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SUMMARY

This master thesis analysis efficient customer service system importance and different ways
to improve it. First of all, there are given main reasons that approve and confirm the need of
customer service system development and improvement. The first part of the master thesis presents
the main problems which face telecommunication companies in Lithuania. In order to solve these
problems the main proposal for the companies is to focus on the comanys‘s clients and their service
quality. High quality customer service ensure stable financial resources and loyal customer for any
company.

Theoretical part of the master thesis describes the basic theories of customer service system,
it also shows the main factors which influence the quality of customer service. There are also given
main customer service systems which are used in telecommunication companies. Moreover, there is
also shown the main theoretical models which were chosen as an example in order to create
efficient customer service system improvement model.

The main task of empirical research was to find out specific customer needs and
preferences, as well as factors that would lead to their loyalty and ensure their use of company
services. There are also made analysis of UAB ,,Omnitel“, which is one of the main
telecommunication companies in Lithuania.

All methodological and empirical research analysis results were used in order to create
customer service system improvement model, which could be used by the telecommunication
companies which aim to keep their customers and to find new ones. This model is divided into three
main parts: customer groups, main factors that have to be improved and benefits obtained. Using
this model companies will strenghten their position in the market, ensure customer loyalty and

attract new customers for the company.
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IVADAS

RySio paslaugy sektorius laikomas vienu pazangiausiy ir nuolat besikeiCianciu Salies
ekonomikos sektoriy, kurio teikiamos paslaugos ir informaciniy technologijy vystymasis yra itin
svarbiis Siuolaikiniam zmogui. Didelis démesys, teikiamas Siai verslo sri¢iai, lemia did¢jant] jmoniy
veiklos efektyvumg ir konkurencinguma. Nuolat didé¢jantys klienty poreikiai, norai ir lukesciai,
skatina rySio paslaugy jmones aktyviai konkuruoti. Jmonés, teikiancios tokias pacias ar panasias
paslaugas, gali iSsiskirti tik aptarnavimu. Todé¢l vienas i§ pagrindiniy jmoniy konkurenciniy
pranasumy rinkoje Siuo metu yra jmonés teikiamas démesys klientui, t. y. jmonés gebéjimas
patenkinti kliento lukescius ir suteikiamas kokybiSkas aptarnavimas.

Imoniy teikiama klienty aptarnavimo kokybé¢ ir aptarnavimo sistemos nuolatinis tobulinimas
yra itin aktuali tema, nes tai lemia ne tik jmonés padétj rinkoje, bet taip pat skiria didelj démes;j ir
organizacijos darbuotojams. RySio paslaugy jmoniy darbuotojai yra atsakingi uz klientui suteikiama
kokybiska ir efektyvy aptarnavima, ilgalaikiy rySiy su klientais palaikyma, naujy klienty
pritraukimg. Todél siekiant uztikrinti aukstos kokybés klienty aptarnavima, gebé&jimg prisitaikyti
prie kintanc¢iy rinkos salygy ir klienty poreikiy, imonés privalo atlikti tam tikrus rinkos ir klienty
pasitenkinimo nustatymo tyrimus, analizuoti skirtingas klienty aptarnavimo sistemos tobulinimo
priemones ir metodus, numatyti klienty aptarnavimo kokybe lemiancius veiksnius, nuolat investuoti
1 kvalifikuotg ymonés personalg ir klienty aptarnavimo sistemos tobulinima.

Temos aktualumas. Pastaraisiais metais pastebimas rySiy paslaugy sektoriaus pajamy
maz¢jimas, kuriam jtakg daro ne vien klienty lojalumo ar paklausos sumazé¢jimas, bet taip pat ir
paslaugy kainy kritimas, kuris yra arSios konkurencinés kovos tarp vienodas paslaugas teikianciy
imoniy rezultatas. Imoné, norinti islikti konkurencingoje aplinkoje, turi sugebéti prisitaikyti prie
kintan¢iy rinkos salygy, turi pazinti vartotoja, jo poreikius, stengtis juos patenkinti. Del Siy
priezas¢iy bitina daug démesio skirti klienty aptarnavimui, jo sistemos tobulinimui, naujiems
klienty aptarnavimo sistemos tobulinimo metodams ir priemonéms, jy sékmingam jdiegimui
jmonéje. Pasitelkus tam tikras klienty aptarnavimo sistemos tobulinimo priemones ir metodus,
1Sanalizavus verslo Saka ir rySio paslaugas teikiancios jmonés UAB ,,Omnitel* veikla, Siame darbe
pateikiami efektyviis pasiiilymai, kuriais biity tobulinama aptarnavimo sistema, skatinama verslo
plétra ir klienty pastovumas.

Darbo pirmoje dalyje yra aptariama darbe sprendZiama problema ir pagrindziamas darbo
tikslo reikalingumas ir svarbumas. Naudojant antriniy Saltiniy duomenis yra patvirtinama klienty

aptarnavimo sistemos tobulinimo svarba sprendziant tam tikras verslo problemas.



Antroje darbo dalyje yra atlikta teorijos analizé. Pateikti teorijoje aptinkami pagrindiniai
klienty aptarnavimo sistemos tobulinimo biidai ir galimybés. Taip pat paaiskinta pati klienty
aptarnavimo sistemos samprata ir svarba. Teorin¢je dalyje taip pat apzvelgiama verbalinés ir
neverbalinés komunikacijos svarba aptarnaujant klientg ir darbuotojo jtaka klientui. Taip pat
pateikiamas vienas i§ pasirinkty teoriniy klienty aptarnavimo sistemos tobulinimo modeliy, kuris
bus naudojamas kuriant naujaji modelj.

Trecioje darbo dalyje pateikiama praktiniy tyrimy studija. Pristatomi atlikti tyrimai ir jy
metodika, gauti rezultatai. Rezultatai yra lyginami ir analizuojami tam, kad biity gautos galutinés
iSvados.

Ketvirtoje darbo dalyje pateikiamas klienty aptarnavimo sistemos tobulinimo modelis, kuris
sukurtas atsizvelgiant j atlikta teoriniy Saltiniy analiz¢ ir praktiniy tyrimy gautus rezultatus.
Sujungus metodologinés medZziagos svarbiausius punktus, antriniy Saltiniy analiz¢ ir svarbiausius
empiriniy tyrimy rezultatus, modelis yra orientuotas ] tai, kad buty iSsprestos klienty aptarnavimo
sistemos problemos, kad klienty aptarnavimo sistema biity palankesné¢ klientui ir tinkama jmonei.

Galiausiai darbe yra pateikiamos i§vados ir rekomendacijos, bei naudoti literatliros Saltiniai.

Darbo objektas — klienty aptarnavimo sistema.

Darbo tikslas — parengti ir jvertinti klienty aptarnavimo sistemos tobulinimo model;.

Darbo uZdaviniai:

o atlikti lietuviy ir uzsienio autoriy klienty aptarnavimo kokybei ir aptarnavimo sistemos
tobulinimo galimybéms skirtos metodologinés medZiagos lyginamaja analize;

e iSanalizuoti ir atskleisti efektyvius kokybiskg klienty aptarnavimg lemiancius veiksnius ir
faktorius;

e iSanalizuoti galimas klienty aptarnavimo sistemas ir jy tobulinimo sprendimus;

e atlikti UAB ,,Omnitel klienty aptarnavimo sistemos veikimo tyrima;

e remiantis teorinés ir praktinés medziagos analize, pagrjsti ir pateikti klienty aptarnavimo
sistemos tobulinimo model;.

Tiriama problema — telekomunikacijy bendrovés aptarnavimo kokybés gerinimas.

Darbe naudojami metodai: moksliniy straipsniy analizé, anketiné apklausa, UAB
,Omnitel“ pavyzdzio analizé. Taip pat darbe pateikiami surinkti ir iSanalizuoti duomenys i§ antriniy

saltiniy.



1. EFEKTYVAUS KLIENTU APTARNAVIMO SISTEMOS
TOBULINIMO SVARBA: PROBLEMINIAI ASPEKTAI

1.1. Efektyvaus klienty aptarnavimo sistemos tobulinimo nauda, sprendziant

verslo problemas

Klienty aptarnavimas ir nuolatinis jo sistemos tobulinimas — vienas svarbiausiy veiksniy,
lemiantis rysio paslaugy bendroviy iSsilaikymg rinkoje. Esminé problema rysio paslaugy bendroviy
rinkoje gali buiti apibréziama kaip nuolatiné konkurencija, grésmé vartotojy lojalumui, kurio
sumaz¢jimas lemia Zemesnes jmonés pajamas. RySio paslaugy jmonés vis dazniau suteikia panasius
pasitilymus klientui, kuriuose neZenkliai arba visai nesiskiria jy kaina, suteikiamos panaSios
paslaugos lyginant su konkurenty teikiamais pasitilymais. Tuo tarpu, Siuolaikiniai vartotojai yra
labai lengvai pasiduodantys kity asmeny jkalbin¢jimui, akcijoms, ypatingiems pasitlymams.
Klientas uz tg pacig arba mazesn¢ kaing nei anksciau tikisi daugiau, o lukes¢iy nepateisinusias
bendroves yra linkes keisti Zymiai dazniau nei anksciau. Todel jmonés, teikiancios tokias pacias ar
panasias paslaugas, gali iSsiskirti aptarnavimu. Imoné, norinti i$likti konkurencingoje aplinkoje, turi
sugebéti prisitaikyti prie kintanéiy rinkos sglygy, turi pazinti vartotoja, jo poreikius, stengtis juos
patenkinti. Dél Siy priezasCiy butina daug démesio skirti klienty aptarnavimui, jo sistemos
tobulinimui, naujiems klienty aptarnavimo sistemos tobulinimo metodams ir priemonéms, jy
sékmingam jdiegimui jmonéje. Norint klientus paversti lojaliais jiems reikia suteikti ne tik
nuolaidy, taciau ir asmeninio démesio, kokybiSkai aptarnauti bei palaikyti kontakta. RySio paslaugy
bendrove, turinti tvirtas nuostatas, metodus ir paZzitras } klienta, be abejoniy uZims teikiamy
paslaugy kokybés lyderio pozicija.

Net ir esant daug teigiamy rySiy sektoriaus savybiy, kurios turéty lemti jvairiapus¢
sektoriaus plétra, ry$iy sektorius, vertinant pagal pajamas, traukiasi. Sie rezultatai tik dar karta
patvirtina, kad jmoné privalo siekti savo klientus paversti ilgalaikiais ir lojaliais klientais, kurie yra
linke pirkti paslaugas papildomai ir pakartotinai, taip pat rekomenduoti jas savo paZjstamiems ir
draugams. Lietuvos Respublikos rysiy reguliavimo tarnyba (2015) pateikia prielaida, kad rySiy
paslaugy sektoriaus pajamos mazéja ne vien dél klienty lojalumo ar paklausos sumazéjimo, bet taip
pat ir d¢l paslaugy kainy kritimo, kuris yra arSios konkurencinés kovos tarp vienodas paslaugas
teikian¢iy jmoniy rezultatas. Konkurenciné kova rinkoje sukuria salygas kurti ir diegti inovacijas,
nuolat tobulinti jmonés teikiamas paslaugas, gilintis i klienty aptarnavimo kokybés tritkumus,
1Sryskinti privalumus ir kryptingai dirbti klienty visapusiSko patenkinimo paslauga ir jos teikimo,
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bei aptarnavimo link. Todél galima teigti, kad konkurencingoje aplinkoje iSlieka tik patys
perspektyviausi ir savo klienty besikei¢ian¢ius norus zinantys paslaugy teikéjai.

Rysiy sektorius yra platus ir apima labai daug jvairiy paslaugy, 1§ kuriy ne visas teikia
pagrindinés rysio ir telekomunikacijy jmonés Lietuvoje, taiau bendros statistikos pokycius galima
taikyti ir ne visas ry$io paslaugas teikianioms jmonéms. 2008 metais rysSiy sektorius uzdirbo
didziausias pajamas, lyginant su 2014 metais gautomis pajamomis, jos sumazéjo 265, 2 min. Eur.
arba 27, 1%. Pasak Lietuvos Respublikos rySiy reguliavimo tarnybos (2015), pajamos mazéja dél
arSios konkurencijos, kuri lemia paslaugy kainy maz¢jima, o taip pat mazéja kai kuriy rySiy
paslaugy paklausa. 2014 m. rySiy sektoriuje daugiausia pajamy gavo AB ,,TEO LT*, Sios bendrovés
pajamos sudaré 23, 8% visy rysiy sektoriaus pajamy, UAB ,, TELE2” pajamas sudaré¢ 15, 7%, UAB
“OMNITEL” — 13%, UAB “Bite Lietuva” — 12, 8%. Nuosaikus ry$iy sektoriaus pajamy maZzéjimas
rodo, kad rinkoje vyrauja konkurencinga aplinka, kurioje iSlieka tik perspektyviausi ir nuolat

tobuléjantys paslaugy teikéjai. Rysiy sektoriaus pajamos pateiktos 1 paveiksle.

979,9
925,2 ' 900,6
7725 837,7

l l . Y g

2005m.  2006m. 2007m. 2008m. 2009m. 2010m. 2011m. 2012m. 2013m. 2014m.
mm Paito sektorius m Elektroniniu rySiy sektorius Rysiu sektorius, i5 viso

1 pav. Rysiy sektoriaus pajamos, min. Eur. 2005 - 2014 m. (Lietuvos Respublikos rysiy
reguliavimo tarnyba, 2015).

Dar viena verslo problema, kurig padeda iSspresti kokybiskas aptarnavimas ir klienty
aptarnavimo sistemos tobulinimas yra klienty lojalumas. Rysys, palaikomas su klientu, jo problemy
sprendimas ir liikes¢iy patenkinimas skatina klienty lojaluma, kuris savo ruoztu duoda jmonei ir jos
veiklai tam tikras naudas (Sin et al. 2006):

e daZnai kontakto su nauju klientu sukiirimas jmonei kainuoja daugiau, nei jmonés gaunama
graza nuo naujo kliento, todél jmonei kainuoja maziau iSlaikyti lojaly klienta, kurie daro
itakg imongs pelningumui;

e lojaliis vartotojai yra maZziau jautrlis kainos pokyc¢iams, daznai jie net nesvarsto alternatyvy,
ar nekreipia démesio  vieng ar kitg nesklanduma;

e lojalis klientai yra linke dalinti rekomendacijas, kadangi jy lojalumas yra susij¢s su palankiu

pozitriu | paslaugos tiekéja ar paslauga;
11



e lojalus klientai yra linke¢ jsigyti daugiau teikiamy papildomy paslaugy, taip pat yra labiau
susidoméje naujy paslaugy pasiiilymais;

e lojalus klientai prisideda ir prie jmonés darbuotojy lojalumo, kadangi darbuotojai jaucia
pasididziavima ir pasitenkinimg darbu, kai juos ir jy klientus sieja ilgalaikiai rySiai,

e Zinias apie lojalius klientus jmoné gali panaudoti rinkodaros tikslams, didinant jy rinkodaros
veiksmy efektyvumga. Zinios apie lojalius klientus padeda jmonei pagerinti klienty
aptarnavimo sistemos kokybe, didina jmonés valdymo efektyvuma.

Galima teigti, kad klienty aptarnavimo sistemos tobulinimas uztikrina tai, kad bty
iSsaugotas klienty lojalumas, pastovumas, nes lojaliis klientai yra didziausias jmonés veiklos
variklis, veiklos garantas. Taip pat nuolatinis klienty aptarnavimo sistemos tobulinimas yra labai
svarbus ir naudingas tam, kad klienty susidoméjimas jmone iSlikty, o tai lemty jmonés pelno
augimg. Klienty aptarnavimo sistemos tobulinimas yra viena esminiy veikly, kurios garantuoja

verslo sekme, lojalius klientus, maZesnes sanaudas ir didesnes pajamas.

1.2.Klienty aptarnavimo sistemos tobulinimas — esminé prielaida efektyviai

rysio paslaugy bendroviy veiklai ir valdymui

RySys ir kontaktas, kuris yra uzmezgamas su klientu jo aptarnavimo metu turi klientui
palikti puikius prisiminimus ir patirt]. Puikus klienty aptarnavimas yra svarbus tiek jmonei, tiek
paciam klientui. Pasak R. Johnson ir G. Clark (2005), puikus klienty aptarnavimas - ne klienty
lukes¢iy virSijimas, bet pazady iStes¢jimas ir puikus susidorojimas su visomis iskilusiomis
problemomis bei klausimais. Siuo metu vis daugiau démesio skiriama klienty aptarnavimui ir jo
kokybei, tai — reikSmingas privalumas bei iSskirtinis bruozas. Tuo tarpu S. Osborn (2009) teigia,
kad blogas klienty aptarnavimas yra viena i§ pagrindiniy priezaséiy, kodél jmonés praranda savo
klientus ir pardavimy apimtis. Beveik trys ketvirtadaliai sekmingai paslaugas jsigijusiy vartotojy
nuopelnus priskiria aptarnaujanciam personalui, tuo tarpu nesékmes atveju, daugiau nei 80%
pirkéjy kaltina taip pat aptarnaujant] personalg. Be to, daugelis tyrimy yra atskleide, kad
investavimas | klienty aptarnavimo sistema ir jos tobulinimg padidina jmoniy rezultatus, bei
gaunamas pajamas, tod¢l galima teigti, kad kokybiskas klienty aptarnavimas ir bendrovés pelno
augimas — du neatskiriami dalykai.

Remiantis skirtinga literatiira, gali buti iSskirti tam tikri klienty aptarnavimo iSSikiai,
kuriuos padeda iSspresti klienty aptarnavimo sistemos tobulinimas tuo paciu prisidédamas prie

efektyvios rysio paslaugy bendroviy veiklos ir valdymo:
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e Kokybisko klienty aptarnavimo uztikrinimas. Kokybiskas aptarnavimas padeda sukurti
klientams didziausig verte. Kiekvienas kontaktas su klientu turi biiti teigiamas ir palikti gerg
ispudj, tuo paciu sukeldamas teigiamas asociacijas apie bendrove.

e Skirtumai tarp vartotojy likesc¢iy ir paslaugy jmonés supratimo apie vartotojo lukescius ir
poreikius. Sie skirtumai gali atsirasti dél nepakankamai giliy marketingo tyrimuy,
informacijos iSkraipymo, kuris atsiranda dél personalo judéjimo, tiesiogiai kontaktuojancio
su vartotojais ar netinkamos klienty aptarnavimo sistemos kokybés.

e Veiklos sgnaudy mazinimas. Norint sumazinti veiklos sagnaudas, vienas i§ svarbiausiy tiksly
yra klienty aptarnavimo sistemos optimizavimas bei paslaugy plétra.

e Efektyvesnio klienty aptarnavimo siekimas. Vidiniai procesai, klienty aptarnavimo sistema
turi biiti nuolat perzidirimi ir tobulinami siekiant efektyvesnio klienty aptarnavimo. Tai ypac
svarbu naujy vartotojy prijungimo procese.

Klienty aptarnavimo sistemos tobulinimas daznai nereikalauja dideliy finansiniy investicijy.
Klientams dazniausiai yra svarbiausia paslaugos patikimumas, paslaugos teikéjo pasirengimas
padéti, personalo kompetentingumas. Zinoma, kad klienty aptarnavime itin svarbig vieta uzima
darbuotojas, kontaktuojantis tiesiogiai su klientu, kuris ne tik formuoja kliento nuomong¢ apie pacia
imong, kuria jmonés jvaizdj, bet taip pat kuria ilgalaikius santykius su klientais, lemia trumpalaikj
arba ilgalaikj finansinj stabilumg. Todé¢l kartais uztenka sukurti teigiamg ir tinkamg atmosfera
imonés viduje, supazindinti darbuotojus su kliento nuomonés svarba ir kaip tai gali atsiliepti jmonés
ir darbuotojy gerovei, tinkamai motyvuoti darbuotojus.

Galima teigti, kad kokybiskas klienty aptarnavimas yra viena reik§mingiausiy Siuolaikiniy
strategijy, padedanti uztikrinti ne tik jmonés verslo sékme, lojalius vartotojus, bet ir ilgalaikiuose
klienty bei jmonés santykiuose gauti naudos abiem Salims. Svarbiausia nuolat garantuoti, kad
klientas gaus tokias pat ar aukStesnés kokybés paslaugas, kokiy tikisi. Aukstas klienty aptarnavimo
lygis uztikrina lojalius klientus, o lojalius klientus jmonei yra pigiau iSlaikyti ir aptarnauti, jie
maziau jautriis kainai, atlieka reklamine funkcija (perduoda informacijg ir rekomendacijas, kurios
yra itin svarbios, nes jy déka galima jtikinti paslaugy gavéjus, kad jiems bus suteiktos auksStos
kokybés paslaugos), dazniau naudojasi teikiamomis rySio paslaugomis, yra imlesni naujiems
pasiiilymams. Visi $ie rezultatai yra grindZiami kokybisku klienty aptarnavimo sistemos naudojimu

ir prisideda prie s€¢kmingos jmonés veiklos.
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2. EFEKTYVU KLIENTU APTARNAVIMA LEMIANCIU VEIKSNIU IR
FAKTORIU ANALIZE: TEORINIAI ASPEKTAI

2.1.Klienty aptarnavimo kokybés samprata ir pagrindiniai jos vertinimo

Kriterijai

Viena i§ pagrindiniy pasaulio ekonomikos tendencijy pastaraisiais metais yra paslaugy
plétra. Paslaugos sgvoka gali biiti apibrézta jvairiai ir turéti daug reikSmiy, apimanciy veiklg nuo
asmeninés paslaugos iki paslaugos, kuri yra produkto sudétiné dalis. Taciau paslaugas teikianciai
jmonei, vienas i§ pagrindiniy sékmés veiksniy yra suteikiamy paslaugy kokybé. Paslaugy vartotojai
yra linke vertinti pac¢ig paslauga, jos procesa, aptarnavimg ir paslaugos kokybe.

Tuo tarpu, klientas yra svarbiausia bet kurio verslo dalis. Aptarnavimas turi bati visiskai
orientuotas | klienta, aptarnavimo metu turi bati iSsiaiSkinti kliento poreikiai, bei greitai ir
kokybiskai jie patenkinti. Nuo darbuotojo sugebéjimy atpazinti ir patenkinti kliento poreikius
priklausys klienty aptarnavimo kokybé ir s¢kmé. Nuolat did¢jant klienty poreikiams ir lukesc¢iams,
imong¢s privalo tobulinti teikiamy paslaugy ir klienty aptarnavimo kokybe. Be to, pacios jmones ir
atsakingi asmenys jose supranta, kad klienty aptarnavimo kokybé¢ turi svarbig reik§me vartotojui ir
paciai jmonei, norint i§laikyti konkurencinj pranasuma rinkoje.

Lietuvos ir uzsienio kokybés specialistai kokybe apibrézia skirtingai, iSskiria tam tikrus
veiksnius, kurie skatina kokybe, tuo paciu ir kokybiska aptarnavima. Kaip W. E. Deming (1986)
teigia, bet kurio produkto ar paslaugos kokybé¢ gali biiti apibrézta tik pacio vartotojo. Tai reiskia,
kad kokybés apibréZzimy yra beveik tiek pat, kiek yra vartotojy ir klienty, nes tik retais atvejais
kokybés apibrézimas pagal skirtingus vartotojus bus toks pats.

