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[vadas

Klienty aptarnavimas daugelyje jmonin tampa vis svarbesnis, sékminga versla
garantuojantis veiksnys — imoniy vadovai net ___, _ ) pripazinti ir Siandien jau tokios kompanijos
kaip ,,Apple“, ,Lexus®“, ,Starbucks®, ,, Amazon.com®, ,Bité“, ,Maxima*“ kaip viena i§ savo
strategijos daliy vieSai pristato orientacija { kuo geresni klienty aptarnavima. [moniu vadovai
supranta, kad puikiai aptarnautas klientas tikrai gri$ dar karta, taCiau butina atsizvelgti ir {
patiriamas sanaudas — kuo daugiau aptarnavimo viety (dazniausiai kalbame apie parduotuves,
salonus, padalinius) imon¢ turés, tuo paprasc¢iau klientai galés ja pasiekti, ta¢iau ne visada ,,fizin¢*
plétra yra geriausias sprendimas finansiniu ir administraciniu aspektu.

Ivertinus daugeli faktoriy vis daugiau organizacijy steigia skambuciy aptarnavimo centrus.
Mazoms imonéms pakanka vos keliy darbuotojy, dali dienos ar visa savo darbo diena atsakinéjanciu
1 klienty skambucius, kitos priima sprendimus steigti savo skambuciy centra, kuriame dirba Simtai
darbuotuojy, arba rekasi profesionaly teikiamas paslaugas. Skambuciy centrai vis labiau populiaréja
del pakankamai mazy sanaudy, be to, klientams yra lengva gauti reikiama informacija ar
konsultacija nepriklausomai nuo jo gyvenamosios vietos. Lietuvoje skambuciy centro lyderio
pozicijas uzima ,, Transcom® bei ,,Lintel* kompanijos, aptarnaujancios Simty kity imoniy klientus.
Siais metais Lietuvoje veikla jau pradéjo ,,Barclay” banko skambuéiy centro padalinys, kuriame
1darbinta 250 darbuotojy, investicijos siekia 170 mln. lity, artimiausiu metu i Lietuvoje savo
skambuciy centra planuoja turéti ir tarptautine ,,IBM* kompanija, tod¢l skambuciuy centry valdymas
tampa vis aktualesniu klausimu ir misy $alyje.

Vieni pagrindiniy rodikliy, pagal kuriuos skai¢iuojamas skambuciy centro naudingumas, yra
darbo efektyvumas bei aptarnavimo kokybé. Ekspertai siiilo ivairius metodus Siems rodikliams
pagerinti — pradedant nuo darbuotoju mokymu, darbo grafiko sudarymo subtilybiy iki skambuciy
paskirstymo programy. Visos S§ios priemonés yra tinkamos, tafiau Sios priemonés daznai yra
naudojamos atskirai, neapjungiant i vieng sistema, neitraukiant daug kity svarbiy duomeny, galin¢iy
padéti efektyviau valdyti skambucius ir kokybiskiau aptarnauti klientus.

Todél baigiamajame darbe nagrinéjama problema yra nepakankamai panaudojama turima
informacija ir informaciniy technologiju galimybés aptarnaujant klientus skambuciy centruose
(paskirstant skambucius).

Sio darbo tikslas yra ianalizuoti teoring medZiaga, susijusia su skambugiy centry valdymu,
nustatyti kokie yra taikomi skambuciy paskirstymo, kokybés gerinimo metodai, ju pranuSumus bei
trakumus ir pateikus savo sitiloma skambuciy paskirstymo modeli ivertinti jo teikiama nauda
skambuciy centra turinciai telekomunikacijy imonei UAB ,,Bité Lietuva®.

Tyrimo objektas — skambuciy paskirstymo modeliai;
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Darbui i8kelti uZzdaviniai:
» [Sanalizuoti literattira skambuciy paskirstymo tema;
»  Palyginti taitkomus skambuciy paskirstymo modelius;
= Pateikti skambuciy paskirstymo modelj, kuriame buty naudojama
informacija apie klienta;
= Jvertinti naujo skambuciy paskirstymo modelio jtaka skambuciy centro

efektyvumui UAB ,,Bité Lietuva®.

Analizuojant skambuciy centry valdymo tema naudotasi Lietuvos ir uzsienio autoriy
pateikiama literatiira, moksliniais straipsniais ir mokomaja medziaga, skirta vadovams. Siekiant
geriau issiaiskinti vartotojy poreikius atliktas gyventojy apklausos tyrimas.

Darbas susideda i§ 4 daliy. Pirmoje dalyje aptariama paslaugy marketingo specifika
iSanalizuojant autoriy pateikiamus apibréZzimus, paslaugy savybes, ju klasifikacija, kokybés savokas
bei jos jtaka imonés pajamomoms. Antroje darbo dalyje iSanalizuoti paslaugy kokybés aspektai ir
klaidy analizés modeliai. Trecioje darbo dalyje iSanalizuojama skambuciy centry veiklos specifika,
skirtingy autoriy sitlomi skambuciy paskirstymo biidai. Ketvirtoje darbo dalyje ivertinu
telekomunikacijy rinkos Lietuvoje situacija, pateikiu UAB ,,Bité Lietuva® skambuciy centro darbo
analiz¢ bei pasiiilau skambuciy paskirstymo modeli, kuriame yra naudojama imonés turima

informacija apie klienta. Darbo pabaigoje pateikiu i§vadas, atspindincias tikslus ir darbo rezultatus.
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1. PASLAUGU MARKETINGAS

1.1 Paslaugos savoka, bruozai ir klasifikacija

Paslaugu sektoriaus reikSmé visy Saliy ekonominikos struktiiroje yra ypac svarbi. Vien i§
Jungtiniy Amerikos Valstiju darbo viety atsakaitoje pateikty duomenu galima teigti, kad paslaugu
sektorius iSliks dominuojanciu darbo viety prasme ir vien JAV iki 2014 mety sukurs papildomas 20
mln. darbo viety. Kitas paslaugu sektoriaus svarbuma visame pasaulyje irodantis faktorius yra tai,
kad 2004-2014 metais yra planuojamas 17% paslaugu sektoriaus augimas, tuo tarpu gamybos
sektoriaus sukuriamy darbo viety skai¢ius, prognozuojama, sumazés 5% [25, p.560]. Sie duomenys
tik patvirtina paslaugy sferos reikSme¢ ekonomikoje artimiausiais metais todél siekiant giliau
iSnagrinéti paslaugy sektoriaus specifika pirmiausiai aptarsiu autoriy pateikiamus paslaugos
savokos apibrézimus.

Ph.Kottlerio teigimu paslauga yra bet koks veiksmas ar elgesys, kuri viena pusé gali
pasitilyti kitai ir yra neap¢iuopiama bei nesalygoja kokrecios nuosavybés [15, p.386].

Pagal kita apibrézima paslaugq yra pripazinta, neapciuopiama veikla, kuri yra pagrindinis
sandorio objektas, sukurtas suteikti pasitenkinima vartotojui [30, p.668].

E.Vitkiené siiilo paslaugos apibrézima — tai daugelio jvairiy Saky jmoniy (tarp ju ir
paslaugu), jose dirbané¢iy zmoniy ir paslaugy vartotojy bendry pastangy rezultatas [37, p.17].

B.Vengriené teigia, kad paslauga — tai veiksmas ar daugiafazis veiklos procesas, kuris
skiriamas patenkinti kito tikinio subjekto poreikius [34, p.11].

G.Lethinenas paslauga apibrézia kaip veiksma ar veiksmy serija, pasireiSkiancia asmeny
kontaktu su fiziniu jrengimu ar masina, suteikianti pasitenkinima vartotojui [8].

Paslaugy veikla yra tokia veikla, kuri nekuria ir neperdirba fiziniy produkty. Ju teikiamas

produktas yra nematerialus ir negali biiti ap¢iuopiamas, transportuojamas ar igyjamas [16, p.22].

Verslo Zodynas pateikia toki paslaugos apibrézima — tai neapCiuopiamas rezultatas, kuris
néra preke (apCiuopiamas rezultatas). Paslauga negali buti perleidZiama panaudojus, nuosavybe

néra apCiuopiama, ji negali biiti saugoma arba transportuojama ir yra aktuali naudojimo metu [26].
Teikiant paslauga biitent veikla/veiksmas tampa kliento poreikiy tenkinimo priemone, todel

visi autoriai pabrézia veiklos savybes (ypa¢ neapCiuopiamuma), kurios yra prieSingos prekiy

savybémes.
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E.Vitkiené taip pat siiilo paslaugu savybes lyginti su prekiy savybémis. Toks lyginimas
leisty pateikti apibendintas paslaugy charakteristikas nepriklausomai nuo imonés teikiamy paslaugy

rusies. (1.1 lentelé).

1.1 lentelé. Prekiy ir paslaugy savybés [37, p.18]

Paslaugos Fizinés prekés
Neapciuopiamos Apciuopiamos
Heterogeninés Homogeninés
Gamyba ir paskirstymas vyksta kartu su vartojimu Gamyba ir paskirstymas atskirtas nuo vartojimo
Vartotojas dalyvauja gamybos procese Vartotojas paprastai nedalyvauja gamybos procese
Veiklos ir procesai Daiktai
Pagrindiné verté¢ sukuriama pirkéjo ir pardavéjo Pagrindiné verté sukuriama gamybos proceso metu

saveikos metu
Negali biiti sandéliuojamos Gali biiti sandéliuojamos
Nuosavybé neperduodama Nuosavybé perduodama pirkimo ir pardavimo

proceso metu

. Neapciuopiamos — paslaugy negalima paliesti ir pamatyti kaip bet kokio parduodamo
produkto. Kita vertus, yra paslaugy, kurios neduoda visai jokio materialaus rezultato (mokymai,
konsultacijos) ir yra tokiy, kurias suteikus matomas akivaizdus materialus rezultatas (automobilio
remontas, po kurio automobilj galima naudoti pagal paskirtj ir pan.) [39, p.30];

. Heterogeninés (neatsiejamos) — paslaugos teikimas yra neatsiejamas tiek nuo Zzmoniuy,
kurie ta paslauga teikia (daZniausiai ir paslaugos kokybé didziausia dalimi priklauso nuo personalo),
tiek nuo paties kliento (beveik visais atvejais negalima teikti paslaugos paties kliento) [39, p.30];

. Gamyba ir paskirstymas vyksta kartu su vartojimu — paslauga yra procesas, kurio metu
dalyvauja paslaugos teikéjas (konsultantas). Paslauga néra paruosiama i§ anksto, o suteikiama
atvykus Kklientui.

. Vartotojas dalyvauja gamybos procese — daugeliu atvejy suteikiant paslaugas,
vartotojo dalyvavimas yra biitinas (pavyzdziui kirpyklos, gydymo istaigos, skambuciy centro
konsultacijos teikiamos paslaugos) ir tik retkariais kliento dalyvavimas néra bitinas (teikiant
autoserviso, remonto paslaugas).

. Veiklos ir procesai — beveik visi autoriai pateikdami paslaugos apibrézima, pabrézia
viena pagrindiniy jos savybiy — veikla. Paslauga néra fizinis daiktas, ir didZiausia verté sukuriama
biitent veiklos metu.

= Pagrindiné verté sukuriama pirkéjo ir pardavéjo sqveikos metu — paslauga yra

procesas ir pagrinding jos verte klientas pajunta vartodamas (t.y. paslaugos suteikimo metu).
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. Negali biti sandéliuvojamos — skirtingai negu daiktus, paslaugy, net ir netikétai
sumazéjus paklausai, sandéliuoti negalima. D¢l Sios paslaugos savybés ypa¢ svarbu tinkamai
suplanuoti vartotojy paklausa, kitu atveju imoné gali patirti nuostoliy.

. Nuosavybé neperduodama — paslaugos rezultatas néra nuosavybés igijimas, todél ji
negali buti perduodama ar naudojama kelis kartus [37, p.19].

W.Hertman pateikia dar dvi kitas paslaugu savybes, kurios yra labai svarbios siekiant pilnai
iSnagrinéti paslaugos specifika:

. Kintamumas — nors dalis paslaugu yra standartizuotos, taciau kita paslaugu dalis gali
skirtis tarpusavyje priklausomai nuo laiko (kada paslauga yra teikiama) ir vietos (kur paslauga
teikiama). Si paslaugos savybé yra priesinga produktui, kuris daZniausiai gaminamas laikantis
griezty standarty. Panasiis skirtumai atsiranda ir dél klienty rySio su paslauga — Sie irgi skiriasi daugeliu
bruozy. Todél paslaugos, suteiktos to paties asmens, kokybe skirtingi klientai gali vertinti nevienodai.
Visy minéty veiksniy saveika sukuria paslaugos heterogeniSkuma, t.y. sunku tikétis, kad tas pats
paslaugos teikéjas vél suteiks visiSkai tokia pat paslauga netgi tam paciam vartotojui, nes tai vyks
kitu laiku ir aplinkybés gali biiti pasikeitusios [39, p.30].

. Ribota naudojimo trukmé — isigijus paslauga dazniausiai yra nurodytas konkretus
laikas, kada ta paslauga galima pasinaudoti ir prieSingai negu daiktas, paslauga néra skiriama kaip
nuosavybé visam laikui, pavyzdziui skambuciy centro konsultantas paslauga klientui suteikia per
pora minuéiy ir véliau norint vél jomis pasinaudoti, reikia skambinti papildomai. Kita vertus, ribota
naudojimo trukmé yra ir i§ paslaugos teikéjo pusés — tas pats konsultantas negali vienu metu suteikti
paslaugy dviem klientams, t.y. reikalingas paskirstymas laiko atZvilgiu. Paslaugy paklausai virSijus
pasiiila, pastarosios negalima padidinti kaip, pavyzdziui, materialiy prekiy pasitilos, paimant jy i$
sandelio (kaip atsargas). Jeigu paslaugy teikimas virSija ju paklausa, prarandamos pajamos arba

paslaugy verté [39, p.30].

IS auksciau pateikty paslaugos savybiu matome, kad paslauga daugeliu atvejy yra visiskai
priesingas reiSkinys produktui. Taciau nagrin¢jant paslaugos teikimo aspektus aiSkéja, kad vienais
atvejais ji yra pagrindinis pardavimo (ar mainy) objektas, kitu atveju gali biiti ir pagrindiné funkcija
prekei parduoti.

Ph.Kottleris i$skiria kelis biidus kaip gali biiti teikiama paslauga — galimi paslaugy deriniai
pagal saveika su produktais:

= VisiSkai materialus produktas — klientui sitiloma jsigyti konkrecius materialius daiktus

(pavyzdziui muilas, druska) ir paslauga naudojama tik pardavimo momentu kai daugeliu

atveju reikalingi zmogisSkieji resursai aptarnavimui.
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Materialus produktas kartu su lydincigja paslauga — pagridinis parduodamas objektas
yra materiali preké, tac¢iau dazniausiai jai reikia pastovios paslaugos (pavyzdziui
pardavus automobilj i$ karto aisku, kad anksciau ar véliau prireiks autoserviso paslaugy,
klientui jsigijus moderny mobilyji telefona su papildomomis funkcijomis — konsultanto
pagalbos).

Misrus — parduodama lygiagriataus svarbumo paslauga ir preké (pavyzdziui vakariené
restorane — yra biitinas materialus objektas — maisto produktai, ir paslaugos teikimas
nejmanomas be profesionalaus vir¢jo paslaugy).

Teikiama paslauga, kuri gali biiti papildoma materialiais objektais — S$iuo atveju
pagrindinis pirkimo objektas yra paslauga, 0 materialiis dalykai gali biiti pridedami, bet
ne jie yra esminis isigijimo tikslas (pavyzdziu galéty biiti skrydzio léktuvu paslauga,
kuomet klientai yra vaiSinami uzkandziais, kava. Be to, Siuo atveju paslaugai atlikti yra
butinas materialus objektas - 1éktuvas).

Gryna paslauga - Siuo atveju paslaugos teikimui visiS$kai nereikalingas materialus

objektas (aukliy teikiama vaiky priezitira, psichoterapija ir pan.) [15, p.387].

Paslaugy teikimo spektras yra toks platus, kad néra vieningos ju klasifikacijos. Siekiant kuo

geriau iSnagrinéti galimas paslaugy klasifikacijas pateikiu du klasifikaciju tipus — pagal paslauguy

savybes (Ph.Kottleris) ir pagal veiklos specifika (,,General Agreement on Trade and Services*

ataskaita).

Ph.Kottleris paslaugas klasifikuoja pagal tokias paslaugy savybes:

Paslaugos skiriasi priklausomai nuo to, ar joms yra reikalinga jranga (automatiné¢ auto
plovykla, pardavimo automatai), ar zmogiskasis faktorius (buhalterijos paslaugos, langu
plovimas). Paslaugos, kurioms biitinas Zmogiskasis faktorius gali buti i§skiriamos pagal
tai ar darbuotojams reikalingi tik pagrindiniai, geri ar net profesionaliis kokios nors
veiklos jguidZiai.

Kiekvienos paslaugos teikimui gali biiti pasirenkamas skirtingas procesas. Pavyzdziui
restoranai gali biiti greito maisto, kavinés, restoranai, barai ir pan.

Vienoms paslaugoms yra butinas fiziSkas kliento dalyvavimas paslaugos teikimo
procese, kitoms — ne. Pavyzdziui teikiant medicinos paslaugas bitina, kad tuo metu
dalyvauty ir pats pacientas, kitu atveju paslauga neteks prasmés. Tuo tarpu teikiant
autoremonto paslaugas, proceso metu automobilio savininko dalyvavimas néra biitinas.
Paslaugos gali tenkinti privataus kliento arba verslo poreikius. Priklausomai nuo to

daZniausiai labai skiriasi visa marketingo programa.
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= Paslaugy teikéju tikslai gali skirtis — vienos imonés bus pelno siekiancios, kity tikslas
gali biiti labdaringa veika, bei nuosavybés teis¢ (privati arba vieSa). Sudarius Siy keturiy

savybiy matrica gauname visai skirtingas paslaugas [15, p.388].

Viena i$ naujausiy rekomendacinio pobudzio paslaugy klasifikavimo schema GATS
(General Agreement on Trade and Services) pateikta 1991 m. Urugvajaus daugiaSalése
derybose, skirsto visas paslaugas i 12 grupiu pagal ju veiklos specifikq:

. verslo paslaugos;

. komunikacinés paslaugos;

. konstravimas ir su juo susijusios inzinerinés paslaugos;

. paskirstymo paslaugos;

. Svietimo paslaugos;

. aplinkos apsaugos paslaugos;

. finansy paslaugos;
. sveikatos apsaugos ir socialinés paslaugos;
. turizmo ir kelioniy paslaugos;

. rekreacijos, kulttiros ir sporto paslaugos;
= transporto paslaugos;
. kitos paslaugos [3].

