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SANTRAUKA

Bakalauro baigiamajame darbe nagrinéjamas logistinis klienty aptarnavimas UAB
,»lavo sodyba®.

Bakalauro baigiamajj darba sudaro dvi dalys, tai teoriné ir empiriné. Pirmoje bakalauro
baigiamojo darbo dalyje buvo analizuojama moksliné literatiira, apie logistinj klienty
aptarnavimg. Trumpai pristatyta logistikos samprata, taip pat logistikos ir marketingo rysys
klienty aptarnavime, klienty logistinis aptarnavimas, bei tickimo grandinés valdymo svarba
klienty i$saugojime ir aptarnavime. Pateikiami klienty logistiniai elementai, kurie padeda
jvertinti jmonés aptarnavima.

Tyrimo tikslas buvo jvertinti UAB ,,Tavo sodyba“ logistinj klienty aptarnavima. ISkelti
trys uzdaviniai, tokie kaip: iSanalizuoti uzsienio ir lietuviy autoriy moksline literatiirg
logistinio klienty aptarnavimo aspektu, identifikuoti kokie logistinio klienty aptarnavimo
kokybés rodikliai padeda islaikyti klientus, iSsiaisSkinti, kurie jmonés UAB ,,Tavo sodyba“
logistinio klienty aptarnavimo elementai vertinami palankiausiai ir kurie prieSingai, remiantis
klienty nuomonémis.

Empirinéje bakalauro baigiamojo darbo dalyje trumpai aprasoma tiriama jmonés veikla,
taip pat pristatomas atliktas tyrimas, kuris buvo tiriamas taikant anketavimo metoda. Anketa
buvo sudaryta remiantis trejomis dimensijomis, kurios susideda 1§ prieSsandoriniy, sandoriniy
ir posandoriniy klienty aptarnavimo elementy. Tyrimo rezultaty analizé buvo atlikta remiantis
klienty nuomonémis.

Atlikto tyrimo metu paaisSkéjo, kad jmoné veiklas susijusias su aptarnavimu logistiniu
aspektu atlieka gerai, taciau yra dar kur tobuléti. Geriausiai buvo vertinamas priessandorinis
klienty aptarnavimas. Ypac reikty pasistengti ir tobulinti santykius su klientais posandoriniu
laikotarpiu, kadangi Sis buvo vertinamas pras¢iausiai. Apskritai galima teigti, kad jmonés
klientai yra patenkinti logistiniu aptarnavimu, kadangi daugiau, kaip pusé¢ respondenty su
teiginiais visiskai sutiko arba sutiko, tik prastesni rezultatai gauti posandoriniu laikotarpiu.

Darbo pabaigoje pateikiamos i§vados bei rekomendacijos.
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SUMMARY

In the final work of bachelor is examinated logistic service for consumers in UAB ‘Tavo
sodyba’.

Bachelor final work is divided in two parts, theoretical and empirical. The theoretical
part of final work was analyzing scientific literature, about logistic service for consumers.
There was short presentation about definition of logistic, also about logistic and marketing
relation in service for consumers, about logistic service for consumers, and about manage of
supply chain with the reason of saving clients and giving for them the best quality service.
Also, in the first part of presentation of the final work of bachelor was some information about
logistic elements of consumers which can help to evaluate the service quality in a company.

The aim of research was to evaluate the logistic service for consumers in UAB ‘Tavo
sodyba‘. There was three tasks which gave a result of research. First one was to analyze
various Lithuanian’s and foreign countries authors literature with aspect of logistic service for
consumers. Second task of research was to identify wich indicators of quality of logistic
service for consumers can help to hold clients. The final part was to find which elements of
logistic service for consumers in UAB ‘Tavo sodyba‘® were appreciate the most and wich one
the least it was founded by taking the opinions of clients. In the empirial part of final work of
bachelor, was writen in a short subscribtion about activities of company, also there was a
presentation about the research wich was did by using questionnaires. The main gquestionnare
was made by three different periods of services for clients ie. period before contract, period of
contract, and period after contract. The analyze of research were made by using an opinions of
consumers.

With the help of research was founded that the company have good rates of various
activities which have a relationships with logistic service for consumers, however there are
some places where they can improve their self. The rates of period before contract were
appreciated in the best way. Howerver, there was some places where the company have to
improve their skills, for example in the relationships with their clients in a period of time after
contract, because this service got the lowest rate of the results. In general, could be said that
consumers of the company are happy with logistic service, because more than a half of
respondents agreed with statement, only worse results were on the relationships with clients in

a period of time after contracts. In the end of the work are recommendations and findings.
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IVADAS