PrieSingai nei W. E. Deming, P. B. Crosby (1979) teigia, kad kokybés esmé yra reikalavimy
atitikimas, kurie turi buti apibréZti iSmatuojamomis ir aiSkiai nurodytomis salygomis. Vadovybé turi
sutelkti visg savo darbg 1 ty salygy atitikimo uztikrinimg, o neatitikimo kaina — darbo iStekliy
Svaistymas.

E. Sallis (2002) isskiria dvi kokybés sampratas: kokybé kaip absoliutas ir kokybé kaip
reliatyvi koncepcija. Pirmuoju atveju, kokybé kaip absoliutas reiskia auksciausig tobulumo taska,
pasiekta veiklos virSiing. Tokig paslauga vartotojai pripazjsta esancig auksto lygio. Kokybé kaip
reliatyvi sgvoka iSreiSkiama visuomeniniy ir individualiy poreikiy bei pageidavimy kalba.

Tuo tarpu A. Kaziliinas (2007) pritaria Siems uZzsienio autoriams ir teigia, kad laikytis

apibrézimy, kurie yra pateikti tarptautiniame standarte, yra tikslinga ir butina. O remiantis
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tarptautiniu standartu, kokybé — turimy charakteristiky visumos reikalavimy atitikimo laipsnis.
Reikalavimai dazniausiai yra nustatomi pagal vartotojy poreikius, jy lukes¢ius ir norus, todél
kokybe taip pat galima apibrézti ir kaip vartotojo ir kliento poreikiy patenkinimo lygj.

J. Ruzevicius (2006) pabrézia, kad kokybés prasmé ir viena i§ svarbiausiy jos daliy yra rySys
tarp paslaugos teikéjo ir vartotojo. Kokybé, kuri atskleidzia dabartinius vartotojo poreikius taip pat
yra svarbi kokybés dalis. Autoriy manymu, kokyb¢ turi biiti numatoma ir plétojama pagal nustatytas
kryptis, tokias kaip: kokybés jvaizdzio formavimas, organizacijos veiklos kokybés gerinimas,
skatinimas ir tobulinimas.

Nors lietuviy ir uzsienio autoriy kokybés apibrézimai Siek tiek skiriasi, taciau visi
apibrézimai yra susieti su vartotoju ir tieckéju. Kokybé, vartotojas ir tickéjas yra neatskiriamos dalys.
Tod¢l galima teigti, kad kliento poreikiy patenkinimg ir kokybiSka aptarnavimg nulems teikéjo
pastangos.

Kaip jau buvo minéta anksciau, auksta paslaugy kokybé ir kokybiskas aptarnavimas yra
viena i§ efektyviausiy priemoniy, kuri yra naudojama konkurencinéje kovoje. Tam, kad bty
uztikrinta auksta klienty aptarnavimo kokybé, jmon¢je gali buti pasitelkiamos tam tikros klienty
aptarnavimo kokybés koncepcijos ir vertinimo kriterijai. Klienty aptarnavimo sistemos kiirimo
esmé — jrodyti klientui organizacijos gebéjimg reikiamai valdyti visus kokybés veiksnius ir
uztikrinti kokybés atitikimg nustatytiems reikalavimams.

Vertinant klienty aptarnavimo sistemos kokybe, prie§ ; pagalbg pasitelkiant tam tikrus
kriterijus ir metodus, biitina nepamir$ti egzistuojanéiy tam tikry problemy sistemos diegime, ir

e imones tiksly nebuvimas. Tikslai turi buti suformuluoti atsizvelgiant j rinkos problemas,
nepanaudotas galimybes, tik tuomet bus aiSku, kg padés pasiekti klienty aptarnavimo
sistema ir jos tobulinimas;

e netinkamas planavimas. Imoné turi turéti aiSkig savo veiklos vizija, veiksmy plana, kurie
padés vizijg paversti realybe;

e klienty nejvertinimas. Jmoné turi jvertinti klientus, ir nuspresti, kurie yra potencialiis jmonés

Klientai ir batent j kurig vartotojy rinkos dalj jmoné turi sutelkti savo pastangas;

e neaiski nauda. Visos naudos ir vartotojui suteikiamos paslaugos turi biiti aiSkiai iSdéstytos,
kad pirke¢jas suprasty, kokig naudg jam teikia jmoné.

Ivertinus galimas problemas, jmonés tikslus ir siekius, galima ieSkoti tinkamiausio metodo,
analizuoti tam tikrus kriterijus, kurie uZtikrins klienty aptarnavimo sistemos sékmingg tobulinima.

Tam, kad klienty aptarnavimo sistema biity jvertinta, vienas i§ biidy ir galimy naudoti metody yra
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paslaugy kokybes tyrimas. Ruzevicius ir Sirvidaité (2002) paslaugy kokybés tyrimg apibiidina kaip
integruoty tyrimy metody ir priemoniy bei gauty duomeny sistema, kuri yra reikalinga jgyvendinti
tyrimy tikslus ir bendrgja paslaugos kokybés matavimo strategija. Tam, kad paslaugy kokybés
tyrimas biity sékmingas ir prisidéty prie klienty aptarnavimo sistemos tobulinimo yra isSskiriami
tikslai, kurie turi biiti pasiekti paslaugy kokybés tyrimo metu (Zeithaml, Bitner, 2003):

e nepatenkinty paslaugos vartotojy ir jy nepasitenkinimo priezasties identifikavimas, vartotojy
poreikiy ir likesciy analizé. Tokiu budu gaunama informacija leidzia tinkamai patobulinti
paslaugg ar aptarnavima;

e paslaugos ir klienty aptarnavimo kokybés steb&jimo sistemos sukiirimas. Sistema leisty
stebéti paslaugy procesy kokybe per tam tikrg laika;

e bendras paslaugy ir klienty aptarnavimo kokybés jvertinimas palyginus su tam tikro
konkurento paslaugy ir aptarnavimo kokybe;

e vartotojy lukeséiy suvokimo, paslaugos teikimo, paslaugos kokybés specifikavimo,
paslaugos kokybés spragy identifikavimas, lyginant tai su konkurentais;

e paslaugy teikimo sistemos pokyciy efektyvumo jvertinimas;

e klienty lukesc¢iy prognozavimas.

Visi tikslai reikalauja pastangy ir nuoseklumo. Imong¢je bitinai turi buti palaikomas klienty
aptarnavimo sistemos tobulinimo testinumas. Paslaugy ir klienty aptarnavimo kokybés tyrimo
atlikimui gali biiti naudojami tokie tyrimo bidai, kaip apklausa, interviu, eksperty apklausa, slapto
pirkéjo metodas. Siekiant kuo aukstesnio klienty aptarnavimo lygio, yra itin svarbu iSsiaiSkinti ne
tik kliento poreikius, bet taip pat ir jo lukescius. Biitent §iy metody specifika yra nukreipta j kliento
lukesc¢iy nustatyma ir jo kokybés suvokima.

Vienas tinkamiausiy modeliy klienty aptarnavimo kokybei jvertinti yra QUESC modelis.
Sio modelio tikslas — patenkintas vartotojas. Kai kuriuose $altiniuose yra teigiama, kad $is modelis
labiau tinka vertinti laisvalaikio paslaugy kokybe, taciau jo sudedamosios dalys gali buti lengvai
pritaikomos ir rySiy paslaugy teikimo kokybés vertinime. Kaip ir anks¢iau minétuose modeliuose,
Siame modelyje yra pabréziama, kad aptarnaujantis personalas turi stengtis numatyti, kokiy
paslaugy nori ir tikisi klientas, taip pat sugebéti priimti sprendimg, kokiu biidu tas paslaugas yra
geriausia suteikti. Nagrin¢jamo modelio skal¢ parodo, kaip vartotojo poreikiai yra susij¢ su
teikiamos paslaugos bruozais, tokiais kaip — neapfiuopiamumas, nejmanomas sandéliavimas. Taip
pat Sis modelis parodo, kokiy priemoniy turi imtis organizacija tam, kad pasiekty optimaly vartotojy
poreikiy patenkinima, t. y. kaip turi tobulinti teikiamas paslaugas, kaip turi priimti vienus ar kitus su

aptarnavimu ir paslaugomis susijusius sprendimus, kaip priimti veiksmai gali padaryti jtaka
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paslaugos teikimui. Modelio sumanytojai D. Kim ir S. Y. Kim (1995) nustaté net 33 QUESC
modelio paslaugy ir paslaugy teikimo kokybés kriterijus, kurie gali buiti sugrupuoti j keleta daliy:

e aptarnavimas;

e darbuotojy pozitris;

e darbuotojy patikimumas;

e programy atvirumas;

e personalo démesys Klientui;

e Kkaina;

e privilegijos;

e patogumas;

e skatinimas;

e komfortabilumas.

Siekiant jvertinti kiekvieng kriterijy imon¢je, yra sitiloma sudaryti 7 eksperty grupe, kurie
sugebéty jvertinti ir iSskirti tinkamiausius kriterijus paslaugos ir klienty aptarnavimo kokybei
jvertinti. Atrinkus labiausiai tinkanc¢ius kriterijus, yra patariama atlikti anketg ar interviu vartotojy
tarpe, kuriy metu biity identifikuojami svarbiausi vartotojy poreikiai. Sio modelio stiprioji pusé yra
tai, kad daug démesio yra skiriama ne tik vartotojy poreikiy, bet ir aptarnaujancio personalo
analizei.

Taip pat, be QUESC, vienu i§ pagrindiniy klienty aptarnavimo kokybés vertinimo modeliy
yra laikomas SERVQUAL modelis, kuris gali buti pritaikytas bet kuriai paslaugas teikianciai
organizacijai. Pasak W. Urban (2010) SERVQUAL modelis apima 10 punkty, kurie gali bati
suskirstyti ] 5 skirtingas dimensijas: apciuopiamumas, jsijautimas, uZztikrinimas, reagavimas,
patikimumas. Kokybiskg aptarnavimg uZtikrina darbuotojo iniciatyva, novatoriSkumas,
kompetencija. Dar vienas i§ svarbiy klienty aptarnavimo kokybés vertinimo kriterijy — personalo
paslaugumas. Kokybiskas aptarnavimas reiskia aptarnaujancio personalo malony bendravima,
Sypsena, geras manieras. Klientai tokio aptarnavimo tikisi bet kurioje organizacijoje. Klientams taip
pat yra labai svarbu pasitikéti yjmone, kurios paslaugomis jie nori ir yra linke naudotis. Pasitik¢jimas
daro jtaka saugumo jausmui, kuris yra labai svarbus klienty aptarnavimo kokybés vertinimo
kriterijus. Klientas vertina paslaugy ir aptarnavimo kokybe pagal Siuos kriterijus, todél yra bitina jy

laikytis.
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Visi 10 aptarnavimo kokybés vertinimo kriterijy pateikiami Zemiau esancioje 1 lenteléje.

1 lentelé. SERVQUAL kokybés kriterijai (L. Bagdonien¢, R. Hopenien¢, 2004).

Klienty aptarnavimo kokybés
vertinimo Kriterijus

Kriterijaus esmé

Pavyzdys

aptarnauti vartotoja

Patikimumas Paslaugos teikimas be jokiy Teisingas saskaity pateikimas
atsiskaitymy, pazady iSteséjimas
Reagavimas Personalo norai ir pasirengimas Greitas dokumenty,

patvirtinanciy sandério sudaryma,
i$siuntimas

Kompetentingumas

Personalo zinios ir jgiidziai

Darbuotojy zinios ir gebéjimai

Prieinamumas

Kontakty uzmezgima trukdanciy
kliti¢iy nebuvimas

Skubus ir lengvas susisiekimas
telefonu

Paslaugumas

Mandagus ir pagarbus personalo
elgesys

Tvarkinga ir §vari personalo
apranga

Komunikabilumas

Kliento isklausymas, jo nory
supratimas

Paslaugos esmés iSaiskinimas

Pasitikéjimas Organizacijos atvirumas ir Organizacijos reputacija
garbingumas
Saugumas Rizikos ir abejoniy sumazinimas | Informacijos konfidencialumas

Vartotojo supratimas

Pastangos suvokti kliento
poreikius

Individualus pozitris j kiekvieng
vartotoja

Apciuopiamumas

Visi elementai, patvirtinantys
paslaugos realumg

Irengimai ir jranga

Naudojant §j modelj, jo

pagalba gali buti surastos sritys, kuriose turi biiti tobulinama

aptaranavimo sistema. Jvairlis autoriai §; model} apibréZia kaip paslaugy kokybés matavimo
standarta, kuris per paskutiniuosius 20 mety yra labiausiai paplitgs tarp mazy ir dideliy jmoniy.
SERVQUAL kokybés vertinimo modelis ir j; sudarantys vertinimo kriterijai atrodo gana paprasti,
taCiau taikant §] model} jmonés veikloje gaunami efektyvils rezultatai, kurie atskleidZia tiek
teigiamas, tiek neigiamas klienty aptarnavimo sistemos savybes. Sio modelio i$skirtine ypatybe gali
biti laikoma tai, kad jo metu akcentuojami penki veiksniai, darantys jtaka kliento paslaugos ir
aptarnavimo kokybés suvokimui, t. y. apiuopiamumas, patikimumas, jautrumas, tikrumas,
empatija. [vairts klienty aptarnavimo kokybés vertinimo ekspertai i$skiria daug jvairiy poZymiy,
kurie yra svarbiis aptarnavimo kokybés vertinime. SERVQUAL kokybés vertinimo modelis yra
labai svarbus jmonéms, kurios teikia paslaugas, nes jis parodo ne tik tai, kaip paslauga yra teikiama,
bet ir apibréZzia visg klienty aptarnavimo sistema.

Apibendrinant galima teigti, kad literatiros Saltiniuose yra pateikiamas ne vienas budas ir
metodas, kuris gali padéti jmonei nustatyti klienty aptarnavimo kokybe, taip pat aptarnavimo
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kokybe, kurios tikisi klientai. Kiekviena jmoné turi pasirinkti, kuri klienty aptarnavimo sistemos
kokybés matavimo sistema jiems yra priimtiniausia ir tinkamiausia. Atlikus tai, tobulinant ar
diegiant nauja klienty aptarnavimo sistemg, biitina, kad Siame procese dalyvauty visi jmoneés
darbuotojai, nes tik tokiu atveju, klienty aptarnavimo sistema ir jos naudojimo strategija bus jdiegta
ir naudojama visuose jmonés padaliniuose, o imonés darbuotojai bus atsakingi ir jaus atsakomybe
uz priimtus sprendimus ir pateiktus pasiiilymus. Visa tai leis klientui jausti, kad jmonéje vyrauja
vieninga ir kokybiSka aptarnavimo kultiira. Klientai mato, vertina ir susidaro nuomong¢ apie tai, su
kuo jie tiesiogiai susiduria. Jmonés tikslas iSsiaiSkinti, ar klientas i§ jmonés iSeina patenkintas ar
nepatenkintas, tai yra svarbiausias aptarnavimo efektyvumo rodiklis. Orientacija j klientg prisideda
prie jmonés veiklos bendrumo, suderinamumo, visapusisko jmonés problemy supratimo. Pateikti
klienty aptarnavimo kokybés nustatymo metodai leidzia iSsiaiskinti kliento poreikius, darbuotojo

sugebéjimus, kliento patenkinimo lygj — tai, nuo ko priklauso klienty aptarnavimo ir jmonés sekme.

2.2.Pagrindiniai klienty aptarnavimo vertinimo budai ir metodai

Kokybiskas aptarnavimas lemia pirkéjy pasitenkinimg. O pirkéjy pasitenkinimo lygis lemia
imong¢s veikla ateityje, jos perspektyvas, kadangi visa tai glaudziai susij¢ su klienty lojalumu, kuris
savo ruoztu garantuoja nuolatinius pinigy srautus, didesne rinkos dalj dé¢l nuolatinés jmonés plétros.
Nors kokybisko klienty aptarnavimo negalima laikyti klienty lojalumo garantija, taCiau tai
neabejotinai yra pagrindiné prielaida klientui sugrizti dar kartg. Pirkéjy pasitenkinimas taip pat vis
dazniau apibréziamas kaip neekonominis rodiklis, naudojamas jmonés palyginimui su konkurentais,
ankstesniais rezultatais. Imoné, siekdama, kad klientas biity patenkintas ir tapty lojaliu klientu, turi
nusistatyti aiskias vertybes, taip pat neiSskirti nei vieno klienty segmento, o Su Vvisais bendrauti
vienodai ir siekti kiekvieno kliento nory patenkinimo.

Be to, tam, kad klientas pirmiausia nuspresty atvykti bitent | tam tikrag jmong, bitina
uztikrinti ir tam tikrus jmonés veiksmus ir jy atlikimg tam, kad klientas biity pritrauktas ir noréty
atvykti jsigyti teikiamy paslaugy. Vartotojo pritraukimg gali paskatinti: kontaktas su jmonés
personalu, jmonés fiziné aplinka, kontakto valdymas ir palaikymas ziniasklaidos priemonémis,
jmoneés Zenklo jvaizdis, vartotojo Zinoma paslaugos kaina ir verté. Todé¢l pirmiausia vartotojui turi
biti lengvai prieinama visa informacija apie jmong, o imongs pasiekimas turi uzimti kuo maziau
vartotojo laiko. Taip pat biitina naudotis tam tikromis Ziniasklaidos priemonémis, kurios priminty
apie jmong, jos teikiamas paslaugas ir suteikiamus privalumus klientui. Tik pritraukus vartotoja,

galima suteikti jam kokybiSka aptarnavimg ir dar placiau pristatyti visas organizacijos teikiamas
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naudas klientams, bei papildomus privalumus lojaliems jmonés klientams. Kaip ir buvo minéta
anksciau, jtaka klienty likesCiams gali daryti ne vienas veiksnys. Pasitelkus skirtingus literatiiros
Saltinius ir juose teikiamg informacija, 2 lenteléje pateikti pagrindiniai klienty aptarnavimo kokybe

lemiantys veiksniai.

2 lentelé. Klienty aptarnavimo kokybe lemiantys veiksniai (sukurta autores).

Jauki ir maloni aplinka Imonés pasiekiamumas, iskilus nesklandumams

Darbuotojy kompetencija Klienty aptarnavimo kultara imongje
(mandagumas, paslaugumas, interjeras)

Darbuotojy asmeninés savybes Tinkamas klienty poreikiy iSsiaiSkinimas

Klientui rodoma  pagarba ir  saziningas | Darbuotojy kvalifikacijos kélimas (mokymai,
aptarnavimas seminarai, patirtis)

Nuolatinis personalo démesys ir riipinimasis klientu | Paslaugos suteikimo greitis

Klienty pasitikéjimas jmone Klienty pozitiris j personala

ISmanymas, Zinios apie produkta ar paslauga Teigiami atsiliepimai apie jmone, iSankstiné
nuomoneé

Ribotos karjeros galimybés Démesys nuolatiniams klientams

Paslaugos suteikimas, ar klientas gauna tai, ko nori, | Komunikabilumas
sutartu laiku

Kaip jau buvo minéta anksc¢iau, kokybiska aptarnavima yra gana sudétinga apibrézti, nes
kokybe ir ja lemiancius veiksnius kiekvienas klientas jsivaizduoja ir vertina skirtingai. Todél visa
aptarnavimo procesg sudaro daug atskiry momenty, kurie tarpusavyje yra susije ir lemia kliento
apsisprendimg naudotis jmonés teikiamomis paslaugomis, ar ne. Kokybiska aptarnavima lemia
veiksniai, kurie gali biiti objektyviis ir subjektyviis. Kliento pasitenkinimas priklauso tiek nuo
Jmonés pastangy, suteikti jaukig ir malonig aplinka, greita susisiekimg ir aptarnavima, tiek nuo
darbuotojo kvalifikacijos ir jo asmeniniy savybiy. 2 lentel¢je pateikiami pagrindiniai klienty
aptarnavimo kokybe lemiantys veiksniai, taciau be Siy veiksniy klienty aptarnavimo kokybé
priklauso ir nuo to, kaip klientas yra aptarnaujamas po paslaugos jsigijimo, ar prie§ jsigyjant
paslauga. KokybiSkas aptarnavimas priklauso ir nuo tokiy veiksniy, kaip informacijos apie paslauga
prieinamumas ir tikslumas, paslaugos pakaitaly galimybé, nesant norimai paslaugai jsigyti, taip pat
didelg¢ jtaka daro veiksniai, kurie atsiranda po paslaugos jsigijimo, kaip galimybé atsisakyti jsigyta
paslauga, reagavimas | skundus. Taip pat reikia atkreipti démes; ir | tai, kad klienty aptarnavimo
kokybé priklauso ir nuo darbuotojy pasitenkinimo darbo vieta, jy noro ir sugeb¢jimy profesionaliai
dirbti. Klienty aptarnavimo kokybé gali suprastéti jei darbuotojas turi mazai Ziniy apie teikiama
paslauga, jei imongje néra karjeros perspektyvy, jei imonés vadovai nesistengia motyvuoti savo

darbuotojy ir neskatina siekti kuo geresniy rezultaty.
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Be kliento aptarnavimo kokybe lemianciy veiksniy, kurie yra skirtingi vis kitam vartotojui,

jmonése egzistuoja ir tam tikri metodai ir priemonés, kurie yra pasitelkti | pagalba norint pagerinti

