrumento pagrindimas

pateikimo iki krovinio klientui
pristatymo.

Logistikos paslaugy
kokybés vertinimo Samprata Autoriai
rodikliai
Imonés geb¢jimas atlikti klienty
. . uzsakyma per kuo trumpesnj laikg. | Parasuraman, A., Zeithaml, V., Berry, L.
Uzsakyr;iok; \;ykdy mo Tai trukmé nuo uzsakymo (1988)

Franceschini, F., Rafele, C. (2000)

Reguliarumas

Klientai supazindinami su
nuoseklia jmonés darbo specifika,
kokiu principu ji veikia. Tai ir
skatina tolimesnj klienty
bendradarbiavima.

Parasuraman, A., Zeithaml, V., Berry, L.

(1988)
Franceschini, F., Rafele, C. (2000)
Langviniené, N. (2005)

Imonés gebéjimas laikytis pazady

Parasuraman, A., Zeithaml, V., Berry, L.

pasirenge mokéti daugiau,
atsizvelgiant i paslaugy kokybe.

ir vykdyti visus jsipareigojimus (1988)
Patikimumas yxayt ISIpare1gojimus, Franceschini, F., Rafele, C. (2000)
sukelia klienty pasitikéjima jmone .
bei jos teikiamomis paslaugomis Langviniené, N. (2005)
" | Filho, C., Souki, G. (2007)
Imoné rapinasi viskuo, pradedant | Parasuraman, A., Zeithaml, V., Berry, L.
Uzbaigtumas nuo paslaugy teikimo pradzios iki | (1988)
pabaigos. Franceschini, F., Rafele, C. (2000)
Parasuraman, A., Zeithaml, V., Berry, L.
Imonés gebéjimas greitai reaguoti j | (1988)
Lankstumas kintanéius klienty poreikius, Franceschini, F., Rafele, C. (2000)
nepasitenkinima bei kitas Langviniené, N. (2005)
nenumatytas situacijas. Filho, C., Souki, G. (2007)
. ... .. . | Parasuraman, A., Zeithaml, V., Berry, L.
Im(_)n_es g;l?ejlmas dlr]?tl saZiningai (1988)
Teisingumas bek: tiksliai, nedarant jokiy klaidy Franceschini, F., Rafele, C. (2000)
ei pasirengiant tenkinti visas Langviniené, N. (2005)
klienty reikmes. & >
Imonés teikiamy paslaugy Parasuraman, A., Zeithaml, V., Berry, L.
saugumo uztikrinimas. Tai (1988)
Krovinio pazeidimai gabenamo krovinio pristatymo j | Franceschini, F., Rafele, C. (2000)
vieta ne laiku ir pazeidimy rizikos | Langviniené, N. (2005)
nebuvimas.
Teikiamy paslaugy kainos ir .
Produktyvumas kokybés lygio santykis. Klientai (PfggsSL;raman’ A., Zeithaml, V., Berry, L.

Franceschini, F., Rafele, C. (2000)

Lenteléje pateikiami ne tik F. Franceschini ir C. Rafele (2000), A. Parasuraman, V.
Zeithaml ir L. Berry (1988), bet ir kity, kurie sitlo atlikti tyrimg remiantis butent tokiais

paslaugy kokybés vertinimo rodiklias, pagrindimas. Remiantis autoriy moksliniais darbais bei
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ju iSleidimo metais, galima teigti, kad logistiniy paslaugy kokybés dimensijy vertinimas
aktualus jau nuo seny laiky. Anketos teiginiai apibréziami, atsizvelgiant | pagrindiniy
dimensijy sampratas, jy reikSmes. Pateikiamy rodikliy vertinimas suteikia galimybe apspresti
tiriamos jmonés UAB ,,Linorta” sitilomy transportavimo paslaugy kokybés lygj.

Siekiant rezultatyviai apibendrinti respondenty pasisakymus, pasirinkta rangavimo
skalé. Pasak A. Valackienés ir S. Mikénés (2004), pastaroji laikoma dazniausiu duomeny
grupavimo metodu. Jo esmé ta, kad visi atsakymai j klausimus ar teiginius grieZtai eina
mazéjancia ar didéjancia tvarka. Tokiu pat principu sukurta ir nuostaty skalé, kuri literatiiroje
vadinama Likerto skale arba, kitaip sakant, susumuoty reitingy metodas. Likerto skalé - tai
instrumentas, padedantis iSmatuoti bei nustatyti, kokiu laipsniu respondentas sutinka ar
nesutinka su pateiktais teiginiais ar kitais reiSkin] ar procesg apibréZianciais rodikliais.
Analizuojant UAB ,,Linorta” logistiniy paslaugy kokybe, respondentai tur¢jo paZyméti jiems
tinkamiausig atsakyma j teiginj, kurj reikéjo suranguoti biitent pagal Likerto skale. Negatyvis
teiginiai koduojami skiriant 5 balus uz atsakymg ,,Visiskai nesutinku® ir 1 balg uz atsakyma
,,VisiSkai sutinku®.

Planuojant atlikti tyrimg, svarbu nustatyti reikalingg respondenty skai¢iy, kad biity
galima daryti detalias ir reikSmingas iSvadas. Respondenty imtis priklauso nuo klausimy ar
teiginiy sudétingumo ir atsakymy jvairumo. Pasak V. Dikc¢iaus (2003), imties dydis
apskaiCiuojamas, jvertinant respondenty atrankos paklaidos dyd;j ir patikimumo laipsnj. Taigi,

imties dydziui apskaiciuoti naudojama formulé:

SR

Cia: n-— reikiamas imties dydis;

p — VISUMOS Proporcijos;

e — atrankos paklaida;

z — standartinés paklaidos dydzio vienetai esant normaliam pasiskirstymui, kuris atitiks
norimg patikimumo laipsnj (kai patikimumo laipsnis 90 %, z = 1,64; kai patikimumo laipsnis
99 %, z = 2,58);

N — visumos dydis.

Atliekant jmonés UAB ,,Linorta” klienty apklausg apie teikiamy paslaugy kokybe
logistiniu aspektu, planuojamas visumos dydis apie 150 respondenty, kadangi jmoné kasmet
aptarnauja apytiksliai tokj skaiCiy Kklienty ir palaiko su jais ilgesnius partnerystés rysius.
Respondentai atrenkami pasirinktinai, t.y. atsizvelgiant j jy lojaluma tiriamai jmonei. Tokiu

atveju siekiama gauti 90 % patikimumo laipsnj, 5 % atrankos paklaidg ir 50 % visumos
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proporcija. Taigi, norint efektyviai atlikti tyrima, apskaiiuojamas reikiamas respondenty
skaicius:

0,5(1-0,5)

()=

Apskaiciavus imties dydj, tyrimo metu turi biiti iSdalintos 97 anketos UAB ,,Linorta”

klientams. Galima pagristi, kad respondenty skaicius pakankamas, kadangi tyrime dalyvaus
daugiau nei pusé kasmet jmonés aptarnaujamy klienty. I$dalinus anketas, i$ jy sugrjzo 78,
kaip ir tikétasi ankety grazinimo lygis ne Simtaprocentinis. Sugrjzusiy ankety duomenys
analizuojami ir apdorojami Microsoft Excel programa, o detalis ir informatyvis

apibendrinimai pateikiami tyrimo ataskaitoje.

2.2 Imonés UAB ,,Linorta“charakteristika

Tyrimui atlikti pasirinkta jmoné UAB ,,Linorta”, kuria palyginus su kitomis Siauliy
miesto kroviniy pervezimo paslaugas teikianc¢iomis kompanijomis, yra nedidelé. Imonés
pasirinkimg lémé tai, kad ji sitilo siauro asortimento paslaugas, taciau geba palaikyti
ilgalaikius santykius su keliomis svarbiausiomis Lietuvoje kompanijomis bei yra jgavusi jy
pasitiké¢jimg. Todél jmonés UAB ,Linorta® marketingo logistikos vertinimas,
susikoncentruojant ties klienty logistinio aptarnavimo elementu - teikiamy paslaugy kokybés
lygiu, suteikia tyrimui Jdomumo bei prasmingumo.

UAB ,,Linorta“ jregistruota 2000 metais balandzio 5 d. Buveinés adresas — Radviliskio
g. 126, Siauliai. Pagrindin¢ bendrovés veikla yra kroviniy pervezimas vietiniais (Lietuva,
Latvija, Estija) ir tarptautiniais (Rusija, Vokietija) marsrutais. Bendrové priklauso Lietuvos
nacionalinei veZéjy automobiliais asociacijai ,,Linava“ ir yra §ios asociacijos tikroji nar¢.

UAB ,,Linorta” veiklos misija: su profesionalia komanda teikti aukstos kokybés
kroviniy pervezimo paslaugas Lietuvos ir uzsienio klientams.

Imone¢ taip pat yra iSsikélusi veiklos tikslus, kuriais vadovaujasi dirbant:

o teikti kokybiskas kroviniy pervezimo paslaugas;

o plésti imonés veikla, steigiant ekspedijavimo padalinj;

o uzdirbti pelna.

UAB ,Linorta“ yra UAB ,,Putok$nis“, pirmaujan¢ios PET ruo$iniy ir PET taros
gamintojos Baltijos Salyse, dukteriné jmoné. Bendrové pirmoji paleido PET buteliy piitimo
linija ir sekmingai veikla vykdo jau nuo 1995 mety. PET tara laikoma viena pazangiausiy
skysty ir biriy produkty pakuote pasaulyje. Tai vienas i§ svarbiausiy jmonés klienty. UAB
,Linorta” pagrindiniai paslaugy pirkéjai yra kompanijos UAB ,,Magneta“ ir ,,Baltic
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Champignons®, kuri yra didziausia gryby augintoja Baltijos valstybése ir vienintel¢ grybienos,
auginimo terpéje, gamintoja Baltijos Salyse. Bendrovéje dirba daugiau nei 30 darbuotojy: 5
administracijos darbuotojai, t.y. direktorius, direktoriaus pavaduotojas iikio reikalams, 2
vadybininkai (vienas atsakingas uz vietinius pervezimus, kitas - uz tarptautinius), buhalteris,

taip pat 24 vairuotojai — ekspeditoriai ir 3 autosaltkalviai.