Temos naujumas ir aktualumas. Rinka vis labiau pleciasi, todél jmonéms svarbu
neatsilikti nuo konkurenty, o bati zingsniu priekyje jy, kad neprarasty savo pozicijos rinkoje.
Daugelio jmoniy s¢kmé priklauso nuo to, kaip jmoné sugeba aptarnauti savo klientg ir ji
iSlaikyti. Norint iSlaikyti ir patraukti klientus svarbu juos kuo geriau, greiciau, kokybiskiau
aptarnauti. Butent konkurencinj pranasumag gali suteikti tinkamas logistinis aptarnavimas.
Aukstas klienty aptarnavimas suteikia jmonei pranaSumg konkurencinéje kovoje. Klientai néra
vienodi, todél svarbu j kiekvieno kliento pageidavimus atsizvelgti ir maksimaliai juos
jvykdyti, $iuo atveju pristatyti prekes nepazeidziant sutartyje nurodyty punkty. Logistinio
aptarnavimo esmé pristatyti prekes reikiamu laiku, | reikiama vieta, lanksciai pritaikyti
aptarnavimo sistemg klientui, bei teikti visg reikiamg informacija viso sandorio metu, biitent
toks aptarnavimas suteikia pridéting verte klientui, $iuos logistinio aptarnavimo aspektus
apraso tokie autoriai kaip: A. Garalis (2003), R. Minalga (2001), P. Kumar (2010), D. Grant
(2005), D. Waters (2010), J. T. Mentzer (2004), A. Sinha (2009), S. Cook (2004), M.
Christopher (2007), B. D. Jespersen ir T. S. Larsen (2005), J. T. Mentzer, W. Dewitt (2001) ir
kiti. Norint verslg sékmingai plétoti biitina palaikyti gerus santykius su klientu. Kokybiskas
klienty aptarnavimas leidzia jmonéms pelningiau dirbti, taip pat bégant laikui klientai tampa
lojaltis, o daugelis jmoniy ir remiasi logistika, kaip pagrindine klienty lojalumo uzkariavimo
strategija.

Tyrimo problema. Tinkamas klienty aptarnavimas yra svarbus logistiniame klienty
aptarnavime, jo pagalba jgyjamas konkurencinis pranasumas. Patenkinti logistiniu
aptarnavimu klientai jmonei bus lojalis ir neieskos kity tiekéjy. Todeél biity galima formuluoti
problema taip: kaip palankiai ar nepalankiai jmonés UAB ,,Tavo sodyba* klientai vertina
logistinj aptarnavima?

Tyrimo objektas. Logistinis klienty aptarnavimas UAB ,,Tavo sodyba“.

Tyrimo tikslas. [vertinti UAB ,,Tavo sodyba“ logistinj klienty aptarnavima.

Tyrimo uZzdaviniai: 1. ISanalizuoti uZsienio ir lietuviy autoriy moksling literatiirg
logistinio klienty aptarnavimo aspektu.

2. ldentifikuoti kokie logistinio klienty aptarnavimo rodikliai
padeda islaikyti klientus.

3. ISsiaiSkinti, kurie jmonés UAB ,,Tavo sodyba*“ logistinio
klienty aptarnavimo elementai vertinami palankiausiai ir kurie priesingai, remiantis klienty

nuomonémis.



Tyrimo metodai. Uzsienio ir lietuviy autoriy mokslinés literatiros analizé, anketiné
apklausa, gauty duomeny analizavimas, sisteminimas ir apibendrinimas.

Rezultaty praktinis reikSmingumas. Sio darbo praktinj reik§minguma sudaro, tai kaip
klientai vertina logistinj aptarnavimg jmonés UAB , Tavo sodyba®“, gauti rezultatai padés
jzvelgti jmonés spragas, taip pat padés jzvelgti, kaip jmanoma sumazinti klienty
nepasitenkinima, kaip didinti klienty logistinio aptarnavimo efektyvuma.

Baigiamojo bakalauro darbo struktiura ir apimtis. Bakalauro baigiamajj darba
sudaro jvadas ir dvi dalys- teoriné ir praktiné. Teorinéje dalyje aprasytas logistinis klienty
aptarnavimas teoriniu aspektu, o praktinéje dalyje, kurioje aprasytas tyrimo metodologinis
pagrindimas, jmonés charakteristika, logistinio klienty aptarnavimo vertinimo rezultatai ir
duomeny analizé, kuri buvo gauta pateikiant anketa jmonés UAB ,,Tavo sodyba“ klientams.
Taip pat darbe pateikiamos santraukos lietuviy ir angly kalbomis, pateikiamos isvados,
rekomendacijos, literatiiros sarasas, bei priedai. IS viso darbe buvo remtasi 45 Saltiniais, i$

kuriy 11 lietuviy autoriai, o 34 uzsienio autoriai.



1. LOGISTINIS KLIENTU APTARNAVIMAS TEORINIU
ASPEKTU

1.1. Logistikos samprata

Analizuojant logistinj klienty aptarnavimg visy pirmiausia reikia isiaiskinti, kas yra
logistika apskritai, kadangi néra vieno bendro logistikos apibiidinimo, todél reikia paanalizuoti
keliy autoriy pateiktus logistikos apibiidinimus.

A. Garalis (2003, p. 5) logistikg apibudina, kaip mokslg apie materialiniy ir su jais
susijusiy informaciniy bei finansiniy srauty valdymga erdvéje ir laike nuo jy pirminio Saltinio
iki galutinio vartotojo. Taip pat autorius pateikia dar vieng informatyvesnj logistikos
apibrézima, kad ,logistika- mokslas apie transportavimo, sandéliavimo ir kity materialiy ir
nematerialiy operacijy valdyma nuo zaliavy ir medziagy isigijimo iki pristatymo gamybos
jmonei, vidinés gamybinés zaliavos ir medziagy bei pusfabrikaciy perdirbimo, gatavos
produkcijos, atitinkancios jos interesus ir reikalavimus, pristatymo vartotojui, taip pat
reikiamos informacijos perdavimas, saugojimas ir apdorojimas.*

