KAUNO TECHNOLOGIJOS UNIVERSITETAS
EKONOMIKOS IR VERSLO FAKULTETAS

Kristina §erpytiené

ELEKTROS VARTOTOJUJ APTARNAVIMO SISTEMOS OPTIMIZAVIMAS

MAGISTRO DARBAS

Darbo vadovas doc. dr. Petras Orzekauskas

KAUNAS 2015



KAUNO TECHNOLOGIJOS UNIVERSITETAS
EKONOMIKOS IR VERSLO FAKULTETAS

ELEKTROS VARTOTOJU APTARNAVIMO SISTEMOS OPTIMIZAVIMAS

Imoniy valdymas

MAGISTRO DARBAS
Studenté........ccoueeneenee Vadovas
(parasas) (parasas)
Kristina Serpytiené, Doc. dr. P. Orzekauskas
VMGTVL-4 (pedag. vardas, moksl. laipsnis, vardas,
(vardas, pavarde, grupé) pavardé)
200 200
(ménuo, diena) (ménuo, diena)

Recenzenté ...
(parasas)

Prof. E. Katiliaité
(pedag. vardas, moksl. laipsnis, vardas,
pavarde)
20c.m.
(ménuo, diena)

KAUNAS, 2015



ktu

1922

KAUNO TECHNOLOGIJOS UNIVERSITETAS

Ekonomikos ir verslo

(Fakultetas)
Kristina Serpytiené

(Studento vardas, pavard¢)
Imoniy valdymas, 621N22001

(Studijy programos pavadinimas, kodas)

Baigiamojo magistro darbo ,,Elektros vartotoju aptarnavimo sistemos optimizavimas,*

AKADEMINIO SAZININGUMO DEKLARACIJA

20 15 m. gruodzio 19 d.

Kaunas

Patvirtinu, kad mano Kristinos gerpytienés baigiamasis magistro darbas tema ,,Elektros
vartotojy aptarnavimo sistemos optimizavimas‘ yra paraSytas visiSkai savarankiskai, o visi pateikti
duomenys ar tyrimy rezultatai yra teisingi ir gauti saziningai. Siame darbe nei viena dalis néra
plagijuota nuo jokiy spausdintiniy ar internetiniy Saltiniy, visos kity Saltiniy tiesioginés ir
netiesioginés citatos nurodytos literatiiros nuorodose. I[statymy nenumatyty piniginiy sumy uz §i
darba niekam nesu mokéjes.

AS suprantu, kad iSaiSkéjus nesaziningumo faktui, man bus taikomos nuobaudos, remiantis

Kauno technologijos universitete galiojancia tvarka.
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SUMMARY

In today's business, customer relationship management is regarded as a factor of business
success. Organizations to improve service quality, customer satisfaction comprehensive, processes
Shortening the duration, cost reduction is forced to quickly restructure their activities: refuse
unprofitable areas, optimize performance and perform an effective reorganization. One of the modern
service companies successfully operating assumptions are quality service of customers corresponding
to consumer expectations and benefits of their presentation and continuous improvement. Therefore,
attention must be paid to high-quality service. The current public service providers require a
reasonable performance, new forms of activity, higher quality and better performance indicators.

The aim of the research — to prepare AB Lesto the system optimization of the customer’s of
Taurage division. Object of the research - the system of the customer’s AB Lesto of Taurage division.
To achieve it following tasks have been made: to analyze and reveal service of customers and in this
process issues applied of the systems and problems; to analyze the customer service quality
assessment systems and their application possibilities; to analyze the system optimization options of
customers service; to perform AB Lesto evaluation of the customer service system of Taurage
devision; to substantiate and provide AB Lesto optimized service system of customers of Taurage
devision.

The research results showed that optimizing AB Lesto service system of customers, respondents
favored the complex service system, where traditional service is combined with the remote user
service. Research indicates the theoretical discourse that must give the consumer the widest range of
support measures, including the possibility of contact with the enterprise customer-friendly manner.
The research and scientific literature is designed AB Lesto optimized system of customers service of
Taurage division.

87 pages, 26 Figures, 20 Tables.
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[VADAS

Darbo aktualumas. Didéjanti konkurencija tarp imoniy ir ju veiklos mastai, nuolat

grieztéjantys produkcijos ar paslaugos kokybés reikalavimai, sparciai kintanti vartotoju elgsena,
technologijos pazanga ir dél to vykstantys verslo pokyciai lemia kliento laisva pasirinkima, kokia
preke ar paslauga isigyti. Klientas, kurio poreikiai néra patenkinami, ieSko ir renkasi jo poreikius bei
lukescius atitinkantj varianta. Tod¢l niidienos versle santykiy su klientais valdymas ir gerinimas yra
laikomas imoniy sé¢kmés veiksniu (Bliujite, Korsakien¢, 2014).
Korsakiene, 2006; 2012), organizacijos, siekdamos gerinti paslaugy kokybeg, klienty poreikiy
visapusiSkesnj patenkinima, procesy trukmeés trumpinima, veiklos iSlaidy maZzinima yra priverstos
operatyviai pertvarkyti savo veikla: atsisakyti nepelningy sri¢iy, optimizuoti veikla ir atlikti
veiksmingas reorganizacijas. Siy poky¢iy identifikavimas ir spartus jgyvendinimas yra ypatingai
aktualus dabartinés globaliosios krizés salygomis.

Viena i§ Siuolaikinés paslaugy imonés sékmingos veiklos prielaidy yra kokybiSkas klienty
aptarnavimas, atitinkantis vartotoju lukesCius ir teikiama nauda, pateikimas bei nuolatinis ju
tobulinimas (Paulaviciene, 2008). Tod¢l daug démesio turi buti skiriama kokybiskam aptarnavimui.
Dabartin¢ visuomené i§ paslaugy teikéju pagristai reikalauja efektyvumo, naujy veiklos formu,
auksStesnés paslauguy kokybés ir geresniy veiklos rezultaty rodikliy. Todé¢l priimant jvairius
sprendimus susijusius su klienty aptarnavimu svarbu didesni démesi kreipti 1 pilieCiy lukescius ir
poreikius, itraukti piliecius | paslaugy kiirimo, teikimo ir kokybés vertinimo pocesa.

Darbo problema. [vairts Lietuvos bei uzsienio autoriai daug démesio skiria paslaugy ir prekiy
imoniy klienty aptarnavimo kokybés iniciatyvy taikymo ir jgyvendinimo problematikai. Siuos
klausimus nagrin¢ja tokie Lietuvos bei uzsienio autoriai: A. Raipa, D. Urbonavicius (2001), D.
Pociite (2002), P. Vanagas (2004), A. Kaziliiinas (2007), J. E. Lane (2001), D. H Rosenbloom, R. S.
Kravchuk (2005), R. Wild (2002), R. B. Denhardt (1993) ir kt. Tafiau mazai tyrimy yra atlikta
monopolines paslaugas teikian¢ios imonés klienty aptarnavimo sistemos problematikai spresti.

Monopolines paslaugas teikiancios organizacijos veikia globalioje, sistemingai besikeiciancioje
aplinkoje, daznai keiciasi istatymai, kyla naujy idéjy, naujos politiky kartos siekia jgyvendinti naujus

politinius sumanymus, reikalaujancius efektyviy sisteminiy pokyciy. Taciau §ios organizacijos,



siekiancCios efektyvios veiklos, prisiimancios atsakomybg uz vartotojams teikiamy paslaugu kokybe,
siekia {valdyti naujausius valdymo metodus ir technika, sistemingai mokyti ir lavinti personala.

Darbe analizuojama AB ,,Lesto*, kuri teikia monopolines paslaugas vartotojams. Si bendrovée
skiria daug démesio klienty aptarnavimo kokybés gerinimui, taciau darbe iskyla ivairiausiy problemy
ir konflikty teikiant paslaugas klientams. Monopolin¢ bendrové kuria prielaidas susiformuoti
neefektyviems ir biurokratiSkiems procesams. Tai turi reikSmingos itakos klienty aptarnavimo
sistemoje.

Darbo objektas - AB , Lesto Tauragés skyriaus vartotojy aptarnavimo sistema.

Darbo tikslas — parengti AB ,,Lesto” Tauragés skyriaus optimizuota vartotojy aptarnavimo

sistema.

Magistro baigiamojo darbo tikslui pasiekti keliami tokie darbo uZdaviniai:

1. ISanalizuoti ir atskleisti vartotojy aptarnavima ir Siame procese taikomy sistemy
aspektus ir problematika.
I[Sanalizuoti vartotoju aptarnavimo kokybés vertinimo sistemas ir ju taikymo galimybes.
[Sanalizuoti vartotoju aptarnavimo sistemy optimizavimo galimybes.

Atlikti AB ,,Lesto Tauragés skyriaus vartotojy aptarnavimo sistemos vertinima.

wok wn

Pagristi ir pateikti AB ,,Lesto* Tauragés skyriaus optimizuota vartotoju aptarnavimo
sistema.

Darbo metodai: mokslinés Lietuvos ir uzsienio literatiros analizé, dokumenty analizé.
Atliktas kiekybinis tyrimas (anketiné apklausa), duomeny sisteminimas, grafinis vaizdavimas.

Darbo struktiira. Magistro baigiamasis darbas susideda i§ dviejy pagrindiniy daliy: teorinés
ir empirinés. Remiantis Lietuvos ir uzsienio autoriy mokslinés literatiiros, dokumenty analize
vartotojy aptarnavimo sistemos optimizavimo tema analizuojama teorinéje plotméje. Cia
analizuojama vartotojuy aptarnavimo bei vartotojy aptarnavimo sistemy samprata ir ypatumai,
vartotojy pasitenkinimo tendencijos ir problematika. Atlickama taikomy aptarnavimo sistemy
vertinimo bei optimizavimo galimybiy analizé. Tuo tarpu empirinéje dalyje atliktas kiekybinis AB
,,Lesto* Taurageés skyriaus aptarnavimo sistemos vertinimas. Tyrimo ir mokslinés literattiros pagalba

sukonstruota AB ,,Lesto* Tauragés skyriaus optimizuota vartotojy aptarnavimo sistema.
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1. VARTOTOJU APTARNAVIMO IR SIAME PROCESE TAIKOMU
SISTEMU ANALIZE IR PROBLEMINIAI ASPEKTAI

1.1. Vartotojy aptarnavimo samprata

Ilga laika manyta, kad pagrindiné¢ s€kmingos verslo plétros salyga yra paslaugy ir priemoniy
tvairovés didinimas ir zemesnés nei konkurenty kainy palaikymas, taciau $i nuostata pamazu keiciasi.
Greitai kintant situacijai paslauguy rinkoje vis daugiau démesio turi biiti skiriama santykiams su
klientais palaikyti. Kaip teigia L. Jurgelevicitité ir V. Stdzius (2010, p. 117), klientus reikia suvokti
kaip organizcijos vertybg, nes tik jie yra sekmés rinkoje pagrindas.

Klienty aptarnavimas, jo kokybé ir kultiira yra esminis pozymis, skiriantis vieng imon¢ nuo
kitos ir suteikiantis jai konkurencini pranasuma. Nors paslaugos kaina ir kokybé yra svarbi, taciau
aptarnavimo kultiira palicka ypa¢ didelj ispadj (Bernotaité, Cerskuté, Petukiené, 2007, p. 151).

Ekonomikos terminy zodyne (2005), savoka ,,klientas” apibréziama kaip tam tikros jmonés
gaminamy prekiy ar teikiamy paslaugy vartotojas. Tuo tarpu klienty aptarnavimas (angl. Customer
service) suprantamas kaip procesas, vykstantis tarp pirkéjo (kliento), pardavéjo (darbuotojo) bei
treciosios Salies. Pastarojo proceso metu padidé¢ja paslaugos ar prekés vertée. Klienty aptarnavimo
proceso tikslas yra kuo mazesnémis sanaudomis suteikti papildoma vertg tiekimo grandinei
(Zavadskis, 2004). Kitaip tariant, klienty aptarnavimas — tai rodiklis, parodantis, kaip gerai veikia
paslaugy sistema, kurdama laiko ir vietos naudinguma (PalSaitis, 2007; 2010).

Klienty aptarnavimo procesas — tai veikla padedanti patekti pas imonés atsakingus Zmones,
kurie atsako 1 klienty klausimus ir sprendzia juy problemas (Kotler, Armstrong, Saunders, 2003).

R. Pal$aitis (2007), klienty aptarnavimo savoka aiskina taip pat kaip procesa tarp pirkéjo,
pardavéjo ir treCiosios Salies, teikiant] pridedamaja vert¢ tiekimo ir/ar pristatymo grandinei
finansiskai efektyviausiu bidu.

Klienty aptarnavimas — tai visiSkai apibrézta, nors kartais ir ,,neapCiuopiamal’l]
(nemateriali), veikla, kuria mazmenininkas atlieka kartu su pagrindiniy prekiy ir paslaugy pardavimu
(Pajuodis, 2005, p. 263).

Pazymétina tai, kad visus pastaruosius apibrézimus vienija pirkéjo ir pardavejo tarpusavio

santykiai. Klienty aptarnavimo elementy visuma skaidoma 1 Sias grupes: priessandoriniai elementai;
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sandorio elementai; posandoriniai elementai. Pastarieji plaCiau analizuojami zemiau esanciose

lentelése.

1 lentelé. PrieSsandoriniai elementai (PalSaitis, 2010 p. 62-63)

Elemento pavadinimas

Apibiidinimas

1. Rastiskas jmonés veiklos
apibidinimas

Rodo imonés vidaus ir iSorés santykius, verslo organizavimo problemas,
strateginius tikslus bei veiklos ekonominj pagristuma.

2. Organizaciné struktiira

Turéty palengvinti rySius ir bendravima tarp padaliniy, susijusiy su klienty
aptarnavimu, nors néra tokios organizacinés strukttiros, kuri garantuoty sékminga
klienty aptarnavimo politikos jgyvendinima.

3. Biitina darbuotojy
kompetencija

Kompetetingi darbuotojai yra specialiai parengtas, gerai imonés verslo pagrindus
iSmanantis ir tiesiogiai su klientais bendraujantis personalas.

4. Efektyvumas

Daugelis darbuotojy turi greitai ir sumaniai sprgsti iSkilusias problemas,
nepriklausomai nuo techniniy sunkumu.

5. Uzsakymo atlikimo laikas

Tai visa uzsakymo atlikimo procediiros trukmé nuo uzsakymo pateikimo imonei iki
prekiy klientui pristatymo.

6. Sistemos lankstumas

Rodo ar jmoné gali pritaikyti savo aptarnavimo sistema klienty poreikiams tenkinti
ir ar jmoné sugeba efektyviai reaguoti | jvairius sutrikimus ir kitus nenumatytus
ivykius.

PrieSsandoriniai

elementai susij¢ su imonés bendros politikos programomis (pvz.,

aptarnavimo politikos rastiSkas apibudinimas, firmos organizacinés struktiiros tinkamumas ir

sistemos lankstumas) (zr. 1 lentel¢).

2 lentelé. Sandorio elementai (PalSaitis, 2010 p. 62-63)

Elemento pavadinimas

Apibtdinimas

1. Rodymas ar Tiekéjai supazindina biisimus klientus su savo prekémis/paslaugomis iki pasiraSant
supazindinimas su jranga | Kontrakta, be kokiy nors klienty isipareigojimu pirkti.

ar produkcija.

2. Prieinamumas

Imonés sugebéjimas patenkinti kliento uzsakyma per tokia laiko trukme, kokia yra
priimta toje pramonés ar prekybos Sakoje tam tikrai prekei laikyti.

3. Patogumas

Tai reikalingos dokumentacijos tvarkymo pagal teisinius reikalavimus efektyvumas,
tikslumas ir paprastumas, esant imonés ir klienty verslo sistemy saveikai.

4. Patikimumas

ISreiskia imonés jsipareigojima laikytis pristatymo tvarkara$¢io ir informuoti klientus,
jei tai, kas uzsakyta, negali buiti pristatyta laiku.

Susijes su siuntomis, kurioms biitinas specialus aptarnavimas, kad sutrumpéty
uzsakymo ciklo trukmé. Vadybininkui svarbu nustatyti, kurivos klientus reikia

3. Skubumas aptarnauti skubiau. Tai priklauso nuo to, kiek konkretus klientas prisideda prie
pardavéjo pelno.
6. Produkto Esti tada, kai uzsakytas produktas ar paslauga pakei¢iami tokiu pat, tik kity parametry
pakeiciamumas kitu produktu arba analogiska aukstesnio lygio paslauga.
Padeda imonei iSvengti klaidy savo verslo sistemoje. Klaidos dél uzsakymy masto,
7. Sistemos tikslumas produkty nomenklatiiros, apmokéjimo labai brangiai atsieina ir gamintojui, ir klientui.
Jos turi biti fiksuojamos ir analizuojamos.
8. Rastiska informacija Sumazina tikimybe, kad klientas turés nerealiy vil¢iy dél jmonés veiklos. Siekiant
klientams apie siiilomq isitvirtinti rinkoje, rekomenduotina informuoti klientus apie aptarnavimo lygio kélima.
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aptarnavimgq Kartu klientas supazindinamas, kada ir kaip gali pareik$ti imonei pretenzijas, jei
aptarnavimas neatitiks garantuojamo lygio. Nesugebéjimas informuoti kliento apie
siilomas paslaugas daro didelg jtaka imonés veiklos efektyvumui.

Tai mokomosios priemonés ir seminarai, organizuojami siekiant padéti klientams
geriau valdyti atsargas, tvarkyti uzsakymus arba prekiauti. Tai padeda imonéms ir
klientams uzmegzti ir palaikyti geresnius rysius.

9. Valdymo paslaugy
teikimas

Sandorio elementai tiesiogiai jtraukti i fizinio tiekimo funkcijos vykdyma (pvz., produkto ir
pristatymo patikimumas) (zr. 2 lentel¢). O posandoriniai elementai susij¢ su produkto, kol jis yra
naudojamas, ,,aptarnavimul][] (pvz., garantijos suteikimas produktui, atsarginiy daliy tiekimas ir

remontas, klienty skundy analiz¢ ir produkto pakeitimo procediiros (zr. 3 lentel¢).

3 lentelé. Posandoriniai elementai (PalSaitis, 2010 p. 64-66)

Elemento pavadinimas Apibudinimas

Priimant sprendimus, susijusius su produkto pirkimu ar paslaugy teikimu gali bti labai
reikSmingi aptarnavimo elementai. Vykdant Sias funkcijas, bitina: pagalba, kad
1. Produkcijos prieziiira, produktas funkcionuoty, kaip tikimasi, kai vartotojas pradeda ji vartoti; remontininky
remontas prieinamumas; dokumentacijos iSsaugojimas, siekiant padéti klientams atlikti techninés
priezitiros ir remonto darbus; administraciniy funkcijy, patvirtinan¢iy jmonés
garantijas, vykdymas.

Tai butina klienty aptarnavimo veiklos sritis. Kad iSvengty teisminiy gincy, imongés turi
sugebéti ,,atSauktil ][] produktus i§ prekybos, kai tik pastebimos produkty ,,silpnosios
vietos[ ][] ir gali kilti problemy, susijusiy su produkcijos vartojimu, eksploatavimu,
realizavimu.

Skundai ir grazinimo iforminimo dokumentacija turi biiti kaupiama kaip vertinga
informacija gaminiams tobulinti, rinkodarai ir kitoms funkcijoms plétoti.

4. Laikinas produkto Kol klientas laukia nupirkto ar dél pastebéty tritkumy grazinto jmonei produkto, yra
pakeitimas kitu biitinas geros imonés bruozas.

2. Produkcijos stebéjimas

3. Klienty pretenzijos

Susidarius skirtingai rinkos situacijai, kai kurie i§ $iy aptarnavimo elementy gali biiti
svarbesni uz kitus, gali pasitaikyti ir ¢ia nepaminéty veiksniy, reik§mingy specifingje rinkoje.

D¢l klienty aptarnavimo budy bei lygiy ivairovés ir dél didelio specifiniy rinkos reikalavimy
skirtingumo esminis dalykas yra tai, kad bet kuri veikla turi biiti pagrista aiskiai apibrézta klienty
aptarnavimo politika (Pajuodis, 2005; Palsaitis, 2010, p. 65).

Mokslinéje literatiiroje (Buttle, Maklan, 2009, p. 528; Lukosiute, 2006, p. 37) teigiama, kad
santykiy su klientais valdymo filosofija kaip organizacijos centra akcentuoja klienta, o ne produktus
ar procesus. Glaudziy santykiy su klientais palaikymas ir plétojimas leidZia organizacijai nustatyti,
patenkinti ar netgi nuspéti kliento poreikius bei liikesCius. Taigi, visa tai uztikrina ilgalaiki

organizacijos gyvavima.
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I. Beniusiené ir G. Svirskiené¢ (2008) taip pat akcentuoja, kad santykiai su klientu yra
didZiausias imonés turtas, kuris leidzia jmonéms iSlaikyti ir didinti pardavimus pelningiausiems
klientams, pagerinti tiekéjo ir pirkéjo komunikavima ir santykiy koordinavima. Toks kliento ir tiekéjo
santykis, susietas su ilgalaikiais planais, auksto lygio isipareigojimais ir pasitikéjimu, apibudinamas
kaip ilgaamzis imonés konkurencingumo pagrindas.

Analizuojant klienty aptarnavimo sampratg svarbu apibrézti ir savoka ,,klienty aptarnavimo
kulttra”. Ch. Gronroos (2000), klienty aptarnavimo kultirq traktuoja kaip organizacing kultiira,
nukreipta i klienty aptarnavima, pagrista atitinkamomis taisyklémis ir procediiromis, praktiniais
lgtdziais ir sugebé¢jimais. Paprastai tariant, aptarnavimo kulttiros esmé yra tenkinti kliento poreikius.

Visa tai turi atsispindéti visos organizacijos veikloje (zr. 1 pav.)

O Sanizacjos
kultiira

Valdymo kultiira
Paslangu kulttira
Darbuotojo kultira
Klientu aptarnavimeo kultiira

Klienty aptarmavimo 1gtdziai

1 pav. Organizacijos vidaus kultiiry rySys (sudaryta pagal Zalys, L. (2002))

Kaip matyti i§ aukS¢iau pateikto paveikslo, kiekvienos organizacijos kuttiros pagrindas yra
kliento aptarnavimo kulttira, nes klientas yra svarbiausias kiekvienos paslaugy imonés elementas.
Klienty aptarnavimo kultiira lemia darbuotojo, teikiancio klientui paslaugas, kultiira. Darbuotojo
asmening¢ kultira lemia jo elgesi bendraujant su klientais, ir su vadovais. Paslaugy kulttra rodo, kaip
organizacija yra pasiruosusi pildyti kliento poreikius, patenkinti jo likescius. Ypac svarbi ir vadovy

veikla, orientuota { personalo valdyma, motyvavima, skatinima bei ju poziiris i klienty aptarnavima.
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Kaip vadovas elgiasi su pavaldiniais, taip ir jie elgiasi su klientais (Zalys, 2002; Liesionis, Diliené,
2012). Taigi, aptarnavimo programa nebus efektyvi, jei organizacija neskatins kokybisko kliento

aptarnavimo.

1.2. Vartotojy aptarnavimo kokybe lemiantys veiksniai

A. Kazilitinas (2004, p. 77); V. Grublien¢, E. Ambrazitinaité, L. Venckevicé (2014) pabrézia
kad, kokybiskas klienty aptarnavimas yra jmonés ,,varomoji jégalll. Pastarasis yra puikus
konkurencinis ginklas, galintis uztikrinti aukStus imonés rezultatus. Taigi, pagrindiné¢ aptarnavimo
taisyklé — aptarnaujantis personalas visiems be i§im¢iy klientams turi biiti mandagus, démesingas ir
taktiskas (Zalys, 2002). Tuo tarpu netinkamas — abejingas, aplaidus, $iurk3tus aptarnavimas lemia ne
tik kliento, su kuriuo buvo netinkamai pasielgta, neigiama nuomong apie organizacija, bet ir ilgainiui
padaro gerokai daugiau zalos — kuriamas neigiamas organizacijos ivaizdis visuomengje, kas savo
ruoZtu mazina ir klienty lojaluma (Ceponyté, 2006).

Pasak V. Lukminaités (2007), klienty aptarnavimo kokybé priklauso nuo démesio klientui,
darbuotoju iSvaizdos, etiSko ar neetiSko elgesio, personalo draugiSkumo ir kuriamos psichologinés
atmosferos. Taip pat svarbus personalo patikimumas, jmonés gebé¢jimas laikytis pazady,
isipareigojimy bei nustatyty terminy.

Matuojant klienty pasitenkinima, svarbu rasti, kokie pagrindiniai veiksniai yra svarbiausi
vartotojui ir turi didziausia itaka ju pasitenkinimui gaunamomis paslaugomis. Apibendrinus uzsienio
Saliy patirtj vartotojy pasitenkinimo tyrimuose, galima iSskirti tokius veiksnius, lemiancius vartotojy
pasitenkinimq: paslaugos suteikimas, psiekiamumas, paslaugos suteikimo greitis (efektyvumas);
profesionalumas; informatyvumas, vartotojo supratimas, draugiskas personalo poziiris bei fiziné
aplinka (Ekonominés konsultacijos ir tyrimai, 2008, p. 32). Taigi, 4 lenteléje pateikiami vartotoju

pasitenkinima lemiantys veiksniai ir juos apibiidinantys kriterijai.
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4 lentelé. Vartotojy pasitenkinimg lemiantys veiksniai (Ekonominés konsultacijos ir tyrimai,

2008, p. 33)

Veiksnys

Kriterijy traktuote

Pasalugos suteikimas

Pasiektas rezultatas — gaunama tai, ko sieké klientas; paslauga suteikta, remiantis
organizacijos standartais ir normomis; paslaugos suteikimas pazadétu laiku.