UAB ,,Linorta“ veiklg pradéjo turédama tik 2 vilkikus, kuriuos kaip akcijinj kapitalg
inesé jmonés akcininkai. Dabar transporto parka sudaro 19 vilkiky (Volvo, Mersedes), t.y. 8
vilkikai sukomplektuoti su tentinémis didziakibémis prickabomis, 3 wvilkikai - su
standartinémis tentinémis priekabomis ir 8 vilkikai — su Saldytuvo tipo puspriekabémis.
Automobiliai yra apdrausti KASKO draudimu bei apriipinti specialia komunikacine jranga,
kuri palengvina vadybininky darba, kadangi bet kuriuo metu gali stebéti transporto priemonés
judéjimg ar buvimo vietg bei pranesti apie gabenamo krovinio koordinates ar pristatymo laika.

Siekiant uztikrinti klienty sauguma, visi pervezami kroviniai yra apdrausti CMR draudimu.

2.3 UAB ,,Linorta“ marketingo logistikos vertinimo rezultatai ir jy
duomeny analizé

2.3.1 Uzsakymo jvykdymo laiko dimensijos vertinimas

Teorinéje darbo dalyje M. Clements ir kt. (2005), M. Christopher (2005), 1. BeniusSiené
ir G. Svirskiené (2008) bei Kiti autoriai daug kalba apic laiko svarbg, teikiant jvairaus
pobudzio paslaugas. Kol produktas ar paslauga, o Siuo tiriamu atveju — krovinys, nepasiekia
kliento laiku, jis nieko vertas. Todél ne tik UAB ,,Linorta®, bet ir kity kompanijy susitelkimas
ties laiko aspektu yra reik§mingas konkurencinés kovos metodas bei pranaSumas. Vertinant
uzsakymo jvykdymo laikg, respondentams buvo pateikti trys esminiai teiginiai, kurie
tikslingiausiai isreiskia dimensijos svarbg. 2.2 lenteléje pateikiami respondenty atsakymai j

iSkeltus teiginius.

2.2 lentelé
Respondenty nuomoné apie uzsakymo jvykdymo laiko dimensija
Teiginys Vlsls_kal Nesutinku NeturIL{ sutinku Vls_lskal
nesutinku nuomonés sutinku
Imoneé per trumpq laikotarpj pasiruosia
naujo krovinio pasikrovimui ir 0 0 1 18 59
pristatymui.
Paskiria tuos pacius asmenis naujy 0 0 0 0 78
uzsakymy priémimui.
Greitai perpranta naujai gauto krovinio
savybes ir tinkamai reprezentuoja 0 0 17 43 18
klientams.
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I pirmajj teiginj, kuris pabrézia jimonés UAB ,,Linorta® gebéjimg per trumpg laikotarpj
pasiruosti naujo krovinio pasikrovimui ir pristatymui, respondentai savo nuomones paskirsté
taip: 59 respodentai (N=76 %) visiskai sutiko su teiginiu ir jvertino puikiai, 18 respondenty
(N=23 %) teiginj jvertino palankiai, t.y. sutiko ir tik 1 respondentas (N=1 %) neturéjo

nuomoneés Siuo klausimu.

Apibendrinant UAB ,,Linorta “ klienty nuomone apie krovinio pasikrovimo ir pristatymo
trukme, galima teigti, kad rezultatai tik jrodo jmonés pranasumgq. Né vienas respondentas
Siuos svarbiu klausimu jmonés nejvertino neigiamai. UzZsakytas krovinys klientg pasiekia
laiku, kai visi vidiniai jmonés veiklos procesai vykdomi nuoseklia seka. Vadinasi jmoné UAB
. Linorta* yra nusistaciusi kiekvieno is uzsakymo procesy efektyviausig veikimo biidg ir geba
greitai reaguoti bei pasiruosti naujo krovinio pervezimui, t.y. jvykdo uzsakymq per minimaly

laikq.

I klausimg, ar jmoné UAB ,,Linorta“ naujy uzsakymui priémimui paskiria tuos pacius

asmenis, net 78 respondentai (N =100 %) teiginj jvertino puikiai, t.y. visiS§kai sutiko.

Apibendrinant galima teigti, kad UAB , Linorta” siekdama isvengti sunkumy,
bendraujant su nuolatiniais ar biisimais klientais, naujiems uzsakymams priimti yra paskyrusi
tuos pacius asmenis, kurie Zino savo funkcijas, uzduotis bei tiksliai atlieka visus sandorio
procesus. Kaip zinoma, jmonéje yra paskirti du vadybininkai, is kuriy vienas yra atsakingas
uz vietinius pervezimus, o kitas — uz tarptautinius. Vadinasi, darbas jmonéje organizuojamas,
pasidalijant funkcijas pagal geografinius regionus. Taip vadybininkai gali labiau jsigilinti j
pervezimus savo srityje ir pasitlyti klientams pacius racionaliausius logistinius sprendimus.
UAB ,,Linorta* klientai tai vertina kaip pranasumgq, kadangi bendravimas, kontaktavimas su
tais paciais transporto vadybininkais suteikia tarpusavio supratimg bei greitq iSkilusiy

problemy sprendimg, susijusj su uzsakymais.

Teiginys, kad jmoné geba greitai perprasti naujai gaunamo krovinio savybes ir tinkamai
ji reprezentuoti klientams, jvertintas taip: 18 apklaustyjy (N=23 %) visiS8kai sutiko su
teiginiu, 43 apklaustieji (N=55 %) teiginj jvertino palankiai ir sutiko, o 17 apklaustyjy

(N =22 %) neturéjo nuomonés Siuo klausimu.

Remiantis respondenty atsakymais, daugiau nei pusé apklaustyjy jmonés UAB
,,Linorta* gebéjimq greitai perprasti naujo krovinio savybes ir ji tinkamai pristatyti klientui,
jvertino teigiamai. Tai reiskia, kad jmoné sékmingai vykdo savo veiklg ir jmonés personalas,
apimant tiek vadovybe, tiek vairuotojus — ekspeditorius, yra puikiai pasiruoses priimti krovinj,
greitai parinkti tinkamq transporto priemone, sudaryti optimaly marsrutq bei pristatyti

klientui, atitinkant visus reikalavimus.
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Teigiamos respondenty nuomonés apie UAB , Linorta” uzsakymo jvykdymo laiko
trukmés dimensijqg, leidzia teigti, kad jmoné geba kontroliuoti visus uzsakymo vykdymo
procesus, tiesiogiai lemiancius greitj, KUriuo einama link pagrindinio jmonés veiklos tikslo —
uzdirbti pelng ir isvengti bankroto rizikos. Greita kroviniy uzsakymo jvykdymo trukmé,
dirbant augancioje pervezimy rinkoje, sqlygoja efektyvy jmonés funkcionavimq ir siekimgq

didinti teikiamy paslaugy kokybe.

2.3.2 Reguliarumo dimensijos vertinimas

Svarbus logistinis paslaugy kokybés vertinimo rodiklis — reguliarumas. A. Parasuraman,
V. Zeithaml ir L. Berry (1988), F. Franceschini ir C. Rafele (2000), N. Langviniené (2005)
mini, kad reguliarumas suvokiamas kaip jmonés individuali bei unikali darbo specifika arba,
kokiu principu ji veikia. Reguliarumas — tai, kai jmonéje laikomasi tam tikro nuoseklumo
paslaugy teikimo procese. Bitent $i dimensija gali lemti bei skatinti tolimesnj klienty
bendradarbiavima, kadangi jmoné supazindinusi su savo veiklos metodais bei parodziusi savo
atviruma, jgyja klienty pasitikéjima. 2.3 lenteléje pateikiami klienty atsakymai j klausimus,

susijusius su reguliarumo dimensija.

2.3 lentele
Respondenty nuomoné apie reguliarumo dimensija
Teiginys V1s1§ka1 Nesutinku Neturlu. Sutinku VlS-lSkal
nesutinku nuomonés sutinku
Imoné laikosi paslaugy kokybés 0 0 27 42 9
standarty.
Ripinasi, kokie dokumentai turi lydéti 0 0 0 13 65
konkrety krovinj.
Bendrauja su klientais ta kalba, kurig 0 3 9 28 38
jie moka.
Priemus uzsakymaq, jmoné atlieka tas 0 0 36 27 15
pacias procediiras.

Teiginj, ar jmon¢ UAB ,,Linorta® laikosi paslaugy kokybés standarty, respondentai
jvertino taip: tik 9 respondentai (N =12 %) visiskai sutiko, 42 respondentai (N=54 %) sutiko
su teiginiu ir net 27 respondentai (N =34 %) neturéjo nuomonés.

Remiantis nuomonémis, daugiau nei pusé klienty palankiai jvertino tai, kad UAB
., Linorta* laikosi paslaugy kokybés standarty. Kaip ir teigia SH. So ir kiti bendraautoriai
(2006), kokybés standarty laikymasis - svarbiausia priemoné garantuojant geresnj pervezimo
paslaugy kokybés lygi nei konkurentai. Galima teigti, kad tiriama jmoné dirba sqzZiningai,
veikla paremta visais privalomais reikalavimais. Si sqlyga jmonei UAB , Linorta* suteikia

galimybe savo teikiamomis transportavimo paslaugomis ne tik pritraukti naujq klientq, bet ir

ji islaikyti.
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Paklausti, ar jmoné riipinasi, kokie dokumentai turi lydéti konkrety krovinj, visi klientai
tai jvertino teigiamai. 13 apklaustyjy (N=17 %) pazyméjo, kad sutinka su teiginiu ir net 65
apklaustieji (N =83 %) visiskai sutinka su teiginiu.