Panasy, kaip ir A. Garalis (2003) logistikos apibrézimg pateikia ir C. Voortman (2004)
dar i$skirdamas konkrecius logistikos zingsnius, taigi autorius logistika apibrézia, kaip
procesa, kur klientas pateikia uzsakymg, o preké ar paslauga galiausiai patenka pas galutinj
vartotoja. Logistika prasideda klientu ir baigiasi klientu teigia C. Voortman, §is visas procesas
autoriaus teigimu apima $iuos zingsnius:

e Pateikiamas kliento uzsakymas.

e Reikiamy atsargy uzZsipirkimas, kad galéty priimti kliento uZsakyma.

e Gaminamas reikiamas produktas, kurio pageidauja klientas.

e Valdomi visi gamybos procesai, kurie reikalingi pagaminti produktg.

e Gautg produkta tinkamai supakuoti, kad galéty judéti | sandélius ar platinimo

centrus.

e Transportuoti didmenininkams ar maZmenininkams, kur galiausiai produktas

pasiekia klienta.

e Valdyti visg informacijg susijusig su transportavimu.

e Isitikinti, ar klientas sumokéjo uz uzsakytas prekes ar paslaugas.

A. Garalis (2003, p. 16) teigia, jog ,logistikos tikslas- pristatyti reikiamus krovinius,
prekes ir paslaugas ] reikiamg vietg kiek jmanoma mazZesne kaina ir reikiamu laiku.* Tokios
pat nuomongs yra ir R. P. Singh ir S. C. Ailawadi (2012, p. 18), autoriai teigia, kad logistikos
valdymo tikslas yra planuoti ir koordinuoti visas veiklas, kurios yra bitinos siekiant

pageidaujamos kokybés ir aptarnavimo kuo mazesnémis sgnaudomis. Taip pat autoriai
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priduria ir tai, kad logistikos taikymo sritys apima visg organizacijos veiklg, nuo Zzaliavy
pirkimo ir valdymo iki galutinio produkto pristatymo.

R. Minalgos (2001, p. 55) teigimu, logistikos pagrindinis tikslas yra optimizuoti
logistikos pajégumus su jo komponentais- logistikos paslaugomis ir logistikos kastais, o Z.
Zidonio (2002, p. 13) teigimu, pagrindinis logistikos tikslas yra efektyviai ir ekonomiskai
uztikrinti klienty aptarnavimo lygj.

S. Sudalaimuthu ir S. A. Raj (2009) teigia, jog logistikos valdymas yra susij¢s su
reikiamo produkto gavimu, reikiamo kiekio, reikiamos kokybés, reikiamoje vietoje, reikiamu
laiku, reikiamam klientui uz tinkamg kaing. Taip pat Sie autoriai iSskiria pagrindinius
logistikos tikslus, remiantis klienty poziiiriu, tai:

e Pristatyma laiku.

e Priezitirg po prekés pristatymo (eksploatavimo metu).

e Tinkamg prekiy paskirstyma, kas lemia mazesn¢ pardavimo kaing.

Logistikos valdymas yra svarbi veikla, tick jmonéms kurios parduota, tiek toms, kurios
perka prekes. G. P. Schneider (2010) teigia, kad jmonés turi uztikrinti, kad produktai, kuriuos
jos parduoda klientams yra pristatomi laiku , taip pat ir zaliavas, kurias uzsisako i$ tiekéjy
pasiekia jmong¢ laiku, kadangi negali vykti jokia gamyba be Zaliavy, taip pat priduria, kad dar
yra viena ne maziau svarbi logistikos dalis, tai medziagy ir zaliavy valdymas ir su produkto
pagaminimu susij¢ procesai.

Apibendrinant galima teigti, kad logistikos procesai yra labai svarbiis jmonei ir be
logistikos issiversti biity sunku. Logistikos svarba jmoniy veikloje vis auga. Logistika apima
tiek finansinius, tiek informacinius srautus, kurie svarbiis tinkamai aptarnaujant klientus, kuo
mazesnémis sqnaudomis. Logistika svarbi tuo, kad jos pagalba jmoniy darbas gali biiti
produktyvesnis, taip pat jmanoma padidinti jmonés rinkos dalj, bei jgyti jmonei konkurencinj
pranasumgq. Svarbu klientqg apripinti laiku, suteikti jam garantijas ir stengtis jvykdyti visus

susitarimus, nes tik klienty déka verslas gali gyvuoti.

1.2. Logistikos ir marketingo rySys aptarnaujant klientus

Pradedant nagrinéti logistikos ir marketingo ry$j visy pirmiausia reikia i$siaiskinti koks
marketingo ir logistikos tikslas jmon¢je ir kokias veiklas atskirai apima kiekviena jy.

Marketingo tikslas jmon¢je pasak O. C. Ferrell ir M. D. Harline (2010, p. 11) yra, kaip
pateikti produktus klientams, kad atitikty jy poreikius, todél marketingas turi apimti tokias
komplekso dalis kaip:

e Produkto dizainas.
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e Kainodara.

e Reklama.

e Platinimas.
Taip pat priduriama, jog imon¢ neturés pagrindo egzistuoti be klienty ir neturédami produkty,
kuriuos gali pasitlyti jiems.

G. Hooley, N. F. Piercy ir Kkiti (2008) teigia, kad marketingas yra visas procesy rinkinys,
kurio tikslas kurti, bendrauti ir teikti vert¢ klientams, taip pat valdyti santykius su jais tokiais
budais, kurie buty naudingi tiek jmonei, tiek ir tre¢iosioms Salims.