Klienty aptarnavimo sistema, jie padeda iSsiaiSkinti, ko triiksta aptarnavimo sistemoje. Pagrindiniai

klienty aptarnavimo kokybe lemiantys metodai ir priemonés yra:

klienty aptarnavimo kokybés auditas, kuris padeda nustatyti jmonéje esancios kokybeés
lygj. Audito tvarka (Adoménas et al. 2003): iSorinis klienty aptarnavimo auditas, Kurio
metu nustatomi svarbiausi kliento pozitriu aptarnavimo elementai. Nustacius juos,
sudaroma anketa kuria siekiama nustatyti klienty reakcijg j teikiamas paslaugas. Gauti
anketos rezultatai parodo, kurie aptarnavimo elementai klientui yra svarbiausi, kaip jis
vertina jmonés darba, ko jis pageidauja i§ jmonés ateityje. Vidinis klienty aptarnavimo
auditas, kurio pagrindinis uzdavinys yra nustatyti neatitikimus taro jmonés aptarnavimo
lygio ir klienty reikalavimy. Apsikeitimas informacija yra itin svarbus rodiklis, todél yra
atliekamos ir vadybininky apklausos, taip pat tarp darbuotojy, kurie yra tiesiogiai susij¢ su
klienty aptarnavimu. Galimy sprendimo biidy nustatymas, kurio metu jmones gauti
duomenys yra lyginami su konkurenty rodikliais. Atlikus palyginimus, galima surasti, kur
yra jmoniy silpniausios vietos aptarnavimo srityje. Klienty aptarnavimo lygiy nustatymas
yra galutinis audito etapas, kurio metu nustatomi aptarnavimo sistemos standartai. Nustatant
standartus yra atsizvelgiama ] klienty tipa, paslaugy tipa, paskirstymo kanalus. Nustatyti
standartai turi biiti nuolat atnaujinami ir tobulinami pagal pasikeitusius klienty poreikius;
slapto pirkéjo tyrimas yra atliekamas profesionaliy tyréjy, kurie imituoja pirkima ar
paslaugy isigijimg, siekdami patikrinti ir jvertinti darbuotojy elgseng darbo vietoje.
Efektyviam klienty aptarnavimo sistemos kokybés valdymui jmoniy vadovams dazniausiai
triksta objektyvaus aptarnavimo kokybés vertinimo ir realios padéties matymo. Biitent
slapto pirkéjo metodas padeda orientuotis, kurias sritis reikia tobulinti. Slapto pirkéjo
tyrimas yra rekomenduojamas atlikti tada ir toms jmonéms, kuriy pelningumas tiesiogiai
priklauso nuo aptarnavimo kokybeés, tuo atveju, kai jmoné nori jvertinti darbuotojy gebéjima
kokybiskai pristatyti ir parduoti preke¢ ar paslauga, taip pat jvertinti pardavimo aplinka
kliento akimis. Slapto pirkéjo tyrimas padeda iSsiaiSkinti, ar darbuotojai laikosi jmonés
aptarnavimo protokolo, standarto ir etikos, o gauti rezultatai gali padéti sukurti tikslingg
personalo mokymo strategija ir jvertinti teikiamy paslaugy kokybe ja lyginant su
konkurentais;

klienty aptarnavimo standartas, kuris yra apibréziamas kaip raStiSkai suformuluotos
standartizuotos klienty aptarnavimo taisyklés ir normos, kuriomis yra naudojamasi

bendraujant su klientais, norint uZztikrinti jy nory ir poreikiy patenkinimg, kokybiska
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aptarnavimg. Jos taip pat apibrézia tam tikrus sprendimy variantus nestandartinése
situacijose. Klienty aptarnavimo kokybés standarto tikslai siejasi su efektyviu klienty
aptarnavimu. Tam, kad raSytiniuose standartuose pateikti reikalavimai biity realizuojami,
Jmong¢je turi buti daug démesio skiriama j jy kiirimg, diegima, nuolatinj tobulinimg. Taip pat
klienty aptarnavimo standarte yra nurodomi pagrindiniai aptarnavimo procesai ir etapai,
tokie kaip: jmonés vieta, darbuotojy apranga, paslaugy pristatymas, jmonés privalumy
pateikimas, konfliktiniy situacijy valdymas. Norint jvertinti klienty aptarnavimo Sistemos
veiksmingumg gali buti pasitelkiamos tam tikros kokybés matavimo priemonés. Kiekviena
jmon¢ turi pasirinkti ir prisitaikyti savo veiklai buidingiausig kokybés matavimo sistema.
Tam, kad kokybés matai biity vienodai apibrézti ir interpretuojami ir yra svarbu sukurti
kokybés standartus;

anketinés apklausos, klienty atsiliepimy stebéjimas internetinése svetainése, telefoninés
klienty apklausos — Sie metodai yra vieni i§ labiausiai paplitusiy, skirty jvertinti klienty
pasitenkinimo lygj. Siy metody metu klientai tiesiogiai gali i§sakyti savo nuomone apie
aptarnavimo kokybe, pateikti savo norus ir lukescius;

CRM priemoné — verslo strategija, skirta rySiams su klientais plétoti (jos rezultatai gerina
pelninguma, pajamas ir klienty poreikiy patenkinimg), taip pat §i strategija yra skirta
personalizuoty klienty poreikiams tenkinti. Si priemoné padeda susegmentuoti jmonés
klientus ir pateikti jiems suasmenintus pasiilymus. CRM yra daugialypé priemone,
uztikrinanti visy bendrovéje naudojamy technologiniy resursy ir veiklos sriciy, susijusiy su
klientais, integracija (Urbanskiené et al. 2008). CRM aprépia ir kartu naudojasi svarbia
informacija, kuri yra biitina jmonés plétrai. CRM pagrindinés naudos: greitesnis ir j klientg
orientuotas aptarnavimas, padidéjusios jmonés pajamos, efektyvesni skambuciy centrai,
s¢kmingesni papildomy produkty pardavimai. CRM apima bendrg jmonés filosofija, jmonés
klienty aptarnavimo sistemos strategija, taip pat ir naudojamg programinj paketa.

Kiekviena jmoné nuolat stengiasi prisitaikyti prie kliento ir atkreipti démesj ] jo

besikeiciancius lukescius, siekia jam pateikti kokybiska paslauga ir malony aptarnavima. Imonés

démesys klientg veikiantiems veiksniams, skirtingy metody ir priemoniy naudojimas uZztikrina, kad

organizacija siekia biiti lyderiu rinkoje, yra novatoriska ir riipinasi savo kliento gerove. Zinoma,

Jvairiy metody naudojimas ir nuolatinis jy tobulinimas gali pareikalauti daug pastangy ir papildomy

i8laidy, taiau visy priemoniy naudojimas atsiperka su kaupu — jmon¢ jgyja kliento pasitikéjimg ir

ju rekomendacijas.
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2.3. Verbalinés ir neverbalinés komunikacijos naudojimas ir svarba klienty

aptarnavime

Komunikacija yra labai svarbi ir ypatinga santykiy forma, kuri leidzia keistis informacija,
sugebéjimais, jgiidziais. Siam procesui néra konkretaus apibrézimo, ta¢iau daugelis skirtingy
autoriy komunikacija apibiidina kaip informacijos pasikeitimg tarp dviejy ar daugiau Zmoniy.
Informacijos pasikeitimo metu, vieni informacijg siuncia, kiti ja gauna ir interpretuoja. Geb&jimas
aiSkiai ir konstruktyviai bendrauti veikia veiklos rezultatus, leidzia sklandziai iSspresti iSkilusias
problemas, iSsiaiskinti pateiktas uzduotis, bendradarbiauti su jmonés vadovu, kolegomis ir klientais.
Mokejimas dalykiskai bendrauti, taip pat suprasti kito Zmogaus psichologija yra vienas i§ veiksniy,
lemianciy pokalbio ir deryby sékme¢. Mokéjimas bendrauti priklauso nuo tokiy dalyky, kaip turimi
bendravimo pagrindai, geb¢jimas skaityti verbalinio ir neverbalinio bendravimo Zenklus, iSraiskas,
gebéjimas pateikti ir gauti informacija, mokéjimas dalykinj pokalbj tinkamai uzbaigti. Tarpusavio
bendravimo metu mintys, sgvokos ir idéjos turi buti aiskiai iSdéstomos, jomis turi biiti tinkamai
apsikei¢iama tam, kad komunikacija buty efektyvi. Komunikacija yra labai svarbi tiek
tarpasmeniniuose santykiuose, tiek jmoniy vadyboje. S. StoSkus ir D. Berzinskiene (2005) i$skiria
dvi pagrindines komunikacijos organizacijoje funkcijas:

e remti organizacijos tikslus, politikg ir programas, t. y. vienyti ir uztikrinti informacijos
pasikeitimg laiku;

e patenkinti informacijos vartotojy poreikius, vartotojai Siuo atveju gali biiti tiek iSorés
aplinkos, tiek savi jmonés darbuotojai.

Komunikacija jmon¢je leidZia atkreipti démes; | tai, kas yra svarbu priimant, perduodant ar
interpretuojant informacija. Zmoniy bendravimas vyksta skirtingomis formomis, i§ kuriy
pagrindinémis yra laikomos verbaliné ir neverbaliné komunikacijos. Dauguma tyréjy mano, kad
verbalinis kanalas naudojamas informacijai perduoti, o neverbalinis apibréZia tarpasmeninius
santykius, o kartais net atlieka Zodinio pranesimo funkcija.

Verbaliné komunikacija — tai tarpusavio sgveika, informacinis elgesys, kalbos Zenklus tarp
dviejy ar daugiau Zmoniy naudojant kaip simbolius id¢joms iSreiksti. Verbaliné komunikacija
vyksta tada, kai bendraujama kalbos simboliais ZzodZiu ir rastu. Teoriskai dalykiniai pokalbiai yra ar
bent jau turéty biti tikslingai parinkty Zodziy rinkinys, kuriais vienas ar keli pasnekovai nori
paveikti kitg paSnekova ar jy grupe, turint tikslg pakeisti esamg dalyking situacijg ar santykius, t. y.
kurti nauja situacijg ir santykius (Peleckis et al. 2012). Verbaliné komunikacija yra zodiné ir

raSytiné. Zodinés komunikacijos privalumas yra informacijos perdavimo ir griZtamojo rysio
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samprata. Kitas zodinés komunikacijos privalumas yra tas, kad, jei siuntéjas yra nejsitikings
informacijos perdavimo tikslumu, tai operatyvus griztamasis rySys leidzia siuntéjui patikslinti
perduodamg informacijg. Pagrindinés zodinés komunikacijos trilkumas yra tas, kad jg galima
iSkraipyti, ypa¢ kai ji perduodama daugeliui zmoniy. Verbalinés raSytinés komunikacijos
pavyzdziai organizacijoje yra dalykiniai laiSkai, raStai, pazymos, pazyméjimai, aktai, protokolai,
jsakymai, pras§ymai, pasiiilymai, pretenzijos ir kt. Dazniausiai raSytiné komunikacija yra
pasirenkama, nes ji yra pastovi, aiski, patikima. Turint rasytinj dokumenta, lengviau patikrinti, jei
kyla neaiskumy dél informacijos turinio ar esmés. RaSytinés informacijos trukumai yra tai, kad
laikui bégant jvairlis laiSkai yra sunaikinami, sudétingas griztamasis rySys, be to raSytiné
informacija sunaudoja daugiau laiko iStekliy nei Zodin¢ (BarSauskiené, Januleviciute -
Ivaskeviciene, 2005).

Neverbaliné komunikacija vyksta informacija perduodant vaizdais. Tai gali biiti Zenkly
kalba, veiksmy kalba, gestai, iSvaizda, balso kokybé¢, veido israiska, erdvés pasidalijimas, laiko
paskirstymas (Peleckis et al. 2012). Neverbaliné komunikacija suprantama kaip kiino ir elgesio
kalba, kur veiksmai dazniausiai yra atviri ir lengvai pastebimi. Neverbaliné komunikacija taip pat
prisideda ir prie jmonés darbuotojo jvaizdzio kiirimo — jei sakomi zodziai nesutampa su kiino kalba,
tai gali sukelti prieSingus jausmus klientui. V. Misevicius (2005) teigia, kad zodziais perduodama
7% informacijos, garso priemonémis — 38%, 0 mimika, gestais, poza — 55% informacijos.
Neverbaliniai bendravimo komponentai itin reikSmingi pirmosiomis susitikimo minutémis, nes dar
neiStarus zodzio susiformuoja pirmas jvertinimas, kurj pakeisti pokalbiy metu gali biti sunku.
Todel daZznai sakoma, kad neverbaliné komunikacija yra svarbesné uz verbaling, nes ji leidzia
suprasti zmogaus elges] jam nepratarus né¢ zodzio. Kalbédami zmonés daro daugybe kiino judesiy,
kurie turi buti kontroliuojami. Aptarnaujant klientg svarbu atkreipti démesj | savo poza ir laikysena,
nes kiekvienai situacijai, kaip susimastymui, pasisveikinimui, pasitenkinimui, jtarumui yra
biidingos tam tikros pozos. Veido iSraiSka parodo teigiamas ar neigiamas emocijas, poza iSreiSkia
emocijas, gestai ir kiino judesiai sustiprina iSreikStas mintis. Taip pat informacijos gavejas anksciau
pamato, o tik po to iSgirsta ar perskaito zinig. Pasak J. V. Thill ir C. L. Bovee (2006) neverbalin¢
komunikacija turi SeSias specifines funkcijas:

e samoningas arba nesgmoningas informacijos perteikimas;
e pokalbiy eigos reguliavimas;

e emocijy demonstravimas;

e verbalinés informacijos papildymas, paneigimas;

e valdzios ir jtakos demonstravimas aplinkiniams;
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e kity asmeny mokymas pateikiant tikslias uzduotis.

Daznai viena didziausiy kliti¢iy sékmingai jmonés ir jmonés darbuotojy veiklai yra
jvardijama kaip efektyvaus bendravimo trukumas. Be bendravimo nejmanoma jokia organizacija,
nes grupé be komunikacijos negali daryti jtakos kito asmens elgesiui.

Tiek verbalinis, tiek neverbalinis bendravimas yra svarbiis klienty aptarnavime. Sios
bendravimo riiSys yra susijusios tarpusavyje ir papildo viena kitg, jos padeda klientams gauti, o
darbuotojams pateikti reikalingas zinias, taip pat atskleidzia klienty vertybes, norus ir likescius,
leidzia daryti aplinkiniams jtaka. Bendravimas aptarnaujant klientus padeda paaiskinti vieng ar kita
situacija, parodyti klientams, kad darbuotojai stengiasi jiems padéti, stengiasi suprasti, kg klientas
sako ir jaucia. Imonés darbuotojai komunikuodami su klientais veikia vieni kitus, nes darbuotojy
veiklos tikslas priklauso nuo klienty tiksly. Taigi tiek verbaliné, tiek neverbaliné komunikacijos
leidzia efektyviai ir kokybiSkai aptarnauti klienta. V. BarSauskiené¢ ir B. Januleviitté —
Ivaskeviciené (2007) i8skiria bendravimo proceso pagrindines funkcijas, kuriy metu yra pasiekimas
imonés uzsibréztas tikslas — kokybiskas klienty aptarnavimas, Sios funkcijos yra:

e komunikaciné funkcija, kuri akcentuoja informacijos perdavima, pasikeitimg Ziniomis ir
patirtimi, taip pat informacijos priémima ir suvokima;

e reguliaciné funkcija, kuri pabrézia jtaka aplinkiniams Zmonéms, siekiant i§saugoti ar daryti
jtaka ju elgesiui, aktyvumui, pozidriui j vertybes. Si funkcija skatina tam tikros Zmoniy
grupés veiksmus, turi jtakos jy kiirybai ir iniciatyvai;

e kontaktiné funkcija, kuri siejama su jprastiniu Zmoniy tarpusavio santykiy palaikymu,
savitarpio supratimu. Bendraujant sprendziamos iSkilusios problemos, ieSkoma budy joms
pasalinti, kei¢iamasi nuomonémis, taip pat jgyjama patirties, SuZinomos naujienos.

Sios funkcijos lemia, ar jmonés darbuotojai sékmingai issiaiskina kliento norus ir poreikius,
ar gali tinkamai pasiiilyti klientui reikalingg paslauga, supazindinti jj su ja ir jos savybémis, ar
klientas lieka patenkintas jmonés darbuotojy komunikacijos savybémis ir nori sugrizti dar karta.
Nes jmonés darbuotojo tikslas bendravimo metu yra ne tik patenkinti vartotojo norus ir lukescius,
bet taip pat ir gauti reikiama informacijg i§ kliento, suprasti jo reakcija i tai, kas buvo pasakyta.
Todél komunikacijos efektyvumas klienty aptarnavime taip pat priklauso ir nuo paprasty dalyky,
tokiy kaip balso tono, intonacijos, greicio, konkretumo, pateikiamos informacijos aiSkumo, nes $ios
savybés lemia informacijos suvokimg. Komunikuojant su klientu, labai svarbu nepamirsti ir
klausyti. Tai labai svarbi bendravimo proceso dalis. Imonés darbuotojai turi démesingai klausytis,
pritarti klientui ramiais judesiais, atvira veido iSraiSka. Mokéjimas dalykiSkai ir tinkamai bendrauti,

suprasti kito zmogaus psichologija, jo interesus lemia pokalbio s¢kme. Savaime suprantama, kad
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galiausiai, labai svarbu, kad verbalin¢ komunikacija deréty su neverbaline komunikacija, tik tokiu

atveju bus pasiekta kokybiska ir nasi komunikacija, kuri lems kokybiska kliento aptarnavima.

2.4. Aptarnaujancio darbuotojo poveikis kliento psichologijai

Paslaugas teikianciose jmonése ypatingai yra svarbus su klientais dirban¢iy jmonés
darbuotojy vaidmuo. Kadangi paslaugos yra neapciuopiamos, jy pardavimas ypac¢ priklauso nuo
darbuotojy gebéjimo uZmegzti kontaktg su klientu. Klientas, tiesiogiai bendraudamas su
aptarnaujanciu darbuotoju susidaro savo nuomong ne tik apie teikiamg paslauga, bet ir apie jmong,
jvertina jos jvaizdj, o tai stipriai prisideda prie ilgalaikiy rySiy su klientu kiirimo, finansinio jmonés
stabilumo palaikymo. Imonése kuriant tam tikrg klienty aptarnavimo sistemg ir strategijg, svarbu
nuspresti kokiomis savybémis turi pasizyméti jmonés darbuotojai, kurie bus atsakingi uz sistemos
s¢kminga veikimg ir strategijos igyvendinimg. Tokiu biidu reikia taip pat siekti kuo maZzesnés
darbuotojy kaitos jmonéje, nes nuolat keiCiantis darbuotojams nejmanomas ilgalaikis darbuotojo
santykiy uzmezgimas su lojaliais klientais, darbuotojy kaita mazina kliento pasitikéjimg jmone. Turi
biiti apibrézti tam tikri darbuotojo iSsilavinimo lygio, kvalifikacijos, patirties ir asmeniniy savybiy
Kriterijai.

Tam, kad darbuotojas jmongje jaustysi jaukiai ir biity motyvuotas dirbti, labai svarbu
pvertinti ir kultlirg organizacijos viduje. Daznai jmonés pasizymi savo vidinémis taisyklémis, tam
tikra bendravimo sistema, paprociais, vertybémis, tikslais, kurie ir sudaro i$skirting jmonés kultiira.
D. P. Van Dong ir G. Sander (1993) teigia, kad organizacijos kulttira atskleidzia, kaip organizacijos
nariai supranta kokybe, kaip jos siekia ir vykdo savikontrolg. Pagal Siuos autorius organizacijos
kultira apima Siuos aspektus: orientacija ] procesg, orientacija ] darbuotojus, darbuotojy
identifikacija su organizacija, 0 ne su profesija, organizacijos kaip sistemos atvirumas ir
palankumas naujiems darbuotojams, laisva veiklos kontrolé, orientacija i vartotoja. Visi $ie aspektai
ir sgveika lemia sékmingg imonés tiksly jgyvendinima, produktyvy jmonés isStekliy naudojima,
darbuotojy morale, apibrézia jmonés nariy tarpusavio santykius ir santykius su jmonés klientais,
skatina darbuotojy motyvacija, daro jtakg jmonés nasumui ir efektyvumui.

Savaime suprantama, kad klientai susidurdami su paslaugas teikianciais darbuotojais,
aptarnaujanciu personalu patiria tam tikra psichologing jtaka. Psichologinis poveikis yra labai
svarbus klienty aptarnavimo sferoje, nes Sio poveikio tikslas — nukreipti Zmogaus elgesj reikiama
linkme. Todél susitikus su klientu 1§ pradziy biitina sukurti tam tikrg tinkamg psichologine

atmosferg. Malonus elgesys kliento atZvilgiu biitinas jam tik jZengus j jmon¢. Démesingas klienty
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pasitikimas padeda tinkamai psichologiskai nusiteikti. O vartotojo sprendimui jsigyti paslauga
didele reik§me turi jo patiriami jmonéje pojiidiai, emociné biisena, gauta aptarnavimo patirtis. Sie
potyriai iSlieka vartotojo pasgmonéje ir gali biiti atnaujinti vél sugrjzus jsigyti paslaugg dar karta.

Vienas 1§ veiksniy, apsprendzian¢iy aptarnaujancio personalo ir kliento atmosfera, yra
geb¢jimas uzmegzti gera kontakta su zmonémis. Geb¢jimas kelti simpatija — tai gebé&jimas patikti
aplinkiniams. Geb¢jimas kelti pasitikéjima — tai gebéjimas priversti aplinkinius tavimi tiketi ir
pasitikéti, pelnyti aplinkiniy pasitik€¢jimg (Pardavimy valdymas, 2005). Taip pat tam, kad bty
uztikrintas sékmingas kliento aptarnavimas, jmonés darbuotojas gali naudoti tokius psichologinius
veiksnius, kaip jtikinimas, manipuliavimas, jteigimas. Manipuliacijy naudojimas paslaugy teikime
gali padéti pasiekti darbuotojo tiksla — parduoti paslauga, taciau kiekvienas klientg aptarnaujantis
darbuotojas turi jvertinti klienta ir galimybes juo manipuliuoti. Savaime suprantama, kad
manipuliacija jmonés darbuotojas neturi piktnaudziauti, nes klientas gali tai atpazinti ir tuomet
imonés tikslas, kad klientas biity patenkintas ir sugrjzty dar kartg, bus nepasiektas.

Imonés darbuotojai aptarnaudami klienta privalo elgtis apgalvotai, mandagiai ir
profesionaliai. Yra Zinoma nemaZzai veiksniy, kurie aptarnavimo metu gali paveikti kliento
psichologija, Sie veiksniai gali buti: jauCiamas spaudimas, netikétas naujos pokalbio temos
pradéjimas, netikétas paslaugumas ar mandagumas, derybiniy pozicijy pasikeitimas, atsakomybés
paskirstymo disbalansas, nesuderintas verbalinis ir neverbalinis elgesys, elgesio pasikeitimas,
manipuliatoriaus siekimas ir pan.

A. Pajuodis (2005) pabrézia, kad aptarnaujantis personalas turi biiti apmokomas bendravimo
lgidziy, taip pat yra labai svarbu jj paruosti psichologiSkai. Klientai biina suirze, pikti, visai be
pagrindo gali reiksti pretenzijas. Todél aptarnaujant gali pasitaikyti darbuotojo, kaip jmonés atstovo,
ir kliento interesy konflikty. Turédamas reikalingas Zinias apie paslaugg ir klienta, jmonés
darbuotojas Zinos, kokius argumentus klientui reikia pateikti. Jei be $iy Ziniy jmonés darbuotojas
bus gerai i8siugdes ir psichologines kompetencijas, kokybiSkas klienty aptarnavimas ir sekmingas

paslaugos pardavimas bus iSpildytas.

2.5. Teorinis modelis

Mokslin¢je literatiiroje galima rasti daug klienty aptarnavimo ir paslaugy teikimo vertinimo
modeliy. Tac¢iau vieno modelio, kuris galéty biiti naudojamas bet kuriuo atveju, kol kas dar néra.
Ch. Gronroos (1990) pateikia labai aiSky suvokiamos paslaugos kokybés modelj, kuris apima tokias

tirlamas sritis, kaip: vartotojo kokybés suvokimas, paslaugy teikimo procesas, paslaugy teikimo
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sistema. Modelio autorius teigia, kad kliento pasitenkinimui ypa¢ didelg¢ jtaka daro su klientu
bendraujantis jmonés darbuotojas. Vertindami kokybe, klientai yra linke itin atkreipti démesj i
personalo suinteresuotumg, démesj, mandaguma, pagarba, | tai, kaip darbuotojas siekia iSsiaisSkinti
kliento norus ir pageidavimus, derinasi prie kliento elgsenos ypatumy. Analizuojant paslaugy
kokybe vartotojy pozitriu, placiausiai taikomas Ch. Gronroos kokybés modelis, kuris apima
vartotojo vertinimg apie paslaugos kokybe. Dél to Sis modelis gali biiti puikiai pritaikytas ir klienty
aptarnavimo sistemos kokybés nustatymui, kuris taip pat nurodo ir galimus klienty aptarnavimo
kokybés vertinimo kriterijus.