Lengvai ir patogiai pasiekiama paslaugy teikimo vieta; patogus darbo laikas ir piety

Pasiekiamumas pertraukos; galimybé gauti informacija telefonu, internetu; visa para veikianti
informacijos linija.
Paslaugos suteikimo | I§ karto reaguojama i pirma kliento kontakta su imone; i§ karto pradedama spresti

greitis (efektyvumas)

problema; paskirty susitikimo valandy laikymasis.

Profesionalumas

Kompetetingi, savo sritj iSmanantys paslaugy teikéjai; geri bendravimo jgiidziai; pagarba
ir mandagus elgesys su klientu.

Informatyvumas

Tiksli ir iSsami teikiama informacija; informavimas apie paslaugos teikimo progresa.

Vartotojo supratimas

Gebéjimas atpazinti individualaus vartotojo poreiki paslaugai; pakartotinio vartotojo

atpazinimas.

Maloniai nusiteikg ir draugiski paslaugy teikéjai; mandagiis darbuotojai; atsakingi ir
pareigingi darbuotojai.

Tvarkingos ir $varios patalpos; tinkamos priemonés ir darbo jrankiai, reikalingi paslaugos
suteikimui; tvarkinga darbuotojy apranga ir i§vaizda.

Draugiskas
DpOZitiris

personalo

Fiziné aplinka

Be auksciau minéty kliento pasitenkinima lemianciy veiksniy, egzistuoja ir daugybé kity
faktoriy, lemianciy pasitenkinima atskiromis teikiamomis paslaugomis ir formuojanciy klienty
lukescius, kokia paslauga jie tikéjosi gauti.

Anot L. Bernotienés, R. Cerskutés, E. Petukienés (2007, p. 151) klienty pasitenkinimq lemia
Sie veiksniai: paslaugos kokybé, kaina, emocinis pasitenkinimas, prekés/paslaugos prieinamumas bei
aptarnavimo kokybé (70 proc. jos priklauso nuo aptarnaujanciojo personalo).

Kliento pasitenkinimas — tai jo emocing biisena imonés atzvilgiu nusakantis rodiklis.
Teigiami rodikliai pasiekiami efektyviai organizuojant darba su klientais. Tobulindamos klientui
teikiamas paslaugas, organizacijos gali daug laiméti rinkoje, t.y. valdyti pelninguma. Beveik visi
veiksniai, kurie prisideda prie aptarnavimo kokybés — komunikavimas, kompetencija, mandagumas ir
t.t., priklauso nuo personalo pozidrio i klientus (Adomaityté, 2006, p. 36; Rampersadas, 2003).

A. Bakanauskas, M. Sontait¢ (2007) teigia, kad klienty pasitenkinimu suprantamas
kompleksiSko psichinio lyginimo proceso rezultatas. Klientas savo suvokta patirti (pvz., igytas prekes
ar gautas paslaugas), lygina su liikesCiais bei pageidavimais, kuriuos jis tur¢jo prie§ pirkima. Tiek

lukesciai, tiek rezultatai gali biiti paveikti daugelio veiksniy, kurie pirmiausia priklauso nuo minéto
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rezultato subjektyvaus suvokimo arba kliento individualiy reikalavimy lygio. Visa tai atspindi Zemiau

esantis paveikslas.

= ~ ¢ ) SUVOKTI
[ LUKESCIAIL } REZULTATAI }
Alternatyvy Igyta Individualus
Zinojimas patirtis problemos sprendimas

Pardavé¢jo Subjektyvus
pazadai rezultaty suvokimas

Individualus
reikalavimy lygis

Pardavéjo
ivaizdis

2 pav. Klienty pasitenkinimg lemiantys veiksniai: rysys tarp lukesc¢iy ir suvokty

rezultaty (sudaryta pagal PalSaitis, R. (2010))

Kaip teigia L. Saulinskas, R. Tilvytien¢ (2013); Ph. Kotler ir kt. (2003), klienty pasitenkinima
pirkiniu/paslauga priklauso nuo to kaip produktas atitinka jo liikesCius. Jei produktas neatitinka
kliento liukesCiu, klientas yra nepatenkintas. Jei produktas atitinka kliento liukesCius, klientas yra
patenkintas. Jei produktas pranoksta kliento lukescius, klientas yra labai patenkintas ar net suzavétas.

Tagi, malonius santykius su klientais ir ju lojaluma formuoja biitent nepriekaiStingas
aptarnavimas. Tinkamas klienty aptarnavimas padeda pelningai parduoti prekes ir teikti paslaugas.

P. Vanagas (2004) teigia kad, net 69 proc. atveju klientai prarandami dél prasto aptarnavimo,
kuris 5 kartus dazniau neigiamai paveikia negu auksta paslaugos kaina ar prasta kokybé. Tyrimai
parodé, kad nepatenkinti klientai apie bloga aptarnavima pasako savo draugams maziausiai du kartus
dazniau nei pasakyty apie gera aptarnavima.

Kiekvienas klientas skirtingai isivaizduoja, kaip turéty biti aptarnautas, nevienodai suvokia ir
vertina gauta paslauga. Todé¢l bendra klienty aptarnavimo kokybés formulé tokia: aptarnavimo
kokybé = suvokimas — likesciai. Jei tai, ka klientas gavo, ir tai, ka tikéjosi gauti, sutampa, tai
aptarnavimas yra priimtinas ir tenkinantis (Bernotien¢, Cerskute, Petukiené, 2007, p. 152). Zemiau

pateikta lentel¢ atvaizduoja klaidingas nuostatas, veikiancias klienty aptarnavimo kokybe.
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5 lentelé. Klaidingos nuostatos, veikiancios klienty aptarnavimo kokybe (Rekasiuteé,

Balsiené, 2002 p. 55)

Klaidinga nuostata

Komentaras

Jeigu klientai  nesiskundzia,
vadinasi, jmoné dirba gerai.

Jei néra besiskundzianciy klienty, tai negarantuoja, kad néra nepatenkinty. 96
proc. nepatenkinty klienty nesiskundzia paciai imonei. Jie skundziasi kitiems.
Apie tai, kad buvo blogai aptarnautas, suzino beveik visi kliento draugai,
bendradarbiai ir pazjstami.

{moné gali sau leisti prarasti
vienq klientq.

Niekada neprarandama vieno kliento, nes jis apie savo patyrima papasakoja dar
maziausiai deSimciai, kuriuos irgi galima prarasti.

Net jeigu jmoné atsizvelgia |
nepatenkinty klienty skundus,
Jjie vis tiek bus nepatenkinti, ir
juos jmoné praras.

Netiesa. Klientai, kuriy problemas pasiseké iSspresti, tampa daug lojalesni net uz
tuos, kurie visada buvo patenkinti.

Klientams patinka skystis.

Mazai tikétina, nes tai uzima laiko, sukelia nepatogumy ir kartais netgi kainuoja
(telefono, degaly ar pasto iSlaidos). Tik tuomet, kai aptarnaujama tikrai blogai,
klientai oficialiai skundziasi. Tyrimai rodo, kad apie 73 proc. klienty skundési
(rastu) tik tada, kai situacija budavo daugiau nei bloga, o like 27 proc. vis tiek
nesiskundé. UZzuot skundgsi, klientai pasikalba su savo draugais ir iSeina kitur.

{monei reikia padaryti taip, kad

klientai  neturéty  galimybiy
skystis  ir  negaisinty  dél
smulkmenuy,.

Protingos kompanijos sudaro galimybe klientams reik§ti nepasitenkinima.
Tyrimai parodé, kad kompanijos, kuriy klientai skatinami pranesti savo
nepasitenkinimg iSlaiko iki 10 proc. daugiau nuolatiniy klienty negu tos
kompanijos, kuriy klientai negali to padaryti. Be to, sudaryta galimybé skustis

sukuria ir saziningo verslo ispudi.

Auksciau iSvardintas nuostatas galima papildyti dar viena biitent vienos penktosios taisykle:
surasti nauja pirkéja kainuoja penkis kartus brangiau negu iSlaikyti esama, nes reikia papildomy
iSlaidy reklamai ir kitiems veiksmams, norint susigrazinti gera varda ir klientus. Vartotojai, kuriy
skundai buvo iSspresti, apie kilusia problema ir jos sprendima, praneSa tik penkiems kitiems
klientams. Efektyvus skundu sprendimas stiprina klienty lojaluma ir i§saugo juos (Vanagas, 2004, p.
142).

1.3. Vartotojuy pasitenkinimo aptarnavimu tendencijos

TMD partners (2012) tyrimy duomenys skelbia, kad 70 procenty klienty pasitenkinimo lemia
aptarnavimo kokybé. Nuo to, kaip bus pasitiktas klientas, labiausiai priklausys, ar jis norés dar karta
grizti pas pardavéja, nes pirmas ispudis turi didele galia. Pastarieji tyrimai taip pat atskleide
akivaizdzia tendencija: paaiSkéjo, kad pasitenkinimas paciu produktu ar paslauga sudaro tik 30

procenty, o net 70 procenty klienty pasitenkinimo priklauso nuo aptarnavimo sistemos.

18



Atlikti Lietuvos ir pasaulio organizaciju klienty kokybés vertinimo tyrimai (Spect - Dive;
2010; TNS Gallup, 2009; 2010; IMSA, 2007 ir kt.) atskleidé, kad pagal aptarnavimo kokybe Lietuvos
valstybé gerokai atsiliecka nuo kity pasaulio valstybiy. Lietuvos gyventojai vis dazniau skundziasi
netinkamai aptarnaujami.

Isskirti tokie dazniausiai pasitaikantys prasto aptarnavimo pavyzdziai: neefektyvus klienty
problemy iSsiaiskinimas; sprendimy pasiiilymas; profesionalumo stygius; didziosios imonés klienty
aplenkiamos dé¢l nusidriekusiy eiliy, ilgo laukimo laiko; klienty aptarnavimas telefonu taip pat
neaplenkia ilgo laukimo laiko — nuo keliy iki keliolikos minuc¢iy, kuomet sujungiama su reikiamu
operatoriumi.

Kaip teigia J. Adomaityté, ,,Spect - Divell[] generalin¢ direktoré (2010), apibendrinty
duomeny apie aptarnavimo kokybe, klienty pasitenkinima Lietuvoje ir kitose Europos Salyse néra,
todél jvertinti, kuriose Salyse aptarnavimas geriausias ir kuriose blogiausias, neijmanoma.

TNS Gallup (2009; 2010) atlikty tyrimy duomenimis, prasciausiai aptarnaujami valstybinése
institucijose besilankantys klientai. Taip pat ne ka geriau vertinamas aptarnavimas ir gydymo
Istaigose.

Specialisty nuomone, tokia padéti Siuose sektoriuose lemia tai, kad néra konkurencijos. Kita
priezastis — poziiiris: valstybinése istaigose apsilankegs Zzmogus iki Siol nelaikomas klientu. Tuo tarpu
Spect-Dive (2010) atliktas slapto pirkéjo tyrimas liudija, kad geriausia aptarnavimo kokybe i§
Lietuvos imoniy iSsiskiria automobiliy prekybos, banky ir telekomunikaciju paslaugy sektoriai, o
pras€iausia — bendrovés, prekiaujancios drabuziais, avalyne, galanterija, buities ir kosmetikos
prekémis.

Mokslininky teigimu, geriausiai aptarnavimas vertinamas tose jmonése, kurios nuolat
investuoja | darbuotoju mokymus, nustato standartus, kaip aptarnauti klientus, siekia iSlaikyti
kvalifikuotus darbuotojus bei juos motyvuoja. DaZniausios blogo aptarnavimo priezZastys yra:
nekvalifikuotas personalas, patirties stoka, dazna darbuotojy kaita, mazas uzdarbis.

Kaip teigia D. Rafanavicius (2010), Siandien klientai uz ta pacia arba mazesng kaina nei
pernai tikisi daugiau, o liikes¢iy nepatenkinusias organizacijas yra linkg keisti Zenkliai daZniau nei
anksciau. Pagrindiné viso to priezastis yra prastas arba taip suvokiamas aptarnavimas.

Remiantis Aptarnavimo kokybés asociacijos, TNS Gallup bei Spect — Dive atliktu tyrimu:
,.Klienty aptarnavimo kokybé: Lietuvos gyventoju ir imoniy perspektyval [, klientai aptarnavimo
kokybe Lietuvos organizacijose vertina vidutiniskai (zr. 3 pav.).
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3 pav. Klienty aptarnavimo kokybés vertinimo tendencijos Lietuvoje (sudaryta pagal TNS

Gallup; Spect — Dive; Aptarnavimo kokybés asociacija (2010))

Kaip matyti i§ auksciau pateikto paveikslo, klienty aptarnavimo kokybés rodiklis Lietuvoje
2004-2010 m. kito mazéjancia linkme. Sumazéjo nuo 8,2 iki 7,2 balo vertinant i§ 10. Tai byloja apie
prastesni klienty aptarnavima ir zemesni klienty pasitenkinimo lygi.

Kaip teigia V. Sutkus, J. Pocien¢, R. Gaudiesiené, M. Siautkulien¢ ir kt. (2015),
besikeic¢iancio, nepastovaus ekonominio pasaulio tendencijos (digitalizacija, Ziniy ekonomika,
globalumas, informacijos apytakumas ir kt.) kei¢ia poziiiri i klienty aptarnavima. Modernios
korporacijos dél to keiCia ne tik savo struktira, bet ir skatina vidinés kultiiros pokycius.

Atliktas Accenture Global Customer Satisfaction Report (2010) tyrimas atskleidée, klientus

aptarnaujanciy organizacijy kaitos priezastis, kurias atspindi 4 paveikslas.
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Technologiniai paslaugos teikumo
trikdziai

Menka individualiu sprendinu pasitila

Kompaniju biurokratinés procedtiros

Nepakankama aptarnavimo specialistu
kompetencija

Mazesneé kaina

Prasta aptarnavimo kokybe

0% 20% 40% 60% 80%

4 pav. Klientus aptarnavusiy kompanijy kaitos priezastys (sudaryta pagal Global
Customer Satisfaction Report (2010))

Pastebima, kad didziausia klientus aptarnavusiy kompanijy kaitos priezastis yra prasta
aptarnavimo kokybé¢ (taip teigia 68 proc. organizacijy) lyginant su kitomis priezastimis (mazesné
kaina — 53 proc., nepakankama aptarnavimo specialisty kompetencija — 45 proc., biurokratinés
procediiros — 40 porc., menka individualiy sprendimuy pasitla — 39 proc., technologiniai paslaugos
teikimo trikdziai — 38 proc.).

Kaip teigia G. Zilinskiené (2015); V. Sutkus, J. Pocien¢, R. Gaudiesiené, M. Siautkuliené
(2015), per pastaruosius 10-15 mety daugelis imoniy vadovy stengési pagerinti klienty aptarnavimo
procesa. Mandagiai, kokybiskai ir greitai aptarnauti klientus tapo ne iSskirtinumu, o biitinybe.
Geriausiai klientus aptarnaujancios imonés jau iSmoko buti paslaugios, sukiiré aptarnavimo kokybés
sistemas ir jas vysto, realizavo Siuolaikinio bendravimo su klientais formas. Jos sukiiré galimybes
parodyti, ka i3 tiesy galima padaryti dél klienty. Tos organizacijos, kurios siekia puikaus aptarnavimo,
klausia “kaip turé¢tume keistis”. Todél Siandien kyla klausimas: kaip sukurti klienty aptarnavimo
valdymo sistema, kuria vartotojai gerai suprasty ir pasirengty joje dalyvauti?

Organizacijoms, siekian¢ioms uztikrinti puiky aptarnavima, pirmiausia reikia tinkamai
suvokti ir jvertinti situacija. Stengtis klientus aptarnauti maksimaliai gerai ir optimizuoti procesus,

virsijant lukesc¢ius (Rafanavicius, 2010).
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1.4. Vartotojy aptarnavimo taikomy sistemy analizé ir probleminiai

aspektai

Kitados rySiai su klientais ir klienty pasitenkinimas jmonéms nebuvo tokie svarbis. Pardavéjy
rinkose, kuriose visados yra nepritekliy ir kurios daznai yra monopolinés, imonés nelabai stengési
itikti savo klientams. Ryty Europoje milijonai klienty valanduy valandas nitiriai laukdavo eilése, kad
nusipirkty drabuziy, kosmetikos, ivairiy prietaisy, kuriy kainos buvo labai aukstos, o kokyb¢ prasta.
Gamintojai ir maZmenininkai mazai ripinosi, kad ju parduodamais gaminiais ar teikiamomis
paslaugomis klientai biity patenkinti. Rinkodaros teorijai ir praktikai prekybininkai skyré labai mazai
démesio (Kotler, Armstrong, Saunders, 2003, p. 337).

Tuo tarpu Siuo metu klientai reikalauja pastovaus, profesionalaus ir greito aptarnavimo. Jiems
nerlipi problemos gliidin¢ios imonés viduje (daznai darbuotojai skundziasi, kad nespéja, nesusitvarko
su dideliu klienty srautu; atéjgs naujas darbuotojas nieko nezino apie organizacijos klientus ir pan.).

Daugelis tyrimy, atlikty visame pasaulyje (Buttle, Maklan, 2009; Gronroos, 2000; Creasey,
20009 ir kt) atskleidé, jog investavimas i klienty aptarnavimo gerinima, padidina imoniy rezultatus, bei
gaunamas pajamas. Taigi, kokybiskas klienty aptarnavimas, efektyvios klienty aptarnavimo sistemos
sukiirimas ir imonés pelno augimas yra neatskiriami dalykai.

Sears (Universaliniy parduotuviy tinklas JAV) ir Jungtiniy Amerikos Valstiju pasto uzsakytas
tyrimas parode, jog 5% padidéjes darbuotojy pasitenkinimas, 1% itakoja klienty pasitenkinima, kuris
lemia 0,5% pajamy augima organizacijai (Harkins, Hollihan, 2007).

Kanados imperatoriskasis komercijos bankas, teigia, jog paslaugy pelningumo ciklo
naudojimas parode¢, kad 2% padidéjes klienty lojalumas garantuoja 2% grynojo pelno augima
(Harkins, Hollihan, 2007).

EFQM (2011) atlikti klienty pasitenkinimo tyrimai rodo, jog klienty lojalumas kompanijai turi
tiesioging itaka kompanijos finansiniams rezultatams. Tai padidina kompanijos pelna. [rodyta, jog
didzioji pelno dalis yra gaunama i$ lojaliy klienty, kurie yra atlaidiis, pamirStantys kompanijos
padarytas klaidas ir nesirenkantys kompanijos konkurenty. Pagrindiniai faktoriai lemiantys klienty
lojaluma yra aptarnavimas. Geriausias to jrodymas yra klasikinio tyrimo rezultatas, kai klienty

klausiama, kodél jie pasirinko konkurenty paslaugas. 69 atvéjais 1§ 100 klientai atsako, jog kita
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kompanija pasirinko dél netinkamo klienty aptarnavimo. Svarbu paminéti, jog tik 13% klienty
pasirenka kita jmong dél netinkamos kokybés produkty ar paslaugy.

Kaip teigia L. Tolbatova (2008); J. Adomaityte (2006), vien klienty aptarnavimo kokybés
itakos veiklos rezultatams svarbos suvokimo ir jos ivardijimo neuztenka. Biitinos pastangos ir realiis
kryptingi veiksmai, nes tai inicijuoja pokycius ir padeda pasiekti uzsibrézty tiksly.

Praktikoje daznai klienty aptarnavimo sistemos grupuojamos i tradicing aptarnavimo sistema
(tiesioginis bendravimas su konsultantu akis { akji arba rySio palaikymas telefonu) bei informacing
aptarnavimo sistema.

Anot J. Zaptoriaus (2011), privalu suteikti klientui kuo platesni bendravimo priemoniy
spektra, t.y. galimybe kontaktuoti su jmone klientui priimtiniausiu biidu. Tradicinio verslo sandorio
metu pirkéjas tiesiogiai bendrauja su pardavéju, todél nesekmés atveju pardavéjas skubiai imasi
butiny priemoniy, kad iSspresty problema. Internetinio apsipirkimo atveju pirkéjas bendrauja su
informacine sistema, todél galimybé kontaktuoti su personalu greitai ir patogiai yra butina. ISgirdus
nusiskundimus, biitina operatyviai reaguoti ir priimti veiksmus, kurie iSspresty nepatenkinto kliento
problema. Tinkamai ir greitai radus sprendima yra didelé¢ tikimybé¢, kad klientas nesureikSmins
kilusiy problemy ir i$liks lojalus.

Kaip viena prioritetiniy sri¢iy E. Dilkiené (2008); P. Baguska (2006); J. Adomaityté (2008),
L. Tolbatova (2008) akcentuoja butinybe gerinti klienty aptarnavimo kokybe. Pastarieji pastebéjo,
kad dél anksty klienty aptarnavimo patalpy ir ne visuomet pakankamo klienty aptarnavimo langeliuy
skaiCiaus, klientai veréiami gaisti laika eilése ir kesti karsti. Sios problemos ypa¢ aktualios kai
kuriuose atokesniuose Salies rajonuose bei Vilniaus mieste, kuriame veikia daugiau nei pusé visy
Lietuvos imoniy. Todél biitina daugiau démesio skirti visuomenés informavimui apie elektronines
paslaugas, padedancias sutaupyti klienty laika ir 1éSas bei suteikiancias galimybe reikiamas paslaugas
uzsakyti internetu.

Kaip teigia E. Valakevicius (2010) empiriskai nustatyta, kad pirkéjas stoja i eilg prie kasuy, jei
yra ne daugiau kaip trys Zmonés. PrieSingu atveju jis stengiasi ieskoti kasos, kur yra maziau klienty.
Todél pries projektuojant didelius prekybos centrus ar kitas istaigas, kur susidaro klienty, laukianciy
aptarnavimo eilés, reikia pries$ tai sukurti tokios aptarnavimo sistemos matematini modeli. Modelio
pagalba galima modeliuoti klienty srautus bei aptarnavimo trukmes ir optimizuoti tokios sistemos
darba, t.y. pvz., nustatyti optimaly dirbanciy kasy skaifiy esant tam tikram klienty srautui, kad
vidutinis klienty skai¢ius prie kasy nebtity didesnis nei trys klientai.
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Remiantis TNS Gallup aptarnavimo kokybés asociacijos (2010) atliktais tyrimais, kaip prasta
aptarnavima vartotojai nurodo nepakankama specialisty kompetencija, kompanijy biurokratinius
trukdzius, menka individualiy sprendimy pasiila, delsima, démesio stoka. Aiskinantis, koks
aptarnavimas yra puikus, pabréziamas asmeninis démesys klientui, visos informacijos apie ji
zinojimas, trumpas problemos sprendimo laikas ir, svarbiausia, aptarnaujan¢io zmogaus gebéjimas
priimti atsakingus sprendimus, i§sprgsti kliento problema savarankiskai, be tarpininky.

Rysio palaikymo telefonu tyrimai (2015) atskleidé, kad kontakty centrai dirba neefektyviai.
Dazna imon¢ dar ir Siandien traktuoja kontakty centrus kaip verslo neiSvengiamybg ir susitaiko su
“id¢ja”, jog viskas, ka tie kontakty centrai nuveikia, tai tik sumazina imonés pelna. Toki pozitri
atskleidzia net ir tai, kaip kontakty centrams parenkami darbuotojai: dazniausiai kreipiamas démesys
tik 1 tai, kaip greitai potencialus darbuotojas sugeba klaviatira rinkti teksta. Skambuciy centry
efektyvumas matuojamas pagal tai, kaip greitai aptarnaujamas skambinantis klientas. Kitaip tariant —
kaip greitai juo atsikratoma. PaaiSkéjo, kad neretai skambuciy centruose atsirasdavo operatoriy -
“gudruoliy”, kurie patys sugalvodavo ir klientui pasitlydavo surogatini ir anaiptol ne visada
veiksminga problemos sprendimo biida. (Lietuvos ekonominés plétros agentiira, 2015).

A. Sohelio (2002) tyrimo duomenimis, 67,4% respondenty bendravimui naudojo elektronini
paSta, tuo tarpu 31,8% kaip patogiausia susisiekimo biida pasirinko telefona. Susidiir¢ su
problemomis 48,6% klienty naudojosi elektroniniu paStu, o 51,4% teiké pirmenybg telefonui. Tai
rodo, kad atsiradusias problemas klientai noriau sprendzia ,,gyvai®, t.y. telefonu. Kai kurie klientai
buvo nepatenkinti, negalédami su kompanijomis susisiekti telefonu.

Kaip teigia R. Palsaitis (2007, p. 100); Zavadskis (2004) daugelis imoniy Lietuvoje neturi
klienty aptarnavimo strategijos. Net geriausiai valdomose organizacijose gali pasitaikyti tokiy
nesklandumy (problemy):

v" netinkamai organizuojamas klienty aptarnavimas;
nepastebima finansinio klienty naudingumo;
taikoma nereali klienty aptarnavimo politika;
triiksta geros analizés;
nejvertinamos klienty aptarnavimo islaidos;
neaiskiis vadovybés veiksmai;

kuriama daugiau, nei reikia, padaliniy ir sistemuy;

N N N N N N

1 aptarnavimo procesa itraukiamas blogai parengtas personalas.
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R. Johnston, G. Clark (2008) teigia, jog puikus aptarnavimas yra ne klienty lukesciu
virSyjimas, bet visy pirma pazady isteséjimas bei puikus susidorojimas su visomis iskilusiomis
problemomis bei klausimais. Kitaip tariant, organizacija turi biiti ta, su kuria lengva dirbti.