Logistikos tikslas pasak R. Ismail (2008) yra patenkinti klienty reikalavimus,
palengvinti gamybos ir prekybos operacijas, o pagrindinis uzdavinys yra patenkinti kliento
lukescius ir sumazinti i8laidas, kad biity pasiekti pageidaujami verslo tikslai.

J. J. Langley, B. Gibson ir kiti (2008) teigia, kad logistikos ir marketingo branduolys yra
klienty aptarnavimas, nes jeigu klientas negauna prekés, kaip buvo jam zadéta, tai jmoné gali
prarasti pajamas, gamintojas gali pagaminti kokybiska produkta uz tinkamg Kkaina ir jj
parduoti, bet jeigu nebus preké pristatyta, kaip buvo zadéta, tai klientas bus nepatenkintas,

todél svarbu klientui pateikti preke laiku.

Vartotojo francizé Kliento francizé T|ek|mu grandmes Rinkodaros efektywmas
X X velksmingumas =
*Prekés Zenklo verté *Vartotojy aptamavimas *Lankstumas *Rinkos dalis
*Bendras jvaizdis *Partnerysté *Sumazintas turtas *Vartotojo i5laikymas
*Priginamumas *Greitas reagavimas "Pligls tiekéjai *Geresni interesy santykiai

1.2.1 pav. Logistikos ir vartotojy aptarnavimo jtaka marketingui
Saltinis: M. Chirstopher (2007).

M. Christopher (2007, p. 60) pateikia schemg pabréziancig vartotojy aptarnavimo ir
logistikos valdymo jtaka rinkodaros efektyvumui, tuo norima pasakyti, kad klienty
aptarnavimas veikia tarpininkus, tokius kaip platintojus ir klientus, o ne tik galutinj vartotoja,
todél svarbu sukurti kuo stipresnius rySius su tarpininkais t.y. nustatyti kliento ir vartotojo
francize. Taip pat autorius priduria, jog Sie trys elementai pateikti schemoje yra efektyviausi
kai yra panaudojami kartu, biitent sandaugos elementas pavaizduoja jy priklausomybeg (Zr. pav.
1.2.1 pav.).

Marketingo logistika R. Minalga (2001, p. 351) apibrézia, kaip ,,medZiagy ir gatavos
produkcijos pristatymo i§ pagaminimo ] panaudojimo vietas planavimas, vykdymas ir
kontrole, siekiant kuo tiksliau patenkinti klienty poreikius.” K. K. Havaldar (2005, p. 179)

pateikia panaSy apibrézimg pridurdamas, kad apima ir veikla ir uzduotis, tokias kaip:

12



e UZsakymy apdorojimas.

e Pakavimas.

e Atsargy kontrolé.

e Sandéliavimas.

e Pervezimas.

e Rysiai.

e Klienty aptarnavimas.

R. Minalga (2009, p. 40) pateikia schema, kurioje pavaizduotas rySys tarp marketingo ir
logistikos. Autorius teigia, kad pagrindinis marketingo uzdavinys yra nukreipti pagamintg
produkcija | paskirstymo kanalus ir parduoti, taip pat fiziniam prekiy pristatymui j rinka
pasitelkiama marketingo logistika, priduriama, kad klienty aptarnavimo lygis priklauso
logistikos sri¢iai ir apibiidinamas, kaip jmonés marketingo logistikos rezultatas, kurj apibiidina

tiekimo terminai, jo patikimumas, lankstumas ir prekiy pristatymo kokybé (zr. 1.2.2 pav.).

Preke A
'y R
K
- — E
Kaina | >| Fémimas -
!
¥ N
Paskirstymas- vartotojy G
aptarnavimo lygis A
Atsargy laikymao Transportavimo
ka&tai

|

Sandélio i5laikymo
kastai

kastai

/l
kastai 3
UZsakymo kiekio
\1

P xE — = — 00O

3

r
UZsakymo apdorojimao ir
informacijos kastai

Marketingo ir logistikos veiklos sri¢iy persiklojimas

1.2.2 pav. Marketingo ir logistikos rysys
Saltinis: R. Minalga (2009).

Tokig pacig schemg pateiké ir tokie autoriai J. J. Langley, B. Gibson ir kiti (2008), kurie
dar priduria, jog visame Siame kontekste logistika vaidina svarby vaidmenj, kur atlieka tam
tikrg veikly rinkinj, kur svarbu sumazinti bendrasias iSlaidas ir palaikyti paslaugy ar prekiy
lygj, tokios pat nuomonés yra ir J. A. Tompkins ir J. D. Smith (1998, p. 185), pateikdami

analogiSka schema, kaip ir kiti autoriai, iSskiria, tai jog svarbu sumazinti bendrgsias iSlaidas,
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kurios susideda i$ transportavimo islaidy, sandéliavimo, uzsakymy apdorojimo ir informacijos,
uzsakymy kiekio ir atsargy laikymo, taip pat paskirstyti marketingo komplekso elementy
iSteklius taip, kad padidinty jmonés pelningumg.

Apibendrinant galima teigti, kad logistikos ir marketingo rysys yra labai glaudus ir
susijes, kadangi tiek logistikoje tiek ir marketinge yra svarbus Klientas, jo aptarnavimo lygis.
Biitent logistikos ir marketingo veiklos persipina ties kliento aptarnavimu. Taip pat svarbu
sumazinti visas bendrgsias islaidas, be abejo norint padidinti jmonés pelningumg taip pat

reikia tinkamai paskirstyti marketingo komplekso elementus.