ISanalizavus skirtingy autoriy pateikiamus paslaugos apibréZimus matome, kad yra ganétinai
sunku rasti vieninga sagvokos apibrézima, nes paslauga turi turi daug reikSmiy ir apima placig srity,
apimancia ne tik pacios paslaugos teikima, bet ir neatsiejamas kombinacijas su produktais. Nors
autoriai pateikia skirtingus paslaugos savokos apibréZzimus, daugelis akcentuoja neatsiejamus
paslaugos bruozus — procesa ir neap¢iuopiamuma.

D¢l paslaugos neapCiuopiamumo ir dazno subjektyvaus vertinimo autoriai pateikia
skirtingas paslaugy klasifikacijas, kurios gali remtis ne tik veiklos sritimi, bet ir paslaugos
savybémis.

Kliento dalyvavimas paslaugos teikime reikalauja specifiniy ijmonés sprendimy bei paslaugy
imonei pritaikyto marketingo komplekso, todél sekancioje skyriaus dalyje pateiksiu paslaugu

marketingo ir jo komplekso apibréZimus.
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1.2 Paslaugy marketingas ir jo kompleksas (4P)

Pasak E. Vitkienés, paslaugy marketingas interpretuojamas dvejopai, nes Siuolaikingje
literatiiroje vartojamas paslaugas apibiuidinantis terminas management, service management beveik
visiS8kai pakeistas terminu service marketing, kadangi paslauguy versle akcentuojami paslaugy
teikéjo rysiai su paslaugy vartotojais — pagrindiniais paslaugy teikimo proceso elementais. Taip
paslaugy marketingas atlicka vadybines orientavimo funkcijas. Taigi, pirma, paslaugy
marketingas (remianti pagrindiniu marketingo reikalavimu orientuotis | vartotoju norus)
apibudinamas kaip paslaugy imonés ir vartotojo saveikos vadybiné orientacija. Antra, paslaugy
marketingas suvokiamas kaip instrumentarijus — paslaugy teikéjo veiklos metody ir priemoniy

visuma, jgalinanti tenkinti vartotoju reikmes ir uztikrinti efektyvia paslaugy imonés veikla [37, p.8].

Paslaugy marketingo pagrindinis objektas — vartotojo reikmés ir norai; tiksly siekimo
priemonés — visas marketingo kompleksas. Pagrindini paslaugy marketingo tikslas — vartotojo nory
sukfirimas, nuspéjimas, reikmiy, likes¢iy tenkinimas, vadovaujanti | vartotoja orientuota imonés
marketingo strategija [37, p.12].

Paprastai paslaugy marketinga sudaro ,,4P*: preké (product), kaina (price), paskirstymas
(place) ir rémimas (promotion). Taciau paslaugy marketingo tyrinétojai prapléte ,,4P* dar keliais
P Zzmonémis, ivaizdziu, procesu. [vairiy autoriy marketingo komplekso elementai pateikiami 1.2

lentel¢je.

1.2 lentelé. Paslaugy marketingo kompleksas: jvairiy mokslininky ir praktiky pozitris [2, p.40]

Autoriai Elementy skaicius Komplekso sudétis
R.Dow 4P Zmongés, Zmones, Zmones, Zmones
R.Judd 5P Paslauga, kaina, vieta, rémimas, Zmoneés
Ch.Gronroos 5 Paslauga, kaina, vieta, rémimas, saveika
K.Irons 5 Vartotojai, personalas, pagrindiné paslauga,
vaizdis, teikimas
J.Witers, C.Wipperman 6 Paslauga, kaina, vieta, informacija apie paslaugas,
vartotojai, pardavimas
D.Cowel 7P Produktas, kaina, vieta, rémimas, Zzmonés, fizinis
akivaizdumas, procesas
Ch.Lovelock, Lewis B., 8 Paslauga, kaina, vieta, rémimas, Zmongs,

procesas, fizinis akivaizdumas, procesas, kokybé

1.2 lenteléje nurodyti autoriai pateikia Siuos paslaugy marketingo komplekso apibiidinimus:
Paslauga — kokybé¢, garantija, rySiai po paslaugos suteikimo;
Kaina — lygis, nuolaidos, mokéjimo terminai, kokybés ir kainos santykis;
Vieta — prieinamumas, paskirstymo kanalai;
Rémimas — reklama, pardavimy skatinimas, rySiai su visuomene;
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Zmonés — personalas (apmokymas, skatinimas, i§vaizda, poziiiris) ir vartotojai (elgsena,
isitraukimo 1 paslaugos teikima lygis);

Ivaizdis (fizinis akivaizdumas) — aplinka (baldai, triuk§mo lygis), lengvinamosios paslaugos,
problemy sprendimo biidai;

Procesas — politika, procediros, technikos lygis, paslaugos teikimo eiga [7, 16-17 psl.].

Paslauguy marketingo Zinovas R.Dowas teigia, kad visus marketingo komplekso elementus
galima traktuoti kaip zmones:

Preké (Zmonés) — paslauga néra materiali preké, o paslaugas teikiancios jmonés personalo ir
paslaugos vartotojo saveikos déka pasiektas rezultatas.

Kaina (Zmonés) — paslaugos kokybe, jos vertinguma kuria tick paslaugos vartotojas, tiek ir
jos teikéjas.

Paskirstymas (Zmonés) — paslaugos vartotojas yra tiesiogiai susijes su paslaugos teikimo
Saltiniu (vieta, laiku).

Rémimas (Zmonés) — tai | vartotoja orientuota informaciné marketingo rysiy sistema, i kuria

paslaugos teikéjas ir vartotojas jtraukti nepaisant ju valios [37, p.15].

Sis palsaugy marketingo komplekso elementy interpretavimas labai tinka skambugiy centro
veiklos specifikai, kuomet klientas gaudamas paslauga tiesiogiai kontaktuoja su aptarnaujanciu
personalu ir visus aspektus vertina konsultanto suteikto aptarnavimo pagrindu.

Paslaugy marketingo komplekso elementai yra kontroliuojami paslaugas teikiancios
organizacijos ir §iy elementy visuma pirmiausiai daro jtaka kliento apsisprendimui ar isigyti preke,
o veliau lemia suvokiama paslaugos kokybeg bei sprendima pakartotiniam paslaugos isigijimui.
Visgi paslaugy sektoriuje viena svarbiausiy marketingo komplekso daliy yra pats procesas, nes
beveik visais atvejais vartotojas jame dalyvauja. Todeél sekancioje skyriaus dalyje apZvelgsiu

paslaugy teikimo sistema ir jos aspektus.

1.3 Paslaugy teikimo sistema

Paslaugas teikiancioje jmongje teikimo proceso organizavimas lemia parduodamos
paslaugos savybes. Todé¢l labai svarbu prie§ teikiant bet kokia paslauga, jvertinti visa paslaugos
teikimo sistema — pradedant verso misija, paslaugos koncepcija, nusakancia vartotojui sitiloma

nauda ir baigiant techniniais sprendimais bei paties kliento norais bei likesc¢iais.
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Paslaugy teikimo sistema yra saveika tarp imonés teikiamy paslauguy, jos paslaugy vartotoju
ir imonés resursy, Kurie vartotojams gali biiti visai nematomi (sistemuy, funkciné parama) [37,
p.108].

Siekiant iSsamiau iSnagrinéti paslaugu teikimo sistema, Siame darbo skyriuje pateiksiu
dvieju autoriy — E.Vitkienés ir B.Vengrienés siiilomas paslaugy teikimo sistemas.

E.Vitkienés sitilomos paslaugy teikimo sistemos pagrindinis akcentas yra kliento saveikos

su paslaugy teikéju dalis (matomumo linija) (1.1 pav.).

VERSLO MISIJA

< Remiamoji dalis Sqveikos dalis Asmeniniai

= N < norai;

O —1 | = Sistemy parama: = | = Sistemos ir darbo .

% < -technologijos ir sistemos < Saltiniai < Anksf[esnls

O O | o kain® — - - patyrimas
:;, Z j < »,Z1nau Kaip 'e) o O 4 > <:

o S S | = Kontaktiniai 5 e Finiasklaid

A O | = Vadovavimo parama: ) asmenys = - £1n1askialdos

2 = | -valdytojai ir vadovai S o S Saltiniy

% <§E E =  Fiziniai resursai ir <>‘: duomenys

< w | * Fiziné parama: < irengimai odini

(7|) Z | -funkciné parama ir remiantys > ods

< asmenys bendravimas

o

BENDROJI KULTURA

1.1 pav. Paslaugy teikimo sistema pagal E.Vitkieng [37, p.112]

Paslaugy teikimo sistema verta pradéti nagrinéti nuo verslo misijos, nes bitent ji daro labai
didelg itaka kliento gaunamai paslaugai.

J.Richmano teigimu, verslo misija yra organizacijos ateities vizija, kuri sudaro pamatus
tolimesniam jos vystymuisi bei veiklos krypc¢iai [23, p.61]. Pasak B.Neverausko organizacijos
misija yra bendra vidiné organizacijos steigéju nuostata, iSreiSkianti organizacijos vieta
visuomeningje santvarkoje ir apibrézianti jos vykdomas funkcijas [35].

I$ pateikty verslo misijos apibrézimy matome, kad nuo pasirinktos misijos priklauso kuria
kryptimi judés imoné — ar orientuosis 1 kokybiSkiausias, pigiausias, greifiausiai/patogiausiai
prienamas paslaugas ir pan.

Zinant verslo misija, yra kuriama paslaugy koncepcija. Paslaugy koncepcija yra vartotojui
siiloma nauda, kai paslaugy teikéjas tam tikrais biidais sprendzia tam tikra klienty (paslaugy
vartotojy problemas). Labai svarbu, kad paslaugy koncepcija atitikty bendra imonés veiklos misija
[37, p.107].

Skambuciy centre teikiant klienty aptarnavimo paslauga taip pat biitina atsizvelgti { visas
paslaugy teikimo sistemos sudedamasias dalis. PavyzdZiui, jeigu imonés misija yra po 5 mety tapti

greiciausiai bei kokybiskai klientus aptarnaujanciu pelningu skambuciy centru, tuomet skambuciy
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centro teikiamo aptarnavimo koncepcija gali buti greitas ir kokybiSkas skambinanciy klienty
aptarnavimas, kiekvienam pasitlant papildoma paslauga. Kad koncepcija bty aiSkiai apibrézta,
galima jvardinti siekiamus rodiklius — 80% paskambinusiy Zzmoniy neturi laukti kol atsilieps
konsultantas ilgiau negu 20 sekundziy. Kokybé gali bati apibréziama vidinémis vertinimo formomis
(ivertinamy pokalbiy kokybés vidurkis turi biiti ne mazesnis kaip 95%), o pasitlyty paslaugy
procentas gali buiti skai¢iuojamas nuo atsakyty skambuciy skaiciaus (pavyzdziui ne maziau kaip
90% skambuciy turi biiti su papildomos paslaugos pasitilymu). Bet kuriuo atveju biitina atsizvelgti
ir 1 vartotojo poreikius — jeigu klientai kategoriSkai nesutinka klausyti informacija apie sitilomas
papildomas paslaugas, imonei vertéty | tai atsizvelgti ir papildomu pajamuy ieSkoti kitu budu, kitaip
klientai skambuciy centra vertins kaip nekokybiSkas, ju poreikius neatitinkancias bei erzinancias
paslaugas teikianc¢ia imong. Bendra organizacijos kultira $iuo atveju atspindéty konsultanty
kalb¢jimo maniera, nora padéti klientams, kas lemia bendra aptarnavimo ispudi ir lemia, klientai

lieka patenkinti aptarnavimo kokybe ar ne.

Tam, kad paslauga galéty biiti kokybiSkai teikiama, jai reikalinga remiamoji dalis, kuria
sudaro jvairiy sistemy parama (skambuciy centre tai gali buti klientui nematoma skambuciy
paskirstymo programa), vadovy (kurie visiems darbuotojams padeda siekti paslaugy teikimo
koncepcijos) parama, bei funkciné parama (jos metu kity skyriw/departamenty dabuotojai
pavyzdziui skambuciy centre priziiiri sistemas, atnaujina informacija ir pan).

Paslaugy teikimo sistemoje yra nei§vengiama sqveikos dalis, t.y. tiesioginio kontakto su
vartotojais, matomoji paslaugos teikimo sistemos dalis, kuria sudaro vartotojai ir juos veikiantys
Saltiniai: vartotojus aptarnaujantys darbuotojai, darbo tvarka, techniné jranga bei priemones. Kitaip
tariant, visa tai, kas sukuria matoma paslaugos teikimo sistema vartotojo samonéje [37, p.111].

Desn¢je 1.1 paveikslo dalyje yra i§vardinti veiksniai, darantys itaka vartotojy viltims, t.y. ju
pageidavimai ir norai, ankstesné patirtis, ivaizdis, ziniasklaidos Saltiniy duomenys.

Pasak J.Ojasalo klienty viltys biina trijy tipu:

. Neapibréztos;

. Numanomos;

. Nerealistiskos [21];

Priklausomai nuo to, kokia i§ iSvardinty formuy viltj turi klientas, skiriasi ir paslaugos
teikimo specifika. Lengviausiai patenktinti nuspéjamas viltis turintj klienta — tokiu atveju imonei
belieka iSsikelti tokius pat paslaugos teikimo tikslus — pavyzdziui nekantry klienta aptarnauti per
kuo trumpesni laika. Norint kokybiSkai aptarnauti neapibréZztas viltis turintj klienta daugeliui imoniy
prireiks atlikti tokio segmento klienty apklausg siekiant bent kiek sukonkretinti ju reikalavimus bei

lukescius. Sunkiausiai arba kartais net nejmanoma yra patenkinti nerealistiSky vil¢iu turinciy klienty
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poreikius — tokiu budu viena i8 iSeiciy yra pateikti kitas naudas, kurias gauna klientas naudodamasis
imonés teikiamomis paslaugomis [21].
Klienty lukescius gali veikti keletas Saltiniy:
= ankstesnis patyrimas (nebitinai su konkre¢ia kompanija, bet ir su jos konkurentais);
= neformalios rekomendacijos (draugu, pazistamuy, kolegy Zodiniai atsiliepimai yra itin
= gvarls);
= formalios rekomendacijos specialiuose vartotojams skirtuose leidiniuose; kaina, kuria
= reikia mokéti, taip pat marketingo strategijos elementai (pavyzdziui, reklamos kokybé
= ir kiekis);
* bendras organizacijos ivaizdis suformuoja kliento laukiama aptarnavimo lygi [21].
Kaip matome i 1.1 paveikslo, paslaugos teikimo sistemos samprata rodo, kad paslauga néra
uzbaigta, kol néra pateikta vartotojui, o paciai teikiamai paslaugai didelg itaka daro imonés misija,
klienty viltys bei bendra organizacijos kultira. Tik tinkamai sudéjus Sias dalis galima teikti

kokybiskas, klienty poreikius atitinkancias paslaugas.

B.Vengriené pateikia Siek tiek kitokia paslaugos teikimo sistema, kurioje autoré akcentuoja
tai, kad paslaugos teikimas bet kuriuo atveju numato kliento dalyvavima, kuris pasireiSkia jo

saveika su kontaktiniu personalu ir jrengimais, o Sios sgveikos padarinys yra sukurta paslauga (1.2

pav.).

Vidiné Jrengimai ir kitos Klientas
organizacijos materialios priemonés
struktura

Kontakto personalas
PASLAUGA

1.2 pav. Paslaugy teikimo sistema pagal B.Vengrieng [34, p.119]

Vidiné organizacijos struktiira — ji apima visus padalinius, kurie atlieka klientui nematoma
veikla. Vidiné organizacijos struktiira uZtikrina tarnybinés zonos veikla ir sklandZia kontakto eiga
teikiant paslauga.

[rengimai ir kitos materialios priemonés — tai visos materialios priemonés paslaugai teikti
(pavyzdziui skambuciy paskirstymo {ranga). Materialiyjy priemoniy vaidmuo teikiant skirtingas
paslaugas yra nevienodas — vienur jos bus gyvybiskai biitinas (transporto srityje), Kkitus

pageidautinos (teikiant intelektualias paslaugas).
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Kontakto personalas — tai darbuotojai, kontaktuojantys su Klientais. Paprastai jie savo
veikloje derina technines ir marketingo funkcijas, t.y. atlikdami su paslauga susijusias operacijas ir
kartu aptarnaudami klienta, kuriam teikiama paslauga.

Klientas — tai fizinis arba juridinis asmuo — paslaugos vartotojas, daugiau ar maziau aktyviai

dalyvaujantis teikimo procese.

Palyginus dvieju autoriy pateikiamas paslaugy teikimo sistemas matome, kad E.Vitkiené
sistemoje akcentuoja vartotojo ir paslaugy teikéjo saveika, kuriai jtaka turi vartotojo likesciai ir
imonés misija, o B.Vengriené¢ paslaugy teikimo sistemoje akcentuoja ne tik rySius tarp dalyviy
(nenurodant kas saveikai daro itaka), bet ir patj rezultata, t.y. paslauga.

Abi autorés nemazai démesio skiria vartotojo ir paslaugos teikéjo saveikai, nes paslaugy
teikime §i dalis yra viena i$ svarbiausiy — kaip ir min¢jau anks¢iau saveikos metu klientas suvokia
paslaugos kokybe ir apsisprendzia dél tolimesnio vartojimo. Siekiant nepriekaiStingai atlikti
paslauga, labai svarbu, kad saveikos su klientu metu biity uztikrinamas tinkamas darbuotoju kiekis
(kitaip negu prekes, ,,sukaupti arba sandéliuoti reikiama paslaugy kieki néra galimybés). Teikiant
paslaugas imongje labai svarbu tinkamai suplanuoti vartotojy paklausa, kad atitinkamai galima bty
pasitlyti reikiama aptarnavimo lygi, todél sekancioje skyriaus dalyje aptarsiu paslaugy paklausos

bei pasitilos planavimo aspektus.

1.4 Paslaugy paklausos ir pasiiilos planavimas

Viena i§ paslaugy savybiy — sandéliavimo galimybés nebuvimas, salygoja biitinybg
kruops€iai planuoti paklausa bei pasitla tam, kad klienty poreikiai biity patenkinti, o imoné

sumaze¢jus paklausai, neprarasty lésy.