Apibendrinant respondenty atsakymus, prieinama prie isvados, kad UAB ,,Linorta*“
siekdama wuztikrinti sékmingq kroviniy pervezimgq, ripinasi reikiamais dokumentais bei juos
teisingai uzpildo. Vadinasi, jmoné Zino visas teisines bei technines krovinio transportavimo
sqlygas ir reikalavimus. Biitent tai sukelia klienty pasitenkinimg jmonés teikiamomis
paslaugomis, kadangi taip klientai isvengia papildomy ripesciy bei laiko sqnaudy. Galima
teigti, kad jmonéje dirba kvalifikuotas personalas, kuris visapusiskai kontroliuoja transporto

priemoniy judéjimq ir uztikrina saugy kroviniy pristatymq i realizavimo vietq.

Atsakydami ] klausimg, ar jmoné bendrauja su klientais ta kalba, kurig jie moka,
respondenty nuomonés pasiskirsté taip: tik 3 apklaustieji (N =4 %) nesutiko su teiginiu, 28
apklaustieji (N=36 %) teiginj jvertino palankiai ir sutiko, 38 apklaustieji (N=49 %) atsaké

teigiamai ir visiskai sutiko ir 9 apklaustieji(N =11 %) neturéjo nuomonés Siuo klausimu.

Apibendrinant klienty nuomones, vertéty paminéti, kad jmoné specializuojasi gana
siauroje pervezZimy teritorijoje, t.y. krovinius veza tik j Latvijg, Estijq, Rusijq ir Vokietijg.
Todel tik 3 apklaustieji (N=4 %) tai vertina, kaip vieng is jmonés trikumy. Taciau tai
nereiskia, kad jmonés darbuotojai negeba bendrauti né viena is Europos Saliy kalby. Likusieji
klientai darbuotojy kvalifikacijos lygj vertina teigiamai ir sutinka su tai, kad transporto
vadybininkai ne tik iSmano apie logistiniy paslaugy pardavimq, bet ir geba bendrauti
keliomis uZsienio kalbomis. Tai viena svarbiausiy sqlygy, bitiny tarptautinéje paslaugy

rinkoje.

I klausimg, ar priémus uzsakyma, jmoné atlicka tas pacias procediras, respondentai
atsaké: dauguma respondenty, t.y. 36 respondentai (N=46 %) neturéjo nuomonés, 27
respondentai (N=35 %) sutiko ir 15 respondenty (N=19 %) teiginj jvertino teigiamai ir
visiSkai sutiko.

Dauguma respondenty jmonés UAB , Linorta” nuolating darbo specifikqg, priemus
uzsakymus, vertina teigiamai, nes klientai zino visq uzsakymo jvykdymo procesq, jo Zingsnius
ir taip gali koordinuoti krovinio pervezZimgq. [monés personalas, atlikdamas tas pacias
procediiras priéemus klienty uzklausas, tobulina savo jgidzius ir taip kaskart dar labiau
pagreitina uzsakymo jvykdymq. Maziau nei pusé apklaustyjy Siuo klausimu neturi nuomonés,
todel galima teigti, kad klientai pasitiki jmone ir nepaiso, kokie procesai yra atliekami ir
kokiu biidu. Svarbiausia juos tenkinantis rezultatas, t.y. krovinys pasiekes klientg laiku ir

vietoje.
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Reguliarumo rodiklio jvertinimas leidzia spresti, kad UAB , Linorta” teikiamy
pervezimo paslaugy kokybe jtakoja sékmingai suformuluota veiklos strategija. Paslaugy
kokybés standarty laikymasis, sistemingas uzsakymo proceso vykdymas, kompetetingos bei
ilgamete patirtj logistikos srityje turincios komandos darbas padéjo uzsitarnauti klienty

pasitenkinimgq bei pasitikéjimg.

2.3.3 Patikimumo dimensijos vertinimas

Krovinio pristatymo laikas ir aptarnavimo patikimumas yra svarbiausi faktoriai
pasirenkant transportavimo paslaugas. Teorijoje M. Clements ir kt. (2005) teigia, kad vien
tikslus pristatymo laikas neduoda didelés naudos, jeigu mazas pristatymo patikimumas.
Pristatymo patikimumo rodikl; galima apibudinti, kaip pristatymo terminy laikymasj arba,
kitaip sakant, patikimumas susijes su laiko, sugaisto transportuojant krovinj, reguliarumu arba
pastovumu. Tiriant paslaugy kokybe logistiniu aspektu, patikimumas apima ir jmonés
saziningg, teisingg darbg, kuriuo formuoja bei palaiko teigiama kompanijos jvaizdj ir
reputacijg. Todél uzsakovai renkasi tik patikimg pervezimo jmong. 2.4 lenteléje pateikiamas

UAB ,,Linorta* patikimumo dimensijos vertinimas jvairiais aspektais.

2.4 lentele
Respondenty nuomoné¢ apie patikimumo dimensijg
Teiginys VISlS.kal Nesutinku Neturlu. Sutinku VlS-lSkal
nesutinku nuomonés sutinku
Imoné laikosi kroviniy Rakrovzmo ir iskrovimo 0 11 0 45 29
terminy.
Imoneé tesi pazadus r ti_’ansg.aortavzmo 0 8 0 43 27
paslaugas suteikia laiku.
Klientams pateikia teisingas sqskaitas. 0 0 0 19 59
Imoné lazko;z vzs.q.uzsal.cymno sandoryje 0 0 0 12 65
pateikty jsipareigojimuy.
Atlieka tikslius jrasus krovinj lydinciuose
dokumentuose. 0 0 0 9 69
Krovinj pristato nkSZZ; ; nurodytq sandoryje 0 0 0 5 73

I pirmg klausima, ar UAB ,,Linorta“ laikosi kroviniy pakrovimo ir iskrovimo terminy,
atsakyta taip: 22 respondentai (N=28 %) visiskai sutiko, 45 respondentai (N =58 %) teiginj
jvertino palankiai ir sutiko, o 11 respondenty (N =14 %) tai jvertino neigiamai ir nesutiko.

Remiantis klienty pateiktomis nuomonémis, UAB ,,Linorta* laikosi krovinio pakrovimo
ir iSkrovimo terminy. Tai svarbus jmonés ir kliento tarpusavio santykiy palaikymo veiksnys,
kuris lemia tolimesne bendradarbiavimo trukme. Maza dalis respondenty pristatymo
patikimumq jvertino neigiamai, taciau tai suprantama, kadangi né viena transportavimo
jmoné nedirba be klaidy. Atliekant tyrimg UAB , Linorta®, klientai savo nuomonémis

pagrindé, kad pakrovimo ir iskrovimo darbai vyksta greitai, todél galima teigti, kad nemazai
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laiko yra prarandama kelyje. Tai akivaizdu, nes ilgesne pristatymo trukme gali lemti
dauguma netikéty faktoriy, tokiy kaip: krovinio dydis bei savybés, oro sqlygos, pasienio ir
muitinés formalumai, net vairuotojo atsakingumas ir pan. [vertinus veiklos pliusus ir minusus,
prieinama prie isvados, kad jmonés personalas yra puikiai pasiruoSes ir sékmingai laikosi

pakrovimo ir iskrovimo savalaikiskumo.

Antrasis teiginys formuluojamas, siekiant istirti, ar jmoné tesi pazadus ir transportavimo
paslaugas suteikia laiku. Respondenty atsakymai pasiskirsté taip: 43 respondentai (N=55 %)
sutiko, 27 respondentai (N =35 %) visiskai sutiko ir 8 respondentai (N =10 %) nesutiko, t.y.

neigiamai atsaké ] pateiktg teiginj.

Kaip ir tikétasi, klienty atsakymai j antrgji klausimq pasiskirsté panasiai kaip ir j
pirmgjj, kadangi pastarieji atskleidZia jmonés gebéjimq orientuotis laike bei kontroliuoti
uzsakymo procesy greitj. Todél galima teigti, kad UAB ,,Linorta“ tesi paZadus ir klienty
uzsakymus pristato sutartu laiku. Taip pat, jmoné geba valdyti ekstremalias situacijas,

sukeliancias papildomy problemy pristatant krovinj.

I trecig klausima, ar klientams pateikiamos teisingos saskaitos, respondentai atsake: net
59 respondentai (N=76 %) jvertino puikiai ir visis$kai sutiko, o 19 respondenty (N =24 %)

jvertino palankiai, t.y. sutiko su teiginiu.

Remiantis atsakiusiyjy dauguma, 1.y. 59 respondenty (N=76 %) nuomonémis, galima
teigti, kad UAB , Linorta” veikla paremta profesionalios kamandos darbu, kadangi
dokumentacijq pildo tvarkingai ir klientams pateikia teisingas sqskaitas, kuriose nurodo visg
reikiamg informacijqg apie apmokéjimo terminus, sqlygas ir pan. Pildant sqskaitas, jmoné
naudojasi  specialiai tam pritaikytomis buhalterinémis programomis, todeél iSvengia
reiksmingy klaidy. Kadangi né vienas klientas nepaneigé teiginio, galima pagristi jmonés

darbuotojy visapusiskus gebéjimus, siiilant bei parduodant savo paslaugas.

I ketvirtg klausima, ar jmon¢ laikosi visy uzsakymo sandoryje pateikty isipareigojimy,
klientai atsake: 65 respondentai (N =83 %) jvertino puikiai, ir visiSkai sutiko, 12 respondenty

(N=17 %) sutiko, t.y. jvertino palankiai.

Apibendrinant galima teigti, kad UAB ,,Linorta“ organizaciné struktiira vykdo visus
isipareigojimus ir suvokia jy teikiamg prasme. Akivaizdu, kad dél krovinio pristatymo terminy
Nesilaikymo, nuostolj patiria abi sandorio sudarymo Salys, t.y. sutrinka ar net sustoja
uzsakovo veikla, o jmoné patiria papildomas finansines islaidas, mokédama baudas del
sutarties netesyby. Todél UAB ,,Linorta* nerizikuoja savo veikla ir sgmoningai vykdo visas

bitinas uzsakymo sutarties sqlygas.
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I penkta klausima apie jmonés patikimuma, t.y. ar atlicka tikslius jraSus krovinj
lydin¢iuose dokumentuose, klientai nuomones paskirsté taip: 9 atsakiusieji (N =12 %) sutiko,
69 atsakiusieji (N =88 %) jvertino palankiai ir visiskai sutiko.