1.3. Klienty logistinis aptarnavimas

Aptarnavimo savoka pagal veiklos rasis apibiidinama skirtingai, néra vieno bendro
tikslaus apibrézimo. P. Kumar (2010) aptarnavimg apibrézia, kaip veiksmg ar veiklos rasj, taip
pat ekonominé veikla, kuria uztikrinama nauda klientams, kuri pasireiskia per pageidaujamy
paslaugy gavimg tam tikru laiku, tam tikroje vietoje. Aptarnavimas yra ne tik suteikimas
klientams tai ko jie nori, bet ir tam tikry likesCiy jzvelgimas, kuriuos turi pamatyti
aptarnaujantysis, kad bty teikiamas kaskart kokybiSkesnis aptarnavimas.

Panasig aptarnavimo sgvoka, kaip ir P. Kumar (2010) pateikia ir A. Saaksvuori ir A.
Immonen (2008), kur aptarnavimg apibtidina, kaip procesg, kuris susideda i§ nematerialiy
veikly, kur paprastai vyksta saveikos tarp klienty ir paslaugy teikéjy arba fiziniy iStekliy ar
prekiy ir paslaugy teikéjy. Aptarnavimas sudarytas i$ jvairiy sudedamyjy daliy, elementy ir
objekty, kuriuos butina stebéti, jzvelgti trilkumus ir nuolat tobulinti.

G. T. Haugan (2002) aptarnavimo planavima apibrézia, kaip procesa, kur svarbu iskelti
tikslus, bei i§ anksto numatyti veiklas, norint pasiekti Siuos tikslus, i§ anksto nustatyti darbus,
nustatant konkrecias datas ir laika.

D. Grant (2005) teigimu, siekiant patenkinti klienty poreikius, taip pat plétoti ilgalaikius
ir pelningus santykius jmonés turi tobulinti klienty aptarnavimo politika.

I. Sandler (2007) pateikia logistinio klienty aptarnavimo apibiidinimg ir teigia, kad tai
yra procesas, kuris sujungia prekiy tiekimg, bei informacijg ir klienty aptarnavima taip, kad
klientas gauty didziausig pasitenkinimg, mazZiausiomis tiekéjo sagnaudomis ir priduriama, kad
logistinis aptarnavimas visy pirmiausia yra produkty ir paslaugy teikimas ir pristatymas
klientams.

P. Murphy, D. Wood (2004) teigia, kad klienty logistinio aptarnavimo sékmé priklauso
nuo to ar klienty aptarnavimo specialistas supazindina klientg i§ anksto su uzakymo planu dar

prie§ pasirasant tikraja sutartj, kadangi svarbu pranokti kliento ltikes¢ius norint sékmingai
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gauti dar papildomy uzsakymy i§ esamo kliento. Autoriai dar priduria, jog klientai yra

i$saugojami, jeigu jie tinkamai aptarnaujami ir iSpildomi jy ltikesciai.

PREKES APLINKA

| « PAGRINDINIS PRODUKTAS |
/ v
i T~

| Akivaizdis bruoZai | | Meakivaizdis bruoZai
* kokybeé * tiekimo pastovumas ir
* prekés sgvybés lankstumas
* technologija * pristatymo patikimumas ir
* pastovumas pastovumas

* sandorio vieta (taSkas)

* pardavimo (verslo) procesy
paprastumas

* parama pardavus

1.3 pav. Produktas ir jo aplinka
Saltinis: R. Pal3aitis (2005).

R. Palsaitis (2005, p. 79) teigia, kad tik produkto savybémis konkuruoti negalima, nes
jmoné gali patirti dideliy nuostoliy, taciau jmonés stiprinancios prekés verte pridétinés vertés
paslaugomis gali drasiai konkuruoti. Taip pat teigiama, kad prekés sandélyje néra, tas pats kai
jau klientas gauna preke j rankas, nors prekés materialinés savybés yra tos pacios, taciau
prekés verté kliento rankose yra daug didesné nei sandélyje, o pridétinés vertés Saltinis yra
paskirstymo veikla. Lentel¢je esanti ,,pagrindiné prekeé, tai preké kuri yra iSgabenama i§
gamyklos, o ,,prekés aplinka® atspindi visas pridétines vertes, kurios yra suteikiamos kliento
aptarnavimui ir logistiniame procese, be abejo sukurtas firminis Zenklas, reklama ir nauja
pakuoté gali taip pat padidinti kliento suvokiama prekés verte (Zr. 1.3 pav.).

D. Waters (2010) teigimu, tik rinkos tyrimas gali padéti jvertinti aptarnavima, tik
1SsiaiSkinus klienty poreikius ir aptarnavimo prioritetus, galima tinkamai aptarnauti klientus,
kadangi kiekvieno kliento poreikiai ir norai yra skirtingi. Imonés, kurios imasi vieno
aptarnavimo metodo daro klaida, nes vienam tinkantis aptarnavimo metodas ne visada tinka
kitam, taciau pasitaiko ir tokiy klaidy, kad klienty pageidavimai neatitinka jmonés apibrézty
klienty aptarnavimo kriterijy, tikslingiausia buty sukurti tokias vartotojy grupes, kurios
reikalauja panasSiy klienty aptarnavimo kriterijy.