PASIULOS VALDYMO BUDAI: PAKLAUSOS VALDYMO BUDAI:
= Paskirstytas laikas = Lankstls darbo grafikai
= Diferencijuoty kainy politika = Kliento dalyvavimo plétimas
= Komplementarios paslaugos = Lengvai pertvarkomi pajégumai
=  Substitucinés paslaugos = Pasidalinimas pajégumais ir jy nuoma
= Rezervavimo sistemos = Profesijy ir funkcijy derinimas
= Ne piko paklausos rémimas = Dalinis uzimtumas

Pajamy valdymas

1.3 pav. Pasitlos ir paklausos valdymo budai [34, p.194]
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Siekiant visada uZztikrinti reikiama darbuotojy kieki paslauga norintiems isigyti klientams,
bitina valdyti ne tik paklausa, bet ir pasiiila (1.3 pav.) — ir abu Sie faktoriai gali baiti valdomi (bent i$

dalies) paslauga teikiancios imonés veiksmais.

Pasiiilg paslauga teikianti imoné gali valdyti $iais veiksmais:

Paskirstant laikq — klienty aptarnavimo (arba apskritai paslaugos teikimo laika) galima
diferencijuoti pagal klienty tipa.

Diferencijuojant kainas — pakeiCiant kainodara arba nustatant skirtingus kainu lygius
skirtingam paslaugos naudojimo laikui (pavyzdziui naudojantis paslauga ryte ji kainuoja pigiau)
galima sukurti didesng pasiiila tam laikui, kada imonei labiau apsimoka — pavyzdziui didziaja dali
biliety parduoti standartine kaina ir likus tik keliems neparduotiems bilietams nustatyti aukStesnes
kainas.

Pasiiilant komplementariy paslaugy — rinkoje pastebimas désnis, kad mazéjant vienos
komplementarios prekés ar paslaugos paklausai, mazéja ir ja papildancios prekés/paslaugos
paklausa. Sia savybe galima i$naudoti planuojant jmonés teikiamu paslaugu pasiiila dirbtinai
mazinant arba didinat komplementarios paslaugos/prekés paklausa.

Pasiilant substituciniy paslaugy — Kartais klientams néra biitina konkrecios jmonés teikiama
paslauga ir siekiant sumazinti paslaugos pasiiila galima vartotojams pasitlyti substituciniy paslaugu
— pavyzdZziui vietoj banko konsultanto paslaugos apmokant saskaitas, klientams galima pasitlyti
elektroning bankininkyste.

[diegiant rezervavimo sistemas — planuoti paklausa galima ir suteikiant klientams nurodyti
laika kada jiems biity patogu atvykti kartu suteikiant galimybe vienu metu rezervuoti laika tik tam
tikram skaiciui klienty.

Remiant paslaugas ne piko metu — ne piko metu suteikiant daugiau papildomos naudos

klientui jis skatinamas ateiti tuo metu, kai daugiau aptarnaujancio personalo yra laisvi.

Paklausq paslauga teikianti imon¢ gali valdyti Siais veiksmais:

Organizuojant lankscius darbo grafikus — jeigu klienty paklausai negalima daryti itakos
jokiais kitais biuidais, ymonei belieka prisitaikyti organizuojant darbo grafika taip, kad pikuy metu
dirbty daugiau darbuotojy negu tuo metu, kai klienty kiekis sumazéja.

Pleciant kliento dalyvavimq paslaugos teikime — paklausa galima valdyti ir suteikiant
daugiau galimybiy paciam klientui dalyvauti paslaugos teikime — tuomet sutrumpéja reikalingas

personalo laikas ir galima aptarnauti daugiau klienty.
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Organizuojant pajégumus taip, kad juos bity lengva pertvarkyti — kartais klienty paklausa
gali svyruoti neprognozuojamai, tod¢l svarbu organizuoti darba taip, kad pavyzdziui pagalbines
funkcijas atliekantis personalas galéty padéti klienty aptarnavime.

Pasidalinant pajégumais — jeigu organizacija turi dukteriniy imoniy arba filialy, piko metu
galima dalintis pajégumais, kad klientams biity uztikrinamas nepriekaistingas aptarnavimas bet
kuriuo laiku.

Derinant profesijas ir funkcijas — jeigu yra funkcijy ivairové, siiloma parinkti geriausiai
darba iSmanancCius specialistus, turinéius tinkamus jgudzius — tuomet paslauga bus atlikta
kokybiskiau.

Organizuojant dalini uzimtumq — tuo metu kai néra didelio poreikio, sudaryti galimybg

dirbti pagal slenkantj grafika.
Teisingai suvaldzius paslaugos paklausa ir pasiiila imoné gali ne tik iSvengti neplanuoty
iSlaidy netikétai sumazéjus paslaugos paklausai, bet ir uzdirbti didesni pelna. Todél paklausos bei

pasiiilos valdymas yra neatsiejamas nuo pajamy valdymo.

Pirmos dalies i§vados:

Paslaugy sektoriaus reik§mé ekonomikoje yra neabejotinai svarbi — yra prognozuojama, kad
ir toliau jos i$liks vienos svarbiausiy rinkos varikliy. Taciau dél didelio paslaugy spektro autoriai
pateikia skirtingus paslaugos savokos apibrézimus — E.Vengriené, J.W.Stantonas, G.Lethinenas
apibiidindami paslauga akcentuoja vartotoju poreikiy tenkinima, o Ph.Kottleris, B.Vengrien¢ ir
verslo zodyne pateikiamama paslaugos apibréZime akcentuojamas pats paslaugos teikimo procesas.
Visy autoriy paslaugos apibréZimams yra viena savybé — visi paslauga apibtidina per jos bruozus
arba savybes ir labiausiai yra akcentuojamas neap¢iuopiamumas.

[Sanalizavus skirtingy autoriy pateikiamus paslaugu apibrézimus, savoku apibiidinimus ir
klasifikacija matome, kad rasti vieninga pozicija yra ganétinai sunku dél to, kad paslauga turi daug
reik§miy, kartais tampa net produkto sudedamaja dalimi, yra neap€iuopiama ir paslaugos teikime
dalyvauja pats klientas.

Siekiant geriau iSnagrinéti paslaugy sektoriaus specifika iSanalizavau E.Vitkienés ir
W.Hertman pateikiamas paslaugy savybes. Nors autoriai papildo vienas kita paslaugos savybiy
apibrézimais, abu autoriai paslaugy savybes apibiidina lygindami jas su prekiy savybémis, kurios
yra prieSingos.

Paslaugy teikimo spektras yra toks platus, kad néra vieningos ju klasifikacijos. Siekiant kuo

geriau iSnagrinéti galimas paslaugy klasifikacijas pateikiau du klasifikacijy tipus — pagal paslaugu
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savybes (Ph.Kottler) ir pagal veiklos specifika (,,General Agreement on Trade and Services*
ataskaita). Apjungiant Sias abi klasifikacijas matomas bendresnis paslaugy vaizdas, nes
nagrin¢jant tik vienos rusies klasifikacija, neatskleidziamos visos galimos paslaugos.

Kadangi vienas pagrindiniu paslaugos bruozu yra procesas, pateikiu E.Vitkienés ir
B.Vengrienés sitilomus paslaugy teikimo sistemos modelius, kurie akcentuoja saveikas
tarp kliento ir paslaugos teikéjo. Paslaugy teikimo sistemoje E.Vitkiené akcentuoja
sgveikai itaka darancCius vartotojo liikesCius ir imonés misija, o B.Vengrien¢ daugiau
akcentuoja sgveikos rezultata — paslauga.

Net ir puikiai parinkus bei valdant paslaugy teikimo sistema dél paslaugos savybés,
kuri neleidzia biti sandéliuojama, atsiranda biitinybé planuoti bei valdyti paslaugy pasiiila
bei paklausa, kas leisty laiku bei kokybiSkai aptarnauti klientus jiems priimtinu laiku.

Siame skyriuje aptarta paslaugos savybé — neap&iuopiamumas salygoja daznai
subjektyvy suteikos paslaugos vertinima. Todél sekanciame darbo skyriuje iSanalizuosiu
paslaugu kokybés aspektus, kurie yra svarbuis siekiant suteikti paslauga tokiu budu, kad
klientas sugryzty dar karta.
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2. PASLAUGU KOKYBE
2.1 Kokybés jtaka ymonés pajamoms ir i§laidoms

Paslaugy teikime vienas svarbiausiu faktoriy, lemianciy klienty pasitenkinima, yra kokybé.
Taciau dél paslauguy savybés neapciuopiamumo, kokybe paslaugu srityje yra ganétinai sunku
vieningai apibrézti, todél pateikiu skirtingy autoriy sitilomus kokybés apibrézimus.

ISO 9000:2000 standarte pateikiama kokybés samprata: kokybé — turimyju charakteristiky
visumos atitikties reikalavimams laipsnis. Neatitiktis yra reikalavimy nejvykdymas [22, p.7].

JAV kokybés kontrolés asociacijos pateikta kokybés samprata — kokybé yra subjektyvi, nes
kiekvienas individas turi sava kokybés supratima [16, p.103].

A Kazilitinas teigia, kad kokybé — tai vartotojo patenkinimo lygis Autorius pabrézia, kad
norint atskleisti apibrézimo veikimo pagrinda, reikia patikslinti vartotojo savoka. Siuo atveju
vartotojas yra asmuo, susidiirgs su produktu arba procesu [14, p.11].

Pasak J.Lauciaus laikoma, kad produktas ar paslauga kokybiska, jeigu jis tokia, kokios
pageidavo suinteresuotos Salys [17, p.122]. Taigi, remiantis Siuo apibrézimu galima teigti, kad ir
zema kokybé¢ yra priimtina, jeigu, pavyzdziui tikslas yra gaminti kuo pigesn¢ preke ar paslauga.

I$ pateikty kokybés apibrézimy matome, kad ji gali buti aiSkinama per vartotojo suvokima
(pojucius) (JAV kokybés kontrolés asociacija, A.Kazilitinas) arba atitikima tam tikroms, i§ anksto

nustatytoms normoms (ISO standartas, J.Laucius).

Kokybés aspektus nagrin¢jantys autoriai D.Garvinas, Ch.Gronroosas, G.Lehtinenas siiilo
kokybés savoka suskaidyti i atskiras dalis, kurias biity lengva valdyti:

1. technin¢ kokybé;

2. funkciné kokybé.

Techniné kokybé yra tai, kas klientui pateikiama atliekant paslauga — iSorinés paslaugos
akivaizdumo apraiskos. DaZnai ju kokybé vartotojo gali biiti iSmatuota, nes paprastai yra susijusi su
paslaugos teikimo fizinémis priemonémis bei technologijomis, kuriy savybés nustatomos
Iprastiniais prekiy kokybés vertinimo metodais. Skambuciy centre techning kokybe galima apibrézti
kaip skambuciy paskistymo sistemos kokybiSka darba. Taciau techninés kokybés parametrai
savaime neduoda pakankamos garantijos, kad konkreti klientui suteikta paslauga bus geros

kokybés, tod¢l biitina nagrinéti ir funkcing kokybg.
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Funkciné kokybé yra paslaugos teikimo biidas, teikéjo elgsena ir kitos aplinkybés, kuriomis
suteikiama paslauga. Klientas yra veikiamas ne tik to, kokia paslauga gauna, bet ir to, kaip ja gauna,
kaip ir kokig nuomong susidaro apie paslaugos teikimo ir vartojimo procesa. [34, p.137]

Skambuciuy centre funkciné kokybé yra konsultanty teikiamo aptarnavimo kokybé
(skambuciy paskirstymo sistema gali veikti nepriekaistingai, bet konsultantas klientus gali

aptarnauti nemandagiai.

Kokybés valdymas paslauguy imonése daugeliu atvejy yra susijgs su matomumo linija,
dalijancia jmonés veikla ir veiklos teritorija 1 prieking kontakto zona, kurioje dalyvauja klientas, ir
tarnybing zona, nematoma klientui. Vienoje ir kitoje zonoje kokybés valdymo ir palaikymo
sprendimai turi savo specifika, nors jie gali biiti vienodai svarbiis patenkinant klienty likescius.
Saveikos kokybiSkumo prielaidos gali biiti sudaromos ir tarnybinéje zonoje, kai veiklos kokybiniai
parametrai (operaciju trukmé, nuoseklumas, naudojama iranga) paveikia pacios paslaugos ar
teikimo proceso savybes. Santykis tarp veikos tarnybinéje zonoje ir kontakto zonoje priklauso nuo

paslaugos pobiidzio ir gali biiti jvairus [34, p.141].

Reikiamam kokybés lygiui imon¢je uztikrinti yra siiloma nemazai diagramy bei metoduy
(pareto diagrama, priezasCiu-pasekmiy daigrama, medzio diagrama ir pan.), taiau skambuciy
centro teikiamy paslaugy kokybei uztikrinti labiausiai tinka ,,Planuok-daryk-tikrink-veik* (PDTV)
metodas, kadangi jis leidZia iSbandyti nauja pakeitima nedideliu mastu ir jvertinti jo poveiki visam
klienty aptarnavimui nerizikuojant i§ karto, todél §i modelj aptarsiu placiau.

PDTV — tai problemy sprendimo ir procesy tobulinimo ciklas, kurio pavadinimas yra ZodZiy

pirmyjy raidziy santrumpa (Planuok-daryk-tikrink-veik) [22, p.187].

PDTYV ciklas susideda i$ Siy elementy:

1. Planuoti (angl. Plan): planuojant ieSkoma atsakymo i klausimus ka ir kaip daryti?

2. Daryti (angl. Do): atliekamas numatytas bandymas. Geriausiai tai daryti viename
skyriuje ar ceche, naudojant eksperimentinj pavyzdi ar bandinj.

3. Tikrinti (angl. Check): Registruojami poky¢iai, atsirad¢ po bandymo. Reikéty
analitiSkai ir kokybiSkai patvirtinti, kad planas veikia ir rodikliai ger¢ja; stebéti kokia itaka turéjo
pakeitimai, ar jie sumazino skirtuma tarp buvusio ir esamo proceso atlikimo.

4. Veikti (angl. Act): tolesnio proceso pertvarkymas. Imamasi veiksmy, adekvaciy
gautiems rezultatams, prireikus gali biti pakeiCiamas numatytas sprendimas ir bandymas

pakartojamas [22, p.188].
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Siekti aukStesnés klienty aptarnavimo kokybés jmonei naudinga ne tik del didesnio klienty

pasitenkinimo lygio, taiau ir dél maz¢janciy iSlaidy, susijusiy su nuostoliais dél bogos kokybés.

Cia issiskiria dviejy autoriy — G.Taguéi ir E.Gummesson kokybés pagrindimas — G.Taguéi kokybés

savoka aiSkina per nuostolius, patiriamus dél nepakankamo jos lygio, o E.Gummesson rodo

tiesioging kokybés itaka imonés pelnui. Todél toliau pateiksiu abieju autoriy sitilomus kokybés

santykius su jmonés finansais.

E.Gummesson teigia, kad nuo kokybés tiesiogiai priklauso imonés produktyvumas ir pelnas

- sasaja pavaizduoja 2.1 pav.

Kokybe 1

|

[vaizdis T

\

2.1 pav. Kokybés jtaka jmonés gaunamam pelnui [7, p. 6]

\

[rangos
kastai |

L

Darbo
laiko
kastai |

Kapitalo
kastai |

l—|

Skolu kastai |

> Produktyvumas 1

Klienty Aptarnavimo Tikrinimo Pakartotin-
islaikymas 1 kastai | kaStai | io darbo
\ kastai |
Klienty Skundy
kiekis 1 valdymo ir
garantijos
4-/ kastai |
Pardavimai 1 ¥
— Kiekio
ekonomija T
Konkurencijos Produkcijos/pa v
kaina | slaugos kastai
!
A 4
PELNAS 1

»  Jvaizdis — tyrimu jrodyta, kad kokybé¢ turi net 13% jtakos imonés jvaizdziui (kiti veiksniai —

rémimas — 14%, kaina — 12% ir t.t.), taigi akivaizdu, kad auksta paslaugy teikimo kokybé

turi tiesioginés itakos jmonés ivaizdziui [19, p.118].

» Klienty islaikymas — kuo klientas yra lojalesnis jmonei, tuo lengviau tampa ji iSlaikyti —

tokie klientai yra zymiai atlaidesni netyC¢inéms imonés klaidoms, nes ilga laika buvo gave

puiky aptarnavima [1, p.12].
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Aptarnavimo kastai — patobulintas produkcijos/paslaugos prisitaikymas mazina gamybos ir
aptarnavimo  kaStus, taupant per jau nebereikalingus produkto ar paslaugos
atitaisymus/teikimus i$ naujo, ju metu patiriamas sanaudas.

Tikrinimo kastai — iSaugus kokybei, mazéja reikalingos sanaudos kokybei tikrinti, nes labai
daznas tikrinimas tampa nebe toks aktualus.

Pakartotinio darbo kastai — pagerinus paslaugos teikimo kokybe zymiai reCiau tenka i§
naujo teikti ta pacia paslauga dél ivykusios klaidos, taigi sanaudos irgi mazéja.

[rangos kastai — maziau naudojama jranga ilgiau tarnauja, todél yra mazesni jos kastai.
Darbo laiko kastai — iSaugus paslaugos teikimo kokybei maz¢ja jos atlikimo laikas, nes
konsultantai maziau laiko praleidzia ieSkodami informacijos, grei¢iau supildo reikiamus
duomenis bei operatyviau suteikia reikalinga informacijq klientams.

Klienty kiekis — pagerinus klienty lojaluma bei iSlaikyma, imonés turimy klienty skaicius
1Sauga.

Pardavimai — tyrimais jrodyta, kad net 80% pirkti Cia ar ne lemia ne objektyviis veiksniai
kaip prekybos vieta, kaina, ar suteikiamas garantinis laikotarpis, o subjektyviai vertinamos
pirkimo aplinkybés. Siam subjektyvumui daro jtaka ne kas kita, kaip aptarnavimo kokybé
[1, p.7]. Be to, dél geresnés paslaugu kokybés pakilus imonés jvaizdziui, atsiradus daugiau
lojaliy klienty bei iSaugus paciu klienty skaiciui, pardavimy apimtys auga.

Kiekio ekonomija — auganciy realizacijos apiméiy pagrindu organizacija gali plésti savo
gamybinius pajégumus ir kartu gauti masto ekonomijos efekta: uZtikrinti mazesnes vidutines
produkcijos/paslaugos vieneto iSlaidas.