Atlikti Global Customer Satisfaction Report (2008) klienty pasitenkinimo tyrimai iSryskino
tokias tendencijas: 84% vartotoju lukesCiai Siandien yra aukstesni nei prie§ penkerius metus; 58%
respondenty dabartini klienty aptarnavima vertina gerai, taCiau 42% yra nusiteike¢ neigiamai; i
klausima, kaip daznai praéjusiais metais klienty aptarnavimo lygis pateisino ju likescius, daugiau nei
55% vartotoju atsake, kad to beveik niekada nebuvo; du is$ trijuy respondenty visame pasaulyje (67%)
pakeité juos aptanavusias kompanijas maziausiai vienoje srityje, o beveik 50% — keliose srityse.

Remiantis atliktais tyrimais galima teigti, kad keiiantis vartotojy elgsenai, atsiranda ir nauji
reikalavimai klienty aptarnavimui. Organizacijos tampa labiau priklausomos nuo informaciniy
sistemy. Darbo automatizavimas leidzia sutaupyti laiko, imonés léSy, sumazina klaidy tikimybe.
Pazangts verslo valdymo sprendimai leidzia iSvengti informacijos ivedimo dubliavimo, gauti
reikalinga informacija laiku, pritraukti daugiau klienty, efektyviai valdyti turima informacija,
pagerinti vartotojy aptarnavimo kokybg.

Taigi, anks¢iau aptartoms ir kitoms klienty aptarnavimo problemoms spresti ilgainiui buvo
pasitelktos technologijos, padedancios sutrumpinti laika, kai klientas laukia, kol atsilaisvins
operatorius, taip pat padedancios i§ anksto identifikuoti kliento problema ir susiaurinti sprendimo
paieskos lauka, bei skambuti/klienta nukreipti tam operatoriui, kuris specializuojasi bitent toje
srityje. Ilgainiui imonés pradé€jo vis geriau suprasti, kad ju rySiu su klientais verté¢ yra tokia, kiek
geras yra klienty palaikymas ir globa, o tai reiskia, kad tiek, kiek ju kontakty centrai yra integruoti su
imonés turimomis ziniomis. Automatizacija ¢ia vaidina viena i§ pagrindiniy vaidmeny.

L. Ryals (2003); Vigoda - Gadot (2007) tvirtina, kad imongés turéty biiti orientuotos i sparcia
informaciniy technologiju pazanga, siekdamos glaudesniy saity su klientais. Be informaciniy
technologijy Siais laikais nejmanoma patogiai dirbti, kaupti ir analizuoti didelio kiekio informacijos,
matyti darbo rezultatus, stebéti naujus lojalius klientus ir kt.

Klienty aptarnavimas — svarbus konkurencinis rodiklis. Klientams tapus reiklesniems, o
produkty ir paslaugy asortimentui salygiskai suvienodéjus, organizacijos vis labiau bando issiskirti
aptarnavimu. Siekiant sukurti efektyvig organizacijos klienty aptarnavimo sistema organizacijoms
kyla nauji i8Siikiai kaip pasitelkiant {vairius organizacijos struktiiry, procesy valdymo poky¢ius,
sparciai besivystancias informacines sistemas, uztikrinti auksta klienty aptarnavimo lygi ir sumazinti
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veiklos kastus. Visa tai veda prie struktiiry ir procesy optimizavimo (tam tikry padaliniy atsisakymo,
etaty mazinimo, elektroninio verslo kiirimo), t.y. perijmas nuo ,,gyvo kontaktol[ ][] prie aptarnavimo
sistemy automatizavimo (informaciniy savitarnos sistemuy ktirimo).

Atlikti klienty aptarnavimo kokybés bei klienty pasitenkinimo tyrimai ,,Efektyvus klienty
aptarnavimo kokybés valdymas padeda daugiau parduotill], Adomaityté (2006); ,,Pramogu klubo
klienty aptarnavimo vertinimas[ [/, Bernotaité, Cerskuté, Petukiene, (2007); ,Santykiy su klientais
valdymo ypatumai: Lietuvos imoniy atvejis( ][], Bliujuté, Korsakien¢ (2014); ,,Elektroninis verslas:
id¢ja, kontekstas, galimybés, gréesmeés[ |11 Kirvaitis (2001); ,,Welfare service system productivity: the
concept and its application[ ][], Lonnqvist, Laithonen (2012); ,,Transporto imonés kokybés vadybos
sistemos projektavimas, ivertinant vartotojy poreikius(I[] Sprogyté, Zinkevicitte (2014);
,Internetinio klienty aptarnavimo plétros modelis[1[] Zaptorius (2011) ir kt. parodé, kad klienty
aptarnavimas kaip sistema, yra mazai nagrinéta tema, kuri reikalauja gilesnés analizés, kadangi
tinkamai organizuota klienty aptarnavimo sistema lemia aukstesnj klienty pasitenkinimo lygi, kuris
uztikrina didesni jmonés pelninguma. Baigiamojo darbo reikSminguma parodo klienty aptarnavimo
sistemos optimizavimo identifikavimas konkrecioje imonéje AB ,,Lesto* bei jos pagrindimas siekiant
pritaikyti ir kitose organizacijose. Parengtas ir pristatomas universalus klienty aptarnavimo sistemos
optimizavimo modelis leis nustatyti tobulintinas klienty aptarnavimo sritis, siekiant gerinti klienty
aptarnavimo sistemy valdymo efektyvuma.

Apibendrinant galima teigti, kad daugelis Lietuvos ir uzsienio mokslininky sqvokq ,,klienty
aptarnavimas “ supranta kaip procesq vykstantj tarp pirkéjo (kliento), pardavéjo (darbuotojo) bei
treciosios Salies. Klienty aptarnavimas yra esminis pozymis, skiriantis vienq organizacijq nuo kitos,
suteikdamas jai konkurencini pranasumq. Akcentuotina tai, kad geras klienty aptarnavimas leidzia
organizacijoms nustatyti, patenkinti, nuspéti kliento poreikius bei litkescius. Kas savo ruoztu uztikrina
ilgalaiki organizacijos gyvavimq. Auksta aptarnavimo kokybé formuoja gerus santykius su klientais ir
ju lojalumq. Nepriekaistingas klienty aptarnavimas padeda pelningai parduoti prekes ir teikti
paslaugas. Kliento emocine biisenq jmonés atzvilgiu nusakantis rodiklis yra kliento pasitenkinimas.
ISsiaiskinta, kad klienty aptarnavimo kokybe (pasitenkinimq) lemia daugelis veiksniy, taciau
dazniausiai mokslinéje literatiroje sutinkami tokie klienty pasitenkinimq lemiantys veiksniai:
paslaugos suteikimas, psiekiamumas, paslaugos suteikimo greitis (efektyvumas), profesionalumas,
informatyvumas, vartotojo supratimas, draugiskas personalo poZiiris bei fiziné aplinka. Atlikti
Lietuvos ir pasaulio organizacijy klienty kokybés vertinimo tyrimai atskleideé, kad pagal aptarnavimo
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kokybe Lietuvos valstybé gerokai atsilieka nuo kity pasaulio valstybiy. Lietuvos gyventojai daznai
skundZziasi netinkamai aptarnaujami. Pagrindinés prasto aptarnavimo priezastys: neefektyvus klienty
problemy issiaiskinimas, profesionalumo stygius, ilgas laukimo laikas ir kt. Nustatyta, kad daugelis
imoniy Lietuvoje neturi klienty aptarnavimo strategijos, todél susiduria su tokiomis problemomis
kaip: netinkamai organizuojamas klienty aptarnavimas, nepastebima finansinio klienty naudingumo,
taikoma nereali klienty aptarnavimo politika, triksta geros analizés, nejvertinamos klienty
aptarnavimo islaidos, kuriama daugiau, nei reikia, padaliniy ir sistemy ir pan. Besikeiciancios
ekonominio pasaulio tendencijos keicia poziuri i klienty aptarnavimq. Organizacijos dél to keicia ne
tik savo struktirq, bet ir skatina vidinés kultiiros pokycius. Organizacijoms, siekiancioms uztikrinti
puiky aptarnavimq, pirmiausia reikia tinkamai suvokti ir jvertinti situacijq. Stengtis klientus
aptarnauti maksimaliai gerai ir optimizuoti procesus, virsijant klienty likescius. Taip pat svarbu
klientui suteikti kuo platesni bendravimo priemoniy spektrq, t.y. galimybe kontaktuoti su jmone

klientui priimtiniausiu biidu.
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2. VARTOTOJU APTARNAVIMO SISTEMOS OPTIMIZAVIMO
TEORINIAI ASPEKTAI

2.1. Vartotojy aptarnavimo sistemos esmé

Apibrézti paslaugos esme yra vienas sudétingiausiy paslaugy teorijos uzdaviniy. Iki Siol néra
vieningo apibrézimo, kokia veikla vadintina paslauga. L. Bagdoniené ir R. Hopeniené (2015, p. 45-
46) atlikusios apibrézimy paslaugos analizg, nustaté, kad paslaugos terminas vartojamas ekonomingés
veiklos Sakai apibiidinti, veiklos rezultatui nustatyti ir apibrézti procesui, kai teikiant paslauga vyksta
asmeny saveika ir vartotojas igauna laiking patyrima.

Verslo ziniu zodyne (2005), ,.paslauga‘“ apibréziama kaip ekonominé géryb¢, tenkinanti
vartotojo poreikius, taciau neturinti materialios formos, negalima iSsaugoti, todé¢l daZniausiai
suvartojama jos gavimo metu. Pavyzdziui, konsultavimas, gydymas, aptarnavimas ir kt.

Ch. Gronroos (2000); N. Langviniené, B. Vengrien¢ (2005), apibiidindami paslaugos esme,
atsizvelgia | pagrindines paslaugos savybes ir apibrézia paslauga kaip, daugiau ar maziau
neapCiuopiama veikla ar veiksmuy serija, pasireiSkianCia vartotojui saveikaujant su paslauga
teikianciais tarnautojais, fiziniais iStekliais arba prekémis, paslaugy teikimo sistemomis, kurios
uztikrina vartotojo problemos iSsprendima.

R. Vainien¢ (2008, p. 123); R. Hopeniené, E. Bagdonien¢ (2008), paslaugos sqvokq traktuoja
kaip kokia nors ekonoming veikla, kuri tiesiogiai arba netiesiogiai padeda tenkinti zmoniy poreikius;
placigja prasme (kaip priimta marketinge) — tai prekiy raisis.

Trumpai tariant, paslauga — tai bendras kliento ir pardavéjo darbas, keiCiant paslaugos
objekto biisena ar savybes.

Kaip teigia D. Dilijonas (2011) aptarnavimo sistema arba paslaugy sistema dar kitaip gali biiti
vadinama klienty aptarnavimo sistema (angl. customer service system). Taigi, klienty aptarnavimo
sistema — tai technologijy rinkinys ir organizacinis tinklas, pritaikytas paslaugy teikimui. Pastarasis
terminas daznai naudojamas paslaugy valdymo, paslaugy operacijy, paslaugy marketingo, paslaugy
inzinerijos ir paslaugy kiirimo mokslingje literattiroje.

Klienty aptarnavimo sistema — tai paslaugy technologiné sistema, kuri skirta tam, kad

nepatyre zmonés galéty greiciau teikti paslaugas (Lonnqvist, Laihonen, 2012, p. 130).
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2.2. Vartotojy aptarnavimo sistemy klasifikacija ir jy ypatumai

Kaip teigia mokslininkai (Seth, Deshmukh, Vrat, 2005), ilgainiui organizacijos pradeda
suprasti, kad esminis dalykas yra ne pelno maksimizavimas, o pelno maksimizavimas didinat klienty
pasitenkinima teikiamomis paslaugomis. Siuo metu yra svarbus ne tik paslaugos teikimo procesas,
bet ir tai kaip paslauga yra teikiama. Siuo aspektu klienty aptarnavimo sistemos jgauna lemiama
reikSme organizacijai.

Mokslinéje literatiiroje esti ivairiy klienty aptarnavimo sistemy rasiy. D. Dilijonas (2011)

pateikia tokia aptarnavimo (paslaugy) sistemu klasifikacija ir ju tarpusavio rySius (zr. 5 pav.)

Fridetine verte Infrastruktiiros paslaugos:
generuojancios paslaugos: s  Formunikacia,
- F%ngnsal; . - Tra:lspgrtav 1T1as, ¢
e Lizingas, e  Bankininkyste,
e  Draudimas, e  FKomunalines,
— iL i
amyb os paslaugos
4 2 i _gu Paskirstymo A smenines
(paslaugos viduje - 3
Kompanijos): pa slaugps. paslaugps:
e Didrmenine s |hledicing
. Ay skaita;' < prelevba, - |
p_ 2 i haFmenine - Lp g ending
= Teise relryba :
Moksliniai tyrimai e i
- et ¥ Remontas,
ir technologine 4-
pleihay Vartotojas:
+ s |Savitarna;
Verslo paslaugos, Valdzios paslaugos:
palaikancios gamyba: e  Fariuomeneg,
o  FKonsultacijos; < s  Nolkyrnas,
s Auditas; s Taizea,
s  Reklama; s  Policija ir gaisring,

5 pav. Aptarnavimo sistemy Kklasifikacija (Dilijonas, 2011)

IS auksciau pateikto paveikslo matyti, kad autorius paslaugas klasifikuoja i septynias grupes,
tokias kaip: pridéting verte generuojancios paslaugos; infrastruktiiros paslaugos; gamybos paslaugos;
paskirstymo paslaugos; asmeninés paslaugos; verslo paslaugos; valdzios paslaugos ir vatotojo.
Pastaroji shema parodo vieny paslauguy grupiu itaka kitoms (pvz., pridéting verte generuojancios
paslaugos negali veikti be infrastruktiiros paslauguy).

Praktikoje egzistuoja trys pagrindinés klienty aptarnavimo sistemy formos (Zr. 6 pav.)
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KLIENTU APTARNAVIMO

SISTEMU FORMOS
Tiesioginis bendravimas Rysio palaikymas Internetiné
su konsultantu telefonu svetainé

6 pav. Klienty aptarnavimo sistemy formy Kklasifikacija

Matyti, kad klienty aptarnavimo sistemy formos esti trys: tiesioginis bendravimas su
konsultantu (,,gyvas“ kontaktas; kliento ir paslaugy teikéjo bendravimas paslaugos suteikimo
momentu ,,akis i aki“); rysio palaikymas telefonu (kuomet klientas su paslaugy teikéju bendrauja
pasitelkiant rySio komunikacijos priemones); internetiné svetainé (virtuali komunikacija tarp kliento
ir paslaugy teikéjo pasitelkiant informacines sistemas).

Kaip teigia Ph. Kotler, G. Armstrong, J. Saunders (2003, p. 754) klienty aptarnavimo sistemos
tradiciniais tiesioginés rinkodaros kanalais (tiesioginis bendravimas, telefonu, pastu) sparciai pleciasi
ir transformuojasi i elektronines sistemas. Pastarieji autoriai vaizdziai apibrézia interneta: ,,palyginti
su smarkiai besipleciancia tiesiogine rinkodara, kuriai naudojamos tradicinés grandinés, interneto
rinkodara plinta tarsi sprogimo banga.” ,,Informaciné magistral¢” (taip kartais vadinamas internetas)
zada 1§ pagrindy atnaujinti prekyba ar paslaugy teikima.

Per visa santykiy su klienty cikla, nuo pradinio pritraukimo iki lojalumo skatinimo, klientais
besirtipinancios organizacijos verslo kertinis akmuo — riipinimasis klientais. Riipinimosi klientais
sprendimai siekia strateginiy verslo tiksly:

v’ pagerinti klienty aptarnavimgq, tuo pat metu mazinant veiklos kastus;

v’ suteikti klientui galiq paciam save aptarnauti; individualizuoti klientams tiekiamas paslaugas
bei prekes;

v’ uzsitarnauti tvirtq kliento lojalumq, “prisirisant” ji visam gyvenimui.

Pasak Lietuvos ekonominés plétros agentiiros (2015), istoriSkai riipinimais klientais buvo
suprantamas kaip skambuciuy centras, skirtas atsakingjanti i klienty klausimus ir pagelbéti jiems
1Sspresti i8kilusias problemas. Klientas taip pat rinko skambuciy centro numerj, norédamas suzinoti
savo uzsakymo stovi, banko saskaitos likuti ir kitus panaSius duomenis. Informaciniy technologiju

revoliucija atvéré nauja klienty globos kanala. Beveik kiekviena klienty aptarnavimo sritis
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(informavimas, palaikymas, remontas, garantijos, atnaujinimai ir stovio duomeny teikimas) Siandien
gali buti tvarkoma internetu.

Naudodamiesi internetu, klientai gali elektroniniu paStu uzdavinéti klausimus, ieSkoti
analogisky problemy sprendimy duomeny bazése ir gauti iSsamia informacija apie produktus per
trumpiausia laika, kartu sunaudodami maziausia kieki juos aptarnaujancios imonés istekliy.

Kaip teigia L. Kvietkauskaité (2006); Softera Baltic (2015), internetas negali visiskai pakeisti
rySio palaikymo telefonu ir ,,gyvo” kontakto, taciau jis gali sustiprinti imonés ir kliento rysj. Gerai
organizuota internetu paremta klienty aptarnavimo sistema gali tapti centrine klienty aptarnavimo
aSimi, naudinga ir imonei, ir aptarnaujamiems klientams. Tuo tarpu prastai parengta elektroniné
klienty aptarnavimo sistema virsta klienty susierzinimo priezastimi.

Klienty aptarnavimo sistemy automatizavimas vaidina vieng i$ pagrindiniy vaidmeny,
padedanciy sutrumpinti sutrumpinti laika, kai klientas laukia, kol atsilaisvins paslaugos teikéjas, taip
pat padedancios i§ anksto identifikuoti kliento problema ir susiaurinti sprendimo paieskos lauka ir
pan. (Softera Baltic, 2015).

Vis dazniau mokslinéje literatiiroje sutinkamos tokios savokos kaip ,,elektroninis klienty
aptarnavimas”; ,,savitarna”; ,,elektroninis verslas”.

Paprastai tariant, elektroniné klienty aptarnavimo sistema — tai moderni sistema, kuri
administruoja klientams teikiamas paslaugas, perkeltas | elektroning erdve. Pastarosios klienty

aptarnavimo sistemos stiprybés ir silpnybés analizuojamos zemiau.

6 lentelé. Elektroninés klienty aptarnavimo sistemos privalumai ir triakumai

(Elektroninio verslo vadovas, 2012)

Privalumai Trokumai
Galimas didesnis paslaugy ir prekiy pasirinkimas Sprendimy ir sistemy nesuderinamumas
Mazesnés kainos Sudétinga pereiti i§ tradicinés aptarnavimo formos prie
elektroninés
Mazinami kastai Investicijos diegiant elektroning aptarnavimo sistema
Patogus ir efektyvus klienty aptarnavimas Sistemy palaikymo ir vystymo kastai

Galimybé pateikti daugiau informacijos apie | Apsaugos sitemy diegimas
paslauga/produkta ir imong

Efektyvesnis klienty poreikiy tenkinimas Neparengta elektroniné klienty aptarnavimo teisiné sistema

Galimybé be dideliy sanaudy rinkti griztamaji rysi Reikalingos nemazos pradinés investicijos.

Klienty pasiekiamumas prie§ pardavima ir po | Sistemos adaptavimas ir nuolatinis atnaujinimas
pardavimo

Naujausiy technologiju diegimas

Konkurencinis pranaSumas

Komunikacijy gerinimas
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Pastebima, kad elektroniné klienty aptarnavimo sistema turi daugiau naudos nei trikumy.
Pagrindinis ir didziausias tokios sistemos privalumas yra klienty aptarnavimo greitis. Paslauga
vartotoja pasiekia daug greiCiau nei pasitelkiant tradicini klienty aptarnavima.

Kaip teigia J. Zaptorius (2011), auganti elektroniniy aptarnavimo paslaugy kokybé
internetiniy kompanijy veikla daro efektyvesng ir patrauklesng bei

padeda pasiekti didesni

klienty pasitenkinimo lygmeni. Svarbiausi vartotojams itaka darantys kriterijai, naudojantis

savitarna analizuojami zZemiau.

7 lentelé. Vartotojamas jtaka darantys Kriterijai, naudojantis internetinés savitarnos

svetainémis (Zaptorius, 2011 p. 430)

E.G. Abels (2009) kriterijai

Z. Yang (2001) kriterijai

1. Nauda — svetaine lengva naudotis, patogu.

1. Patikimumas - uZzsakymo tikslumas, greitas pristatymas ir
teisingai pateikta saskaita.

2. Turinys - svetainés informacija turi buti
naudinga, Siuolaiking, glausta, nesikartojanti,
lengvai neprieinama bibliotekose; ji neturéty buti
pavirSutini§ka, nuobodi, perkrauta reklama.

2. Reagavimas - greiti atsakymai { klienty uzklausas,
skambucius, el. pasto laiskus; informacijos paieska, jos greitis,
patogumas.

3. Struktiira - struktiirizuota, suprantama ir | 3. Priéjimas - kontaktiniai duomenys, t.y. kompanijos

paprasta svetainé. buveinés adresas, el. pasto adresas, telefono, fakso numeriai,
kompanijos atstovy prieinamumas, pokalbio internetu
galimybé bei kiti susisiekimo biidai.

4. Nuorody taisyklingumas - svetainéje | 4. Naudojimo paprastumas - lengvai {simenantis svetainés

pateikiamos tikslingos bei taisyklingos nuorodos;
jos neturi biiti kuriamos/pertvarkomos.

adresas, gerai suplanuota, struktiirizuota svetainé, glaustas ir
suprantamas turinys.

5. PaieSka - svetainés puslapio bei informacijos
paieska; paieSska pateikia tiksly ir naudinga
nuorody sarasa per kuo trumpesni laika.

5. Démesingumas - individualus pardavéjo démesys,
asmeniné padéka, galimybé vartotojui patogiu budu vykdyti
uzklausas ar palikti komentarus.

6. ISvaizda - svetainé turi patraukti démesi;
kiekviename puslapyje turi biiti grafikos elementy,
susijusiy su tame puslapyje pateikiama
informacija.

6. Pasitikéjimas siejamas su internetinés imonés veiklos
istorija, gautais apdovanojimais, spec. pasililymais bei
reklaminiy antrasciy kiekiu kitose svetainése.

7. Saugumas asmeniniy duomeny konfidencialumas ir
minimalaus pavojaus uztikrinimas atsiskaitant internetu.

Kuo daugiau galimybiy ir bendravimo su jmone varianty turi klientas, tuo didesné
tikimybé, kad jis bus patenkintas aptarnavimu. Ir atvirksciai, kuriant klienty aptarnavimo sistemas
reikia nepamirsti aptarnavimo svarbos: tyrimai rodo, kad 56 proc. imoniy nesugeba laiku atsakyti i
klienty uzklausas ar net apskritai taip i jas ir neatsako, taip sukeldamos nepasitenkinima.
Atsizvelgiant i tai, neverta pateikti rinkai naujy produkty ar paslaugy, jei imoné dar néra pasirengusi

teikti atitinkamo jy informacinio palaikymo.
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Kaip pazymi Lietuvos ekonominés plétros agenttira (2015), klienty kontakty centrams
tampant vis labiau automatizuotiems, tobuléja ir ju infrastruktiira. Klienty duomeny bazés tampa
iSsamesnés, o klienty elgsena ir pageidavimai darosi vis labiau nuspéjami jau vien tik palyginant
kliento situacija ar problema, su kuria jis susiduria, su panasiomis situacijomis ir problemomis, kurias
jau buvo patyre kiti klientai

Tokiu budu atsiranda galimybé palengvinti kliento aptarnavimo vadybininky darba jiems
pateikiant elgesio scenarijus. Pastarieji tampa neatsiejama daugelio kontakty centry realybe. Jie
iSvaduoja klienty aptarnavimo vadybininkus nuo galvosikio, ka ir kada reikia pasakyti, paprasciausiai
nurodydami klausimus, kurie turi biiti uzduoti vienu ar kitu atveju. Paprastai scenarijus nurodo
klausimus, kurie yra palieCiami pokalbio su klientu metu. Tai: priezastis, dél kurios klientas
skambina; kliento vertés nustatymas; kryzminio pardavimo metodo panaudojimo galimybés;
pasirengimo lygio pirkti siilomus naujus produktus nustatymas; produkty reklama ir nuolaidy
sitilymas; apmokeéjimo klausimai (Lietuvos ekonominés plétros agentiira, 2015).

Kaip teigia J. Zaptorius (2011); Lietuvos ekonominés plétros agentira (2015), klienty
aptarnavimo sistemy automatizavimu siekiama geresnés klienty aptarnavimo kokybés. Tokiomis
technologijos paremtos sistemos sugeba: prognozuoti skambuciy skaiCiy itemptu darbo dienos
laikotarpiu; rekomenduoti optimaly operatoriy skaiCiy {vairiu paros, savaités ir mety laiku; sekti
kontakty centro darbo efektyvuma pagal klienty vertg, pasitenkinima, pirmumo lygius ir kitas
metrikas; sudaryti darbuotojy darbotvarke pagal ju kvalifikacija, sugebéjimus ir pageidaujama darbo
laika; vykdyti keliy kontakty centry monitoringa, parengti bendras ataskaitas.

Kai kurios klienty aptarnavimo sistemose naudojamos technologijos padeda ir greiCiau atrasti
reikalingus problemos sprendimus. Klienty aptarnavimo valdymo technologijos panaudojamos
planuojant ir optimizuojant operatoriy darba. Jas naudojant, bandoma tolygiai paskirstyti ateinancius
skambucius, optimizuoti skirtingus komunikacijos kanalus, bei atsizvelgti { klienty charakteristikas
(Softera Baltic, 2015).