R. Pagaitis (2010) klienty aptarnavimag suskirsto j du lygius, tai j kokybin;j ir kiekybinj.
Kad klienty aptarnavimo lygis atitikty visus reikalavimus, bei klienty augancius lukescius

vadovai ar vadybininkai turi atlikti abiejy lygiy analizes, kad galéty tobulinti aptarnavimo
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kokybe. Taigi, autorius teigia, kad kokybinis jvertinimas rodo vartotojo reikalavimy
aptarnavimo lygio atitikimg pagal nagrinéjamg savybiy visuma, kurig sudaro: aptarnavimo
politika, klienty aptarnavimo organizavimas, apmokymai, susij¢ su aptarnavimo sistema ir jos
valdymu, duomeny, susijusiy su aptarnavimo sistema rinkimas, apdorojimas ir panaudojimas,
aptarnavimo kokybiné analizé, aptarnavimo standartai, kontrolé, kokybiSko aptarnavimo
uztikrinimas, aptarnavimo rezultatai, aptarnavimo planavimas. O Kiekybinis jvertinimas rodo
konkre€iy aptarnavimo rodikliy ar kompleksinio aptarnavimo kiekybines reikSmes ir jy
atitikimg standartams: atsargy trikumo tikimybé, paklausos patenkinimas, uzsakymy
iSpildymas, uzsakymy patikimumo lygis, logistiniy operacijy nepertraukiamumas, logistiniy
operacijy lankstumas, netinkamo aptarnavimo lygis, aptarnavimo patikimumas.

M. D. Hutt ir T. W. Speh (2012) teigia, kad logistinis klienty aptarnavimas apima visas
veiklas nuo uzsakymo pateikimo iki prekiy pristatymo klientui ir i$skiria SeSis elementus,
kurie turi jtakos logistiniam aptarnavimui ir jo kokybei. Autoriai i$skiria tokius elementus,
kaip: pristatymo laikas, kur svarbu apibrézti laika nuo uzsakymo priémimo iki prekiy
pristatymo; pristatymo patikimumas susijes su jmonés pajégumais patenkinti esamg paklausa;
uzsakymo tikslumas apima veiklas susijusias su uzsakymy uzbaigtumu ir galimy nesklandumy
numatymu; informacijos prieinamumas susijes su galimybe klientui gauti visg norima
informacija apie jmon¢ ar gabenamas prekes; pridéting vert¢ kuriantis aptarnavimas, tai
papildomos paslaugos ar kitos prekiy pakavimo ar gabenimo dalys, kurios palengvina
produkty tvarkymg ar priezilirg; verté- jau pristacius klientui prekes yra apzitrima fiziné
prekiy buklé.

Klienty aptarnavimas logistikoje apima tris pagrindinius elementus. Siuos elementus
iSskiria K. Lai ir T. C. E. Cheng (2009), R. Palsaitis (2010), M. Christopher (2007) M.
McDonald, P. Frow ir kiti (2011), bei R. Farahani, S. Rezapour ir kiti (2011) ir sitilo juos
suskirstyti j:

e Priessandoriniai elementai.
e Sandorio elementai.
e Posandoriniai elementai.

Siuos logistinius klienty aptarnavimo elementus verta aptarti detaliau ir i§samiau,
kadangi daugelis autoriy bitent juos tris ir iSskiria, todél prieSsandoriniai, sandoriniai ir
posandoriniai elementai bus aptariami atskiruose poskyriuose.

Apibendrinant galima teigti, kad planavimas klienty logistiniame aptarnavime yra labai
svarbus, kadangi planuojant galima nusistatyti tikslus, is anksto nustatyti reikiamus darbus,
visas veiklas, kurios biitinos norint pasiekti uzsibréZtus tikslus, o Siuo atveju pagrindinis

tikslas yra tinkamas logistinis klienty aptarnavimas. Tik prekés savybémis konkuruoti
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negalima ir reikia klientui sukurti prideéting verte, kuri gaunama tinkamai aptarnaujant
klientus logistiniu bidu. Taip pat yra isskiriami trys pagrnindiniai klienty aptarnavimo

elementai, tai priessandoriniai, sandorinial ir posandoriniai.

1.3.1. Priessandorinio klienty aptarnavimo elemento apibiidinimas

Pasak K. Lai ir T. C. E. Cheng (2009, p. 49) Klienty aptarnavimo prie$sandorinius
elementus sudaro sukuriamas geras jmonés jvaizdis, kur svarbu sukurti gerg atmosfera klienty
aptarnavime, $i veikla labiau yra susijusi SU jmonés politika, kuri gali turéti didele jtaka klienty
suvokime apie jmong. Taip pat jmonéms svarbu sukurti ir plétoti tokias veiklas, kad
nenutrikty klienty aptarnavimas iStikus stichinéms nelaiméms ar streikams, kas gali sutrikdyti
iprasta klienty aptarnavima, svarbu ugdyti geresnius kliento ir pardavejo santykius.

R. Palgaitis (2010, p. 62) iSskiria SeSis prieSsandorinius klienty aptarnavimo elemento
punktus, tokius kaip:

1. Rastiskas jmonés veiklos apibiidinimas rodo jmonés vidaus ir iSorés rySius, verslo
organizavimo problemas, strateginius tikslus bei veiklos ekonominj pagristuma.