Skundy valdymo ir garantijos kastai — pagerinus klienty aptarnavima bei paslaugy kokybe,
sumazg¢ja nepatenkinty klienty skaicius, o kartu ir visos skundy valdymo sistemos kastai.
Kaptilo kastai — sumazéjus darbo laiko ir {rangos kaStams, sumazéja ir kapitalo kastai.

Skoly kastai — kuo geresnés kokybés paslaugos bus teikiamos, tuo maziau klienty ginCysis
del saskaitos pagristumo ir pinigy surinkimas turéty pagereéti.

Konkurencijos kaina — dél geresnés kokybés pageréjus imonés jvaizdziui, organizacijai
pigiau kainuoja konkuruoti su kitomis imonémis, kuriy ivaizdis dél netinkamos paslaugy
kokybés yra Zemesnis.

Produkcijos/paslaugos kastai — dél kiekio ekonomijos (atsirandancios dél iSaugusiu
pardavimy ir turimy klienty kiekio), sumazéja paslaugos teikimo kastai.

Produktyvumas yra santykis tarp produkcijos ir sanaudy. Kuo daugiau pagaminama
produkcijos/teikiama paslaugy uZz mazZesnes sanaudas, tuo didesnis yra {moneés

produktyvumas. Jau ankstesniuose punktuose paaiskinau, kaip iSaugusi kokybé sumazina
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sanaudas bei padidina pardavimu skaiciy, todél galime daryti iSvada, kad iSaugus kokybei,
produktyvumas taip pat didéja.
» Pelnas — sumazéjus konkurencijos kainai, paslaugos teikimo kastasm ir iSaugus
produktyvumui jmonés pelnas didéja.
Akivaizdu — kai bent kiek sumazéja nepatenkinty ir padidéja patenkinty klienty skaicius,
imonés pajamos ir pelningumas auga. ,,Air France” uzsakymu atlikto tyrimo duomenimis, tas
augimas yra ganétinai didelis. Kai jie sumazino nepatenkinty keleiviy skaiciy 1%, kompanijos

pajamos Sokteléjo 1% [1, p.11].

G.Taguci, priesingai negu E.Gummesson kokybeg apibrézia kiap ,,nuostolius, kuriuos patiria
visuomené nuo to laiko, kai produktas pateikiamas i rinka“ [8].

Nuostoliy, sukelty klienty aptarnavime telekomunikacijos srityje, pavyzdziai gali biti tokie:
nejvykdyti vartotoju reikalavimai, blogai ijungtos paslaugos, neteisingai suteikta informacija,
salygojusi netinkamus klienty veiksmus (pavyzdziui nurodzius bloga salono adresa klientas paranda
daug savo laiko jo ieSkodamas, o tai yra nuostolis). Taigi, kuo mazesni Sie nuostoliai, tuo geresnés
paslaugos yra teikiamos.

Daugeliui toks kokybés apibrézimas pasirodo neiprastas dél to, kad ¢ia kokybé iSreiSkiama
neigiamais matavimo vienetais, lyg buty neigiamas padarinys, taciau taip néra, nes kuo mazesnis
paslaugos nuostolis klientams, tuo aukStesné paslaugos kokybé. t.y. paslaugos kokybé auga

mazejant klienty patiriamiems nuostoliams.

Nuostoliai

A
L2 Lv
L1 C
C1
Q2
C2

\ O
0 m-e m Klientu antarnavimo

2.2 pav. Gamintojo, vartotojo ir visuomenés nuostoliy sasaja [8]
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G. Taguci situloma nuostoliy sasajos modeli pritaikau nagrinéjamai temai — klienty
aptarnavimo kokybés gerinimui skambuciy centruose. Grafike pavaizduota bendra nuostoli (Ly
kreivé) sudaro dvi sudedamosios dalys:

=  Aptarnavimo kokybés iSlaidos paslaugos tiekéjui (kuo geresng aptarnavimo kokybg bus
siekiama uztikrinti, tuo brangiau tai kainuos jmonei);

=  Blogos aptarnavimo kokybés islaidos klientui (kuo blogesni aptarnavima jis gaus, tuo
didesniy nuostoliy patirs).

2.2 paveiksle pavaizduotos nuostoliy kreivés: imonés atzvilgiu (C), kliento atzvilgiu (Q) bei
suminé nuostoliy kreivé (Ly).

Imongs atzvilgiu (C) — kuo geresng klienty aptarnavimo kokybe bus siekiama uztikrinti
skambuciy centruose, tuo daugiau darbuotojy, dirbanc¢iy klienty aptarnavime, reikeés.

Vartotojo poziliriu — ger¢jant aptarnavimo kokybei ir maz¢jant aptarnavimo laikui, mazeja
sugaiSto laiko bei galimai neteisingai suteiktos informacijos kastai.

Suminé nuostoliy kreivé — yra kreiviy imonés (C) ir vartotojo suma. Cia optimalus taskas
yra kreivés minimumas.

Pazyméjome suminiy nuostoliy kreivés Ly minimaly taska — m, poslinki nuo minimalaus
tasko 1 kair¢ — m-e. Pasislinkus i§ taSko m i taSkaq m-e, padidéja klienty nuostoliai nuo Q1 iki Q2,
gamintojo nuostoliai $iuo atveju sumazéja nuo C1 iki C2. Q poslinkis yra didesnis nei C, todél
gauname grynaji visuomenés nuostoli. Si nuostolj vaizduoja kreivés Ly poslinkis i3 tasko L1 i tagka
L2. Norint §j nuostoli sumazinti, reikia pasiekti kreivés Ly minimumo taska m [sudaryta remiantis 8

Saltiniu, bet pritaikyta nagrinéjamai temai].

Kaip matome i§ pateikty duomenuy, abu autoriai, tieck G.Taguci, tieck E.Gummesson teigia,
kad aukstesné paslaugu kokybé daro teigiama nauda imonés finansams arba didindamos pajamas,
arba sumaZzindamos iSlaidas. Svarbu paminéti, kad nors E.Gummesson aiskina aukstesnés paslaugy
kokybés itaka imonés pajamoms, tik G.Taguci nurodo ribing vieta, kuomet daugiau investuoti 1
kokybe neapsimoka, nes kainuoja zymiai daugiau negu atneSama nauda.

Atsizvelgiant | aukStos kokybés teigiama itaka imonés fiansams, biutina rasti budus, kaip
iSlaikyti auksta kokybe arba ja pagerinti, kai nutariama, kad kokybé yra nepakankama. Todél
sekanc¢iame darbo skyriuje aptarsiu klaidy analizés modeli, kurio pagalba galima rasti kokybés

spragas visoje paslaugy teikimo sistemoje ir iSvengti su prasta kokybe susijusiy nuostoliy.
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2.1 Kokybés klaidy analizés modelis

Ch.Gronroos‘as sukiire klaidy analizés model;, kuris padeda suvokti kaip galima uZtikrinti
paslaugos kokybg ir iSvengti su prasta kokybe susijusiy nuostoliy. (2.3 pav.).
Klaidy analizés metodo paveikslas yra padalintas 1 dvi dalis, kur virSutiné¢ dalis atspindi

reiSkinius, susijusius su vartotoju, o apatiné — su paslaugy teikéjais.

Zodiniai atsiliepimai Klienty norai

Turima patirtis

Paslauga, kurios

A

>
<
l

C tikimasi
| y
| S \ 4 t
Vartotojas Gauta paslauga
Marketingo :
specialistas E Paslaugos teikimas (isankstiniai ir ISoriniai rysiai su
! velesni kontaktai) vartotoju
1
E Poziuris j kokybe remiantis kokybés
! kriterijais

----------- Vadovy poziiris § vartotojy litkescius

2.3 pav. Klaidy analizés modelis [15, p.467]

Paslauga, kurios tikimasi, yra tiesiogiai susijusi su kliento norais, turima patirtimi
(pavyzdziui gaunant analogiSka paslauga pas ta pati ar kita paslaugos teikéja) bei atsiliepimais,
kurios klientas girdéjo. Kita laukiamos paslaugos dalis susijusi su imonés vadovu pozitriu i klienta
— nesvarbu, kokiy likes¢iy paslaugai turés klientas, jai jtaka daro ir vadovy pozitris i klienta — jeigu

jie supranta klienty lukescius, tai padeda suformuoti kokybés kriterijus ir atitinkama ivaizdi.
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Paslaugos kokybg vartotojas patiria tuo metu kai ji kuriama ir kai yra teikiama. Svarbu
paminéti, kad paslaugos kokybe vartotojas vertina kaip skirtumo tarp lauktos ir gautos paslaugos
rezultata.

Klaidy analizés modelyje pateikti penki skirtumai, galintys lemti nesékminga
paslaugos pateikima kliento atzvilgiu. Ch.Gronroos‘as teigia, kad perpratus §i modeli, imanoma
tobulinti pagrindiniy uzdaviniy sprendimus, kurie gali turéti jtakos klienty pasitenkinimui.

Paveiksle (2.3) pateikti skirtumai analizuojami kaip klaidos:

1. Valdymo klaidos — tai skirtumas tarp vartotojo lukes¢iy ir vadovy supratimo apie

juos. Ne visada vadovai pakankamai zino, ko potenciallis vartotojai i§ tikryjy tikisi
1§ paslaugos, o tai atsitinka dél Siy priezasciu:

v" Klaidinga rinkos tyrimy ir paklausos analizés informacija;

v' Klaidingai interpretuojami vartotojy lukeséiai;

v Nepakanka informacijos apie paslaugy imnés ir vartotojo saveika;

v" Per daug organizaciniy struktiiry, kurios neperduoda ar iskreipia kontakty

su vartotojais metu gauta informacija.

Visais atvejais bitina ieSkoti vidiniy informacijos sklidimo keliy arba net keisti

paslaugu imonés organizacing struktiira.

2. Kokybes kriterijy nustatymo klaidos — tai skirtumas tarp vadovy suvokimo ir
tikros, detalizuotos paslaugos kokybés nustatymo. Vadovai gali neturéti aiskiy
paslaugos kokybés standarty arba orientuotis i nerealius standartus (arba jeigu yra
realiis, nesugeba ju igyvendinti). Si klaida taip pat gali reiksti, kad vadovy
nustatyti kokybés kriterijai neatitinka vartotojy lukes¢iy. O Sios klaidos atsiranda
del:

v' Klaidingy planavimo procediiry;

v" Presto planavimo valdymo;

v" Aiskiy organizacijos tiksly nustatymo nepakankamumo;

v' Tiksliy administracijos nurodymy dél paslaugos kokybés nebuvimo.

3. Paslaugy teikimo klaidos — tai skirtumas tarp pacios paslaugos ir jos pateikimo
kokybés. D¢l prasto personalo darbo paslauga gali biiti netinkamai pateikta, net jei
ir egzistuoja instrukcijs. Klaidos atsiranda kai:

v" Labai sudétingi arba nelankstiis kriterijai;

v" Personalas nesutinka su paslaugos kokybés kriterijais;

v Kokybés kriterijai neatitinka bendros organizacijos kultaros;
v

Netinkamas paslaugos atlikimo valdymas.
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4. Rysiy su rinka klaidos — tai skirtumas tarp pateikimo ir iSoriniy rySiy. Vartotoju
lukescius labiausiai veikia paslaugos teikéjo reklaminiai praneSimai, todél turi buti
uztikrinama, kad rémimo metu sukurtas paslugos jvaizdis atitikty realybg — fakting
siilomos paslaugos kokybg (t.y. kad vartotojo lukesCiai biity patenkinti). Kai
paslaugos kokybé neatitinka rinkos reikalavimuy, priezastys yra:

v" Blogas rySiy su rinka planavimas, kai néra suderinamumo su paslaugos
atlikimu;

v' Tradicinio  marketingo ir  paslaugos  atlikimo  koncepcijos
nesuderinamumas;

v’ Paslaugy imonés kokybés kriteriju, kurie priklauso nuo rinkos,
nesilaikymas;

v' Iprotis per daug zadéti.

5. Gautos paslaugos kokybés klaidos — tai skirtumas tarp patirtos ir pateiktos
paslaugos. Jos pasireiskia, kai atsiranda vienas ar keli anks¢iau paminéti trakumai.
Siai klaidai jtakos turi:

v" bloga kokybé¢ ir su kokybe susijusios problemos;
V' neigiami atsiliepimai;

v’ neigiama bendro ar vietinio jvaizdZio jtaka [15, p.467];

Auksciau pateiktas klaidy analizés modelis rodo, kaip nustatyti klaidy priezastis ir ieSkoti
budy, kurie padéty jas paSalinti. Todél kiekvienoje imonéje deréty perzitréti veikla pagal
Ch.Gronroos‘o klaidy analizés modelj ir jame pateikiamus skirtumus tarp laukiamo ir galutinio
rezultato. Tac¢iau net puikiai iSanalizavus klaidy model; ir suderinus visus procesus taip, kad imonés
bei kliento pozitiris sutapty, labai svarbu, kad ne tik aptarnavimo, bet ir jo laukimo metu klientas
jaustysi komfortiSkai. Todé¢l sekancioje skyriaus dalyje aptariu kliento galimus veiksmus laukiant

aptarnavimo bei pavojingus taskus, kuomet klientas gali apisgalvoti dél teikiamos paslaugos.
p pavojing gall apisg p g

2.3 Kokybiskas klienty aptarnavimas eiliy pagalba

Klientams yra svarbus ne tik pats paslaugos teikimo procesas, bet ir rémimo dalis, t.y.
visas procesas nuo to laiko kai klientas nori gauti paslauga iki jos suteikimo. Siuo atveju daugelis
imoniy daro klaida manydami, kad svarbiausia yra suteikti paslauga kokybiskai, o visas procesas iki

aptarnavimo néra svarbus, nors biitent $ioje vietoje nemaza dalis klienty nubyra (2.4 pav.).
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Persigalvoje
klientai
A
: Atvykimo Eiles ISvykimas

procesas - tvarka
PASLAUGOS g EILES _ PASLAUGOS o
VARTOTOJAI "| KONFIGURACUA " PROCESAS g

Atsisake v

Klientai ATEITYJE

PASLAUGOS
NEBESIKREIPS

2.4 pav. Eilés sistema [34, p.194]

Pagal 2.4 paveiksle pateikta eiliy sistema matome vietas, kuriose yra didZiausias pavojus
netekti klienty. Pirmiausiai jeigu paslauga teikiama klientui nepatogioje vietoje ar laiku, dalis ju
atsisakys paslaugy net nepradéje ju laukti. Jeigu klientams paslaugos pateikimo biuidas yra
priimtinas, atvyke jie susiduria su eiliy konfigtracija — t.y. biidu, kaip jie bus aptarnauti kartu su
kitais klientais. I eiliy konfigiiracija galima itraukti laukimo laika, eiliy organizavima, kliento
uzimtuma tuo metu kol laukia ir pan. Sioje paslaugos teikimo eilés sistemoje daugiausiai klienty
apsigalvoja ir nusprendzia nebelaukti jeigu tai néra jiems priimtinas laikas. Jeigu klientui laukimo
laikas yra priimtinas jis sulaukia pacios paslaugos ir po jos suteikimo, priklausomai nuo to kaip
buvo suteikta paslauga ir ar klientui buvo priimtinas visas procesas, klientai pasidalina i dvi dalis —
arba tampa potencialiais pakartotinais paslaugos vartotojais, arba nusprendzia daugiau
nebesinaudoti Sio teikéjo paslaugomis.

Skambuciy centre paslaugos vartotojai yra klientai, skambinantys klienty aptarnavimo
numeriu. Dalis klienty gali atsisakyti konsultanty paslaugos ,,atvykimo proceso® stadijoje jeigu
klienty aptarnavimo numeris, kurio jie skambina yra per brangiai apmokestinamas arba jiems yra
sunku surasti informacija kokiu numeriu reikia kreiptis ir nusprendZia ta pacia informacija susirasti
1§ kity Saltiniy (internete, klienty aptarnavimo salone ir pan.). Paskambing klienty aptarnavimo
numeriu, klientai pagal tam tikras taisykles ,,pastatomi { eilg¢ kol bus sujungti su konsultantu (jeigu
visi konsultantai tuo metu yra laisvi, klientas gali ir visai nelaukti eiléje). ,,Eilés konfigliracijos*
stadijoje daliai klienty yra nepriimtinas laukimo laikas, muzika, grojanti kol bus sujungtas su
konsultantu ir pan., todél dalis klienty padeda rageli nesulauk¢ konsultacijos su specialistu (UAB
,Bite Lietuva® klienty, nesulaukusiy aptarnavimo biitent Sioje stadijoje, duomenys yra pateikti
darbo 4.2 skyriuje 1 lenteléje, eiluté¢ Prarasty skambuciy sk.). Klientai sulauke konsultanto
atsiliepimo, yra sujungiami ir gauna reikiama aptarnavima. Po ,,paslaugos teikimo proceso® dalis
klienty nusprendzia, kad bendras paslaugy suteikimo potyris jiems néra priimtinas ir ateityje jie
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nesinaudos operatoriaus skambuciy centro teikiamomis paslaugomis, kita dalis klienty po kurio

laiko tampa pakartotiniais klientais ir vél skambina klienty aptarnavimo numeriu.

Pagal pateiktus duomenis matome, kad ypatingai svarbu tinkamai valdyti klienty laukimo
procesa, nes kitu atveju net ir neprickaistingai suteikus paslauga dalis klienty gali nuspresti daugiau
nesinaudoti imonés paslaugomis dél per ilgai trukusio laukimo laiko (ivertinus tai, kad dalis klienty
gali net nesulaukti aptarnavimo, laukimo laiko valdymas tampa dar aktualesniu klausimu

kiekvienoje paslaugas teikiancioje imonéje).

Antros dalies i§vados

D¢l paslaugy neapciuopiamumo salygoto subjektyvaus vertinimo yra ganétinai sunku
vieningai apibrézti kokybés savoka — nors dalis autoriy (A.Kazilitinas, JAV kokybés kontrolés
asociacija) kokybe aiSkina per vartotojo suvokima, o kita dalis (J.Lauc¢ius, ISO standartas) per
atitikima tam tikroms normoms, vistiek licka neapibrézty aspekty — néra aisku kaip ivertinti
vartotojo suvokima (vartotojai yra skirtingi ir ju nuomonés skiriasi) bei kas turi nustatyti paslaugy
teikimo standarta, kuris patenkinty skirtingy vartotojy likescius.

