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Aptarnavimo kokyd komunikacija su klientu, komunikacija, kokybesekifai, komunikacijos su

klientu tyrimas

Magistro darbo objektas komunikacijos su klientais kokgb kriterijy analiz. Darbo tikslas
— identifikuoti komunikacijos su klientais probletika ir jos monitoringo bei gerinimo
reikalingumy pagal vertinimo kriterijus, siekiant organizacijksly, kurie tampriai siejasi su jos
strategija ir vizija.Pagrindiniai darbo uzdaviniaiiSanalizuoti kokybs sivoka kokybés vertinimo
kontekste ir su komunikacija susijusius atribuidentifikuoti tradicire komunikacijos su klientais
vertinimo problematik, jvertinti esamas kokys vertinimo sistemas injitaka organizacijai, taip
pat identifikuoti komunikacijos su klientais bendus vertinimo kriterijus ir pasinaudoti bei
ivertinti e-verslo aplinkos organizagipasitelkiant statistinius bei grafinius vertinirkiaterijus.

Naudojantis literatra ir jos analize bei organizacijos pazinimu, paeprie iSvados, kad
komunikacijos su Kklientais kokyb kriterijai dar ®ra pl&iai taikomi ir naudojami tobulinti
organizacijos veikl. ISskiriami tik bendriniai komunikacijos su klien$ kokyles kriterijai, kurie
yra paremti bendrais organizacijos kokglkriterijais ir yra retai pritaikomitdent Siai siiai. Taip
pat daugumamoniy naudojajvairias kokylés vertinimo sistemas ar apdovanojimuseimt jmones
reprezentacijai marketingo tikslais, bet ne orgacijps padalinio veiklai gerinti. T&au norint
iISmatuoti organizacijos veikl o yp& komunikaciy su klientais reikia identifikuoti & norima
matuoti ir pasirinkti litent tokius kriterijus kurie gali reprezentuoti imkuria norima iSmatuoti.
Kitas svarbus aspektas yra gauduomem analiz ir ju reprezentatyvumas ir tikslingumas.
Tikslingumas svarbus, nes rezultatai kuriais negalpasinaudoti yra tiesiog organizacijos iast
Svaistymas. Patvirtinti Siuos aspektus, atliktagaaizacijos komunikacijos su klientais kokgb
kokybinis tyrimas. Tyrimas parédkokie yra komunikacijos su klientaisidai ir kaip galima
naudingai panaudoti tyrimo rezultatus. Taip patlyta, kad neiitina naudotis pkdai pasklidusiais
standartais ir juos diegti organizacijoje, tam gukuriami vidiniai organizacijos standartai, kurie

reglamentuoja jos veik kuri yra sekama tyrimpagalba.
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Magistro darbasgali biti naudingas komunikacijos su klientais padalinivadovams,
organizacij vadovams, socialinj ekonomikos, vadybos, komunikacijos maksiéstytojams,

mokslininkams, tywjams bei studentams.
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IVADAS

Vartotojo pasitenkinimas yra rezultatas, priklausamuo preks, paslaugos kokys ar
ypatybi. Klientai ar gaminio, paslaugos vartotojai nustlbikybe — daro sprendim Klientai
ar vartotojai tarsi junta ridy jog gaminys ar paslauga jau virSigareikmes ir tikesius.

Vartotojo pasitenkinimas priklauso nuo péskar paslaugos brugzBruozus sudaro ne vien
teikiamy prekiy ar paslaug ypatykes, bet ir su jomis susijusipaslaug, tarkim, uzsakymo,
saskaity ir pristatymo ypatumai. Geriausi bruozai atsistben, kai tiesiogiai patenkinami
specifiniai kliento poreikiai.

Apsisprendimas siekti kokyb ir patenkinti kliento poreikius gerina organizasi
plétimosi proces. Plesti organizacy reiSkia jtraukti tiekejus, investitorius, tarnautojus,
vartotojus ir pléiaja visuomen.

Pletimasis prasideda, kai vartotojo reiksn perteikiamos organizacijai. Vartotojo
tenkinimas yra galutiorganizacijos uzduotis, bet perteikti vartat@oreikius yra labai svarbu.
Organizacija laiko vartotqj visu svarbiausiu elementu, téldnuolatos turi zinoti, kaip jos
gaminiai, paslaugos veikia ir kokie nauj pruozai gadty geriau tenkinti vartotaj Visa
organizacija dirba ir turi dirbti iSvien gamindakokybiSkus gaminius, teikdama geras paslaugas
bei siekdama tobulinti komunikagigu klientais.

Siekimas tobulinti paslaugar gamini kokybe pasireiSkia perivairiu kokybés sistem
idiegima ar nuolatin stelgjima. Norintidiegti sistem, reikia zZinoti ir identifikuoti, lg reikia stelti,
siekiant pagerinti kokybir patenkinti kliento poreikius. Kad organizaciaty konkurencinga ir
teikty pridéting verte vartotojui reikia ne tik visos organizacijos damiveiklos, bet ir ypatingos
Zemiausios grandies pri@fos ir globos, kuri komunikuoja su @a jautriausiaimores tiksline
grupe — klientais.

Komunikacija su klientais identifikuojamavairiose sferose: valstyhigse institucijose,
privaciame sektoriuje, komeraise institucijose, taau pagrindiniai akcentai ir problemos yra tos
patios — komunikacijos su klientais jautrumas ir spgkumas.

Taciau komunikacijos su klientais kokg® kriterijai dar gra pl&iai taikomi ir naudojami
tobulinti organizacijos veilgl Lietuvoje, todl darbo tema yra aktuli paiti ju reikalinguny ir
efektyvurmy, bei iskirti tuos kriterijus ir juos panaudoti ptakje veikloje. Sio darbdikslas yra
identifikuoti komunikacijos su klientais kokgb vertinimo kriterijus irivertinti juos organizacijos
tiksly, kurie tampriai siejasi su jos strategija ir \véziontekste.

Pagrindiniai darbazdaviniai yra:

e iSanalizuoti kokybs sivoka kokyhés vertinimo kontekste;



e su komunikacija susijusius atributus;

¢ identifikuoti tradicirg komunikacijos su klientais vertinimo problematik

e jvertinti esamas kokys vertinimo sistemas organizacijpakos atzvilgiu;

¢ identifikuoti komunikacijos su klientais bendriniusrtinimo kriterijus;

e panaudoti praktiSkai bévertinti e-verslo aplinkos organizagipasitelkiant statistinius

bei grafinius vertinimo kriterijus.

Pirma darbo dalis — teorinis kokddsivokos aiSkinimas komunikacijos su klientais konteks
apimant kokybs guru teorijos #/0kas. Taip patvedamai komunikacijos su klientais prieSistor
paliekant teig sprsti apie josdstinuns.

Kita dalis apima praktinir teorini komunikacijos su klientais kokgb aiskinimy pagal
vertinimo kriterijus ir j1 reikalingumy bei panaudojirp Tai apsprendzia bendrus vertinimo
kriterijus bei populiarias vertinimo sistemas, kgriyra pagrindiés gaigés patikrinti savoggas pries
konkurentus. ApraSomi komunikacijos su klientai&us kriterijai pritaikyti e-verslo aplinkai.

Paskutig dalis yra praktia. Aprasomas atliktas komunikacijos su klientais Wwmis tyrimas
e-versloimonrgje. Jis buvo inicijuotagmores viduje, norint patikrinti jautriausios — aptarirao
grandies pasirengigrir problemas komunikuojant su klientais.

Darbe pateikiama glausta tearimedziaga € esmires jtakos pdiai komunikacijai su
klientais, nes komunikaaijsu klientais galima analizuoti per labai dawgiriu aspeki prizng,
taciau ckl darbo specifiSkumo buviraukta tik ta medziaga, kuri reprezentuoja kalsyhriterijus.
Jie yra akcentuojami téf kad Lietuvosimoniy mastu yra taikomos tik ISO standagaires norint
gauti sertifikag, tatiau jis neatspindi, dauguma atyekomunikacijos su klientais ir tobulinimo
gairiy.

Dauguma naudatSaltiny yra jvairis teminiai straipsniai Zurnaluose, vidiniai orgauijy
dokumentai, kokyés vadybos knygos, elektross duomen bazs bei organizacijos, kurios
uzsiima kokyls vertinimu kiruose organizacijose. Visa surinktdormacija panaudota teorinei
daliai apzvelgti, bet @ informacijos ir Saltini gausos, viskas i8dtyta labai koncentruotai,
palitiant tik svarbiausius ir aktualiausius aspektusrbPataip pat remtasi praktine analize ir

asmeniniu patyrimu.



1. KOKYBES IR KOMUNIKACIJOS S AVOKA KOKYB ES VERTINIMO KONTEKSTE.

Literatiroje pateikiama daug kokyb apibézimy, tatiau tikslinga vadovautis apigtimu,
pateiktu tarptautiniame lygmenyje (apibia kas yra kokyl). Remiantis tarptautiniu kokgb (ISO
9000) standartukokyly — tai turimy charakteristily visumos ir reikalavimp atitikimo laipsnis[43].
Kadangi reikalavimai paprastai nustatomi atsiz\aitj vartotoy poreikius, norus irdkesius, koky-
be baty galima apibézti kitu trumpu terminukokyl® — tai vartotojo (kliento) patenkinimo lygis.
Tokj glausy apibgzima reikia iSpesti, kad lity galima atskleisti veikimo pagrigd Pirmiausia
reikéty iSplesti Zodzio klientas apibezima. Vartotojas yra asmuo, susids su produktu arba
procesu. Yra iSoriniai ir vidiniai vartotojadsoriniai vartotojai— tai ne tik galutiniai, bet ir tarpini
grandzy atstovai: pardayai ar kiti vartotojai ne pirgai, susig su produktuVidiniai vartotojai —
tai organizacijos padaliniai ir asmenys, dalyvatyjsuprodukto gamybos ar paslaugos teikimo procese
[2].

Produktas- tai proceso rezultatas. Yra keturios pagrigsliprodukt; kategorijos:

* paslaugos (pvz., bankis, draudimo, transporto);
* intelektiniai produktai (pvz., kompiuters programos, pranesimai, instrukcijos);
* medziaginiai produktai (pvz., automobiliai, duokastiumai);

* perdirbamosios medziagos (pvz., tepalas, nafta).

Kokybés, kaip galutinio tikslo, supratimas vadyboje yeddi svarbus, taau konkreiali
apibrzti kokybe néra lengva. Dazniausiai kokykapibidinama kaip tam tikro puikumo, gerumo,
tobulumo laipsnis [15].

Kokybés teoretikas D. Garvin pateikia penkis principinpeiirius i kokybe [17]:

1. Transcendentitn  koncepcija remiasi  bendru puikumo, tobulumo suvokimu.
»1ranscendentinis” filosofijoje reisSkia ,anapusihisnegalimas pazinti, t. y. esantis uz bet
kurio galimo pazinimo rib. Si koncepcija nereikalauja kokig konkreiy matavimy ar
vertinimy;

2. Produkto vertinimu pagsta koncepcijaemiasi tuo, kad kokybrodo produkto sudiniu
daliy ar jo savyhi bei pozymi kiekybinius skirtumus, tadl produktas tutty bati matuojamas ar
tam tikrais Idais vertinamas. Sis pai#is atsirado Ekonomikos litefabje, nes kokyb
prackta sieti su produkto gamybos iSlaidomis;

3. Vartotojy poreikiais ir lkikegiais pagrsta koncepcija.Tokj poziari remia kokylks
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teoretikai J. M. Juran ir W. E. Deming. Tiek vadpt poreikiai bei tike<iai, tiek ju
pasitenkinimas yra matuojami bei vertinami. Tamrdiksunkuny sudaro poreiki kaitos
numatymas,y perspektyvos prognozavimas.

4. Gamybos praktika pagsta koncepcijaSi koncepcija yra svarbi kokyb vadyboje. Ji
remiasi P. Crosby suformuluotu kolégapibgzimu ,atitiktis reikalavimams™ arba reikalavim
ivykdymas.

Atitikties reikalavimy taikymas praeityje buvo plai papligs Lietuvos pramaoss
imorese, kurios dirbo planiniaikio salygomis. Imorés sielé gaminti produktus, kurie atitit
standani ar kity norminy dokumend reikalavimus, bet menkai tenagijo vartotop poreikius ir
ju tenkininma.

Toks poziiris, kai siekiama gaminti produkt atitinkant nustatytus reikalavimus, t. y. be
defeki, yra naudingagnonei. Kaip teigia J. M. Juran, toks po#s siejasi su ,maga kokybe", nes
jis nesuteikia galimylhi imonei gkmingai veikti rinkoje konkurencijosal/gomis. J. M. Juran
irodo, jogimonei naudingiau siekti ,didziosios kolddy, t. y. orientuotis; vartotop poreikiy
tenkinimg [17].

5. Verte pagjsta koncepcijaodo kokylgs rySius su produkto gamybos ir kitomis iSlaidomis

bei kainomis. Sios koncepcijos taikymas praktikoje sudtingas [3].

Kitas teoretikas vadinamas koldgvadybos sampratoévt, yra E. Deming. Jis iSskyrl4
principy, reikalingy norintidiegti kokykes vadybos sistemmongje [15]:

1. Siek tikslo— nuolat tobulink produkt ar paslaug. Reikia ne paliaujamaiapintis
kokybe ir trumpalaikius kokyds tikslus paversti ilgalaikiais. Organizacijos tkserdimi
turi tapti ne pelnas, o kokgb Pelnas — nataliai atsirandantis padarinys, Kkai
organizacijos tikslas — kokyb

2. Suvok nayj filosofijg. Vadovai turi suprasti, jogitina nuolat gerinti kokyl, kad
organizacija iSliki. Tradicirg mastysen ir sistem reikia keisti. Nauj kultira tari remti visi
darbuotojai, o ji tusty atspinati kokybés siek.

3. Liaukis priklaugs nuo masinj patikrinimy. Tikrinant aptinkamos jau padarytos
klaidos, kurias taisyti brangiai kainuoja. Bbdnasinius patikrinimus nuo pradzreikia
keisti kokyles siekiu.

4. Liaukis vertirgs tielejus vien pagal tiekiammedziag kaing. Kaina réra svarbi, kol
nesusieta su perkamo produkto kokybmatu. Reikigvertinti ir atsirinkti tiekéjus ir su
geriausiais tie§jais uzmegzti ilgalaikius partnergstsantykius.

5. Nuolat gerink gamybos ir paslaggisteny. Nuolatinis kokylés gerinimas turi tapti



10

nuolatiniu organizacijos tikslu. Gerinti kokylreikia tobulinant procesus, kad jie vykt
sklandziai.

6. Diek Siuolaikinius mokymo darbo vietoje metodikymas turi uztikinti, kad
darbininkaijgyty pakankamai Zimi ir jgudZiy ir gakty gerai atlikti darh.

7. Vadovai turi tapti lyderiaisKaip lyderiai, vadovai tuty practi nuo prielaidos,
kad darbuotojai stengiasi darhtlikti kuo geriau, ir siekti padi darbuotojams iSnaudoti
visas savo galimybes.

8. Atsikratyk bairds. Turi bati skatinamas atviras, nuoSirdus, abipusis benarasi
Baimeé neturi kliudyti darbuotojams klausti, kelti probias ar teikti pasiymus.

9. Sulauzyk uztvaras tarp atskirskyriy. Uztvaros tarp atskir skyriy trukdo
bendravimui, informacijos srautams ir drauge na3uDarbuotojai turi suprasti, kad nors
ju Zinios ir skiriasi, svarbiausia yra tai, kad wigy tikslai yra bendri. Tuty bati
konkuruojama su kitomis organizacijomis, o ne v&duj

10. Atsisakyk #&kiy, pamokym ir gausyles uzdaving darbuotojams.Nuolatinis
gerinimas, kaip bendras tikslas, dyr pakeisti tariamai motyvuoj&ius ir jkvepiartius
Sukius, Zenklus ir pan. Darbuotojus reikia skatinte roratorigmis kalbomis ir
ikvepiartiomis brosiiromis, o galimybmis tobuéti ir jgyvendinti savo sumanymus.

11. Panaikink kiekybines kvotaKiekybinés kvotos daznai Zzmones skatirgintis
kiekybe bloginant kokyé

12. PaSalink Kklittis, trukdamias teigtai zmomms didziuotis ¢ atliktu darbu.
Zmorems reikia padti nugakti kliatis, kylartias &l medziag, jrenginiy ar mokymy
trabkumy. Sistemos, padedémas nugalti Sias Kkliatis, turty pakeisti sistemas,
verciarcias atlikti darl, kai darbuotojai vertinami, skirstomi pagal rantyginami su
etalonu.

13. Diek veiksming mokymo ir lavinimosi prograsm Pasiekti geros kokys galima
tik su gerai iSmanainmis savo darp darbuotojais. Darbuotojai turith mokomi ne tik
butiny kokybés vadybos metadir priemoniy, bet ir dirbti komandoje.

14. Skatink kiekviep organizacijos darbuotqj dirbti taip, kad ty jgyvendinti Sie
pokyiai. Visa organizacija turi dirbti kartu, kad kolyd kultira ity stkmingai idiegta.
Auk&iausio lygio vadovai atsakingi uz koldgstrategijos planavignir rengima, o visi kiti

darbuotojai - uzé&minga josigyvendinim.

IS pateikt; kokybés vadybos princip aiSkiai matyti pagrindiéd Deming nuostata, kad uz visus

pokyius organizacijoje, teigiamus ar neigiamus, atsgkijps vadovyb [17]. Vadovyle turi visas
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galimybes numatyti, suplanuoti, motyvuotijuykdyti reikiamus pok§us organizacijoje, kad iy
pasiekta gera kokyj14].

Taciau tiek Deming, tiek Garvin teikia prioritetus gginos kokybei (technologiniams
procesams), ir nekreipiaghesioj klienty (vartotoj) pasitenkinim (tiek preke tiek komunikacija
su klientais), o visus rodiklius suvegénansinius aspektus. Tai atspindi ir taip vadiaaneming

ratas (Deming circle), kuris iliustruoja tik PD&paradigma arba kitaip [59]:

e  Planuok;
e Daryk;

e  Patikrink;
e Veik.