2. Organizaciné struktiira turéty palengvinti rySius ir bendradarbiavimg tarp padaliniy,
susijusiy su klienty aptarnavimu, nors néra tokios organizacinés struktiiros, kuri garantuoty
s¢kminga klienty aptarnavimo politikos jgyvendinimg. Jmonés privalo tenkinti klienty
information poreikius ir pateikti jiems vadovy pavardes bei telefonus. Konkreciy klienty
aptarnavimo sfery vadovai turéty uzimti atitinkamas pareigas, turéti tam tikrus jgaliojimus ir
sugebéti bendrauti su kity padaliniy darbuotojais.

3. Darbuotojy kompetencija biitina norint gerai atlikti uzsakymus. Kompetentingi
darbuotojai yra specialiai parengtas, gerai jmonés pagrindus iSmanantis ir tiesiogiai su
klientais bendraujantis personalas.

4. Efektyvus uzsakymy priémimas yra susijes su personalo tarpusavio funkcijy
perimamumu. Daugelis darbuotojy turi greitai ir sumaniai spresti iSkilusias problemas
nepriklausomai nuo techniniy sunkumy, nuo to, kaip pavyko ankstesni uzsakymai ar nuo kainy
bei uzsakymo pobiidZio. [ tai jeina ir uzsakymy vadybininky rengimas greitai ir efektyviai
priimti klienty uZsakymus.

5. Uzsakymo atlikimo laikas- tai visa uzsakymo atlikimo procediiros trukmé nuo
uzsakymo pateikimo jmonei- tiekéjai iki prekiy klientui pristatymo.

6. Sistemos lankstumas rodo, ar jmon¢ gali pritaikyti savo aptarnavimo sistemg klienty
poreikiams tenkinti ir ar jmon¢ sugeba efektyviai reaguoti  transportavimo sutrikimus dél oro

salygy, zaliavy ar energijos trikumy, streikus bei kitus nenumatytus jvykius.
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M. Christopher (2007, p. 57) pabrézia, kad skirtingose rinkose yra skirtingi iSkeliami
reikalavimai, todé¢l yra labai svarbu kiekvienam verslui apibrézti klienty aptarnavimo politika,
nes mazai jmoniy tai daro, kas yra ypac¢ svarbu, kadangi aptarnavimas gali tapti svarbiausia
jmonés marketingo priemone. Autorius pateikia keleta pavyzdziy i§ daugelio klienty
aptarnavimo elementy prie§ sudarant sandorj ir iSskiria pagrindines elemento dalis:

e Rastu iSdéstyta vartotojy aptarnavimo politika (Ar ji vidiné, ar iSoriné? Ar ji
suprantama? Ar ji Specializuota ir pagrjsta kur jmanoma?).

e Prieinamumas (Ar lengva susisiekti ir organizuoti versla? Ar yra vienintelis rysSio
taskas?).

e Organizacijos struktiira (Ar yra parengta vartotojy aptarnavimo valdymo struktiira?

Kokiu lygiu kontroliuojamas jy aptararnavimo procesas?).

¢ Sistemos lankstumas (Ar galima tenkinti individualius klienty poreikius?).

Apibendrinant priessandorinj klienty aptarnavimo elementg galima teigti, kad yra

svarbiausia apibrézti jmonés politikq, tai yra kaip jmoné yra pasiekiama, ar sistema lanksti

kliento atzvilgiu.

1.3.2. Sandorinio klienty aptarnavimo elemento apibiidinimas

Sandorio elementai yra tokie, kurie tiesiogiai lemia produkto ar paslaugos pristatyma
klientui, pavyzdziui yra nustatomas atsargy kiekis, pasirenkama transportavimo risis,
apdorojama uZsakymo tvarka, Sie elementai gali turéti jtakos uzsakymo pateikimo nasumui,
teigia K. Lai ir T. C. E. Cheng (2009, p. 49).

R. Palsaitis (2010, p. 63) isskiria devynis sandorinius klienty aptarnavimo elemento
punktus, tokius kaip:

1. Rodymas ir supazindinimas su jranga ar produkcija. Tiekéjai supazindina biisimus
klientus su prekémis savo patalpose iki pasiraSant kontrakta, be kokiy klienty jsipareigojimy
pirkti.

2. Prieinamumas. Tai jmonés sugebéjimas patenkinti kliento uzsakyma per tokig laiko
trukme, kuri yra priimta toje pramonés ar prekybos Sakoje tam tikrai prekei laikyti. Pardavimo
mastas yra gaminio prieinamumo rodiklis. Jis turi buti fiksuojamas ir pagal produkty, ir pagal
klienty skaiciy, kad biity galima nustatyti, kur susidaro deficitas. Kai visa produkcija parduota,
gali atsirasti deficitas, ir klientas i§saugomas tik pateikus produktg ir kuo greiciau jj pristacius.

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

Savoka ,,patogumas“ nusako ir kokius sunkumus patiria klientas, pateikdamas uzsakyma.
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Problemy gali kilti supainiojus uzsakymo formas arba vartojant nestandartinius terminus. Tai
lemia klaidas ir netinkamus santykius su klientais. Parankus veiklos matas yra klaidy
procentas i§ uzsakymy skai¢iaus. Sias problemas galima pastebéti ir jveikti analizuojant su
klientais.