Pirmame darbo skyriuje buvau aprasiusi E.Vitkienés ir B.Vengrienés paslaugy teikimo
modelj, kuriame yra aiSkiai atskirta saveikos dalis ir dvi pusés — kliento bei imonés (techniné dalis,
kuri yra nematoma klientui). Kokybés aspektus nagrinéjantys autoriai Garvin, Gronroos, Lehtinen
kokybe taip pat iSskiria i dvi dalis — techning ir funkcing — techniné dalis yra susijusi su paslaugos
teikimo sistemos nematoma dalimi (irenginiais, procediiromis), o funkciné kokybé susijusi su
kliento bei paslaugos teikéjo saveika.

Abiem kokybés aspektams gerinti skambuciy centre yra tinkamas PDTV — problemy
sprendimo ir procesy tobulinimo ciklas, kuris leidzia pakeitimus iSbandyti nedideliam klienty
kiekiui ir jsivertinti visus galimus pakeitimy aspektus.

Kokybés itaka klienty pasitenkinimui bei lojalumui yra akivaizdi, todé¢l iSanalizavau
G.Taguci ir E.Gummesson pateikiamus pagrindimus kaip kokybé daro jtaka imonés finansams -
E.Gummesson teigia, kad kokybé turi tiesioging itaka imonés pajamoms (kuo aukstesné kokybé, tuo
didesnés yra imonés pajamos), o G.Taguci aukstesne kokybe sieja su mazesniais imonés nuostoliais
dél jos neatitikimo. Nors abiejy autoriy aiSkinama kokybés itaka per geresng imonés finansing
bukle, tik G.Tagu¢i nurodo ribing vieta, kuomet daugiau investuoti i kokybe neapsimoka, nes
kainuoja Zymiai daugiau negu atneSama nauda.

Skambuciuy centre igyvendinus Ch.Gronroos siiilloma klaidy analizés modeli galima

1Sanalizuoti visus neatitikimus tarp laukiamos kokybés ir galutinio rezultato — autorius ir $i klaidy
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analizés modelj skaido | dvi dalis — vartotojo ir marketingo (1 dvi dalis yra skaidoma ir jau
iSanalizuota paslaugy teikimo sistema bei paslaugy teikimo kokybé, todél pastebima tendencija, kad
nagrinéjant su paslaugomis susijusius aspektus bet koks procesas ar sistema nagrinéjama per
vartotojo saveika su jmone).

Kokybiskas skambuciy aptarnavimas yra neatsiejamas nuo teisingo eiliy proceso valdymo,
todél pateikiau B.Vengrienés pateikiama eiliy valdymo sistema, kurios pagalba galima jvertinti
»pavojingus“ taskus, kuriuose klientai gali atsisakyti paslaugy. I[vertinant Sias vietas galima
organizuoti skambuciu centro veikla taip, kad kuo daugiau klienty gauty paslaugas ir biity
patenkinti aptarnavimu (aiSkiai ir klientams priimtinu biidu pateikti informacija kokiu numeriu
reikia skambinti, klientams laukiant eil¢je automatiSkai informuoti apie tai, kad visi konsultantai
uzimti ir kiek laiko liko laukti ir pan.).

Skambuciy centro veikla yra labai specifiSka ir neapsiriboja vien eiliy valdymo sistema,
todel sekanciame skyriuje pateiksiu skambuciy centry veiklos analizg, kuri bus naudinga 4 darbo

dalyje modeliuojamam skambuciy paskirstymo modeliui.
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3. SKAMBUCIU CENTRO VEIKLA

3.1Skambuciy centry klasifikacijos

Skambuciy centro savoka Siandien naudojama Zzymiai platesne reikSme negu daugeliui
suvokiama didelé patalpa su konsultantais, dévinciais belaides ausines bei atsakanciais i klienty
uzduodamus klausimus telefonu.

Skambuciy centro savoka yra naudojama ir tarpininkavimui telefonu, kontakty
centrams, klienty aptarnavimo centrams, pagalba klientams teikiantiems centrams ir
specializuotai verslo Sakai apibudinti [13, p.277].

Skambuciy centras - tai skambuciy uzlaikymo eilése, valdymo ir juy perdavimo
aptarnaujantiems agentams mechanizmas [10].

Skambuciy centras — tai skambuciy eilés uzlaikymo, valdymo ir perdavimo
aptarnaujantiems konsultantams procesas, valdomas specialios programinés ir aparatinés
irangos, integruotos i telefoning sistema [28].

Skambuciy centras yra centralizuota jstaiga naudojama priimti ir perduoti didelius
skambuciy srautus. Skambuciy centras skirstomas | jeinanc¢iy skambuciy centra, ir iSeinanciy.
Pastarieji daznai naudojami telemarketingo tikslams, klienty paieskai, pardavimams. [einantys —
atlieka informacing funkcija, dazniausiai naudojami banky, telekomunikacijy bendroviy. Daznai
skambuciy centras vadinamas kontaktiniu centru, nes alticka ir jeinanciy, ir iSeinanciy, ir

informacinio pobtidzio skambuciy bei elektroniniy laisky aptarnavima [27].

Skambuciy centras tai organizacijos dalis, atliekanti tokias paslaugas:
= leinan¢iy  skambuciy  aptarnavimas (nuodugnus  klienty  aptarnavimas,
gedimuy/nusiskundimy registravimas, konsultacijos telefonu);
. [Seinantys skambuciai (pardavimas telefonu, dalinis pardavimas telefonu (susitikimuy

organizavimas), rinkos tyrimai ir sociologinés apklausos);

. Papildomi/administraciniai darbai (sutarciy, kupony suvedimas | duomeny bazes);

. Duomeny baziy tvarkymas (duomeny tikrinimas, tvarkymas, redagavimas);

. Kredity kontrolé (priminimas apie véluojancius atsiskaitymus);

. SMS Zinu¢iy siuntimas (pagal tam tikrus parametrus atrenkama duomeny baze, kuriai

i$siun¢iamos tam tikro turinio trumposios zinutés) [20, p.66].

38


http://lt.wikipedia.org/wiki/Bankas

Skambuciy centras tai organizacijos dalis, biitinai atitinkanti Siuos bruozus:

. Darbuotojai atlieka operacijas, kuriose integruotos telekomunikacijy ir informaciniy
sistemy technologijos;

. Ju darba kontroliuoja automatinés sistemos, kurios virtualiai paskirsto darbus, prizitiri
bei kontroliuoja darbo eiga;

. Darbuotojai tiesiogiai bendrauja su klientais telefonu atsakydami i ju skambucius arba

aktyviai skambindami patys [13, p.277];

Kaip matome i§ auks$€iau pateikty apibrézimy, skambuciy centras yra procesas ar
istaiga/imonés padalinys, kuriame yra uzlaikomos skambudiy eilés, jie valdomi bei perduodami
konsultantams kurie aptarnauja skambinanciuosius. Tokie skambuciy centrai gali biti pacios
imonés viduje, skambuciy valdymo bei aptarnavimo paslaugos perkamos i§ kitos imonés arba dalis
skambucdiy aptarnaujama imonés viduje o dalis — samdomoje imon¢je (kombinuotas skambuciy
paskirstymo biidas). Nepriklausomai nuo to, kur yra skambuciy centras, jame gali buiti aptarnaujami
tik ieinantys skambuciai, vykdomi aktyvis skambuciai klientams (iSeinantys skambuciai), arba
kombinuoti (kartu aptarnaujami jeinantys skambuciai bei vykdomas aktyvus skambinimas

klientams). Grafiskai skambuciy centro klasifikacijq pateikiu 3.1 paveiksle.

Skambuciy centras

Kombinuotas skambuciy
paskirstymas

Samdomoje jmonéje

[monés viduje

[einantys
skambuciai

ISeinantys
skambuciai

leinantys
skambuciai

ISeinantys
skambuciai

leinantys
skambuciai

ISeinantys
skambuciai

Kombinuoti
skambuciai

Kombinuoti
skambuciai

Kombinuoti
skambuciai

3.1 pav. Galimos skambuciy centro klasifikacijos [sudaryta autorés]
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3.2 Skambuciy centro veiklos specifika

Pastaruoju metu tarp imoniy vadovy kyla nemazai diskusiju koks skambuciy paskirstymo
biuidas yra naudingiausias imonei ir jos klientams, todél skambuciy paskirstyma bei klienty
aptarnavima imonés viduje ir samdomoje imongje aptarsiu placiau (dali skambuciy aptarnauti
imongs viduje, o dali samdomoje jmong¢je renkasi labai mazai ymoniy, todél didesni démesi skirsiu

aktualiausioms temoms 3.2 pav.).

Privalumai Trukumai
DidZiausia galima konsultanty ir jy darbo kokybés Pats brangiausias klienty aptarnavimo telefonu bidas
kontrolé (ypac kai aptarnaujamas nedidelis skambuciy kiekis)

o Konsultantai gauna iSsamia ir greitg reikalinga Gali bati sunku reikalauti auksciausiy efektyvumo rodikliy
=)
-g informacija, todél aptarnavimo kokybé aukstesné (samdoma jmone visada lengva palyginti su konkurentais)
S
"
5]
g DidZiausia galima konsultanty ir jy kokybés Pats brangiausias klienty aptarnavimo telefonu badas
E
o kontrolé (ypac kai aptarnaujamas nedidelis skambuciy kiekis)
©
-':-:" Greiciausiai gaunamas gryztamasis Sudétingiau greitai padidinti klientus aptarnaujanciy
Q
; klienty rysys konsultanty skaiciy staiga padidéjus skambuciy srautui
50
: v . . . . . .
-E Mazesné konfidencialios informacijos
2 nutekeéjimo tikimybé
(1]

Uz pakeitimus nereikia mokéti papildomy

mokesciy (kainuoja tik sistemos)

Yra lengviau apskaiciuoti klienty

aptarnavimo kaing ilgesniam laikotaropiui

Pigiausias klienty aptarnavimo bidas Paprastai yra prastesné klienty aptarnavimo kokybé
Tokias paslaugas teikiancios jmonés Yra didesné konfidencialios informacijos nutekéjimo
specializuojasi, todél efektyvumas yra pakankamai tikimybe
didelis
Pakankamai lengva operatyviai padidinti Mazesné galimybé kontroliuoti konsultanty teikiamg
klientus aptarnaujanciy konsultanty skaiciy informacijg, rodiklius

ligiau uZtrunka gauti gryztamajj klienty rysj

Bet koks pakeitimas paprastai kainuoja papildomai

Skambuciy centras samdomoje jmonéje

Aptarnavimo kaing galima prognozuoti tik sutartyje
numatytam laikotarpiui, véliau priklausomai nuo situacijos rinkoje

kainos gali stipriai keistis.

3.2 pav. Galimos skambuciy centro klasifikacijos [sudaryta autorés]
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Kaip matome i§ pateikty duomeny, skambuéiy centras jmonés viduje, tiek samdomoje
imongje turi savo privalumus bei trikumus, o kuri buda pasirinkti, kad imonés klientai biity

aptarnauti geriausiai, priklauso nuo daugelio faktoriy.

N.Naritinaité sitilo atkreipti démes;j i Siuos faktorius renkantis koki skambuciy centra steigti:

. Kiek skambuciy yra aptarnaujama per tam tikra perioda (diena, savaitg, ménesi);

. Koks vidutinis pokalbio su klientu laikas;

. Kada skambuciy srautas yra pats didziausias/maziausias;

. Ar jauciami dideli skambuciy srauty svyravimai;

. Ar klientai aptarnaujami tik darbo valandomis, ar yra poreikis aptarnauti ir kitu metu
(pvz. naktj) [20, p.62];

Jeigu skambuciy kiekis néra didelis (iki 50 per diena) ir ju trukmé nevirSija 2-ju minuciy, o
srautas pakankamai tolygus — samdyti jmong, kuri aptarnauty $iuos skambucius bus brangu, nes kuo
maziau skambuciy yra aptarnaujama, tuo didesné vienos aptarnautos minutés kaina. Taciau jeigu
skambuciy kiekis yra didesnis, t.y. vienas ar keli imonés darbuotojai turi dirbti vien su klienty
skambuciais, juy srautai svyruoja, yra poreikis aptarnauti klientus ir ne darbo valandomis, tuomet

samdoma profesionali skambuciy aptarnavimo jmoné daznai bus geras pasirinkimas [20, p.63-64].

N.Naritinaité nepamingjo, taciau taip pat labai svarbu {vertinti $iuos faktorius:
. Imoneés veiklos specifika;

. Konfidencialios informacijos Kiekis;

Jeigu imoné pati dirba su telekomunikacijy srityje ir turi visa reikalinga {ranga, bus verta
aptarnauti skambucius imonés viduje net jeigu ty skambuciy sulaukiama 3000-6000 per diena, tik
tuomet tam jau turés biti skirtas dedikuotas skambuciy aptarnavimo skyrius, kuriame dirbty 30-50
darbuotojy. Kita vertus yra tokiy sri¢iy, kuriose sunku biity samdyti kita imong — pavyzdziui
medicinos pagalba teikiantiems telefono numeriams aptarnauti.

Antras labai svarbus faktorius yra imonés turima konfidenciali informacija — tam tikrais
atvejais imonés gali atsisakyti samdyti kita imong, nes norint kokybiSkai aptarnauti klientus reikétu

leisti naudotis duomeny bazémis, kurias néra norima viesinti.

IS pateiktos informacijos matome, kad skambuciy centras atlicka labai svarbia klienty
aptarnavimo funkcija jmong¢je, taCiau ne maziau svarbu yra tinkamai pasirinkti paslaugos tiekeja,

nes kitu atveju galima tik dar labiau pakenkti — gali stipriai iSaugti imonés sanaudos tam paciam
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skambuciy kiekiui aptarnauti, klientai gali negauti savalaikés reikiamos informacijos, arba gali buti
pavieSinti konfidencialtis duomenys.

Tam, kad skambuciy centras pateisinty ir pilnai atlikty savo funkcija, klientai turi buti
patenkinti teikiamu aptarnavimu (kitu atveju klientai gali paprasCiausiai rinktis kita aptarnavimo
buda, pavyzdziui, nuvykti { salona, kas imonei gali kainuoti Zymiai brangiau, ar net kita paslaugos
tiekéja). Todél sekancioje skyriaus dalyje aptarsiu autoriy sitlomus skambuciy paskirstymo
modelius, kurie gali padéti efektyviau, o kartu ir kokybiskiau aptarnauti klientus skambuciy

centruose.

3.3 Skambuciy paskirstymo modeliai

Klientams skambinant { skambuciy centra yra keli biidai kaip skambutis gali buti priskirtas
konsultantui. Autoriai sitilo skirtingus skambuciu paskirstymo budus, kurie skiriasi savo
sudétingumu, skambuciy paskirstymo galimybémis, papildomomis funkcijomis, sistemy
reikalavimais bei reikalingais kastais.

Pats paprasciausias skambuciy paskirstymo biidas yra standartiné skambuciy priémimo
funkcija, naudojama mobiliuosiuose ir laidiniuose telefonuose. T.y. jeigu Klientui paskambinus
nurodytu numeriu visi konsultantai uzimti, klientas girdi uZimtumo signala arba tam tikra balsini
prane§ima, bet konsultantui atsilaisvinus jis nebéra sujungiamas. Papildoma tokiais atvejais
naudojama funkcija yra kuomet keli konsultantai yra laisvi, skambutis patenka atsitiktine tvarka ir
jeigu ragelis nepakeliamas, po apraSyto laiko (pavyzdziui 3 sekundZiy) skambutis perleidziamas
kitam konsultantui. Toks skambuéiy paskirstymo biidas tinkamiausias jeigu klientus aptarnauja 1-2
konsultantai, o per diena gaunamy skambuciy kiekis nevirSija 40-ties [20, p.63]. Kad toliau darbe

bty paprasciau atskirti skambuciy paskirstymo biidus, §i metoda jvardinu ,,1”.

Kliento skambutis
[

Konsultantai kalba su kitu klientu Konsultantai laisvi
v v
Girdimas uzimtumo Skambutis paskiriamas
signalas arba jrasytas bet kuriam laisvam
balso pranesimas konsultantui
Konsultantas nekelia
Konsultantas pakelia ragel; ragelio nustatytq laikq
\ 4 v
Klientas sujungiamas su Skambutis perleidziamas
konsultantu kitam konsultantui

3.3 pav. Skambuciy paskirstymo modelis (1) [sudaryta autorés]
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Kadangi Sis skambuciy paskirstymo btidas yra labai paprastas, jis tinka tik nedideliam
skambuciy kiekiui paskirstyti ir aptarnauti, kitu atveju, skambinant didesniam klienty kiekiui, jie

patirty daug nepatogumy del mazos galimybeés biiti sujungtam su konsultantu.

Kita, kiek sudétingesni skambuciy paskirstymo model;j siiilo ,,In tech® IP telefonijos bei
,Nortel“ technologiniy komunikacijuy sprendimy specialistai. Siy specialisty siilomame skambugiy
paskirstymo modelyje klientams atsiranda galimybé pasirinkti kokia tema jie norés kalbéti su
konsultantu. Sia funkcija leidZia jgyvendinti IVR o (angl. Interactive voice responce) technologija,
kuri suteikia galimybe¢ iraSyti tam tikra balsini praneSima ir vartotojui paskambinus konkrec¢iu
numeriu bei ji iSklausius, atitinkamo mygtuko paspaudimu nukreipti skambuti pagal i§ anksto
aprasyta taisyklg [38]. T.y. jeigu paskambintume | klienty aptarnavimo centra ir isklausg
pasirinkimo meniu pasirinktume viena i$ sitilomy skaiciy (pavyzdziui — saskaitos 1, turimos
paslaugos 2, gedimy registravimas 3 ir t.t.), Sis skambutis biity nukreipiamas pagal i§ anksto
aprasSyta taisykle (pavyzdziui, paspaudus 1-ta, skambutis nukreipiamas i saskaity skyriy, 2 —

produkty specialistui, 3 — technikui). Grafiskai §is skambuciy paskirstymo bitidas pavaizduotas 3.4

=g

/ Pirmos eilés agentai
Skambudiy eilM
IVR poy - h

[ ]
ISDM 5
skambusiai @ ® : §

paveiksle (pavadinu “2 skambuciy paskirstymo schema®).

\

® 9

XN

4@

3.4 pav. Skambuciy paskirstymo modelis (2) [9]

-H_"""‘--.._,_ """--._._,_\_;
Antros eilés
\ agentas

Balso pastas

Y a0
/

Paveiksle naudojamus techninius terminus paaiSkinsiu placiau:
ISDN skambuciai. ISDN (angl. Integrated Services Digital Network) — tarptautinis
skaitmeninio komunikacijy tinklo standartas. Santrumpa ISDN galima versti kaip integruoty

paslaugy skaitmeninis tinklas. Jo tikslas — viename tinkle sujungti {vairias telekomunikacijy
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paslaugas [11]. Taigi, ISDN skambuciai yra skaitmeniniu biidu apdorojami ir toliau paskirstomi bet
kokie skambuciai | nurodyta numer;j.