Ch. Gronroos (1990) paslaugy kokybés modelis, pritaikytas klienty aptarnavimo kokybés

nustatymui pateikiamas 2 paveiksle.

Tikétina aptarnavimo kokybe ]‘—[ Suvokta aptarnavimo kokybé ]'—[ Patirta kokybé ]

T
Marketingo priemonés —
Ivaizdis. komunikacija '[-‘ tvaizdis “_J
Klienty norai, poreikiai
-
Techniné kokybé Funkciné kokybé
Zinios ir jgudziai Elgesys su klientu
Aptarnavimo vieta Poziuris i klienta

2 pav. Ch. Gronroos suvokiamos paslaugy kokybés modelis pritaikytas klienty aptarnavimo

kokybés nustatymui.

Ch. Gronroos (1990) teigia, kad paslaugy kokybé gali bati dviejy aspekty: techninio ir
funkcinio kokybés patyrimo (Makalauskiené et al. 2001).

e Technin¢ paslaugy kokybé parodo tai, ka vartotojas gauna paslaugos metu, tai kokybés
iSoriné iSraiSka. VieSbucio sveciui suteikiamas kambarys, restorano lankytojui — maistas,
aerouosty linijy klientas persikelia i§ vienos vietos j kita. Sie dalykai — iSoriné kokybés
iSraiSka. Daznai jie gali buti vartotojo iSmatuoti ir priklauso nuo techninio sprendimo,
taikomo jmonés kliento problemoms spresti.

e Funkciné paslaugy kokybe — suteikimo techninés kokybés biidas. Vartotojo nuomone apie
kokybe suformuoja paslaugos suteikimo biidas, teikéjo elgsena ir kitos aplinkybés, kuriomis
paslauga pasiekia savo tikslg. Vartotojg veikia tai, kaip jis gauna paslauga, kaip ir kokj

supratimg jis jgyja apie paslaugos vartojimo procesa.
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Sio modelio ypatumas yra tai, kad paslaugy kokybé, o $iuo atveju ir klienty aptarnavimo
kokybe, yra apibiidinama kaip tikétino jvykdymo ir esamo jvykdymo palyginimo rezultatas.
Kokybé¢, kurig suvokia vartotojas, yra iSskirstyta j laukiamg ir patirtg. Patirta kokybé gali biiti
vertinama dviem skirtingais btidais — techniniu ir funkciniu. Nors techniné paslaugy kokybé apima
tik tai, kas yra teikiama vartotojui, svarbu paminéti tai, kad klienty aptarnavimo kokybei jtakos turi
tiek techning, tiek funkciné kokybés. Nuo funkcinés ir techninés kokybés yra neatskiriama ir kliento
laukiama ir suvokta kokybé. Kliento aptarnavimo kokybés matavimas yra svarbus sékmingai
Jmones veiklai ir tolimesniam jos gyvavimui. Kliento kokybés suvokimg taip pat formuoja tokie
imonés veiksmai, kaip rinkodara, bendravimas ir darbuotojy rysis su klientu, iSankstinis jvaizdis,
personalo profesionalumas, kompetentingumas. Priklausomai nuo teikiamos paslaugos pobiidzio ir
specifikos, klienty kokybés kriterijai gali skirtis. Paslaugos teikimo ir aptarnavimo metu klientas
susidaro jvaizdj apie imong, kuris priklauso nuo techninés ir funkcinés kokybés, iSorinés
komunikacijos, paslaugy jmonés darbuotojy kompetencijos ir bendravimo elgsenos.

Taip pat vienas i§ pagrindiniy kriterijy | ka atsizvelgiama teikiant paslauga yra
aptarnaujancio personalo ir kliento rySys, nes tik sukiirus rysj tarp kliento ir jmonés darbuotojo gali
biiti pasiektas geriausias rezultatas.

Gerinant kliento aptarnavimo kokybe, yra svarbu atsizvelgti j keturis tarpusavyje susijusius
dalykus: aptarnaujanc¢io personalo sgveikos su klientu elgsena, aptarnaujancio personalo galimybes,
kliento paslaugos pirkimo pobtidj, kliento ir aptarnaujanéio personalo santykius. Norint pasiekti
teikiamos paslaugos ar parduodamo produkto kokybe ir uZtikrinti teigiamus ir ilgalaikius santykius
su klientu, biitina atsizvelgti  tokius veiksnius, kaip aplinka, sprendimo priémimo procesas,
sprendimo priémimo komanda. Todé¢l klienty aptarnavimo sistemos tobulinimo modelio kiirimui
buvo pasitelktas dar vienas modelis — Weitzo ISTEA pardavimy proceso modelis. Sis modelis
susideda i§ penkiy pardavimo proceso etapy: jsplidzio ar nuomonés formavimo, strategijos
formulavimo, jgyvendinimo, pritaikymo ir jvertinimo. Siy etapy metu yra daroma jtaka klientui ir jo
jausmams, sukelia jo pasitikéjimga ir norg jsigyti preke ar paslaugg biitent ten, kur sulauké puikaus
aptarnavimo ir rado tinkamg paslaugg ar produkta. Weitzas pabrézia, kad esminés sgvokos Siame
modelyje yra prisitaikymas ir empatiSkumas.

Siuolaikinés rysio paslaugas teikiangios jmonés daznai turi jmonés strategija, tikslus, misija
ir vizija, kurie padeda tiek jmonei ir jos darbuotojams, tiek jmonés klientams suprasti, kokie yra
Imonés planai ir siekiai, poziiiris j pokyc€ius, klientg ir kitas sritis. Modelyje taip pat pateikiama, kad
strategija, tikslai ir jmonés plany parengimo priemonés turi buiti perzitirimos, tikrinamos, ir jei yra
poreikis, pakei¢iamos, prisitaikant prie pasikeitusiy jmonés siekiy, rinkos salygy, ar pasikeitusio
pozitirio. Tvirti jmonés tikslai, norai, tikslus plany sudarymas leis sukurti jmonés jvaizd;j tokj, kokio
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sieks jmon¢. Uztikrinta strategija ir jmonés jvaizdzio formulavimas gali biiti panaudoti kaip viena i$

rémimo priemoniy, padedanti supazindinti blisimg vartotoja su jmone.

Kokybisko kliento aptarnavimo rezultatas yra kliento sprendimas pirkti paslaugg ar
produkty. Taip pat klientui yra suteikiami tam tikri jausmai, kuriuos jis iSsinesa ir kurie daro jtaka
tolimesniam kliento sprendimui ateityje sugrizti i ta pacig jmon¢ ar ne, rekomenduoti jmong
draugams ir pazjstamiems ar ne. Kliento jausmai priklauso nuo to, ar jis apsilankgs jmonéje gavo
tai, dél ko butent ten ir atéjo ar ne, ar jam buvo suteikta visa reikiama informacija ir ar buvo
pasitlyta jo poreikius atitinkanti preké ar paslauga. Kliento pasitenkinimo esmé taip pat gladi ir ir
visame procese, t. y. kaip informacija jam buvo suteikta, kaip buvo pasiilyta preké ir paslauga.
Aptarnaujantis personalas dazniausiai yra laikomas jmonés veidu, todél bitent kokybiskag ir
mandagy personalg klientai atsimena labiausiai. Mandagus ir ry$j su klientu randantis jmonés
personalas daznai gali suteikti net pasitikéjimo preke ar paslaugg jausma, klientas vien pagal tai gali
manyti, kad atéjo butent ten, kur ir turé¢jo ateiti, norédamas jsigyti aukstos kokybés produkta ar

paslauga. ISTEA modelis yra pateikiamas 3 pav.

Tolimesniy keliy
. i STRATEGIJOS nustabvmas
ISPUDZIO FORMAVIMAS FORMULAVIMAS 3 IVERTINIMAS
PERDAVINMAS
e g . ; ; - Strategijos
Ispudzio pirkéjui Strateginiy tiksly Priemoniu plano Strategijos Y
. ™ ) ul L ™ efektyvumo
suformavimas nustatymas parengimas igyvendinimas -
T T T T vertinimas
[spiidzio Tiksly Priemoniy Komunikavimo
modifikavimas pakeitimas pakeitimas stiliaus suderinimas |

3 pav. ISTEA pardavimo proceso modelis (Urbanskiené et al. 2000).

Taip pat Siuolaikinés jmonés vis daugiau démesio skiria strateginiam valdymui. Strategijos
rengimas padeda apibrézti jmonés siekius ir tikslus, naudojant iSorinés ir vidinés aplinkos
vertinimg. Gerai parengta jmonges strategija uztikrina sékminga kelig rinkoje ] uzsibréztus tikslus,
gebéjima greitai prisitaikyti prie aplinkos poky€iy. Imonés strategijos nustatymas yra viena i$
priemoniy, kurios padeda didinti jmonés konkurencinguma, numato galimus scenarijus ateiciai,

padeda uZztikrinti veiksmy atlikima, kurie pritrauks naujus klientus ir i§laikys turimus.
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Tuo tarpu atsidave klientai naudojasi jmonés paslaugomis, rekomenduoja jmong¢ savo
draugams ir pazjstamiems. Bitent Sio tipo klienty jmonés turi siekti, nes visy kity risiy lojalumas
yra lengvai pazeidziamas konkurenty. Klienty lojalumas uztikrina ilgalaikj klienty pastovuma,

klienty pasiryzimg mokeéti didesn¢ kaing, nuolatines klienty rekomendacijas aplinkiniams.

3. UAB ,,OMNITEL“ KLIENTU APTARNAVIMO SISTEMOS VEIKIMO
TYRIMAS

3.1. UAB ,,Omnitel* veiklos charakteristika

3.1.1. Tendencijos, egzistuojancios verslo sektoriuje

Telekomunikacijy ir rysiy paslaugos yra ypaé svarbios Siandienos Zmogui. Siy paslaugy
sektorius apima telekomunikacijy ir kity susijusiy paslaugy veikla, tokiy kaip balso, teksto, garso,
duomeny ar vaizdo perdavimas. Sios jvairios rysiy formos, kurias suteikia jmonés, tapo neatsiejama
kasdienio Zmogaus gyvenimo dalimi, kurios yra naudojamos ne vien tam, kad biity palaikomas
patogesnis ir greitesnis bendravimas, bet taip pat yra daznai suprantamos kaip ekonominés,
socialinés ir kulturinés veiklos priemonés, padedancios gauti paslaugas, pramogauti, laisvai reiksti
nuomong, dirbti. Tam, kad buty galima patobulinti teikiamas paslaugas ir klienty aptarnavima
paslaugy teikimo metu, biitina iSanalizuoti dazniausiai pasitaikancias problemas $ioje verslo srityje,
galimybes toms problemoms spresti, esama rinkos situacijg ir jos tendencijas.

Lietuvoje rySio paslaugy verslo sektoriaus verté¢ gali buti nustatoma atsizvelgiant | visas
Jmoniy teikiamas rySio paslaugas ir gaunamas pajamas i§ jy. Imoniy teikiamy paslaugy spektras yra
labai platus - nuo fiksuoto telefono rySio tinklo paslaugy iki prieigos prie interneto. Nors
elektroniniy rySiy paslaugy rinka mazg¢ja jau kelerius metus i$ eilés, Siuo metu jau yra nusistoveéjusi
tendencija ir rezultatai, kad rySiy sektoriuje dominuoja elektroniniy rySiy paslaugy teikéjai. Svarbu
pazyméti, kad informacinés ir rySiy technologijos tiesiogiai veikia Salies BVP. Pasak Lietuvos
Respublikos rysiy reguliavimo tarnybos (2015), Europos Sajungos mastu informacinés ir rysiy
technologijos sukuria apie 660 milijardus eury pridétinés vertés per metus, o Lietuvoje 2014 metais
§i suma sieké 992, 7 milijonus eury, kuri sudaré 2, 9% Salies BVP. Sios srities indélis 1 bendra
produktyvumo augimg yra labai didelis, nes Siam sektoriui ypa¢ budinga dinamika ir inovacijos,
taip pat prisidéjimas prie pokyc¢iy kituose sektoriuose. Sektoriaus dinamiskumas uztikrina auksta

teikiamy paslaugy kokybe ir tai, kad jmonés stengiasi patenkinti paslaugy gaveéjy poreikius.
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Rysiy sektoriaus teikiamas paslaugas galima isskirstyti | kelias skirtingas kategorijas, tokias
kaip: elektroniniai rySiai, duomeny perdavimas, televizija ir radijas. Elektroniniai rySiai apima
paslaugas, kurias sukurti reikia dideliy investicijy. Sios paslaugos yra svarbios ir reik§mingos.
kiekvienai pasaulio Saliai. Jos apima skambucius, interneta, trumpasias ir vaizdo zinutes, tinkly
sujungima, televizijos programy siuntima ir daugelj kity, kurios gali biiti suskirstytos 1 penkias
stambias paslaugy grupes: vieSojo judriojo telefono rySio paslaugos, viesojo fiksuotojo telefono
rySio paslaugos, interneto prieigos ir kitos duomeny perdavimo paslaugos. Vienas i§ pagrindiniy
Europos Komisijos uzduoCiy pateikty rySiy Europos rySiy sektoriui yra biitent spartaus
placiajuoscio interneto plétros skatinimas, skaitmeninés rinkos teikiamy galimybiy prieinamumas
kiekvienam asmeniui. Siuo metu, remiantis naujausiais duomenimis, daugiausiai pajamy 2014
metais uzdirbo trys paslaugy grupés — vieSojo judriojo telefono rySio paslaugos, duomeny
perdavimo paslaugos ir tinkly sujungimo paslaugos. Pajamos uz vie$ojo judriojo telefono rysio
paslaugas sudaré didzigja dalj — 36, 6%, pajamas uz duomeny perdavimo paslaugas — 25, 5%,
pajamos uz tinkly sujungimo paslaugas — 18, 2% visy elektroniniy rySiy sektoriaus 2014 metais
pajamy. Maziausig pajamy dali sudaré pajamos uz vieSgsias fiksuotojo telefono rySio paslaugas —
9% visy elektroniniy rysiy sektoriaus pajamy ir 10, 6% pajamy sudarée televizijos ir radijo paslaugy
teikéjai. 2014 metais reikSmingai mazéjo pajamos uz viesgsias fiksuotojo rysio paslaugas — pajamy
mazéjimas sieké 14, 2%. Pajamy mazéjimui didele jtaka turéjo didelé konkurencija tarp paslaugy
teikejy, taip pat Siek tiek mazéjanti paslaugy paklausa. 2014 metais daugiausiai abonenty naudojosi
vieSosiomis judriojo telefono rySio paslaugomis, taciau jy skaiCius, palyginti su 2013 metais,
sumazejo 3, 1% (Lietuvos Respublikos rySiy reguliavimo tarnyba, 2015).

2014 metais mazéjo ir balso paslaugy naudotojy skaic¢ius. Per 2014 metus telefono rysio
abonenty skai¢ius sumazéjo 3, 5 % arba 181, 8 tiikstanciais abonenty. 2014 metais vieSojo judriojo
telefono rySio abonenty skaicius sudare 88, 3% visy telefono rysio abonenty skai¢iaus. 2014 metais,
palyginti su 2013 metais, aktyviy vieSojo judriojo telefono rySio abonenty skai€ius sumazéjo 3, 1%
arba 142, 5 tikstanCiais abonenty ir i§ viso sieké 4 423, 5 tikstancius abonenty (Lietuvos

Respublikos rysiy reguliavimo tarnyba, 2015).
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VieSojo fiksuotojo telefono rySio abonenty skai¢ius ~ mAktyviy vieSojo judriojo telefono rySio abonenty skaicius

4 pav. Telefono rySio abonenty skai¢iaus dinamika, tiikst. vnt., 2005 - 2014 m.(Lietuvos

Respublikos rysiy reguliavimo tarnyba, 2015).

Aktyviy vie$ojo judriojo telefono rySio abonenty skaiCius buvo Zymiai iSauges 2008 metais,
lyginant rezultatus su 2005 metais. Taip greiCiausiai buvo dél to, kad daugelis vartotojy naudojosi
ne vienu numeriu ir ne vieno operatoriaus paslaugomis, o keliais.

Kita svarbi rysiy sektoriaus jmoniy teikiama paslauga yra jvairios balso paslaugos. Siuo
metu egzistuoja daugybé bendravimo ir informacijos keitimosi vieniems su kitais biidy, taciau balso
pagrindiniy bendravimo formy ir daZznai yra apibiidinamos kaip vienos svarbiausiy elektroniniy
ry$iy sektoriaus pajamy Saltiniy. Pajamos apima gautas 1éSas uz balso ir vaizdo skambucius, uz
tarptinklinio rySio paslaugas. Dazniausiai rySio paslaugas teikian¢ios jmonés savo klientams
suteikia tokias paslaugas ir planus, kurios leidzia klientams bendrauti su Zmonémis neribojant laiko
ir skambuciy trukmés.

Lietuvos Respublikos rysiy reguliavimo tarnyba (2015) savo pateiktoje Lietuvos rysiy
sektoriaus apzvalgoje nurodo skambuciy trukmés dinamikg 2005 — 2014 mety laikotarpiu. Pasirodo,
kad pastaruoju metu pokalbiy trukme vis ilgejo. Ilgéjanti pokalbiy trukme, taciau tuo paciu ir
mazejancios pajamos uz Sias paslaugas rodo, kad vidutinés balso paslaugy kainos mazéja, tuo paciu
sumazindamos ir paslaugy gavéjo iSlaidas.

Duomenys rodo, kad rySio paslaugy vartotojai kiekvienais metais skambina vis daugiau.
Taip pat, reikia pastebéti tai, kad pateikto laikotarpio pradzioje skambuciy trukmés augimo tempai
buvo daug didesni lyginant su pastaraisiais keleriais metais. 5 paveiksle pateikiami balso paslaugy

poky¢iai pagal pokalbiy trukmg.
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2014 m. 985,2
2013 m. 1142,0
2012 m. 1277,6
2011 m. 1422,7
2010 m. 1533,9
2009 m. 1592,7
2008 m. 1662,2
2007 m. 1667,2
2006 m. 1728,4
2005 m. 1797,4
m Skambugiy, inicijuoty vieSuosiuose judriojo rySio tinkluose, trukme
Skambuciy, inicijuoty vieSuosiuose fiksuotojo rysio tinkluose, trukme

5 pav. Balso paslaugy (be tarptinklinio rysio paslaugy) struktiiros pokyc¢iai pagal pokalbiy
trukme, min. min., 2005 - 2014 m. (Lietuvos Respublikos rysiy reguliavimo tarnyba, 2015).

Dar viena populiari bendravimo priemone, kurig teikia rySio paslaugy jmonés, yra
trumposios tekstinés zinutés (SMS). Si informacijos apsikeitimo alternatyva, kaip ir skambutis, turi
griztamojo rysio galimybe, tadiau ne visada SMS Zinuté pasickia adresata laiku. Si savybé gali biti
viena i$ priezas¢iy, kodél SMS populiarumas ir naudojimas pastaruoju metu mazéja. Su SMS taip
pat konkuruoja ir socialiniai tinklai, kuriuose yra kei¢iamasi dideliais informacijos srautais. 6
paveiksle pateiktas i$siysty SMS zinuciy kitimas.

4 paveiksle matyti, kad nuo 2008 mety SMS iSsiuntimas émé mazéti, taciau 2014 metais
pastebimas 0, 6% SMS skaiciaus augimas. SMS Zzinuciy skaicius galéjo iSaugti dél rySio paslaugas
teikianéiy jmoniy pasitlymy, kurie leidZia siysti neribotus SMS kiekius. Per 2014 metus gautos
pajamos uz iSsiystas SMS sieké 26 milijonus eury. Lyginant su visomis pajamomis uz viesasias
judriojo telefono rySio paslaugas, pajamos uz SMS sudaré 11, 7% visy pajamy uz vie$ojo judriojo

telefono rysio paslaugas.

2005m. 2006 m. 2007 m. 2008m. 2009m. 2010m. 2011m. 2012m. 2013m. 2014 m.
mmm SMS skaicius == Pokytis

6 pav. Issiysty SMS skai¢ius, mln. vnt., ir pokytis, proc., 2005 - 2014 (Lietuvos Respublikos
ry$iy reguliavimo tarnyba, 2015).

Taip pat viena i§ pagrindiniy paslaugy, vyraujanti rySiy paslaugy sektoriuje, yra interneto

prieiga. Retas Zzmogus nesinaudoja internetu. Internetas yra viena i§ duomeny perdavimo paslaugy,
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kurios gali buti didmeninés ir mazmeninés. Didmeninés interneto prieigos paslaugy lyderis
Lietuvos rysiy verslo sektoriuje §iuo metu yra AB ,,Teo LT, kuris teikia duomeny perdavimo nuo
tinklo galinio tasko iki atitinkamo koncentracijos tasko didmeninés interneto prieigos paslaugas.
Tuo tarpu mazmeninéms interneto prieigos paslaugoms teikti yra naudojamos 6 pagrindinés
technologijos: metalinés vytos poros linijos (xDSL), belaidzio rySio linijos, kurias sudaro WiMAX,
Wi — Fi ir kitos belaidzio rySio technologijos, kabelinés televizijos tinklai, $viesolaidinés rysio
linijos, vietiniai tinklai (LAN) ir vieSieji judriojo rySio tinklai (Lietuvos rySiy reguliavimo tarnyba,
2015).

Lietuvos mazmeniniy interneto prieigos paslaugy rinka pasizymi tuo, kad joje yra nemazai
Sias paslaugas teikianc¢iy tiekéjy. Todél Cia taip pat egzistuoja didelé konkurencija, kuri lemia mazas
kainas uz internetg. Prieiga prie interneto yra linkusi augti kiekvienais metais, tam jtakos daro ir
spartéjantis naujy technologijy, skirty interneto prieigos paslaugoms teikti, vystymas Lietuvoje.
Pasak Lietuvos rysiy reguliavimo tarnybos (2015) pateiktus duomenis, 2014 metais Lietuvoje
interneto prieigos, teikiamos naudojant judriojo rySio technologijas, rinkoje konkuravo trys
pagrindinés jmonés — UAB ,,Omnitel“, UAB ,,Bité Lietuva*™ ir UAB ,,Tele2”.

2014 metais abonenty, kurie naudojosi viesuoju judriojo rySio tinklu teikiamomis paketinio
duomeny perdavimo paslaugomis, skaicius, palyginti su 2013 metais, iSaugo 10, 3% ir sieke 2, 1
mln. Pagal pateiktus duomenis galima teigti, kad duomeny perdavimo paslaugy teikimo veikla yra
viena svarbiausiy elektroniniy rysiy sektoriaus sudedamyjy daliy, kuri taip pat sugeneruoja apie

ketvirtadalj visy elektroniniy rySiy sektoriaus pajamy.

2014 m. 56,5% 119,5%" 0,2%
2013 m. 57.8% 8j8%M 0,3%
2012 m. 59.1% NT0%1 0,4%
2011 m. 56,3% 0,4%
2010 m. 56.7% b 0,6%
2009 m. 59,59, 0,4%
2008 m. 80,4% 0,5%
2007 m. 81.5% 0,7%
2006 m. 82.2% 0,6%
mUAB ,OMNITEL" mUAB Bité Lietuva® ®UAB,TELE2 = Kiti

7 pav. Interneto, teikiamo naudojant judriojo rysio technologijas, abonenty pasiskirstymas

pagal teikéjus, proc., 2006 - 2014 m. (Lietuvos rysiy reguliavimo tarnyba, 2015).