Klienty aptarnavimo valdymo technologiju panaudojimas leidZia optimaliai iSnaudoti
brangius zmogiskuosius resursus, pakelti darbo kokybg ir pelnyti imonés klienty palankuma (pvz.,
kontakty centry atveju atlyginimai darbuotojams sudaro apie 70 proc. viso kontakty centrui reikalingo

biudzeto) (Lietuvos ekonominés plétros agentiira, 2015).

33



2.3. Vartotojy aptarnavimo sistemy vertinimo analizé

Apie aptarnavimo lygi klientai sprendzia vertindami faktiskai teikiamy paslaugy kokybe. Kai

klienty liikesciai yra didesni, negu ju suvokiamas teikiamy paslaugy lygis, jie jauia nepasitenkinima

ir aptarnavima laiko nekokybisku. Todél prekybininkas turi imtis priemoniy sumazinti atotrukiui tarp

laukiamo ir suvokiamo paslaugy lygio (Kotler, Armstrong, Saunders, 2003; Pajuodis, 2005). Pastaraji

lemia Sie veiksniai:

v Ziniy atotritkis: skirtumas tarp kliento liikes¢iy ir kaip tuos liikes¢ius suvokia prekybininkas;

v’ Standarty atotritkis: skirtumas tarp ziniy apie klienty lakesCius ir jmonés nustatyty

aptarnavimo standarty;

v’ Aptarnavimo atotritkis: skirtumas tarp imonés nustatyty standarty ir faktisko aptarnavimo

lygio;

v' Komunikacinis atotritkis: skirtumas

komunikavimo priemonése.

tarp faktiSko aptarnavimo

Taigi, aptarnavimo lygio atotriikiy rysj atvaizduoja 7 paveikslas.

Pirkéju

\J

Y

Zinios apie
pirkéju lukescius

Standartuy 1
atotrukis

Nustatytas aptarna-
vimo standartas

lakesciai

Skelbiama informacija
apie aptarnavimo lygi

Aptarnavimo
atotrukis 1

FaktiSkas aptarna-
vimo lygis

Komunikacijos
atotrukis

Pirkéjuy suvokiamas

aptarnavimas

lygio ir

Bendro
aptarna-
vimo lygio
atotrukis

skelbiamo

7 pav. Klienty paslaugy aptarnavimo lygio atotriikiy modelis (sudaryta pagal Pajuodis,

A. (2005))
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Aptarnavimo lygi galima padidinti: iSsiaiSkinus, kokio aptarnavimo lygio pageidauja klientai;
nustacius aptarnavimo standartus; garantavus standartus atitinkanti aptarnavimo lygi; igyvedinus
komunikacines programas, informuojancias klientus apie imonés teikiamas paslaugas (Pajuodis,
2005).

Organizacijos, kurios nenori prarasti savo klienty, reguliariai apklausia vartotojus, kad
i8siaiskinty, kiek pirkéju buvo nepatenkinti jy produktais. Esamiems klientams siuntin¢jamos anketos
arba jie apklausiami telefonu. Vartotojy klausiama nuomonés apie ivairius organizacijos veiklos
aspektus (Kotler, Armstrong, Saunders, 2003, p. 453).

Taigi, reikalingam aptarnavimo lygiui jmon¢je uZtikrinti biitina parengti aptarnavimo lygio
fvertinimo sistema. Vartotoju nuomoniy tyrimai skirti rinkti ir analizuoti informacija apie vartotoju
poreikius, vertinti vartotojuy pasitenkinima ir jo kitima, nustatyti tobulintinas organizacijos veiklos
sritis ir siekti kokybiskesnio paslaugy teikimo ir klienty aptarnavimo (LR vidaus reikaly ministerija,
2010).

Kaip teigia Ph. Kotler, G. Armstrong, J. Saunders (2003, p. 453), vartotoju skundy ir
pasiilymy nagrin¢jimas ne visada suteikia bendrovei iSsamig informacija apie vartotoju
pasitenkinima. Vienas i§ keturiy pirkéju biina nepatenkintas, tac¢iau skundus raSo tik maziau nei 5
procentai nepatenkinty klienty. Dazniausiai vartotojai nesiskundzia, o tiesiog pradeda pirkti prekes 18
kity tiekéjy. Taip bendrové praranda klientus.

Ruosiant aptarnavimo lygio metodikq, reikia vadovautis Siomis taisyklémis (Palsaitis, 2010, p.
81-82):

v’ aptarnavimo lygis apibiidinamas rodikliy kompleksu;

v’ aptarnavimo lygis {vertinamas remiantis jo palyginimu su analogais pagal rodikliy

visuma;

v rodikliy, parenkamy aptarnavimo lygiui jvertinti, nomenklatiira turi atitikti jvertinimo

tikslus ir biiti priimtina visiems analogams ir vertinamiems objektams (paslaugoms);

v aptarnavimo kokybe galima traktuoti ir jvertinti pagal {vairius aspektus: prieinamumas,

funkcinis tinkamumas, patikimumas, saugumas, technologiSkumas ir pan.;

v aptarnavimo lygio pagrindinis principas — aptarnavimo rodikliy reik§miy visumos

palyginimas su $iy rodikliy standartiniy (pagrindiniy) reikSmiy visuma;

v palyginimo rezultatas turi buti pateikiamas kiekybine arba kokybine forma;
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v

uzdavinius.

fvertinimo rezultatus galima naudoti sprendziant bendrojo aptarnavimo kokybés

Klientai turi baiti jtikinti, kad aptarnavimo jvertinimas (prieziiira) padés geriau aptarnauti

(PalSaitis, 2007, p. 98).

Mokslininkai (Saulinskas, Tilvytiené, 2013) siiilo taikyti paslaugas teikian¢iy jmoniy kokybés

gerinimo modelj (Zr. 2 priede), kuri apima penki pagrindiniai etapai: klienty aptarnavimo ir

pardavimo standartai (ju sukiirimas, darbuotojy supazindinimas ir apmokymas), klienty aptarnavimo

kokybés vertinimo procesas (slapti klienty tyrimai, klienty pasitenkinimo tyrimai); darbo procesy ir

laiko sanaudy tyrimai; centralizuotas darbuotoju pasitilymy nagrin€jimo procesas; centralizuotas

klienty atsiliepimy, skundy ir pasiilymu nagrin¢jimo procesas (zr. 8 lentelée).

8 lentelé. Aptarnavimo kokybés vertinimas (gaulinskas, Tilvytiené, 2013; Adomaityté, 2006;

Vanagas, 2008; Stancikas, Bagdoniené, 2004 ir kt.)

Vqrtlnlmo Charakteristika
sistema
Klienty Reglamentuoja klienty aptarnavimo imonéje tvarka, salygas, aplinka, nustato klientus
aptarnavimo aptarnaujancio darbuotojo i$vaizdos, elgesio, bendravimo su klientais reikalavimus, paslaugu
standartas pardavimo procediira, probleminiy situacijy valdymo tvarka, bendravimo su klientais telefonu,
(KAS) rasStu, el. pastu taisykles. KAS — tai ne tik elgesio su klientais taisyklés, bet ir klienty aptarnavimo

kokybés vertinimo priemoné, kuri leidzia palyginti esama klienty aptarnavimo lygi imonéje su
siekiamu, padeda supazindinti naujus darbuotojus su klienty aptarnavimo kultiira ir jmonés
vertybémis, esamiems darbuotojams nustato standartizuotas klienty aptarnavimo normas.
Vadovaujantis §iuo standartu, sudaromos prielaidos uztikrinti kokybiSka klienty aptarnavima
visuose imonés padaliniuose. KAS skirtas visiems su klientais tiesiogiai bendraujantiems ir
specifiniais klausimais klientus konsultuojantiems jmonés darbuotojams.

Slapto kliento
tyrimai

Klienty aptarnavimo kokybei ir aptarnavimo standarty laikymuisi i$matuoti klienty aptarnavimo
padaliniuose periodiSkai turéty buti atliekami slapto kliento tyrimai kaip veiklos gerinimo
galimybiy nustatymo priemoné. Slapto kliento tyrimas — tai tyrimas, kurio metu slapti klientai
imituoja iprasta imonés klienty elgesi, siekdami istirti klienty aptarnavimo kokybe ir i$siaiskinti, ar
imonés darbuotojai laikosi klienty aptarnavimo standarto reikalavimy.

Klienty
pasitenkinimo
tyrimai

Tai imonés klienty apklausa, kuria siekiama iSaiskinti subjektyvia ju nuomong apie jmonés
teikiamas paslaugas ir produktus, klienty aptarnavimo kokybe ir pan. Sis tyrimas atliekamas tam
tikru periodiSkumu (pvz.: karta per metus). Tyrimo metu informacija gali biiti surenkama jvairiai:
imonés klienty anketinés apklausos, klienty atsiliepimai imonés interneto svetainéje, savanoriskos
skundy ar atsiliepimy knygos, telefoninés klienty apklausos, Zodiniai klienty atsiliepimai ir rinkoje
sklindantys gandai. Ju metu surenkama subjektyvi, kliento asmeninio suvokimo ir poziiirio
suformuota informacija.

Klienty
skundai ir
pasiilymai

Klienty skundai ir pasiilymai yra pasléptos verslo tobulinimo galimybés, todél juos reikia tinkamai
vertinti. Efektyvus skundy ir pasitilymy sprendimas didina klienty lojaluma ir padeda juos
i$saugoti. Be to, klienty skundai ir pasitilymai yra Saltinis paslaugy, produkty, procesy tobulinimo
idéjoms generuoti.

Darbuotojy
pasiilymai

Siekiant visus imonés darbuotojus jtraukti | paslaugy ir klienty aptarnavimo kokybés gerinima,
procesy optimizavima, darbo organizavimo efektyvumo didinima, tikslinga imongje sukurti
centralizuota darbuotojy pasitilymy pateikimo, nagringjimo ir skatinimo uz efektyviausiais
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pripazintus pasiiilymus sistema. Dél darbuotojuy pasiilymy nagrinéjimo proceso garantuojamas
griZztamasis rySys i§ visy imonés padaliniy ir taip uztikrinamas technologiniy procesy ir produkty
tobulinimas bei konkurencingumo didinimas.

Darbo
procesy ir
laiko sqnaudy
tyrimai

Siekiant priimti teisingus sprendimus dél tinkamy paslaugy ir produkty pardavimo, darbo
organizavimo, procesy optimizavimo ir automatizavimo, viena priemoniy gali biiti darbo procesy ir
laiko sanaudy tyrimo organizavimas klienty aptarnavimo padaliniuose.

Kaip teigia R. Palsaitis (2010), klienty aptarnavimo lygis gali biiti jvertinamas kiekybiniais ir

kokybiniais rodikliais. A. JanuSauskas, A. Makstutis (2007) pazymi kad, praktikoje dazniau

sutinkamas kokybinis {vertinimas, kuris rodo kliento reikalavimy aptarnavimo lygio atitikima pagal

nagrinéjama savybiuy visuma. Taigi, kokybinio klienty aptarnavimo rodikliai analizuojami 9 lenteléje.

9 lentelé. Kokybiniai klienty aptarnavimo vertinimo rodikliai (PalSaitis, 2007; 2010)

Rodiklis Vertinimo kriterijai

Aptarnavimo Klienty aptarnavimo politikos jgyvendinimo metodai. Politikos igyvendinimo mechanizmas,

politika apimantis visus imoneés struktiirinius padalinius. Aptarnavimo rezultaty periodinés analizés
mechanizmas.

Klienty Visy imonéje dirban¢iy darbuotoju pareigybinis jsipareigojimy ir atsakomybés paskirstymas.

aptarnavimo [monés personalo tarpusavio santykiai padaliniuose ir santykiai tarp struktiiriniy padaliniy.

organizavimas Vadovybés vaidmuo, susij¢s su imonéje jdiegiama aptarnavimo sistema.

Apmokymai, susije | Aptarnavimo srities mokymo sistemos rengimas, skirtas visiems ijmonés struktiiriniy

su aptarnavimo | padaliniy darbuotojams. Pasiekimai ir rezultatai aptarnavimo srityje. Pagrindiniy aptarnavimo

sistema  ir  jos | principu suvokimas ir ju taikymas. Statistiniy metody analizé ir ju panaudojimas. Kontrolés

valdymu sistema, skirta aptarnavimo lygiui nustatyti.Tiekéju, gamintojy ir kity dalyviy mokymas.

Duomeny, susijusiy | ISoriniy duomeny rinkimo procesas. Duomeny ir dokumentacijos judéjimas tarp imonés

su aptarnavimo | struktiriniy padaliniy bei ju darbuotoju. Duomeny perdavimo bidai, taip pat ju perdavimo

sistema, rinkimas, | automatizavimas. Duomeny apdorojimo procesas. Sisteminés duomenuy analizés

apdorojimas ir | panaudojimas.

panaudojimas

Aptarnavimo Pagrindiniy problemy, susijusiy su aptarnavimu nustatymas (veiksmai). Statistiniy metody

kokybiné analizé naudojimas. Procesy, susijusiy su uzsakymo jvykdymu, kokybés vertinimas.

Aptarnavimo Aptarnavimo standarty sistema. Standarty turinys. Standarty sudarymo, pakeitimo, atSaukimo

standartai procediiros.

Kontrole Kontrolés sistema. Kontrolés tikslas ir kontroliniai taSkai. Statistiniy kontrolés metoduy
panaudojimas. Faktinés, kontrolinés veiklos, nukreiptos | aptarnavimo kokybiskuma, salygos.

Kokybisko Nauju aptarnavimo sistemy sudarymo (kiirimo) tvarka. Aptarnavimo sistemos sudarymas,

aptarnavimo analizé, valdymas ir jos atitikimas aptarnavimo procediiroms. Uzsakymo jvykdymo

uztikrinimas galimybés. Kontrolé, nukreipta | tiekimo, pardavimo ir aptarnavimo veiklas. Renginiai, skirti
nepertraukiamai gerinti aptarnavimo kokybe. Statistiniy mtody taikymas. Kokybés
patikrinimo ir jos jvertinimo procediiros. Esama kokybés biisena.

Aptarnavimo Pirmojo ir paskutinio uzsakymo jvykdymas. Aptarnavimo kokybé, pristatymo laikas,

rezultatai aptarnavimo kaina, iSlaidos, saugumo reikalavimy laikymasis. Planavimo sistema ir plany
igyvendinimas aptarnavimo srityje bei strateginiy ir operatyviniy plany suderinamumas.

Aptarnavimo Einamieji darbai (veiklos) ir renginiai, skirti aptarnavimo trikumams $alinti. Planai susijg su

planavimas aptarnavimo tobulinimu ir juy atitikimas strateginiams planams.
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Egzistuoja aibé aptarnavimo kokybés valdymo sistemy ir kiekviena organizacija turi pasirinkti
vertinimo sistema, kuri geriausiai jai tikty, siekiant ivertinti imonés procesus. Mokslinéje literatiiroje
klienty aptarnavimo kokybés vertinimo tyrimai dazniausiai skirstomi { dvi pagrindines grupes (zr. 10
lentelé).

10 lentelé. Klienty aptarnavimo kokybés vertinimo tyrimy klasifikacija (Gronroos, 2007;

Dale, Wiele, 2007; Caruana, 2002)

Klienty aptarnavimo o e
1 2pLatn Apibudinimas
kokybés tyrimas
Subjektyvusis Aptarnavimo kokybé vertinama, remiantis esamy klienty atsiliepimais.
. . Aptarnavimo kokybé vertinama, remiantis faktiniu steb&jimu, ar darbuotojai iSpildo
Objektyvusis . . .
imonés aptarnavimo standarta.

Vienas i§ populiariausiy imoniy praktikoje taikomy subjektyviy klienty aptarnavimo kokybés
vertinimo tyrimy yra klienty balso sistema. Tai klienty atsiliepimai apie aptarnavimo kokybeg.
Pastaroji vertinimo sistema padeda nuolat sekti kliento poreikius, pasitenkinima ar nepasitenkinima
organizacija ir { tai reaguoti laiku.

Indoor Training & Consulting Baltic (2015), slapto pirkéjo tyrimo metodq apibrézia kaip
kokybini tyrimo metoda, kurio metu yra imituojamas tikras paslaugy ar prekiy pirkimas, siekiant
tvertinti klienty aptarnavimo kokybg. Tyrimas leidzia stebéti darbuotojus natiiralioje aplinkoje,
iprastose situacijose ir ivertinti darbuotojo elgesi, profesinius igiidzius, aptarnavimo kulttra ir kitus
aptarnavimo aspektus, kurie yra svarbds.

Slaptas pirkéjas (klientas) - tai tyrimo metodas, leidziantis jvertinti organizacijos darbuotoju
elgsena, aptarnavimo kulttra, profesionaluma, kitus darbe su klientais svarbius aspektus; taip pat
suvokti klienty patirt] ir pasitenkinima paslaugomis (UAB Spinter tyrimai, 2015).

J. Nabijeva-Virsilien¢ (2011); UAB Spinter tyrimai (2015) nurodo, kad pastarojo tyrimo metu
yra vertinama daugybé kriterijy, tokiy kaip zinios/informuotumas apie produkta/paslauga,
aptarnavimo standarty laikymasis, aptarnavimo laikas, bendravimo kultiira, lojalumas kompanijai ir
pan.

Tiriantys imonés klienty pasitenkinima asmenys apsimeta pirkéjais. Jie net tyCia sukelia
problemines situacijas, kad iSbandyty kaip bendrovés personalas geba su jomis susitvarkyti.

Skambinant i bendrove galima istirti, po keliy signaly atsiliepiama, koks atsiliepusiojo balso tonas; jei
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telefonas yra perjungiamas kitam asmeniui, kiek karty suklystama, kol perjungiama tiesiogiai (Kotler,

Armstrong, Saunders, 2003, p. 484).

Slapto kliento tyrimo nauda, kuri padeda oganizacijai atsakyti { pagrindinius klausimus,

kylan¢ius klienty aptarnavimo srityje analizuojama 11 lentel¢je.

11 lentelé. Slapto kliento tyrimo nauda uzsakovui (KSivickiené, 2012)

Klausimas

Pagrindimas

Kaip aptarnaujama?

Sukuriama tinkama aplinka, kurioje klientas gerai jauciasi ir nori sugrizti dar karta.

Ar atitinka aptarnavimo
standartus?

Darbuotojai atlieka viska, ko i§ juy tikimasi ir tai atlieka pagal klienty apytarnavimo
standartus.

Ar laikomasi jstatymy?

Klientai néra diskriminuojami dél rasés, lyties, amziaus, socialinés padéties.

Kokia aptarnavimo | Uztikrinama vienoda aptarnavimo kokybé visuose skyriuose ir padaliniuose.
kokybé? Analizuojama kaip keiciasi aptarnavimo kokybé laikui bégant.

Kaip klientai | Greitas, efektyvus, mandagus, suinteresuotas aptarnavimas telefonu ir elektroniniu
aptarnaujami kitais | pastu. Efektyvus interneto svetainés veikimas, sklandus elektroninés prekybos
kanalais? uztikrinimas, kokybiskai teikiamos el. paslaugos.

Ar personalo mokymai
efektyviis?

Darbuotojai taiko jgytas zinias zinias praktikoje. Nustatoma ar reikalingi papildomi
mokymai tiems darbuotojams, kurie visi§kai netobuléja (neimliis mokymui).

Kaip teigia Kotler, Armstrong, Saunders (2003, p. 484), kiekvienos bendrovés vadovui biity
neproSal retkarCiais pabiti tiesioginiu klientu. Arba bent paskambinti kokiais nors klausimais ar
nusiskundimais { savo bendrove ir pasiziiiréti, kaip jos personalas su tuo susitvarko.

Prarasty vartotojy analizé. Bendrovéms biity naudinga susisiekti su tais klientais, kurie
nebeperka jos produkty arba pradéjo pirkti konkurento produkta, kad issiaisSkinty, kodél taip atsitiko.
Bendrovei deréty atlikti ne tik prarasty vartotoju apklausas, bet ir nuolatos matuoti prarasty vartotoju
koeficienta. Jei pastarasis koeficientas kyla, tai rodo, kad organizacijai nesiseka patenkinti savo
klienty (Kotler, Armstrong, Saunders, 2003, p. 484).

Anot L. Saulinsko ir R. Tilvytienés (2013), periodidki ir sisteminiai klienty aptarnavimo
kokybés tyrimai yra biitini, nes ju rezultatai padeda laiku identifikuoti klienty aptarnavimo
problemas, analizuoti ir vertinti neatitikimy atsiradimo prieZzastis, inicijuoti ir kontroliuoti neatitikimy

Salinima, taip gerinant klienty aptarnavimo kokybg ir didinant pardavimy rezultatus.
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2.4. Vartotojy aptarnavimo sistemos optimizavimo galimybiy analizé

Optimizavimas (angl. optimisation) — tai suradimas modelio kintamyju reikSmiy, kurioms
esant tikslo funkcija pasiekia maksimalia reikSmg (Vainieng, 2008).

A. Juodis ir P. Orzekauskas (2008, p. 60) optimaliu sprendimu vadina toki, kuris pasirinkty
rodikliy ar kriterijy atzvilgiu yra geriausias.

Verslo kontekste optimizavimas reiskia tai, kuomet gaunama didziausia iSeiga (pvz., naSumas,
pelningumas ir pan.) su maziausiais kastais. Pasak K. Eidukevic¢ienés (2010), po verslo optimizavimu
daznai slepiasi etaty mazinimas arba atsisakymas tam tikry padaliniy.

Tuo tarpu ekonominéje literatiiroje optimizavimo principas analizuojamas kaip vienas i
svarbiausiy ekonomiskumo igyvendinimo budu, kuomet pasiekiamas palankiausias santykis tarp
sqnaudy ir pajamy (Davulis, 2009).

Optimizavimo raida puikiai atspindi zemiau esantis paveikslas.

[ Elektroninis verslas ] 2001
[ Imonés istekliy planavimas ]

[ Mazinimas ir restruktiirizacija ]

( Verslo procesy reformavimas ]

[ Visuotiné kokybés vadyba ]

( Zmogiskuju istekliy vadyba ]

[ Rinkodara ]

[ Moksliné vadyba ] 1901

8 pav. Optimizacijos bangos (Kirvaitis, 2001)

Optimizuojant jvairius imonés veiklos procesus (tarp ju ir klienty aptarnavimo sistemas)
lemiama reikSme igauna elektroninis verslas. Tai toks verslas, kuriame informaciniy technologiju
infrastruktiira naudojama didinti verslo efektyvumui ir sukurti pagrinda naujiems produktams ar

paslaugoms. Elektroninio verslo revoliucija néra unikalus reiskinys. Nuo pat XX amziaus pradzios
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vakary Saliy ekonomikas ,,purté* viena po kitos atriedancios verslo optimizavimo ir tobulinimo
bangos. Kiekviena juy sieké i§ esmés pertvarkyti ar patobulinti vieng ar kita imoniy veiklos sriti ar
iStisas tokiy sri¢iy grupes. Visos bangos turéjo vieng tiksla — pasiekti didesnio imonés veiklos
efektyvumo (Kirvaitis, 2001). IS 8 paveikslo matyti, kad nuo 1901 m. organizacijos nu¢jo ilga kelia
optimizuojant savo veiklos procesus. Tam didziausig itaka turi informaciniy technologijy sparta.
Organizacijos procesy optimizavimas, pasitelkiant informacines technologijas, formuojamas
greitesnio klienty aptarnavimo link. Zemiau esan¢iame paveiksle matyti, kokiose organizacijos

valdymo srityse sukuriama nauda, pasitelkiant informacines technologijas.

*Verslo strategija *Ziniy valdymas
*Klienty pritraukimas «Zmogiskieji istekliai
+Klienty vystymas *Gamybos valdymas
*Klienty iSsaugojimas INFORMACINES «Zaliavy tiekimas
*Klienty aptarnavimas KOMUNIKACINES «Zaliavy priémimas
*Uzsakymy valdymas TECHNOLOGIJOS *Apmokéjimy vykdymas
*Pardavimy analizé +IT valdymas
*Uzsakymy vykdymas *Apskaita

* Paslaugy vystymas *Rinkodara

9 pav. Informaciniy sistemy nauda organizacijai (Kirvaitis, 2001)

Kaip matyti i§ auk$ciau pateikto paveikslo, informacinés komunikacinés sistemos sukuria aibg
naudy organizacijai, tokiy kaip: klienty pritraukimas; klienty vystymas; klienty aptarnavimas; klienty
i1$saugojimas; paslaugy vystymas ir kt.

Europos Parlamento rezoliucijoje (2011) ,,dél veiksmingesnés ir saziningesnés prekybos ir
platinimo rinkos‘ numatyta, kad klienty aptarnavimo sistemy optimizavimas pagerina organizacijos
konkurencinguma, sumazina kainas klientams, pagerina paslaugy kokybe bei uztikrina greitesnj ir
patogesni klienty aptarnavima.

Atlikti klienty aptarnavimo sistemy optimizavimo veiksmai pagerina tokius rodiklius
(Repecka, 2015; Softera Baltic, 2015):

v" padidina aptarnavimo proceso darbuotojuy efektyvuma;
padidina klienty pasitenkinima ir lojaluma;
sumazina proceso kastus;

v

v

v' padidina pakartotini vartotoju grizima pirkti;

v’ sutrumpina aptarnavimo paslaugoms skirta laika;
v

padidina laiku atlikty aptarnavimo veiksmy kieki.
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Nepaisant klienty aptarnavimo sistemuy procesy optimizavimo privalumy, egzistuoja ir
probleminiy sri¢iy. Mokslininky teigimu (Christensen, 2004; Hamel, 2005; Hammer, 2001; Levicki,
2003), verslo procesy vadyboje, apimancioje organizacijos veiklos optimizavima ir procesy
pritaikyma efektyvumui didinti, susiduriama su dviem problemiskomis sritimis. Viena vertus,
egzistuoja didziulé ir vis besiplecianti valdymo koncepcijy, sistemy, procesy, biudy, metoduy,
instrumenty, vadybos mokykly gausa. Kita vertus, yra Zenklus atotriikis tarp minéty priemoniy
teorinio analizavimo diapazono ir jy praktinio taikymo.