Bet visgi konkurencijai astjant ir keiantis vartojamagprociams buvo atkreiptaséthesysi
kitokius kokykes vadybos principus. Galima paréinISO 9000 standart grupg, kur galima
izvelgti kitolkj poziari i kokybés vadyhl. ISO 9000 standartas pateikia makpkybés samprag
kokyke — turimyjy charakteristily visumos atitikties reikalavimams laipsniseatiktis yra
reikalavimy ngvykdymas. (Pl&au apie ISO 9000 zr. skyrius Kolkddmatavimo sistemanaliz).
Taciau komunikacijos su klientu kokybnegali lti adekv&iai ijvertinta jai n¢vertinama pati su
komunikacija [5]. Komunikacyj galima apibézti kaip bendravimo, keitimosi patyrimu, mintimis i
iSgyvenimais procesasrba dvisalis veiksmas, kaip bendravimo, keitimiofbrmacija procesas
visuomeje, kuris realizuojamas kalboje iStartu ar parastestd. Tad susiejus kokyh
komunikacip, lojalumg ir kitus veiksnius galimajvertinti komunikacijp su klientais kokybs

atzvilgiu.
1.1. Komunikacijos monitoringas

Pastaruoju metu kiekvienoje rinkos srityje &sint konkurencijai vis svarbesnis tampa
tinkamos pirkjo ir pardaejo komunikacijos ir jos monitoringo uZztikrinimas. inkamo
komunikacijos do parinkimas ir jos kontroliavimas gali lemti l@mia) verslo &kme.

Informacijos siunijas, Siuo atveju ¥more pardagja, pasirenka efektyviausias komunikacijos
(aptarnavimo) priemones. Skirtingogrorése Sios komunikacijos priemés veikia vis kitaip

imores specifikos, t@&au reikia naudoti ne tik komunikacijos priemonkad pasiekti klientus ir su

1 PDCA - Plan, Do, Check, Act.
2 Railiere, 1996
3 Jansone, 1997
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jais bendrauti, bet iSvystyti monitoringo sistgnkitaip tariant klienj aptarnavimo kokyds
vertinima ir jos efektyvum [6; 63].

Norint teisingai pasirinkti komunikacijos tla, reikia tinkamai jvertinti auditorijos
pasiekiamumo efektyvumir bendroes galimybes naudoti skirtingas komunikacijos proces
formas. Kartais geriausia naudoti kelis komunikaciudus, kartais, pasirinkus tinkaneiliSkun,
viena lida po kito ar abu kartu. T@au labai svarbu yra zinoti, kakirezultat; galima tikétis
naudojant viem ar kita komunikacijos priemofi Savaime suprantama, kad reta benéligali iskilti
ir tapti konkurencinga nenaudodama jokio komunikeacimido (reklama, asmeninis pardavimo
budas, pardavimo skatinimas, rySiai su visuomenegjada labai svarbus elementas yra
komunikacires sistemos vertinimas pasitelkiant kokgb kriterijus, kurie jvertina imonrés
konkurencingura bei silprasias ir stiprasias komunikacijos su klientais vietas.

Noréedama daryti krypting poveilf visoms visuomess grugms, imore turi tiksliai jvardyti
suformuotai komunikacinei politikai keliamus tikslur jiems pasiekti reikiamas priemones.
Komunikacire politika — tai kompleksinis poveikignores vidinei ir iSorinei aplinkai, kad tby
sudarytos palankiosilygos stabiliai ir pelningai veiklai [6].

Taciau ne visada gera komunikagigsistema ir jos kryptingas ir monitoringas padedaikyti
klientus ar pritraukti naujus. IS tilgn, verta panagriti lojalumo ir aptarnavimo sistemos santyk
pradedant gilintisi aptarnavimo su klientais kok§® kriterijus ir p vertinima, norint, kad
komunikacire sistema su klientais veiki nepriekaistingai ar surast tobulinimo galimybesk ti
pasitelkiant zmogisli faktoriy, tiek kritines komunikacis sistemos vietas ir jas analizuojant.

1.1.1 Lojalumas ir geras aptarnavimas.

Dazniausiai neabejojama, kad klieribjaluma skatina ir emociniai, ir raciona veiksniai.
Kur kas daZniau nesutariamag keiSkia pati gvoka ,lojalumas”. Vieni laikosi pozicijos, kad
lojalumas vig pirma yra palankus panis ar pirmenyb teikiama tam tikraiimonei ar preki
Zenklui. Kiti jsitiking, kad lojalumas pirmiausia pasireiskia kligmtigesiu — lojalus klientas nuolat
perka tam tikrogmores prekes ar paslaudagasiau Sie du pofiriai nors ir glaudZiai susijbet jie
nevisiSkai sutampa. Antruoju atveju lojaliu bus wathas tas klientas, kuris yra priverstas pirkti
tam tikras prekes ar paslaugas, nes neturi rimtesnatyvos (ara kitos parduotuss, ar niekas
neteikia tokios paslaugos toje geogréfnvietoje ar teikia specifines paslaugas) [45bkili atveju
kliento elgesys atitinka lojalaus kliento elgesciau jo nuostatos gali visiSkai neatitikti lojalaus
kliento nuostat, nes pirmenydjis gali teikti visai kitaijmonei ar prekei. PrieSingai pirmergytam

tikram tiekejui ar prekés Zenklui teikiantis, t8au negalintis pirkti preds ar paslaugos (iSvgk i

* Reimigja Steponaviene: UAB ,IMC* projekty vadow
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Kita vieta, néra tos paslaugos ar pkektoje vietoje ar @ nepasiekiamumo) asmuo bus laikomas
nelojaliu, vertinant lojalum S elgesio pozicij, nors zvelgiant iS nuostapozicijy jis yra visiskai
lojalus. Siuo atveju priklausomai nuo dominud@janpoZiirio i lojaluma, skiriasi klientui skatinti
naudojamos priem@s. Racionals veiksniai dazniausiai pasireiSkia kaip ekonarmauda pirkjui
[16; 62]:

e [vairios kaupiamosios nuolaidos;
e Taskai;
e Dovanos;

¢ Lojalaus kliento kortels ir t.t.

Taigi ekonomig nauda padeda skatinti kliento elgeéra kuriamos arba menamai kuriamos
jvairios nuolaid ir taSky programos, kurios jau senokai paplEuropos Salyse ar JAV, dau
Lietuvoje tokios programos tilsibégéja, o net kai kurie paslaugar preky teikéjai atmeta tokias
sistemas @ Lietuvos rinkos specifiSkumo ir mano esant neiilga.

Kitas aspektas yra emociniai veiksniai. Sie da&i&ususi¢ su geru aptarnavimu, kuris
uztikrina teigiam kliento patyrima. Sie veiksniai padeda skatinti lojalias klientmstatagmores
ar prekes atzvilgiu. Tam bendr@s investuojaj aptarnavimo standartnustatym, Kklientus
aptarnaujatio personalo mokymus, ,slaptus pils”, vertinatius personalo darbo kokyhir
t.t.[49].

Nors ir lojalumo programos, ir gera komunikacijakdientais lemia didedrklienty lojaluma,
bet, deja, dazniausiai Sie aspektai valdomi atskirdaznai menkai koordinuojami tarpusavyje.
Daznai uz lojalumo ar nuolaidprogramas ir komunikaaijsu klientais yra atsakingi skirtingi
Zmores (padaliniai). Lojalumo programomis daZniausiapimasi marketingo arba komercijos
skyrius, o komunikacijos su klientais problemomisiima personalo skyrius, kurie atsakingi uz
darbuotoy atrank, mokym, kontrok arba personalo valdymas paliekamas atskiriemslipadas
ar filialams, kuriems dar reikia tvarkytis ir savarkieme. IS esfs Sios dvi gairs turi kiti viena
Salia kitos ir kuruojamos kartu, bet tai yra gaodétnga ir sunku suderinti. Tad reikia bent jau
turéti vertinimo kriterijus, kad pamatyti, kurioje vige susikerta ar prasilenkia komunikacija su
klientais ir lojalumo programos [16; 62].

Kita problema yra ta, kad daznai biudzetai Siomisiatyvoms sudaromi atskiri, tad jos

konkuruoja viena su Kita, ir bando gauti piniger trumpesnar ilgesi laikotarg, taip dar labiau

® Lietuviy kalboje naudojamassoka ,klienty aptarnavimas* daZniausiai tapatinama su anglis&ambkomis
Lcustomer service" ir ,customer experience€iga tai yra netikslu, nes ,customer experiencg/oka apima visus
kliento emociy Saltinius, ne tik aptarnauj&n personalo dakb Tad tikslesa fraz: baty: ,klienty patyrimas*.
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suprieSindamos poveikviena kitai. Téiau dar suétingesreé situacija yra tada, kai pinigreikia
aptarnavimui ir klieni patyrimui gerinti iS es@s, investuojanti imores jvaizdzio tobulinina,

papildomy paslaug tiekima, o ne tik darbuotojams atitinkamai parengti izgnieti. Tai dar labiau
komplikuojama sistem ir iSkyla labai didelis poreikis kontroliuoti Siamiciatyvas, jvedant
komunikacijos su klientais vertinimo kriterijusjfgaat lojalumo sistemos bei fias imores analiz

ISoriniais kriterijais ir skiriam &Sy ir finansires galimybes organizacijoje vertinam

Taigi lojalumo skatinimas bei komunikacija su kli&is yra suétingas procesas, susidedantis
iS daugelio uzdutiy. Tai apima ne tik lojalumo programas bei aptammevkokyles uZztikrinim,
bet irjvairius lojalumo tyrimus, siekiant nustatyti kligribjalumo hikle, ja lemiartius veiksnius ir
gerinimo galimybes. T@au labai svarbu suprasti, kad visi Sie veiksni@ glaudziai susij ir
kiekvienas gali pati sustiprinti kito veiksnio efelgt ar ji panaikinti. Lojalumo programos iq |
metu gauti duomenys apie kiekvieno kliento pirkifpoocius yra unikali galimyb geriau pazinti
klientus ir surasti fidy, kaip pagerinti y aptarnavim ir patyrima. Tuo tarpu geresnis kliant
aptarnavimas galititi geras akstinas klientams tapti lojalumo programalyviais [45].

Bet organizacijos ne visada turi galimybiS esnés pagerinti vig klienty aptarnavimo
kokybe, tada arba i$ viso atsisakoma tai daryti, arbéngegiptarnavimo kokybtaip, kad eiliniai
klientai nepastebi. K#éau tai yra ne geriausias sprendimas, nes ribo@gngoes gerinti
komunikacip su klientais galima panaudoti savo naudai.

Galima jvardinti pavyzdzius kaip galima panaudoti ribotasligybes pagerinti
komunikacija/aptarnavimsu Klientais. Kai kurie Europos prekybos cenijrang: specialias kasas
lojaliems klientams atsiskaityti uz pirkinius bdési Taip yra skatinama tapti lojaliu klientu, nes
lojalumo program Klientai iSleidzia daugiau pinignei vidutinis pirkjas. Taip pat ir e-versle
klienty uzklausas galima skirstyttikategorijas, kad lojak klientai ity aptarnaujami gréiau, taip
savo ruozi lojalumo skatinimas tampa ir komunikacijos su kias gerinimu naudojant ribotus
iSteklius.

Kitas vertas @mesio pavyzdys kaip naudojami riboti iStekliai ynekybos tinklo ,Macy's"
pavyzdys (JAV). ,Macy's* skirsto visus lojalumo mn@moje Macy's Star Rewardssaius
klientus 1 4 grupes pagal parduottse iSleistas pinig sumas. Kiekvienai kliengt grupei yra
priskirtas unikalus papildom paslaug krepSelis, kaip specialus iSpardavimas tik lojabe
klientams, nemokamas aptarnavimo centro telefonmemis, nemokamas dowanpakavimas,
pristatymas ir t.t.

Dabar pastebima tendencija pasitelkti ,slaptogakpaslaugas norint pagerinti komunikacij
su klientais, téiau naudoti ,slaptu pirgus” galima tik iki tam tikros ribos, nes jie sukt& salyginai

nedaug informacijos kaip pagerinti komunikacgu klientais. ,Slapti pirgjai“ tinka kontroliuoti,



15

kaip laikomasi nustatyt klienty aptarnavimo kriterij, tafiau netinka Siuos kriterijus kuriant ir
nustatant. (zr. skyrius ,Slaptas pijs").

Taigi lojalumo programos didzia dalimi padeda iéi klientus, bei padeda identifikuoti
komunikacijos su Klientais spragas. Naudojant lojed programas galima nesunkiai apklausti
klientus, siilant jiems dar didesnes nuolaidas ar kitasylges. Tdiau kitas pléiai naudojamas
budas JAV yra ,Slaptas piggas”, kuris gali suteikia naudingos informacijosbtdinant
komunikacip su klientais koky®.

1.1.2 Slaptas pirk éjas.

Slapto pirkjo tyrimas Lietuvoje daréra itin paplies (taikomas UAB ,BMS* prekybos tinkle,
bei NORDEA banl tinkle Lietuvojejvertinti komunikacig su klientais), nors kitose Salyse (ypa
Vakam) jis yra labai plaiai naudojamas. Sk&uojama, kad yra daugiau nei 1 milijonas slapt
pirkéju, kuriejvykdo daugiau nei 4 milijonus vizitper metus.

Slapto pirkjo tyrimas atsirado JAV (daugiau nei pries 70 ynekaip vagysiu prevencijos
sekant darbuotojus, priemardarbdaviai naudojosi samaypirkéjy paslaugomis. Tada Sie tyrimai
dar netuéjo dabartinio pavadinimo. 1940 m. prekybininkas Midrkas (JAV), uzsikizes tiksh
ivertinti ir pagerinti komunikacijos su klientais Wybe, pirma karta pavartojo termia ,slapto
pirkéjo tyrimas" (Mystery Shopping)llgainiui kito poZziris, technigs apsisaugojimo nuo
vagy<iy priemores ir tyrimo pritaikymo formos. Dabartirpavidah tyrimasigavo 1970-1980
m., o0 yp& paplito devintajame deSimtmetyje, atsiradus irgarn[61].

Siandien slapto pidjo tyrimas visiSkai orientuotag komunikacijos su klientais kokyb
gerinimg, 0 nej prastai dirba&iu darbuotoy kontrok. ,Slapro pirkéjo” tyrimas yra viena is rysi
su klientais vadybos ir CRM (Zr. skyrius Komunikacijos su klientais kokgbvertinimas)
priemoniy, kuria siekiama uzmegzti ilgalaikius rySius stekliu, sustiprinti jo pasitidfima imone
ir puosetti lojaluma.

Taigi tyrimui atlikti naudojama ,slapto piéjo” (angl. Mystery Shoppingyrimo metodika —
pasitelkus atrinktus ir apmokytus anoniminius asmeitliekamas klient aptarnavimo kokyds
tyrimas, kurio metu slapti pigkai imituoja jprast kliento apsilankyra sutartose prekybos ar klignt
aptarnavimo vietose, tiesiogiai dalyvauja klieaptarnavimo procese, stebi tyrimo tiksluose nyisist
dalykus ir éliau pateikia objektyw ir iSsami ataskad apie & patiri. Siuo tyrimu paprastai
nustatoma, kaip personalas elgiasi pagal iS amkgtatytus standartus tais atvejais, kai bendraujan
su klientu jam tenka pagrindinis vaidmuo. Yra ngaduo Sie tyrimo metodai atliekant ,slaptojo

pirkéjo” tyrima, kuriy pasirinkimas priklauso nuo tyrimo programos tiksl

® angl. Customer relationship management



* slapto pirkjo vizitas (angl. mystery shop);

» skambutis telefonu (angl. mistery call);

« elektronire uzklausa i$ interneto svetam(angl. mystery web);

* elektroninis laiSkas (angl. mistery e-mail);

« skatinamieji vizitai (angl. incentive /reward shiyps

» B2B slapto pirkjo tyrimas (verslas — verslui);

* vizitai, kuriy metu daromi garspasai;

e vizitai, kuriy metu daromi vaizdgrasSai;

* saziningumo tyrimas (angl. integrity shops};rBetod rekomenduojama taikyti tik
specialias licencijas tudioms saugumo tarnyboms;

» eksperto vizitas (angl. audit).

~Slapto pirkejo” tyrimas gali liti naudojamas Sioms sritims tirti (1 pav.) [61]:
e Skatinimas;
e Kaina;
e Pozicionavimas;
e Vieta;
e Produkto kokyb;

e Aptarnavimas.

Aptarmavimas
s

SP padeda
tirta

Kokybeé prod. Pozicionavimas

1 pav. ,Slapto pirkjo” tyrimas padeda tirti




17

Orientacirgs tyrimo sritys yra Sios:

1. Bendra klieni aptarnavimo koky& Atliekant § tyrima stebimas visas aptarnavimo
kriteriju kompleksas nuo klient@gjimo momento iki igjimo: ir prekybos vieta, ir personalo
darbo kokyk (pirmas kontaktas, profesinigidziai, bendravimo sugéjmai), ir veiklos
standani laikymasis.

2. Vienas ar keli pasirinkti veiklos aspektai, kaiami tam tikri siauresni ir konkras
aptarnavimo elementai, o ne visas aptarnavimo pescePavyzdziui, personalo mokym
rezultatyvumas, prekiar paslaug kainos, preki, reklamires medziagos isdiojimas, veiklos
standanj laikymasis, asortimento pakankamumas, standattzpardavimo proceso laikymasis ir
pan. [49]

Visgi ,slaptoto pirkéjo” tyrimas gali kti tik dalis tyrimo, kadangi, kad ir koks apmokytaiss
slaptas pirkjas, jis iki galo negab jsigilinti { organizacijos specifika ir objektyviavertinti kai

kuriy faktoriy.



2. EFEKTYVI KOMUNIKACIJA SU KLIENTAIS, KOKYB ES KRITERIJAI PLA CIAJA
PRASME.

Kaip jau mireta, yra labai aiSkus rySys tarp komunikacijos serkhis kokyls ir pelningumo
(finansiniai rodikliai). Galima teigti, jog pagetia komunikacijos su klientais kokybpageéja ir
finansiniai rezultataiitnores pajamos ir grynasis pelnas). Kaipde ,Stig Jorgensen & Partners
A/S* Danijoje atliktas tyrimas kartu su Kopenhagwsrslo auksfja verslo mokykla, kad
komunikacijos su klientais kokyb indeksui padigus vienu punktu, grynasis pelnas pagad0,86
punktd. Dar vienas panadus tyrimas buvo atliktas ER@Mipss. Sis tyrimas rodo, joglienty
lojalumas daro tiesiogip poveik verslo rezultatams. EFQM gréstyrimasirode, kad pagrindines
imorés pajamas uztikrinatbent lojalus klientas, kuris yra atlaidus ir nepgksiZz organizacijos
klaidas ir nepuoladgti pas konkurentus.