Taigi, apibrézti rySiy sektoriaus teikiamas paslaugas trumpai yra gana sunku, nes paslaugy
jvairové yra labai didelé. Rysiy paslaugy sektorius gali buti vadinamas vienu 1§ Salies ekonomikos

varikliy, kuris Zenkliai prisideda prie $alies BVP kiirimo, teikiamos paslaugos yra labai paklausios
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ir naudojamos kone kiekvieno Salies gyventojo, todél imonés, veikiancios Siame sektoriuje, turi
daug vartotojy, pasizymi didele konkurencija, kuri lemia nuolatinj siekj kurti naujas technologijas,

tobulinti produktus ir paslaugas, diegti jvairias inovacijas.

3.1.2. UAB “Omnitel” esamos situacijos analizé¢: SSGG modelio taikymas

Siuolaikingje rinkoje, kuri yra labai konkurencinga, kiekvienas verslo vienetas turi nuolat
stebéti tam tikrus makroaplinkos (demografinius, ekonominius, technologinius, politinius, teisinius,
socialinius, kulttirinius) ir mikroaplinkos (vartotojus, konkurentus, tarpininkus, tiekéjus) veiksnius.
Sie veiksniai daro jtakg jmonés veiklai, galimybéms uzdirbti pelna. Todél jmoné turi atlikti savo
verslo apzvalga, jvertinti veiklos rezultatus ir i$skirti savo verslo stiprybes, silpnybes, grésmes ir
galimybes.

Pasak G. T. Palubinsko (1997) , stiprybés gali biiti apibiidinamos, kaip bet kuris veiksnys,
padedantis jmonei pasiekti jos tikslus, panaudoti galimybes ir i§vengti pavojy ir grésmiy. Stiprybés
taip pat yra visa tai, kad jmoné daro geriau uz konkurentus. Siuolaikingje ypa¢ konkurencingoje
rinkoje, pranaSumai yra labai svarbiis, nes jie sudaro jmoniy strategijos pagrinda.

Tuo tarpu, silpnybémis yra laikomas bet kuris veiksnys, kuris trukdo imonés pastangoms
siekti jos tiksly. Trikumai parodo, kurios sritys yra jmonés silpnosios vietos, kuriuos veiksnius
reikia pasalinti. Imoné pamato situacijg i§ Sono, jvertina savo veiklg ir palygina j3 su konkurenty,
pamato taisytinas jmonés veiklos vietas.

Galimybés — tai palankios salygos jmonés aplinkoje. Jei jmoné yra lanksti ir stipri, ji turés
daugiau galimybiy. Néra biitina panaudoti visas galimas galimybes, taciau Zinoti, kokie galimi
biidai jmonei pléstis arba dar sékmingiau veikti jmonei yra reikalinga. Imoné turéty sutelkti
pastangas ir démesj ] tas galimybes, kur jmonés pranaSumai yra iSskirtinés kompetencijos, taip pat i
tas sritis, kur jmoné turi daugiau privalumy lyginant su konkurentais.

Grésmémis daZniausiai yra laikomi veiksniai, kurie yra nepalankiis jmonés veiklai ar jmonés
ateities planams. Rinkoje daZniausiai egzistuoja jvairiausiy klii¢iy nuo kuriy reikia stengtis
apsisaugoti.

SSGG analizés rezultatai gali padéti jmonei atrasti, kur jmoné gali ir turi tobuléti, kokioje
srityje ji veikia efektyviai, kuriose srityse jmonei gali i8kilti pavojus ar atsirasti nenumatyty klitciy.
Atlikus $ig analize, jmoné gali iSsikelti tam tikrus ateities tikslus, kuriuos turéty jvykdyti tam, kad

biity pagerinta bendrovés veikla ir jos rezultatai.
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Atlikta UAB ,,Omnitel” stiprybiy, galimybiy, grésmiy ir silpnybiy analizé¢ parodé¢, kad
jmoné turi gerg potencialg uZzsibréztiems tikslams pasiekti. Vieno i§ rinkos lyderiy pozicija ir
motininés jmonés patirtis padeda plésti rinka, taip pat gali padéti bendradarbiauti su uzsienio
partneriais, kitomis jmonémis, tokiu biidu sudarant s€kmingas sglygas jmonés plétrai.

UAB :Omnitel* s¢kminga plétra ir pelninga veikla priklauso nuo Lietuvoje puikiai Zinomo
prekinio Zenklo, taip pat jmonés salonai yra jrengti strategiSkai gerose vietose. UAB ,,Omnitel*
ypac¢ pabrézia savo skiriamg didelj démes;j klientams ir jy aptarnavimui. Dar viena Sios bendrovés
stiprybé yra profesionalus aptarnaujantis personalas, kuris yra nuolat tobulinamas, atliekamos
jvairios darbuotojy analizés, stengiamasi nuolat tobulinti darbuotojy ugdytinas vietas ir i$siaiSkinti
bet kokias iskilusias problemas. Zinios ir jgiidZiai yra biitini jmonés sékmei. J[monés darbuotojai turi
iSmanyti teikiamas paslaugas ir parduodamus produktus, turi turéti specifiniy Ziniy apie juos, todél
UAB ,,Omnitel* skiria didelj démes; jvairiapusiams darbuotojy apmokymams. Produkty ir teikiamy
paslaugy pasirinkimas yra labai platus, todél kiekvienas klientas gali rasti sau tinkantj plang ar
produkta. Taip pat jmoné naujausiy technologijy lyderis, nors naujausios technologijos dazniausiai
yra labai brangios, jmoné panaudojusi turimus technologinius iSteklius gali patenkinti vis sparciau

augancius vartotojy poreikius.
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3 lenteléje surasytos UAB ,,Omnitel” bendrovés silpnybés, stiprybés, grésmés ir galimybés.
Analize¢ atlikta naudojantis antriniais Saltiniais, jmonés veiklos analize. Kaip matyti i§ lentelés,

Jmong¢ turi labai daug stiprybiy, kurios yra labai svarbios. UAB ,,Omnitel* pozicija rinkoje yra gana

puiki.
3 lentelé. UAB ,,Omnitel" SSGG analizé (sukurta autores).
Stiprybés Silpnybés

o Naujausiy technologijy lyderis Panasios produkty ir paslaugy kainos
o  Geras jvaizdis lyginant su konkurentais
e Prekinio Zenklo Zinomumas, puikus Nuolatiné konkurencija

marketingas Norint i8likti rinkoje, butina naudoti
e ISsamus informacijos pateikimas naujausias  technologijas, kurios yra
o Jmonés salonai jkurti strategiSkai gerose brangios

miesto vietose, lengvas susisiekimas Ne visuomet sifiloma maziausia produkty ir
e AuksCiausios kokybés  produktai ir paslaugy kaina rinkoje

paslaugos Auksta skambuciy j uzsienj kaina
e Platus produkty ir paslaugy pasirinkimas e Platesnio plany be  jsipareigojimy

pasirinkimo galimybés trikumas
e Pastovi paslauga ir stabili jmoné e Personalo kaita

e Profesionaliis darbuotojai e Klienty lojalumo stoka

e Socialiné atsakomybé

o Klienty aptarnavimo kokybé

e Didelis duomeny perdavimo greitis 24/7
e Darbuotojy apmokymai
e Patrauklus darbdavys

Grésmés Galimybés
e Naujy konkurenty atsiradimas e Paslaugy kokybés gerinimas
e Mazos gyventojy pajamos e Paslaugy jvairovés didinimas
e Augantis darbuotojy uzmokestis e |monés plétra j naujas uzsienio Salis
e Mazas rinkos augimo tempas e Papildomas démesys lojaliems klientams
e Esamy vartotojy praradimas e Bendradarbiavimas su kitomis jmonémis
e Naujos rinkos ir segmentai
e QGalimybe klientui susikomplektuoti

paslaugos teikimo plana

Imoné kiekvienais metais rengia socialinés atsakomybés ataskaitas, kuriose parodo, kad
UAB ,,Omnitel socialiai atsakinga bendrové. Imongje galioja tam tikri kodeksai — etikos ir elgesio,
tiekejy elgesio ir tiesioginés rinkodaros. ,,TeliaSonera® tuo paciu ir UAB ,,Omnitel* siekia, kad
jmone atitikty aukStus etikos standartus bei tarptautines normas, apibréZtas Jungtiniy Tauty

Zmogaus teisiy deklaracijoje, Tarptautinés darbo organizacijos pagrindinése konvencijose,
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Tarptautingje atskaitomybés iniciatyvoje ir panasiai. Etikos ir elgesio kodekso nuostaty laikytis turi
ir visi jmonés salony darbuotojai, tiekéjai ir partneriai. Tiekéjy elgesio kodekse yra apibrézti tam
tikri aplinkosaugos reikalavimai, padedantys mazinti poveikj aplinkai, laikytis etiniy verslo elgesio
reikalavimy ir netoleruoti korupcijos, uztikrinti pagrindines darbuotojy teises. Taip pat dar vienas
svarbus jmonés pasiraSytas kodeksas — tiesioginés rinkodaros etikos kodeksas — jpareigoja jmong
vykdyti tik teiséta tiesioging rinkodarg telefonu, grieztai laikytis Lietuvos Respublikos asmens
duomeny apsaugos jstatymo, Elektroniniy rySiy jstatymo, Reklamos jstatymo ir kity teisés akty
reikalavimy bei sgziningos veiklos praktikos ir moralés principy.

Lietuvoje rysio paslaugas teikian¢iy jmoniy paslaugy ir produkty kainos yra labai panasios.
Kartais UAB ,,Omnitel* produkty ar paslaugy kainos gali biti Siek tiek didesnés nei kai kuriy
konkurenty, kas gali biiti traktuojama kaip viena i§ jmonés silpnybiy, taciau butent dél to jmoné
ypatingai didelj démes;j skiria kokybei ir kokybiskam klienty aptarnavimui.

Viena i§ UAB ,,Omnitel” jmonés galimybiy yra plétra j kitas uzsienio $alis. Jmoné jau veikia
daugelyje uzsienio $aliy, todél jsiliejimas j uzsienio rinka gali biiti gana sunkus. Taip pat imoné turi
galimybes ateityje didinti teikiamy paslaugy spektra, dar labiau gerinti teikiamy paslaugy kokybe,
kad paslaugos ir produktai atitikty kiekvieno vartotojo likescius.

Siame verslo sektoriuje tarp Lietuvoje veikianéiy rysio paslaugas teikian¢iy jmoniy veikia
didelé¢ konkurenciné jéga. Todél jmonei biitina nuolat stebéti rinkos pokycius, konkurenty
veiksmus. Taip pat nemazg grésme kelia naujy konkurenty atsiradimas, bei esamy konkurenty
reakcija | rinkos pokycius. Imoné turi nuolat skirti pakankamai daug démesio tam, kad biity islaikyti
turimi jmonés teikiamy paslaugy vartotojai, kadangi pritraukti naujus Klientus darosi vis sunkiau.

I§ atliktos SSGG analizés matyti, kad UAB ,,Omnitel* savo veikloje turi daug stiprybiy,
kuriomis gali siekti sumazinti savo grésmes ir silpnybes. Biidama viena 1§ rinkos lyderiy, UAB
,»Omnitel turi stengtis ir toliau plésti savo produkty ir paslaugy asortimenta, iSsaugoti

profesionalius darbuotojus ir toliau tobulinti klienty aptarnavima.

3.1.3. Rysio paslaugy pagrindiniy bendroviy pristatymas ir konkurencinés aplinkos analize

Imonei gali atrodyti, kad nustatyti konkurentus yra paprasta. TaCiau jmonés dazniausiai
susiduria su tiesa, kad rinkoje egzistuojanciy tiesioginiy ir netiesioginiy konkurenty, bei potencialiy
konkurenty yra kur kas daugiau, nei tikimasi. Konkurentus galima klasifikuoti pagal kiekvieno
atlickamg vaidmenj rinkoje, imonés gali buti klasifikuojamos i rinkos lyderi, konkurentus,

keliancius didziausig grésme, ir konkurentus, galincius sukelti strategines problemas ateityje. RySio
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paslaugy imonés bus klasifikuojamos atsizvelgiant | jy uzimama rinkos dalj, ateities planus,
veiksmus rinkoje.

Lietuvoje vyrauja kelios rysiy sektoriaus jmonés lyderés, kurios uzima didzigja dalj rinkos,
tai UAB ,,Bité Lietuva“, UAB ,,Tele2”, UAB ,,Omnitel* ir AB ,,Teo LT, kuri neseniai jsigijo visas
UAB ,,Omnitel* akcijas. UAB ,,Omnitel” ir AB ,,Teo LT* grupé uzima didziausig rinkos pajamy
dalj. UAB ,,Bité¢ Lietuva®, UAB ,,Omnitel* ir UAB ,,Tele2” yra mobiliojo rySio paslaugy teik¢jai,
Siy jmoniy pagrindin¢ veikla — bevielio rySio paslaugy teikimas. Tuo tarpu AB “Teo LT yra
integruoty telekomunikacijy, IT ir televizijos paslaugy teikéja, Sios jmonés pagrindiné veikla —
laidinio rysio paslaugy teikimas. Siy jmoniy teikiamos paslaugos yra svarbios kiekvienam Lietuvos
gyventojui, jos tapo neatsiejama gyvenimo dalimi. Konkurenciné aplinka, sparciai tobuléjanéios
technologijos ir augantys klienty poreikiai skatina plétoti paslaugas ir jmonéms neatsilikti vienai
nuo Kkitos.

Pirmoji Lietuvoje pradéjo veikti darbe nagrinéjama UAB ,,Omnitel®, kuri buvo jkurta 1991
metais. Jmoné yra ,,TeliaSoneros* — vienos didziausiy telekomunikacijy bendroviy Europoje -
grupés naré, kuri savo paslaugas teikia Siaurés ir Baltijos $alyse, besivystanéiose Eurazijos rinkose,
Rusijoje, Turkijoje ir Ispanijoje. UAB ,,Omnitel vienas i§ pagrindiniy tiksly — pasitlyti klientams
pazangiausius pasaulyje mobiliojo rySio sprendimus, auksc¢iausig kokybe ir palankiausias salygas
naudotis paslaugomis ne tik Lietuvoje, bet ir uzsienio Salyse, kur teikiamas paslaugas lydéty
nuolatinis geras klienty aptarnavimas. Imonés siekius Zenkliai prisidéti prie Salies technologinés
raidos ir socialinés pazangos patvirtina esantys pasiekimai. 2011 metais jmoné pradéjo pirmoji
Lietuvoje teikti komercines 4G LTE rysio paslaugas. UAB ,,Omnitel” tvirtina, kad jy teikiamos
paslaugos ir aptarnavimas siekia uzkirsti kelig neetiSkam produkty ir paslaugy naudojimui,
naudojant teikiamus produktus ir paslaugas sumaZzinti poveikj aplinkai. Vienos 1§ pagrindiniy
imonés vertybiy yra iSskirtinis ir didelis démesys klientui, atsakomybés prisiémimas, griztamojo
ry$io kontrolé, taip pat darbuotojy kompetencija, kur ypa¢ svarbu darbuotojy Zinios, psichologinis
pasiruoSimas, geros atmosferos kiirimas darbe. Imon¢je taip pat yra sukurtas etikos ir elgesio
kodeksas, kuris apima santykius ne tik su darbuotojais, akcininkais, verslo partneriais, visuomene,
bet taip pat ir santykius su klientais. Jame yra nurodyti tam tikri principai, kuriy yra siekiama
laikytis, ir kurie jgalina jmongs vizija, misijg ir vertybes.

Aptariant UAB ,,Omnitel* biitina paminéti pastaruosius jvykius jmonés veikloje, kurie turés
ypatingg reikSme¢ jmonei. 2015 metais AB ,,Teo” nusprendé i§ savo motininés kompanijos
,TeliaSonera® jsigyti UAB ,,Omnitel“. Siuo biidu verslo sektoriuje buvo pasirinkta nejprasta

praktika, kai viena i§ dukteriniy jmoniy jsigyja kitag motininés kompanijos duktering jmong. Apie $j

40



sandorj kol kas daug informacijos nepateikiama, taciau savaime suprantama, kad tai padarys jtaka
tiek jmonés veiklai, tiek jos klientams.

Siuo metu vienas i§ budy, kaip jmoné siekia islaikyti savo klientus, skatina juos tapti
lojaliais, taip pat siekia pritraukti naujy klienty yra ,,Omni ID“ programos teikimas. Si programa yra
skirstoma ] kelias riiSis, priklausomai nuo klienty lojalumo, ir suteikia daug privilegijy, kuriomis
gali naudotis UAB ,,Omnitel* klientai.

UAB ,,Bit¢ Lietuva“ prad¢jo veikti 1995 metais, o 2005 metais sukiiré vieng didziausiy
telekomunikacijy ir rySio grupiy Baltijos Salyse — Bités grupg. UAB ,,Bité Lietuva® stengiasi
neatsilikti nuo naujoviy nuo jkiirimo pradzios — pra¢jus dviem metams nuo jmones jkiirimo,
bendrové pirmoji pasiilé iSankstinio mokéjimo plang, kurio prekinis zenklas tapo geriausiu
informaciniy technologijy produkty ir paslaugy srityje ,,Baltijos mety prekés zZenklo*
apdovanojimuose. Siuo mokéjimu planu galéjo naudotis Lietuvos ir Ryty Europos klientai. Taip pat
pirmoji Lietuvoje pradéjo teikti mobiliy duomeny perdavimo paslaugas. 2005 metais, UAB ,,Bité
Lietuva® klientai pirmieji galéjo skaityti spauda ir zitréti televizija savo mobiliyjy telefony
ekranuose. Nors UAB ,,Bité Lietuva“ §iuo metu yra viena i§ brangiausias paslaugas teikianciy rysio
imoniy, bendrovés atstovai tiki, kad klientams tai néra klititis, nes aukStos kainos uZtikrina ypatinga
démes;j klientui, kokybiska aptarnavima. UAB ,,Bité Lietuva®“ vadovai siekia suteikti tinkamg ir
jaukig aplinkg savo darbuotojams, suprasdami, kad jmonés darbuotojai kuria jmonés jvaizdj,
uzmezga santykius su klientais ir siekia juos iSlaikyti. Todél kiekvienas darbuotojas yra atidziai
atsirenkamas, atsiZvelgiant | jo asmenines savybes, 1 norg dirbti su Zmonémis, | geb¢jimus
kokybiskai pateikti informacija, ] jo siekius, ] gebé&jima dirbti komandoje. Tam, kad darbuotojams
bty paprasCiau uzmegzti santykius su klientais ir kokybiskai juos aptarnauti, jmoné naudoja tam
tikrus klienty aptarnavimo tobulinimo modelius ir sistemas. Jmoné yra jsidiegusi klienty valdymo
sistema (CRM), kuri padeda nuolat palaikyti kontakta su klientu, gauti informacija apie kliento
lojaluma jmonei, naudoja iSorines telemarketingo priemones, turi klientus aptarnaujant] ir jy
problemas sprendziant] skambuciy centrg, kuriame veikia ,,First call resolution* sistema uztikrinanti
greitg klienty problemy sprendima.

AB ,,Teo LT yra didziausia Lietuvos placiajuos¢io interneto prieigos ir balso telefonijos
paslaugy jmoné, kuri teikia integruotas telekomunikacijy, IT ir televizijos paslaugas Salies
gyventojams ir verslui. 1998 metais jmon¢ buvo privatizuota, o iki to laiko jmonei nereikéjo taikyti
jokios konkuravimo strategijos, kadangi bendrové buvo valstybine, turinti monopolines teises teikti
fiksuotajj telefono rysj. Taciau véliau rysio paslaugy rinkos liberalizavimas fiksuotojo rysio srityje,
mobilaus rySio skverbimasis léme, kad vartotojai galéjo rinktis ir pereiti prie kity rySio operatoriy
teikiamy paslaugy. Vieni i§ pagrindiniy jmonés nustatyty tiksly, kurie buvo nustatyti anksciau ir
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iSliko iki Siandien yra tinklo infrastruktiiros modernizavimas, naujy, kokybisky ir paprasty naudoti
paslaugy kirimas, klienty aptarnavimo gerinimas ir tobulinimas, siekiant kuo geriau suzinoti ir
patenkinti klienty poreikius. Taip pat AB ,,Teo LT* didel; démes;j skiria tam, kad kokybiska jy
teikiama paslauga biity pateikta klientui laiku, taip pat, kad biity pateikta patogiu biidu visa
reikalinga informacija apie paslaugas, ir, kad klientas turéty galimybe uz suteiktas paslaugas
atsiskaityti jam priimtinu ir patogiu biidu. Imon¢ siekia kurti ir parduoti tik tokias paslaugas, kurios
suteiks didziausig naudag klientams. Jmonés teikiamas paslaugas, kaip ir jo konkurenty, galima
suskirstyti ne tik pagal tai, kokius poreikius Sios paslaugos tenkina, bet taip pat pagal tai, kokioms
klienty grupéms jos yra skirtos — privatiems klientams, verslo klientams ir operatoriams. AB ,,Teo
LT“ teikia paslaugas ne tik galutiniams paslaugy vartotojams, bet ir nacionaliniams bei
tarptautiniams operatoriams, kurie teikia balso, interneto ir duomeny perdavimo paslaugas. Imone
skiria didel;i démesj kokybei ir vidinei imonés kultiirai. Bendrovéje yra idiegtos kokybés ir veiklos
valdymo sistemos, kurios sékmingai funkcionuoja. Kokybés sistema yra orientuota j pazady
klientams vykdyma, kokybés lygis analizuojamas i§ kliento perspektyvy. Kokybés tikslai yra
nustatyti kokybés vadove, o atitinkami kokybés reikalavimai yra nuolat matuojami.

Imon¢je taip pat yra paruosti Sie dokumentai: procediiry ( kuriuose yra nuosekliai aprasyti
imonéje vykstantys procesai, numatyti jy jgyvendinimo metodai, nurodytos normos ir taisyklés,
reikalingos kokybiskam darbui), kokybés vadovas ( kuriame apraSyta jmonés kokybés valdymo
sistema, organizacijos kokybés politika, tikslai ir pagrindiniai jmonés veikimo principai), darbo
instrukcijos ( kuriose nurodytos kokybei svarbios veiklos sritys), pareigybinés instrukcijos ( kuriose
yra nurodytos darbuotojy pareigos, jgaliojimai, atsakomybés ir teisés). Organizacijoje veikianti
veiklos valdymo sistema padeda veiksmingai organizuoti darbuotojy veikla, nurodo, kokiy rezultaty
imones vadovai tikisi 1§ darbuotojy, padeda kompetencijy poreikj susieti su konkrecia veikla, taip
pat prisideda prie bendroves sistemy ir procesy sklandesnio integravimo.