IVR (angl. Interactive voice responce) - interaktyvus balso atsakiklis, t.y. automatinis
atsakiklis, galintis suteikti informacija tam tikrais i§ anksto paruostais klausimais ir/arba suteikiantis
galimybe pasirinkti i§ anksto aprasyta funkcija [12].

CRM (angl. Customer Relationship Management) - tai sistema, kuri duomeny bazéje laiko
informacija apie klientus, su jais susijusiy veiksmy istorija ir pan. [9].

3.4 Paveiksle parodyta skambuciu paskirstymo sistema reikalauja sudétingesniy
technologiniu sprendimuy negu 1-as skambuciy paskirstymo biidas pavaizduotas 3.3 paveiksle.
Antruoju skambuciy paskirstymo biido metu paskambinus klientui, skambutis yra apdorojamas
skaitmeniniu budu ir klientas iSgirdes balsini praneSima (IVR) gali pasirinkti konkrec¢ia funkcija.
Priklausomai nuo kliento pasirinkimo klientas nukreipiamas i viena ar kita laukimo eil¢ ir laukia
galimybés biiti sujungtam su priskirtu konsultantu (agentu) arba tiesiai nukreipiamas i balso pasta
kur girdi kita, i§ anksto paruoSta ir {rasyta praneSima. Skambuciui pasiekus priskirta konsultanta
(agenta), iraSas apie $i fakta palickamas tam skirtoje duomeny bazéje, kurios pagalba véliau galima
gauti reikalingus duomenis (pavyzdziui statistikai parengti). Po skambucio konsultantas taip pat gali
palikti atitinkama {raSa prie skambinan¢io numerio ir §is jrasas taip pat patenka | duomeny baze¢
(paveiksle parodyta abipusé rodyklé nuo agento iki CRM sistemos).

Sio skambuéiy paskirstymo modelio trikumas yra tas, kad skambudiy kravis gali biti
paskirstomas nevienodai esant skirtingiems klausimy kiekiams. Be to, kai kuriems klientams gali
labai ilgai tekti laukti eil¢je, nors kiti konsultantai tuo metu yra laisvi. Taip gali nutikti tuo atveju,
jeigu vienu metu paskambina daug klienty su praSymu pavyzdziui blokuoti tel. Numer; dél

pavogimo (ypac¢ daznai tai nutinka per masines Sventes).

Trecias skambuciy paskirstymo budas, sitilomas telekomunikacijy sprendimy specialisty,
remiasi konsultanty igtidziy lygiu. Paul Leamon, Austrijos skambuciy centry sprendimu
konsultacijos generalinis direktorius teigia, kad kiekvienas Zmogus turi savo stiprigsias puses ir
skambuciy centre yra puiki galimybé iSnaudoti Sia sriti. F.Akdag sitlo sugrupuoti dazniausiai
klienty uzduodamus klausimus ir testy pagalba iSsiaiskinti kiekvieno dirbanc¢io konsultanto Zinias
kiekvienu i§ $iy klausimy (rekomenduojama iki 10 temy, pavyzdziui — konfigiiravimo klausimai,
saskaity klausimai, naujy produkty aiskinimas ir t.t.), galima jvertinti ir kalby zinias. Tuomet
kiekvienai sriciai skiriant ziniy lygi (pavyzdZiui nuo 1/pras€iausias Ziniy lygis iki 5/auk$c¢iausias
ziniy lygis). Tokiu biidu gaunama informacija apie visus skambuciy centre dirbancius Zmones ir
galima jvertinti kurie konsultantai kokias sritis Zino geriausiai. Si informacija yra naudojama

paskirstant skambucius — klientui paskambinus saskaity klausimu, jo skambutis pirmiausiai bus
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nukreipiamas konsultantui, geriausiai iSmananciam §j klausima (t.y. turin¢iam auks$¢iausia saskaity
klausimo ziniy lygi 5) [29]. Tik ¢ia yra dvi tolimesnio paskirstymo galimybés — arba priskirti visada
tik pati auksSciausia ziniy lygi turinti konsultanta (a), arba jam esant uzimtam skambuti perleisti
vienu balu zemesni lygi turiniam agentui (b). Kurj skambuciy paskirstymo modelj pasirinkti
priklauso nuo imonés sprendimo. Gali biiti, kad tame paciame skambuciu centre vieni skambuciai
bus priskiriami tik pati aukS¢iausia ziniy lygi turintiems konsultantams (pavyzdziui VIP klientams),

o kitiems sudaryta galimyb¢ paskirti ir vienu punktu Zemesnj ziniy lygj turin¢iam darbuotojui.

IVR

Nauji planai

Paslaugos

Sgskaitos

Konfigiiravimas

| Gedimai

Sqskaitos 5 ¢ Konfigiiravimas 5 Gedimai 5
Nauji planai 4 Gedimai 4 Paslaugos |
Gedimai 3 Sqskaitos 3 Konfigiiravimas 3
Konfigiiravimas 2 Paslaugos 2 Nauji planai 2
Paslaugos 1 Nauji planai 1 Sqskaitos 1|
Konsultantas A Konsultantas B Konsultantas C

3.5 pav. Skambuc¢iy paskirstymo modelis (3) [sudaryta autorés]

Treciasis skambuciy paskirstymo biidas yra pavaizuodas 3.5 paveiksle. Jame matome, kad
klientui pasirinkus saskaity klausima, sistema perziiiri jau anksciau jvertintas kiekvieno konsultanto
zinias kiekvienu i§ galimy klausimy ir iSrenka auksSc¢iausia ziniy lygi (5) saskaity klausimu turinti
konsultanta (konsultantas A) bei bando skambuti nukreipti jam. Cia i3siskiria du $io paskirstymo
blido modeliai. Pagal anks¢iau darbe apraSyta a) modeli, jeigu konsultantas turintis 5 ziniy lygi
saskaity klausimu yra uzimtas, skambutis toliau niekam nebtty perskirtas ir likty laukti kol
konsultantas ,,A“ atsilaisvinty [6]. Sis skambugiy paskirstymo modelis yra labai geras kuomet
norima tikrai i§skirtinai kokybiSko aptarnavimo, taciau gali uZzsitgsti laukimo laikas. Todé¢l norint
nepriekaiStingo aptarnavimo tiek kokybés tiek laiko atzvilgiu, butina turéti pakankamai daug
konsultanty su labai aukstu kiekvienos srities Ziniy lygiu.

Naudojant trecio skambuciy paskirstymo biido b) modelj ir konsultantui su 5 saksaity

klausimo Ziniy lygiu esant uzimtam, skambutis biity nukreipiamas konsultantui ,,B*“ (jo Ziniy lygis
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saskaity klausimu yra auksciausias 1§ likusiy dvieju galimy konsultanty), o jeigu ir jis kalba su kitu
klientu, skambutis biity nukreipiamas konsultantui ,,C*, nors jo Ziniy lygis saskaity klausimu yra
7emiausias. Sis skambudiy paskirstymo modelis yra pranasesnis uZ a) varianta, nes klientas neturi
ilgai laukti kol atsilaisvins aukS$Ciausia ziniy lygi turintis konsultantas. Kita vertus, jeigu ir
konsultantas ,,B* yra uzimtas ir skambutis perleidziamas Zzemiausia ziniy lygi turiniam
konsultantui, skambuciy paskirstymas pagal ziniy lygi praranda prasm¢ Siam klientui — ji vistiek
aptarnauja ne tos srities profesionalas.

ISanalizavus P.Leamon siiiloma skambuciy paskirstyma pagal konsultanty ziniy lygi darau
iSvada, kad Sis skambuciy paskirstymo biidas tinkamas labai dideliems skambuciuy centrams,
kuriuose yra galimybé uZztikrinti, kad bet kuriuo metu bus pakankamas auksciausia konkrecios
srities ziniy lygi turin¢iy konsultanty kiekis. Be to, reikalingi papildomi resursai periodiskam
konsultanty Ziniy vertinimui. Kita vertus, toks skambuciy paskirstymo biidas leidzia objektyviai
tvertinti darbuotojy Zinias bei nustato labai konkrec¢ius klausimus, kuriems butini papildomi

mokymai.

ISanalizavus tris skambuciy paskirstymo biidus matome, kad kiekvienas i§ juy turi savo
privalumy bei trukumy ir geriausiai gali biiti panaudoti tik jvertinus skambuciy centro dydi, galimas
investicijas, skambuciu kieki, svyravimus, klienty klausimu specifika, konsultanty Zinias ir t.t.
Taciau net ir parinkus tinkamiausia skambuciuy paskirstymo buda i§ trijy sitlomy varianty, licka
neiSnaudoty technologiniy galimybiy, leidZzian¢iy dar labiau automatizuoti klienty aptarnavimo
procesa skambuciy paskirstymo mechanizmo pagalba ir tokiu biidu sutrumpinti klienty laukimo
laika, pagerinti aptarnavimo kokybe¢ bei padidinti klienty pasitenkinima imonés teikiamomis
paslaugomis. Todél praktin¢je baigiamojo darbo dalyje iSanalizuosiu telekomunikacijy bendroves
UAB ,Bité¢ Lietuva®“ skambuciy centro darbo specifika, apraSysiu savo pasiiilyta skambuciy
paskirstymo modeli bei ivertinsiu jo poveiki skambuciy centro darbo rodikliams.

Pries kuriant skambuciy paskirstymo modeli, sekancioje skyriaus dalyje aptarsiu viena
svarbiausiy faktoriy, susijusiy su skambuciy paskirstymu — Klienty laukimo laika. Norint sukurti
skambuciy paskirstymo modelj, kuris patenkinty vis augancius klienty poreikius, pirmiausiai reikia
isivertinti ko tikisi klientai, t.y. koks laukimo laikas jiems yra priimtinas. Tode¢l sekanc¢iame skyriuje
tvertinu autoriy pateikiama laukimo laiko savoka bei iSanalizuoju UAB ,,Bit¢ Lietuva® uzsakymu
»INS Gallup* 2010-tyju mety pirma ketvirti atlikta klienty apklausa apie jiems priimting laukimo
laika.
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3.4 Klienty laukimo laikas

Laukimo laika M.Davis ivertina skirtuma tarp laiko, kuomet klientas yra pasiruosgs gauti
aptarnavima bei laiko, kada jis ji realiai gauna [5, p.64]. Cia labai svarbu pabrézti, kad ,,pasiruogimo
gauti aptarnavima® savokos supratimas skiriasi priklausomai nuo kulttros ir regiono. Pavyzdziui
europieciai paskambing i skambuciy centra tikisi, kad konsultantas atsilieps i$ karto, t.y. vos surinke
telefono numerj jie biina pasiruosg gauti aptarnavima. Tuo tarpu Jungtinése Amerikos Valstijose yra
Iprasta aptarnavimo skambuciy centruose laukti ilgiau negu pusvalani (kai kuriais atvejais skaitoma
normalu net ilgesnis negu vienos valandos laiko tarpas), tod¢l daugelis paskambinusiyju isijungia
garsiakalbj ir eina daryti namy ruoSos darby ir prie telefono prieina tik po pusvalandZio [36]. Siuo
atveju amerikieciy pasiruoSimas gauti aptarnavima tikrai skirsis nuo daugelio europieciy (tuo paciu
skirsis ir pasitenkinimo aptarnavimu lygis konsultantui ilgiau neatsiliepus).

Laukimo laikas yra vienas i§ pasitenkinimo aptarnavimu faktoriy — ne vienu tyrimu yra
irodyta, kad kuo trumpesni laika klientas laukia, tuo didesnis jo pasitenkinimas aptarnavimu
(laukimo laikas yra viena i$ sudedamuyju pasitenkinimo aptarnavimu daliy). Pasak ,,TNS Gallup*
atstovy [32], klienty pasitenkinimo rodiklis aptarnavimu kasmet mazéja, t.y. klientai kasmet

aptarnavimui kelia vis didesnius lukescius (3.6 pav.).

Klienty pasitenkinimo rodiklio dinamika
2003-2009

== Klienty pasitenkinimo rodiklis
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3.6 pav. Klienty pasitenkinimo rodiklio dinamika 2003-2009 [sudaryta remiantis ,,TNS Gallup* tyrimy duomenimis, 32
Saltinis]

Tokius prasté¢jancius klienty pasitenkinimo aptarnavimu rezultatus galima paaiskinti ir
ekonominés krizés fenomenui — sunkmeciu klientai dazniau tariasi su aptarnaujan¢iu personalu
pries priimdami sprendima, o nusprendg tapti imonés klientais, uz ta pati iSleisty 1ésy kieki nori
gauti zymiai daugiau negu prie$ kelerius metus. Sia prielaida patvirtina tos pa¢ios bendrovés TNS
Gallup atlikta gilesné apklausos analizé — pastaraisiais metais klientai maziau skiria aukS¢iausiuy

baly uz aptarnavima ir vietoj ju pasirenka keliais balais Zemesnius vertinimus (3.7 pav.)
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Klienty skiriamy baly uz aptarnavima dinamika 2003-2009
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3.7 pav. Klienty skiriamy baly uz aptarnavima dinamika 2003 - 2009-taisiais (1) [sudaryta remiantis ,,TNS Gallup*
tyrimy duomenimis, 32 Saltinis]

Juoda linijja grafike paZyméta trendo kryptis, kuri apskaiCiuota automatiSkai
(Microsoft Excel funkcija). Taigi, jeigu situacija kardinaliai nesikeis, tikétina, kad aptarnavimui
klientai ir toliau turés vis didéjanciy likes¢iy, o imonéms bus vis sunkiau juos pilnai patenkinti.

Skambuciy centruose vienas i§ svarbiausiy faktoriy, pagal kuri klientai vertina

kokybe, yra aptarnavimo laikas (3.8 pav).

Klienty pateisinamas aptarnavimo laukimo laikas

2009
1-5min
2008 HW6-10min
11-15min
2007 16-20 min
W21-30min
2005 m>30min
0% 20% 40% 60% 80% 100%

3.8 pav. Klienty skiriamy baly uz aptarnavima dinamika 2003 - 2009-taisiais (2) [sudaryta remiantis ,,TNS Gallup*
tyrimy duomenimis, 32 $altinis]

Jeigu palygintume 2007-tyju bei 2009-tyju apklausos rezultatus, pamatytuméme, kad
pastaraisiais metais net 6%-tais mazesnis klienty skaicius sutikty laukti kol bus aptarnauti ilgiau
kaip 15 minuciy [32]. Tokie duomenys tampa labai aktualts, ypa¢ dabar, kuomet ekonominio

nuosmukio metu visos imonés optimizuoja sanaudas, kuriy didZiaja dalj neretai sudaro atlyginimai.
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Tuo tarpu aptarnauti klientus per trumpesnj laika, turint mazesni darbuotojy skaiiy tampa nemazu

Atidziau iSnagrinéjus TNS Gallup atliktos apklausos duomenis matome, kad klienty
nuomoné apie pateisinama laukimo laikg skiriasi priklausomai nuo jy amziaus grupés — jaunesni
klientai yra zymiai jautresni laukimo laikui — jei imtume 5 minuciy laukimo laika nurodziusius
respondentus, net 60% ju buty jaunesni negu 40 mety ir tik 21% vyresni negu 50 mety. Tuo tarpu
iSanalizavus respondentus, nurodziusius, kad gali laukti ilgiau nei 30 minuciy, tik 18% i$ ju buty

jaunesni negu 40 mety ir net 43% sudaryty vyresni negu 50 mety respondentai (3.9 pav.).

Klienty pateisinamas laukimo laikas pagal amziaus
grupes

®60-74m.
% W 50-59m.
S 29% 17% 163"” 40-49 m.
A 1o 15% 16% 30-39 m.
21% 26% 18% 18-19m.

Iki 5 min. 6-10 min. 11-30 min. Virsg 30 min.

3.9 pav. Klienty pateisinamas laukimo laikas pagal amziaus grupes [sudaryta remiantis ,,TNS Gallup* tyrimy
duomenimis, 32 Saltinis]

Tokie duomenys yra labai svarbiis imonéms, kurios gali apibrézti savo klienty amziy —
pavyzdZiui telekomunikacijy operatoriy klienty vidurkis yra 38 metai, tai reiskia, kad Sios imonés
savo skambuciy centruose turi taip aptarnauti klientus, kad jiems netekty laukti ilgiau negu 5
minutes.

Zinant klienty ,toleruojama® laukimo laika skambuciy centrai turéty ieSkoti galimybiy
aptarnauti skambinanciuosius taip, kad jiems nereikéty laukti ilgiau negu 5 minutés. Be to, ¢ia itin
svarby vaidmeni vaidina ir suteikiamos informacijos tikslumas, nes jeigu klientas aptarnavima gaus
greitai, taciau jis bus nekokybiskas, naudos i$ to bus nedaug. Abu Siuos uzdavinius padeda spresti
skambuciy paskirstymo budai, kurie lemia kaip greitai ir efektyviai kliento skambutis bus priskirtas
konkre¢iam konsultantui bei kokia informacija konsultantas gaus apie skambinantj asmenj. Todel
sekanc¢iame skyriuje aptarsiu bei palyginsiu skirtingy autoriy sitlomus skambuciy paskirstymo

budus.
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Trecios dalies iSvados

Nors skambuciy centro veikla yra pakankamai aiski, autoriai pateikia apibrézimus, kurie
nevienodai placiai aptaria skambuciy veiklos funkcijas. Ivertinant pagrinding skambuciy centro
funkcija — aptarnauti skambinancius klientus efektyviai paskirstant skambucius, sitilau skambuciy
centro apibrézima — tai yra procesas ar jstaiga/imonés padalinys, kuriame yra uzlaikomos
skambuciy eilés, jie valdomi bei perduodami konsultantams kurie aptarnauja skambinanciuosius.

Vienas sunkiausiy uzdaviniy klienty aptarnavime yra pasirinkti teisingg skambuciy centro
modeli. Nors daugelis vadovy mano, kad lengviausias biidas yra patikéti Sia veikla profesionalams
teikiantiems kity imoniy klienty skambuciy aptarnavima, itiesy reikia jvertinti tokius faktorius kaip
gaunamy skambuciy kiekis, juy pasiskirstymo laikas, uzduodamuy klausimy specifika ir t.t., ir tik
tuomet atsizvelgiant | turimus duomenis parinkti geriausiai imonés poreikius atitinkantj skambuciy
centro model;.