,Balanced Scorecard“ valdymo sistemos tedtijgBalanced Scoreboard“ valdymo sistemos
teorijos modelis — Priedas nr. 1) teigia, kad @sdtomunikacijos su klientais rodiklis yra vienas
pagrindiniy indikatoriy, rodaiy, kad imonés pajamos ir pelningumas négZ nors einamuoju
momentu finansiniai rodikliai ir yra geri [57].

Jau seniairodyta ir Zinoma, kad gerus santykius su klientajs: lojalumg formuoja ktent
gera komunikacija su klientais. Tai yra viena i§nradiniy personalo funkcij — gerai aptarnauti
klienta. Taigi gera komunikacija su klientu padeda lengvmarduoti prekes ar teikti paslaugas.

Daznai klientaisisigydamas prek ar paslaug, esant geram aptarnavimui, lengviau priima

sprendina:
. Pirkti ar ne;
. Sugizti ar ne;
. Jauia didesn pasitenkining preke ar gauta paslauga.

Pasitenkinimas klientui sukuria dideswert, kelia pasitikjima paslauga ar preke ir skatina
nora sugizti. Taigi paslaug ar pardavimo teikimo funkcija yra neatsiejama komunikacijos su
klientais, todl akivaizdu, kad norint daugiau parduoti, reikiaige aptarnauti, o tai reiskia, kad

ugdyti geros komunikacijos su klientagsidzius [57].

’ Zinynas ,Verslo santyki valdymas®, 6.2 dalis. Leijas — UAV ,Verslo Zinios"
8 EFQM Customer satisfaction. http://www.effectotfuk/

® Skyrius: Lojalumas ir geras aptarnavimas.

19 http://www.balancedscorecard.org/
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Svarbu pamiéti, kad vien komunikacijos su klientais koléghjtakos veiklos rezultatams
svarbaus suvokimo ir jasardijamo neuztenka. Yraibnos pastangos ir raa kryptingi veiksmai,
kurie padeda inicijuoti pokyus ir padeda pasiekti uzs#aty tiksly. Tatiau ne visos priemas,
kuriy imamasi, atinai bus efektyvios, tad reikia atsargiai rinktis tinkamiausias ir didZzsainaud,

teikiarcias priemones bei jas teisingai panaudoti.

2.1. Komunikacijos su klientais kokyb  és vertinimas

Organizacijai pritraukti naajklienta kainuoja penkis kartus daugiau nei iSlaikyti ntiola
klienta, tad organizacijai yra labai skaudu prarasti ntialeklienta. Jo praradimas sukelia Siuos

neigiamus veiksnius:

1. Nejvyksta pardavimas — negaunama pajam

2. PasireiSkia antireklama, juk patenkinti klientaBneka kaip jiems patiko ta
paslauga ar prek ttiau linke pasakoti jogjj blogai aptarnavo ar nusipirko nekokykxisk
preke;

3. Pakenkta organizacijggaizdziui.

Tad yraidomu ir reikia zinoti, kiek Kklient nusivilia preke ar paslauga, kad pagerinti
komunikacip su klientais, tod visgi reikia prisiminti antg postimj jgavusi CRM" sistem, kuri
yra efektyvi kai ji yra teisingadiegta, jos taikymo svashr batinybe.

CRM - tai bendras visos organizacijos po&, dar vadinamagnores filosofija, kuri remiasi
1 Klientg orientuota vadyba, tai kai organizacija saw&ngs siekia pirmiausiai padama savo
klientams tapti &mingais. Siuo po#iriu turi vadovautis ir remtis be iSimties visas amiggacijos
personalas ir vadovai. CRM tiy bati verslo koncepcija, padedanti uzgsti ir skatinti ilgalaikius
ir pelningus santykius su Kklientais. ¢flau ne visi vadovai mato CRM sistemostibuma ju
organizacijose, bet reikia pazvelgtai, kitaip atsakang,tam tikrus klausimus, kurie padeda matyti
savo organizadcijis kitos puss [46].

Organizacijos veiklojediegiami CRM sprendimai turi patl lengviau ir gretiau pasiekti
uzsibkzty bendroes tiksh. Kitaip tariant, organizacijos CRM strategija tuniti suderinta su
bendra organizacijos veiklos strategija ir jai negarauti.

Norint pabandytiisivaizduoti CRM sistem organizacijoje ar prieS imantis kurti CRM

programos plaq verta apzvelgti padi iS Salies:

* Customer Relationship management
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1. Apibrézti projekto ribas. CRM programos tikslai turi resntealia paétimi.

2. lvertinti organizacijos padi. Reikiajvertinti, kaip CRM projektas atitinka organizacijos
strategiy, vadovyles planus, darbuotoju nuotaikas.

3. Klausytis klientu. CRM pasaulyjkliento realylz virsta organizacijos realybeReikia
aiSkiai suprasti, k klientai iS tieg mano apie organizagjj produktus, aptarnavim poZziiri, juos
aptarnaujatius darbuotojus. Visas Sias zinias pravartu papildglientus aptarnaujatu
organizacijos darbuotoju nuomanis — tai leis susidaryti aiSkesni situacijos vaizd

4. Studijuoti rink. Reikia istirti visk, kas ligia organizacijos klientus: ekonomine pad

konkurentus,jstatymus, pléias rinkos tendencijas. Visa tai veikia klientoitas elgsena.
Reikia apsispysti, kokia vieta norima uzimti klieng pasaulyje.

5. Apibrézti savo klientus. Ar iS surinigtatsiliepimy ir elgsenos duomengalima spegsti, kas
yra organizacijos klientai? Kas juos uzdega arBtuatia? Jei dirbama su kitomis organizacijomis,
ar suimone bendraujainy Zmoni ir ju darbovi€iy poreikiai ir norai sutampa, ar skiriasi?

6. Apibrézti save. Reikia pazvelgtisavoimore iS Salies: produkt informacija, prekybos ir
paskirstymo kanalai, rinkodaraypakavimas, klient informacijos valdymo sistemos. Kuo
disponuojama? Kas veikia gerai, o kas Slubuoja?yaiorganizacijos stipriosios pis®

7. Atrasti neiSsemtas galimybes. Remiantis surimki@rmacija apie save ir klientus, reikia
atrasti budus, kaip galima sukurti papildoma &sgevo klientams ir organizacijai.

8. Priskirti galimylems prioritetus. Negalima visko daryti iS karto. Neit diegiama CRM.
Tad hutina rinktis, kuriuos zingsnius zengti pirma, o ikis — \éliau.

9. Suformuluoti bendravimo su klientais strategaip bus einama ten, kur norima nueiti?

Ka turés atlikti kiekvienas organizacijos padalinys, kagamizacijos CRM programa pavyktu? [46]

IS pirmo zvilgsnio Sie klausimai gali pasirodytib&a bendri. Ta&au i juos atsakiusios
organizacijos neretai pradeda kitaip matyti CRMgpaory. Taigi CRM sistema yra reikalinga, kad
uzmegzti ir skatinti ilgalaikius ir pelningus sakitys su klientais.

Galima daryti prielaig jai organizacijoje komunikacija su klientaigra matuojama, tai
reiSkia, kad ji &ra valdoma. Norint valdyti klientaptarnavimo kokyf reikia operuoti Sios srities

matavimo rezultatais. Visgittik neseniai praéta kreipti @meg | komunikaci su klientais.

2.2. Tradicinio klient y aptarnavimo kokyb és valdymo problematika

TradiciSkai yra susiformavusi nuostata, kad kliemiptarnavimas — tai ta kompanijos

veiklos sritis, kuri turi [ati gera ir veikli savaime. Dazniausiai atsakoraylz Sios srities kokyp
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yra ,nuleidziama" aptarnaujamm personalui ir fitent iS jo tikimasi, kad jis vienas atliks ¥i§
darky — stengsis ir aptarnaus gerai ir parduos daug [25]

Dazniausiai vadovyb nedaug zino apie tai, kas kasdiemyksta aptarnavimo s&e.
Didziausias dmesys kreipiamaggalutinius ketvi¢io, pusmeio ar mety pardavimo rezultatus, ir
remiantis Siais rezultatais priimami sprendimainaua, kad tai vienintélar pagrindig veiklos
kokybés matavimo iSraiSka. Finansinis veikigsrtinimas, kits iS apskaitos sistemos, kuri sukuria ir
naudoja finansine, informagijntelektualiniam ir finansiniam kapitalui pritratikeeikiamu laiku palyginti
organizacijas. Finansinio veiklos vertinimo sistebuwo suformuota nesiekiant perduoti informacijos
Ymorems organizacijos viduje. Praktikos tyrimapatvirtina pldiai paplitusi huomonr, kad jvairiy
veiklos sréiy imoniy vadovai galvoja ir valdo operuodami fizingrauty ir nefinansing veiklos rodikliy
savokomis. Gamybos vadovai galvoja apie tinkagamybos srautpalaikyny, apie gamyd tinkamu
laiku, kokykes siekim, pertvarkymus ir nuostalisumazinim. Logistikos vadovai galvoja apie sraut
subalansavimtarp sanéiuose turiny prekiy ir galutinio kliento. Pardavimo vadovai galvojaeapgnkos
potenciad, rinkos dal ir kliento poreiki tenkinima. Kartais vadovy, atliekanti tik tam tikras funkcijas,
gali ir nesuprasti finansinigvertinimo, nors nefinansés svokos jiems yra visiSkai aiskios. Taigi
visiSkai nerealu, kad vien finansiniai rodikliailga atspindti visy veiklos sréiy padti bei efektyvum
[24;50].

Be to, finansinis rezultatas yra daugelio pracegkstartiy organizacijoje, pasekinbet ne
priezastis. Paseldivertinama visadaéliau nei priezastis, tadl organizacija praranda dahiko, kui
jau gakty skirti pertvarkymams (komunikacijos su Klientasrigjenas ar kiti svaris procesai
organizacijoje), siekdama geragniezultat.. Priezasiy jvertinimas, kuris dazniausiaitaba ne-
finansinis, yra daug svarbesnis. Vigltd daugelis nefinansiai rodikliy (klienty pasitenkinimas,
darbuotoy pasitenkinimas) turiat pai trikumg kaip ir finansiniai rodikliai. Pirmiausia tai rddiai,
iliustruojantys organizacijos strategpraeityje, bet mazaiskpasakantys apie jos tinkamuateityje.

Taigi vertinant tik finansiniu aspektie kkiek nepaais§a, kiek ,lemiamy moment" kliento
pasitenkinimui sukurti buvo neiSnaudota ir kokiosa yaptarnavimo spragos, ,leidziaos"
klientui ir jo pinigams ,iSeiti", galbt net nebesugtti, ar netgi ¢liau iSorje skleisti
antireklamy. O tiksliai zinant spragas ir jas eliminavus galta galutin finansin rezultag buty
galima matyti visai kitok t. y. kur kas didegn23] [48]. Taigi, tik galutinio rezultato siekimas
uzkerta kel neiSnaudotoms galimginsizvelgti.

Tafiau pastebima bendra tendencija, kad organizacgmom investuoti i Kklienty
aptarnavim ar jo kokylks matavim. Tai yra sritis, kurioje visada siekiama &e@u sutaupyti.
Teigiama, kad klient aptarnavimas yra sunkiai @&popiama sritis, toél daugeliui atrodo, kad ji

taip pat yra ir nepasiduodanti valdymui. Pastebilkeq vadovai, nezinodami, jog klient

12 Atkinson, 1997
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aptarnavimas yrandeksaisir rodikliais iSmatuojamas, jatuasi nesaugiai ir link manyti, kad
investicijos klienty aptarnavimui yrai ,ora paleisti pinigai“ ir Si sritis gali @#ti sutvarkyta
tinkamy Zzmoniy parinkimu. T&iau, kad ir koks personalas bus surinktas, jis kGt priziarimas

ir motyvuojamas, nes nekontroliuojama sritis yrkiisi iSsikraipyti ir taikyti savas taisykles bei
modelius, prieStaraujéius organizacijos strategijai ir nesti ne tik naudbet ir Zah tiek
organizacijogvaizdziui, tiek ir auk&iau minstiems finansiniams rodikliams [24].

Pagrindiniai gésne keliantys tradicinio komunikacijos su klientais kiyipés valdymo
probleminiai aspektai labai gerai iliustruojam kakivarbi yra Si sritis.

Tiesiogiai Kklientus aptarnaujantis personalas (anigbntline) savarankisSkai atlieka
pagrindin imorés nefinansinius ir finansinius rezultatus lemjamadidmen. Bendravimo su
klientu minut vadovas negali stéti Salia ir patariati darbuotojui, lg reikia sakyti ir kaip elgtis.
Todél tai, ar kompanija parduos ir uztikrins ilgalakontakt, (lojalumas) su klientu, savarankiskai
lemia aptarnaujantis personalas. Kitaip tariart, tjesiogiai daro didZiausijitaka organizacijos

nefinansiniams ir finansiniams rezultatams (2 pav.)

Formuoja kliento nuoman

apie paslaugprekiy kokybe.
Darbuotojas

Lemia finansim rezultay

Kuria organizacijogvaizd

Formuoja lojalius santykius

su klientais

2 pav. Darbuotojitaka organizacijai

Siekiant iSvengti dideli gresmiy, nerekomenduojama wisatsakomyb uz lemiamusmores
rezultatus atiduoti tikfronl line personalui, nes dazniausiai taira pati kompetentingiausia ir
patikimiausia jmorés personalo grandis (daznai tai pigiausiaioréje apmokamo personalo
segmentas). Jei taip ienma, jei front line personalas yra skatinamas pakankamai, Sie &mntumi

jausti, kad jie ara vieninteliai atsakingi uz ,visKk — kad atsakomybe dalijamasi visgaorés
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mastu (nes aptarnavimo kokybei digghka daro ir vidiniaijmonés procesai) ir kad visgrandzi
atsakomybs dalis ir jos iSpildymas yra nuolat matuojamasgrifalinis iS$ikis vadovui -
sugelati efektyviai valdyti ir uztikrinti nuolatipngemr klienty aptarnavim nelinant nuolat Salia.
Aptarnavimo vyksmas vyksta tarp dwiegmoniy, | kurig jam ,jsikisti" ngmanoma. Jam sunku
suzinoti, ar viskas tikrai veikia taip, kaip kompan sumag. Ar iSorine kompanijos
komunikacija sutampa su vidine, t. y. ar darbuatdjentams skleidziaat zinia (platiaja
prasme), kud buvo tartasi skleisti [23][25].

Aptarnavimo procesas vadovui sunkiai matomas. alissteleti packtj tik iS Salies, téiau cia
iSkyla kita problema: personalas, vadovui esartdliese, pasitempia ir stengiasi labiau negu tada,
kai vadovo #gra Salia.

Dazniausiai vadovai supranta, kidnt line personalo daebbitina jvertinti, bet dazniausiai
tai jvardijama ir atrodo kaip ,kontréf, ,prieziara", ,sekimas" - o tai i$ karto formuoja
neigiamy poziari bei atmetimo reakgcijir uzkerta kel teigiamiems poksiams [50].

Daugiausia vadovas gali remtis tik¢pa darbuotoy ar vidurinio lygio vadoy teiginiais ir
tuo, kg jam pranesa patys klientalia velgi kyla sunkun:

- susijusiy su kliento patyrimu: klientaiéma linke kalbéti apie prast patirt, skystis
tiesiogiai pdiai imonei — iS penkiasdeSimties nepatenkipirkéjy tik vienas tiesiogiai
pasiskundzia ifvardija patirtus aptarnavimoikumus;

- kliento jvardytas nepasitenkinimas vadovui atskleidziaktignto jausm, taciau
objektyviai ir tiksliai klientas nepasakys, ar daobojas pasiekg blogai ir kiek blogai,
palyginti su kompanijos reikalavimais ir politik§go komentaras neiinai bus tiksliai
atspindintis situacs, nes jis gali bti per Svelnus arba per grieztas;

- p&iy darbuotoy ar viduriniojo lygio vadoy suteikiama informacija daznaiiba
SaliSka, t. y. paveikta subjektyviveiksniy: asmenini draugysiy, simpatiy ir antipatip,

nenoro atskleisti realiproblemy ir pan.

Taigi visa tai - vadovo kasdieniaiipe<iai ir nerimas, kurieijnuolat kamuoja. Vadovas
suvokia, kad bendras organizacijos rezultatas graipestis. Tdiau su tuo susijugisprendiny
tenka priimti remiantis ne visa informacija, o dawg nuojauta ir sgiojimu. Be to, tam
sunaudojama nemazai laiko. Biau dar tenka abejoti, ar priimtas sprendimas hgigingas.

Taigi klienty aptarnavimas @&am vadovui savarankiSkai sunkiai vertinimo rodaldi
iSmatuojamas ir palyginamas procesas. Galima tgog vadovas niekada nezino realios jo
organizacijos komunikacijos su klientais kokgb Tada ir kyla klausimai kaip gi nematant ir

nezinant tikros paties galima komunikacijsu klientais valdyti:
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. Kaip zinoti, kur kompanijos aptarnavimo silpnosiostipriosios vietos?
o I ka atkreipti &dmeg kitame personalo susitikime?
o Kokius tolesnius personalo mokymus reiktrganizuoti? [49]

o Ka apdovanoti ar pagirti, 0 kam pasakyti pagtab

Norint valdyti, arba kitaip iSmatuoti, nuolat tobul ir iSsaugoti, gex komunikacij su
klientais, reikia pakeisti tradicinmastyma ir pasitelkti Siuolaikines, efektyvias, jau ganacai

svetur naudojamas klianaptarnavimo kokyés matavimo priemones.