UAB ,,Tele2” pradéjo veikti 1993 metais, o nuo 1996 mety yra kotiruojama NASDAQ
OMX. UAB ,,Tele2” teikia mobiliojo ir fiksuotojo rySio paslaugas ir produktus, interneto ir kitas
paslaugas. Lietuvoje jmoné pradéjo veikti 2000 metais, o $Siuo metu jmoné turi savo padalinius jau
vienuolikoje skirtingy Saliy. 2003 metais jmon¢é pralenke UAB ,,Bité Lietuva®™ ir tapo antru pagal
dydj mobiliojo rySio operatoriumi Lietuvoje. 2007 metais imoné pasiiilé pirmaji Lietuvoje
mokéjimo plang verslo klientams nesudarant terminuotyjy sutarciy, 2009 metais jmoné pasitileé
pirmasias garso ir vaizdo jraSy transliacijas mobiliajame telefone, 2010 metais pirmg kartg
Lietuvoje viesai pristaté ketvirtosios kartos (4G) mobilyji interneta, veikiantj LTE technologijos
pagrindu. Nuo UAB ,,Tele2” atsiradimo Lietuvoje pradzios, jmoné tikslingai laikosi savo pradinés
1siskverbimo ] rinkg strategijos — zemy paslaugy kainy sitilymas ir intensyvi rémimo politika. Jmoné
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naudoja daugelj rémimo priemoniy, tokiy kaip — reklama, rySiai su visuomene, asmeninis
pardavimas, pardavimy skatinimas. Todél Siandien jmoné teigia, kad jos pagrindinis tikslas — teikti
pigias ir paprastas telekomunikacijy paslaugas, todél aktyviai konkuruoja su kitomis jmonémis
siilydama paslaugas uz itin mazas kainas. Imonés viduje skiriamas didelis démesys organizacijos
kulttirai, veiklos orientavimui | augimg ir nuolatinj pelng. UAB “Tele2” teigia, kad nuolat stengiasi
stebeti klienty poreikius, ir stengtis kuo greiCiau prie jy prisitaikyti, stengiasi suteikti draugiska
aplinka klientams, atsakingai elgiasi su finansais, todé¢l atidziai perzitri jmonés sgnaudas, iSlaidas.

Lyginant pagrindines rysio paslaugas teikiancias jmones Lietuvoje, vienas i§ pagrindiniy
rodikliy, parodanciy jmoniy vieta rinkoje yra jmonés pajamy dalis sektoriuje. Pasak Lietuvos
Respublikos rysiy reguliavimo tarnybos (2015), 2014 metais i§ 213 rysiy sektoriuje veikusiy iikio
subjekty daugiausiai pajamy gavo AB “Teo LT”. Sios bendrovés pajamas sudaré 23, 8% visy rysiy
sektoriaus pajamy, UAB ,,TELE2* pajamos sudaré 15, 7% , UAB “OMNITEL” — 13%, UAB “Bit¢
Lietuva“ — 12, 8%, AB Lietuvos pasto — 6, 2% rysiy sektoriaus pajamy.

Lyginant pastaryjy mety rezultatus yra pastebimas jmoniy pajamy mazéjimas. RySiy
sektoriaus pajamy maz¢jimas rodo, kad rinkoje vyksta stabilizavimo procesas, taip pat jis gali biti
siejamas ir su paslaugy kainy kritimu, kurj lemia didelé konkurencija sektoriuje. Tai rodo, kad rysiy
sektoriuje iSlicka tik patys perspektyviausi paslaugy teikéjai.

8 paveiksle pateiktos wikio subjekty pajamy dalys rysiy sektoriuje 2013 ir 2014 metais.

Kitilpaéto 2013 m. Kitilpa§to 2014 m.
paslaugos paslaugos
teikéjai O\ teikejai \

8,2% 9,0%

Kiti

Kiti

elektronin w iy
TEO LT ini AEOLLTT
o » . lektronini
y rysiy AB 24.5° e = AB 23,8%
teikéjai 5% 4 rysiy ="
18,5% Py
o
AB ’
Liet}lvos AB
pastas Lietuvos
5,9% pastas
6,2%
UA_B ,,Bit"é UAB UAB ,Bité
Lietuva LOMNITEL Lietuva®

13,3% “13,9%

12,8%

8 pav. Ukio subjekty pajamy dalys rysiy sektoriuje procentais, 2013 m. ir 2014 m. (Lietuvos

Respublikos rysiy reguliavimo tarnyba, 2015).

Tuo tarpu, 9 paveikslas rodo DDB Brand Capital atlikto tyrimo rezultatus, kurio metu

paaiskéjo, kurie Zenklai Lietuvoje yra labiausiai mégstami. 26% apklaustyjy TELE2 prekinj Zenklg

pasirinko vienu i§ mégstamiausiy, TEO LT liko antroje vietoje, o treCioje vietoje su 18% atsidiiré

OMNITEL.
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Klienty mégstamiausi rysio paslaugy zenklai

BITE I 13
OMNITEL I 18
TEO I 21
TELE2 I 26

0 5 10 15 20 25 30

9 pav. Klienty mégstamiausi rysio paslaugy zenklai (DDB Brand Capital tyrimas, 2015).

Sio tyrimo rezultatai skiriasi nuo klienty pirmenybés teikimo prekiniam Zenklui rezultaty.
TELE?2 islieka rinkos lyderis. Pagal gautus rezultatus, galima teigti ir daryti prielaida, kad kitais
metais OMNITEL populiarumas vis didés, kadangi jmoné jau tapo TEO LT nuosavybe, kur TEO
LT mazai atsilicka nuo tyrimo rezultaty lyderés. Pagal Siuos gautus rezultatus, galima manyti, kad
dviejy vieny i§ pagrindiniy ry$iy paslaugas teikian¢iy jmoniy susijungimas iSeis 1 nauda ir bus

s¢kmingas, pritraukiantis daugiau naujy klienty ir skatinantis jy lojaluma.

3.2. UAB ,,Omnitel“ klienty aptarnavimo sistemos analizé

UAB ,,Omnitel* dar 2006 metais parenge savo klienty aptarnavimo standarta, kurj nuolat
stengiasi tobulinti, tam, kad biity patenkinti visy klienty poreikiai, biity iSsaugotas puikus jmonés
jvaizdis konkurencingame verslo sektoriuje.

UAB ,,Omnitel” klienty aptarnavimo standartas — tai klienty aptarnavimo skyriaus
darbuotojy parengtas ir vadovybés patvirtintas dokumentas, kuris pateikia fiksuotas standartizuotas
visuotinai priimtas klienty aptarnavimo normas ir siekiamus klienty aptarnavimo rodiklius. Taip pat
Siame klienty aptarnavimo standarte yra pateiktos numatomos bendros klienty aptarnavimo vertybés
ir nuostatos, kuriy siekiama laikytis, su kuriomis yra supazindinamas kiekvienas jmongs
darbuotojas. Klienty aptarnavimo nuostatos ir vertybés yra:

e Klienty aptarnavimas grindZiamas pagarba klientui;
e Branginamas kiekvienas klientas;
e Kliento poreikiai tenkinami derinant abipusius interesus ir virSijant lukescius;

e Kokybiskas klienty aptarnavimas yra papildoma verté klientui.
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Taip pat standarta sudaro elgesio su klientais etalonai, tokie kaip darbuotojy elgesys,
bendraujant su klientais, tiesioginio pardavimo veiksmai, klienty aptarnavimo nuoseklumas,
veiksmai po pardavimo, darbuotojy iSvaizda, veiksmai gavus klienty skundus, pokalbiai telefonu,
veiksmai suklydus ar problemy atveju.

Klienty aptarnavimo standarto taikymas jmon¢je yra tik viena priemon¢ i§ daugelio, kuri yra
naudojama tam, kad biity pasiektas puikus klienty aptarnavimas. Be Sio standarto naudojimo, UAB
,,Omnitel“ puiky klienty aptarnavimg siekia uztikrinti taikydama tam tikrus metodus, tokius kaip:

e Koordinatoriaus vertinimo anketa darbuotojui ir jmonés salonui. Sio metodo metu j
kiekvieng jmonés salong, kuriame vyksta klienty aptarnavimas, atvyksta koordinatorius,
kurio tikslas yra jvertinti jmonés salono darbuotojg, jo klienty aptarnavimo lygj.
Koordinatorius tikrina ir vertina tokius dalykus, kaip darbuotojo zinios apie produktus ir
paslaugas, informacijos supratimas ir aiSkus pateikimas klientui, darbuotojo bendravimas su
klienu. Svarbu paminéti, kad Sis metodas turi grjztamajj ryS}, kadangi visa informacija yra
aptariama su jmones salono vadovu, jvertinama darbuotojo kompetencija, ugdytini
darbuotojo bruozai ir klienty aptarnavimo savybés.

e Imonés salono vadovo vertinimo anketa darbuotojui. Imonéje yra taikomas Sis metodas,
kurio metu kiekvieng ménesj kiekvieno jmonés salono vadovas pildo ugdymo anketas
kiekvienam salono darbuotojui. Ankety pateikimas priklauso ir nuo darbuotojo
kompetencijy, jei yra pastebimas darbuotojo kompetencijy trikumas, darbuotojas yra
apklausiamas daZzniau. Anketos yra pildomos tuo metu, kai darbuotojas aptarnauja jmonés
klientg, tokiu biidu, informacija yra pirminé ir itin tiksli. Jmonés salono vadovas suraSo
pastabas, pasteb&jimus, pagyrimus. Tokiu biidu, jmonés darbuotojai gali suzinoti savo
silpnasias ir stiprigsias puses klienty aptarnavime.

e Jmonés salono vadovo ugdymo plano sudarymas darbuotojui. Kiekvieng ménesj jmong¢je
vyksta darbuotojy ugdomasis pokalbis, kurio metu stengiamasi i$siaiskinti tobulintinas sritis
jmon¢je ir klienty aptarnavime, apZvelgiami esami jmonés ir darbuotojy laiméjimai.
Ivertinama, kiek jmonés darbuotojas sugebéjo patobuléti klienty aptarnavimo srityje,
informacijos pateikime nuo paskutinio darbuotojo vertinimo. Sio metodo metu yra
apzvelgiamos ir jvertinamos visos sritys, darbuotojo laiméjimai ir sunkumai, kokiais btidais
darbuotojas sieké geresnio klienty aptarnavimo, su kokiais sunkumais susidiiré ir kaip jam
sekési su jais susidoroti. Galiausiai darbuotojui yra sudaromas ugdymo planas, kurj sudaro
Jmonges salono vadovas, ties Siuo planu jmonés darbuotojas pradeda dirbti ir tobulinti savo

ugdytinas vietas.
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e NPS (skambutis klientui po vizito salone). Sie skambudiai yra atliekami atsitiktine tvarka,
atsitiktiniams klientams. Siy skambudiy pagrindiné esmé — jvertinti jmonés darbuotoja,
iSgirsti jvertinimus i§ tiesiogiai i§ jmonés klienty. Imonés klientai yra praSomi jvertinti ne tik
aptarnavimo lygj, bet taip pat ir jmonés salono darbo organizavima, bendrg atmosfera. Jei
klientai yra nepatenkinti aptarnavimu, su jais susisiekiama pakartotinai.

e Slapto pirkéjo tyrimas. Slapto pirkéjo tyrimas yra atliekamas dazniausiai 1 karta per
pusmetj, jei kity tyrimy rezultatai nerodo ypatingai blogy rezultaty. Slaptas pirkéjas jsikiinija
1 imonés klientg ir jvertina visas sritis, nuo kuriy priklauso patenkintas klientas —
aptarnavimas, jmonés aplinka, veiklos organizavimas. Siuo atveju, priesingai nei kity
metody metu, jmonés salono darbuotojai apie slapto pirkéjo tyrima nieko nezino, todél
rezultatai darbuotojams yra pateikiami véliau.

UAB ,,Omnitel* jmoné naudoja ne vieng tyrimg, sistemg ir metodg tam, kad biity uZtikrintas
klienty pasitenkinimas ir puikus aptarnavimas. Metodai apima darbuotojy jvertinimus, kurie vyksta
perspéjus darbuotojus ir jiems to nezinant. Taikant Siuos metodus ir sistemas yra uztikrinama

efektyvi organizacijos ir klienty poreikius atitinkanti sistema ir darbuotojy mokymo metodika.

3.3. Tyrimo metody pateikimas ir gauty rezultaty analizé

Tyrimui atlikti buvo pasirinktas kokybinis ir kiekybinis tyrimo metodai. Kiekybinio (priedas
A) ir kokybinio (priedas B) tyrimo metu buvo atsitiktiniu biidu apklausti respondentai. Jais
sickiama gauti informacijg apie aptarnavimo kokybe, ja jvertinti ir pateikti aptarnavimo tobulinimo
modelj.
Tyrimo objektas — klienty aptarnavimo sistema
Tyrimo tikslas — gauti informacijg kaip veikia aptarnavimo sistema.
Tyrimo uzdaviniai:
e Pagrjsti ir parengti tyrimo metodikg
e Jvertinti veikimo sistema

e Gautus tyrimo rezultatus panaudoti rengiant modelj

Apklausa. Norint patobulinti aptarnavimo sistema, butina issiaiskinti kg reiskia klienty
aptarnavimo kokybé paciam klientui ir kokie veiksniai lemia klienty pasitenkinimg. Vienas i§

labiausiai paplitusiy praktiniy buidy tai suzinoti yra kiekybinis anketinés apklausos metodas. V.
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Pruskus (2004) apklausg apibtidina kaip dokumenty rinkimo technika, kai apklausiamieji, i§ esmés
tuo paciu metu atsakinéja j raStu anketoje ar zodziu interviu metu pateiktus klausimus. Apklausa
labai daznai pasirenkama dé¢l to, kad leidzia greitai gauti reikiama informacijg, surasti atsakymus ]
rupimus klausimus i$ pirmy ltipy.

Apklausa yra grindziama tyréjo sukuriama situacija, kai apklausiamasis atsako j struktiirine
forma jam duodamus klausimus. Struktiirizuota apklausa yra tokia kiekybinio tyrimo forma, kai
apklausiamajam tenka atsakyti j i§ anksto parengtus ir tam tikra tvarka sudéliotus klausimus.
Kiekvienas apklausiamasis atsako j tuos pacius klausimus. Apklausos metodas yra ypac paplites ir
pla¢iai naudojamas atlieckant marketingo tyrimus. Salyse, toliau paZengusiose ekonomikos ir rinkos
tkio plétojimo srityse, apie 40 proc. gyventojy vienokiu ar kitokiu biidu dalyvauja apklausose: juos
apklausiantiems tyré¢jams teikia informacijg tiesiogiai, telefonu, siysdami apklausos anketas pastu ir
kompiuterinio rysio priemonémis. Sis metodas ne veltui yra toks populiarus.

Pirma, apklausa leidzia gilintis ir daznai surasti atsakymg ] priezastinio rySio klausima
»kodél“. Apklausos daznai geriau uz kitus tyrimy budus leidzia surinkti informacijg ir surasti
atsakymg i daznai iSkylanti klausima, kodél Zzmonés vienaip ar kitaip vertina jmong ir jos preke ar
paslauga, priima vienokius ar kitokius sprendimus, vienaip ar kitaip elgiasi, yra aktyvis ar pasyvis.
Apklausos tyrimas leidzia suzinoti, kodél jie perka vienos imonés preke ar paslaugg ir neperka kitos
jmongés tos pacios ar analogiskos prekés ar paslaugos.

Antra, apklausos metodas leidzia gauti informacija, kuri padeda atsakyti j klausimg ,,kaip*.
Imonés vadovui daZznai yra svarbu suZinoti, kaip pirkéjas vertina vienos ar kitos jmonés preke ir
kaip ja naudoja nusipirkes. Tyréjai, surinkg apie tai informacija, gali patarti ir sililyti jmonés
vadovams, kaip geriau biity galima parengti ar pertvarkyti marketingo kompleksa. IS apklausos
duomeny galima suzinoti, kaip ir per kiek laiko pirkéjai apsisprendzia pirkti vieng ar kita preke bei
paslaugg ar jos nepirkti.

Trecia, poreikis atsakyti | klausima ,,kas*. Tai fakty rinkimo ir ateities numatymo klausimas.
Daznai marketingo tyréjui yra svarbu Zinoti, kas jo veiklos rinkoje vyks ateityje, kokia numatoma
demografiné situacija, kokio tipo gyventojy grupés taps svarbiausiais jo pirkéjais. Tiriant galimas
pirkéjy grupes ir iSskiriant rinkos segmentus, svarbi yra informacija apie pirkéjy amziy, pajamas,
uzsiémimga, materialing padétj, Seimos gyvenimo ciklo stadija, i$silavinimg ir kitus veiksnius (V. P.
Pranulis, 2007).

Atliekant apklausg, turi biiti nustatyta reikalinga respondenty imtis, tam, kad rezultatai biity
patikimi. Imtis yra tyrimo objektyvumo pagrindas, nusistacius imtj, duomenys yra laikomi

atitinkanciais realybe. Nustatant imties dydj yra bitini trys veiksniai: populiacijos charakteristiky
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nepastovumas, biitinas patikimumo lygis ir tam tikro duomeny tikslumo laipsnis. Imties
apskaiciavimo formulé:

_z2.82

n=23 (1)

¢ia: n — imties dydis;

z — koeficientas, parodantis apklausos patikimumo laipsnj;
s — imties vidutinis kvadratinis nuokrypis;

A — leistina paklaida.

Jei reiSkinio paplitimo duomenys nepateikti, tai s yra lygi 50, o pasirinkus patikimumo
laipsnj 95%, z = 1,96%.

Atlikta apklausa buvo orientuota i vartotojy poziturio § UAB ,,Omnitel” ir jmonés klienty
aptarnavimg iSsiaiskinimg. Dauguma klausimy buvo skirti iSsiaiSkinti kliento patirtj produkto ar
paslaugos jsigijimo metu UAB ,,Omnitel®, ar klientas gavo visg riipimg informacija, ar liko
patenkintas suteiktomis paslaugomis ir aptarnavimu. Apklausoje dalyvavo 384 respondentai, biitent
toks yra reikalingas respondenty skai¢ius pagal imties apskai¢iavimo formulg, kad duomenys biity
laikomi patikimais. IS visy atsakiusiyjy 46% yra vyrai, 54% - moterys. Apklausa buvo platinama
imonés salonuose.

Vykdant apklausg buvo uzduoti atskiri klausimai siekiant suzinoti vartotojy nuomone, apie
tai, ko triko iki aukSc¢iausio jvertinimo vertinant klienty aptarnavimo kokybe ir kas paskatino ir
prisid¢jo prie to, kad aptarnavimas biity jvertintas aukSciausiais balais, ar klientai rekomenduoty
Jmong¢ savo draugams ar paZjstamiems, ar visi kliento klausimai buvo atsakyti ir ar klientas liko
patenkintas ne tik aptarnavimu, bet ir jmonés salono aplinka, darby organizavimu. Respondentai
turéjo galimybe klienty aptarnavimo kokybe vertinti deSimties baly skaléje.

UAB ,,Omnitel* ne tik teikia rySio paslaugas, bet taip pat parduoda ir tam tikrus produktus,
kurie yra reikalingi palaikyti ry$j. Vienas 1§ pagrindiniy marketingo komplekso elementy ir jmonés
sekmingos veiklos kriterijy yra jos teikiama paslauga ar parduodama preké. Imonés klientai,
atsakydami ] klausimus, pamingjo, kad vienas i§ svarbiausiy rySio paslaugos ir produkty kriterijy
yra jy auksta kokybé ir funkcionalumas.

Klientams buvo uzduotas klausimas apie laikg, kurj praleido jmonéje — ar laikas buvo
optimalus ir tinkamas. 35% apklaustyjy teigeé, kad laikas, jsigyjant paslaugg ar preke galéty biiti

trumpesnis ir klienty aptarnavimas biiti greitesnis, o eilés mazesneés.
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Klienty pozitris j aptaravimo greitj (%)

35

65

Optimalus ir tinkamas Neoptimalus

10 pav. Klienty pozitiris j aptarnavimo laikg (sukurta autorés).

10 paveikslas parodo, kad didzioji dauguma apklaustyjy yra patenkinti tuo, kiek laiko
praleidzia jmonés salone jsigydami tam tikra paslauga ar spresdami tam tikrag problema.
Aptarnavimo greitis gali uztrukti, jei klientai salone lankosi savaitgaliais arba per piety laika, nes
Siuo laiku jmonés salonuose yra uZfiksuotas didZiausias srautas lankytojy. Net 65% apklaustyjy liko
patenkinti laiku praleistu jmonéje ir tvirtino, kad jmonés darbuotojai juos aptarnavimo greitai,
efektyviai ir kokybiskai.

Taip pat klientams buvo uzduoti konkretlis klausimai, norint suzinoti, ar daznai klientai
lankosi jmonés salonuose, ar klienty apsilankymas salone pakeité jy ankstesne nuomone¢ apie
imong. Dauguma respondenty per pastargsias 2 savaites lankési UAB ,,Omnitel* aptarnavimo
salone. Tai parodo, kad klientai domisi jmonés pasitilymais ir produktais, nori suzinoti naujausias
naujienas, jiems yra malonu lankytis jmonés salonuose, todél juose apsilanko ir nieko
neplanuodami jsigyti. Beveik visi klientai | klausimg, ar jy nuomoné apie jmong¢ pasikeité po
apsilankymo, atsaké neigiamai. Kadangi didziosios daugumos klienty jvertinimai apie jmon¢ buvo
teigiami, tai rodo, kad klientai turi teigiamg nuomong apie jmong ir tolesnes bendradarbiavimas su
UAB ,,Omnitel* jy nuomonés nepakeicia, jie ir toliau lieka patenkinti jmonés veikla, aptarnavimu ir
teikiamomis paslaugomis.

Bendravimas su klientais ir kokybiskas aptarnavimas yra vienas i§ pagrindiniy marketingo
elementy ir sékmingos jmonés veiklos kriterijy, kuris nereikalauja dideliy papildomy iSlaidy.
Investavus ] darbuotojy mokymus, nuolat juos motyvuojant, skatinant dirbti ypa¢ kokybiskai ir
maloniai bendrauti su klientais gali padéti pasiekti dideliy tiksly. Klienty pasitenkinimas

aptarnavimo kokybe lemianciais veiksniais pateiktas 11 paveiksle.
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11 pav. Kokybiskam aptarnavimui jtakg darantys veiksniai ir jy jvertinimas (sudaryta

autores).

Gauti rezultatai parodé, kad daugumai klienty aptarnavimas paliko teigiamus jspiidzius,
klientai gavo norimg informacija, su konsultanto pagalba jsigijo tinkama produkta ar paslauga.
Daugumai apklaustyjy jsigyjant produkta ar paslauga, bendraujant su jmonés salono konsultantu yra
labai svarbu tai, kaip greitai jmonés darbuotojai iSsprendzia klientams iSkilusias problemas, ar
sugeba paaiSkinti, kad buvo padaryta ne taip, kaip iSvengti panaSiy problemy ateityje. Taip pat
klientams yra svarbiis darbuotojy patarimai, jsigyjant produkta ar paslauga. Dauguma klienty
pamin¢jo, kad UAB ,,Omnitel* salone gavo reikiamg informacijg, tinkamg mokeéjimo plang, kuris
tenkina jy poreikius, galimybes ir likescius. Klientai skiria démesj ne tik j tiesioginius veiksnius,
darancius jtaka klienty aptarnavimo kokybei, bet taip pat ir j ne tiesioginius. Tam tikrai grupei
klienty yra svarbu jmonés aplinka, ar jmonés salonai jaukis, Svaris, ar aplinka maloni. Taip pat kai
kurie domisi ir jmonés socialine atsakomybe. Siuo atveju, reikia paminéti, kad UAB ,,Omnitel*
savo ataskaitose pabréZzia, kad jmonei yra svarbu biti atsakingo verslo lyderiu ir savo pavyzdziu
ikvepti kitas jmones veiklg plétoti etiSkai, skaidriai ir atsakingai. Jmon¢ yra jsidiegusi tam tikras
sistemas, kurios kovoja su korupcija, apsaugo tiek darbuotojy tiek klienty duomenis, finansuoja ir
paremia jvairius labdaros ir paramos projektus.