Siekiant sukurti skambuciy paskirstymo modeli, kuris iStiesy atitikty klienty likescius,
atlikau ,,TNS Gallup* atliktos vartotoju apklausos duomenis, kurios metu nustaciau, kad steigiant
skambuciy paskirstymo modeli telekomunikacijos imonéje, kurios klienty amziaus vidurkis yra 38
metai, ribin¢ laukimo trukmé yra 5 minutés — t.y. absoliuti dauguma tokio amziaus klienty nelauks
ilgiau nustatyto laiko, kol bus sujungti su konsultantu.

Turint nustatyta maksimaly klienty pateisinama laukimo laika sekan¢iame darbo skyriuje
iSanalizuosiu Lietuvos telekomunikacijy rinka, UAB ,,Bit¢ Lietuva®“ skambuciy centro veiklos
specifika ir pasiiilysiu savo skambuciy paskirstymo modelj, kuris gali padéti efektyviau aptarnauti

skambinancius klientus.
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4. SKAMBUCIU PASKIRSTYMO MODELIS NAUDOJANT
INFORMACIJA APIE KLIENTA

4.1 Lietuvos telekomunikacijy rinkos analize

RyS$iu reguliavimo tarnybos duomenimis, 2008-tyjuy pabaigoje mobiliojo rySio telefonuy
skvarba buvo 149,9% — tai reiSkia, kad vienam Lietuvos gyventojui tenka 1,5 mobiliojo rysio
korteliy. Lietuva iSlieka viena lyderiy ES pagal judriojo rySio skvarba — ji buvo antroje vietoje ES
(Italija ir Liuksemburgas atitinkamai uzémé pirma ir tre¢ia vietas 4.1 pav.). Sios valstybés ir pernai
sudaré pirmyjy valstybiy trejeta pagal judriojo rysio skvarba.

14 pazangos ataskaitoje akcentuota, kad Europa yra pasauliné judriojo rySio paslaugy lyderé
— abonenty skaicius sudaré 119 proc. ES gyventojuy ir buvo didesnis nei JAV (87 proc.) ar
Japonijoje (84 proc.) [24].

Mobiliojo rysio skvarba ES Salyse 2008 m.
151 149 147
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S >
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4.1 pav. Mobiliojo rySio skvarba ES Salyse 2008 m. (proc) [24]

Bendra vieSuose judriojo telefono rysio tinkluose inicijuoty pokalbiy trukmé 2008 m.,
palyginti su 2007 m., iSaugo 17 proc. (2007 m. augimas buvo 22 proc.) ir sudar¢ 4 606,5 mln.

minuciy.

Tai, kad Lietuvoje yra viena didziausiy mobiliyjy telefony penetracija visoje Europos
Sajungoje reiskia, kad Lietuvos gyventojai labai aktyviai naudojasi mobiliyju telekomunikacijy
teikiamomis paslaugomis. Be to, didesnis vartotoju skaiCius reiSkia ir didesni ju poreiki
konsultacijoms, kurios gali biti teikiamos ne tik klienty aptarnavimo salonuose, elektroniniu pastu,

bet ir klienty aptarnavimo telefonu.
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Lietuvos judriojo rySio rinkoje 2008 m. pabaigoje, kaip ir 2007 metais, veiké¢ 13 iikio
subjekty: trys operatoriai, $esi paslaugy teikéjai, neturintys savo tinklo ir paslaugas teikiantys UAB
,Bité Lietuva® tinklu, ir 4 paslaugy perpardavéjai.

ES valstybése judriojo telefono rySio operatoriy skaiciaus pokyciai 2008 m., palyginti su
2007 m. ir 2006 m., buvo nezymiis. VidutiniSkai ES valstybése yra po 3 operatorius, turin¢ius GSM
900 ir (ar) DSC 1800 licencijas. Dauguma operatoriy turi ir UMTS licencijas (4.2 pav.).

UMTS ir GSM/DCS licencijy skaicius ES
valstybése 2008 m.

O MNW s

4.2 pav. UMTS ir GSM/DCS licencijy skai¢ius ES valstybése 2008 m. [24]

UAB ,,Bité Lietuva“ yra viena i§ trijy didziausiy telekomunikaciju paslaugas teikianciy
imoniy Lietuvoje. Danijos akcininky valdomos imonés istorija pradedama skaiciuoti nuo 1995 m.,
kuomet buvo pastatyta pirmoji Bités mobiliojo rySio baziné stotis AuksStuosiuose Paneriuose,
atidarytas pirmasis klienty aptarnavimo salonas Gedimino prospekte Vilniuje ir pirmajam klientui

parduota pirmoji Bités SIM kortelé.

4.3 pav. Bités jvaizdzio pasikeitimas [UAB ,,Bité Lietuva“ vidiniai duomenys]
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Po dvieju mety klientams buvo pasitlyta siysti sms zinutes bei pristatyta iSankstinio
mokéjimo paslauga Labas, 2003-aisiais Bité rinkai pateiké galimybg naudotis mobiliuoju internetu
kompiuteriuose, o dar po mety imoné dziaugési 500 000-toju klientu. Nuo 2005-tieji nubrézé dar
vieng ryskia linija imongs istorijoje — Bité izengé i Latvijos rinka ir suformavo viena didZiausiy
tarptautiniu telekomunikacijy grupiy Baltijos Salyse — Bité group. 2007-taisiais pasikeicia Bités
grupés savininkai — jais tampa ,,Mid Europe Partners ir mazdaug po mety pristaius nauja

bendrovés verslo strategija ir prekés zenklo pokycius, rinka iSvydo atsinaujinusia Bitg (4.3 pav.).

Lietuvoje, esant palyginus nedideliam gyventoju skai¢iui ir veikiant net 13 paslauguy teikéju,
net ir esant dideliai mobiliyjy telefony naudojimo penetracijai, rinkoje vyksta arSi konkurencine
kova. Todél kiekvienas telekomunikaciju rinkos Zzaidéjas stengiasi iSsiskirti kaina, {vaizdziu,
bendravimu su klientais ir pan. Kadangi pastaruoju metu kainos uz pokalbius mobiliaisiais
telefonais artéja prie 3 centy uz minutg ribos, vieno cento skirtumas lemia pakankamai nedaug.
Kiekvienas i$ trijy pagrindiniy operatoriy (UAB ,,Bité Lietuva®, UAB ,,Tele2” bei UAB “Omnitel”)
turi susikre labai stiprius ivaizdzius rinkoje, todél vis svarbesniu jrankiu kovoje dél klienty tampa
suteikiamas aptarnavimo lygis.

Pagal telekomunikacijy bendrovés UAB ,Bit¢ Lietuva™ atlikta savo klienty apklausa

matome, kad skambuciy centry aptarnavimo kokybe¢ klientai vertina pagal suteikiamos Siuos

aspektus:
. Laikas, kuri tenka laukti kol konsultantas atsilieps;
. Suteikiamos informacijos tikslumas;
. Kliento klausimo/problemos iSsprendimas;
. Mandagus aptarnavimas [33].

Kliento problemos i§sprendima gali lemti jmonés vidinés procediiros — pavyzdZiui ar jjungti
klientui paslaugas vien praneSus apie paveéluotai jau apmokéta saskaita ar ne, lemia tai, pagal kokia
nustatyta viding tvarka yra dirbama. Mandagus klienty aptarnavimas taip pat gali buiti pakankamai
lengvai pasiekiamas arba apmokant jau esancius darbuotojus, arba atrenkant i klienty aptarnavima
orientuotus zmones. Tuo tarpu kiti du aspektai — suteikiamos informacijos tikslumas bei laikas, kuri
tenka klientams laukti kol konsultantas atsilieps, néra taip lengvai iSsprendziami (arba tai kainuoja
pakankamai brangiai samdant labai dideli konsultanty skai¢iy bei investuojant | visapusiSkas
kiekvieno konsultanto Zinias). Todeél sekancioje skyriaus dalyje pateiksiu savo sitiloma skambuciy

paskirstymo modeli, kuris iSspres apraSytas problemas.
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4.2 Skambuciy centras telekomunikacijy imonéje UAB ,,Bité Lietuva“

Lietuvos gyventojai, galintys gauti UAB ,,Bité Lietuva“ (toliau Bité) konsultanty teikiamas
paslaugas telefonu, yra skirstomi | esamus Bités klientus bei kity operatoriy klientus.

Bités klientai i skambuciy centra gali paskambinti nemokamu klienty aptarnavimo numeriu
1501 (Siuo numeriu Bités klientai gali pasiskambinti net jeigu jiems yra apribotas paslaugy
naudojimas dél neapmokétos saskaitos, tokiu biidu sudarant vienodas galimybes visiems klientams
gauti reikiama pagalba telefonu). Kity operatoriy klientai | Bités skambuciy centra gali
pasiskambinti numeriu 869923230, kur skambuciai apmokestinami pagal juy operatoriaus nustatytus

tarifus skambuciams i kitg tinkla.

Bités klienty aptarnavimo centras Siuo metu veikia kiekviena diena nuo 8 val. ryto iki 21
val. vakaro, tadiau klientai pagalba gauna 24 val. per para, nes nakties metu Bités klienty
skambucius aptarnauja UAB ,,Transcom®, klientams teikianti numeriy blokavimo paslauga vagystés
arba kito praradimo atveju. UAB ,,Bité Lietuva“ klienty aptarnavimo centre dirba 39 konsultantai,
atsakantys 1 klienty skambucius, 6 klienty aptarnavimo vadybininkai, sprendziantys raStiSkus
klienty skundus, 3 skyriy vadovai, koordintuojantys darba bei 1 kokybés vadybininkas, uztikrinantis

reikiama klienty aptarnavimo kokybiskuma.

Vienas 1§ svarbiausiy rodikliy, kuriais yra matuojamas klienty aptarnavimo efektyvumas, yra
»aptarnavimo lygis“ (angl. Service level, toliau SL). Jis iSreiSkiamas procentais ir zymi kiek
procenty klienty buvo aptarnauta per pirmas 20 sekundziy (Bités tikslas — 75% klienty neturéty
laukti ilgiau kaip 20 sekundZiy, kol ji sujungs su konsultantu). SL‘as labai priklauso nuo gaunamy
skambuciy kiekio (kuo didesnis skambuciy srautas, tuo sunkiau uztikrinti, kad klientams nereikés
laukti eiléje), nuo dirbanciy konsultanty skaiciaus bei paciy skambuciy pobiidzio (kai visi masiSkai
klausia apie paprastas akcijas, skambuciai trunka labai trumpai, kai apie specifinius, ypa¢ imonéms
tinkancius sprendimus — zZymiai ilgiau).

4.1 lenteléje pavaizduoju gaunamy bei aptarnaujamy skambuciy skaiCius nuo $iy mety
pradzios, taip pat klienty aptarnavimo lygi (SL‘q) bei viduting trukme sekundémis, kuria klientams

vidutiniSkai tenka laukti kol bus sujungtas su konsultantu.
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4.1 lentelé. Skambuciu pasiskirstymas klienty aptarnavimo centre [UAB ,,Bité Lietuva“ vidiniai duomenys]

Data 200907 | 200908 | 200909 | 200910 | 200911 | 200912 | 201001 | 201002 | 201003 | 2010 04

Skambinusiy klienny sk.. | 63615 | 56064 | 60164 | 54945 | 53248 | 58903 | 61398 | 51343 | 57773 | 58073

Atsakyty skambuciy sk. | 54656 | 49637 | 50964 | 48850 | 47405 | 48881 | 50111 | 46159 | 50448 | 49086

Prarasty skambuciy sk. | 8959 6427 | 9200 |6095 |5843 |10022 | 11287 |5184 | 7325 | 8987

SL'as % 68,94 72,45 | 63,65 |7354 |72,74 |6220 |57.4 72,57 | 68,13 | 62,92

Vidutinis laukimo laikas | 21,32 | 19,96 | 29,33 | 20,04 |20,33 |[31,39 |36,93 |2293 |2563 |3211

sek.

Pagal 4.1 lentele matome, kad per ménesj klienty aptarnavimo centras vidutiniskai gauna 57
552 skambucius, i§ kuriy atsako 49 619, t.y. dar licka 7933 neatsakyti skambuciai (¢ia yra klientai,
nesulauke kol bus sujungti su konsultantu ir $is skai¢ius sudaro 13% nuo visy skambinusiyju).
Esant tokiam dideliam klienty srautui, tampa ypa¢ svarbu efektyviai valdyti veikla
skambuciy centre, kuriame darbuotojai atlieka tokias pagrindines funkcijas:
o Skambuciy atsakymas
o atsakymas i klienty klausimus
o paslaugy uzsakymas
o telefony, modemy rezervavimas
o telefony blokavimas/atblokavimas vagystés atveju
o klientams naudingy paslaugy pasitilymas
o Problemy sprendimas
° ,,Pasveikinimo skambuciai klientams*
. Atsakymas 1 klienty uzklausas el.pastu, per savitarnos svetaing
o Gauty fakso praneSimy sutvarkymas
e Naujy mokéjimo plany, telefony testavimas bei atsakomojo rySio pateikimas
marketingui

o Apklausy atlikimas

Kaip matome i§ auksciau pateiktos detalizacijos — klienty aptarnavimas telefonu susideda i$
didelio operacijy skaiciaus ir siekiant efektyviau valdyti klienty aptarnavima reikia iSnagrinéti i§

kokiy daliy susideda pagrindiné kiekvieno konsultanto funkcija — skambucio aptarnavimas.

Vidutiné vieno skambucio klienty aptarnavimo centre trukmée yra 2 minutés ir 40 sekundziy
— visa $i laika galime suskaidyti i atskirus veiksmus bei perzitiréti kurie 1§ ju kuria vert¢ imonei, o
kurie — ne. 4.4-tame paveiksle pateikiu vidutino pokalbio suskaidyma i dalis vertinant ir vertés
kiurima. IS pateikto paveikslo matome, kad net 85 sekundés aptarnaujant klienta imonei nekuria
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papildomos vertés, todél optimizuojant veikla reikéty perzitiréti kaip galima sutrumpinti kliento
problemos isklausyma bei informacijos paieska sistemose.

Informacijos paieska dabar vidutiniskai trunka 60 sekundziy, ir nemaza $io laiko dalis yra
dél konsultanty ziniy trikumo (pateikiamos informacijos kiekiai yra labai dideli, todél visko iSmokti
nejmanoma, o net susisteminus informacija folderiuose ar sistemose paieSka daznai trunka
pakankamai ilgai). Todél sitilau skambucius paskirstyti naudojant igiidziy rodikli, angl. ,,skill based
routing®, kurio principas yra toks, kad kiekvienam konsultantui yra priskiriamas kiekvieny ziniy
1gudzio lygis ir klientui skambinant tuo klausimu, skambutis nukreipiamas konsultantui, turinc¢iam

auksciausia to klausimo jgiidi. Tokiu biidu informacijos paieska turéty sutrumpéti iki 30 sekundziy.

r N\ r N\ N
Pasisveikinimas su 5 sec. Nekuria
klientu (jrasyta fraze) vertés
\ AN J
Q =4
~ A r N\ N
Problemos isklausymas 25 sec. Nekuria
vertes
W y \ AN J
r A e N\ /A N
Duomeny tikrinimas 60 sec Nekuria
5|stemosg, zjltsakymo vertés
paieska A\ »
N—
Q J
r A\ r N\ 4 N\
Atsakymo pateikimas 35 sec. Kuria verte
klientui
R _ Q J
' N\ - N\ N\
Papildomos paslaugos 25 sec. Kuria vertg
pardavimas
N\ J
—_—
QO J
s N r N\ N
10 sec.
Atsisveikinimas su Kuria verte
klientu
Q J Q 7 Q J

4.4 pav. Kliento skambucio aptarnavimo detalizavimas su vertés parodymu [sudaryta autorés]
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Ivertinus galima skambuéiy trukmés sumazéjima galima prognozuoti konsultanto darbo
kriivio pasikeitima idiegus skambuciy paskirstymo modeli, kuris paskirstyty skambucius
atsizvelgiant | konsultanto turimus igiidZius.

Tam, kad buty galima tikslingai paskirstyti skambucius pirmiausiai nustatau kokiomis

dazniausiomis temomis kreipiasi kientai (4.5 pav.).

Klienty skambuciy j Bites klienty
aptarnavimo centrg
tipai

B sgskaity klausimai

m informacija apie mokéjimo
planus

® techniniaigedimai

1%1%
4% M telefono aparato nustatymai

m klausimai apie tarifus
uzsienyje

5%

W skundai

kita

4.5 pav. Klienty klausimy pasiskirstymas Bités skambuciy centre (2010 pirmo ketviré¢io duomenys) [sudaryta autorés]

Pagal 4.5 paveiksle pateiktus duomenis matome, kad didzioji dalis klienty | skambuciy
centra skambina suzinoti savo saskaitos dydzio bei apmokéjimo klausimais (40% visy skambuciy),
norédami pasitikslinti informacija apie mokéjimo planus (26% visy skambinusiyjy, bet $is skaicius
labai priklauso nuo to, koks kiekis reklamos yra rodomas per televizija. Kuo daugiau yra
reklamuojami nauji mokeéjimo planai, tuo daugiau klienty jais domisi).

Turédama informacija apie klientams aktualiausius klausimus sekancioje skyriaus dalyje
pateiksiu imonei svarba informacija ir sud€jusi visa aktualia informacija pateiksiu savo sitiloma

skambuciy paskirstymo model;.
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4.3 Sitilomas skambuciy paskirstymo modelis, kuriame yra naudojama informacija

apie klienta

Teorinéje baigiamojo darbo dalyje aptariau skirtingy autoriy sitlomus skambuciy

paskirstymo modelius, tac¢iau nei vienas i§ modeliy nejvertina imonés turimos informacijos apie

klienta. Butent §i informacija gali biiti naudinga siekiant ,,atspéti* kokiu klausimu skambina klientas

ir tuomet, pritaikius turima informacija apie kiekvieno konsultanto ziniy lygi, paskirstyti

skambucius pagal klausimy ir turimy ziniy tipa.

Pirmiausiai aptarsiu informacija, kuria imoné gali naudoti (visos telekomunikacijy jmonés

turi Sig informacija sukaupusios savo duomeny bazése).