2.3. Komunikacijos su klientais kokyb  és matavimo priemon és

Kad vadovyl gakty jvertinti komunikacijos su klientais kokygpreikia pasitelkti kokybs
matavimo priemones. Klientaptarnavimo kokyks matavimas yra kompanijos bendros
veiklos kokykets matavimo sudedamoji dalis. Yra paplitusi nuomokad ar kompanija yra

stkminga, galima pasakyti vien pag¢jusi jos veiklos kokybs matavimo sistem

. Priemones;
. Matuojamas sritis;
. Rezultaty sasap su galimybe realizuoti tolesnius pakys ir tobulinimo

procesus.

Gali iskilti klausimas - koél? Atsakymasj § klausimy yra gana paprastas. Tabckad
gilumas, platumas ir matavimo sistemojaidjhti logika atspindi vadovyds suvokim, apie
pati versh ir gekejima ji valdyti. Taip pat teigiama, kad jei paklausmsonés vadovas gali
lengvai atsakytii klausimus, susijusius su jo atsakorgylsritimi, ir jei tuos atsakymus gali
pagisti objektyviais skaiiais, vadinasi, tokia kompanija savo vaikématuoja pakankamai; jei
ne, galima daryti prielai kad kai kurie priimami ,geri" sprendimai n&inai yra efektywvs, o
galbat netgi Zalingi [25].

Egzistuoja nemazai tarptautiniu mastu naudojaraiklos kokylkks matavimo sistem— tai
TQM, Lean, Six Sigma, 1SO 900MBNQA, EFQM, USK (Vokietija), Balanced Scorecar#itos.
Yra sukurtos ir konkm@am verslo sektoriui skirtos sistemos, pavyzdzi8kandinavijos
aptarnavimo ir kokyes apdovanojimas (andgbcan-dinavian Service and Quality Awardijrtas
tik vieSbiiy rinkos kokybei vertinti. Greta visuotipimatavimo sistem organizacijos daznai

taiko vidiniy vertinimy apdovanojimus, skiriamus, pavyzdziui, uz geriawsi profesionaliausi
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aptarnavim ir pan. Kiekviena organizacija turi pasirinkti saweiklai tinkamiausi bends
matavimo sistemarba bent jau IS pradgimtis atskin veiklos segmentmatavimo. Komunikacij
su klientais galima iSskirti kaiptking matuoti segmeat nes jis daro reikSmingitaka kompanij

sekmei ilguoju periodu.

2.3.1 Kokyb és matavimo sistem y analizé

Tarptautiniu mastu naudojamos kokgbvadybos ar matavimo sistemos yra naudojamos
pagerinti organizacijos kokyb rodiklius irjvertinti organizaci. PraktiSkai visos sistemos naudoja
savo sukurtas arba aukdusiu lygiu priimtus standartus.

StandartaS — tai  susitarimo pagrindu parengtas ir pripa&nistaigos patvirtintas
dokumentas, nustatantis bendram ir daugkartiniaodeojanui tinkartias taisykles, bendruosius
principus ar charakteristikas ir yra skirtpgesti optimaly tvarka tam tikroje srityje. Standartai
kuriami tarptautiniu mastu, valstybvienet, ar lokaliai p&ios organizacijos [8] [51].

Vienas IS svarbiausiveiksniy, padedatiy didinti preky, paslaug konkurencingurg, yra
kokybe, jos stabilumas. Norint uztikrinti tinkagprekiu bei paslaug kokybe, imorese diegiami
standartai, reglamentuojantys kokgbvadyla ir kokybés uztikrinima. ISO 9000 standartgrupe
reglamentuoja kokyds sistem jvairiose veiklos sritysggyvendinimo reikalavimus. Tai reiSkia, jog
i sistema nevertina pias jmores veiklos [10]. Siuo atveju komunikacijos su kliaist o tik
ivardina ar gerai veikia kokgb vadybos sistema, o tai praktiSkai nenurodo Siiess gairiy.
Organizacijai paliekama pai sprsti ar sertifikuoti komunikacijos su klientais kdig svertus.
Taciau kita vertus ISO 9000 grap standartai (kokyds) buvo pritaikyti tik gamybiéms imorems,
tatiau dabar jau yraidiegtos ir paslaug bei prekybos kokys standartai, kuriuos galima
interpretuoti kaip komunikacijos su klientais kokgbstandart reikalinguna. Vadybos sistemos
sertifikavimas — tai nepriklausanekspeni organizacijos (sertifikavimgstaigos) patvirtinimas, kad
imoreje idiegta vadybos sistema atitinka jai keliamus rekahus [55]. Taiau reikia akcentuoti,
kad ISO 9000 standartaikymas irimorés kokyles sistemos sertifikavimasma tapais dalykai.
Vadybos sistemp standartai nereikalauja sertifikuatnorgje idiegtos sistemos, tédpati imone
apsisprendzia, ar verta naudotis sertifikavinstaigos, galitios patvirtinti vadybos sistemos
atitikima standani reikalavimams, paslaugomis [10]. Tai praktiSkaDIS000 standagtgrup: yra
daugiau reikalinga ngrertinti kokyly organizacijoje, tuo labiau komunikacgu klientais, o tiesiog
gauti dokument, kuris yra pripaistamas ES, kad galimaita eksportuoti produkcija arétl kity
objektyviy priezasgiu [55].

13 Standartas galiitti tapatinamas su kriterijumi.
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PagalLean Thinkingkoncepcia svarbiausi komunikacijoje su klientais yreerte. Vert gali

buti jvertinama tik kliento ir jijvertinama atsakiug klausimus ar paslaagar prek atitinka jo

reikalavimus jam tinkamu laiku. Taigi vertinant argzacip pagalLean thinkingstrategig visas

déemesys yra sutelkiamag klienta ir nei vienas kitas procesas organizacijoje, kwisgi yra

reikalingas galutiniam produktui pateiktira jtraukiamag vertinimo skat. Apibadinant vertinimo

skak yra iSskiriama Sie 5 kriterijai [54]:

1. Identifikuoti verés grandir'®. Verts grandig yra vis, specifiniy veiksmy
rinkinys, kad pateikti specifinius poreikius atkartias uzduotis.

2. Srautad®. Gerinti komunikacijos su klientais grandimr produk4, norint
idiegti tokius verslo modelius, kad sukurti papildowvert klientui.

3. Klienty jtraukimas®. Reikiajvertinti kliento kaip Kré¢jo galia ir pritraukti ji
kurti produktus ar paslaugas kartu su organizad@janazinant kritinio sgpimo ir
prognozavimo galimyp Tuo p&iu sumazinant &ybinio padalinio kastus ir resursus.
Galima teigti, kad nei viena paslauga ar produkiatsiri uti pasiilyti klientui kol jis
pats nepapraso. Kitaip kiekviena inovaty\djadturi bati savalaik.

4. Siekti tobulybs'’. IgyvendinusLean thinking strategij reikia nesustoti
vietoje ir tobulinti komunikacy su klientais. Tuo gau siekiant tobulybs. Remiantis

Siuo aspektu, galima teigti, kad tobutyyra pasiekiama [54].

Visgi remiantis Sia koncepcija negalinpgertinti komunikacijos su klientais pilnavertiskai,

kadangiLean thinkinganalizuoja patklienta, 0 ne organizacij taip paliekant ngertintus kai

kurios procesus organizacijoje, kurigtént ir lemia geresnar blogesa komunikaci su klientais.

TQM (Total Quality Managemel) yra plati vadovavimo teorija su grupe svarprincipy,

drauge sudarany tolydZio gerinamo darbo organizavimo pamali analizuoja darbo iSteklius

moksliniu metodu — numato, kaip gerinti medziaggsaslaugas, kurios teikiamos organizacijai,

kaip tobulinti visus organizavimo procesus ir timka tenkinti vartotay reikmes dabar ir atei-

tyje. Pagrindiniai vadybostolai, dabartids gerinimo pastangos ir techaifranga suvokiama

kaip vientisas disciplinuotas metodas, skirtas dvig gerinti via gamybos proceas Visuotine

kokybés vadyba suprantama kaip procesas be pabaigosingkir nuo programos, kuri turi

aiSkiai nustatyt pradza ir pabaig [53].

14 angl. Identify the Value Stream

!5 angl. Flow

16 angl. Customer Pull
7 angl. Pursue Perfection
18 iet. Visuotires kokykes vadyba (VKV).
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Visuotinés kokyles vadyba yra poiris kuris remiasi astuoniais pagrindiniais princgpa
Teigiama, kad norint, kad organizacijatlp sckminga reikia koncentruoti¢ Siuos pagrindinius

principus (3 pav.) [4]:

e Etika (moraés normos) (Ethics);
e Integralumas (Integrity);

e Pasitikjimas (Loyalty);

e Mokymai (Training);

e Komandinis darbas (Teamwork);
e Vadovavimas (Leadership);

e Pripazinimas (Recognition);

e Komunikacija (Communication).
Visi Sie principai yra skirstomiketurias grupes [53]:
Pagrindas +eina morals normos, integralugnr pasitikéjimas;

Karkasas +eina mokymai, komandinis darbas ir vadovavimas;

SuriSimas — komunikacija;

P w0 Dh PR

Stogas — pripazinimas.

N 5
o Recognition <

Training

Teamwork

a=ac3300
s —3c33o0n

Leadership

o

o -~

Integrity & Ethics

a
a

Communication

3 pav. Pagrindiniai VKV principai.

Pagrindas Si principy grup: yra pagrindinis akstinas ar kelias organizacijasepcialiai
kokybei pagerinti. Pirmasis principas (m@salnormos) apiiidina organizacijos kuita, kuria

vadovaudamiesi darbuotojai kuria organizaciy@zd ir viding bendravimo kultira.
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Integralumas apsprendzia aginingumy, dorovinguma, vert ir taip toliau, kad darbas
organizacijoje bty vientisas. Tai yra charakteristikos ko klient&idi gauti IS organizacijogkuria
kreipiasi paslaugos ar produkto [20].

Pasitikéjimas charakterizuoja integralumo ir moralimnormy harmoni.

Karkasasyra sistemos dalis, kuri yra skirta pasiekti pzipana. Mokymai yra labai svarbus
didinti organizacijos produktyvuan[49]. Komandinis darbas yra taip pat labai svarbetksnys,
kad organizacijaékmingai veikt; [20]. Komandinis darbas padeda grau ir kokybiSkiau surasti
sprendimus. Yra trys pagrindiniai komandinio darbipai, kuriuos organizacijos naudoja

besiremiagios Visuotires Kokykes Vadybos koncepcija:

e Kokybés gerinimo komanda;
e Problemy sprendimo komanda;

e Koncentruotos komandos.

Vadovavimastai praktiSkai svarbiausias iSskirtas principas teikalauja kiekviename
zingsnyje koncentruoti§ organizacijos strategij filosofija, vertykes ir tikslus ir kaip juos
igyvendinti.

SuriSimas arba komunikacija suriSa vigkorganizacijoje. Yra iSskiriami trys skirtingi

komunikacijos hdai:

e 13 virSaus apaia;
e IS ap&iosi virsy;

e | Sonus.

StogasCia siejamas pripaZinimas, kuiigardina kiekvieno individo organizacijoje svarbum
Ir nuomores ftiréjima [7].

Aptarta Visuotis kokylkes vadybos strategijpraktiSkai apima visus organizacijojétinus
veiksnius. Tai bene labiausiai apraSyta ir naudajadancepcija organizacijose norint pasiekti
kokybes vientisum.

MBNQA (The Malcolm Baldrige National Quality Award) - thar viena tarptautinkokybes
vertinimo sistema. T@au Si sistema vertina tik jau esamas organizagijaskyles sistemas. Tai
savanoriSkas organizacijos vertinimas, kuris atipanganizacijos paguma konkureniy atzvilgiu.

Si sistema tikvertina ir nerekomenduoja jakpakitimy, neinicijuoja joki rekomendacij [58].

EFQM — tai panasi vertinimo sistema, kaip ir priesSn@néta, ta&iau ji sieja daugiau kaip 700

organizacij Europoje ir vertina jas. Fau Si sistema inicijuoja kokys gerinimo gaires, bei
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padeda organizacijoms j@gyvendinti. Tai vykdoma seminamar kity edukacini proces pagalba
nesikiSani imores reikalus. Taip pat Si sistema yra pareBadanced scoreboargistema (aprasSyta
Zemiau) [52].

SIX SIGMA- tai sistema paremta statistiniais rodikliaiyna integralij kitas sistemas kaip
atskiras vienetas arba gali papildyti jau esamasisma apsiriboja tik trumpo laiko vertinimais —
tai yra vienkartiniais. Si sistema yra skirta daugproces analizei. Téiau vertinimas iSreiskiamas
kaip zalias, juodas ir meistro dirzas. Toks ventias pasirinktasédto, kad supaprastinti vertinimo
skak ir paprastai paaiskinti proaganalizs rezultatus.

Balanced Scoreboatd- vertinimo rodikliai yra finansini ir nefinansini; rodikliy grupss, kurios
apibidina organizacijos kritiniusékmes veiksnius. Sioje veiklos vertinimo sistemoje fisimiai
rodikliai nebeturi prioriteto pries nefinansiniugiklius, o nefinansiniai rodikliai nepake finansing
rodikliy, bet juos papildo. Si veiklos vertinimo sistemeoga aidkius rySius tarp finansinpasekmi ir
juos nulemiatiy veiksniy. Ji sudaryta i$ finansiiir nefinansing rodikliy suskirst i keturias grupes:
finansiniai, klient,, vidinio proceso bei mokymosi/tolgjimo. Tockl ir veikla vertinama Siais keturiais
aspektais (1 priedas). Vertinimas finansiniu agpekdo finansiniu tiksl, kurie priimtini imorgs
akcininkams, pasiekim Finansiniai rodikliai priklauso nuo organizacijgasirinktos strategijos.
Atsizvelgianti produkt; gyvavimo cikh, galimi augimo, iSsilaikymo ir pelno ,nugriebimgékslai ir
strategijos, kurios ir nulems finansimodikliy jvairow. Vertinant veikd klienty aspektu labai svarbu
nustatyti veiksnius, nulemigius klientu pasitenkinim Tai, kas rupi klientamsgalima suskirstyti i
tokias kategorijas: laikas, kokgpb kaina. Kadangi kliemt aptarnavimo kokyp lemia visoje
organizacijoje priimami sprendimai, veiksmai beikstantys procesai, vidipiproces vertinimo
aspektas parodo, kaip bus siekiama kiigrasitenkinimo, kartu ir ilgalaés finansires s£kmés. Taip
vadovams atskleidziama vidinproces svarba. Pirmiausia turiib atsizvelgiama proceso trukmg
produktyvuma bei kokyke. Siekiant ilgalaikio augimo, organizacijojettima sukurti get
infrastruktira. Ji jvertinama rodikliaisjeinartiais i veiklos vertinimo mokymosi/tobéjimo aspeki
grupe. Galima nagrigti tris pagrindinius augimo Saltinius: Zmiary informacii sistema ir bendra
organizacijos politika bei procarbs.

Kliento lojaluma lemia jo poziris | produkt ar paslaug pagalBalanced Scoreboardai
laikoma veiklos vertinimo komunikacijos su kliersgakokykes pagrindiniu veiksniu. Bet visgi
Balanced Scoreboarsistema daugiau akcentuoja stratemiyizija, o ne kontra.

Apzvelgus tarptautiniu mastu naudojamas sistemdismm@adaryti prielaid, kad kiekviena
sistema yra unikali savo vertinimu ir naudojimoigaiémis. Jos yra pritaikomos prie tam tikr
salygu ir adaptuojamos, o tai suteikia labai daug ksserganizacijoje, taau iS kitos puss nei viena

sistema ngpareigoja htent atsizvelgti ir kreipti émeg batent | komunikacija su klientais nors

Yiet. Subalansuoti veiklos vertinimo kriterijai.
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ivardina kaip labai svanbaspeki, tatiau nepateikia detalaus vertinimo Sahionors VKV i tai
atsizvelgia 1S dalies. Taigi iSanalizavus sistentaskia iSskirti bendrus kriterijus, kuriais
vadovaujantis ir adaptuojant kiekvienoje organipgei galima identifikuoti komunikacijos su
klientais kokyle.

Tam, kad laty galima matuoti kokyl, pirmiausia reikalingi vienodai apidti ir vienodai
interpretuojami kriterijai, kuriais matavimasith paremtas. Tokia veiklos kokgb kriterijy

visuma sudaro organizacijos standartus.

2.3.2. Kokyb és kriterijali

Viena pagrindini vienodo veiklos proces(tarp p ir komunikacijos su klientais) uztikrini-
Mo Visos imonées mastu priemoni yra naudojamiimonrés sukurti veiklos, arba kokyls,
standartai § priedag. Jie apibendringvairiy organizacijos veiklos etagagrindines normas ir
reikalavimus visam personalui (ir vadovams). Juksekretiai ir vienareikSmiskai iSvardijami
svarbiausi organizacijos darbo kolégorodikliai (angl. KPIKey Performance Indicators).
Daugelyje imoniy yra sukurti pardavimo, komunikacijos, komunikasijsu klientais ir Kiti
standartai (pvz., pareigis instrukcijos apiliziantios vidaus tvark bei tam tikros gaiéis kaip
reikia komunikuoti su klientu). Jie ttty bati parengti raSytine, visam personalui prieinama
forma, t&iau lietuviSkojo kapitalamonese kol kas vyrauja ,zodiniai standartai”, t. y. deaw |
bendn organizacijos kultra ,isipyre” reikalavimai [18]. T&iau pastarasis talas negali
uztikrinti vienod; kokybés normy paisymo visoje organizacijoje, nes Zodiniai reskamai yra
skirtingai komunikuojami, é to skirtingai suvokiama iny reiksne [9].

Komunikacijos su klientais kokys valdymo kontekste aktualiausia k&lbapie rasytinius
standartus. Daugiau ar maziau visi tokie standaréaengti ,darbo su klientu" aspektu. Jie
reikalingi tam, kad be iSimties visaimorés personalui butaiSku, kas yra gera komunikacija su
klientais tam tikrame verslo segmente ar apskoitiganizacijoje. Kiekvienas darbuotojas turi Zinoti,
kaip jam elgtis, kad vadovgbgakty pasakyti, jog jis klient aptarnavo puikiai. Akivaizdu, kad
skirtinguose verslo segmentuose vieni dalykai klieyra svarbesni uz kitus. Kiekviena organiza-
cija turi Zinoti, kas svarbu jos versle [10]. Svarlkad standartaitiy jgyvendinti, ity realis ir
iSpildomi.