Visy klienty teigiamas jmonés jvertinimas analizuojamu klausimu, jrodo, jog UAB
,,Linorta* rijpinasi, kad klienty transportuojamus krovinius lydeéty tik tvarkingai paruosti,
laiku ir teisingai uzpildyti dokumentai. Dokumenty pildymo patikimumo veiksnys uZtikrina
jmonés aukstq teikiamy paslaugy kokybe ir atlikty darby profesionalumgq.

I paskutinj Sestg klausima, ar gabenama krovinj pristato tiksliai j nurodyta sandoryje
vietg, klientai atsaké: 73 respondentai (N =94 %) visiskai sutiko ir §; faktg jvertino teigiamai,
tik 5 respondentai (N =6 %) tai jvertino palankiali, t.y. sutiko.

Apibendrinant UAB ,,Linorta“ pristatymo patikimumgq, beveik visi klientai pagrindeé
jmonés gebéjimq transportuojamq krovinj pristatyti j tikslig issikrovimo vietq. Galima teigti,
kad jmoné geba efektyviai dirbti pervezZimy srityje. UAB , Linorta* siekdama geriau
patenkinti klienty reikalavimus, is savo darbuotojy reikalauja ne tik lankstumo laiko atzvilgiu,
bet ir zino, kurioje vietoje, kokiu laiku reikia priimti kliento krovinj bei, kur ji pristatyti. Tai
reiskia, kad transporto vadybininkai detaliai issiaiskina visas krovinio veZimo sutarties
sqlygas, detales ir perteikia visq reikiamg informacijq vairuotojams — ekspeditoriams, kurie
nenukrypsta nuo realizacijos tasko.

Prieinama prie isvados, kad patikimumo rodiklis yra svarbus veiksnys, padedantis
sukurti papildomq verte klientui. UAB , Linorta® kuriamq verte klientams jtakoja ne tik
teikiamy paslaugy savybés tokios kaip, uZsakymo jvykdymo greitis, krovinio pristatymas
sutartu laiku, bet ir labiau neapciuopiamos savybés, t.y. pasitikéjimas pervezimo jmone, kad

su ja bus galima bendradarbiauti ateityje bei pasikliauti iskilus problemoms ar sunkumams.

2.3.4 Uzbaigtumo dimensijos vertinimas

Klienty pasitenkinimg, anot F. Franceschini ir C. Rafele (2000), lemia paslaugy kokybés
vertinimo rodiklis — uzbaigtumas, kuris suprantamas, kaip jvairiapusiskas jmonés riipinimasis
uzsakymo jvykdymu, pradedant nuo paslaugy teikimo pradzios iki pabaigos. Nuoseklus,
pasikartojantis jmonés darbas, sitlant ir parduodant paslaugas, leidZzia be Zymiy klaidy
jvykdyti visas uzsakymo procesus. 2.5 lenteléje pateikiamas jmonés UAB ,,Linorta*

uzbaigtumo dimensijos vertinimas.

2.5 lentele
Respondenty nuomoné apie uzbaigtumo dimensija
Teiginys V1s1s_kal Nesutinku Neturll.f Sutinku Vls_lskal
nesutinku nuomoneés sutinku
Imone klientui suteikia visapusiskq pagalbg. 3 S 16 28 26
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2.5 lentelés tesinys

Imoné laiku vykdo visus uzsakymus. 2 1 8 ‘ 18 ‘ 49 ‘
Imoné dokumentacijq tvarko pagal visus 0 0 9 12 57
reikalavimus.

Klausimas, ar jmoné klientui suteikia visapusiska pagalba, kyla vertinant uzbaigtumo
rodiklj. Siuo klausimu klientai pateikia kur kas jvairesnius atsakymus, t.y. 26 respondentai
(N =33 %) jvertino teigiamai ir visiSkai sutiko, 28 respondentai (N =36 %) palankiai jvertino,
16 respondenty (N=21 %) saliskai jvertino ir neturéjo nuomonés S$iuo klausimu, 5
respondentai (N=7 %) nesutiko su teiginiu ir lik¢ 3 respondentai (N=3 %) teiginj jvertino
neigiamai ir visiSkai nesutiko.

Remiantis UAB ,,Linorta“ klienty nuomonémis, galima pabrézti, kad pastaroji suteikusi
transportavimo paslaugas, siillo ir tolimesnj bendradarbiavimg bei pagalbq. Taciau
apibendrinant neigiamus respondenty nusistatymus, akivaizdu, kad nevisuomet jmoné geba ar
spéja padeti klientams. Tai sqlygoja jmonés jtempta ir sudétinga veikla, kartais vien tik noro
suteikti pagalbg neuztenka, kadangi viskq lemia laiko ir galimybiy trikumas. Kaip Zinoma,
UAB ,,Linorta” veikla funkcionuoja dél keliy stambiy partneriy, sudaranciy didZiausig
apyvartq, kuriems ir teikia pirmenybe visais atvejais. Todeél Siuo klausimu, sulaukta kity
klienty nepasitenkinimo.

Sekantis teiginys susijes su jmonés UAB ,,Linorta® gebéjimu laiku jvykdyti visus
uzsakymus. Klienty nuomonés pasiskirsté taip: 2 respondentai (N =3 %) neigiamai jvertino §j
faktg ir visiSkai nesutiko, 1 respondentas (N=1 %) nesutiko su teiginiu, 8 respondentai
(N=10 %) neturéjo nuomonés, 18 respondenty (N=23 %) palankiai jvertino ir 49
respondentai (N =63 %) puikiai jvertino, t.y. visiSkai sutiko su teiginiu.

Ivertinus visy UAB ,,Linorta“ klienty nuomones, galima pagristi, kad jmoné ne tik
kokybiskai organizuoja klienty uzklausas, bet ir laiku pristato tiek mazus, tiek didesnius
uzsakymus. Anksciau minéta, kad tai lemia darbuotojy organizuotumas, jy kvalifikacijos lygis,
taciau uzsakymy laiku vykdymg lemia ir moderniy technologijy jdiegimas ir naudojimasis,
planuojant kroviniy perveZimus. [vairios Siuolaikinés komunikacinés priemonés ir programos
supaprastina parduodamy paslaugy teikimq, kadangi bet kuriuo metu vadybininkai gali
susisiekti su vairuotojais ar klientais, priimti ar perduoti naujausiq informacijq, nurodymus ir
spéti laiku pristatyti krovinj j issikrovimo vietq. Tik maza dalis atsakiusiyjy, t.y. 3 respodentai
(N=4 %) turéjo nusiskundimy Siuo klausimu. Tai nesudétinga paaiskinti, kadangi tiek
transportavimo, tiek ir kitose srityse nejmanoma veikti be problemy ar klaidy, nepatiriant

papildomy laiko sqnaudy.
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I paskutinj klausima, ar jimoné dokumentacija tvarko pagal visus reikalavimus, buvo
atsakyta taip: 57 respondentai (N=73 %) puikiai jvertino teiginj ir visiSkai sutiko, 12
respondenty (N=15 %) palankiai jvertino ir sutiko, likusieji 9 respondentai (N=12 %)
neturéjo nuomonges.

Galima teigti, jog respondentai, kurie neturéjo nuomonés atsakydami j sj klausimg,
nesureikSmina fakto, kad UAB ,,Linorta* tvarkomi dokumentai pagal standarto reikalavimus,
kadangi pasitikima kaip profesionalia ir sqgzininga kompanija. Verta paminéti, kad jmoné
dirba ne vienerius ir ne dvejus metus, todél turi ilgalaike patirtj pervezimo rinkoje. Kadangi
tiriamoji transporto jmoné turi jgaliojimq dirbti pagal licencijq, todél atsakingai uztikrina
kokybiskq darbg.

Uzbaigtumo dimensijos jvertinimas UAB , Linorta” leidzia teigti, kad jmoné puikiai
dirba, moka planuoti bei organizuotai vykdyti kroviniy pervezZimy uzsakymus. Taip pat
jvertindama klienty istikimybe ir lojalumg, pasirengusi jiems besqlygiskai suteikti pagalbg bei
padeéti priimti tinkamiausiqg sprendimg, jvertinus visas realias alternatyvas. Kitaip tariant,
UAB ,,Linorta“ atsakingai Ziuri j geranoriskq bendradarbiavimg su partneriais ir uztikrina

Jjiems iSskirtines sqlygas, priimant uzsakymus.

2.3.5 Lankstumo dimensijos vertinimas

Marketingo logistikos teorijoje E. Huque ir A. Islam (2007) bei D. Power (2005)
akcentuoja, kad fizinis prekiy, t.y. krovinio, judéjimas tiekimo grandinéje, kontroliuojant
greicio bei lankstumo aspektus, suteikia galimybe jmonéms konkuruoti. Lankstumas, kaip ir
greitis bei patikimumas, yra pagrindiniai klienty logistinio aptarnavimo prioritetai teikiant
kroviniy pervezimo paslaugas. Lankstumo rodiklis tai ne tik greitas krovinio pristatymas
klientui, bet ir jmonés geb¢jimas greitai reaguoti j nepaliaujamai kintanc¢ius klienty poreikius,
nepasitenkinimg bei kitas nenumatytas situacijas. 2.6 lentel¢je pateikiama respondenty

nuomones apie jmonés UAB ,,Linorta* lankstumo dimensij3.