Dalis vadovy nesugeba suvokti arba samoningai nesigilina i vadybos mokslo teikiamas ir
praktikoje pasiteisinusias procesy pertvarkos priemones, sistemas ir metodus. Kita vertus, itin didelg
reikSme veiklos veiksmingumui turi pokycio igyvendinimo vadyba. Poky¢€iai organizacijoje ir joje
vystan¢ios permainos yra reakcija { iSorinius ir vidinius pasikeitimus (Hurn, 2012; Klimas,
Ruzevicius, 2009).

Optimizuojant vartotoju aptarnavimo sistemas, svarbu vartotojui suteikti kuo platesni
aptarnavimo kanaly spektra (tiesioginis bendravimas su konsultantu, rySio palaikymas telefonu,
internetiné svetainé). Kitaip tariant, suteikti vartotojui galimybe kontaktuoti su organizacija vartotojui
priimtiniausiu ir patogiausiu btidu. Tradicinio aptarnavimo metu vartotojas tiesiogiai bendrauja su
paslaugos teikéju, tod¢él nesékmés atveju paslaugos teikéjas skubiai imasi biitiny priemoniy, kad
iSspresty problema. Elektroninio aptarnavimo atveju vartotojas bendrauja su informacine sistema,
todél galimybé kontaktuoti su personalu greitai ir patogiai yra biitina. Taigi, tinkamai optimizuota
klienty aptarnavimo sistema, iSlaikant aptarnavimo kanaly jvairovg padeda surasti, i$laikyti ir ugdyti
ilgalaikius organizacijai lojalius vartotojus (klientus), uzmezgant su jais santykius ir atskleidziant
individualius ju poreikius, taip sukuriant Zymiai didesng vertg ir vartotojo, ir pafios organizacijos
atzvilgiu. Visa tai sukuria geresni bei lankstesni vartotoju aptarnavimo modeli. O organizacijai
padeda pateikti save kitame, aukStesniame verslo kultiros lygyje, uZtikrinant pranaSesnj vartotoju
aptarnavima prie$ konkurentus.

Apibendrinant galima teigti, kad mokslinéje literatiiroje néra aiskiai apibrézto termino
. klienty aptarnavimo sistemalll). Pastarasis terminas uzsienio literatiroje daznai tapatinamas su
paslaugy sistema. Trumpai tariant, klienty aptarnavimo sistema yra moderni sistema, kuri
administruoja paslaugos teikimq dalyvaujant tiek paslaugos tiekéjui, tiek ir vartotojui. Tokia sistema
sukurta klienty poreikiy tenkinimui, siekiant suteikti tam tikras paslaugas ir tikétis pelningumo.
Siekiant uztikrinti efektyvy vartotojy aptarnavimo veikimq jmonéje, biitina parengti aptarnavimo
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lygio jvertinimo sistemq. Klienty nuomoniy tyrimai skirti rinkti ir analizuoti informacijq apie klienty
poreikius, vertinti pastaryjy pasitenkinimq klienty aptarnavimo sistemomis bei nustatyti tobulintinas
organizacijos veiklos sritis ir siekti kokybiskesnio klienty aptarnavimo. Aptarnavimo lygi galima
padidinti issiaiskinus, kokio aptarnavimo lygio pageidauja klientai, nustacius aptarnavimo standartus
bei garantavus standartus atitinkanti aptarnavimo lygj. Nustatyta, kad mokslinéje literatiiroje vyrauja
ivairiy klienty aptarnavimo sistemy riusiy. Taciau dazniausiai praktikoje sutinkamos trys pagrindinés
klienty aptarnavimo sistemy formos: tiesioginis bendravimas su konsultantu, rysio palaikymas
telefonu, internetiné svetainé. Kiekviena klienty aptarnavimo sistema turi tiek savy pranasumy, tiek ir
tritkumy. PaZymeétina tai, kad naujosios technologijos jgalina modernizuoti klienty aptarnavimo
sistemas. Taigi, pastaryjy aptarnavimo sistemy modernizavimas, pasitelkiant informacines
technologijas veda prie klienty aptarnavimo sistemy optimizavimo (ty. kuomet tiesioginis
bendravimas tarp kliento ir paslaugos teikéjo perkeliamas i virtualiq, kompiuterizuotq erdve, pvz.
internetiniy svetainiy kiirimq, savitarnos sistemy jrengimq ir pan). Pastaruoju metu isryskéjo
tendencija kuomet klientai itin brangina savo laikq, todél net kelios minutés sugaistos eiléje jiems
kelia nepasitenkinimq. Optimizuoti savo veiklq taip, kad laukimo laikas sutrumpéty iki minimumo —
diegia sprendimus, kurie leisty supaprastinti ir pagreitinti klienty aptarnavimq. Optimizavimas
klienty aptarnavimo srityje yra suprantamas kaip efektyviausio (geriausio) klienty aptarnavimo
sprendimo ieSkojimas mazZiausiais kastais, pasitelkiant informacines technologijas. Novatoriski
klienty aptarnavimo sistemy sprendimai padedanta uztikrinanti sklandy ir greitq aptarnavimaq.
Optimizuojant aptarnavimo sistemas, svarbu vartotojui suteikti galimybe kontaktuoti su jmone
vartotojui priimtiniausiu biidu, t.y. sukurti kuo platesni aptarnavimo kanaly spektrq. Kas savo ruoztu

uztikrina aukstq vartotojy aptarnavimo kokybe ir pelningus jmonés rezultatus.
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3. AB LESTO TAURAGES SKYRIAUS VARTOTOJU APTARNAVIMO
SISTEMOS VERTINIMAS

3.1. Tyrimo metody analizé ir pagrindimas

Pasak K. Kardelio (2002; 2005), tyrimui atlikti galima taikyti tiek kokybinius, tiek kiekybinius
metodus, taciau tyrimo tikslui pasiekti buvo pasirinkta kiekybinio tyrimo strategija, kadangi siekiant
vertinti klienty aptarnavimo sistemos optimizavimo efektyvuma bei iSanalizuoti seng ir nauja klienty
aptarnavimo sistema, reikalinga visuotiné gyventojy nuomone. Be to, kiekybinio tyrimo privalumas,
yra tai, kad §io tyrimo metu gautus duomenis galima ne tik sisteminti ir klasifikuoti, bet ir jvertinti
skaiCiais bei nustatyti tam tikry reiskiniy tarpusavio rysius.

Kaip teigia 1. Gaizauskaite ir S. Mikéné (2014), apklausa — vienas daZniausiai taikomuy
kiekybiniy duomeny rinkimo metody socialiniuose tyrimuose.

Tyrimo instrumento - anketos privalumus, atliekant kiekybinius tyrimus, pazymi keletas
mokslininky. Pasak K. Kardelio (2005), anketos forma suteikia galimybe lengviau lyginti duomenis.
Siam teiginiui pritaria ir V. Dik&ius (2011) teigdamas, kad formalizuoti klausimai yra reikalingi tam,
kad respondentai galéty pateikti informacija tokiu pat biidu ir galima biity palyginti ju atsakymus
tarpusavyje. O tai kaip teigia K. Kardelis (2002), rodo pastarojo metodo patikimuma ir populiaruma,
del jo paprastumo. R. Urbonien¢ (2011) pagrindini anketos privaluma jvardija tai, jog per trumpa
laika galima surinkti duomenis i§ daugelio respondenty, o tai pasak pastarosios autorés lemia §io
tyrimo metodo populiaruma daugelyje sriciu.

Ivertinus auksciau minétus veiksnius (galimybe uztikrinti respondenty atviruma ir nuosirduma,
per trumpa laika apklausti daug respondenty bei priimtinu biidu apdoroti duomenis, lyginant
atsakymus tarpusavyje ir nustatant ivairius prieZastinius rySius) atliekant tyrima buvo pasirinkta
taikyti anketos forma.

Tyrimo procesas. Kaip teigia K. Kardelis (2002; 2005), mokslinio tyrimo procesas — tai
nuosekliai atliekamy veiksmy visuma, padedanti atlikti mokslini tyrima. Mokslinio tyrimo proceso

etapus atvaizduoja 10 paveikslas.
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1. PasiruoS§imas 2. Empiriniy 3. Tyrimo duomeny 4. I§vady
tyrimui ir jo duomeny rinkimas apdorojimas pateikimas
organizavimas

10 pav. Tyrimo proceso etapai (Kardelis, 2002; 2005)

Pastarasis tyrimo procesas parodo nuosekliai atlieckamy veiksmuy eiga, kurios laikantis galima
atlikti nuosekly tyrima, gauti patikimus duomenis bei i§samig tyrimo problemos analizg.
Tyrimo eiga. Empiriniam tyrimui atlikti pasitelkti keturi pagrindiniai tyrimo etapai (zr. 11

pav.).

~
I ETAPAS. Mokslinés literatiiros analizé

Leido  iSanalizuoti  klienty  aptarnavimo  sistemy
optimizavimo teorines prielaidas.

J
~

II ETAPAS. Dokumenty analizé
Leido apibendrinti AB Lesto strateginius dokumentus
nagrinéjancius klienty aptarnavimo sistemos
optimizavima.
J

4 . N
IIT ETAPAS. Anketiné apklausa

Leido iSanalizuoti  klienty aptarnavimo  sistemos
efektyvuma bei numatyti tobulintinas sritis.

- J
é . o 2
IV ETAPAS. Tyrimo duomeny analizé ir
apibendrinimas
Leido parengti iSvadas ir sukonstruoti optimizuotos

vartotojy aptarnavimo sistemos model;.

J

11 pav. Tyrimo etapai

Kaip matyti i§ 11 paveikslo, pagrindiniai tyrimo etapai yra: mokslinés Lietuvos ir uzsienio
autoriy analizé, dokumenty analize, kiekybés tyrimo strategijos panaudojimas — anketin¢ apklausa bei
tyrimo duomeny analiz¢ ir apibendrinimas.

Tyrimo problema: [vairts Lietuvos ir uzsienio autoriai daug démesio skiria paslaugy ir prekiuy
imoniy klienty aptarnavimo kokybés iniciatyvy taikymo ir igyvendinimo problematikai. Tuo tarpu
klienty aptarnavimo sistemy efektyvumo bei optimizavimo klausimai yra mazai tyrinétas

mokslininky objektas, kuris reikalauja gilesnés analizés ir reikalingy tyrimy atlikimo.
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Darbe atliktas apraSomojo pobtidzio tyrimas, kurio tyrimo objektas - AB LESTO Tauragés
skyriaus vartotojy aptarnavimo sistema. Tyrimo tikslas - pagristi AB LESTO optimizuota vartotoju
aptarnavimo sistema.

AB LESTO yra AB LESTO - Lietuvos elektros skirstomyjy tinkly operatorius, isteigtas 2011
m. pertvarkant ir sujungiant skirstomyjy tinkly bendroves — AB Ryty skirstomuosius tinklus ir AB
Vakary skirstomuosius tinklus. AB LESTO su dukterinémis bendrovémis UAB , ELEKTROS
TINKLO PASLAUGOS* ir UAB ,,NT Valdos* bei asocijuotomis bendrovémis UAB Technologijy ir
inovacijy centru ir UAB Verslo aptarnavimu centru sudaro AB LESTO imoniy grupg.

Lietuvos elektros skirstomyjy tinkly operatoriaus pagrindinés funkcijos: elektros energijos
persiuntimas skirstymo tinklais, vartotojy poreikiy tenkinimas, naujy vartotojy irenginiy ir objekty
prijungimas, skirstomyjy tinkly eksploatavimas, ju priezitira, valdymas, plétojimas, saugumo ir
patikimumo uztikrinimas.

AB LESTO turi daugiau nei 1,6 min. klienty. Bendrovés klientai labai ivairiis: nuo stambiy
verslo imoniy iki sodyby, sody bendriju savininky, kurie elektros energija naudoja sezoniskai, todeél
ju poreikiai ir lukesc¢iai bendrovés atzvilgiu taip pat yra skirtingi. 2014 m. pabaigoje AB LESTO
turéjo 1561059 privaciy (fiziniy) klienty ir 66179 verslo (juridiniy) klienty. Tauragés skyriaus
padalinys 2015 m. spalio 1 d. turéjo 19000 privaciy klienty ir 900 verslo klienty. 2014 mety dvylikos
ménesiy AB LESTO grupés konsoliduotame tarpiniame praneSime teigiama, kad bendrovés
teikiamomis paslaugomis daugiausia naudojasi privatiis klientai (68 proc.). Fiziniai klientai,
besinaudojantys AB LESTO teikiamomis paslaugomis virSyja 32 proc. (AB LESTO investiciju
planas 2015-2025 m.).

Tyrimo uZdaviniai:
1. Ivertinti naujos AB LESTO vartotojy aptarnavimo sistemos efektyvuma.
2. Ivertinti senos AB LESTO vartotojuy aptarnavimo sistemos efektyvuma.
3. Atlikti lyginamaja senos ir naujos AB LESTO vartotojy aptarnavimo sistemos analizg.
4. Sukonstruoti optimizuotos AB LESTO vartotojy aptarnavimo sistemos modelj.
Tyrimo objektas: AB LESTO Tauragés skyriaus privatis klientai (vartotojai).
Tyrimo imtis yra suvokiama kaip visumos dalis, kuri pasirenkama tyrimui ar vertinimui.

Nustatant tyrimo imties dydi, vadovaujamasi V. Rudzkienés (2005) Zemiau pateikta formule:

46



N*]06° % p*
245 196 * p*g

CETE(N-D+196*p*g
(3.1.1)

¢ia: n — imties dydis;

N — populiacijos dydis;

reik§me 1,96 atitinka standartizuoto normaliojo skirstinio 95 proc. pasikliovimo lygmeny;

p - numatoma jvykio baigmés tikimyb¢, kad nagriné¢jamas pozymis pasireiks tiriamoje populiacijoje
(dazniausiai jmanoma blogiausio varianto tikimybé — pozymis biudingas pusei, t.y. 50 proc.
populiacijos, ir pasirenkama p=0,5);

q - tikimybé, kad nagrin¢jamas pozymis pasireiks tiriamoje populiacijoje (q=1-p=0,5);

€. pageidaujamas tikslumas (dazniausiai €=0,05).

Tauragés skyriaus AB LESTO padalinys 2015 m. spalio 1 d. tur¢jo 19000 privaciy klienty ir
900 verslo klienty. Tyrimui atlikti pasirenkami tik privatiis klientai, nes verslo klientai yra apmokyti
patys apsitarnauti nuotoliniu bidu. [ AB LESTO Tauragés skyriy uzsukdavo tik pavieniai verslo
klientai. Tuo tarpu privatiis klientai sudaro didziaja dauguma ir skyriuje lankydavosi daug dazniau.

Pagal  Paniotto  formul¢ atlikus  skaiCiavimus  gautas  toks  imties  tdris:
n=(19000%1,967*0,5*,05)/((0,05°*(19000-1)+ 1,96**0,5%0,5))=376. Taigi, §iuo atveju pasirinkta
respondenty imtis - 376 respondentai. Siekiant didesnio anketos griztamumo, elektroninis anketos
variantas el. paStu iSsiystas 388 Taurages skyriaus AB LESTO privatiems klientams.

Tyrimo strategija. Siekiant jgyvendinti darbo tiksla, pasirinkta kiekybinio tyrimo strategija.
Pastarasis tyrimo metodikos taikymas orientuotas siekiant iStirti AB LESTO klienty aptarnavimo
sistemos optimizavimo efektyvuma.

Tyrimo laikas. Apklausa vykdyta 2015 m. lapkricio - gruodZio ménesiais.

Tyrimo anketos struktiira ir jos pagrindimas. Anketa anoniminé. Anoniminé apklausa
leido respondentams jaustis saugiai ir uztikrino atsakymy konfidencialuma, nes anketoje neprasoma
nurodyti vardo ir pavardés. Tauragés skyriaus AB LESTO privatiems klientams anketa (Zr. 5 priedas)
pateikta elektroniniu (patalpinta internetiniame tinklalapyje www.apklausa.lt) budu.

Anketos klausimais siekiama i$siaiskinti privaciy klienty nuomong apie AB LESTO klienty
aptarnavimo sistemos efektyvuma bei optimizavimo galimybes. Apklausiant respndentus pateiktas

toks klausimu kiekis, kuris padés palyginti ir {vertinti nauja ir senag AB klienty aptarnavimo sistema,
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atskleidziant kiekvienos sistemos veikimo efektyvuma, nustatant pastaryjy sistemuy pranasumus ir
trukumus. Visa tai leis numatyti tobulintinas sritis.
Anketa sudaro 24 uzdari klausimai (zr. 5 priedas), respondento praSant pasirinkti viena (ar

kelis) i8 pateikty atsakymo varianty. ISsamiau anketos struktiira atvaizduoja Zemiau esanti lentelé.

12 lentelé. Tyrimo instrumentarijaus pagrindimas

Anketos klausimas

Klausimo pagrindimas

Demografiniai klausimai

1. Jisy amzius

2. Jusy lytis

3. Jusy iSsilavinimas

4. Jusy socialiné padétis

Demografiniai klausimai leis iSsiaiSkinti
respondenty lyti, amziy, socialing padéti,
iSsilavinima. Pastaryju duomeny
lyginimas su kitais duomenimis atskleis
ry§i tarp demografiniy savybiy ir
respondenty nuomoneés klienty
aptarnavimo  sistemy  optimizavimo
galimybiy klausimais.

Senos AB LESTO klienty aptarnavimo

sistemos vertinimas

6. Kaip vertinate sena AB LESTO klienty aptarnavimo
sistema?

7. Kaip manote, kokie yra senosios AB LESTO klienty
aptarnavimo sistemos trikumai ?

Leis iSsiaiSkinti senosios AB LESTO
klienty aptarnavimo sistemos silpnasias
puses, numatyti tobulintinas sritis bei
ivertinti senos klienty aptarnavimo
sistemos efektyvuma.

Naujos AB LESTO klienty aptarnavimo sistemos vertinimas

8. Kokig nauda Jums suteiké nauja AB LESTO klienty
aptarnavimo sistema?

Leis i$siaiSkinti, kokie yra naujos AB
LESTO klienty aptarnavimo sistemos
privalumai.

9. Ar izvelgiate trikumus naujoje AB LESTO klienty
aptarnavimo sistemoje?

Padés nustatyti ar egzistuoja silpnybés
naujoje AB LESTO klienty aptarnavimo
sistemoje.

Naujos ir senos AB LESTO klienty aptarnavimo sistemos palyginimas

10. Kuri AB LESTO klienty aptarnavimo sistema Jums yra
patogesné?

Atskleis, kuri AB LESTO klienty
aptarnavimo  sistema klientams yra
priimtinesné.

5. Kaip daznai naudojatés AB LESTO teikiamomis
paslaugomis?

Leis nustatyti naudojimosi paslaugomis
daznuma ir jos svarba.

AB LESTO savitarnos svetainés vertinimas

11. Ar naudojatés AB LESTO savitarnos svetaine
,Wwww.manoelektra.1t“?

12. Kokiomis AB LESTO savitarnos svetainés paslaugomis
teko naudotis?

13. Kur dazniausiai jungiatés prie AB LESTO savitarnos
svetainés ,,www.manoelektra.lt“?

14. Tvertinkite AB LESTO savitarnos svetaing pagal
pateiktus kriterijus.

15. AB LESTO savitarnos trikumai lyginant su tradiciniu
klienty aptarnavimu

Padés nustatyti naudojimosi AB LESTO
savitarnos svetaine privalumus,
trikumus lyginant su tradiciniu klienty
aptarnavimu bei numatyti tobulintinas
sritis. ~ Taip pat leis iSsiaiSkinti AB
LESTO savitarnos svetainés naudojimo
efektyvuma.

AB LESTO aptarnavimo kanaly ir kontakty centro efektyvumo vertinimas
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16. Kokius budus naudojate, norint susisiekti su klienty Padés nustatyti atskiry AB LESTO
aptarnavimo centru? klienty aptarnavimo kanaly ir kontakty
centro pasiekiamuma, patoguma, sparta.
Taip pat atskleis, kuris klienty
aptarnavimo kanalas yra populiariausias

17. Ivertinkite atskiry AB LESTO aptarnavimo kanaly ir
kontakty centro patoguma

18. Kaip vertinate AB LESTO pasirinkto klienty klienty tarpe ir efektyviausias
aptarnavimo kanalo ir kontakty centro pasiekiamuma sprendziant klientams iskilusias
19. Kaip vertinate problemos sprendimo pasirinkto AB problemas. Visa tai leis numatyti klienty
LESTO klienty aptarnavimo kanalo ir kontakty centro aptarnavimo centry bitinuma lyginant su
greita veikima? nauja AB LESTO klienty aptarnavimo
20. Kaip vertinate Jusy problemos, dél kurios kreipétés sistema.

pasirinktu AB LESTO klienty aptarnavimo kanalu ir
kontakty centru, i§sprendima?
21. Ivertinkite kokiai problemai, kuri AB LESTO klienty
aptarnavimo kanala naudojate (ar ketinate naudoti).

AB LESTO klienty aptarnavimo sistemos optimizavimo galimybés
22. Kaip manote, ar reikéty tobulinti AB LESTO klienty Leis suzinoti ar egzistuoja AB LESTO

aptarnavimo sistema? klienty aptarnavimo sistemoje spraguy,
23. Kaip reikéty optimizuoti AB LESTO klienty kurias reikéty tobulinti optimizuojant
aptarnavimo sistema? klienty aptarnavimo sistema.

24. Ar tikslinga palikti abi AB LESTO klienty aptarnavimo

sistemas?

Gautiems apklausos duomenims apdoroti naudota Microsoft Excel programa, atlikta duomeny
analizé, grafinis vaizdavimas ir interpretavimas. Respondenty nuomoné analizuojama procentine
iSraiska bei pasitelkiant respondenty nuomonés vidurki (ranginés skalés klausimai). Pastarojo formulé
pateikiama 3 priede.

Tyrimo etika. Etika — tai susitarimas, kokios yra moralinés ribos. Pasak K. Kardelio (2002);
Tidikio (2003), norint, kad tyrimas biity atliktas etiskai reikia laikytis tokiu principy: informuotumas,
laisvanoriskumas, kondifencialumas, lygiavertiskumas ir naudingumas. Pirmiausia tyrimo dalyviai
buvo supazindinti su su tyrimo tikslu, problema, buvo atsakyta i jiems iskilusius klausimus (t.y.
informuotumas). Tyrimo dalyviai, suzinoj¢ tyrimo tiksla turéjo galimybe laisvai apsispresti dél
dalyvavimo tyrime (t.y. laisvanoriSkumas). Siekiant, kad nebtity pazeista tyrimo etika buvo laikomasi
konfidencialumo principo (t.y. jie nebiity atpazinti). LygiavertiSkumo principas leido iSlaikyti
lygiavertj santyki tarp tyrimo dalyviy ir tyrimo vykdytojo. Buvo sudarin¢jami klausimai taip, kad jie
atskleisty respondenty poziiiri i tyrimo objekta, o ne primesty mano poziiri ar klaidinty. Taip pat
buvo siekiama abipusés naudos, tiek tyrimo vykdytojui, tiek respondentams, kadangi jie bus
supazindinti su tyrimo rezultatais, kurie ateityje leis sudaryti salygas efektyvesnei klienty

aptarnavimo sistemos veiklai.
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3.2. AB LESTO veiklos ir vartotojy aptarnavimo sistemos charakteristika

Pazymétina, kad naujos technologijos, kintantys klienty poreikiai ir liikesciai skatina
organizacijas atsinaujinti taip, kad jos iSlikty inovatyvios ir konkurencingos. Kaip teigia R. Oskutiené
ir R. Korsakien¢ (2012), siekdamos gerinti teikiamuy paslaugy kokybe, klienty poreikiy
visapusiskesnio patenkinimo, procesy trukmés trumpinimo, veiklos islaidy mazinimo ir panasiai, vis
daugiau organizacijy operatyviai pertvarko savo veikla atisakydamos nepelningy sri¢iy, optimizuoja
imonés veikla ivairiose srityse ir atlieka veiksmingas reorganizacijas.

Intensyviis pokyciai neaplenkia ir Lietuvos elektros skirstomyjy tinkly operatoriaus, dar kitaip
vadinamu AB LESTO. Lietuvos elektros skirstomyju tinkly operatorius vykdo svarbius pokycius
efektyvindamas veikla klienty aptarnavimo srityje. Todél svarbu atlikti klienty aptarnavimo sistemos
esamos situacijos ir planuojamy pokyciy analizg, iSrySkinant planuojamos klienty aptarnavimo
sistemos privalumus ir trikumus. Darbe iSsamiai bus analizuojama AB LESTO Tauragés skyriaus
klienty aptarnavimo sistemos dabartin¢ padétis ir planuojami pokyciai.