Taciau vien gey kokybés standatt sulkiirimo neuztenka, nesg jpuvimas dar negarantuoja |
iISpildymo. Tam, kad standartuose uzfiksuoti reikatei bity realizuojami, latina ne tik skirti
pakankami dmesio juos kuriant, diegiant bei nuolat tobulindrét ir nuolat gauti gétamaji rysi

apie j iSmanym ir panaudojim. Standartas yra tarsi paveikslas, ikjirs, kaip vadovas,
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norétuméte organizacijos veikloje matyti nuolat, o matavena yra priemoé suZzinoti, ar
komunikacijos su klientais ar kitas paveikslaslgizai iSkraipytas [18].

ISnagrirgjus vertinimo sistemas (zr. aukdu) galima iSskirti bendrinius (pagrindinius)
kokybés vertinimo kriterijus, kurios analizuojant galim&ertinti organizacijos kokyh Yra

iSskiriamos trys grugs objektyviy vertinimy:

1. Organizacijos vidiniai matavimai,
2. Finansini rezultat; vertinimai;
3. ISoriniai tyrimai.

Apie kiekviery grup atskirai:

1. Organizacijos vidiniai vertinimai (matavimai)idiio vertinimo kudai gali kuti
patys jvairiausi, nes juos, atsizvelgdam@a savo veiklos ypatumus, susikuria pati

organizacija, pavyzdziui:

 padaliniy ar kiti vadovai vertina savo darbuaiajlarbo kokylk (Si funkcija, nors jis
tai ir daryq subjektyviai, jam turi bti paliekama, nes jis turi tati galimybe iSreiksti
»,Savo matym");

* mokymy padalinys testuoja darbuoioj standart jsisavinimo, profesiniziniy ir
aptarnavimo kokybs igudziy iSmanym (testai, kitos uzduotys ir pan.) — galima samdyti
organizacijos iS@je esatiias organizacijas, kurios specializuojasi darbudigjmais;

» pagal susikut sistem, ir kriterijus vienas skyrius tiria kitskyriy ir pan.

2. Finansing rezultat; vertinimai.

Tai finansiniy plany igyvendinimo arba bendro esamo finansinio rezultatrtinimas.
Zinoma, finansiniai rezultatai komunikacijos su ekifais kokybs tiesiogiai neatspindi, nes,
pavyzdziui, geri pardavimai ne visada reiSkisaggstarnavim, bet finansini rezultat, vertinimas
turi bati matavimo sudedamoji dalis, nes vis tiek tai parbends galutin veiklos rezultat. O §
rodikli apjungus su kitais informacijos Saltiniais, aralgtmatmenimis, galima pamatyti bendr
vaizch ir priezastines gsajas. T&au galimajzvelgti ir prieStaravim, naudojant kitogmones

vertinimo paslaugas finansiniai rezultatai dazrestakleidziami [19].

3. ISoriniai tyrimai.
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Tai yra bene svarbiausiai komunikacijos su klientkokykes tyrimo kriterijai. Apie
juos hitina plaiau kalketi, nes tai viena stambiausir didziausy komunikacijos su klientais
kokybes matymuiitaka daramiy priemoni,. Siais tyrimais galima tirti:

* savo organizacij— tai padedavertinti savo lygj;

» konkurenty organizacij — savo (rezultat lyginimas su konkurent padeda
pamatyti, kurioje vietoje pagal tuos pas parametrus esate rinkoje, parodo,
atsiliekate ar pirmaujate (andgenchmarking).

Egzistuoja dviej tipu komunikacijos su klientais kokyb tyrimy grupes:

1. Subjektyvus tyrimai — tikyju klienty atsiliepimy pagrindu nustatoma
aptarnavimo kokyk tai yra klient; apklausos. Tokie Klientatsiliepimai parodo benglr
kompanijos aptarnavimo lygr taip pat leidzia greitai pastéb aptarnavimo kokyés
pokyius. Vertinant aptarnavimo darbuotojus svarbu nekukidinio konflikto imorgje.
Darbuotojai turi lati informuoti apie vertinimo tikslus bei rezultatus

2. Objektyvis tyrimai — faktinis aptarnavimo proceso kakg/b matavimas

(vertinimas) pagal darbuotojams keliamus reikalasr#].

Pirmoji grup — tai vadinamieji klient pasitenkinimo tyrimai, kurie priklauso rinkos tyn
grupei. Pavyzdziui, tikfju organizacijos klient anketires apklausos, klientatsiliepimaiimoniy
interneto svetaikse, savanoriSkos skupdar atsiliepinn knygos ir kortels, telefonigs klieniy
apklausos, zodiniai pa klienty atsiliepimai (ir gandai), sklindantys rinkojey thetu surenkama
subjektyvi, kliento asmeninio suvokimo ir padb suformuota informacija [18].

Norint iSmatuoti ir gauti viso aptarnavimo proces@os paveiks, iSmatuoti standarto
iSpildyma, t. y. klienty aptarnavimo kokyb pagal visus reikalingus parametrus, #eripasitelkti
antmja — objektyviyju tyrimy — grug, kuria sudaro slapto pirkjo“ metodu atliekami tyrimai (zr.
skyrius ,Slaptas pirijas”). Slapto pirkjo tyrimai taikomi siekiant gauti objektyyifakting in-
formacip apie tai, kiek organizacijos kliaptaptarnavimo kokyk yra nutolusi ar kiek atitinka
norima lygi.

Tam, kad vadovybgakty susidaryti iSsamvaizch apie savo organizacijos veiklos rezultatus,
jam hitina sujungti 8i dviejy skirtingy tyrimo tipy informacip.

Batina ziaréti, koks yra rezultat santykis: kiek jie yra panas ar kiek skiriasi, koks to skirtumo

santykis, t. y. kuris rezultatas aukStesnis, konégesnis.
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Taip pat reikia tuti galvoje, kad &mingam valdymui reikalingas skirtingasy&yrimy kiekis
(daznumas). Objektyvius standarto iSpildymo dalykedety matuoti dazniau (minimaliai 2 kartus
per metus, maksimaliai — kas sawgitnes tai siejasi su kasdienio darbo vykdymu, dagrka
imonre daro ir kaip dirba, patinka realiems klientamsnar pakanka pamatuoticiau (minimaliai

viem karta per metus, maksimaliai — 2-3 karius per metus).[18

2.4 Komunikacija su klientais e-verslo aplinkoje.

Komunikacija su Kklientais visose sferose remiasosbfija, kad Kklientas visada ttu
patenkintas ir gautpridéting verte. Si filosofija tiesiogiai susijusi su organizaajpelno siekimu.
Tad nenuostabu, kad organizaciadovyleé pracjo kreipti ddmeg i Sia gana opi problemy
jvairiuose veiklos sektoriuose.

E-verslas Lietuvoje yra tiksibégéja, tafiau dar mra nusistogjusiy normy kaip matuoti
komunikacip su klientais, tai daroma nenuosekliai, ko pasekoge némanoma pastoviai sekti
komunikacijos su klientais kokgb

Auk&tiau aptarti bendri kokyds rodikliai iS esmas tinka ir e-verslo komunikacijos su klientais
kokybeés tyrimui, ta&iau kaip ir miréta jie turi kuti pritaikyti batent e-verslo specifikai kaip ir kitoms
sritims. Negalima nustatyti ivardinti konkre&iu kriteriju, nes kiekviena organizacija turi taikyti
kiekviera matuojam rodikli savo reikndms, zinoti kg nori ir koctl iSmatuoti ir koal [40].

Komunikacija su Kklientais e-versle pasizymi tuod k&nyksta tiesioginis ,gyvasis” kontaktas
su klientu, kas apsunkina informacijos apie khepbreikius rinkimy. Daug @émesio reikalauja
patikimos informacias sistemos sukimas, tinklapi patogumui bei integruotos aptarnavimo
platformosjdiegimas [18].

E-verslo organizacijos diegia ir naudojaairias aptarnavimo platformas, kurios leidZia
organizacijos atstovams ne tik gauti bei siustnp&mus klientams, bet ir virtualiai bendrauti su
klientais, teikti reikiam technirg pagalla, net naudojant nuotolikkompiuterin sujungimna.

Komunikacija su klientais e-versle reikalauja neitiformaciniy technologiy jdiegimo, bet ir
aukstos kvalifikacijos specialisdarbo, Siame versle reikia nuolasnpagalbos klientams ieSkant
reikiamo produkto, informacijos apie apnépino procedira ir t.t.

E-versle komunikacijos su Klientais funkcija susidusu specifine problema — tiesioginio,
»gyvo* kontakto su klientu nebuvimu. TédSio tipo organizacijose komunikacija su klientais
paremtas pléu virtualaus bendravimo galimybpanaudojimu.

ISanalizavus e-klient atsiliepimus apie e-verslo organizaclygi iSaisSkja eile reikalavimy,

kuriuos klientai kelia internetinio verslo atstovafd0]:
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. Greitas atsakymo/ reagavimaliento uzklaus laikas;
. Konsultanto kompetencija;
o Nuolatinis ¢mesys ir rySio palaikymas;

. Skubi technii pagalba;

. Lengvai prieinama informacija;

. Bendravimas ne tik informacupsisteny pagalba, bet ir gyvai (pvz. telefonu);

o Patogus ir nekomplikuotas atsiskaitymas uz prodiigaslaugas;

o Nesudtingas paslaugos ar produkto naudojimas;

. LogiSkas ir suprantamas problemos sprendimo iSarslais;

. Gimtos kalbos naudojimas bendraujant su IT spatéé ar naudojant
program,.

Visi Sie reikalavimai ir tampa pagrindimis gaiémis matuojant komunikaeijsu klientais e-

versle. Pagal Sias gaires galima iSskirti komunjkacsu klientais kokyés kriterijus e-versle:

1. laiko kriterijus — kaip greitai yra atsakomaelektronirg uzklaug
(elektroninis pastagyairiy formy pildymas), ir kiek laiko klientas yra pasiruss
laukti atsakymo. Sis kriterijus yra labai svarbusrimt identifikuoti kliento
pasitenkinina laiko atzvilgiu ir turimy resurg panaudojimo gaires.

2. kompetencija — sunkiai iSmatuojamas rodiklis, kuaispindi kaip
kokybisSkai yra atsakomauzklaug (tai liecia ne tik elektronines uzklausas, bet ir
telefoninius pokalbius ar virtualius pokalbius, igaiiti panaudotas slaptojo pijo
metodas).

3. pridétinés verts kirimo jtaka kliento lojalumui — taip pat labai
sunkiai iSmatuojamas veiksnys¢itu jis yra svarbus suzinoti ar resursai, kurie yra
naudojami, atsiperka ir ar galima padaryti geri@riminimai, speciais pasilymai

klientams ir t.t.);

4, kliento apklausa — subjektyvusis kokgtkriterijus [40];
5. efektyvumas — parodo organizacijos sugieta reaguoti;
6. kokybé — tai turinio prasrs aiSkumas..

Tai yra pagrindiniai kriterijai kuriais vadovaujantgalima istirti komunikacijos su klientais

kokybe ir jvardinti tobulinimo gaires bei pastoviai séébkomunikacijos su klientais kokyb
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pokyius (jei kokykes vertinimas atliekamas pastoviai). Taigi iSanafiasSiuos kriterijus galima

pamatuoti:

- organizacijos efektyvumaptarnaujant klientus;
- klienty pasitenkinimo lyg

- aptarnavimo greit

- produkto ar paslaugos kokyb

- kainos lyg;

- darbuotoy lygi ir pasitenkinina (kas yra labai svarbu komunikuojant su klientais).

Norint iSsamiau susipazinti su Siais kriterijaiggrata analize reikia praktiSkai juos pritaikyti
konkretioje situacijoje. Tolimesniame skyriuje analizuogaktyviai e-versle veikianti organizacija

4Team Corporation prekiaujanti intelektugtirodukt; elektrinirje tergje.



3. KOMUNIKACIJOS SU KLIENTAIS VERTINIMAS ,4ATEAM COR PORATION*
ORGANIZACIJOJE.

4Team Corporation yra e-verslo organizacija, kurik ir prekiauja programingranga
pasauliniame tinkle. Siekdama efektyviai aptarn&liintus, silo nepertraukiam 24 valand per
pam, 7 diem per savaif aptarnavim realiu laiku. Pagrindigs bendravimo su klientais priemis—
elektroniniai laiSkai, virtualus pokalbis (onlinkat) bei pagalba telefonu.

Norint iSanalizuoti i organizackg komunikacijos su klientas aspektu reikia pazirdgtip
organizaci ir jos naudojamas technologijas komunikuoti serkais.

4Team Corporation yra IT sektoriausnoré uzsiimanti e-verslu, ir pasizymi auksStu
kompiuterizacijos lygiu. Visiimores veiklos aspektai yra valdomi naudojantorgje idiegtas
informaciny technologij sistemas, kad palengvintinonés valdymo procesus: nuo informacijos
sraut; valdymo iki klient; aptarnavimo.Imorgje bendroje, informacife sistemoje iSskiriami, trys
jos elementai[36;37;38]:

e ,Timpani“®® — integruota komunikactnpriemore. Tai yra pagrindia priemors,
skirta aptarnauti klientus globalioje virtualiojedecje. Si sistema leidZia aptarnavimo
specialistams ne tik atsakini klienty uzklausimus elektroniniu pasStu, bet taip pat &udei
virtualaus pokalbio bei nuotolinio prisijungimo @rkliento kompiuterio galimybes (4 pav.).
Be to Si sistema yra integruotarganizacijos tinklapius ir palengvina klientanegkramos
informacijos paiesk[36].

Pagrindiniai sistemos privalumai:

v Lengvas naudojimas;

v Klienty uzklausiny raSiavimas, filtravimas bei saugojimas;

v Integruota duomanbaz;

v NarSymo internetu kartu su klientais galimybnuotolinio prisijungimo
galimyhg;

v Integravimag CRM, kitas duomenbazes;

v Operatoni bendradarbiavimo galimyb

Pagrindiniai sistemosttkumai:

2 www.liveperson.com
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v Néra galimyles prickti reikiamo funkcionalumo;
v Trumpas duomensaugojimo periodas;
v Nestabilumas.
= LivePerson - LP-12138917 [evaldas - Logged In] SEX]
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4 pav. ,Timpany“ — komunikacis sistemos langas.

e CRM?*: Klienty valdymo modulis. Tai 4Team Corporation sukurtasdymo
modulis veikiantis ,SQL“ pagrindu, kuris yra intemgitasi bendn imorés informacir
sistem. CRM duomen valdymas bei saugojimas yra automatizuotas. Sggeekaupiami
duomenys apie visumores klientus, juos aptarnaujdns operatorius, uzklaysstorija, bei
visi veiksniai, kurie buvo atlikti kliemtar juos aptarnauj&m operatoriaus (5 pav.).

Pagrindiniai sistemos privalumai [37]:

v Lengvas naudojimas;
v Lengva ir greita informacijos apie klienpaieSka,
v Integravimasi bendn informacire sistema, kas leidzia taip pat valdyti

atsiskaitymo, aktyvacijos procesus;
v Galimyb: analizuoti atliktus darbus - gauti ataskaitas.

2L Angl. Customer Relationship management — kijeraidymo sistema.



38

[@ Fetp:Tiwrvewe-outiookdteam. com/admin/ - Windows Internet Explorer D]

& Main view

Start Date: End Date:

3 @ imemet ®oon -
| Blasversdoc.. | Blamiestoden. || B usted somed | @aonrsse. [ Eeune o TROQQE® m2

5 pav. CRM sistemos langas.

e Share®? — duomen perdavimo/sinchronizavimo sistema. Produktas viaigas
paios imores. Jis naudojamas vidinei komunikacijai uztikrintizdu@iuy paskyrimui,
bendros informacijos apienores planus, vykstaiius procesus kaupimas.

Pagrindiniai sistemos privalumai:

Lengvas naudojimas;

Integravimag el. pasto MS Outlook program
Lengvas informacijos gavimas bei siuntimas;
Komandinis darbas;

Lengva uzdudiy vykdymo kontrot;

AN N N N NN

Asmeniniy duomem ar grupiy duomem dalinimasis.

Pagrindiniai sistemositkumai:

v Ribotos duomem saugojimo bei apdorojimo galimgs

v Nestabilumas.

22 \www.4team.biz produktai lengvam duomemlalinimuisi.
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v MS Outlook elektroninio pasto programos funkciomadu

nezinojimas.

Taigi Zinant kliento aptarnavimgrankius ir ji stipriasias bei silpasias vietas galima
analizuoti paia komunikacij su klientais. Siuo atveju pasitelktas anketavin{apklausti
darbuotojai ir klientai), slapto pigo metodas norint iSsiaiSkinti ar klientai yra pdmti
aptarnavimo kokybe bei iSsiaiSkinti poreikius.

Tyrimo objektas, kaip ir miita yra darbuotojai, klientai bei darbuatdgkomunikacijos su
klientais tyrimas pasitelkianslapto pirkejo metod.. Naudojamas metodas yra supaprastintas
statistinis metodas bei grafinis parodomasis metoddekvienas anketoje klausimas yra
apibgziamas balais ir visi klausimai suskirstytgrupes, kurie apibfia kokyle, efektyvuna ir
kompetenciy. Sie trys aspektai ir yra kertinis akstirj@srtinti darbuotoj profesir kvalifikacija ir
komunikacijos su klientais efektyvum apibéziant p&ia kokybe platiaja prasme. Kiekvieno
klausimo atsakymai yrgvertinti balais ir iSreiksti $i baly vidurkiu, kuris reprezentuoja matuojamo
kokybés rodiklio tendencyj [38]. Turint rezultatus galima detalizuoti ir aiSks kas ltent yra
daroma negerai bei pateikti rekomendacijasréikia daryti. Siuo atveju yra tikslas iSanalizuot
4Team Corporation panaudojant komunikacijos sunkdis kokylgs rodiklius ir parodant kaip jie
veikia. Galiausiai bus sumuojamas bendras balawisg surinkiy bali pagal grupes, kad

reprezentuoti komunikacijos su klientais jlygtioje organizacijojé®.
3.1. Komunikacijos su klientais kokyles tyrimas darbuotojy atzvilgiu.