2.6 lentelé
Respondenty nuomoné apie lankstumo dimensija
Teiginys Vlsls_kal Nesutinku NeturIL{ sutinku Vls_lskal
nesutinku nuomonés sutinku
Imoné greitai reaguoja j klienty uzklausas. 0 0 26 15 37
Greltqz pzldov{r lssmnczq dokumentus, 0 0 8 23 47
patvirtinancius sandorio sudaryma.
Imoné skubiali atsiliepia telefonu. 27 16 11 10 14
Imoneés klientai gali lengvai ir greitai
susisiekti su vadybininku, kuris ripinasi, 12 17 5 19 25
kad paslauga biity suteikta.
Imoné greitai reaguoja ner_z_umatytas 5 13 8 26 26
transportavimo situacijas.
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I klausima, ar jmon¢ greitai reaguoja | klienty pateiktas uzklausas, respondentai savo
nuomones iSsaké taip: 15 respondenty (N=19 %) jvertino teiginj palankiai ir sutiko, 37
respondentai (N =48 %) visiskai sutiko su teiginiu, t.y. jvertino puikiai ir 26 (N=33 %)
neturéjo nuomonés tiriamu klausimu.

Remiantis UAB ,,Linorta“ klienty nuomonémis apie vienq is daugelio teiginiy, tiksliai
apibudinanciy jmonés veiklos lankstumg, galima teigti, kad jmoné greital reaguoja ir
orientuojasi j pateiktas klienty uzklausas. UAB ,,Linorta“ vadovaujasi nuosekliais, patirtimi
pagristais darbo metodais ir lanksciai derinasi prie klienty poreikiy. Naudojantis
Siuolaikiskomis programinémis jrangomis, kurios taikomos logistikos srityje, vadovybé gali
greitai gauti tikslig uzsakymo informacijq ir efektyviai reaguoti j klienty reikmes.
Respondentai, kurie neturéjo nuomonés analizuojamu teiginiu, parodo savo Saliskumg,
kadangi jie vertina galutinj pristatymo rezultatq, o ne reakcijos greitj j uzklausas. Jie labiau
vertina uzsakymy savalaikiSkumgq ir tuo paciu metu nepamirsta teikiamy pervezimo paslaugy
kokybés. Prieinama prie isvados, kad tiriama jmoné turi suformulavusi patikimq, be
reiksmingy tritkumy, atimanciy papildomo laiko, uzZsakymy priémimo sistemq, kuri padeda
greitai reaguoti j kliento uzklausgq.

Ar UAB ,Linorta® greitai pildo ir iSsiuncia dokumentus, patvirtinan¢ius sandorio
sudaryma, klientai atsaké taip: daugiau nei pusé, t.y. 47 atsakiusieji (N =60 %) jvertino teiginj
teigiamai ir visiSkai sutiko, 23 atsakiusieji (N =30 %) jvertino teiginj palankiai ir sutiko,
likusieji 8 (N=10 %) neturéjo nuomongs.

Dokumenty, patvirtinanciy sandorio sudarymg, pildymo ir issiuntimo lankstumgq klientai
taip pat jvertino teigiamai. Galima trumpai pagristi, kad UAB ,,Linorta* darbg jmonéje
organizuoja padalijant jvairias astakomybes ir funkcijas kiekvienam darbuotojui, todél jmoné
puikiai susitvarko su visomis uzsakymo Proceso procediiromis.

Imonés lankstumag apibiidina ir darbuotojy skubus atsiliepimas telefonu. Tiriamg fakta,
klientai jvertino jvairiai: daugiau nei pusé respondenty jvertino teiginj neigiamai, t.y. 27
respondentai (N=35 %) visiSkai nesutiko, 16 respondenty (N=21 %) nesutiko su teiginiu.
Kiti respondentai jvertino teigiamai: 10 atsakiusiyjy (N =13 %) jvertino palankiai ir sutiko, 14
atsakiusiyjy (N=18 %) visiSkai sutiko ir likusieji 11 atsakiusiyjy (N=13 %) neturé¢jo
nuomones.

Ivertinus rezultatus, galima pripazinti, kad UAB , Linorta* darbuotojy atsiliepimo
telefonu lankstumas prastas ir tai sukelia daugumos klienty nepasitenkinimg logistiniu
aptarnavimu. Greitas pateikty uzZsakymy priémimas telefonu susijes su lanksciu jmonés
darbuotojy funkcijy perimamumu is klienty, todél jmonés vadovybé turéty imtis priemoniy,

padedanciy greitai ir efektyviai priimti telefoninius skambucius. Kitaip jmoné gali prarasti
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svarbius partnerius, kadangi pastarieji teiks pirmenybe kitoms pervezimo jmonéms, kurios
geba dirbti lanksciau.

I klausima, ar jmonés klientai gali lengvai ir greitai susisiekti su vadybininku, kuris
ripinasi, kad paslauga biity suteikta, klientai atsaké taip: 5 respondentai (N=6 %) neturé¢jo
nuomonés, 19 respondenty (N =24 %) sutiko ir jvertino palankiai, 25 respondentai (N =32 %)
jvertino puikiai ir visiS$kai sutiko. Kiti lik¢ respondentai atsaké neigiamai: 17 respondenty
(N =23 %) nesutiko ir 12 respondenty (N=15 %) visiskai nesutiko su teiginiu.

Apibendrinus klienty nuomones, galima sutikti, kad UAB ,,Linorta“ personalas
neatsakingai ziuri j kliento bandymgq susisiekti su jmone. Pasitaiko atvejy, kad atsakingy uz
pervezimo paslaugas transporto vadybininky tuo momentu tiesiog néra biure arba jie
supazindina klientus su jmone ar autoparku. Todél tokiu atveju, jmoné galéty paskirti atskirg
darbuotojq, kuris galéty ne tik atsiliepti telefonu, bet ir atsakyti j elektroninius laiskus ar
galiausiai pranesti vadybininkams apie svarby atveji. Taip jmoné gali iSvengti svarbiy
sandoriy praradimo.

Ar jmoné greitai reaguoja ] nenumatytas transpotavimo situacija, klientai atsaké: po
lygiai, t.y. po 26 respondentus (N=33 %) i klausimg atsaké teigiamai ir sutiko arba visiskai
sutiko su faktu, tik 5 respondentai (N =6 %) visiskai nesutiko bei 13 respondenty (N =17 %)
nesutiko ir jvertino neigiamai, like 8 respondentai (N =11 %) neturéjo nuomonés.

Verta paminéti, kad sugebéjimas greitai reaguoti j pakitusias krovinio gabenimo
sqlygas, apibidina jmonés paskirstymo sistemos bei organizacijos struktiiros pajégumg
susitvarkyti su nenumatytomis situacijomis. Atsakiusiyjy teigiamai dauguma, leidzia teigti,
kad UAB ,,Linorta“ savo partneriams gali pasiilyti racionaliausius sprendimus. ISkilus
nenumatytoms transportavimo sqlygoms, profesionali komanda geba operatyviai veikti,
pasiillant kitq tinkamiausiq ir geriausiq iSeitj. Taciau jvertinus neigiamus atsakymus,
akivaizdu, kad jmoné nevisuomet pajégi padéti, kadangi jos galimybes kai kuriais atvejais
riboja transporto priemoniy skaicius ar jy tinkamumas didelés apimties, tam tikros risies
kroviniams.

Ivertinus logistinj klienty aptarnavimo rodiklj — lankstumg, galima teigti, kad UAB
nLinorta“ susiduria su nemazai sunkumy, kurie lemia neigiamq klienty poziurj j aptarnavimg
ir teikiamy paslaugy kokybiskumg. Lankstumas reikalingas, kad jmonés sukurta sistema
efektyviai reaguoty j transporto veiklos sutrikimus dél jvairiy nestandartiniy situacijy. Todél
uzsakymo priémimas ir pristatymas greitai ir laiku tampa pridétinés vertés Saltinis. Tiriama
jmoné greitai reaguoja j uzklausas ir greitai iSsiuncia visus dokumentus, patvirtinancius
sandorio sudarymgq, taciau klientams sukelia sunkumy dél susisiekimo su atsakingais

darbuotojais.
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2.3.6 Teisingumo dimensijos vertinimas

F. Franceschini ir C. Rafele (2000), N. Langviniené (2005) teigia, kad teisingumo
dimensijos pagristumas vertinamas, kaip jmonés gebéjimas dirbti atsakingai bei tiksliai.
Imonés logistikos sistemos tikslumas ar teisingumas padeda iSvengti nesklandumy darbe bei
pasirengti tenkinti visas klienty reikmes. Pervezimo paslaugy jmonése pasitaiko jvairaus
pobudzio klaidy, kuriy taisymas brangiai kainuoja tiek jmonei, tiek klientui. Todél reikia jas
identifikuoti, analizuoti ir imtis teisingy priemoniy bei metody, siekiant iSvengti
pasikartojimo. 2.7 lenteléje pateikiamos apklausty klienty nuomonés apie teisingumo

dimensijos jvertinimg.

2.7 lentelé
Respondenty nuomoné apie teisingumo dimensija
Teiginys V1s1s.kal Nesutinku Neturlu. Sutinku VlS-lSkal
nesutinku nuomonés sutinku
Imoné supazindina su tiksliomis
transportavimo paslaugy kainomis, kq uz 0 0 0 30 48
konkreciq kaing gauna klientas.
Su klientais jmoné bendradarbiauja 0 0 0 7 71
sqgzZiningai.
Sandorius atlieka tiksliai, nenuslepia jokios 0 0 0 13 65
informacijos nuo kliento.

I teiginj, ar jmoné supazindina su tiksliomis transportavimo paslaugy kainomis, kg uz
konkre¢ig kaing gauna klientas, respondentai atsaké: 30 respondenty (N=38 %) teiginj
jvertino palankiai ir sutiko, 48 respondentai (N =62 %) visiSkai sutiko, t.y. jvertino puikiai.

Remiantis klienty nuomonémis, prieinama prie isvados, kad UAB , Linorta” dirba
atsakingai ir savo klientams suteikia visq reikiamq informacijq apie pervezZimo paslaugy
kainy politikq. Nustatant paslaugy kainas, jmoné atsizvelgia j patiriamus logistikos paslaugy
kastus bei kainas, nustatytas pervezimo paslaugy rinkoje. Transporto rinkoje kaina yra
daznai kintantis reiskinys, todél UAB ,,Linorta” atsako uz informavimq apie vezimo jkainius,
ty. kq jie gauna uz konkrecig kaing. Galima teigti, kad tai jmoné, Ziurinti j klientg su
pagarba.