AB LESTO - Lietuvos elektros skirstomyju tinkly operatorius, isteigtas 2011 m. pertvarkant
ir sujungiant skirstomyju tinkly bendroves — AB Rytuy skirstomuosius tinklus ir AB Vakary
skirstomuosius tinklus. AB LESTO su dukterinémis bendrovémis UAB , ELEKTROS TINKLO
PASLAUGOS* ir UAB ,,NT Valdos* bei asocijuotomis bendrovémis UAB Technologiju ir inovaciju
centru ir UAB Verslo aptarnavimu centru sudaro AB LESTO jmoniy grupe' (Zr. 1 priedas).

Lietuvos elektros skirstomyjy tinkly operatoriaus pagrindinés funkcijos’: elektros energijos
persiuntimas skirstymo tinklais, vartotoju poreikiy tenkinimas, naujy vartotojy irenginiy ir objekty
prijungimas, skirstomyjuy tinkly eksploatavimas, ju priezitura, valdymas, plétojimas, saugumo ir
patikimumo uZztikrinimas.

AB LESTO strategija remiasi patikimumu, efektyvumu, auksta reputacija ir vertybémis grista
organizacine kultiira. Sie elementai laikomi esminémis prielaidomis bendrovés vertés didinimui ir
suinteresuoty Saliy lukesc¢iy patenkinimui placiaja prasme (AB LESTO ilgalaike strategija 2014-2020

m.).

" AB LESTO veikla. Priciga per interneta http://www.lesto.lt/lt/apie-mus.html
2 AB LESTO veikla. Prieiga per interneta http://www.lesto.lt/It/apie-mus.html
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AB LESTO misija — patikima elektros energija, kurianti vert¢ kiekvienam. Misijoje ivardintas
patikimumas siejamas su kokybisku elektros energijos skirstymu, nenutriikstamu tiekimu,
racionaliomis investicijomis bei atsakingu sprendimy pri€émimu.

AB LESTO vizija — aukstos reputacijos imong¢, kuria didziuojasi darbuotojai, akcininkai ir
visuomené. Vizijoje pabréziama strateginé AB LESTO svarba valstybei, bendrovés orientacija i
aukstos kokybés paslaugy teikima, maksimaly veiklos skaidruma ir finansinio stabilumo uZztikrinima
(AB LESTO 2014 m. socialinés atsakomybés pazangos ataskaita).

Misijos jgyvendinima, vizijos siekima ir visa savo veikla AB LESTO grindzia Siomis
pamatinémis vertybémis: bendradarbiavimu, atsakomybe ir rezultatu. Vertybémis isreiSkiama
nuostata, jog bendrové nuolat jaucia atsakomybe uz savo veiksmus, dirba kartu ir visada siekia
geriausio rezultato suinteresuotoms Salims (AB LESTO ilgalaike strategija 2014-2020 m.).

AB LESTO turi daugiau nei 1,6 min. klienty. Bendrovés klientai labai jvairtis: nuo stambiy
verslo imoniy iki sodyby, sody bendriju savininky, kurie elektros energija naudoja sezoniskai, todél
ju poreikiai ir lukesc¢iai bendrovés atzvilgiu taip pat yra skirtingi. 2014 m. pabaigoje AB LESTO
turéjo 1561059 privaciy (fiziniy) klienty ir 66179 verslo (juridiniy) klienty. Tauragés skyriaus
padalinys 2015 m. spalio 1 d. turéjo 19000 privaciy klienty ir 900 verslo klienty. 2014 mety dvylikos
ménesiy AB LESTO grupés konsoliduotame tarpiniame praneSime raSoma, kad bendrovés
teikiamomis paslaugomis daugiausia naudojasi privatiis klientai (68 proc.). Fiziniai klientai,
besinaudojantys AB LESTO teikiamomis paslaugomis virSyja 32 proc. (AB LESTO investiciju
planas 2015-2025 m.).

Lietuvos skirstomyjy tinkly operatorius atlikgs iSsamia suinteresuoty Saliy, t. y. akcininky,
klienty, visuomenés, darbuotojy, reguliatoriy ir rangovy interesy bei lukesCiy analizg, numaté
pagrindinius veiklos pokycius, kurie turi biti atlikti iki 2020 m. Taigi siekdama islaikyti aukstq
suinteresuoty Saliy pasitenkinimq ir jgyvendinti jy litkescius bendrové planuoja:

v" Tolesne nuotoliniy klienty aptarnavimo kanaly plétra, sudarant salygas vis daugiau
paslaugy gauti patogiausiu bidu — internetu.

v' Teikiamy paslaugy tobulinima ir patogesni atsiskaityma uz paslaugas, pereinant prie
saskaity klientams iSraSymo ir atsisakant atsiskaitymo knygeliy.

v' Testi fizinio klienty aptarnavimo tinklo optimizavima.

v' Racionaliai investuoti | skirstomaji tinkla ir uztikrinti nuosekly patikimumo rodikliy
geréjima.
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v' Tolesnj socialinés atsakomybés stiprinima, bendradarbiavima su visuomeninémis
organizacijomis, vietos savivalda ir mokslo istaigomis. AB LESTO viena pirmyjy Lietuvoje pradéjo
socialinés atsakomybés ataskaitas rengti pagal Global Reporting Initiative 4 (Jungtiniy Tauty
programa), parodydama bendrovés branda ir atviruma.

v Toliau prisidéti prie verslo konkurencingumo didinimo. Vienas i§ bendrovés stebésenos
rodikliy yra Doing Business reitingo dedamoji, susijusi su naujy objekty prijungimu prie skirstomojo
tinklo. bendrové siekia trumpinti prijungimo laika, taip sudarydama salygas spartesnei verslo plétrai
ir Salies konkurencingumo augimui.

v Vystantis naujoms technologijoms, pagerinti investavimo efektyvuma bei diegti pazangius
sprendimus (pvz., iSmaniojo tinklo sprendimus, iSmaniuosius apskaitos prietaisus).

v' Didinti bendrovés verte¢ investuojant | inovatyvias, energija taupanéias priemones
(igyvendinant Energetinio efektyvumo direktyvos nuostatas).

v Pritaikyti AB LESTO informacines sistemas korektisky duomeny LRAIC modelio
skaiiavimams pateikimui ir integruoti $io modelio principus { bendrovés sprendimy priémimo ir
ilgalaikio planavimo procesus.

v' Aktyviai bendradarbiaujant su Reguliatoriumi ir inicijuojant vie$a diskusija, jvertinti
galimybes atsisakyti istoriniy kasty vertés metodo taikymo RAB nustatymui ir palaipsniui pereiti prie
atstatomuyju kasty vertés metodo.

v' I8samiai, laiku ir argumentuotai Reguliatoriui pristatyti kitose Salyse naudojamus
skatinamojo reguliavimo gerosios praktikos pavyzdzius ir pasitilyti esant galimybei pritaikyti juos
Lietuvos energetikos sektoriui.

v’ Teikti konstruktyvius pasitilymus Reguliatoriui dél nuosekliy ir argumentais pagristy
ilgalaikio investiciju 1 skirstomaji tinkla planavimo principy taikymo priimant sprendimus dél
investicijy 1 skirstomaji tinkla poreikio pripazinimo.

v' Kurti bei palaikyti nuolatinj, dalyki$ka bendradarbiavima su Reguliatoriumi, teikiant
konstruktyvius pasitlymus reguliavimo metodiky tobulinimo klausimais ir inicijuojant diskusijas
esamoms problemoms spresti.

v Vienas svarbiausiy AB LESTO uzdaviniy bus apibrézti ilgalaikes investavimo | paslaugu
kokybg ir skirstomojo tinklo patikimuma kryptis bei parengti investicijy i skirstomaji tinkla strategija
ir ilgalaiki investicijy plana.
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v" Didinti veiklos efektyvuma — mazinti veiklos sanaudas (OPEX) optimizuojant procesus,
struktlira ir orientuotis i ilgalaikius investicinius projektus skirstomajame tinkle (CAPEX), iSlaikant
dabarting techning skirstomojo tinklo bikle.

v' Mazinti islaidas, pasinaudojant unifikuota informaciniy technologiku strategija,
centralizuotomis pirkimy, apskaitos ir kt. funkcijomis, dalyvauti igyvendinant Lietuvos energijos
grupés efektyvumo programa.

v' Skatinti konkurencija tarp rangovu.

v" Sukurti papildoma skatinimo sistema laiku ir kokybiskai darbus atlickantiems rangovams.

v’ Ivertinti galimybes pasirenkant skirstomojo tinklo priezilira, atnaujinimag ir remontus
atliekanc¢ius rangovus, naudoti ne tik maziausios kainos principa, bet pradéti naudoti ekonominio
naudingumo kriterijy, atsizvelgti | bendradarbiavimo patirtj ir darbo kokybeés rodiklius.

v' Skatinti rangovy darbuotojy tinkama paruo$ima, tokiu biidu mazinant nelaimingy
atsitikimy atliekant darbus AB LESTO skirstomajame tinkle skaiciy.

v’ Diegti vertybes bendrovéje ir uztikrinti ju laikymasi kasdieningje veikloje.

v' Stiprinti vidurinio lygio vadovy vadybines kompetencijas.

v’ Darbuotoju atranka, ju ugdyma ir veiklos valdyma susieti su organizacijos vertybémis.

v’ Uztikrinti kertiniy darbuotojy pamaing organizacijoje, ugdyti talentus ir jgalinti juos siekti
geriausiy veiklos rezultaty.

v’ Skatinti bendradarbiavima ne tik organizacijos viduje, o ir su kitomis Lietuvos energijos
grupei priklausan¢iomis {monémis bei iSoriniais partneriais.

v' Atlygio sistema formuoti vadovaujantis vidinio teisingumo, palyginamumo su rinka6,
suderinamumo biudZeto rémuose ir atitikimo vertybéms principais, kurie turi buti Zinomi ir
suprantami visiems darbuotojams. Komunikuoti darbuotojams apie galiojancia atlygio struktiira,
pabréziant ne tik finansinio atlygio skyrimo principus, o ir nefinansinio bei emocinio atlygio
galimybes ir svarba.

v Sustiprinti organizacijos viding komunikacija, uztikrinant informacijos sklaidos
operatyvuma ir kokybg.

Siandien elektros skirstymo bendrové AB LESTO vykdo svarbiausius poky¢ius susijusius su
klienty aptarnavimo tinklo pertvarka, kurios metu, atsizvelgiant { kintancius klienty poreikius bei

lukesc¢ius, mazinamas klienty aptarnavimo viety tinklas. Nuo 2015 m. spalio 1 d. maziausiy klienty
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aptarnavimo centry veikla perkeliama { didesnius miestus, t. y. vykdoma klienty aptarnavimo centry
centralizacija.

AB LESTO ki sudar¢ Salyje veikiantys 45 klienty aptarnavimo centrai. Nuo 2015 m. spalio
pirmos dienos minéty klienty aptarnavimo centry buvo sumazinta iki 9. Taip pat panaikintas Tauragés
klienty aptarnavimo centras, perduodant visas $io centro funkcijas, susijusias su klienty aptarnavimu,
Klaipédos klienty aptarnavimo centrui.

Pagrindinés Tauragés KAC funkcijos buvo konsultuoti klientus elektros energijos persiuntimo,
tickimo ir naudojimo klausimais; ruosti atsakymus i vartotoju elektronine uzklausas; vykdyti
kokybiska klienty aptarnavima; vieno kontakto metu i$sprgsti kliento problemas; rengti ir sudaryti
elektros energijos pirkimo — pardavimo, persiuntimo sutartis su klientais bei kontroliuoti ju vykdyma;

Atlikta AB LESTO strateginiy dokumenty analizé rodo, kad pastaraisiais metais labai sumazéjo
elektros vartotojuy srautai klienty aptarnavimo centruose ir dvigubai iSaugo klienty, kurie naudojasi
nuotoliniais aptarnavimo kanalais (savitarnos svetaine ,,Mano elektra“ ir klienty aptarnavimo telefonu
1802), skaicius. Kintant klienty poreikiams, bendrové nuosekliai investuoja ir plecia paslaugas,
teikiamas telekomunikacijy ir internetinio rySio kanalais. Naudodamiesi $iais kanalais klientai turi
visas galimybes paslaugas gauti patogiausiu laiku, greitai ir operatyviai. Taip pat analizé parodé, kad
dauguma klienty (82 proc.) i klienty aptarnavimo centrus kreipiasi dé¢l klausimu, kuriuos galima biity
iSspresti jiems neiSeinant 1§ namuy, paskambinus klienty aptarnavimo telefonu 1802 arba per
savitarnos svetaing. Pavyzdziui, 35 proc. klienty i aptarnavimo centrus kreipiasi dél popierinés
atsiskaitymy knygelés, kuria galima nemokamai uZzsisakyti telefonu, 30% klausimy susij¢ su
mok¢jimais uz elektros energija (pasitikslinti mokéting suma, apmokétus rodmenis ir pan.) — Sia
informacija klientai taip pat gali gauti telefonu arba savitarnos svetain¢je. Mazuosiuose klienty
aptarnavimo centruose, kuomet per dieng teapsilanko apie 30 vartotojy, vieno kliento aptarnavimas
visiems elektros energijos vartotojams kainuoja itin brangiai — kelias deSimtis eury.

AB LESTO ilgalaik¢je 2014-2020 m. strategijoje numatyti pagrindiniai i§Sikiai LESTO
klienty aptarnavimo srityje:

v’ Kokybisko aptarnavimo uztikrinimas. Klientams sukurti didZiausia vert¢ LESTO gali per
kokybiSka aptarnavima. Aptarnavimo svarba didéja augant klienty likesciams. Klientai
santykinai retai susiduria su LESTO, todél kiekvienas kontaktas turi biiti kokybiskas tam, kad

klientai susidaryty teigiama ispudi ir asociacijas apie Bendrovg.
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v’ Siekiant veiklos sanaudy maz¢&jimo, svarbiu tikslu tampa klienty aptarnavimo tinklo
optimizavimas bei nuotoliniais kanalais teikiamy patogiy naudoti paslaugy plétra.

v' Augant klienty lukes¢iams aptarnavimo kokybei, LESTO vidiniai procesai turi biti nuolat
perziarimi ir paprastinami siekiant efektyvesnio aptarnavimo. Tai ypac aktualu naujy
vartotojy prijungimo procese.

,Lietuvos energijos valdyba patvirtino grupés imoniy vertés iSgryninimo programos
koncepcija, kurioje numatoma sujungti LESTO ir dujy skirstymo bendrovg ,,Lietuvos dujos®.

Lietuvos elektros skirstymo bendrové AB LESTO, reaguodama i besikeiCian¢ius klienty
poreikius, pertvarko klienty aptarnavimo tinklag. LESTO klientai paslaugas gali gauti 20 biblioteky
skyriy (Lazdijy, Sakiy, Pasvalio, Telsiy, Silutés, Skuodo, Kretingos, Varénos, Kelmes, Ignalinos,
Rokiskio, Kupiskio, Kaisiadoriu, Jonikio, Sal¢ininku, Visagino, Svenéioniy, Jonavos Ukmergés,
Anyksciy, VB) specialiai jrengtose LESTO paslaugy savitarnos vietose klientams sitiloma naudotis
paslaugomis per savitarnos svetaing www.manoelektra.lt.

Elektros skirstymo bendrové AB LESTO i§ esmés atnaujino klienty aptarnavima internetu —
idiegti esminiai savitarnos svetainés www.manoelektra.lt pakeitimai leidzia daugiau nei 1,5 milijono
klienty internetu suteikti pagrindines paslaugas, kokias jie gauty ir klienty aptarnavimo centre.

Nuo liepos 1 dienos pasiraSyta bendradarbiavimo sutartis su Lietuvos pastu ir dabar klientai gali
apsitarnauti 45-iuose Lietuvos pasto skyriuose. Taip pat pasirasyta bendradarbiavimo sutartis su 15

biblioteky, kur klientai gali gauti bendrovés paslaugas.
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3.3. AB LESTO vartotojy aptarnavimo sistemos gauty rezultaty analizé ir

pateikimas

Siekiant iSsiaiskinti, koks yra tipinis respondento demografiniy savybiy aspektas, tyrime
analizuojamas dalyvavusiy respondenty pasiskirstymas pagal lytj, amziy, iSsilavinimo lygi bei
socialing padéti, kadangi atranka buvo vykdoma atsitiktiné, Siuo tikslu svarbu iSsiaiSkinti minétos
charakteristikos pasiskirstyma tarp skirtingy tyrimo dalyviy (zr. 4 priede).

Nustatyta, kad didziausia dali apklausoje dalyvavusiy tyrimo dalyviy sudaré 26-45 m. amziaus
privatis AB LESTO klientai, t.y. 60,6 proc. Vidutinio amziaus respondentai (46-55 m.) sudar¢ 25,30
proc. visy apklaustyju respondenty. Tuo tarpu jauni tyrimo dalyviai iki 25 m. amziaus ir vyresnio
amziaus respondentai 56 m. ir daugiau atitinkamai sudaré 8,8 proc. ir 5,3 proc. Galima teigti, kad AB
LESTO Taurageés skyriuje dominuoja vidutinio amziaus privatis klientai, todél tikétina, kad pastarieji
jau turi suformuota nuomong apie klienty aptarnavimo sistema.

IStyrus respondenty pasiskirstyma pagal lyti (2 klausimas), nustatyta, kad didziaja dauguma i
visy apklausoje dalyvavusiy respondenty sudaré moterys net — 67 proc. Tuo tarpu vyry apklausoje
dalyvavo per pus maziau - 33 proc.

Vertinant respondenty pasiskirstyma pagal iSsilavinima (3 klausimas) nustatyta, kad
daugiausia respondenty turi aukstaji iSsilavinima — net 188 apklaustieji, kurie sudaro 50 proc. visy
tyrimo dalyviu. Respondentai turintys aukStesnjji iSsilavinima sudaré 28,7 proc. (ty. 108
respondentai). Tuo tarpu vidurini i$silavinima turéjo 17,3 proc., o pagrindini — 4 proc. Galime daryti
prielaida, jog didzioji dalis apklausty respondenty turi gilias teorines ir praktines zinias, sugeba teorija
realizuoti praktikoje, suvokia juos supancia aplinka, ja analizuoja ir teikia taikomuosius pasitilymus
organizacijai.

ISanalizavus respondentus pagal socialing padéti (4 klausimas) nustatyta, kad net 79 proc.
apklaustyjy yra dirbantys. Bedarbiai sudaré 15,4 proc., o studentai ir moksleiviai - atitinkamai po 4
proc. ir 1,6 proc.

Siekiant is$SsiaiSkinti kaip daznai Tauragés skyriaus AB LESTO privattus klientai naudojasi
imonés paslaugomis, respondentams pateiktas 5 klausimas (zr. 12 pav.). Nustatyta, kad paslaugos

naudojimosi daznumas privaciy klienty tarpe pasiskirsté ivairiai. Didzioji dauguma respondenty AB
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LESTO teikiamomis paslaugomis naudojasi kiekviena diena 33 proc. Panasi respondenty dalis 28
proc. teigia, kad paslaugomis naudojasi 1 - 3 kartus per ménesi. Tuo tarpu gerokai rec¢iau paslaugomis
naudojasi 23 proc. respondenty, kurie teigia, kad pastarosiomis paslaugomis pasinaudoja tik 1 — 3

kartus i metus, o 1 — 3 kartus per pusmetj paslaugomis naudojasi 14 proc. apklaustyju.

1-3 k. per savaite
2%

12 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas apie AB LESTO paslaugy naudojimosi

daZnuma, %
Siekiant iSsiaiSkinti senosios AB LESTO klienty aptarnavimo sistemos efektyvuma,

respondentams pateiktas klausimas: ,,Kaip vertinate sena AB LESTO klienty aptarnavimo sistema?”

(6 klausimas) (zr. 13 pav.)
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Labai blogai 1.30%
Blogai 0.80%
Vidutimniikai 29.30%
Gerai 50.30%
Labai gerai 18.,40%
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13 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas, apie AB LESTO senosios klienty

aptarnavimo sistemos vertinima, %

Pastebima, kad daugiau nei pusé respondenty (50,30 proc.) sena AB LESTO klienty
aptarnavimo sistema linke vertinti gerai. Beveik trecdalis apklaustuyju (29,30 proc.) sena klienty
aptarnavimo sistema vertina vidutiniskai. Tuo tarpu labai gerai klienty aptarnavimo sistema vertina
18,40 proc. Uz prasta klienty aptarnavimo sistema pasisako tik labai maza dalis klienty: blogai
vertina 0,80 proc., o labai blogai — 1,30 proc. Darytina iSvada, kad sena AB LESTO klienty
aptarnavimo sistema dauguma privaciy klienty vertina teigiamai, taciau egzistuoja ir ty klienty, kurie
izvelgia senos klienty aptarnavimo sistemos trikumuy.

Siekiant i§samiau iSanalizuoti senaja AB LESTO klienty aptarnavimo sistema, respondenty

praSoma iSskirti pastarosios sistemos trikumus (14 pav.) (7 klausimas).
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Tolinuomiesto centro 26,40%

Netinkamas KAC darbo laikas 13,10%
Nesugeb ¢jumnas operaty viai 18spresti " 19.60%
problemos
Per ilgas laukiumo laikas 34,60%
Kitas variantas 6,30%
0% IUI% 20‘% 30'% 4{)I°a

14 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas, apie AB LESTO senosios klienty

aptarnavimo sistemos trakumus, %

Kaip didziausia senosios klienty aptarnavimo sistemos trilkuma respondentai pazymi per ilga
laukimo laika klienty aptarnavimo centre. UZ tai pasisako 34,6 proc. visy apklaustyjy. Taip pat panasi
dalis respondenty (26,40 proc.) teigia, kad senoji klienty aptarnavimo sistema pasizymeéjo nepatogia
lokacine vieta (t.y. toli nuo miesto centro). Dalis respondenty izvelgia ir tokius senosios klienty
aptarnavimo sistemos trilkumus kaip: nesugebéjimas operatyviai i$spresti problemos (19,60 proc.);
netinkamas klienty aptarnavimo centro darbo laikas (13,10 proc.). Tuo tarpu kita varianta pasirinkeg
6,30 proc. apklausos dalyviai teigia, kad jiems senoji klienty aptarnavimo sistema buvo tinkama,
jokiuy trikumuy joje nepastebé¢jo; kiti teigia, kad klienty aptarnavimo centre triko darbuotoju, todél
daznai tekdavo laukti eilése; dar kiti pasigedo mazyju klienty aptarnavimo centry rajonuose, nes
nevisada turédavo galimybe atvykti i Tauragés klienty aptarnavimo skyriu. Taip pat dalis respondenty
teigia, kad Taurageés skyriaus AB LESTO klienty aptarnavimo centro panaikinimas sukélé
nepatogumuy, sprendziant iskilusias problemas.

Naujos AB LESTO klienty aptarnavimo sistemos nauda (8 klausimas) analizuojama 15

paveiksle.
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15 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas, apie AB LESTO naujos klienty

Galimybé igvengti eiliu klienty aptarnavimo

Laiko taupymas

Patogumas

Aptarnavimo greitis

skyriuose

Kitas variantas 6,10%

| 21.30%

| 27.20%

| 13,90%

| 31.40%
0% 5:3‘6 1[:'% ISI% 2(;% 25'% BC:% BSI%

aptarnavimo sistemos nauda, %

Matyti, kad respondentai didziausia nauda izvelgia, kuomet yra suteikiama galimybé iSvengti

eiliy klienty aptarnavimo skyriuose 31,40 prc.; uztikrinamas paslaugos teikimo patogumas 27,20

proc. bei sutaupomas laikas 21,30 proc. Maziausia nauda naujoje klienty aptarnavimo sistemoje

tyrimo dalyviai jzvelgia aptarnavimo greityje 13,90 proc. Tuo tarpu kita varianta pasirink¢ 6,10 proc.

respondenty teigia, kad jokios naudos nauja klienty aptarnavimo sistema nesuteike, o tik apsunkino

(zr. 13 lentele).

13 lentelé. Naujos klienty aptarnavimo sistemos silpnybés

Respondenty Pagrindimas

nuomoniy sritys

Sudeétinga »Apsunkino®; ,,Nesugebu naudotis elektroniniu variantu®; ,,Sunku naudotis, bet néra kito
naudotis pasirinkimo, nes KAC rajonuose néra“.

Prastas ,,Jokios naudos nesuteiké, nes nesinaudoju kompiuteriu“. ,,Naudos néra, nes pagyveng zmonés
pasiekiamums neturintys prieigos prie interneto bei kaime gyvenantys neturi galimybiy uZzsisakyti pazymuy®.

,»Nepatogu, nes reikia vykti i kita miesta™.

Tiesioginis ,»,Man patiko senoji sistema, visada likdavau patenkinta aptarnavimu ir kolektyvu®. ,,Jokios
kontaktas naudos nesuteiké, liko neiSspresty problemy Tauragés skyriuje, niekas ju neperémé. ,,Jokios

priimtinesnis — uz

naudos nematau, nes dar labiau nutolo nuo Zmoniy ir dabar sunkiau iSspresti iSkilusias
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elektroninj problemas®.

Netenkina ,Jokios naudos nesuteiké, aptarnavimas vis dar netenkina“; ,,Pasikeitus LESTO klienty
aptarnavimas aptarnavimo sistemai aptarnavimas nepageréjo”. ,,Viskas liko pagal sena tvarka, tik vadovai
pasikeité, eilés tebéra, aptarnavimo laikas tas pats, portale minimaliai informacijos. Naujas
vartotojas/esamas blogai uZpildo dokumentus, niekas i§ tinklo neinformuoja, kad kazkas

negerai ir netikrina nuosavybés pagal paraiska pateikusio asmens®.

Kaip matyti i§ 13 lentelés, tyrimo dalyviai naujoje AB LESTO klienty aptarnavimo sistemoje
izvelgia ne tik naudos, bet ir pastarosios sistemos silpnybiy (trikumy). Cia atsiranda atskiros
respondenty nuomoniy sritys, tokios kaip: sudétinga naudotis; prastas pasiekiamumas; tiesioginis
kontaktas priimtinesnis uz elektronini; netenkina aptarnavimas.