Identifikuojant organizacijos komunikacijos sistesrtomkamum ir Sios sistemos efektyvum
organizacijoje iSskiriamos Sios hipoésZ12]:
. Darbuotoy; kvalifikacija ir iSsilavinimo lygis atitinka orgaracijos aptarnavimo
kokybei keliamus reikalavimus;
. Respondentas dirba ne daugiau nei 2 metus;
o Informacijos apiemores planus bei procesusikumas aptarnaujant klientus;
o Darbo vietos efektyvumas teigiamas;
o Informacires sistem naudojimas nesukelia jakisunkuny klienty aptarnavimo
procese;
. LaiSkai neatsakomi per apdata laika.
Organizacijoje apklausta 30 darbuatdjurie kitent vienaip ar kitaip yra susisu komunikacy, su
klientais [28][31].

23 Sjame tyrime nenurodomassja su finansiniais rodikliaissbkonfidencialumo. Tai pat reprezentuojami tik i
subejkty\is ir oblejktyvis vertinimo kriterijai § ivertinimo sumos atzvilgiu.
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Tiriant aptarnaujatio personalo jtaka aptarnavimo kokybei hipotéz ,Darbuotoj
kvalifikacija ir iSsilavinimo lygis atitinka orgamacijos aptarnavimo kokybei keliamus
reikalavimus” — buvo patvirtinta (6 pav; 7 pav;)idaty aptarnavimas globalioje ergle bei darbas
su informaciniais produktais reikalauja aukstos likkacijos ZmogiSkyju iStekliy. Darbuotoy
kvalifikacijai turi jtakos keli veiksniai, iS5 kuyi svarbiausi yra iSsilavinimas, speciatybei darbo

patirtis.

6 pav. Respondanpasiskirstymas pagal iSsilavinim%

7 pav. Respondeppasiskirstymas pagal specialyl¥o

ISsilavinimo lygis 4Team Corporation yra aukstas.slekia net 83% visdarbuotoy, kurie
yra igije ar ruosSiasiigyti aukssji isSsilavinima. Nors student skatius yra santykinai didelis, bet
daugumos y specialyls atitinka uzimamas pareigas. Galima daryti prielaidad dauguma
darbuotoj, yra jauni ir siekia aukdtojo mokslo, kad pagilistivo turimas Zinias. Si hipotez
reprezentuoja iddent darbuotaj kompetencijos lyg Pagal gautus rezultatus darbugtoj
i§silavinimas yravertintas 8,5" balo, o specialyds at?vilgiu 8,6 balo. Galima pangii kad tik 5

24 Balas gaunamas respondeskatiy dauginant i$ koeficiento. Babumaj atsakytus klausimus yra dalinamas i3
apklaustjy skatiaus.
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darbuotojai nuroéturintys aukstegyi iSsilavinima, o pagal specialgbdirba net 26 respondentai i$
30.
Antroji hipotez ,Respondentas dirba ne daugiau nei 2 metus” taipogo patvirtinta,

kadangi net 73% darbuotpéra isdirky daugiau nei 2 metus. (8 pav.).

8 pav. Respondeaptarbo patirtis, %

Apklausos rezultatai atspindi, jog net 22 respotaleyra neisdirb dvieju mety stazo. Tad
kyla gresme efektyviam aptarnavimui &l galimos darbuotej kaitos, nes priimtag darky
specialistas yra apmokomas, naudojami vidiriraores iStekliai ir darbuotojo praradimas yra
pakankamai didél netektis klieni aptarnavimo kontekste, tuo doa nukergia ir darbo kokyb.
Darbo stazagrertintas 6,4 balo, nes yraéggme prarasti vertingus darbuotojus. Taigi perSasidaya
kad organizacij taréty iSlaikyti darbuotojus ir padaryti juos lojaliais.

Toliau seka hipotez- ,Informacijos apieimonés planus bei procesus trukumas aptarnaujant
klientus”, kuri, savo ruoztu, sék labai didet diskusip organizacijoje, pantgus ir jvertinus
rezultatus. Si hipotézbuvo patvirtinta tik i3 dalies.

Kaip paaisSkjo, ne visada problemos, kurios iSkyla darbo mgma, susig su darbuotaqj
igudziais. Problemos, kurios priklauso ne nuo darbuokmmpetencijos, gali neigiamai paveikti
darbo kokyk. Buvo istirti aptarnavimo proceso aspektai, kugali trukdyti specialistams
kokybiskai aptarnauti klientus (9 pav.).
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9 pav. Darbo aspektai, keliantys respondentamsisunk darbe, %

Respondentbuvo klausiama, kokie darbo aspektai darbuotaglinksunkumus organizacijoje
darbo vietoje. Rezultatai par@dkad daugiausia responderiuvo nepatenkinti informacijos apie
imores planus bei procesudikumu (teigiamai atsa&knet 24 repondentai iS 30), kuris tiesiogiali
trukdo efektyviai aptarnauti klientus. Galima dargtielaida, kad organizacijoje nepakankamai
démesio skiriama informacijos srautams.

Taip pat Si hipotezatsklei¢, kad nemazi fikumai jawiami bendraujant su klientais uzsienio
kalba. Tai nenuostabu, nes yra gana sunku suragtudtojus Lietuvoje, kurie nepriekaistingai
kalbety ar rasytt angh kalba, ity specialistai aptarnavimo sferoje, bei suprastformacines
technologijas, nes visdarbuotoy gimtoji kalba yra rug arba angl. Tad jatiamas poreikis rengti
seminarus anglkalbos zinioms gilinti ar skatinti savarankigkiokymasi organizacijoje.

Beveik treédalis apklaustiy teige, jog darbe jie patiria psichologinitampa. Cia reikiy
atkreipti ¢mesg, i tai, kas sukelia psichologiritamp, nes ,virtualus* bendravimasra ,gyvasis”
bendravimas. Psichologintampa gali bti sukelta ne tik bendravimo su klientais, betipge
organizacijoje. Tad redty atskiro tyrimo Siems aspektams atskleisti.

Kiti nagrinéti aspektai atspindi, kad darbuotojai visgi yrafpsionalai ir sugeba pageétb
klientams, nes Zino produktfunkcionalum, bei efektyviai naudoja informacines sistemas. Sia
hipotez gristas klausimas surinko tik 3,96 balo. Tai atskieidabai daug problemkurios esti
organizacijoje. Prie$ tai mitas informacijos ttkumas apieimoréje vykstarius procesus gana
smarkiaijtakoja imones efektyvum arba komunikacijos su klientais kokybSi klausimy reikiy
nagrireti placiai ir atskirai, kadvertinti smulkiau visus veiksniugakojartius toka imores kisen.
Tai yra netiesioginis kriterijus, &&u pakankamai svarbus komunikacijai su klientais.

Ketvirtaja hipoteze natta patikrinti darbo glygu kokybe. Sio tyrimo metu 4Team
Corporation darbuotqjnuomors iSsiskyé (10 pav.).
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10 pav. Vidutinis respondentlarbo glygy jvertinimas (nuo 1 iki 5)

Cia buvo prasyta respondeniwertinti darbo slygas penkiabale sistema. Priskiktiekvienai
pozicijai bal; suma, o taip pat vidutinigzertinimy balas parodo bergrdarbuotoy darbo slygu
vaizda.

Tyrimas atskleid, kad atlyginimas yra antroje vietoje. Individaielsia huti jvertinti ir
pastebti organizacijoje. Toliau eina darbo laikas, vadowaas, darbo vietos organizavimasél D
tokiuy ,auksy” vertinimy, galima daryti prielaigl kad yra pastebimos tik motyvacijos sistemos
apraiSkos. Darbuotojaiéra visiSkai patenkinti savo pasiektezultat; vertinimu bei saviraiskos,
iniciatyvos galimykmis. Tai parodo, kad organizacijos vado¥ytelinkusi deleguotipareigojimy
ir nesuteikia galimyés darbuotojams priimti savarankiskus sprendimuslakgicia buvo praSoma
ivertinti darbo slygas, apskritai Sis klausimagertintas 6,4 balo, kas parodo, kad téhura kur.
Rezultatai kalba patys uz save. Labiausiai nusktidie Zmoms, kurie lieka nepastét kai taréty
buti. Tai tiesiogiai atsiliepia komunikacijai su kiimis. Deéty daugiau kreipt démeg | juos.
Rezultatas tik 3,7 balo, o tai yra yp@azagvertinimas deSimties bakistemoje.

Gana dideg] jtaka klienty aptarnavimo procese virtualioje egfly turi informacires
technologijos, nesttbent remiantis jomis yra efektyviai arba ne komwieijama su klientais. 4Team
Corporation informacitge sistemoje iSskiriamos trys technologijos, palemgniias visus su
aptarnavimu susijusius procesus. Tad buvo iSkeftatéz - ,Informacinés sistem naudojimas
nesukelia joki sunkuny klienty aptarnavimo procese”. Visdiegti sprendimai turi palengvinti ir
optimizuoti aptarnaujafio personalo dath taiau reikia pripazinti, kad hipotémepasitvirtino, dl

personalo skung kurie lie¢ klienty aptarnavimo sistem, Timpany*“?® (11 pav.).

% www.liveperson.com
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@ Netenkina funkcionalumas
W Sistemos nestabilumas

O Neuztenka patirties

L | | | O Neéra nusiskundimu

I ‘ [ ] ‘

Timpany CRM ShareO

11 pav. Respondepinformaciniy aptarnavimo sprendimnaudojimo problemos

.rimpany“ — klienty aptarnavimo sistema yra organizacijos pirkinysdoauti su klientais
interaktyviu tdu, tai yra bendrinio funkcionalumo produktas, Bugra pritaikytas pkdam
vartotop ratui ir kartais prasilenkia su kai kuriu sektospecifiSkumu. Tuo tarpu CRM ir ShareO
yra pa&ios kompanijos sukurti ir adaptuoti produktai, waldnformacijos srautus organizacijoje.
Tyrimo duomenimis, paos kompanijos sukurti sprendimai labiau tenkinakitionalumo atzvilgiu,
nei isigytas ,Timpany“. 69% respondenyra nepatenkinti jos funkcionalumaikumu bei kelia
nerimg Sios sistemos nestabilumas. CRM sistema nusiskungiratiSkai nebuvo, nes sistema
pastoviai yra tobulinama ir pritaikoma prie konkte pageidavim. Visgi ShareO vidiés
informacires sistemos nestabilumas kelia siysinima, bet kadangi tai yra vidinsistema, ji
aptarnavimo kokybei turi labai mepkeikdne, nes yra kii budy perduoti informacy. Sios
hipotezs pagrindu identifikuotos silpnosios , Timpany* sistos vietos turi diti aptartos ir rimtai
pagalvota apie priimtinega sistemosdieging. , Timpany“ komunikacijos su klientais sistema
ivertinta 4,6 balo. Tai yra labai Zzemartinimas, CRM net 8,4 balo, o ShareO vidutiniS&gzi
balo. Galima daryti prielaig kad ,Timpany“ sistema yra tikrai didelis trukdi®munikacijai su
klientais ir reikia § tobulinti arba keisti. CRM par@dabai ges rezultas, o ShareO dar téty buti
tobulinamas stabilumo prasme, nors ir funkcionaksia@buotojus tenkina [39].

Aptarnavimo laikas organizacijoje yra reglamentaatadokumentuotas. Tad buvo patikrinta
ar reglamento yra laikomasi, ar laiSkai yra atsakiarku pagal hipotez - ,LaiSkai neatsakomi per
apibrezty laika”. Pagal organizacijoje veikianklienty uzklaus atsakigjimo standarf, visi laiSkai
turi bati atsakomi per 3 valandas nuo gavimo. Singjiausiais atvejais laikas galiito padidintas
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iki 12-18 valand. Apklausa parog jog didzZioji dauguma uzklausyra atsakoma iki 3 val., deau

kita dalis laiskg apie 50% virSija visus atsakyniimitus (12 pav.).

= Per optimaly laikg
(iki 3val.)

10% 0% m Per 5 - 8 val.

13%6

O Per 12 - 18 val.

50%0

27%0 O Per 18 - 36 val.

m Virs 26 val.

12 pav. Atsakigjimo ; klienty uzklausas laikas, %

UZklaus) atsakomumas buvivertintas 8,34 balo. Galima teigti, kad daugumalaus yra
atsakoma laiku, téaau net 50% yra nykrypstama nuo normos [38]. Téngapaaiskinti ,LiveChat"
pokalbiy buvimu bei paSalini darhy atsiradiny, bet to suétingos uzklausos reikalauja daugiau nei
vieno ZzmogaussikiSimo norint atsakyti ja, tad uztrunkama kol surenakama informacija. Tap
prie Sio laiko atsakant uzklausas Sliejasi ir datbjo laiSky skatius atsakomas per digiei kiek
klienty ,LiveChat" badu aptarnauja konsultantas norint suzinoti jo gfaking (13, 14 pav.).

VidutiniSkai konsultantas atsako 20 — 50 uzkiayser pamaia. Tai tenkina standarto
numatytus sk&ius, ta&iau tokia sparta véra priimti naujus darbuotojus arba esamus vershtidi
grekciau, kas yra sunkiaimanoma, atsizvelgusuZzklaus: kiekj ir per kiek laiko jos atsakomos.
Beveik 75% respondentteige, kad per pamaina atsako 20 — 50 uzkiausi realiai labai geras
skatius, kuris numatytas standartatiau konsultantui viggaunant daugiau zimi jis vis gretiau
atsakoi uzklausas ir teoriSkai turi atsakyti daugiawidga zinant standartus galima nesistengti
atsakyti daugiau uzklausapribojant organizacijos potenajakfektyvumy. Tai gakty iSspesti
pavyzdziui bonus sistema. Taigi, uzklauskiekis atsakytas per pamairvieno konsultanto —

vidutiniSkaijvertintas 4,48 balo.
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@ Nuo 10 iki 20
13% m Nuo 20 iki 50
O Nuo 50 iki 80
O Daugiau nei 80

74%

— 3%

10%

13 pav. Uzklaus vnt. atsakomumas per pamaifo

Taip pat ganajdomus aspektas atskleistas ir paatebklaida standarte [38] yra
neatsizvelgimasj ,LivaChat” pokalbiy btvima. Pastebta, kad standarte uzklausom atsakyti
ivardinti skaiai buvo apskaiuoti netraukiant komunikacijos su kliemtvirtualaus pokalbio metu,
kad sutrikdo normal ritma, nes pagal ,sales” reglamentegalima leisti klientui laukti ir reikia
atsakyti jam nedelsiant kai jis kreipaisi tiesiogiatelefonu. Tad buvo paklausta, kiek kliegta
aptarnaujama piko metu vidutiniSkai vieno konsutanAtsakymai sudé diskusijas, kadangi
vadovybei buvo keista, kad net 57% respondentaaliajog turi 5 — 10 virtuali pokalbi; vienu

metu piko laiku, tai yra aptarnauja virtualiu busle- 10 Zmonj vienu metu.

0%
0%

13%
30% @1
m2-3
Oo4-5
Oo5-10
57% m Virs 10

14 pav. ,LiveChat* pokally skatius piko metu tenkantis vidutiniSkai vienam konantui.

Sis klausimas efektyvumo kontekste buwertintas 5,4 balo. Zemas rezultatas yra gautas
atsizvelgusi kity darhy jtaka virtualiam pokalbiui. Ir vienintél rekomendaciy bity specializuoti

darbus organiacijos viduje, o ne palikti univensalkonsultantus. Toliau tiriama komunikacija su
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Klinetais 3 atzvilgiu, kad sugretinti atsakymus, nes nei kiennei konsultantai neatsakys

objektyviaii anket; klausimus, nes remiasiitent savo patyrimu.

3.2. Komunikacijos su klientais kokyb  és tyrimas klient y atzvilgiu.

Norint jvertinti kaip iS tieg veikia klienty aptarnavimo standartai, ir ar jie uztikrina agkst
aptarnavimo kokybreikia suzinoti p&u imoreés klieniy nuomor [39].

Siam tyrimui buvo sukurtas specialus klausimynase(as 2). Anket sudaro 9 klausimai,
kad neuzimi ju laiko ir jie galvoty, kad tai greitai atsakomi klausimai. ISplatint®)@0 ankait, iS ju
atsakyta 21% (2100 vnt.). Tai yra labai aukStasltatas, nes dazniausiai atsakoma;j tépie 10%
anket;, tafiau Siuo atveju anketos buvo platinamo<gi@a imonés svetaigje ir atsakiusiems
siafloma nuo 10 iki 15 procentnuolaidajsigyjant produktus arba virtualaus pokalbio pab@go
praSoma atsakytiklausimus. Pasirinktas laikotarpis 2007.02.01 67203.01 [31].

Buvo iSkristalizuotos hipotéz kurios atspindi tik dalinkomunikacijos au klientais kokyb

imtj, kadangi tai buvo bandomasis tyrimas, inicijuatagouotoy ir Ziarima ar tai pasiteisins:

¢ Klientai yra patenkinti aptarnavimo kokybe;

e Produktai yra rekomenduojami esaklienty arba bandziugjy produktus;
e Uzklausos atsakomos kokybiskai;

e Uzklausos yra atsakomos per standarte apiblaika;

¢ Klientai teigiamai vertina ,LiveChat" galimybir gauna tiesiogiés naudos;
e Virtualus pokalbis yra uzmezgamas per ajgitar standarte laik

¢ Komunikacija su klient aptanavimo specialistais nesukelia jokunkun.

3.2.1 Klient y anketin és apklausos rezultat y analizé

Tiriant Klienty pasitenkinina suteiktu aptarnavimu, svarbiausia iSskirti feakojartius
veiksnius. Vieni iS svarbiausi yra malonus bei nuoSirdus bendravimas, greitas digkus
atsakymas kliento uzklausas, konsultanto kompetencija, nirik demesys ir pan. Taigi buvo
analizuojama komunikacija su klinetais zvelgiant idaeto prizng.