Ar jmoné su klientais bendradarbiauja saziningai, klientai taip pat atsaké teigiamai: 71
respondentas (N=91 %) teiginj jvertino puikiai ir visiSkai sutiko, 7 respondentai (N =9 %)
sutiko su teiginiu, t.y. jvertino palankiai.

Geri klienty atsiliepimai apie UAB , Linorta* siilomy paslaugy jvyvkdymgq, suteikia
pasitikéjimo savo galimybémis, todél jmoné veiklg grindzia savo sqziningu darbu ir pagarba
partnerystei. Respondenty nuomonés apie sqzZiningg bendradarbiavimg tik jrodo jmonés
patikimumgq ir sqziningqg konkurencing kovg su kitomis analogiskas paslaugas sitilanciomis

jmonéemis.
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Paskutinj teisingumo dimensijos teiginj, kad jmoné¢ sandorius atlieka tiksliai, nenuslepia
jokios informacijos nuo kliento, respondentai jvertino: 13 respondenty (N=17 %) sutiko ir 65
respondentai (N =83 %) visiskai sutiko su teiginiu, t.y. jvertino puikiai.

Galima teigti, kad UAB , Linorta“ klientai nuolat gauna reikalingg informacijg,
susijusiq su sandorio atlikimu. Imoné neslepia jokiy duomeny, operatyviai supazindina
uzsakovus su pagrindine informacija apie kroviniy gabenimq bei kitas uzsakymo sutarties
sqlygas. Tai svarbus logistinio klienty aptarnavimo etapas.

Apibendrinus teisingumo dimensijq, galima teigti, kad jei norint uztikrinti kokybiskq
UAB , Linorta“ klienty aptarnavimg bei uzsakymy vykdymgq, jmoné turi investuoti j
darbuotojy mokymus bei parengimq dirbti sqziningai, biiti atviriems ne tik su Klientais, bet ir
su vadovybe, neslépti jokiy duomeny ar krovinio pervezimo sutarties detaliy. Svarbu, kad
darbuotojai bendradarbiauty, dirbty komandoje, pasitikéty vieni kitais, nes tik tuomet

tikétinas teisingas ir tikslus sprendimy priémimas.

2.3.7 Krovinio pazZeidimy dimensijos vertinimas

Marketingo logistika, anot V. Potocan (2008), J. Daugherty ir kt. (2009), yra apie tali,
kaip produktai ar paslaugos veiksmingu ir patikimu, t.y. saugiu badu patenka j pirkimo ar
pardavimo vietas labiausiai tinkamu momentu. Saugumo uztikrinimas suprantamas, kaip
gabenamo krovinio pristatymo j vieta ne laiku ir krovinio pazeidimy rizikos iSvengimas.
Kitaip tariant, transportavimo saugumas pasiekiamas tada, kai iSlaikoma auksta krovinio
kokybé¢ pries pasikraunant jj j transporto priemong ir po to, kai jis pristatomas ] iSsikrovimo

vietg. 2.8 lenteléje pateikiamos klienty nuomonés apie krovinio pazeidimy dimensijg.

2.8 lentele
Respondenty nuomoné apie krovinio pazeidimy dimensija

Teiginys Vlsls_kal Nesutinku Neturlu. Sutinku Vls_lskal

nesutinku nuomoneés sutinku
Imoné pervezamus krovinius pristato saugiai. 0 0 0 ‘ 14 ‘ 64
Imonés gabenami kroviniai pasiekia klientg 0 0 0 11 67

be produkcijos pakuociy pazeidimy.
Imoneé informuoja klientus apie krovinio 0 0 0 6 72
pazeidimus.
Uztikrinant klienty saugumgq, pervezamus 0 0 0 0 78
krovinius apdraudzia.

Pirmaj; dimensijos teiginj, ar jmoné perveZzamus krovinius pristato saugiai, klientai
jvertino: 14 respondenty (N=18 %) jvertino palankiai ir sutiko, o likusioji dauguma, t.y. 64
respondentai (N=82 %) jvertino puikiai ir visiS§kai sutiko. Klausimo, ar jmonés gabenami

kroviniai pasiekia klienta be paZzeidimy, atsakymai pasiskirsté beveik analogiSkai, kaip ir
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pirmojo: 11 respondenty (N =14 %) sutiko ir 67 respondentai (N=86 %) visiskai sutiko su
teiginiu.

Atsizvelgiant j pozityvias visy UAB ,,Linorta* klienty nuomones, galima pagristai teigti,
kad jmonés vadovybé bei vadybininkai kontroliuoja kroviniy judéjimg, todél uzsakovai gali
buti ramiis dél pristatomo krovinio saugumo. Ji atsako wuz visus krovinio pazeidimus,
atsiradusius deél jmonés kaltés. Klientai, jverting faktoriy palankiai, galéjo buti susidiire su
smulkiais krovinio pazeidimais, kurie neretai atsiranda dél krovinio pakrovéjo kaltés, taciau
ne déel UAB ,,Linorta* kaltés. Taip pat pasitaiko, kad visiskq krovinio saugumq nejmanoma
uztikrinti dél pacios produkcijos isskirtiniy savybiy ar pan.

Ar jmoné informuoja klientus apie krovinio pazeidimus, respondentai atsaké taip: 72
atsakiusieji (N =92 %) visiskai sutiko ir jvertino puikiai ir 6 atsakiusieji (N =8 %) sutiko.

Aptarus anksc¢iau minétus patikimumo, teisingumo teiginius, klientai savo nuomonémis
isreiskeé pasitikéjimg UAB ,,Linorta“, todél galima akcentuoti, kad jmoné laikosi visy
sandorio sutarties jsipareigojimy bei atsakomybés is anksto pranesti uzsakovui apie patirtus
krovinio pazeidimus. Klientams prieinama visa svarbi informacija, susijusi krovinio
transportavimu iki jis pasiekia klientq.

I klausimg, ar jmoné uztikrina klienty sauguma, pervezamus krovinius apdrausdama,
visi iki vieno 78 klientai (N =100 %) atsaké teigiamai ir visiskai sutiko.

Verta paminéti, kad UAB , Linorta” puikiai suvokia rizikos galimybe pervezant
krovinius, todél savo transporto priemones apdraudzia CMR draudimu, kuris uZtikrina
atsakomybe uz vezimo metu padarytg Zalg kroviniui. Abi sandorio sudarymo Salys laimi, t.y.
jmonei tenka minimali rizika, kadangi patirtus nuostolius atlygina draudimo jmoné, todél ir
klientas nelieka nepatenkintas ir nepatiria jokiy nuostoliy.

Taigi UAB , Linorta* puikiai uztikrina krovinio judéjimo saugumgq, todél klientai ir
toliau perka jos paslaugas. Uzsakovai palankiai Ziari j jmone, nes pasirinke saugiai
gabenancig krovinius kompanijq, nepatiria jokiy papildomy nuostoliy, tik pasiekia savo
poreikiy patenkinimo. Galima teigti, kad saugumo stabilumas tampa svarbiu veiksniu,

pasirenkant pervezimo kompanijg.

2.3.8 Produktyvumo dimensijos vertinimas

Teorijoje R. D. Winsor ir kt. (2004), S. A. Olayinka (2010), Z. Zidonis (2002) teigia,
kad marketingo logistikos veiksniai didina produkto ar paslaugos teikiamg verte, nes sukuria
papildoma naudingumg arba produktyvumg. Produktyvumo dimensija grindZiama teikiamy

paslaugy kainos ir kokybés lygio santykiu. Klientai visuomet pasirenge mokeéti daugiau,
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atsizvelgiant | siilomy paslaugy kokybiskumg. 2.9 lenteléje pateikiamos respondenty

nuomonges apie produktyvumo dimensija.

2.9 lentelé
Respondenty nuomoné apie produktyvumo dimensija

Teiginys Visiskai Nesutinku Neturlu- Sutinku VisiSkai

nesutinku nuomonés sutinku
Imonés transporto priemonés tinkamos 30 17 5 13 13

pervezant didelés apimties krovinius.
Teisingas teikiamy paslaugy kainos ir 0 5 3 22 48
kokybés santykis.
Parenka optimaliausius krovinio gabenimo 0 0 3 36 39
marsrutus.

Puikiai apdoroja ir jvykdo uzsakymus. 0 0 4 34 40

I teiginj, ar jmones transporto priemonges tinkamos pervezant didelés apimties krovinius,
klientai nuomones isreiské labai skirtingai: 30 respondenty (N=38 %) teiginj jvertino
neigiamai ir visiSkai nesutiko, 17 respondenty (N =22 %) jvertino nepalankiai ir nesutiko.
Likusioji dalis respondenty teiginj jvertino teigiamai, t.y. po 13 respondenty (N=17 %) su
teiginiu sutiko arba visiskai sutiko, o kiti 5 respondentai (N =6 %) netur¢jo nuomones.

Ivertinus tai, kad daugiau nei pusé respondenty nepalankiai jvertino transporto
priemoniy tinkamumgq, galima teigti, jog UAB , Linorta” negali patenkinti visy klienty
poreikiy. Jmonés transporto priemonés nepritaikytos vezti didelés apimties ar labai dideliy
gabarity krovinius. Kadangi tiriama jmoné valdo nedidelj autoparkqg, todél akivaizdu, kad
daznai neuztenka pajégumy jvykdyti kiekvieno kliento uzsakymg. Todél Siuo aspektu,
produktyvumas jmonés teikiamomis paslaugomis sumazéja.

Ar teisingas teikiamy paslaugy kainos ir kokybés santykis, klientai atsaké taip: 48
respondentai (N =62 %) visiSkai sutiko ir jvertino puikiai, 22 respondentai (N =28 %) sutiko,
3 respondentai (N=4 %) neturéjo nuomonés ir 5 respondentai (N =6 %) nesutiko su teiginiu
ir jvertino nepalankiai.