12 paveikslas rodo rezultatus, kurie buvo gauti respondentams uzdavus klausima apie tai,
kaip UAB ,,Omnitel®, jy nuomone, galéty patobulinti savo veiklg ir tolimesnj bendradarbiavimg su
klientais. Daugiausiai pasiiilymy buvo susijusiy ne su paslaugy ar produkty kokybe, kas parodo, kad
klientai yra patenkinti gaunamomis paslaugomis ir keisti nieko nenoréty. Tobulinamos jmonés
veiklos vietos, klienty nuomone, yra darbuotojy triikumas, nes kartais klientams tenka laukti eilése.
Taip pat dauguma klienty atsaké, kad imonés salonai yra jsikiir¢ mazose patalpose, jie noréty, kad
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salonuose biity daugiau erdvés, nes buna situacijy, kai klientai atéje i jmonés salona, turi laukti
eiléje ir negali stoveti erdviai. Taip pat, lojalus klientai, turintys auksines ir sidabrines klienty
korteles pamingjo, kad noréty gauti dar daugiau iSskirtiniy pasitlymy, kad tam tikros nuolaidos ir
akcijos buty skiriamos biitent lojaliems klientams, kurie tuos pasiiilymus uZsitarnauty uz tai, kad
imonei buvo iStikimi daugeli mety. UAB ,,Omnitel” salonai dazniausiai yra pasiskirst¢ po visg
miestg ir jmoné stengiasi jkurti savo padalinius tokiose vietose, kad klientams biity patogu jmongés
paslaugas teikianc¢ius salonus pasiekti, taciau tam tikras procentas atsakiusiyjy pamingjo, kad vis
tiek noréty, kad jmonés salony biity daugiau mieste.

Gyvenant reklamos ir technologijy amziuje yra ypac svarbu pasirinkti tinkamas rémimo
priemones. Gauti rezultatai parodé, kad didzioji dauguma klienty rekomenduoty jmong savo
draugams ir paZjstamiems, o butent ,,i$ lGpy j liipas* perduodamos rekomendacijos daro didel¢ jtaka
klienty sprendimui naudotis biitent UAB ,,Omnitel” imonés paslaugomis. Taip pat, kaip rodo 12
paveikslas, apie puse apklaustyjy teigé, kad biity patenkinti, jei informacijg apie pasitilymus, naujas
akcijas ir pana$iai gauty trumposiomis zinutémis SMS arba elektroniniu pastu. Dazniausiai tokia
informacija néra mégstama klienty, taciau Siuo atveju, klientai yra linke apie naujus produktus,
paslaugas ir pasitilymus suzinoti i§ karto. Taip pat kai kurie klientai noréty, kad iSkilusias
problemas biity jmanoma iSspresti telefonu, taupant laikg ir nevykstant j vieng i§ jmonés salony.
Siuo atveju, problemy, kurias biity galima iSspresti tik per telefona, yra gana nedaug. DaZniausiai
problemy sprendimui yra reikalingi asmens duomenys, patvirtinantys, kad joks kitas asmuo
neatlieka veiksmy uZ patj klienta. Taip pat jdomu tai, kad tarp pasitlymy, kaip jmoné galéty
patobulinti savo veiklg ir teikiamas paslaugas, buvo pasitlymy sukurti planus ir specialius
pasiilymus vaikams. Klientai tvirtino, kad vaikams perka rySio paslaugas ir produktus, taciau rysSio

planai kol kas dar néra visiskai pritaikyti butent mazameciy naudojimui.
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OMNITEL veiklos tobulinimo pasitilymai
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12 pav. Klienty pasitlymai jmonés veiklos tobulinimui (sukurta autorés).

Apibendrinant gautus apklausos rezultatus, pastebima, kad jmonés salony klienty poreikiai,
lukesciai ir pozilris j juos supancig aplinkg skiriasi. Vieni klientai nori kuo greitesnio aptarnavimo,
kiti kuo kokybiskesniy produkty, dar kiti kuo iSsamesnés ir papildomos informacijos apie produktus
ir paslaugas. RySio paslaugy imonéms biity tikslinga rinkg segmentuoti pagal klienty amziy ir
prisitaikyti prie kiekvienos klienty amziaus grupés reikalavimy. Taip pat rezultatai parodo ir
patvirtina, kad tik motyvuoti ir profesionaliis darbuotojai bei kokybiSka preké ir paslauga padés
uZzsitarnauti geras rekomendacijas ir sekmingg jmonés veikla.

Slapto pirkéjo tyrimas. P. Kotler ir K. L. Keller (2003) tvirtina, kad siekiant kokybiskai
aptarnauti klienta, jmonés darbuotojai turi mokéti iSsiaiSkinti kliento poreikius ir surasti geriausius
budus jiems patenkinti. Vienas i$§ efektyviausiy budy iSsiaiskinti, ko nori jmonés klientas ir kokios
paslaugos jam yra suteikiamos, yra slapto pirkéjo tyrimo atlikimas. Slapto pirkéjo tyrimas atsirado
daugiau nei prie§ 70 mety Jungtinése Amerikos Valstijose. 1940 metais, prekybininkas Willmarkas
uzsibréze jvertinti ir pagerinti klienty aptarnavimo kokybe ir pirma kartg panaudojo terming slaptojo
pirkéjo tyrimas. Slapto pirké¢jo tyrimo metodika yra paremta imitacija. Slaptas pirkéjas,
imituodamas pirkéjui ar paslaugy vartotojui biidingg elgsena, lankési jmonés pardavimo salonuose
ir vertino klientus aptarnaujanciy darbuotojy darbg. Slaptojo pirkéjo tyrimo metodikoje gali biti ne
tik slapti apsilankymai jmonés salonuose, bet taip pat ir slaptieji skambuciai, slaptieji laiskai,
slaptieji elektroniniai paklausimai ar internetiniy svetainiy lankymas. Siuo atveju buvo atliekami tik
slaptieji vizitai | jmonés paslaugy pardavimo salonus. Reikia paminéti tai, kad slapto pirkéjo
tyrimas yra gana daug laiko uZimantis tyrimas, nes daZniausiai jis yra kartojamas kelis kartus.
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Slapto pirkéjo tyrimo metodas leidzia jvertinti jmonés darbuotojy elgsena, aptarnavimo
kultiira, profesionaluma, kitus svarbius aspektus, kurie lemia klienty pasitenkinimg jmoneés
teikiamomis paslaugomis ir jy aptarnavimu. Prie§ pradedant tyrimg buvo nuspresti tam tikri
vertinimo Kriterijai, j kuriuos buvo kreipiamas démesys ir kurie buvo vertinami apsilankius jmonés
paslaugy teikimo salone. Vertinimo kriterijy sarasas buvo sudarytas atsizvelgiant | tai, koks yra
tyrimo tikslas. Slaptas pirkéjas domejosi paslaugomis ir prekémis, bendravo su jmonés personalu
taip, lyg ketinty tapti jmonés klientu. Slapto pirkéjo tyrimo metu jmonés darbuotojai nezinojo, kad
yra stebimi ir vertinami, tokiu biidu gauti rezultatai atspindi realig klientus aptarnaujanciy
darbuotojy darbo kokybe. Kadangi Siuo atveju pagrindinis tikslas yra iSsiaiSkinti klienty
aptarnavimo kokybe, visi punktai buvo orientuoti j jmonés darbuotojo bendravimg su klientu, jo
gebéjimg iSsiaiskinti kliento poreikius ir juos patenkinti.

Norint jvertinti, ar efektyviai aptarnaujami UAB ,,Omnitel* klientai, pasitelktas slapto
pirkéjo tyrimas padéjo jvertinti visg klienty aptarnavimo sistema. Tyrimo metu buvo aiSkinamasi, ar
klientui suteikiamos kokybiskos paslaugos, ar pateikiama patikima informacija, ar darbuotojas
klientg aptarnauja uztikrintai, maloniai ir aiSkiai, ar reaguoja j kliento iSreikStus norus ir poreikius.

Atliekant slapto pirkéjo tyrimg UAB ,,Omnitel” jmonés salonuose buvo pasirinkti bendri
klienty aptarnavimo kokybés rodikliai, kurie buvo vertinami, taip pat buvo vertinami darbuotojy
profesiniai ir pardavimo jgidziai. Pasirinkti rodikliai buvo tokie, kaip: pirmas jspiidis, jmonés
tvarka, kontakto uzmezgimas, poreikio i$siaiSkinimas, geb&jimas parduoti, darbuotojo iSmanymas
apie preke ar paslauga, aptarnavimo laikas, bendravimo kultiira, bendras jspiidis. Taip pat buvo
vertinamas darbuotojy gebéjimas pateikti informacija, pasitlyti tinkamg paslaugos plang ar preke,
kad kliento norai ir liikes¢iai buty patenkinti. Visy kriterijy vertinimas leido jvertinti, ar jmones
darbuotojai deda visas pastangas aptarnaujant klientg. Tyrimo metu rezultatai buvo surinkti i§ 10
skirtingy jmonés paslaugas teikianciy salony.

UAB ,,Omnitel* darbuotojai ir imonés veikla buvo vertinama i$ karto nuo tada, kai buvo
jeita ] jmones paslaugas teikiant] salong. Démesys buvo kreipiamas ir | salono aplinka, Svara,
jaukuma, salono erdvumg. Imonés salonuose aplinka $vari, tvarkinga, darbuotojai taip pat atitiko
visus i§vaizdos reikalavimus — darbiné apranga, Zenkliukas su darbuotojo vardu ir pavarde. Taip
pat, i€jus | salona, darbuotojai i$ karto atkreip¢ démes;j i slapta pirkéja, net aptarnaujant kitg klienta,
salono darbuotojas pasisveikino su atvykusiu nauju klientu.

Toliau buvo vertinami darbuotojo bendravimo jgtdziai. Pasak gautus duomenis, UAB
,Omnitel* darbuotojai su klientais bendrauja maloniai, ramiu tonu, stengiasi i$laikyti akiy kontakta.
Taip pat darbuotojai klausinéja tol, kol iSsiaiSkina visus klienty poreikius ir gali nuspresti, kuri

paslauga klientui yra tinkamiausia. Jmonés salono darbuotojas pristatydamas ar patardamas
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paslauga ja paaiskina aiSkiai, stengdamasis naudoti kuo maziau specifiniy zodziy, kurie gali buti
nesuprasti paprasto kliento. Stengiamasi perduoti visg informacija, kurios gali prireikti klientui.

Gauti rezultatai parodé, kad dauguma jmonés darbuotojy puikiai iSmano teikiamas
paslaugas ir produktus. Kai kurie darbuotojai nezinojo kai kuriy produkty funkcijy, negaléjo jy
iSsamiai paaiskinti, taciau bendrame kontekste, tai klientui nesukélé jokiy problemy.

UAB ,,Omnitel* jmonés darbuotojai taip pat pasizymi tuo, kad moka puikiai pabrézti
paslaugos ar produkto privalumus, juos lyginant su Kitais produktais ar paslaugomis, taip pat
lyginant su konkurenty jmonése teikiamomis panaSiomis paslaugomis ar produktais.

ISsirinkus tinkama paslauga, darbuotojas dazniausiai pasiteiravo, ar klientas visas salygas
suprato teisingai, ar visi jo likes¢iai buvo patenkinti, ar turi papildomy klausimy. Stengiamasi
nepalikti jokiy neaiSkumy, kad klientas iSeity uztikrintas, kad jsigijo tinkamg ir norima paslaugg ar
produkta. Tokiu btidu taip pat yra sumazinama galimy konfliktiniy situacijy galimybe, kuriy imone
turi vengti kaip galima labiau. Nors jmonés darbuotojai ir yra apmokomi, kaip elgtis konfliktiskose
situacijose, darbuotojo profesionalumas yra jvertinamas tuomet, kai priezastis susidaryti
konfliktams ir klienty nepasitenkinimui net neatsiranda dél puikaus darbuotojo darbo ir geb&jimo
aiSkiai pateikti informacijg klientui.

13 paveikslas parodo bendrus rezultatus, gautus tyrimo metu, aplankius 10 skirtingy jmonés
paslaugas teikianc¢iy salony. Susumavus gautus rezultatus ir jvertinus situacija jmonés salonuose,
rezultatai rodo, kad visi vertinimo kriterijai surinko itin aukStus jvertinimus ir slaptas pirkéjas
visuose jmonés salonuose buvo aptarnautas kokybiskai. Taip pat slaptas pirkéjas aptarnavimo metu
bandé pateikti jvairiausius poreikius, todél kai kuriuose salonuose, darbuotojai nepateiké kliento
poreikius atitinkancio pasiiilymo, taciau suteiké papildomg informacijg ir aiSkiai pateikeé informacija
apie galimas paslaugas ir jy privalumus.

Slapto pirkéjo tyrimas leido identifikuoti klienty aptarnavimo vietas, kuriomis klientai yra
tyrimas leido iSsiaiskinti, kaip yra aptarnaujami jmonés klientai, ar darbuotojai atlieka viska, kas 1§
Ju yra tikimasi, ar aptarnavimo kokybé yra tokia pati keliose skirtingose paslaugy teikimo vietose,
ar jmones personalo mokymai yra efektyvis ir klientas gauna visa reikiamg informacija, kuri
padeda apsispresti ir nuspresti jam jsigyti paslaugg ar produkta biitent UAB ,,Omnitel* jmonés
paslaugy teikimo salone. Atlikus §j tyrimg gali biiti pateikiami galimi sprendimai tam, kad

mazesnius jvertinimo balus gavusios sritys biity patobulinamos.
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Bendri slapto pirkéjo tyrimo rezultatai
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13 pav. Bendri gauti slapto pirkéjo tyrimo rezultatai (sukurta autorés).

Siuo atveju, slapto pirkéjo tyrimas parodé puikius rezultatus. Tyrimas buvo atliktas

skirtinguose jmonés paslaugas teikianciuose salonuose ir visuose salonuose slaptas pirkéjas liko

patenkintas, jo likesciai buvo i$pildyti. Darbuotojai pasizymi puikiu bendravimu, kantriu kliento

poreikiy aiSkinimusi ir sugeb¢jimu pateikti geriausius planus ir paslaugas pagal kliento poreikius.
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4. EFEKTYVAUS KLIENTU APTARNAVIMO SISTEMOS RYSIO
PASLAUGU BENDROVESE TOBULINIMO MODELIS

Rysio paslaugas teikianc¢iy jmoniy klienty aptarnavimo sritis turi daug pasitilymy klientams,
taiau taip pat turi ir tam tikry trokumy. Geriausias klienty aptarnavimas ir kliento su rySio
paslaugas teikianc¢ia jmone bendradarbiavimas gali biiti pasiektas tada, kai jmoné ir klientas turi
tuos pacius tikslus ir galimybes. Atlikus klienty aptarnavimo ir jo sistemy teoring apzvalga bei
empirinius tyrimus, buvo sukurtas klienty aptarnavimo sistemos tobulinimo modelis, kuris padéty
klienty aptarnavimg padaryti sékmingesnj ir atitinkantj visy pusiy likes¢ius. Sukurtas modelis yra
pateikiamas 14 paveiksle. Siame modelyje yra pateikiamos trys pagrindinés dalys.

Visy pirma, yra biitina nusistatyti ir apibiidinti pozitrj | klienty aptarnavimg ir galimg
bendradarbiavimg su klientais. Sudarytas poziiiris yra labai svarbus nuo pat pradzios, kadangi visi
svarbiis punktai turi buti apsvarstyti siekiant patenkinti kiekvienos klienty grupés poreikius, nes
kiekviena klienty grupé turi savitus norus ir lukescius. Bendri strateginiai tikslai turi bati sukurti
atsakant j klausimus, kokie yra klienty ir jmonés poreikiai, kokiomis priemonémis ir kaip gali buti
sukurtas tarpusavio rySys ir ilgalaikis bendradarbiavimas, ar jmoné jau turi tam tikrg klienty
aptarnavimo strategija ar ne, ar yra sriciy, kuriose galima ja tobulinti. Atsakius i Siuos klausimus,
jmon¢ gali tobulinti klienty aptarnavimo sistema kiekvienai klienty grupei atskirai. Siuo atveju yra
1§skiriamos trys klienty grupés — privatis klientai, verslo klientai ir jaunimas. Jaunimo grupé yra
sudaryta nauja, kadangi dauguma UAB ,,Omnitel” klienty empiriniy tyrimy metu teige, kad jie
naudotysi tam tikrais planais ir paslaugomis, kurie biity pritaikyti specialiai vaikams ir jaunimui.
Todél nuspresta § modelj jtraukti ir jaunimo grupg.

Antroje modelio dalyje yra pateikiami pagrindiniai ir specifiniai klienty aptarnavimo
principai, kur pagrindiniai klienty aptarnavimo principai yra pritaikyti visoms klienty grupéms, o
specifiniai pasizymi tuo, kad yra orientuoti | konkrecios klienty grupés poreikius ir jy patenkinima.
Pagrindiniai ir specifiniai klienty aptarnavimo principai yra pateikiami atsiZvelgiant | atlikty
empiriniy tyrimy gautus rezultatus. Sie principai turi biiti stiprinami jmonés veikloje.

Trecioje modelio dalyje yra pateikiamos gaunamos naudos tiek rySio paslaugas teikianciai
imonei, tiek klientui, tieck abiems puséms. Gaunamos naudos yra pateiktos taip pat i teorinés dalies
ir empiriniy tyrimy analizes.

Klienty aptarnavimo tobulinimo modelis pateikiamas 14 paveiksle.
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Pozitris i klienty aptarnavima

Rysio paslaugu jmoné Klientas

Strateginiy tiksly nustatymas
Kokie yra klienty ir jmonés poreikiai? Kaip gali biiti sukurtas bendras rySys?
Ar jmoné turi klienty aptarnavimo strategija?

Istekliai
(finansiniai, zmogiskieji, technologiniai, laikas)

Klienty aptarnavimo tipas
(pobtdis, aptarnavimo vieta)

2

Klienty grupés

Privatiems Jaunimui Verslui
e Kilienty grupiy Plany parengimas e ISoriné ir vidiné
aptarnavimo galimybés e JspiidZio klientui komunikacija
ir apribojimai suformavimas e Poiiiiris j klienta

Pagrindiniai ir specifiniai klienty aptarnavimo
principai

D -

Gautos naudos
[ ]

Zinios ir jgudziai

e Aptarnavimo greitis

Privaciy klienty poreikius

atitinkanc¢iy plany
sudarymas
Papildomos nuolaidos
lojaliems klientams,
dovanos

Klienty poreikius
atitinkanciy plany
sudarymas

Pramogos jaunimui
Akcijos, loterijos ir
pasitilymai skirti
vaikams ir jaunimui
Reklaminiai renginiai
Konkursai

Bendradarbiavimo
pasitilymai

Verslo klienty poreikius
atitinkanciy plany
sudarymas

Rémimo priemonés
Finansinés naudos

Rysio paslaugas teikianti

imoné

Naujy klienty
atsiradimas

Lojaliy klienty
iSlaikymas
Konkurenciniy
pranasumy rinkoje
augimas

Interesy suderinimas

Klientai ir rySio paslaugas

teikianti jmoné

Naudingas
bendradarbiavimas
Pastovus aptarnavimas
Papildomos naudos uz
lojaluma

Ziniy perdavimas

Klientai

Poreikius atitinkanciy
paslaugy gavimas ir
aptarnavimas

Nauja partnerysté
Galimybé paslaugas
pritaikyti visai Seimai
Greitesnis aptarnavimas

I/

14 pav. Klienty aptarnavimo rysio paslaugas teikianciose jmonése tobulinimo modelis (sukurta

autores).



14 paveikslas rodo visus reikSmingus ir butinus zingsnius, siekiant sukurti ir plétoti
s¢kmingg klienty aptarnavimo sistema ir rySio paslaugas teikianciy imoniy tarpusavio partneryste su
klientais. Klienty aptarnavimas Siuo atveju laikomas naujo bendradarbiavimo ir partnerystés
sudarymu tarp rysio paslaugas teikiancios jmonés ir kliento.

Norint tobulinti klienty aptarnavimg ir susikurti patvarig klienty aptarnavimo sistema yra
bitina aptarti pacius svarbiausius klausimus, kurie turés jtakos klienty aptarnavimo sistemai. Dazai
pagrindiné klaida jmonés klienty aptarnavimo sistemoje yra tai, kad jmoné neturi aiSkiy tiksly.
Imoné turi nustatyti konkreCius klienty aptarnavimo tikslus, kurie priklausyty nuo kiekvienos
klienty lojalumo programos, ar klienty grupés. Tikslai turi biiti nustatyti konkretts tarp kuriamy ir
jau idiegty ir naudojamy klienty aptarnavimo sistemy. Nustacius strateginius tikslus, kokie yra
imonés norai ir klienty liukesciai, butina atsizvelgti | turimus iSteklius. Svarbiausia jvertinti
pagrindines iStekliy grupes: finansiniai iStekliai, zmogiskieji iStekliai, technologiniai iStekliai ir
laikas. Klienty aptarnavimo sistemos kiirimui reikia finansiniy iStekliy, norint tobulinti teikiamas
paslaugas ir prisitaikyti prie besikei¢ianc¢iy klienty poreikiy, jmonei reikés papildomy finansiniy
iStekliy, kurie turi baiti jvertinti ir apibrézti. Taip pat jmoné turi jverti turimus ZmogiSkuosius
iSteklius, kokia aptarnavimo kokybe teikia jmoné¢je dirbantys darbuotojai, ar imoné turi tiek
darbuotojy, kiek reikia, ar darbuotojai turi reikiamg kvalifikacijos lygj ir atitinka jmonés nustatytas
nuostatas, siekia bendry tiksly. Taip pat jmonei yra ypac svarbu jsivertinti technologines salygas.
Dauguma produkty ir teikiamy paslaugy pasizymi naujausiy technologijy naudojimu, todél reikia
nuspresti, ar jmoné bus pajégi naudoti ir taikyti naujausiais technologijas naujy produkty ir
paslaugy kurimui, klienty likes¢iy patenkinimui. Taip pat yra svarbu apibréZti laiko iSteklius. Naujy
paslaugy kiirimas, naujy plany sudarymas reikalaus tam tikro laiko kiekio. Taip pat reikia numatyti,
kiek laiko jmoné galés naujas paslaugas ir produktus siiilyti ir teikti savo klientas, ar sukurtos
paslaugos bus ilgalaikés ar laikinos. Taip pat, tobulinant klienty aptarnavimo sistema, reikia
atsizvelgti ] laikg ir 1§ kitos pusés — ar klientas aptarnaujamas per optimaly laiko tarpa, ar klienty
aptarnavimas turéty buti greitesnis ar yra tinkamas.