Primoji hipotez, kuri tirta - “Klientai yra patenkinti aptarnavimkokybe” — pasiteisino.
Net 74% respondemt jvardino, kad jie yra patenkinti aptarnavimo kokybgd Klinet
pasitenkinimas buvgvertintas net 8,58 balo,dau cia rérajtrauktos glygos parodatios platesnes
apklausos galimybes. Téldgalima daryti prielaid, kad aptranavimo kokybiSreikSta balais
neatskleidzia visos kokyb imties. Bet visgi atsirado ir nepatenkiatrba iS dalies nepatenkintai
11% ir 16% respondeunt
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15 pav. Respondenpasitenkinimas suteiktu aptarnavimu, %

Organizacijos klient, patenking suteiktu aptarnavimu dalis yra gerokai didesei dalis
likusi nepatenkinta. Tai parodo, jggore dirba teisinga linkme irtpinasi savo klientais.

Kaip yra pl&iai zinoma verslo pasaulyje, kad zogreklama yra labai stiprusankis norint,
kad kuo daugiau klinet ateity pas tave [44]. Tai yra vienas efektyviauseklamos bdy, kai
klientas suteikia informacijapie produktus ar paslaugas kitam potemcialiamekli neformaliai.
Tad buvo nuspsta patikrinti tiek esamtiek poteciali klienty informacijos skleidZziamumapie
4Team Corporation produktus. ISkelta hipétez,Produktai yra rekomenduojami esarklienty
arba bandziugju produktus” pasitesino. Organizacijos produktugpaslaugas yra rekomendaav
bent kari arba tai nuolat darot net 53%mones klieny (16 pav.). Tokiu bdu, efektyviai
aptarnaudama savo klientimore jgyja konkurencin pranasurn pries kitasimones ir iSnaudoja
potenciali klienty pasitenkinim. Tatiau nereikia pamirsti, jog vienas blogai aptarnaukientas
padaro tiek Zalos, kad reikia pritraukti 5 naujkad p iStaisyti. Sio klausimo atsakymai buvo
ivertinti 5,44 balo pagal kompetencijos kriteriy reprezentuoja iient tendency rekomenduoti
4Team Corporation produktus kitiems nefomtaliadl, o tai yra gana geras rezultatas, kai

daugumos organizacaiklientai visgi surenka maziau nei 5 balus.
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16 pav./mores produktus rekomenduojantys respondentai , %

Taigi, kad zinoti klinet pasitenkinimo lyg reikia visgi matuoti uzklaus atsakomumo
kokybe, o tai geriausiai reprezentuoja patys klinetaid Taglioji hipotez yra ,Uzklausos

atsakomos kokybiskai“.

17 pav. Kaip vertinamas atsakynurinys; klient; uzklausas , %

ISsamus, tikslus ir aiSkus atsakymddiento uzklaug yraimonés s£kmés garantas. 4Team
Corporation gproceg nuolatos pridiri ir reikalui esant koreguojdmore organizuoja seminarus,
kuriy metu yra atrenkami tam tikri atstp\atsakymai bei aptariami jtrikumai. Visa tai daroma
tam, kad efektyviai aptarnauti klientTod:l didelio, teigiamaijvertinusiy imores darfa, klienty
skatiaus buvo natralu tikétis. Net 71% respondentnurodt, jog uzklaug atsakynu turinys
atitinka ju luke&ius. Tuo tapru neigiamai atsakyta buvo apie 11%awsy ir atitinkamai 18% tik
patenkinamai. Uzklawsturinysjvertintas 8,12 balo. Tai yra geras rezultataszdesgiant; tai kad
klientai ne visada gerai identifikuoja savo probésmir norima informacip bei ne visada
konsultantas adekymi jvertina klineto iike<iius ir problemas, taau tai yra Zmogiskasis faktioriu

ir niekada nebus idealiklausimy ir atsakyny zvelgiant per subjektyvumo prizmT&liau visada
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reikia stengtis tobulinti Zmonigl§ faktoiriy, kad pasiekti kuo artimegmezultag tobulumui. Bet
uzklausos turinys yra sudedamoji komunikacijos Isenkais kokylkés dalis, labai svarbu yra ir laiku
atsakyti; uzklausas.

Ketvirtoji hipotez - ,UZklausos yra atsakomos per standarte &pipr laika"
nepasitrvirtino. Klientai teigia, kad net 54% uzkda atsakomos tik per 3 — 18 valan(l8 pav.).,
bet patys konsultantai teigia, kad 50% uzkigatsako iki 3 val. (zr. Sk. Komunikacijos su kliaist
kokybes tyrimas darbuotgjatzvilgiu — hipotez 6). Galima daryti prielai jog atsisakiusiju imtis
yra su didele paklaida, nes atsdik 21% norimy apklausti klieni, tafiau tendencija iSlieka, kad
patys darbuotojai pakelia savo ggjmy kartek savanaudiskais tikslais. Sio klausimo reitingas y
4,88 balo. Tai éra blogai, nes visgi yra atskaomazklausas ir nebuvo nei vieno respondento, kuris
teigty, jog nebuvo jam atsakyta iS viso. Taitlp labai didet organizacijos klaida ir kliento

atstumimas.

18 pav. Kaip ilgai tenka laukimores atstoy atsakymo , %

Greitas atsakymas kliento uzklausas turi dides jtakos kliento nuomais formavimui.
Kaip matome, tik Siek tiek daugiau neiddalis atsakym yra pateikiama per vidiniuogenores
standartuose numagytmaksimal leisting laika. Tuo tarpu likusi respondantdalis nurod, jog
laukia atsakymo dvi, tris ar net daugiau dien

Standami esng yra grieZztas y laikymasis, todl siekiant kuo efektyvesnio Kliemt
aptarnavimo nukrypimas nuo standarturi bati grieztai kontroliuojamas. Reikia gilintig
nukrypimy priezastis ir priimti atitinkamus sprendimus; iriezagiy Salinimui. Reiléty mastyti

apie standarto koregavinarba apie darbuotpkvalifikacijios kélima bei jy skatiaus didinina.
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Virtualaus pokalbio galimybtiesiog uzsukug imores internetin puslap (www.4team.biy

vis dar yra naujo¥ bei retai sutinkamas privalumas. Deja, iki Siol visiems klientams tokia
galimyke atrodo patraukli bei galinti atstoti pokalielefonu. Nemaza klientdalis yraiprat girdéti

imores atstovo balskitame laido gale ir éra linke reikSti savo mintis raSytine forma.

19 pav. Kaip vertinama galimyluzmegzti virtual pokally, %

Buvo nuspgsta patikrinti kaip respondentai vertina galimylpasinaudoti virtualaus
pokalbio galimybe jvedant hipoteg - ,Klientai teigiamai vertina ,LiveChat" paslaagr gauna
tiesiogires naudos”. Net 1281 (61%) respondentas afskd Si paslaug vertina teigiamai ir
teigia, kad tai greitas ir patogusdas pasiekti konslutantus reikiamu momentwidlg visgi 39%
respondent nebuvo patenkinti Sia paslauga (19 pav.). Kaiéws reikia telefononio pokalbio, o
dar kitiems nepatinka kartais atsirandanti gaiS&is reikia laukti, kol operatorius atsilieps. Bet
hipotez patvirtinta, tad reikia stengtis, kad potenasaklientai galvai apie virtualaus pokalbio
galimybe pozityviai. Sia hipoteze ggtas klausimas uZdirbo lygiai 8 balus atspiinas tiek
efektyvumo, tiek kokybs kriterijy.

Kiekviena organizacija, siekdama efektyviai aptatnéllientus, turi racionaliai paskirstyti
tiek savo iSteklius tiek ir klient laika. Negalima leisti klientui laukti, Siam iSreiSkusora
kontaktuoti sujmonés atstovais. PrieSingu atveju klientas gali pasitlamepageidaujamas ar
nebranginamas ir kreiptis pas konkurentus. Vykstasiai konkurencinei kovai taithy didelis
praradimas, tad labai svarbu yra suzinoti ar kéientra priverstas laukti kai noriitent esamuoju
laiku kontaktuoti su organizacijos konsultantaisipaudodamas virtualaus pokalbio galimybe.
ISkelta hipotez - ,Virtualus pokalbis yra uzmezgamas per agikr standarte laik' pasitivirtino,
nes net 65% (1365) respondentai atsdtad pokalis pradedamas iSkartuzmezgant ir 35%
pareiSk, jog reikia laukti nuo dvigj minwiy arba ilgiau nelaukia (20 pav.). Tai\gyoja Salutiniai
veiksniai kai konsultantai yra labai uzsime arba daro pertraukasikymas, piei pertrauka ir t.t).
Reikalingas pastovus béidnas prie kompiuterio, norint atsiliepti visus pokalbius laiku. Tad
galima daryti prielaid, kad tiiksta aptarnaujaino personalo arbaklientus ziirima ,pro pirStus” ir
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atsakomaj pokalbius tik konsultantui patogiu laiku. Tam, kkdnsultantai gerai atligt darka

reikalingas pastovus monitoringas.

20 pav. Kiek laiko tenka laukti kol pradedamaguatus pokalbis, %

IS kokykes tyrimo rezultai matyti, jog 4Team Corporation klientams gana datarka Siek
tiek palaukti. Tam dargtaka ir didelis klient, bandatiy uZmegzti pokalp skatius. Sia prielaid
taip pat patvirtina ir darbuotgjatsakymai, jog vienu metu dazniausiai tenka beridsu 4 — 5
klientais piko metu. Atsakymo kokyb klausimagveritntas visgi aukstu 8,16 hal

Paskutinioji hipote& - ,Komunikacija su klienf aptanavimo specialistais nesukelia joki
sunkunmy“ - norima jtvirtinti komunikacijos su klientais kompetncijoygl. Hipoteze remtas
klausimasjvertintas 6,96 balo, nes tik 47% respondeaiisak, kad komunikacija su konsultantu
nesuklé jokiy sunkuny (21 pav.).

0
0 23% 3 Sukelia sunkumus
47% W Kartais
30% 3 Nesukelia
0

21 pav. Ar sukelia klientams sunkrendravimas su konsultantais , %
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Galima daryti prielaig, kad dauguma konsultanyra gerai apmokyti ir kokybiSkai aptarnauja
klinetus, t&iau norint tobulinti komunikacij su klientais, reikia atsizvelgti, kokie faktorigakoja

sunkumus ir k reikia keisti?®

3.3. ,Slapto pirk éjo” tyrimas

»Slaptas pirkjas“ — tai asmuo, kuris apsimesdamas suinteresadividu imituoja pirkim ar
konsultacig (zr. skyrius ,Slaptas pigjas”). E-verslo organizacijos konteksiey@ima atlieka
komunikacijos su klientu padalinio vadovas. Tyrinatiiekamas norint iSsiaiskinti komunikacijos
su klientais kokyb bendraujant virtuliu #du (,LiveChat" — virtualus pokalbis). Nédami iStirti

aptarnavimo kokyb pasirinkti kriterijai pagal kurios ir buvo tiriam@munikacija su klientais:

e Atsakymo greitig uzklausa,
e Konsultanto kompetencija;
e Laikas iki pokalbio uzmezgimo;

e Mandagumas.

Atsakymo greitisi uzklausa — tiriama kaip greitai atsakomazklaua pateikus klausim
Konsultanto kompetencija apd@iama statistiniu rodikliu, taip pat tiriama ar lsuftantas turi
Ziniy. Laikas iki pokalbio uzmezgimo apéaia greif per kiek laiko konsultantas sureaguoja ir
priima pokallh. Mandagumas apiéiia konsultanto gefima bendrauti su klientu (1 lentgl

Tiriant komunikacig su klientais sukurta pildymo lent¢ekurioje suraSomi balai pagal esam
situacip ir apskatiuojamas 1y vidurkis, kad reprezentuoti kokgh visumy. Zvelgianti lentek

galima identifikuoti silpgsias komunikacijos su klientais vietas ir jas tatul

%6 Tyrimas yra pazintinio pdtlZio reprezentuojantis tik berdimorgs vaizd,. Norint identifikuoti problemas ir
paruosti sprendimus reikia detalaus tyrimo.



Rodikliai pagal kriterijus, balais

RODIKLIAI

5- 10 sec. 10 | IS kart 10
10 - 20 sec. 7 | Iki 2 min. 7
20 - 40 sec. 5(2-5min. 5
40 - 60 sec. 1 | Nelaukia 1

High 10 | High 10
Mid 5| Mid 5
Low 1] Low 1
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1 lentek

Taigi ,slapto pirkjo” tyrimui pasibaigus komunikacija su klientaggertinta 5,73 balo (2

lentek). Tai yra patenkinamas rezultatas 10-ties lsa$temoje, tadiSaptarnavimo aspekireikia

tobulinti.
2 lentek
.LiveChat* Komunikacijos su klientais kokyb tyrimas
"SLAPTO PIRK EJO" kokyb és tyrimo pildymo lentel &%’
Time to
Chat | Name Date Time Re_rsiﬁ}o‘:’se Competence, | initiate | Politness, | , -
points points the points
chat
1 Ted 2007.02.01 | 14:00 GMT+2 10 10 10 10
2 Andy | 2007.02.01 | 20:30 GMT+2 5 5 7 5
3 Andrew | 2007.02.02 | 15:00 GMT+2 10 10 7 5
4 Evan 2007.02.02 | 21:00 GMT+2 5 1 7 5
5 Evan | 2007.02.03 | 14:30 GMT+2 10 5 10 10
6 Andy | 2007.02.03 | 22:30 GMT+2 1 1 1 1
7 Andy | 2007.02.04 | 13:00 GMT+2 7 5 7 5
8 Ted 2007.02.04 | 21:00 GMT+2 5 5 5 5
9 Andrew | 2007.02.05 | 16:00 GMT+2 7 10 10 10
10 | Andrew | 2007.02.05 | 21:30 GMT+2 1 1 1 1
11 Ted 2007.02.06 | 12:00 GMT+2 10 10 10 10
12 Evan 2007.02.06 | 23:30 GMT+2 1 1 1 1
13 Evan 2007.02.07 | 17:00 GMT+2 7 5 7 5
14 Andy 2007.02.07 | 19:00 GMT+2 5 5 7 5
15 Ted 2007.02.08 | 15:30 GMT+2 7 10 10 10
16 Ted 2007.02.08 | 24:00 GMT+2 1 1 1 1
BALAS: 5,73

2" Tyrimas atliktas anglkalba. ,LiveChat* pokalbis vyksta angkalba, tai ir lentel pildoma angi kalba.



55

.Slapto pirkejo” tyrimas parod, jog Sis aptarnavimo segmentas yra silpnas irateija
prieziaros. Zvelgianti lentekje esatius duomenis galim@velgti ne kompetencijositkuma, ne
laiko stolg atsilieptii pokally ir ne mandagumo, bet resuisikuma. Laiko prasme matome, kad ne
piko laiku, kai EST laiko zonoje (JAV) rytas, kotisuntai susitvarko su savo darbu visais aspektais,
taciau piko metu tiesiog negja aptarnauti klient. Tad perSasi iSvada, kad reikia padidinti resyrsus
Siuo atveju reiki priimti daugiau zmonj, kad kokybiSkai aptarnauti klientus.

Kai organizacijavertinta trimis aspektais galima apskaoti bends komunikacijos su
klientais kokyle rodant bak.

3.4. Bendras komunikacijos su klientais kokyb  és jvertinimas ,4Team Corporation®.

Vertinant komunikacg su klientais buvo pasirinkti tik kriterijai, kurieeprezentuoja tient
paia komunikacip su klientais nevertinant finansinirodikliy. Tuo p&iu galima teigti , kad
finansai rodikliai yra organizacijos vidiniai rodigi ir jie yra nevieSinami, tdau jie gali efektyviai
ivertinti komunikaciy kai tyrimas atliekamas ne viename taske, o bekgto pagal ketvitius ar
tiriama kas pus mety. Taigi jvertinus efektyvumo, kokys ir kompetencijos rodilkdi grupes
iISvedamas bendragertinimas yra lygus 6,71 balo deSimthalsistemoje (3 lenté&).

Sio tyrimo tikslas buvavertinti ir pavaizduoti kaip galima matuoti komuaikja su klientais
e-verslo aplinkoje susikuriant savus standartusuiolat vertinant kokyl Tai pat paraleliai su
supaprastintu statistiniu tyrimu, vaizduojama daif iSreikStais tyrimo rezultatais, galima
lengviaujvertinti vietas, kuriogtakoja klient; veiksmus ir galima parengti rekomendacijas veiklai
pagerinti, téiau toks lidas negaljvertinti bitent smulkesni problemy Saltiniy dél tyrimo masto ir
sucttingumo. Vienintelis bdas — gerinti komunikaaijsu klientais vadovyds atzvilgiu. Balais
vertinama sistema skirtaotent jai, ir yra reprezentuoti balus vadovybei, ealius veiksmus ir
detalesnius tyrimus atlikti lokaliai pagal ,iS $aus“ reglamentuotugsakymus, bet rezultatus
pateikti bal, iSraiSkai [20].

Tad, kadjtvirtinti tyrimy reikalingurm ir reikSminguna pateikiamos ir rekomendacijos:

v Aptarnaujadio personalo skaiaus didinimas. Tai iSspsty darbo kfivio tenkagio vienam
darbuotojui problem

v' Reakcijosj klienty uzklausas laiko mazinimas. Sis veiksnys yra tigsicsusigs su klient
pasitenkinimujmorgs suteiktu aptarnavimu bei ilguoju periodu leiddimizuoti imonres

pajamas.
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v' Darbuotoji motyvacijos skatinimas. Suteikdama darbuotojamsigida laises bei
saviraiskos galimyli jimoré gakty efektyviau aptarnauti klientus. Motyvuotas darlmjes
dirba kur kas produktyviau.

v' Darbo standant koregavimasImores darbo standartai galélsmingai funkcionuoti tik tuo

atveju kai jie sudaromi atsizvelgianturimusimores isteklius.