Informacija apie vartotojg

Svarbumas jmonei Vartotojo poreikiai

Saskaitos dydis Veiksmai, kuriems

jtaka daro jmoné

Mokumas

Lojalumas

Kliento veiksmai

Turimy abonenty
skaicius

Kalba

ISsiystos sms Zinutés

Ribojamos paslaugos

Techniniai gedimai

Jsigytas telefonas

ISvykimas j uzsienj

Neapmokéta saskaita

Anksciau turéti nusiskundima

Lietuviy

Angly

Rusy

4.6 pav. Informacija apie klienta, reikalinga paskirstant skambucius [sudaryta autorés]
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Naudojant informacija apie klienta galima Zymiai efektyviau paskirstyti skambucius bet
kuriame skambuciy centre. Taciau svarbiausia yra atskirti kokia informacija imoné nori naudoti —
telekomunikaciju imon¢je UAB ,Bit¢ Lietuva“ skambuciy centre naudojama informacija
suskirs¢iau i dvi dalis — informacija, kuri yra svarbi imonei ir informacija, atskleidziancia vartotojo
poreikius. Abi Sios dalys yra labai svarbios, nes atsizvelgus tik i vieng i$ ju arba imonei nebiity
jokios naudos (jei biity atsizvelgiama tik { vartotojo poreikius), arba klientas nepajusty jokios

naudos (jeigu biity atsizvelgiama tik | organizacijai svarbig informacija).

Informacija svarbi ijmonei:

Saskaitos dydis — Kiekvienas klientas telekomunikaciju imonei yra skirtingai vertingas —
paprastai klientai, gaunantys didziausias saskaitas, yra patys vertingiausi. Todél paskirstant
skambucius imonéje kiekvienas klientas turéty buti jvertintas pagal gaunamos saskaitos dydj ir tai
turéty biiti {vertinama suteikiant prioriteta sujugimui su aptarnaujanciu konsultantu.

Kliento mokumas — nors klienty gaunamos saskaitos dydis imonei yra labai svarbus, taciau
jeigu klientas jos neapmokeés arba periodiskai véluos apmokéti saskaita, imoné patirs nuostoliy ir
klientas nebebus toks naudingas. Todél atsizvelgus 1 gaunamos saskaitos dydi visada reikia ivertinti
ir kliento mokumo galimybes.

Lojalumas — $is kliento bruozas imonei yra labai svarbus, nes esama klienta iSlaikyti visada
yra Zymiai pigiau negu pritraukti nauja. Tod¢l kuo ilgiau klientas yra iSbuves imongje, tuo mazesné
tikimybé, kad ji sugundys konkurenty pasitilymai. Siuo atveju imoné savo senus klientus turéty
vertinti ir suteikti jiems daugiau prioritety (pavyzdziui aptarnauti greic¢iau) negu visiskai naujus.

Turimy abonenty skaicius — telekomunikacijy imonése vienas klientas paprastai savo vardu
turi kelis telefono numerius, kuriais realiai naudojasi jo Seimos nariai. [monei tokie klientai yra
vertingi sanaudy ir i§laikymo aspektais — vienas Klientas, savo vardu turintis kelis numerius jmonei
kainuoja pigiau negu klientas, turintis tik vieng telefono numerj (jam bus didesnés sanaudos

saskaity paruoSimui, kliento i$laikymui, aptarnavimui).

Vartotojo poreikiai:

Veiksmai kuriems jtakq daro jmoné dali skambuciy inicijuoti gali pacios imonés atlikti
veiksmai — §ia informacija valdyti yra lengviausia, nes kai yra i§siunc¢iamos specifinés zinutés arba
apribojamos paslaugos, informacija apie tai automatiSkai yra saugoma prie kiekvieno kliento
numerio.

Issiystos sms Zinutés — telekomunikacijy imonés savo klientams daznai iSsiuncia sms Zinutes

informuodami apie naujas akcijas, biisima rysio ribojima ir pan. Todél Zinant kokia informacija
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klientui buvo iSsiysta galima klientui paskambinus nukreipti pas konsultanta, geriausiai zinantj
Siuos duomenis.

Ribojamos paslaugos — apribojus paslaugas klientams, { klienty aptarnavimo skyriy jie
vistiek gali paskambinti ir absoliuti dauguma klienty skambina norédami suzinoti kokio dydzio
saskaita turi apmokéti arba pranesti apie atlikta imoka.

Techniniai gedimai — kuomet daugelis vartotoju dél tam tikry priezas¢iy negali naudotis
paslaugomis, imong¢je $i informacija yra saugoma ir galima gedimo zonoje esantiems klientams ir
paskambinusiems i skambuliy centra groti automatini praneSima, kuriame biity nurodyta
informacija kada gedimas bus pasalintas.

Kliento veiksmai: po tam tikry kliento veiksmu dazniausiai jiems kyla klausimy, todél
imon¢je galima kaupti informacija ir apie kliento duomenis bei juos naudojant efektyviau
paskisrtyti skambucius tarp konsultanty.

Isigytas telefonas — informacija apie nauja isigyta telefono aparata visada yra saugoma
duomeny bazéje ir paskambinus klientui, isigijusiam pavyzdziui Nokia telefona, skambutis gali biiti
nukreipiamas konsultantui, geriausiai iSmananciam Siy telefono aparaty konfigtiracija.

Isvykimas | uzsienj — Xklientams iSvykus i uZsieni, $i informacija yra fiksuojama
telekomunikacijy boksty celése ir klientui, katik iSvykusiam i uzsieni bei paskambinus i klienty
aptarnavimo centra galima duoti pasirinkima nemokamai parsisiysti sms zinut¢ su tarptautiniais
tarifais.

Neapmokéta sqskaita — klientui, turin¢iam neapmokeéta saskaita dazniausiai kyla klausimai
kokio dydzio saskaita reikia mokéti ir kur tai galima padaryti, todél paskambinus tokiam klientui
galima automatiSkai paleisti balsinj pranesima, kuriame biity nurodyta §i informacija ir véliau jam
pageidaujan sujungti su konsultantu, turin¢iu auk$c¢iausia saskaity aiSkinimo igiidi.

Anksciau turéti nusiskundimai — klientai, bent karta tur¢je nusiskundimy, dazniausiai
skundZiasi pakartotinai, todél turint tokia informacijq apie klienta galima sujungti su auksciausia
problematisky situacijy valdymo jgiidj turin¢iu konsultantu.

Kliento kalba:

Lietuviy/angly/rusy — klienta sujungus su konsultantu, laisvai kalbanciu kliento gimtaja

kalba pokalbio trukmé vidutinisSkai sutrumpéja iki 1 minutés.

Sia turima informacija galima naudoti dviem biidais — siekiant pagerinti klienty aptarnavima
sumazinant gaunamy skambuciy kieki (suteikiant daugiau automatiniy paslaugy) arba trumpinant
aptarnavimo laika (sujungiant su geriausiai tg sritj iSmananciu konsultantu).

4.7 paveiksle pateikiamas mano siiilomas skambuciy paskirstymo modelis, kuris susideda 1§

keturiy daliy.
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Informacijos apdorojimo dalyje paskambinus klientui sistema automatiS$kai apdoroja bei
sulygina duomeny bazé¢je sukaupta informacija apie klienta su skambinancio kliento telefono
numeriu. Yra patikrininama ar telefono numeriui néra priskirta informacija apie klientui iSsiysta
reklaming zinutg, ar nebuvo apribota galimybé naudotis paslaugomis, ar klientas isigijo nauja
mobily;ji telefona ir t.t. Visi skambinantieji dar papildomai yra patikrinami kokia gimtoji kalba yra
priskirta. Jeigu kuri nors i§ Sios informacijos atitinka, sistema automatiS$kai parenka susijusi
veiksma (antra modelio dalis).

Automatiniai veiksmai klientui — Sioje modelio dalyje priklausomai nuo to, kokia
informacija apie klientg atitiko nustatytas salygas, yra parenkamas automatinis veiksmas — klientui
pasitloma isSklausyti automatini praneSima arba iSsiun¢iama nemokama sms zinuté, kurioje yra
informacija apie klientui aktualy klausima. Jeigu klientui §i informacija néra aktuali arba jis vistiek
nori kalbéti su konsultantu, jis laukia eil¢je.

Eiliy sistemos dalyje yra nustatomos taisyklés kaip aprodojama informacija apie kliento
galima klausima ir konsultanto turimus jgidZius. Sioje dalyje jvertinamos kiekvieno konsultanto i$
anksto aprasytos zinios (pavyzdziui konsultanto A Ziniy lygis saskaity klausimu yra 5/auksciausias,
todel klientas, skambinantis saskaity klausimu bus priskirtas laujkti eiléje, kurig aptarnaus
konsultantas A).

Informacijos apie jgudzius apdorojimo ir panaudojimo dalyje Klientas, priklausomai nuo jo
klausimo pobiidzio yra sujungiamas su auks¢iausia tos srities igtidzi$ lygi turin¢iu konsultantu.

Modelyje nurodyta punktyriné linijja Zymi tikrinima, ar klientas atitinka visas i§ nustatyty
salygu — jeigu nei viena i§ salygu neatitinka (pavyzdZiui paskambina klientas, kurio visos saskaitos
yra apmokeétos, jis néra i§vykes | uZsienj, néra nusipirkes naujo mobilaus telefono ir t.t.), jis bus
tiesiai nukreipiamas | skambuciy laukimo eilg. T.y. igyvendinus §ia dali yra apsisaugoma nuo
situacijos kada paskambinus klientui, kuris neatitinka nei vienos i§ aprasyty salygu jis nebiity
pragjes iki laukimo eilés ir niekada nebiity sujungtas su konsultantu.

Jeigu susidaryty situacija, kurios metu klientas atitikty kelias 1§ salyguy, automatiniai
veiksmai biity parenkami pagal pirmaja atitika salyga (t.y. tolimesnés salygos jau nebiity
tikrinamos). Si salyga priimta tam, kad klientui nebiity siiloma per daug automatiniy veiksmy (nors
Jungtinése Amerikos Valstijose daugelis klienty jprat¢ labai ilgai laukti ir naudotis didele

automatiniy funkciju jvairove, Lietuvos gyventojai yra labiau linke kalbéti su konsultantu).
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Pagal daugiausiai gaunamy klausimuy pobiid; apraSyti tokie konsultanty jgtidziai (kiekvienas
igudis vadovo ir kokybés vadybininko pagalba turi biiti jvertintas skal¢je nuo 1 iki 5, kur 1 —
menkos zinios, 5 — profesionalios Zinios). Mano sitilomi jgiidziai: saskaity klausimai, nauju akcijy
klausimai, moke¢jimas bendrauti su konfliktiSkais klientais, konfigtiravimo klausimai, angly kalba,
rusy kalba.

Nors $iuo metu aprasyti igidziai yra aktualiausi, pasikeitus situacijai rinkoje ir, pavyzdziui,
UAB ,,Bit¢ Lietuva“ pradejus masiskai teikti elektroninio paraso paslauga (kol kas tokiy klausimy
sulaukiama nedaug), gali tekti jvertinti kiekvieno konsultanto jgudi ir elektroninio paraso
priskyrimui. Toks igtidziy aprasymas leidzia jmonei iSlikti lanksCiai net ir pasikeitus situacijai

rinkoje.

Igyvendinus 4.7 paveiksle nurodyta skambuciy paskirstymo modelj, pageréty ne tik klienty
pasitenkinimas profesionaliau suteiktu aptarnavimu, bet ir Kiti rodikliai.

Toks skambuciy paskirstymo biidas leidzia sumazinti klienty, kalbanciy su konsultantu
skai¢iy 20 % (skaiCiavimai atlikti remiantis ankstesne patirtimi klientams sitlant isklausyti
automatini pranesima). Per ménesi gaunamy skambuciy skai¢ius nuo 57 552 turéty sumazéti iki 46
041, t.y. konsultantai turéty gauti net 11 511 skambuciais maZziau.

Atsizvelgiant | 4.4 paveiksle pateiktus duomenis, ir skambuciy trukmei sumazéjus 30
sekundziy (tiek sutrumpéty informacijos paieskos dalis), bendra pokalbiy trukmé nuo 20462
valandy (vienas skambutis vidutiniskai trunka 160 sekundziy, jas padauginu i§ gaunamy skambuciy
skaiCiaus) sutrumpéty iki 16 625 valandy per ménesi, t.y. per ménesi biity ,,sutaupyta® 3 837 darbo
valandos.

Pager¢jus skambuciy paskirstymui pagal konsultanto turimus igiidZius, konsultanty
vertinama pokalbiy kokybé iSaugs 15 %. Skaiciuojant pokalbiy kokybés pokyti ivertinu dabar
naudojama pokalbiy kokybés vertinimo formos duomenis — ziniy skilties vertinimas dél
pageréjusios struktiiros ir tiksliau pateikiamos informacijos pagerés 15 % (maksimalus galimas
surinkti tasky skaicius yra 100%).

[vertinus visus paminétus rodiklius galima teigti, kad toks skambuciy paskirstymo modelio
igyvendinimas leisty efektyviau valdyti skambuciy centro veikla.

Biitina pazyméti, kad Sis skambuciy paskirstymo modelis gali buti pritaikytas
nebiitinai telekomunikaciju rinkoje — pakeitus informacijos ir konsultanty igtidziy parametrus, jis
labai sékmingai gali buti naudojamas bet kurio tipo skambuciy centruose (pavyzdziui oro linijose
gali biiti saugoma informacija apie kliento uZsakytas keliones, anksc¢iau turétus nusiskundimus dél
bagazo ir pan.; greitosios pagalbos skambuciy centrai gali saugoti informacija apie kliento ligos

istorija, paskutinj iSkvietimo adresa ir pan.).
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ISVADOS

1. Paslaugy sektorius jgauna vis didesng reikSme viso pasaulio ekonomikoje, taciau autoriai
nepateikia vieningo paslaugy savokos apibrézimo ir vieningos klasifikacijos. ISanalizavus
skirtingy autoriy pateikiamus paslaugy apibrézimus, savoky apibiidinimus ir klasifikacija
matyti, kad rasti vieninga pozicija yra ganétinai sunku dél to, kad:

a) paslauga turi daug reikSmiy ir apima ne tik galuting paslauga konkre¢iam asmeniui, bet
kartais yra ir produkto sudedamoji dalis;

b) viena esminiy paslaugos savybiy yra neapiuopiamumas, o tai reiskia, kad ji suvokiama
subjektyviai ir i8S to kyla daug interpretacijy;

c) kadangi paslaugos teikime dalyvauja tiek paslaugas teikiantis personalas, tiek pats
klientas, paslaugas yra zymiai sunkiau standartizuoti negu produktus ir jos dazniau

pritaikomos individualiems klienty poreikiams.

2. Del paslaugy neapciuopiamumo salygoto subjektyvaus vertinimo yra ganétinai sunku
vieningai apibrézti kokybés savoka — nors dalis autoriy kokybe aiSkina per vartotojo
suvokima, o kita dalis per atitikima tam tikroms normoms, vistiek licka neapibrézty aspekty
— néra aiSku kaip jvertinti vartotojo suvokima (vartotojai yra skirtingi ir ju nuomonés skiriasi)
bei kas turi nustatyti paslaugy teikimo standarta, kuris patenkinty skirtingy vartotoju

lokescius.

3. ISanalizavus pirma, antrg ir tre¢ia autoriy sitilomus skmbuéiy paskirstymo modelius matyti,
kad kiekvienas i§ ju turi savo privalumy bei trikumy ir geriausiai gali biti panaudoti tik
ivertinus skambuciy centro dydj, galimas investicijas, skambuciy kieki, svyravimus, klienty
klausimy specifika, konsultanty zinias ir t.t. Ta¢iau net ir parinkus tinkamiausia skambuciy
paskirstymo biida 1§ trijy siilomy varianty, lieka neiSnaudoty technologiniy galimybiy,
leidzian¢iy dar labiau automatizuoti klienty aptarnavimo procesa skambuciy paskirstymo
mechanizmo pagalba ir tokiu biidu sutrumpinti klienty laukimo laika, pagerinti aptarnavimo

kokybe bei padidinti klienty pasitenkinima jmonés teikiamomis paslaugomis.

4. Atliktos vartotoju apklausos duomenimis, nustatyta, kad steigiant skambuciy paskirstymo
modeli telekomunikacijos imong¢je, kurios klienty amziaus vidurkis yra 38 metai, ribiné
laukimo trukmé yra 5 minutés — t.y. absoliuti dauguma tokio amziaus klienty nelauks ilgiau

nustatyto laiko, kol bus sujungti su konsultantu.
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Lietuvos telekomunikacijy rinka yra viena labiausiai prisotinty Europos Sajungos Salyse —
vienam Salies gyventojui tenka 1,49 mobiliyju SIM korteliy, todeél konkurencija tarp
telekomunikacijuy operatoriy yra labai stipri ir reikalaujanti dideliy iSskirtinumy siekiant

iSlaikyti turimus klientus.

Telekomunikacijy bendrovéje UAB “Bité Lietuva” veikiantis skambuciy centras nesugeba
aptarnauti visy paskambinusiy klienty ir nors 2010 balandZio ménesi vidutinis laukimo laikas
kol klientas bus sujungtas su konsultantu yra 32 sekundés, net beveik 10 000 klienty per
ménes] padéjo rageli anks¢iau negu buvo sujungti su konsultantu. Nors apklausos metu
daugelis klienty pripazino sutiksiantys laukti iki 5 minuciy, net 16 % nesulaukia 32

sekundziy.

Ivertinus nepakankama autoriy sitilomy skambuciy paskirstymo modeliy visapusiSkuma,
pateikiau savo silloma skambuciy paskirstymo modeli, kuriame yra atsizvelgiama i
informacija apie klienta (ji iSskaidoma i dvi dalis — informacija, kuriai itaka daro imoné ir
informacija, kuriai itaka daro pats klientas) bei konsultanty turimus igiidzius (igtdziai
nustatomi pagal Klientams aktualiausius Klausimus ir gali keistis priklausomai nuo imonés

poreikiy).

Igyvendinus mano siiiloma skambuciy paskirstymo modeli, UAB ,,Bité Lietuva“ skambuciy
centro veikla tapty efektyvesné dél Siy prieZasCiy:

a) skambuciy srautas sumazés 20%;

b) Pokalbiy su klientais trukmé sumazés 18%

c) Pokalbiy kokybés vertinimas pakils 15%

Sitlomas skambuciy paskirstymo modelis tinka ne tik telekomunikacijy paslaugas ir
konsultacijas teikian¢iam skambuciuy centrui, bet, pakeitus informacijos parametrus bei
tolimesnius automatinius veiksmus, tas pats skambuciy paskirstymo modelis gali buti

igyvendintas bet kuriame skambuciy centre (pavyzdziui oro linijy, greitosios pagalbos ir

pan.)
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