Siekiant iSsiaiSkinti naujos AB LESTO klienty aptarnavimo sistemos efektyvuma,
respondentams pateiktas klausimas: ,,Ar izvelgiate trilkumus naujoje AB LESTO klienty aptarnavimo
sistemoje?” (9 klausimas) Respondenty nuomoniy pasiskirstymas nagriné¢jamu klausimu

analizuojamas 16 paveiksle.

63,10%

Taip

7,90%

Kitas variantas

16 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas klausimu: ,,Ar jZvelgiate trikumus

naujoje AB LESTO klienty aptarnavimo sistemoje?”, %

Pastebima, kad didzioji dalis tyrimo dalyviy 63,10 proc. nejzvelgia jokiu naujos klienty
aptarnavimo sistemos trukumy. Tuo tarpu 21,10 proc. respondenty teigia, kad trakumy yra. O likg
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tyrimo dalyviai pasirinkg kita varianta 7,90 proc. nurodo kad: ,.triksta galimybés pasikonsultuoti su
specialistu gyvai‘; ,,vyresnio amziaus zmonés nepriprat¢ prie tokiy naujoviy, ka jiems daryti?*; ,,ilgas
laukimo laikas®; ,,man nesudétinga naudotis, bet tévams per sunku‘; ,,tik su vaiko pagalba moku
naudotis nauja sistema®; ,,nuvaziuodavau ir iSspr¢sdavau savo problema, o dabar turiu laukti kelias
dienas ar savaite”; ,truksta gyvo kontakto”; ,,KAC toli nuo gyvenamosios vietos”; ,,niekaip
nepabaigiami seni procesai, minimum info klientams, konsultacijos néra”. Galima daryti iSvada, kad
respondentai naudodamiesi nauja AB LESTO klienty aptarnavimo sistema izvelgia ne tik pastarosios
sistemos nauda, bet ir nemazai trikumuy.

Siekiant palyginti buvusia ir esama AB LESTO klienty aptarnavimo sistema, respondentams
pateiktas klausimas: ,,Kuri AB LESTO klienty aptarnavimo sistema Jums yra patogesne?* (10

klausimas) (zr. 17 pav.)

17 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas klausimu: ,,Kuri AB LESTO klienty

aptarnavimo sistema Jums yra patogesné?”, %

Nustatyta, kad didesné¢ dalis tyrimo dalyviy 59,60 proc. teigia, kad naujoji klienty
aptarnavimo sistema jiems yra patogesne. O 40,04 proc. respondenty teigia, kad jiems patogesné
senoji klienty aptarnavimo sistema. Galima teigti, kad renkantis vieng ar kita klienty aptarnavimo
sistema respondenty nuomonés zenkliai neiSsiskyreé. Darytina prielaida, kad tyrimo dalyviai jzvelgia

tiek naujos, tiek ir senos klienty aptarnavimo sistemos pranasumuy ir trilkumuy.
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Siekiant i$siaiSkinti ar AB LESTO privatis klientai naudojasi elektronine klienty aptarnavimo
sistema, jiems pateiktas klausimas: ,,Ar naudojatts AB LESTO savitarnos svetaine
www.manoelektra.lt?” (11 klausimas) Respondenty nuomoniy pasiskirstymas atvaizduotas 18

paveiksle.

18 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas klausimu: ,,Ar naudojatés AB LESTO

savitarnos svetaine www.manoelektra.lt?”, %

Remiantis gautais tyrimo rezultatais nustatyta, kad didzioji dalis tyrime dalyvavusiy
repondenty 55,60 proc. naudojasi AB LESTO savitarnos svetaine. Tuo tarpu 44,40 proc. respondenty
teigia, kad nesinaudoja savitarnos svetaine. Galima teigti, kad pakankamai didel¢ dalis respondenty
vis dar renkasi tradicini aptarnavima nei elektronini.

Siekiant iSsamiau iSanalizuoti AB LESTO savitarnos svetainés ,,www.manoelektra.lt”
naudojimasi, respondentams pateiktas klausimas: ,,Kokiomis AB LESTO savitarnos svetainés
paslaugomis teko naudotis?” (12 klausimas) Apibendrinti apklausos rezultatai nagrin¢jamu klausimu

pateikti 19 paveiksle.
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Pazymos apie atsiskaityma 9%
Mokéjimu/suvartojumo istoryos tikrinumas 14.80%
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19 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas apie paslaugas, kuriomis naudojasi AB

LESTO savitarnos svetainéje, %

Pastebima, kad tyrimo dalyviai yra link¢ naudotis {vairiomis AB LESTO savitarnos
paslaugomis. Dazniausiai klientai AB LESTO savitarnaos svetaing naudoja rodmeny deklaravimui
(22 proc.) bei mokejimy/suvartojimo istorijos tikrinimui (14,80 proc.). Tuo tarpu reciausiai AB
LESTO savitarnos svetaing naudoja norédami uzsisakyti { namus elektrika (2,80 proc.); elektroniniy
saskaity uzsakymui (4,50 proc.) bei praneSimui apie apmoketa skola (4,20 proc.).

Respondentams buvo pateiktas klausimas: ,,Kur dazniausiai jungiatés prie AB LESTO
savitarnos svetainés ,,www.manoelektra.lt"?” (13 klausimas) AB LESTO strateginiuose
dokumentuose teigiama, kad LESTO klientai paslaugas gali gauti 45 Lietuvos pasto skyriuose bei 20
viesyju biblioteky skyriy specialiai irengtose LESTO paslaugy savitarnos vietose klientams sitiloma
naudotis paslaugomis per savitarnos svetaing www.manoelektra.lt. Siuo tikslu respondentams pateikti
tokie atsakymo variantai (prie savitarnos svetainés jungiasi): ,,i§ Lietuvos paSto skyriaus; ,,i$
vieSosios bibliotekos™; ,,i§ namy”; ,,kitas variantas”. Atsakymuy pasiskirstymas vaizduojamas zemiau

esanciame paveiksle.
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20 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas klausimu: ,,Kur daZniausiai jungiatés

prie AB LESTO savitarnos svetainés ,,www.manoelektra.lt"?”, %

Remiantis apklausos rezultatais nustatyta, kad didzioji dauguma tyrimo dalyviy 91 proc.,
kurie naudojasi AB LESTO savitarnos svetaine, prie jos jungiasi i§ namy. Tik retas klientas prie
savitarnos svetainés jungiasi i§ vieSosios bibliotekos (4 proc.) ar Lietuvos pasto skyriaus (1 proc.).
Tuo tarpu kita varianta pasirink¢ 4 proc. respondentai teigia, kad prie savitarnos svetainés jie jungiasi
1§ savo darbo vietos.

Sekanciu anketos klausimu siekiama ivertinti AB LESTO savitarnos svetaing pagal tam tikrus
kriterijus (14 klausimas). Taigi, tolimesniam vertinimui atsakymuy variantams buvo suteiktos atskiros

reikSmés, leidziancios tikslingiau jvertinti savitarnos svetainés naudojimo efektyvuma (zr. 14 lentel¢).

14 lentelé. Atsakymy variantams suteikty reikSmiy pasiskirstymas

Atsakymo variantai Suteikta reik§mé
Labai gerai 5
Gerai 4
Patenkinamai 3
Blogai 2
Labai blogai 1
Neturiu nuomongés 0
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Kiekvienam atsakymo variantui suteikus reikSmes buvo apskaiciuoti vertinimo vidurkiai, jo
formulé pateikta 3 priede.

Vertinimo vidurkiui arté¢jant prie 1, kriterijaus jvertinimo reikSmé rodo probleming situacija
imonéje, o ju vadovams reikia reaguoti ir iSspresti Sig problema, o artéjant prie 5, reikSmé rodo, jog
problemos néra.

Respondenty atsakymuy pasiskirstymas apie savitarnos svetainés vertinima pagal kriterijus

pateikiamas 15 lenteléje.

15 lentelé. AB LESTO savitarnos svetainés vertinimas

Savitarnos svetainés vertinimo kriterijai Vertinimo vidurkis

Naudojimo paprastumas 3,88
Turinys (svetainés informacija tiksli, glausta) 4,00
Struktiira (suprantama, struktiirizuota svetaing) 2,30
Paieska (per trumpa laikg pateikia tiksly, naudinga nuorody sarasa) 2,26
Reagavimas (greiti atsakymai { uzklausas, skambucius, el. laiskus) 1,93
Patikimumas (uzsakymo tikslumas, greitas pristatymas, teisingai pateikta saskaita) 3,24
Saugumas (asmeniniu duomeny konfidencialumas; saugumo uZztikrinimas 3,44
atsiskaitant internetu)

ISvaizda (patrauklus svetainés dizainas) 3,73
Paslaugos atlikimas 3,81

Remiantis tyrimo rezultatais pastebima, kad respondentai savitarnos svetaing vertina
teigiamai. VidutiniSkai vertinimo vidurkis pagal kriterijus siekia 3,18 balo i§ 5. Geriausiai
respondentai vertina svetainés turinj (svetainés informacija tiksli, glausta), vertinimo vidurkis siekia
4. Tuo tarpu blogiausiai respondentai vertina reagavima (greiti atsakymai { uzklausas, skambucius, el.
laiskus) vos 1,93 balo, kas parodo problemos buvima. Taip pat respondenty netenkina savitarnos
svetainés struktiira (2,3 balo) bei paieska (2,26 balo). Galima teigti, kad nors savitarnos svetainés
paprastuma respondentai vertina pakankamai gerai, ta¢iau daugeliui ji sunkiai suprantama.

Tyrimo dalyviy nuomoniy pasiskirstymas apie AB LESTO savitarnos trilkumus lyginant su

tradiciniu aptarnavimu analizuojamas (15 klausimas) zemiau esan¢iame paveiksle.
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21 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas, apie AB LESTO savitarnos trikumus

lyginant su tradiciniu aptarnavimu, %

Lyginant AB LESTO savitarna su tradiciniu aptarnavimu nustatyta, kad didzioji dalis
respondenty kaip didziausia truikuma jzvelgia sunkesni pasiekiamuma, reikalaujanti turéti prieiga prie
interneto (31 proc.) bei per ilga problemos sprendimo laika (29 proc.). Tuo tarpu kita varianta
pasirinkg 4 proc. respondenty teigia, kad trilkumy néra, patogu atlikti viska namuose; kiti pastebi, kad
sistema kartais stringa, neveikia ir taip sukelia nepatogumy; taip pat respondentai {zvelgia
nepatikimuma per menka sauguma: ,,paraiSka uz savininka {vesti elekros energija gali uzpildyti ir
kitas Zmogus, to niekas nepatikrins”.

Respondentams pateiktas klausimas: ,,Kokius biidus naudojate, norint susisiekti su klienty

aptarnavimo centru?” (16 klausimas) Gauti rezultatai nagriné¢jamu klausimu atvaizduoti 22 paveiksle.
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22 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas klausimu: Kokius buadus naudojate,

norint susisiekti su klienty aptarnavimo centru?”, %

Galima teigti, kad tyrimo dalyviai norintys susisiekti su klienty aptarnavimo centru naudoja
tvairius biidus. Didzioji dalis respondenty 46 proc. teigia, kad skambina trumpuoju numeriu. Nemaza
respondenty dalis 28,50 proc. tam naudoja savitarnos svetaing. Matyti, kad vartotojai vis dar néra
linkg atsisakyti tradicinio aptarnavimo. Taip teigia 21,80 proc. apklaustyju. Tik 3,70 proc.
respondenty norédami susisiekti su klienty aptarnavimo skyriu raso elektronini laiska. Galima teigti,
kad pastarasis aptarnavimo kanalas néra populiarus vartotojy tarpe.

Siekiant iSsamiau jvertinti atskiry aptarnavimo kanaly ir kontakto centro efektyvuma,
pastarieji analizuojami pagal tokius kriterijus: patoguma; pasiekiamuma; greita veikima; problemos

iSsprendima (17-20 klausimas).

16 lentelé. AB LESTO aptarnavimo kanaly ir kontakty centro patogumas

Aptarnavimo kanalas Vertinimo vidurkis
Trumpasis numeris 1802 3,75
Savitarnos svetainé ,,www.manoelektra.lt” 3,52
Klienty aptarnavimo skyrius 2,87
Elektroninis laiSkas 3,05
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Kaip matyti i§ 16 lentelés, respondentai i§ visy aptarnavimo kanaly ir kontakty centro kaip
patogiausia aptarnavimo kanala laiko trumpaji numerj 1802. Siuo atzvilgiu apklaustyjy nuomoniy
vidurkis sudaré 3,75 balo (artéja prie 4). Tuo tarpu zemiausia vertinimo vidurkio reik§mé atitenka
klienty aptarnavimo skyriui (2,87).

AB LESTO aptarnavimo kanaly ir kontakty centro pasiekiamumas analizuojamas 17 lenteléje.

17 lentelé. AB LESTO aptarnavimo kanaly ir kontakty centro pasiekiamumas

Aptarnavimo kanalas Vertinimo vidurkis
Trumpasis numeris 1802 3,75
Savitarnos svetainé ,,www.manoelektra.lt” 3,24
Klienty aptarnavimo skyrius 2,31
Elektroninis laiSkas 2,36

Pastebima, kad pastaryjy aptarnavimo kanaly pasiekiamumo vertinimo rezultatai su anksciau
nagrinétais patogumo rezultatais sutampa, t.y. iSrySkéja ta pati tendencija, kuomet geriausiai
vertinamas trumpasis numeris 1802 (3,75), o prasciausiai — klienty aptarnavimo skyrius (2,31). Tokie
rezultatai tik patvirtina tai, kad AB LESTO nutolo nuo vartotoju. Nuo 2015 m. spalio 1 d. Tauragés
KAC veikla perkelta | Klaipédos Klienty aptarnavimo centra. Todé¢él galima teigti, kad klienty
aptarnavimo pasiekiamumas itin prastas.

Toliau pateiktoje lenteléje analizuojamas aptarnavimo kanaly greitas veikimas.

18 lentelé. AB LESTO aptarnavimo kanaly ir kontakty centro greitas veikimas

Aptarnavimo kanalas Vertinimo vidurkis
Trumpasis numeris 1802 3,30
Savitarnos svetainé ,,www.manoelektra.lt” 3,22
Klienty aptarnavimo skyrius 3,92
Elektroninis laiSkas 2,23

Remiantis gautais apklausos rezultatais, galima teigti, kad respondentai linke manyti, kad
greiGiausias aptarnavimo kanalas yra klienty aptarnavimo skyrius. Cia respondenty nuomoniy

vertinimo vidurkis siekia 3,92 (artéja prie 4). Tuo tarpu Zemiausia vertinimo vidurkio reikSmé
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atitenka elektroniniam laiskui (2,23). Galima teigti, kad vartotojai vis dar linkg manyti, kad greitesnis

aptarnavimas egzistuoja skyriuose, o ne nuotoliniu biidu. O vertinant elektroninio laisSko greita

veikima, galima daryti prielaida, kad AB LESTO sistema veikia neefektyviai (t.y. laiku

nesureaguojama, atsakomai i uzklausas uztrunka).

AB LESTO aptarnavimo kanaly problemos iSsprendimas analizuojamas 19 lenteléje.

19 lentelé. AB LESTO aptarnavimo kanaly ir kontakty centro problemos iSsprendimas

Aptarnavimo kanalas

Vertinimo vidurkis

Trumpasis numeris 1802 3,27
Savitarnos svetainé ,,www.manoelektra.lt” 3,26
Klienty aptarnavimo skyrius 4,03
Elektroninis laiskas 2,22

Pastebima, kad vertinant problemos iSsprendimo efektyvuma stipriausias balas tenka klienty

aptarnavimo centrui - net 4,03 balo. Tuo tarpu Zemiausia respondenty nuomoniy vidurkio reikSmé

atitenka elektroniniam laiSkui - vos 2,22 balo. Galima teigti, kad tyrimo dalyviai spresdami iskilusias

problemas geriau renkasi klienty aptarnavimo skyriy nei savitarnos svetaing. Darytina prielaida, kad

nevisi vartotojai linkg problemas spresti savarankiskai, geriau tai patiki specialistui ir pirmenybg

teikia tradiciniam aptarnavimui.

Siekiant i§samiau i$nagrinéti vartotojy problemy i$sprendima kiekvieno aptarnavimo kanalo

atzvilgiu, respondentams pateiktas klausimas: ,,Kaip vertinate Jusy problemos, dél kurios kreipétés

pasirinktu AB LESTO klienty aptarnavimo kanalu ir kontakty centru, iSsprendima?* (21 klausimas)

Apibendrinti apklausos rezultatai nagrin¢jamu klausimu pateikti 20 lentel¢je.

20 lentelé. AB LESTO aptarnavimo kanaly naudojimas iSkilusiai problemai spresti

Klaidingai . Paraiskos .. Pazyma Informa-
Kanalas/ Rodrileqq iSraSyta Skaitiklio T?rlfo Rodmeny pateikimas Varlt((?].l.mo/ apie vimas apie
Problema nesutapt PVM gedimas plano suderinimas | {vesti elektros fmoxaimo atliktus apmokeéta

mas keitimas o9 istorija g

sask. fakt. energija mokeéjimus skola
KAC 151 160 111 161 125 189 105 168 125
Savitarna 123 90 80 143 187 127 234 167 137
1802 95 115 177 66 59 46 33 29 85
El. laiskas 7 11 8 6 5 14 4 12 29
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Pastebima, kad skirtingoms problemoms sprgsti vartotojai renkasi jvairius aptarnavimo
kanalus. ISkilus apmokéto rodmens su deklaruotu rodmeniu nesutapimo problemai, vartotojai
dazniausiai kreipiasi i klienty aptarnavimo skyriy, o reCiausiai pastaraja problema sprendzia raSydami
elektroninj laiska. Kuomet vartotojai susiduria su klaidingai iSraSyta saskaita faktiira dazniausiai
kreipiasi taip pat i klienty aptarnavimo skyriy ir tik retas problemai spresti naudoja elektronini laiska.
Iskilus skaitiklio gedimo problemai didzioji dauguma respondenty skambina trumpuoju numeriu
1802. Keiciant tarifo plana, respondentai rankasi klienty aptarnavimo skyriy, tai pat nemaza dalis
apklaustyju pastarajai problemai spresti pasitelkia savitarna. Rodmeny suderinimo problemai spresti
respondentai dazniau renkasi nuotolini biida — savitarna. Naujos sutarties sudarymui, t.y. paraiSkos
pateikimui jvesti elektros energija vartotojai dazniau kreipiasi i klienty aptarnavimo skyriy. Tuo tarpu
vartojimo/mokéjimo istorijai perziiiréti apklaustieji dazniau linkg¢ naudotis savitarna. Pazymai apie
atliktus mokéjimus gauti tyrimo dalyviai renkasi klienty aptarnavimo skyriy bei savitarna. O
informavimo problemai apie apmokéta skola respondentai dazniau renkasi savitarna.

Darytina iSvada, kad ivairioms vartotoju problemoms sprgsti populiariausi aptarnavimo
kanalai, anot respondenty, yra klienty aptarnavimo skyrius ir savitarna. Tuo tarpu maZziausiai
populiarus aptarnavimo kanalas — elektroninis laiSkas. Taip pat galima teigti, kad sudétingesnéms
problemoms spresti (pvz., klaidingai iSraSyta PVM saskaita faktiira, naujos paraiSkos pateikimas ir
pan.) tyrimo dalyviai dazniau renkasi tradicini aptarnavima (t.y. klienty aptarnavimo skyriy) nei
nuotolinj (savitarng).

Siekiant jvertinti AB LESTO klienty aptarnavimo sistemos veikimo efektyvuma
respondentams pateiktas klausimas: ,,Respondenty nuomoniy pasiskirstymas klausimu: ,,Kaip
manote, ar reikéty tobulinti AB LESTO klienty aptarnavimo sistema?” (22 klausimas) Apibendrinta
respondenty nuomoné analizuojama 23 paveiksle.

Pastebima, kad didzioji dauguma respondenty 40,50 proc. mano, kad reikeéty i§ dalies tobulinti
AB LESTO klienty aptarnavimo sistema. Tuo tarpu ,,Ne” atsakymo varianta pasirinko tik 9 proc. visy
apklaustyju. O 34 proc. tyrimo dalyviy neturi nuomonés (t.y. rinkosi atsakyma ,,nezinau’)

analizuojamu klausimu. Galima teigti, kad daugiau nei pusé respondenty sutinka su tuo, kad reikéty
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23 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas klausimu: ,,Kaip manote, ar reikéty

tobulinti AB LESTO klienty aptarnavimo sistema?”, %

tobulinti AB LESTO klienty aptarnavimo sistema. Anksciau nagrinéti klausimai tik patvirtina tokia
tyrimo dalyviy nuomong, nes AB LESTO klienty aptarnavimo sistemoje pastarieji izvelgia nemazai
trokumuy.

Toliau respondentams pateiktas klausimas: ,,Kaip reikéty optimizuoti AB LESTO klienty

aptarnavimo sistema?”’ (23 klausimas) (zr. 24 pav.).

0%
Naudotis abejomis klientu aptarnavimo sistemomis

Naudotis tik nauja klienty aptarnavimo sistema

13.60%

Grizti prie senos klienty aptarnavimo sistemos
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24 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas klausimu: ,,Kaip reikéty optimizuoti AB

LESTO Kklienty aptarnavimo sistema?”, %
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Remiantis tyrimo duomenimis nustatyta, kad didzioji dauguma respondenty 55,60 proc. mano,
kad optimizuojant AB LESTO klienty aptarnavimo sistema reikéty naudotis abejomis klienty
aptarnavimo sistemomis. Tuo tarpu optimizuojant pastaraja sistema tik 13,60 proc. apklaustyju teigia,
kad reikéty grizti prie senos klienty aptarnavimo sistemos. O 30,80 proc. respondenty teigia, kad
optimizuojant klienty aptarnavimo sistema reikéty naudotis tik nauja klienty aptarnavimo sistema.
Galima daryti iSvada, kad optimizuojant AB LESTO klienty aptarnavimo sistema, respondentai
palankiau vertina kompleksiSka klienty aptarnavimo sistema, kuomet tradicinis aptarnavimas
derinamas su elektroniniu klienty aptarnavimu.

Toliau respondentams pateiktas klausimas: ,,Ar tikslinga palikti abi AB LESTO klienty

aptarnavimo sistemas?“ (24 klausimas) Pastarojo klausimo ataskymai analizuojami zemiau.

Nezinau - 8.00%
Ne — 22,00%
Taip — 49.00%
Kitas variantas - 1,00%
0% l{)l% 2(;% 30I°o 40'00 5{;%

25 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas klausimu: ,, Ar tikslinga palikti abi AB

LESTO klienty aptarnavimo sistemas?, %

Nustatyta, kad didzioji dauguma respondenty 49 proc. mano, kad yra tikslinga palikti abi AB
LESTO klienty aptarnavimo sistema. Tuo tarpu su tuo nesutinka 22 proc. apklaustyjy. Nuomonés
Siuo klausimu neturi 28 proc. respondenty. O kita varianta pasirinke 1 proc. respondenty teigia, kad
abi sistemas palikti tikslinga dé¢l vyresnio amziaus zmoniy, kurie nesugeba naudotis kompiuteriu, taip
pat deél tuy, kurie neturi prieigos prie interneto. Galima teigti, kad pastarieji rezultatai patvirtina
anksCiau analizuoto klausimo tiksluma, kad optimizuojant klienty aptarnavimo sistema reikia

naudotis abejomis vartotojy aptarnavimo sistemomis.
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Apibendrinant galima teigti, kad senq AB LESTO vartotojy aptarnavimo sistemq dauguma
vartotojy vertina teigiamai, taciau egzistuoja ir ty vartotojy, kurie jzZvelgia senos vartotojy
aptarnavimo sistemos trikumy. Kaip didZiausiq pastarosios sistemos tritkumq respondentai paZymi
per ilgq laukimo laikq klienty aptarnavimo centre. Tuo tarpu vertinant naujq aptarnavimo sistemq
respondentai didziausiq naudq jzvelgia, kuomet yra suteikiama galimybé isvengti eiliy klienty
aptarnavimo skyriuose,; uztikrinamas paslaugos teikimo patogumas bei sutaupomas laikas. MazZiausiq
naudq naujoje klienty aptarnavimo sistemoje tyrimo dalyviai jzvelgia aptarnavimo greityje.
Nustatyta, kad respondentai vertinadami naujq AB LESTO klienty aptarnavimo sistemq iZvelgia ne
tik pastarosios sistemos naudq, bet ir nemazai trikumy. sudétinga naudotis, prastas pasiekiamumas,
tiesioginis kontaktas priimtinesnis uz elektroninj. Renkantis vienq ar kitq vartotojy aptarnavimo
sistemq respondenty nuomonés Zenkliai neissiskyré. Darytina prielaida, kad tyrimo dalyviai jZvelgia
tiek naujos, tiek ir senos vartotojy aptarnavimo sistemos pranasumy ir triskumy. PaZymétina tai, kad
pakankamai didelé dalis respondenty vis dar renkasi tradicinj aptarnavimq nei elektroninj. Remiantis
tyrimo rezultatais nustatyta, kad jvairioms vartotojy problemoms spresti populiariausi aptarnavimo
kanalai, anot respondenty, yra klienty aptarnavimo skyrius ir savitarna. Tuo tarpu maZiausiai
populiarus aptarnavimo kanalas — elektroninis laiskas. Taip pat galima teigti, kad sudétingesnéms
problemoms spresti tyrimo dalyviai dazniau renkasi tradicini aptarnavimq (t.y. klienty aptarnavimo
skyriy) nei nuotolinj (savitarnq). Galima teigti, kad daugiau nei pusé respondenty sutinka su tuo, kad
reikéty tobulinti AB LESTO vartotojy aptarnavimo sistemq, nes AB LESTO vartotojy aptarnavimo
sistemoje pastarieji jzvelgia nemazai triskumy. Galima daryti isvadq, kad optimizuojant AB LESTO
vartotojy aptarnavimo sistemq, respondentai palankiau vertina kompleksiskq aptarnavimo sistemgq,

kuomet tradicinis aptarnavimas derinamas su nuotoliniu vartotojy aptarnavimu.
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4. AB LESTO TAURAGES SKYRIAUS OPTIMIZUOTA VARTOTOJU
APTARNAVIMO SISTEMA

Remiantis Lietuvos ir uzsienio autoriy mokslinés literatiiros, dokumenty analize bei atlikto

kiekybinio tyrimo rezultatais parengta optimizuota vartotojy aptarnavimo sistema (Zr. 26 pav.).
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26 pav. Optimizuota vartotojy aptarnavimo sistema
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IS aukSCiau pateikto paveikslo matyti, kad vartotojy aptarnavimo sistemai yra svarbi triju
grandziy tarpusavio saveika. Tai paslaugos tiekéjas, paslaugos pardavéjas ir vartotojas. Optimizuota
vartotoju aptarnavimo sistema turéty inicijuoti paslaugos tiekéjas (kuomet sprendimai yra priimami
,,18 virSaus i apacia), kuris parengty tinkamai organizuota vartotojy aptarnavimo sistema.