Apibendrinus klienty nuomones, galima pagristi, kad UAB ,,Linorta“ uztikrina lankscig
kainy politikg, ty. parduodamy paslaugy kaina atitinka suteikiamq kokybe. [vertinus
pervezimo rinkos kainas, jmoné parenka optimaliausiq paslaugos kainos ir kokybés santykj.
Uzsakovams siitloma vezimo kaina néra galutiné, kadangi jie gali derétis ir galiausiai priimti
tinkamiausiqg variantq tiek jmonei, tiek klientui. Galima teigti, kad klientai, kurie palaiko
ilgalaikius santykius su jmone, tiesiog yra patenkinti UAB ,,Linorta “ pristatymo kokybiskumu,
todél pasirenge mokéti tiek, kiek reikia.

Ar jmoné parenka optimaliausius krovinio gabenimo marsrutus, klientai atsaké: 3
atsakiusieji (N=4 %) neturéjo nuomonés, 36 atsakiusieji (N=46 %) sutiko ir jvertino

palankiai, 39 atsakiusieji (N =50 %) visiskai sutiko ir teiginj jvertino puikiai.
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I teiginj, ar jmoné puikiai apdoroja ir jvykdo uzsakymus, respondentai atsake: 40
respondenty (N=51 %) visiSkai sutiko, 34 respondentai (N=44 %) sutiko, t.y. jvertino
palankiai ir 4 respondentai (N =5 %) neturéjo nuomongs.

Remiantis klienty nuomonémis apie UAB ,,Linorta“ darbg, prieinama prie isvados, kad
jmoné geba parinkti optimaliausius, ekonomiskiausius marsrutus ir taip uztikrinti greitq
uzsakymy jvykdymgq. Imonés patirtis bei Siuolaikisky kompiuteriniy programy pritaikymas
suteikia galimybe greitai parinkti tinkamiausiq marsrutq kiekvienam uzsakovui individualiai.
Taip pasiekiamas klienty pasitenkinimas, kadangi jmoné uzsakymus jvykdo, naudojant
nedideles laiko bei kuro sgnaudas.

Marketingo logistikoje teigiama, kad pagrindinis organizacijos tikslas — patenkintas
klientas. Todél apibendrinus klienty nuomones, galima teigti, kad UAB ,,Linorta* geba dirbti
produktyviai, isnaudojant visus pajégumus bei jmonés turimus isteklius, kas uztikrina klienty
pasitenkinimq. Todél jmoné turi jvertinti, kokius logistinius paslaugy kokybés elementus

vertina klientai ir tik tada galvoti apie tai, kas svarbu paciai jmonei.

2.3.9 Paslaugy kokybés dimensiju jvertinimo apibendrinimas

Apibendrinus klienty pozilirius ] visas 8 tiriamas logistikos paslaugy kokybés
dimensijas, galima iSskirti, kuri vertinama palankiausiai, o kuri maziau palankiai, kad atsakyti
] i8keltg tyrimo problemg.

o Geriausiai UAB ,,Linorta“ klienty jvertinta krovinio pazeidimy dimensija. Net 90 %
respondenty visiskai sutiko su visais tiriamos dimensijos teiginiais ir tik deSimtadalis
respondenty teiginius jvertino palankiai, t.y. sutiko. Todél galima tvirtai pagristi, kad
kroviniai pristatomi lauktos kokybés, kadangi pazeidimy praktiskai nebiina, o jei ir biina, tai
Jjie nezymiis ir nelaikomi rimtais krovinio saugumo pazeidimais. Kadangi jmoné atsakingai
kontroliuoja kroviniy judéjimq, todél uzsakovai gali buti ramiis dél pristatomo krovinio
saugumao.

o  Geriausiai, taciau maziau palankiai, vertinama dimensija — teisingumas, kurios
apibréztus teiginius net 80 % klienty jvertino puikiai ir tik penktadalis respondenty jvertino
palankiai. Galima teigti, kad UAB ,,Linorta* veikla paremta tikslumu, todél savo klientus
iSsamiai supazindina su siitllomy paslaugy kainy politika bei neslepia jokios svarbios
informacijos, susijusios su uzsakymo sandoriu. Teigiamai klienty jvertinta teisingumo
dimensija parodo, kad uzsakovams verta bei praktiskai naudinga bendradarbiauti su tiriama
jmone.

o Sekanti, uzsakymo jvykdymo laiko dimensija, taip pat jvertinta palankiai, tik Siuo

atveju daugiau buvo Salisky klienty, ty. kas ketvirtas klientas neturéjo nuomonés. Taciau
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bendrai paémus, $ios dimensijos jvertinimas tik parodo UAB ,,Linorta* gebéjimg sumazinti
uzsakymo ciklo trukme iki labiausiai tenkinancios klientus.

o  Reguliarumo dimensija pagal klienty nuomones, jvertinta maziau palankiai nei
uzsakymo jvykdymo dimensija. Su reguliarumo teiginiais nesutiko tik 1 % klienty, taciau
jmonei UAB ,,Linorta“ tai galima priskirti, kaip vienq is klienty logistinio aptarnavimo
problemy, kurig reikia spresti.

o Kita paeiliui einanti ir maziau palankiai jvertinta dimensija — patikimumas. Su sios
dimensijos teiginiais nesutiko 4 % klienty, t.y. kas ketvirtas jvertino nevisiSkai palankiai.
Vadinasi, kai kuriais atvejais, pavyzdziui, paslaugy suteikimas ne tiksliu laiku ar paZady
neteséjimas, isSaukia klienty nepasitikéjimg.

o Uzbaigtumo dimensija jvertinta dar prasciau, ty. dar maZiau palankiai nei
patikimumas. Kas vienuoliktas klientas uzbaigtumo teiginius jvertino visiskai nepalankiai
arba nepalankiai. Prieinama prie isvados, kad UAB ,,Linorta* reikia Siek tiek patobulinti $j
paslaugy kokybés vertinimo rodiklj ir atsakingiau Ziuréti j visapusiskq bedradarbiavimg su
partneriais.

o Nepalankiai jvertinta produktyvumo dimensija, kadangi 16 % klienty neigiamai
jvertino teiginius, t.y. mazdaug kas trecias visiskai nesutiko arba nesutiko. Reiskiasi, UAB
,Linorta* veiklai triksta pajégumy dirbti nasiai bei produktyviai ir taip patenkinti visy
klienty reikmes.

o Prasciausiai, ty. daugiausiai neigiamy klienty atsakymy susilauké lankstumo
dimensija. 11 % klienty su teiginiais visiskai nesutiko ir 12 % klienty nesutiko, taciau bendrai
net 62 % klienty teiginius jvertino pozityviai. Todél galima jvertinti, kad UAB ,,Linorta*
darbuotojai daznai geba greitai reaguoti j uzsakovy uzklausas, taciau nevisiskai racionaliai
kontroliuoja lankstumq pardavus savo paslaugas, t.y. sukelia nepatogumy susisiekiant su
atsakingais asmenimis dél uzsakymo jvyvkdymo ar kity iskilusiy problemy. Tai Kriterijus,
mazinantis klienty logistinio aptarnavimo kokybiskumq, kadangi lankstumas cia vaidina
pagrindinj vaidmenj.

Taigi galima pagristai teigti, kad paslaugy kokybeés vertinimo rodikliy gausa patvirtina,
jog tinkamas klienty logistinis aptarnavimas yra viena i§ svarbiausiy problemy, priimant
tinkamus sitilomy paslaugy valdymo sprendimus.

Apibendrinant empirinio tyrimo dalj, galima pastebéti, kad:

o  Remiantis apklaustyjy atsakymais, isanalizuota uzsakymo jvykdymo trukmés
dimensija ir nustatyta, kad UAB ,,Linorta* sékmingai kontroliuoja visus uzsakymo vykdymo
procesus, kurie tiesiogiai lemia greitj \r minimaliq uzsakymo pristatymo laiko trukme. Tai

jmone veda link esminio veiklos uzmojo — uzdirbti pelng.
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o  [vertinus reguliarumo dimensijq, nustatyta, kad UAB ,,Linorta“ dirba remiantis
atsakingai ir detaliai suformuluota veiklos strategija. Jmoné laik0si pervezimo paslaugy
kokybés standarty, sistemingai atlieka uzsakymo procesus, o profesionalios komandos patirtis
logistikos srityje uztikrina klienty pasitenkinimgq.

o  Uzbaigtumo dimensijos jvertinimas UAB , Linorta“ leidzia teigti, kad jmoné
puikiai dirba, moka planuoti bei organizuotai vykdyti uzsakymus. Taip pat jvertindama
klienty istikimybe ir lojalumg, pasirengusi jiems besqlygiskai suteikti pagalbg bei padéti
priimti tinkamiausiq sprendimq, jvertinus visas realias alternatyvas. Taciau nevisuomet tai
pavyksta, nes vien tik noro suteikti pagalbg neuztenka, kadangi viskg lemia laiko ir galimybiy
ribotumas. Remiantis klienty pateiktomis nuomonémis apie patikimumo dimensijqg, nustatyta,
kad UAB ,,Linorta“ laikosi krovinio pakrovimo ir iSkrovimo terminy, tesi pazadus ir klienty
uzsakymus pristato sutartu laiku bei j tikslig iSsikrovimo vietq. Taip pat dokumentacijq pildo
tvarkingai ir klientams pateikia teisingas sgskaitas. Vadinasi patikimumo dimensija jtakoja
klienty pasitikéjimq pervezimo jmone bei apsisprendimq ir toliau palaikyti partnerystés
rysius.

o  Apibendrinus teiginius, apibidinancius jmonés veiklos lankstumg, prieinama prie
isvados, kad UAB ,,Linorta” lanksciai reaguoja j pateiktas klienty uzklausas ir greitai
iSsiuncia visus dokumentus, patvirtinancius sandorio sudarymgq. Taciau susiduria ir su
sunkumais, kurie lemia neigiamq klienty poZiirj j aptarnavimq ir teikiamy paslaugy
kokybiskumg. Tiriama jmoné nesiskubina atsiliepti j telefoninius skambucius ir taip klientams
sukelia nepatogumy dél susisiekimo su atsakingais darbuotojais. Taip pat ne visuomet geba
greitai isspresti nestandartines transportavimo problemas.