Imoné taip pat turi pasirinkti klienty aptarnavimo tipa, atsizvelgiant j tai, kokio pobiidZio
klienty aptarnavimo sistema bus tobulinama, kurioje imonés dalyje tobulinimas bus vykdomas.
Klienty aptarnavimo sistema gali biiti tobulinama nebiitinai visuose jmonés padaliniuose, galbiit
Jmon¢ kai kuriuose padaliniuose skirtinguose Salies miestuose atitinka visus klienty poreikius.

Modelyje yra pateikiamos trys pagrindinés klienty grupés, i kurias yra sitiloma jmonei
skirstyti klientus tam, kad biity geriau iSsiaiSkinami klienty aptarnavimo poreikiai ir lukesciai. Trys
grupés yra — privatis klientai, verslo klientai ir jaunimo grupés klientai. Imoné turi nuspresti, kaip
intensyviai ir ilgai jmoné nori teikti pasiiilymus Sioms grupéms. Kiekviena klienty grupé turi
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pagrindinius veiksnius ir principus, kurie turi biiti patenkinti, jvertinti, sukurti ar patobulinti, norint
sukurti seékminga klienty aptarnavimo sistemg. Antroje dalyje pateikti principai yra iSskirti j
pagrindinius ir specifinius. Pagrindiniai principai tinka kiekvienai klienty grupei, tuo tarpu,
specifiniai principai yra pritaikyti konkreciai klienty grupei, patenkinant iSskirtinius ir savitus jy
poreikius.

Pagrindiniai principai yra Sie:

e Klienty grupiy aptarnavimo galimybe¢s ir apribojimai. Rysio paslaugas teikiancios jmoneés
turi pasverti ir jvertinti visy klienty grupiy aptarnavimo tobulinimo galimybes ir galimus
apribojimus. Ar klienty aptarnavimo sistemos tobulinimas jmanomas visoms grupéms ir ar
visuose imonges padaliniuose. Imoné gali susidurti su technologiniy galimybiy apribojimai,
netinkamu rysiu teikti naujas paslaugas. Taip pat, ar klienty aptarnavimas tinka visy amziy
grupiy klientams, kaip prisitaikyti prie klienty grupiy, kuriy poreikiai skiriasi.

e Zinios ir jgiidziai. Klienty aptarnavimo sistemos tobulinimas grindziamas profesionaliu ir
savo darbg iSmananciu darbuotojy kolektyvu, duomeny baze, kuri yra naudojama klienty
segmentavimui, paslaugy naudojimosi dinamikai, komunikacijai analizuoti. Klienty
aptarnavimo sistemos tobulinimas, naujy paslaugy diegimas ir pasiiilymy rengimas lemia
jmongés ir informaciniy technologijy pakitimus, kurie daro jtakg ir jmonés darbuotojams.
Imonés personalas turi biiti i§ anksto supazindinamas su pokyciais ir apmokomas, kaip
prisitaikyti prie jy. Apmokymai padeda jmonés darbuotojams suprasti klienty aptarnavimo
sistemos tobulinimo privalumus. Jmonés darbuotojai turi turéti tam tikrus jgudzius pateikti
paslauga ar produkta ir bendrauti su klientais. Jmonés darbuotojai turi biiti tinkamai
apmokomi, kaip iSspresti konfliktines situacijas, kaip bendrauti su klientu, kaip uZtikrinti,
kad klientas jmong¢ paliks laimingas ir patenkings savo liikescius.

e Plany parengimas. Imoné turi kurti planus, pritaikytus prie klienty poreikiy. Rémimo
priemoniy pagalba ir klienty poreikiy stebéjimu jmon¢ gali uZmegzti dialoga su klientu, taip
suzinodama jo poreikius, ir pritaikydama juos savo teikiamoms paslaugoms. Taip pat
rengiant naujus planus ir paslaugas klientams, jmoné turi atnaujinti rySiy su klientais
valdymg, pertvarkyti turimg duomeny baze: iSplésti klienty duomeny sistema, kur bty
pateikiama papildoma informacija apie klientus, tiesiogiai nesusijusi su jmonés ir kliento
sgveika. Informacija gali buti surenkama apklausos, komentary, skundy, klienty
registravimo metu.

e [spiidzio klientui suformavimas. Klienty aptarnavimo sistema turi biiti patraukli klientui.

Jeigu klientas nesupras, kaip veikia ir kokig naudg jam duos jmonés paslaugos, planai ir
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parduodami produktai, klienty aptarnavimo sistema nebus s¢kminga. Klientui visos salygos
ir nauji pasitilymai turi biiti aiSkds.

Aptarnavimo greitis. Aptarnavimo greitis yra viena i§ sriCiy, kurias klientai pabrézia ir
teigia, kad aptarnavimas galéty uzimti kuo maziau laiko. Reikia pabrézti, kad aptarnavimas
gali buti paspartintas klientams suteikiant galimybe ir panaudojus tam tikras rémimo
priemones, kad klientai apie Sias galimybes suZinoty, savo problemas iSspresti pasinaudojus
nemokamu konsultacijy telefonu arba jsigijus produkta internetingje parduotuvéje.

ISoriné ir vidiné komunikacija. Rémimo priemonés yra labai svarbios norint sudominti
klientus ir juos pritraukti. Imonés, kurios naudoja rémimo priemones, kurios yra nukreiptos |
visus klientus, dazniausiai daro klaida, nes yra investuojama j klienty, kurie néra ir nebus
imonei pelningi iSlaikymg. Todél jmone turi skirti démesj ir kurti lojalumo programas,
tinkamas paslaugas toms klienty grupéms, kurios bus pelningiausios ir kuriy likescius
imonés teikiamos paslaugos atitinka. Imoné turi atkreipti démesj j rémimo priemoniy
pateikimo laika, praneSimg. Imonei sukiirus neaiSky pranesimg ir vartotojui jo nesupratus,
imon¢ gali patirti didelj nuostolj. Todel jmoné komunikuodama tiek jmonés viduje tiek
iSoréje turi pradéti nuo atsakingo klienty aptarnavimo sistemos tobulinimo ir rémimo
priemoniy kiirimo, kuriy tikslai biity aiskiai suformuluoti, bty parinkti jy veikimo principai,
iSnaudojamos visos galimybés ir suteikiamos maksimalios naudos Klientui.

Be pagrindiniy principy, taip pat yra pateikiami specifiniai klienty aptarnavimo principai,

kurie priklauso nuo konkrecios klienty grupés poreikiy.

Kiekvienos klienty grupés poreikius atitinkanciy plany sudarymas. Imoné ir joje dirbantys
darbuotojai turi nepamirsti, kad kiekvienas klientas turi skirtingus poreikius, charakterio
savybes, yra skirtingo amziaus. moné turi siekti numatyti klienty poreikius tam, kad rasty
biida, kaip juos patenkinti. Pristatant tam tikrg paslauga ar produkta svarbu klientui pasiilyti
kuo daugiau alternatyvy, akcentuoti paslaugos vertg, kad klientas turéty 1§ ko rinktis ir
pasirinkty sau labiausiai tinkanc¢ig paslaugg.

Papildomos nuolaidos ir dovanos lojaliems klientams. Lojaliis klientai turéty buti ypac
tausojami jmonés. Vienas i§ budy, kaip patenkinti klienty poreikius yra suteikti lojaliems
klientams papildomas nuolaidas ir dovanas, kad klientas jaustysi vertinamas. [sigijus tam
tikra paslaugg ar preke, klientui gali biiti duodama dovana arba suteikiama galimybé pigiau
1sigyti kita preke ar paslaugg. Taip pat klientui gali buti taikomos tam tikros lengvatos,

kuriomis jis turéty pasinaudoti per tam tikrg laikg. Nuolaidy programos yra sékmingos, nes
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stiprina prekeés Zenklg, lojaliy klienty pirkimo jprocius ir padeda padidinti pardavimus,
nesumazinant prekeés zenklo jvaizdzio.

Pramogos, akcijos, loterijos skirti vaikams ir jaunimui. JImon¢ turi sukurti atskirg paslaugy ir
ju rémimo priemoniy segmentg jaunimo grupés klientams. Sukuriant tam tikras akcijas,
loterijas, apdovanojimy programas, klientas bus apdovanojamas tam tikromis prekémis ar
paslaugomis, kurios gali biiti susijusios arba nesusijusios su perkamomis ir naudojamomis
paslaugomis ar prekémis. Klientai dazniausiai emociskai jsitraukia j Sias pramogas ir gali
net pradéti keisti savo pirkimo jprocius. Akcijos skatina papildomai jsigyti paslaugg ar
produkta.

Reklaminiai renginiai ir konkursai. Kiekviena rémimo priemoné ir jos naudojimas padeda
surasti jmonei naujy klienty, padidina kliento iStikimybe imonei, suzadina norg jsigyti
imonés teikiamas paslaugas ir produktus. Jaunimo klienty grupei gali biiti rengiami jvairis
konkursai, kuriy metu, klientai parod¢ savo zinias apie jmong, paslaugas, klientams buty
suteikiamos papildomos nemokamos paslaugos ar padovanojami produktai.
Bendradarbiavimo pasiiilymai verslo klientams. RySio paslaugy jmonés turi skatinti
bendradarbiavimg su verslo klientais. Unikalios partnerystés programos leidzia verslo
klientus supazindinti su kity paslaugy rinka, rengti bendrus pasiiilymus abiejy grupiy
klientams, apsikeisti klienty duomeny bazémis.

Finansinés naudos ir rémimo priemongs. Verslo klientams jmoné turi pabrézti gaunamas
finansines naudas uZz tai, kad verslo klientas naudojasi jmonés paslaugomis. Ilgalaiké
partnerysté gali duoti naudos tiek jmonei, tiek verslo klientui. Rengiant jvairius renginius,
akcijas jmonés gali bendradarbiauti ir tokiu biidu uZtikrinti savo prekés Zenklo Zinomumo
augima, nuveikti kazka naudingo bendruomenés labui.

Galiausiai modelyje yra pateikiamos naudos, kurios bus suteiktos abiems puséms.

Tobulindama klienty aptarnavimo sistema jmon¢ iSrySkins savo stiprigsias vietas ir sustiprins savo

silpngsias vietas, taip pat visapusiS$kai patenkins jmonés esamg ir busimg klienta. Imoneg,

atsizvelgdama | pagrindinius ir specifinius principus, kurie turi biiti tobulinami ir koreguojami,

uztikrins interesy suderinimg tarp jmonés ir jos klienty, pritrauks naujy vartotojy ir iSsaugos

esamus. Tik patenkintas klientas gali tapti lojaliu klientu, kuris jmonés veiklai yra pats svarbiausias.

Atsizvelgiant | klienty poreikius ir pastangas, sukiirus naujas paslaugas ar patobulinus esamas,

klientai ras tinkama paslaugg kiekvienam Seimos nariui. Empiriniy tyrimy metu klientai pamingjo,

kad dabartinis paslaugy pasirinkimas néra tinkamas visai Seimai, kadangi paslaugy pasiiila jaunimui

ir vaikams yra labai maza. Klientams nuolat pabréziama gaunama nauda uz jy lojaluma, nuolatinis
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bendradarbiavimas ir bendravimas parodys, kad jmoné riipinasi kiekvienu klientu ir vertina jj.
Biitina uztikrinti, kad lojalus bendradarbiavimas teiks privalumus tiek jmonei, tiek klientui ir nuolat
informuoti klientus apie lojalumo jmonei jiems teikiamg naudg, taupymo paslaugas, paslaugy
kintanc¢ias kainas. Visas klienty aptarnavimo sistemos tobulinimo modelis leis uztikrinti jmonei
paprastesnj ir efektyvesnj santykiy plétojima su klientais, geresng¢ motyvacing sistema. Paslaugas
teikiantys darbuotojai uZztikrins profesionalig pagalba ir reikiamg informacija klientui, tokiu budu
sumazindami klaidy ir klienty nepasitenkinimo tikimybg.

Tinkamai parengta ir jgyvendinta klienty aptarnavimo sistemos tobulinimo strategija padés
sukurti ir racionaliai iSnaudoti specialisty komanda, turimus techninius iSteklius. Visa tai stiprins
jmonés konkurencinj pranasuma ir padés realizuoti jmonés uzsibréztus tikslus ir strategija. Imonés
vadovams biitina suvokti ir prisiimti atsakomybe uz naujy ir papildomy sprendimy priémimg ir
igyvendinimg, siekiant pagerinti visg klienty aptarnavimo sistemos tobulinimo procesa. Svarbu
kontroliuoti kiekvieno etapo eiga, jvertinti jo metu gautus rezultatus. Biitina nuolat vertinti jmonés
ir kiekvieno jmonés paslaugas teikiancio salono veikla.

Efektyvaus klienty aptarnavimo sistemos modelis apjungia visas klienty grupes, atkreipia
démes;j ] svarbiausius kiekvienos klienty grupés poreikius, pabrézia jmonés veiklos vietas, kurios
turi buti tobulinamos, Galiausiai pateikia naudas, kurias gaus tiek jmon¢ tiek jmonés klientai, todél
abi pusés bus patenkintos. Taip pat, butina pabrézti, kad jdiegus klienty aptarnavimo sistemos
tobulinimus, jmoné privalo stebéti klienty pasitenkinima, atsiliepimus ir interesy suderinimg, kad
biity uztikrinta, kad numatyti veiksmai ir strategijos pasiteisina. Klienty aptarnavimo sistemos
tobulinimas bus sékmingas, jei klientas nuolat sugris$ i imong¢ ir pastoviai naudosis jos teikiamomis

paslaugomis.
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ISVADOS

Siame magistriniame darbe nagrinéjama efektyvaus klienty aptarnavimo sistemos
tobulinimo svarba, poreikis ir galimybés. Darbo pradzioje yra pateikiama probleminé dalis, kurioje
apzvelgiamos S$iandienos aktualijos ir problemos, su kuriomis susiduria rySio paslaugy jmonés.
Imoniy problemoms iSspresti yra sitiloma sutelkti démesj j jmonés klientus ir jy aptarnavimg, nes
tik kokybiSkas klienty aptarnavimas uztikrina ilgalaik¢ jmonés veikla, pastovius finansinius
iSteklius ir lojalius klientus. Teorinéje dalyje apzvelgiamos pagrindinés teorijos klienty aptarnavimo
sistemos veikimui apibrézti, galimi veiksniai, kurie daro jtakga klienty aptarnavimo kokybei,
dazniausiai pasitaikancios klienty aptarnavimo sistemos, kurios yra naudojamos jmonése. Toliau
yra pateikiamas klienty aptarnavimo sistemos teorinis modelis, kurio pagrindu sukurtas galutinis
efektyvaus klienty aptarnavimo sistemos tobulinimo modelis. Empiriniy tyrimy metu siekta
i$siaiskinti konkrecius rysio paslaugy klienty poreikius ir norus, veiksnius, kurie lemia jy lojaluma
ir uztikrina naudojimasi imonés paslaugomis. Darbe taip pat nagrinéjama UAB ,,Omnitel* veikla ir
imonés klienty aptarnavimo strategija ir naudojami metodai klienty aptarnavimo kokybei gerinti.
Atlikus metodologinés medziagos analize ir empirinius tyrimus pateikiamas efektyvaus klienty
aptarnavimo sistemos tobulinimo modelis, kuris yra suskirstytas j tris pagrindines dalis. Naudojant
§] modelj ir stiprinant jmonés klienty aptarnavimo sistemos sritis, kurios yra nurodytos pateiktame
modelyje, imon¢ sékmingai gali sustiprinti ir patobulinti savo klienty aptarnavimo sistemg. Darbo
metu gautos iSvados:

1. rySio paslaugas teikian¢iy jmoniy pajamos ir klienty lojalumas mazéja, vienas 1§ efektyviy
biidy i8spresti Sias verslo sektoriuje egzistuojancias problemas yra klienty aptarnavimo
sistemos tobulinimas, uztikrinantis klienty poreikiy patenkinima;

2. vieni pagrindiniy veiksniy, lemianc¢iy klienty pasitenkinimg yra jmonés teikiamy paslaugy
kokybé ir pasirinkimas, jmonés darbuotojy kompetencija, jmonés patikimumas, tinkamas
vartotojy poreikiy i$siaiSkinimas;

3. pagrindiniai metodai, naudojami klienty aptarnavimo kokybei nustatyti yra: klienty
aptarnavimo kokybés auditas, slapto pirkéjo tyrimas, anketinés apklausos, CRM priemong;

4. aptarnaujant klientg taip pat yra labai svarbu atkreipti démesj | darbuotojo verbaling ir
neverbaling komunikacijg su klientu, taip pat i galimg darbuotojo poveiki klientui ir jo
psichologijai. Imonés darbuotojai privalo biiti apmokomi, kaip bendrauti su klientais, kaip

tinkamai pateikti informacijg ir elgtis konfliktiSkose situacijose;
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10.

11.

12.

darbe atlikta vienos iS ry$io paslaugy rinkos lyderiy UAB ,,Omnitel” jmonés analiz¢ parodé,
kad jmoné turi labai daug stiprybiy, kurias efektyviai panaudoja savo sékmingai veiklai.
Lietuvos rySio paslaugy sektoriuje veikia kelios pagrindinés jmonés, kurios nuolat
konkuruoja.
UAB ,,Omnitel” klienty aptarnavimo sistemai gerinti nuolat naudoja tam tikrus metodus,
tokius kaip koordinatoriaus vertinimo anketa, jmonés salono vadovo vertinimo anketa
darbuotojui, skambutis klientui, kurie padeda jmonei iSsiaiskinti konfliktiniy situacijy
Jmongs salonuose priezastis, klienty nepasitenkinimo priezastis ir darbuotojy bendravimo su
klientais jgtidzius;
empiriniy tyrimy metu pasirinkta atlikti apklausg ir slapto pirkéjo tyrima, kadangi Sie du
tyrimai tiesiogiai padeda jvertinti kliento nuomong apie jmong ir jos teikiamas paslaugas,
taip pat jvertinti kliento pasitenkinimo lygj apie aptarnavimg ir jimonés teikiamas paslaugas;
atlikti tyrimai parodé¢, kad 65% apklaustyjy mano, kad aptarnavimo greitis UAB ,,Omnitel*
salonuose yra optimalus, taip pat apklausoje dalyvave klientai jvertino, kad jy pasitenkinimag
aptarnavimu labiausiai lemia jmonés paslaugas teikian¢io salono darbuotojy patarimai ir
darbuotojy gebé¢jimas sklandziai iSspresti iSkilusias problemas;
klientai apklausos metu jvardijo jmonés veikos vietas, kurios gali bati tobulinamos,
atsakymai parodé, kad dauguma atsakiusiyjy noréty, kad UAB ,,Omnitel” salonuose biity
daugiau erdvés, daugiau darbuotojy ir daugiau specialiy pasitilymy lojaliems klientams;
slapto pirkéjo metu buvo aplankyta 10 skirtingy UAB ,,Omnitel” salony tam, kad biity
jvertinta klienty aptarnavimo kokybé. Slapto pirkéjo tyrimas parodé gerus rezultatus,
kadangi bendra tvarka, bendravimas su klientu, kliento sutikimas ir jo poreikiy
1§siaiSkinimas buvo jvertinti auk$¢iausiais balais;
atlikti tyrimai atskleidé taisytinas jmonés klienty aptarnavimo sistemos vietas, todel
pasinaudojus gautais rezultatais buvo pateiktas efektyvaus klienty aptarnavimo sistemos
tobulinimo modelis;
modelyje yra sujungti metodologinés medziagos analizés metu gauti rezultatai ir empiriniy
tyrimy rezultatai tam, kad biity sukurtas klienty aptarnavimo sistemos tobulinimo modelis,
uztikrinantis klienty pasitenkinimg. Modelj sudaro trys pagrindinés dalys, kurios apima
Jmonegs strateginius tikslus, skirtingas klienty grupes, pagrindinius veiksnius, kurie turi biiti
tobulinami ir kuriems turi biiti skiriamas didZiausias démesys, norint patenkinti kiekvienos
grupés klienty poreikius ir galiausiai naudos, kurias gaus tiek jmonés klientai, tiek pati
jmoné. Modelio naudojimas ir jmonés atsizvelgimas j visus pasiiilymus, kurie yra pateikti
modelyje, sustiprins esamy klienty lojalumg ir padés pritraukti naujy klienty.
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Priedas A. UAB ,,Omnitel* jmonés klienty apklausa.

1. Ar per pastargsias 2 savaites lankétés Omnitel aptarnavimo salone ?

Taip/Ne

2. Kiek tikétina, jog Jis rekomenduotuméte Omnitel savo draugui arba pazjstamam,
jvertinant paskutiniojo vizito salone patirt]? Vertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 —
nerekomenduotuméte, o 10 - tikrai rekomenduotumeéte

1-10

3. Jusy manymu, ko triko iki auk$¢iausio jvertinimo (jei vertinimas 1..8)? / Kas
paskatino duoti tokj aukstag jvertinimg (jei vertinimas 9 ar 10)? Atsakykite remdamiesi
paskutiniu vizitu.

4. Ar $is apsilankymas salone pakeité Jisy nuomong apie Omnitel?

5. Ar likote patenkintas(-a) Jus aptarnavusiu darbuotoju? Ivertinkite skaléje nuo 1 iki 10,
kur 1 reiskia labai nepatenkintas, o 10 — labai patenkintas

1-10

6. Ar Jus aptarnaves darbuotojas suprato Jiisy poreikius ir klausimus?

Taip/Ne

7. Ar darbuotojas atsake  visus uzduotus jisy klausimus?

Taip/Ne

8. Ar Jusy klausimas, dél kurio lankétés salone, buvo pilnai i§sprestas to vizito metu?

Taip/Ne

9. Ar vizito metu Jis suZinojote apie naujas Omnitel paslaugas ar pasiilymus?

Taip/Ne

10. Ar laika, kurj praleidote salone spresdamas savo klausimg yra optimalus?

Taip/Ne

11. (Tik jei 10 klausimo atsakymas NE) Ar naudotumétés kitais biidais spresti klausimus,
jei zinotuméte, jog galésite tai padaryti daug greiciau?

12. Kaip Omnitel galéty patobulinti tolesnj bendradarbiavimag su Jumis?

13. Ar sutiktuméte, kad Jusy iSreikSta nuomoné buty perduota Omnitel ir jei kilty
klausimy Omnitel atstovas su Jumis susisiekty?
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Priedas B. Slapto pirkéjo tyrimas.

Darbuotojo darbo vieta tvarkinga (néra nereikalingy daikty/priemoniy, darbo stalas
neapkrautas).

Darbuotojas pasisveikino, buvo mandagus, kalbéjo ramiai, padékojo/atsiprase, jei klientui
teko palaukti.

Darbuotojas kalbéjo aiskiai, informacijg pateiké suprantamai: nevartojo profesinio Zargono,

sudétingy techniniy terminy.

. Darbuotojas i§samiai ir aiSkiai pateiké informacija klientui riipimu klausimu.
. Darbuotojas aktyviai uzdavingjo klausimus apie kliento poreikius.

4
5
6.
.
8
9

Darbuotojas pateike klientui pasitilyma, atitinkant] jo i§sakyta poreikj.

. Darbuotojas pateiké papildomg argumentacija, teikdamas pasitilyma.
. Darbuotojas paklausé nuomonés apie pateikta pasitilyma.

. Darbuotojas aktyviai skatino jsigyti OMNITEL paslauga/preke, sudaryti/pratesti sutart;.

10. Darbuotojas reziumavo pokalbj: uztvirtino svarbiausius momentus.
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