Vykstant trijuy grandziy integracijai (paslaugos tiekéjas, paslaugos pardavéjas, vartotojas),
paslaugos tiekéjas, siekiantis didinti vartotojuy skai€iy, kuris uztikrina organizacijos pelninguma,
turéty inicijuoti pokycCius klienty aptarnavimo procese (iniciatyvy skatinimas, inovacijy diegimas,
aptarnavimo kanaly tobulinimas) bei uZtikrinty didesng saveika su vartotoju. Ko pasékoje iSsivystyty
aukstesné vartotojy aptarnavimo kokybé.

Optimizuota vartotoju aptarnavimo sistema susideda 1§ keturiy pagrindiniy aptarnavimo
kanaly: rySio palaikymas telefonu, tiesioginis bendravimas su konsultantu, internetiné svetainé ir
elektroninis laiSkas.

RysSio palaikymas telefonu. Tai toks vartotoju aptarnavimo kanalas, kuomet klientas su
paslaugy teikéju bendrauja pasitelkiant rySio komunikacijos priemones. RySio palaikymo telefonu
nauda vartotojui: nepatiriamos laiko ir kitos sanaudos, nes nereikia vykti i klienty aptarnavimo
skyriy; greitesni problemy sprendimai vartotojams patogiu metu. Vartotojams yra patogiau kreiptis
telefoniniu biidu, nes telekomunikaciniy priemoniy skvarba didesné nei interneto: interneto skvarba —
2014 metais apie 63 proc. visy namy tkiy, taciau el. paslaugomis naudojasi apie 41 proc. gyventoju,
besinaudojanciy internetu. Telefonu kreiptis yra grei¢iau, nes mobiliis telefonai visada yra Salia.

Tiesioginis bendravimas su konsultantu. Tai vartotojo aptarnavimas, esant tiesioginiam
zmogiSkajam kontaktui. ,,Gyvo* kontakto poveikis vartotojui turi ypatingg galia. Pastarasis
aptarnavimo biidas labiausiai paveikia vartotojy pozitri 1 sprendimus bei greitai iSsprendzia jam
iSkilusias problemas.

Internetiné svetainé. Tai standartizuotas aptarnavimo kanalas, pasitelkiant informacines
ssistemas. Pastarojo aptarnavimo kanalo nauda vartotojui: klientai grei¢iau, patogiau, pigiau pasiekia
reikalinga informacija, pateikia duomenis, atlieka moké¢jimus. Paslaugy perkélimas i elektroning
erdve sutrumpina laika, skiriama klientams aptarnauti, nes visus reikalingus veiksmus jie atlieka
savarankiSkai. Internetinés svetainés arba savitarnos sistemos taikymas aptarnavime yra naudingesnis
ir efektyvesnis uz tradicini aptarnavima dél galimo personalo skaiiaus mazinimo, trumpesnio
aptarnavimo laiko, galimybés mazinti paslauguy kaing taip pritraukiant daugiau vartotoju. Paslaugos
teikiamos be tiesioginio kontakto gerina paslaugy kokybe ir mazina sanaudas. Pagrindinis
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,,bekontak¢io* aptarnavimo kanalo pranasumas yra tas, kad vartotojas pats tampa paslaugos proceso
dalyviu, kuris jaucia didesni (ne)pasitenkinima paslauga.

Elektroninis pastas. Tai vienas i$ biidy vartotojams elektroniniu kanalu pasiekti organizacija.
Elektroninis paZtas - tai asmeninio rySio priemon¢ virtualioje erdvéje (internete). Elektroninio pasto
naudojimas aptarnavime vartotojui suteikia tokia nauda: patikimumas, patogumas, asmeniSkumas,
greitas bendravimas, minimalts kaStai.

Remiantis tyrimo rezultatais bei teorine mokslinés literatiros analize nustatyta, kad kuo
daugiau galimybiy ir bendravimo su imone varianty turi klientas, tuo didesné tikimybe¢, kad jis liks
patenkintas aptarnavimu. Tik elektroninio vartotojy aptarnavimo sistemos veikimas (internetiné
svetaing, elektroninis pastas) atsisakant tradicinio aptarnavimo (,,gyvo‘ kontakto, rySio palaikymo
telefonu) (vartotojy aptarnavimo sistemy modernizavimas, procesy optimizavimas) daugeliui sukelia
nepatogumy. Aktualiausia problema — klienty kompiuterinio raStingumo trikumas. Klienty
aptarnavimo sistemy modernizavimas pasitelkiant naujausias technologijas daugeli vartotojy sukrecia
kaskart joms atsiradus. Jaunosios kartos atstovai vis lengviau priima tokius pokyc¢ius. Tuo tarpu
vyresnio amziaus vartotojai prieSinasi inovacijoms. PasiprieSinimo S$altinis tai jvairios baimés:
pokyc€iu baimée, nusistovéjusio mastymo ir elgesio struktiiros griovimas, kuomet vartotojas jauciasi
neuztikrintai, nepasitiki savimi. Dabartinis jaunimas pripratgs ne tik prie naujy technologiju, bet ir
prie labai staigios kaitos. Tuo tarpu vyresniy Zmoniy gyvenimuose viskas vyko léciau (pvz.,
televizorius buvo iSrastas XX a. pradzioje, o kompiuteris tik po 50 mety), nebuvo tokios staigios
dinamikos.

Remiantis anksc¢iau iSdéstytais argumentais, siekiant uztikrinti aukSta vartotojy aptarnavimo
kokybe, yra geriausia integruoti visas keturias vartotojuy aptarnavimo kanaly alternatyvas (taikyti
optimizuota klienty aptarnavimo sistema): rysio palaikymas telefonu, tiesioginis bendravimas su
konsultantu, internetiné svetainé, elektroninis pastas. Pastarosios sistemos efektyvus veikimas
uztikrinamas nustatant vartotojy aptarnavimo standartus bei atliekant nuolatini vartotojy aptarnavimo
sistemy vertinimq bei prieziiirq. Siame procese iSry$kéja vartotojy aptarnavimo sistemy tobulintinos
sritys. Taip pat svarbu neuzmirSti nuolatinés vartotoju atsiliepimy, skundy analizés (griztamasis
rysys). Galima teigti, kad nuolatinis vartotojy aptarnavimo sistemos tobulinimas veda prie vartotojy

aptarnavimo kokybés didéjimo.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

Atlikus Lietuvos ir uzsienio autoriy mokslinés literatliros analizg, nustatyta, kad klienty
aptarnavimas aiSkinamas kaip procesas tarp pirkéjo, pardavéjo ir trecCiosios Salies, teikiantis
pridedamaja vertg tiekimo grandinei finansiSkai efektyviausiu biidu. Tai esminis poZymis, skiriantis
viena organizacija nuo kitos, suteikdamas jai konkurencini pranaSuma bei uztikrinantis ilgalaiki
organizacijos gyvavima. Daugelis tyrimy, atlikty visame pasaulyje atskleide, jog investavimas {
klienty aptarnavimo gerinima, padidina imoniy rezultatus, bei gaunamas pajamas. Pagrindinés klienty
aptarnavimo problemos yra susijusios su: netinkamai organizuojamu klienty aptarnavimu, taikoma
nerealia klienty aptarnavimo politika, aptarnavimo vertinimo analiziy trikumo, sukiirimu daugiau, nei
reikia, padaliniy ir sistemy, blogai parengtu personalu, jtrauktu { aptarnavimo procesa ir pan.
Efektyvios klienty aptarnavimo sistemos sukiirimas ir imonés pelno augimas yra neatskiriami
dalykai. Todé¢l privalu vartotojui suteikti kuo platesnj aptarnavimo (bendravimo) priemoniy spektra,
t.y. galimybg kontaktuoti su imone klientui priimtiniausiu biidu. Praktikoje daznai sutinkamos trys
pagrindinés klienty aptarnavimo sistemos: tradicinis aptarnavimas (tiesioginis bendravimas akis i
aki), rySio palaikymas telefonu bei elektroniné¢ aptarnavimo sistema. Pasitelkiant klientui
priimtiniausia aptarnavimo sistema bei tinkamai ir greitai radus problemos sprendima yra didelé
tikimybe, kad klientas nesureikSmins kilusiy problemy ir isliks lojalus.

Siekiant uztikrinti aukS$ta aptarnavimo lygi imong¢je, bitina parengti aptarnavimo lygio
fvertinimo sistema. T.y. iSsiaiSkinti, kokio aptarnavimo lygio pageidauja klientai; nustatyti
aptarnavimo standartus; garantuoti standartus atitinkant] aptarnavimo lygi bei igyvedinti
komunikacines programas, informuojancias klientus apie imonés teikiamas paslaugas. Praktikoje
dazniausiai taikomos aptarnavimo kokybés vertinimo sistemos yra slaptas klientas, kliento balsas bei
prarasty vartotojuy analizé. Tokie vartotojy nuomoniy tyrimai skirti rinkti ir analizuoti informacija apie
vartotoju poreikius, vertinti vartotojy pasitenkinima ir jo kitima, nustatyti tobulintinas organizacijos
veiklos sritis ir siekti kokybiskesnio paslaugy teikimo ir klienty aptarnavimo.

Optimizavimas klienty aptarnavimo srityje yra geriausio klienty aptarnavimo sprendimo
ieSkojimas maziausiais kasStais, pasitelkiant informacines technologijas. Nustatyta, kad pastarasis

Cww—

organizacijoms, norin¢ioms iSlaikyti klientus yra optimizuoti savo veikla taip, kad laukimo laikas
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sutrumpéty iki minimumo. Tod¢l vis daugiau imoniy ieSko ir diegia sprendimus, kurie leisty
supaprastinti ir pagreitinti klienty aptarnavima. Novatoriski klienty aptarnavimo sistemy sprendimai
padedanta uztikrinanti sklandy ir greita aptarnavima. Taip pat klienty aptarnavimo sistemuy
optimizavimas pagerina organizacijos konkurencinguma, sumazina kainas klientams, bei pagerina
paslaugu kokybe. Taciau pastaryju sistemy optimizavimas nevisada atnesa teigiama nauda. Atsiranda
zenklus atotriikis tarp teorinio priemoniy analizavimo diapazono ir juy praktinio taikymo. Todél pries
optimizuojant klienty aptarnavimo sistema, reikia pasitelkti nuolatiniu klienty aptarnavimo sistemy
vertinimu.

Atlikus AB LESTO Tauragés skyriaus vartotoju aptarnavimo sistemos vertinima nustatyta,
kad respondentai izvelgia tiek naujos, tiek ir senos vartotojy aptarnavimo sistemos pranasumy ir
trikumy. Akcentuotina tai, kad pakankamai didel¢ dalis respondenty vis dar renkasi tradicini
aptarnavima nei nuotolini. Nustatyta, kad sudétingesnéms problemoms spresti tyrimo dalyviai
dazniau renkasi tradicini aptarnavima (t.y. klienty aptarnavimo skyriy) nei nuotolini (savarankiskai
sprendzia problema savitarnos svetainés pagalba). Galima teigti, kad daugiau nei pusé¢ respondenty
sutinka su tuo, kad reikéty tobulinti AB LESTO vartotoju aptarnavimo sistema, nes AB LESTO
vartotoju aptarnavimo sistemoje pastarieji iZvelgia nemazai trikumy. Galima daryti iSvada, kad
optimizuojant AB LESTO vartotoju aptarnavimo sistema, respondentai palankiau vertina
kompleksisSka aptarnavimo sistema, kuomet tradicinis aptarnavimas derinamas su nuotoliniu vartotoju
aptarnavimu. Atliktas tyrimas patvirtina teorinj diskursa, kad privalu vartotojui suteikti kuo platesni
aptarnavimo priemoniy spektra, taip suteikiant galimybg kontaktuoti su imone klientui priimtiniausiu
budu.

ISsami tyrimo rezultaty analizé atskleidé pagrindines vartotojy aptarnavimo sistemos
problemas: prastas pasiekiamumas, aptarnavimo greitis, sudétinga naudotis nuotoline aptarnavimo
sistema, tiesioginis bendravimas priimtinesnis uz elektronini. Todél atsizvelgus 1 pastarasias
problemas galima pateikti keleta rekomendacijy, siekiant optimalaus vartotojy patenkinimo. Taigi,
remiantis pagrista optimizuota vartotojy aptarnavimo sistema, siiloma organizacijoms, vartotojy
aptarnavime, integruoti visas keturias aptarnavimo kanaly alternatyvas (tiesioginis bendravimas su
konsultantu, rysio palaikymas telefonu, elektroninis pastas, internetiné svetain¢), suteikiant vartotojui
kuo platesni aptarnavimo galimybiuy spektra, uztikrinant aukSta klienty pasitenkinimo lygi ir
aptarnavimo kokybeg. Optimizuojant aptarnavimo procesus, sitiloma atlikti iSsamy kiekvienos
aptarnavimo sistemos vertinimg ir priezilira;, nuolatini vartotojy aptarnavimo sistemy tobulinima
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(pasitelkiant klienty pasitenkinimo tyrimus) ir vartotojams sudaryti salygas nuosekliai pereiti nuo
tradicinio aptarnavimo prie elektroninés aptarnavimo sistemos. Ypatinga démesi atkreipti { tai, kad
Lietuvoje yra didelis vartotoju kompiuterinio rastingumo trikumas ir vyresnioji karta prieSinasi

pokyciams susijusiems su naujausiomis technologijomis bei sparciai procesy kaitai.
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1 PRIEDAS

AB LESTO moniy grupé

. i S
eLekTr®s  \JALDOS

TiniLE AL
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2 PRIEDAS

Paslaugas teikian¢iy jmoniy pardavimy kokybés gerinimo modelis

[———— =

ﬂﬂgg
bl ol
darbuntajai

Siapto

Klianty
pasitenkinimo
tyrimae:

(Saulinskas, Tilvytien¢, 2013)

personalo mokymas

kliento tyrimas

KLIENTL
APTARNAVIMO
KOKYBES VALDYMO
SISTEMA
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{#arte procesy }/‘
™1 ir laiko sanaudy
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e Paslaugy, produkty, procesy tobulinimas,
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du Ir pasiolmy |
Sistema 2

|mionés
"| Kontakiu centras
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atsakingl L

pasiaugy, procesy
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3 PRIEDAS

Respondenty nuomonés vidurkio formulé (3.1.2.):

Visy respondent asirinkty atsakymy suma . o
uresp “ P i kymy x suteikta  reiksmeé

Vidurkis (stiprumas  balais) = —
respondenty  skaicius
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4 PRIEDAS

APIBENDRINTI DEMOGRAFINIAI RESPONDENTU DUOMENYS

60,60%
25.30%
8.80%
3.,00%
k125 m. 26-45m. 46-55m. S6m. ir
daugiau.

Respondenty pasiskirstymas pagal amZiy

Respondenty pasiskirstymas pagal lytj
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4 PRIEDO TESINYS

50% -
45% -
40% -
35% -
30% -
25% -
20% -
15% -
10% -

5% -

50.00%

NN\

0%

Pagrindinis Vidurinis Aukstesnysis Aukstasis

Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinimo lygj

70% -
60% -
50% -
40% -
30% -

10% -

79,00%

/ 1.60% |
- o B B

0%

Moksleivis Studentas Dirbantis Bedarbis

Respondenty pasiskirstymas pagal socialing padétj
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5 PRIEDAS

TYRIMO ANKETA

Gerb. Respondente, Kauno technologijos universiteto imoniy valdymo studijy studenté¢ K.
Serpytiené atlieka tyrima, kuriuo siekiama iSsiaiskinti LESTO klienty aptarnavimo sistemos
optimizavimo efektyvuma. Jisy nuomon¢ labai svarbi. Remiantis tyrimo metu gautais rezultatais bus
pateikiamos rekomendacijos ir pasitilymai kaip pagerinti klienty aptarnavimo sistema. Anketa yra

anoniminé. Pazymékite tik viena Jums tinkantj atsakymo varianta.

1. Jusy amZius:
o iki 25 m.
o 26-45m.

o 46-55m.
o 56 m. ir daugiau.

2. Jusy lytis:
o vyras;
O moteris.

3. Jusy iSsilavinimas:
o pagrindinis;
vidurinis;
aukstesnysis;
aukstasis.

o O O

4. Jusy socialiné padétis:
o moksleivis;
o studentas;
o dirbantis;
o bedarbis.

5. Kaip daZnai naudojatés AB LESTO teikiamomis paslaugomis?
o kiekviena diena;

1-3 kartus per savaitg;

1-3 kartus per ménesi;

1-3 kartus per pusmeti;

1-3 kartus | metus.

O O O O
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6. Kaip vertinate sena AB LESTO klienty aptarnavimo sistema?
o labai gerai;

o gerai;

o vidutiniskai

o Dblogai;

o labai blogai.

7. Kaip manote, kokie yra senosios AB LESTO klienty aptarnavimo sistemos trikumai?

(Galimi keli atsakymo variantai)

Per ilgas laukimo laikas;

Nesugebéjimas operatyviai iSspresti problemos;

Netinkamas KAC darbo laikas (per trumpos darbo valandos; nedirba savaitgaliais);

Toli nuo miesto centro;

Kita (jrasykite)............

© O O O O

8. Kokia naudg Jums suteiké nauja AB LESTO klienty aptarnavimo sistema?
o galimybeé iSvengti eiliy klienty aptarnavimo skyriuose;
o aptarnavimo greitis;
O patogumas;
o laiko taupymas;
o kita (jrasykite)..................
9. Ar jZvelgiate triilkumus naujoje AB LESTO klienty aptarnavimo sistemoje?
o taip;
o ne;
O kita (IraSyKite)......covevuerreeenieriesierieee e

10. Kuri AB LESTO Kklienty aptarnavimo sistema Jums yra patogesné?
o Senoji klienty aptarnavimo sistema;
o Naujoji klienty aptarnavimo sistema.

11. Ar naudojatés AB LESTO savitarnos svetaine ,,www.manoelektra.lt“? (Jei atsakéte
,,Nesinaudoju “ pereikite prie 16 klausimo)

o Naudojuosi;

o Nesinaudoju.

12. Kokiomis AB LESTO savitarnos svetainés paslaugomis teko naudotis? (Galimi keli atsakymo
varinatai)
o Prasymo pildymas;
Naujos sutarties sudarymas;
Atsiskaitomosios knygelés uzsakymas;
Rodmeny deklaravimas;
Tarifo plano keitimas;
Tiesioginio debeto sudarymas;
Elektroniniy saskaity uzsakymas;

O O O O O O
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Pranesimas apie apmokeéta skola;

Elektriko uZsakymas | namus;

Susisiekimas su klienty aptarnavimo centru;
Mokéjimy/suvartojimo istorijos tikrinimas;
Pazymos apie atsiskaityma.

O O O O O

13. Kur dazZniausiai jungiatés prie AB LESTO savitarnos svetainés ,,www.manoelektra.lt“?
o IS namy;
o IS vieSosios bibliotekos;
o I8 Lietuvos pasto skyriaus;
o kita (IraSykite).......ccceevvveercreeriieereenne
14. Ivertinkite AB LESTO savitarnos svetaing pagal pateiktus kriterijus. (Jums tinkantj variantq
pazymékite X).

Kriterijai Laba} Gerai Patenkinamai EID Laba{ Neturlu:
gerai blogai nuomonés

Naudojimo paprastumas

Turinys (svetainés informacija tiksli,
glausta)

Struktiira  (suprantama, struktirizuota
svetainé)

PaieSka (per trumpq laikq pateikia tiksly,
naudingq nuorody sqrasq)

Reagavimas (greiti atsakymai | uzklausas,
skambucius, el. laiskus)

Patikimumas (uzsakymo tikslumas, greitas
pristatymas, teisingai pateikta sqskaita)
Saugumas (asmeniniy duomeny
konfidencialumas; saugumo uztikrinimas
atsiskaitant internetu)

I$vaizda (patrauklus svetainés dizainas)

Paslaugos atlikimas

15. AB LESTO savitarnos trikumai lyginant su tradiciniu klienty aptarnavimu (Galimi keli
atsakymo variantai):

o Sudétinga naudotis (per daug funkcijy);

o Prasta konsultavimosi galimybé¢;

o Per ilgas problemos sprendimo laikas (pvz. nesutampa apmokétas ir deklaruotas rodmuo;

skolos atidéjimo klausimai; skaitiklio gedimas ir kt.)
o Sunkesnis pasieckiamumas, reikalaujantis turéti prieiga prie interneto;
o Kita (iraSykite).............cooeviiiinn

16. Kokius buidus naudojate, norint susisiekti su klienty aptarnavimo centru?
o Naudojuosi savitarnos svetaine www.manoelektra.lt;

Skambinu trumpuoju numeriu 1802;

o Rasau elektronini laiska;

O
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o Vykstu i artimiausia klienty aptarnavimo skyriy.

17. Ivertinkite atskiry AB LESTO aptarnavimo kanaly ir kontakty centro patogumg ([vertinkite
balais: 0 — neturiu nuomonés, 1 — labai blogai, 2 — blogai, 3 — patenkinamai, 4 — gerai, 5 — labai

gerai)

Kanalas
Trumpasis numeris 1802
Savitarnos svetaine ,, www.manoelektra.lt”
Klienty aptarnavimo skyrius
Elektroninis laiskas

18. Kaip vertinate AB LESTO pasirinkto klienty aptarnavimo kanalo ir kontakty centro
pasiekiamuma ([vertinkite balais: 0 — neturiu nuomonés, 1 — labai blogai, 2 — blogai, 3 —

patenkinamai, 4 — gerai, 5 — labai gerai)

Kanalas
Trumpasis numeris 1802
Savitarnos svetainée www.manoelektra.lt
Klienty aptarnavimo skyrius
Elektroninis laiskas

19. Kaip vertinate problemos sprendimo pasirinkto AB LESTO klienty aptarnavimo kanalo ir
kontakty centro greita veikima? ([vertinkite balais: 0 — neturiu nuomonés, 1 — labai blogai, 2 —

blogai, 3 — patenkinamai, 4 — gerai, 5 — labai gerai)

Kanalas 0 1 2
Trumpasis numeris 1802
Savitarnos svetainé www.manoelektra.lt
Klienty aptarnavimo skyrius
Elektroninis laiskas

20. Kaip vertinate Jisy problemos, dél kurios kreipétés pasirinktu AB LESTO klienty
aptarnavimo kanalu ir kontakty centru, iSsprendima? ([vertinkite balais: 0 — neturiu nuomonés, 1
— labai blogai, 2 — blogai, 3 — patenkinamai, 4 — gerai, 5 — labai gerai)

Kanalas 0 1 2
Trumpasis numeris 1802
Savitarnos svetainé www.manoelektra.lt
Klienty aptarnavimo skyrius
Elektroninis laiskas

21. Jvertinkite kokiai problemai, kuri AB LESTO klienty aptarnavimo kanala naudojate (Jums

tinkantj variantq pazymeékite X).
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Trumpasis Savitarmnos Klienty

Problema/Kanalas numeris . aptarnavimo
svetaine .
1802 skyrius

ElL
laiskas

Apmokéto  rodmens su deklaruotu  rodmeniu
nesutapimas.
Klaidingai israsyta PVM sqskaita faktira.

Skaitiklio gedimas.

Tarifo plano pakeitimas.

Rodmeny suderinimas.

Paraiskos pateikimas jvesti elektros energijq.
Vartojimo ir mokéjimo istorija.

Pazymos gavimas apie atliktus mokéjimus.

Informavimas apie apmokétq skolq.

22. Kaip manote, ar reikéty tobulinti AB LESTO klienty aptarnavimo sistema?

o taip;

o 1§ dalies;
o ne;

O neZinau.

23. Kaip reikéty optimizuoti AB LESTO klienty aptarnavimo sistema?
o Grizti prie senos klienty aptarnavimo sistemos;
o naudotis tik nauja klienty aptarnavimo sistema;
o naudotis abejomis klienty aptarnavimo sistemomis.

24. Ar tikslinga palikti abi AB LESTO klienty aptarnavimo sistemas?
o Taip;

o Ne;
o Nezinau.

Dékoju uz skirtq laikq!
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