3 lentek

Kokyb é pasitenkinimas servizu 8,58
turinio vertinimas 8,12

atsakymo laikas 4,88

pasiekiamumas 8

pasiekiamumas "LiveChat" 8,16

darbo sunkumai 3,96

darbo pozicijos jvertinimas 6,4

Timpany 4,6

CRM 8,4

ShareO 6,2

6,73

Kompetencija | rekomendacija 5,44
sunkumai dél kompetencijos stokos 6,96

iSsilavinimas 8,5

specialybé 8,6

patirtis 6,4

7,18

Efektyvumas laisky atsakomumas per laiko vnt. 8,34
laiSky kiekis per laiko vnt. 4,48

pokalbiy skai€ius 54

atsakymo laikas 4,88

pasiekiamumas 8

6,22

Bendras kokyb és balas: 6,71

Komunikacijos su klientais koksgkriterijy skariavimas



ISVADOS

Kiekviena organizacija, nédamaigauti konkurencin pranasurg, stengiasi tobulinti savo
veikla, jdiegdama, kokwys sistemas, vertindama savo vegikbei gretindama organizacijos
rezultatus tiek savo viduje, tiek su i&®konkurentais. Tgau daugumamoniy norcdamos daugiau
pasigirti savo rezultatais pries$ kitus, uzsako oizgcijos kokyks ,tyrimus” pripazintose kokyis
vertinimo organizacijose ir aukStina savo pasieldmmuarketingo pagalba ri@ami pritraukti
naujus klientus. Tai daromaairiy apdovanojimp gavimu ar sertifikuojant organizacijoje esamus
procesus (ISO). Bet siekdami gerinti savo orgamjascveikla imore neturi apsiriboti tokiais
Lyrimais®, o i$ tikngju gerinti jos veiky vidinéje organizacijos aplinkoje. Teu bet kokiu atveju,
neturi pamirsti p&os jautriausiogmones dalies — tai komunikacijos su klientais. Komugifasu
klientais yra primas ir paskutinigspidis apie organizacij o individas, kuris komunikuoja su
klientu dazniausiai yra maziausiai patirties verafainkoje turintis asmuo, kurisatent ir neSa
pridéting verte organizacijos kontekste.

Norint adekvdiai jvertinti organizacijos komunikacijos su klientu ki, reikiajvertinti, ka
organizaciy nori matuoti, kokie rodikliai jai yra svailib ir kaip jie turi iti atvaizduoti norint
geriausiai atpazinti privalumus iralkumus bei paruosti rekomendacijas ar veiksplanus
organizacijos komunikacijai su Klientais gerintanf, kadjvertinti kokyle, reikia sukurti tinkamus
kokybés vertinimo kriterijus, kuriais ir reikia vadovasittiriant organizaci. Kokybés vertinimo
kriterijai literafiroje yra iSskiriami tik bendriniai, kad vertinti sa organizacy, tafiau rera
apradytos metodologijos kaip tirti komunikaciu klientais. Siame darbe pateikiami komunikacijos

su klientais pagrindigs vertinimo gais:

e Organizacijos vidiniai matavimai;
e Finansiniy rezultat vertinimai;

e |Soriniai tyrimai.

Jomis vadovaujantis sukurti kolkdg matavimo kriterijai, kurie reprezentuoja ,ISotsi
tyrimus” — tai efektyvumo, kokyds ir kompetencijos kriterijai. Efektyvumas parodganizacijos
sugeldjima reaguoti, kokyb — turinio prasms aiSkum, o kompetencija — tai turinio kokyb
»Organizacijos vidiniai matavimai‘jvertinti kaip subjektyus, nes jie dazniausiai reprezentuoja

subjektyvia organizacijos vadovyis nuomoRr, o ,Finansing rezultatp vertinimai® parodo tik
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statistire organizacijos papunmg ir dazniausiai yra neatskleidziami, &bguos vertinti objektyviali
neimanoma.

Siy kriterijy (kokyhes, kompetencijos ir efektyvumo) efektyvumas ir iagdmas pagstas
atlikus tyrimp 4Team Corporation norit iSsiaisSkinti kaip Sie @rijai veikia tiriant organizacij

ISsiaiSkinta, kad:

1. Komunikacijos su klientais kokyls rodikliai panaikina subjektyvumo faktari
organizacijos viduje, kitaip tariant iSsklaidomosusistovjusios formos ir
nelankstumas;

2. Reprezentuojama tyrimo imtis atskleidzia organipacitikumus. Svarbiausi atskleisti
trakumai: ilgas aptarnavimo laikas, uzklausirinio kokyke bei zmogisSkjy iStekliy
trikumas.

3. Sumazinamaprasta 5% paklaida, kai klientai skatinami atsakynket; klausimus.
ISplatinta 10000 anket o atsak net 21% respondant

4. Yra svarlus, net tik patys kokyds kriterijai, bet kaip jie panaudojami organizacija
tirti. Susisteminti rezultatai pateikiami vadovyp&iau nej visus yra atsizvelgiama,
tad reikia pagalvoti kaip juos pozicionuoti;

5. Nurodo tobulinimo kryptis pagal pasirinktus krijad. Neatsitiktinai buvo pasirinkti
efektyvumo, kokybs ir komunikacijos kokyds kriterijai, nes tikslas buvoibent istirti
aptarnavimo efektyvum

6. Gali bati panaudojami kokybiniam tyrimui atlikti;

7. Tyrimai turi bati savalaikiai ir pasikartojantys. Reikia matuodglikose laiko taskuose,
kad objektyviai ivertinti esamus fikumus ir laiku iStaisyti kritines aptarnavimo
klaidas.

Taip pat Siame darbe iSskirtas kitas komunika@klientais kokybs vertinimo ldas — tai
LSlaptas pirkjas“.,Slaptas pirkjas“ tai dazniausiai uzsakomas specializuotos azgaijos
atliekamas tyrimas, kurizertina komunikacijos su klientais specialisto da®is tyrimas yra labai
efektyvus. ,4Team Corporation atliktas, ,slaptorkgijo” tyrimas patvirtino ir papild pries tai
pastebtus tikums. Galima daryti prielaida, jog iStikty uZtenka pasirinkti vien tik ,Slapto
pirkéjo® tyrima ar ,ISorinius tyrimus®, kad reprezentuoti tendgaciTaigi pirmam tyrimui galima
panaudoti abu metodus, o toliau tiriant naudotivikng iS ju. Abu tyrimai remiasi tais @aais
iSskirtais pagrindiniais komunikacijos su klientkakybes kriterijais.

Taigi kuo labiau organizacija kreipigmes | p&ia jautriausi jos veikh — komunikacig su

klientais — tuo geresniu finansiniezultat, gali tikétis.
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Norint, kad organizacijaithty konkurencinga reikia, kuo geriau pazZintigatiems i$ vidaus ir

daryti teisingas iSvadas, kad pagerinti jos weikl
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IDENTIFICATION OF CRITERIA FOR AND EVALUATION OF CU STOMER

COMMUNICATION QUALITY

Andrius Lapienis
Summary

The satisfaction of a customer depends on serviceraduct quality. The customers make the
decisions when they determine the quality of th&ise or product. To make the product or service
acceptable for the customers the organizations Havestablish the quality systems in the
companies. The quality system can measure orgamahtguality and point the references for the

future.

On the other hand, the organizational quality esdkierall view of it, but it is necessary to measur
communication quality with customers as it is vegnsitive department which makes the main
influence to the customers. As the customer isnthen core of the success of the organization it is
very important to tutor the members of the commatmon with customers department. To

accomplish this direction should measure the wétkis department.

The communication quality with customers is ideetlfin all sectors of our society: among
government, individuals, and commercial instituiphut the same communication problems are in

all sectors as communication with customers is gescific.

However the goal of the work is to identify the Iplms of communications with customers and to
ensure the feedback and quality improvement innglhguality criteria that describe the vision and

strategy of the organization.
The tasks of the work are as follows:
e To analyze the concept of quality;
e To identify the traditional communication with costers;
e To valuate quality systems;
e Also to identify the main communication criteria;
¢ And to traverse the e-commerce organization bygugtrality criteria.

The author of this work analyzes the quality systeand describes the influence of them to the
organizations, examines the organization usingctiteria of communication with customers and

describes the usage of them. Also describes the bakeria of communication with customers to

identify the main reasons of their usage and tliepts for the e-commerce institution.
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In conclusion, the organization should value thalityt of communication with customers and
identify the criteria to measure it. The organiaatshould choose the criteria that makes sense to
the organization and can be represented as valpeepare the quality improvement program. The

criteria have to be specific, measurable, actianaelevant, and timely.

Metrics should be simple. If they require a lotexplanation and definition, then collecting data,
and translating that data into actions becomes rdifieult. Easy-to-understand metrics have a
stronger impact on the process and the people whaotuThe author has covered a lot of ground at
a relatively high level. Specifically, he has definwhat he means by a metric, looked at what the
organization needs to measure, gave a short ovetiesome things that may help you establish

the metrics to help it to determine what the orgamon should measure.
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Komunikacijos su klientais kokyls uztikrinimo tyrimas vidigje organizacijos

aplinkoje
| dalis.
1. Jisy iSsilavinimas:
O Aukstasis;
0 Nebaigtas aukstasis (studentas);
O AuksStesnysis;
O Vidurinis.

2. Ar Jisy (basima) specialybatitinka jisy darbo poid;?

O Taip;
O Ne.

3. Jisy darbo patirtis klient aptarnavimo srityje (Sitojgmorgje ar panasiose pareigose kitoje
imorgje):

Maziau nei pus mety;
Nuo 0,5 iki 2 mei;
Nuo 2 iki 5 met;
Vir§ 5 met,.

O0O0Ond

4. Kokie darbo aspektai Jums kelia sunkumus? (Gatiazynéti kelius variantus)

O Imores produkiy funkcionalumo iSmanymas;

O Informaciniy sisteny haudojimas darbe;

O Bendravimas su klientais uzsienio kalba;

O Informacijos apigmonres planus bei procesus trukumas;
O Psichologig jtampa,;

0 Nei vienas i$ paminy aspeki;

O Kita.

5. [vertinkite savo darbnuo vieno iki penkj baly pagal kiekvien pozicija:

e Darbo laikas

e Kolektyvas

e Vadovavimas

e Atlyginimas

e Pasieki rezultat; vertinimas

e Darbo vietos organizavimas

OOo0ooddd

e SaviraiSkos, iniciatyvos galimyb



6. Ar patiriate sunkumpnaudojant dsy imorgje jdiegtas informacines sistemas?
6.1 Komunikacig platforma Timpani:

Turiu, nes nepakanka funkcionalumo;

Turiu, nes sistemaéma stabili;

Turiu, nes nepakankamai iSmanau funkcionatum
Neturiu.

O0O0Ond

6.2 CRM / klient duomem baz:
O Turiu, nes nepakanka funkcionalumo;
O Turiu, nes sistemaéna stabili;
0 Turiu, nes nepakankamai iSmanau funkcionatum
O Neturiu.

6.3 ShareO projeltdiskusipy/imones dokument ir kt. valdymo/dalinimosi sistema:

Turiu, nes nepakanka funkcionalumo;

Turiu, nes sistemaéra stabili;

Turiu, nes nepakankamai iSmanau funkcionatum
Neturiu.

oood

7. Dazniausiai Jus atsakaté&lienty laiSkus per:

Maziau negu 3 valandos;

Per 5-8 valandas;

Dazniausiai kit diem nuo gavimo (12 -18 valanjt

Daugiau nei po 18 valandhuo gavimo, bet maziau nei per 36 val.;
Daugiau nei per 36 val.

OooOoOooo

8. Kiek klienty laiSky Jus sugebate atsakyti per savo darboadjpamaina)?

Nuo 10 iki 20;
Nuo 20 iki 50;
Nuo 50 iki 80;
Daugiau nei 80.

oood

9. Kilienty didziausio aktyvumo metu kiek kliantenka aptarnauti vienu metu (virtualus
pokalbis)?

1

2-3;

4-5;

5-10;

Daugiau nei 10.

oooOoogao
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PRIEDAS 4

The analysis of efficient communication with cusesm
1. Are you satisfied with the service received froun representatives?

O Yes
O No
O Partially

2. If no please write the reason.

3. Have you ever recommended our products/serticethers?

O Yes, | do it constantly
O Yes, few times
O No

4. How do you rate the response content received Gur representatives?

O Positive (I always receive explicit and thorowagiswers)
[0 Satisfactory (I sometimes receive inexplicit ansyer
[0 Negative (I often receive unthorough inexplicit\aess)

5. How long does it take to receive the responm® four representatives?

Less than 3 hours

Up to 8 hours

Usually the other day (up to 18 hours)
More than 18 hours, but less than 36 hours
More than 36 hours

oooOoogao

6. How do you rate the possibility to contact cepresentatives in Live Chat?

O Positive (it is very fast and convenient)
O Partially positive (you often need to wait for ogier to respond)
O Negative (I find it unacceptable)

7. How long does it take our representatives t@picgour request to chat?

O Conversation starts immediately

O It often takes few minutes

O It takes 2-5 minutes

O | never wait any longer

8. Does the communication with our representatbaese any difficulties (for example: language,
religion difference and etc.)?

O It does
O Does not
O Sometimes
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Vidinio organizacijos standarto pavyzdys
4Team Corporation Sales team consists of:

e Sales manager
e Sales representatives

Main Sales department tasks are as follow:

¢ Increase Sales Opportunity by initiating and impmgwustomers’ feedback activity.

e Answer all customers’ requests by e-mail or in [ibat according to: the sales, resale,
purchasing and activations processes, pricing aubudnts, products functionality and right
product choice questions

e Clarify customers’ opinion on 4Team products.

e Analyze customers’ behavior and forecast sales roypities.

e Improve results of communications with customers.

Sales department employee responsibilities
Sales Manager’s responsibilities:

1. Organize and coordinate Sales Representatives pvodesses.

2. Make and/ or participate in taking decisions iroteisig the problematic/ complicated
situations with clients.

3. Organize and coordinate the tutoring process far sees department employees.

4. Analyze data, collected in Contact database aedhattto forecast sales opportunities.

5. Prepare and present the reports of Sales Departmtvities and results to General
Manager.

6. Organize Sales Team meetings to discuss reguks #al activities.

Sales Representatives’ responsibilities:

Manage and resolve all related requests from cuE®iyy e-mail and in online chats.
Create leads list and increase lead activities-imads and in online chat.

Collect leads/customers data in Contacts Database.

Attempt to evaluate Opportunities.

Collaborate with technical support in managing egsblving customer requests.

agrwnE

Sales issue definition

Sales issue is all client requests, where additiof@mation, advice, assistance is needed to
provide customer with in order to persuade him mking a purchase.
Sales issue might be as follow:

+ Pre-sales, sales, product activation questionsefodd requests;
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Pricing and discounts questions;
Product functionality requests;
“Right product choice” requests;

Resale questions;

+

+

+

+ Unsatisfied customers’ complains;

+

+ Custom functionality(product) requests;
+

Advertisement & marketing questions.

All requests have to be responded in accordande Tiket Response Workflow Rules.
Requests could be classified according to theviatig priorities:
High Priority:
1. Requests from the customers with High priority rdao contacts database;
2. Product activation questions and refund requests;
3. Big opportunities customers (hot rating; forecddiigy amount of licenses to order).
4. Pricing and discount questions;
5. Unsatisfied customer complains;
Normal Priority:
1. Product functionality questions;
2. Right product choice.
3. Resale questions
Low Priority:

1. “Do not disturb” customers;
2. Custom functionality or new product requests

Sales Processes Description

Sales processes should go on in accordance wits Sabrkflow.

Before starting the work with client responsdofeing operations should have been proceeded:

1. Check for new tasks, appointments or other dadyaes from Sales Manager;
2. Create New Lead List in 4Team Sales Contacts Datahad send automatic e-mail

messages to leads.

All communication processes with customers aregoeréd in the following manner:

+ By E-mall
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+ By Phone
+ In Live Help (online chat)

All communication processes should be performetimmpanisystem and also should be registered
in Contacts Database;

Responses to tickets Tnmpanisystem have to be performed in accordance Witket Response
Workflow Rules;

1. The communication always must be professionaligalnd courteous.

2. All questions should be answered completely. It@uer request can be
understood in several ways, Sales Representatiuddshive response to
every possible situation;

3. There have to be NO grammar and logic mistakes.

Rules ofCommunication with Customers

There are some rules that representatives shollibdvfavhen communicating with
customers. They are as follow:

E-mail communication

+ The e-mails must be polite, with heading (examples)
o Dear SirMadam
0 Dear ...(name and surname)

+ After heading it is recommended to use :
o Thank you for contacting us
0o We always appreciate to be of service to you
o Thank you for your interest in our products
o Thank you for being our clients and etc.
It is not recommended to use these phrases too afteen letter is sent to the same customer more
than once.

+ and footnote:
o Thank you for your interest in our products,
o Regards,
o Bestregards,
o Etc.

+ Sales Representatives should answer only the sesjtheat correspond to their issue
definitions. All technical support requests shdoddtransferred to technical support
representatives, adding comments if it is needed.

+ Before answering customer request Sales Represerntalve to check this person’s history
in Contacts Database. If there is no such datareReptative MUST make new record in the
database.
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+ If in the database there is information about ssv@ownloaded products and client
requests, respond according only to one of those piossible and recommended to clarify
customer’s opinion about other downloaded products.

+ If Representative does not know how to respontieécctient, he has to consult with his
manager and/or re-assign ticket to him/her.

+ Representative must make sure that he has ansalémpebstions in the e-mail.

+ After sending the response to the client, Salesd®eptative has to record all his/her
activities in Contact’s Database:

v' Change customers’ status;

v" Record all possible opportunity forecasts;

v Describe activity;

v' Add TimpaniTicket number to the appropriate field.

Live Chat communication

+ Communication must be polite, without grammaticabes.

+ Representative must be the first one who startsdheersation.

+ Representative must pickup the users call as setimeauser asks for the chat (optimally
within 2 minutes, in worst case - no more than Butes)

+ There shouldn’t be any delay in answering the ugeestions

+ If there are delays, representative must informuer about the delay and apologize for the
delay

+ When the problem is resolved, representative shmalkk sure that there are no other
requests from the client, say good-bye politely elode the conversation after 2-3 minutes
if there are no additional messages from client

+ If the problem cannot be resolved in Online chgpresentative must inform the user about
this, gather all possible information about thelyem, inform the client about the time line
when he/she will receive complete and detailed answthe request and pass the
information to Manager for solution.

Reports

Sales Manager, evaluating Sales department aes\aind results, prepares and represents to
General Manager Reports according to:

+ Analysis of Sales Representatives responses to thestomers:
v Total Quantity of customer requests, request $§izgiby statuses
v" Quantity and quality of requests by Sales Reprasignt

v' Complicated/problematic requests

+ Contacts database data analysis:



v Statistics of statuses changes
v’ Statistics by products
v" Results of sales department activities

+ Conclusions and forecasts
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