o  Teisingumo dimensijos jvertinimas parodé, kad UAB ,,Linorta* logistiné veikla
pagrista sqziningu bei pagarbiu darbu su partneriais. Taip jmoné jgauna klienty pasitikéjimg
ir sqlygoja jy nepaliaujamgq teikiamy transportavimo paslaugy pirkimg bei naudojimasi.

o  [vertinus krovinio pazeidimy dimensijq, nustatyta, kad jmoné geba valdyti bei
uztikrinti kroviniy saugumo stabilumq. Vadinasi islaikoma auksta krovinio kokybé tiek pries
pasikraunant jj, tiek ir po to, kai uzsakymas pristatomas j issikrovimo vietq.

o  Tuo tarpu istyrus produktyvumo dimensijg, nustatyta, kad UAB , Linorta*“
uztikrina lankscig kainy politikq, geba parinkti optimaliausius, ekonomiskiausius marsrutus ir
taip uztikrinti greitq uzsakymy jvyvkdymgq, taciau daznai neuztenka pajégumy jvykdyti didelés
apimties uzsakymus. Todél Siuo aspektu, jmonés veiklos produktyvumas sumazéja.

o  UAB , Linorta*“, norédama islaikyti aukstq klienty logistinio aptarnavimo lygj, turi
efektyviai planuoti pervezimo paslaugy procesus ir skirti daugiau démesio probleminéms

paslaugy kokybés sritims.
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ISVADOS

o  ISanalizavus lietuviy ir uzsienio autoriy literatiirg, prieinama prie iSvados, kad
marketingo ir logistikos, kaip atskiry sri¢iy funkcijy sujungimas, atlicka svarby vaidmenj
produkcijos ar logistiniy paslaugy teikimo klientams procese. Galima teigti, kad logistika ir
jos veiksniy panaudojimas jtakoja darbo naSuma ir racionaly visy jmonés iStekliy ir rezursy
panaudojima. Tuo tarpu marketingo funkcijos taikomos, siekiant pagerinti klienty
aptarnavimg logistiniu aspektu. Taigi, logistika labiau orientuota j gamybos procesus, o
marketingas — j su pardavimais ir aptarnavimu susijusius etapus.

o  Apibendrinus jvairiy autoriy Sampratas ir pagrjstus jrodymus apie tai, kas
labiausiai jtakoja logistinj klienty aptarnavima, galima teigti, kad i$skiriami trys pagrindiniai
klienty aptarnavimo elementai, kurie skaidomi j dar smulkesnius ir detalesnius aptarnavimo
kriterijus. PrieSsandoriniai aptarnavimo elementai susij¢ su jmonés bendrosiomis nuostatomis
klienty aptarnavimo atzvilgiu, sandorio elementai neretai suprantami kaip pats klienty
aptarnavimas, j kurj jtraukiama daugybé fizinio tieckimo funkcijy, 0 posandoriniai elementai —
tai klienty aptarnavimas po produkto ar paslaugos jsigijimo. Taigi, kiekvienai jmonei svarbu
rapintis savo klientais bei jy kokybisku logistiniu aptarnavimu, kuris pasiekiamas tik peréjus
visus klienty aptarnavimo etapus.

o  Aukstg klienty logistinio aptarnavimo lygj galima laikyti marketingo logistikos
sistemos bei jos funkcijy kokybés vertinimo matu. Aptarnavimo kokybiskumas parodo, kaip
sistema geba kurti papildoma produkto ar paslaugos verte klientui, Kuris kaip pagrindinis
veiksnys didina jmonés konkurencinj pranasumg bei uztikrina ilgalaikj klienty iSlaikyma.
Sukurti verte klientui padeda auksto lygio logistinis klienty aptarnavimas tradicinémis
sglygomis, tokiomis kaip prieinamumas, trumpas laiko tarpas, reikalingas uzsakymy
jvykdymui bei vietos naudingumas. I$skiriama ir daugiau vertinimo rodikliy, taciau, anot
daugumos autoriy, biitent Sie logistiniy paslaugy kokybés rodikliai labiausiai jtakoja klienty
pasitenkinima ir jy lojaluma.

o  Parinkus tinkamg empirinio tyrimo instrumentg, t.y. atlikus anketing apklausa,
galima remtis respondenty nuomonémis apie UAB ,,Linorta” teikiamy transportavimo
paslaugy kokybés rodikliy vertinimg ir jrodyti, ar jmonés klientai patenkinti logistiniu
aptarnavimu. Anketinés apklausos pagrinda sudaro 8 logistiniy paslaugy kokybés vertinimo
dimensijos, todél galima teigti, kad palankiausiai jvertinta krovinio paZeidimo dimensija.
Vadinasi, jimoné puikiai uztikrina krovinio judéjimo sauguma ir jj pristato be jokiy pazeidimy.
Sekanti palankiai jvertinta teisingumo dimensija, todél galima pabréZti, kad jmoné dirba
beveik be klaidy, kokybiskai bei s3ziningai bendrauja su uzsakovais. Siek tiek maZiau

palankiai jvertinta uzsakymo jvykdymo laiko dimensija. Nors ir sulaukta daugiau Salisky
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nuomoniy, taciau galima teigti, kad jmoné geba kontroliuoti visus uzsakymo vykdymo
procesus, tiesiogiai lemiancius greitj. Reguliarumo dimensija jvertinta maziau palankiai nei
ankstesnioji. Klienty nuomonés parodé, jog jmoné laikosi paslaugy kokybés standarty,
sistemingai vykdo uzsakymo procesus, o kompetetingos komandos darbas padeda uzsitarnauti
klienty pasitenkinimg bei pasitikéjimg, taciau nevisuomet. Kita dar maziau palankiai jvertinta
dimensija — patikimumas, kurios jvertinimas parodé, jog klientai pasitiki jmone, nes §i
stengiasi iSteséti pazadus ir laikosi saugumo taisykliy, taCiau kartais ne laiku pavyksta
ivykdyti visus sutarties jsipareigojimus. Uzbaigtumo dimensija jvertinta dar maziau palankiai
nei patikimumas. Ji vertinama prasciau, kadangi suteikusi transportavimo paslaugas, jmoné
sitilo ir tolimesn] bendradarbiavimg bei pagalba, tacCiau ji nevisuomet geba ar spéja padéti
visiems klientams, o tai ir sukelia jy nepasitenkinimg. Nepalankiai jvertinta - produktyvumo
dimensija, kadangi jmonés transporto priemonés nepritaikytos vezti didelés apimties ar labali
dideliy gabarity krovinius, kas ir sukelia sunkumy sitilant savo paslaugas. PrasCiausiai, t.y.
maziausiai palankiai jvertinta lankstumo dimensija. Jrodyta, kad jmoné greitai reaguoja j
uzklausas ir greitai iSsiuncia visus dokumentus, patvirtinan¢ius sandorio sudaryma, taciau
klientams sukelia sunkumy dél susisiekimo su atsakingais darbuotojais.

o  Taigi, remiantis klienty jvertinimo rezultatais, galima teigti, kad jmoné teikia
kokybiskas kroviniy pervezimo paslaugas ir geba dirbti rezultatyviai. Nors ir daznai iskyla
nezymiy logistinés veiklos sunkumy ar klaidy, UAB ,,Linorta® deda visas pastangas, kad jos
bty iStaisytos. Verta paminéti, kad logistikos srityje nejmanoma dirbti be spragy, tik galima
laiku jas identifikuoti ir kiek jmanoma pakoreguoti. Todél galima tvirtai teigti, kad jmoné
sékmingai pritaiko marketingo logistikos veiksnius klienty logistiniam aptarnavimui gerinti,

t.y. transportavimo paslaugy kokybés lygiui kelti.
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REKOMENDACIJOS

Remiantis atlikto empirinio tyrimo rezultatais, galima pateikti tokias rekomendacijas:

o  Siekiant iSvengti tokiy atvejy, kai jmoné ne visuomet geba klientams suteikti
visapusiska pagalbg bei greitai reaguoti j problemines transportavimo situacijas, UAB
,,Linorta® turéty uztikrinti skaidrig mainy proceso sistemg, apmokant bei parengiant
darbuotojus kartu su klientais analizuoti iskilusias problemas, jvertinti jy daroma poveikj ar
pasitarti su Kitais ilgamete patirtj turinciais partneriais, kurie galéty padéti priimti veiksmingus
sprendimus.

o  Klientai yra aptarnaujami pakankamai efektyviai, taciau siekdama dar geresniy
logistinio aptarnavimo rezultaty, jmoné turéty sutrumpinti kai kuriy klienty aptarnavimo
procesy laika, ypac¢ atsiliepimo j skambucius laikg ir greitg susisickimg su atsakingu uz
teikiamg paslaugg vadybininku. Jmonés UAB ,,Linorta® vadovybé galéty paskirti atskirg
darbuotoja, kuris galéty ne tik atsiliepti telefonu, bet ir atsakyti j elektroninius laiSkus ar
galiausiai pranesti vadybininkams apie svarby atvejj, jei tuo metu jo néra biure. Kitaip jmoné
gali prarasti svarbius uzsakovus.

o  Pleciant jmonés veikla, ateityje jmonei UAB ,,Linorta® vertéty jsigyti naujy
transporto priemoniy, kurios tikty didelés apimties uzsakymams vykdyti ir taip sumazinty
neigiamas klienty nuomones ir jy nepasitenkinimg. Taip pat turéty jdiegti modernias sekimo
sistemas visose iKi vienos transporto priemonése, kurios leisty klientams stebéti ir kontroliuoti
krovinio judéjimg bei taip iSvengti atvejy, kai jmoné neiStesi pazady ir paslaugas suteikia

nelaiku.
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