4. Patikimumas iSreiSkia jmonés jsipareigojimg laikytis pristatymo tvarkaraS¢io ir
informuoti klientus, jei tai, kas uzsakyta, negali buti pristatyta laiku.

5. Skubumas susijes su siuntomis, kurioms biitinas specialus aptarnavimas, kad
sutrumpéty uzsakymo ciklo trukmé. Skubiy uzsakymy tvarkymo iSlaidos daug didesnés negu
standartinio aptarnavimo, bet nuostoliai dél klienty praradimo gali buti dar didesni.
Vadybininkui svarbu nustatyti, kuriuos klientus reikia aptarnauti skubiau. Tai priklauso nuo to,
kiek konkretus klientas prisideda prie gamintojo ar pardavéjo pelno.

6. Produkto pakei¢iamumas kitu esti tada, kai uzsakytas produktas ar paslauga
pakeiéiami tokiu pat, tik kity parametry produktu arba analogiska aukstesnio lygio paslauga.

7. Sistemos tikslumas padeda jmonei iSvengti klaidy savo verslo sistemoje. Klaidos dél
uzsakymy masto, produkty nomenklattiros, apmokéjimo labai brangiai atsieina ir gamintojui,
ir klientui. Jos turi biiti fiksuojamos ir analizuojamos.

8. RastiSka informacija klientams apie sitilomg aptarnavimg sumazina tikimybe, kad
klientas turés nerealiy vil¢iy dél jmonés veiklos. Siekiant jsitvirtinti rinkoje, rekomenduotina
informuoti klientus apie aptarnavimo lygio kélimg. Kartu klientas supazindinamas, kada ir
kaip gali pareikS$ti jmonei pretenzijas, jei aptarnavimas neatitiks garantuojamo lygio.
Nesugebe¢jimas informuoti kliento apie sitilomas paslaugas daro didele jtaka jmonés veiklos
efektyvumui.

9. Valdymo paslaugy teikimas — tai mokomosios priemonés ir seminarai, organizuojami
siekiant padeti klientams geriau valdyti atsargas, tvarkyti uzsakymus arba prekiauti. Tai
padeda jmonéms ir klientams uZzmegzti ir palaikyti geresnius rysius.

M. Christopher (2007, p. 57) iSskiria Siuos sandorio elementus truputi Kitaip nei R.
Pal3aitis ir jvardija tokius elementus, tai:

e UZsakymo ciklo trukmé (Kiek praeina laiko nuo uzsakymo iki pristatymo? Koks
patikimumas, nukrypimai?).

e Atsargy turéjimas (Kokia kiekvieno gaminio poreikio dalis gali biiti padengta i
atsargy?).

e Uzsakymy iSpildymo greitis (Kokia uzsakymy dalis visiSkai iSpildo per nustatyta
laikg?).

e Informacija apie uzsakymo bikle (Kiek laiko uztrunka atsakyti j informacijos

uzklausg?).
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M. McDonald, P. Frow ir Kiti (2011, p. 299) isskiria daugiau sandorio elementy, tokiy
kaip: paklausos valdymas, laikas, aptarnavimo lygis, sistemos tikslumas, papildomos
paslaugos, atmosfera, salygos patogiai isigyti.

Apibendrinant sandorinj klienty aptarnavimo elementq, galima teigti, kad tai elementas,
kuris tiesiogiai lemia produkto pristatymqg klientui ir ¢ia svarbiausia artimas kontaktavimas

su klientu, svarbu greitis ir operatyvus reagavimas j kliento poreikius.

1.3.3. Posandoriniai klienty aptarnavimo elementai

K. Lai ir T. C. E. Cheng (2009, p. 49) teigia, kad posandoriniai elementai yra susij¢ su
teikiamy paslaugy ivairove po to, kai preké ar paslauga yra suteikta, pavyzdziui defekty
pasalinimu, produkty grazinimo, skundy ir praSymy tvarkymo, nors §i veikla vyksta jau po
prekiy ar paslaugy pardavimo, jie turi biti planuojami i§ anksto, prie§ sandoriniy ar sandoriniy
elementy etapuose.

R. Pal3aitis (2010, p. 64) isskiria keturis posandorinius klienty aptarnavimo elemento
punktus, tokius kaip:

1. Produkcijos priezitira, remontas, atsarginiy detaliy tiekimas, priimant sprendimus,
susijusius su produkto pirkimu ar paslaugy teikimu, gali biiti labai reikSmingi aptarnavimo
elementai. Vykdant Sias funkcijas, biitina:

e pagalba, kad produktas funkcionuoty, kaip tikimasi, kai vartotojas pradeda jj vartoti;

e atsarginiy daliy ir remontininky prieinamumas;

e dokumentacijos iSsaugojimas, siekiant padéti klientams atlikti techninés prieziiiros ir
remonto darbus;

¢ administraciniy funkcijy, patvirtinan¢iy jmonés garantijas, vykdymas.

2. Produkcijos stebéjimas yra butina klienty aptarnavimo veiklos sritis. Kad iSvengty
teisminiy gincy, imonés turi sugebéti ,,atSaukti” produktus i§ prekybos, kai tik pastebimos
produkty ,.silpnosios vietos® ir gali kilti problemy, susijusiy su produkcijos vartojimu,
eksploatavimu bei realizavimu.

3. Klienty pretenzijos, skundai ir grazinimo jforminimo dokumentacija turi biti
kaupiama kaip vertinga informacija gaminiams tobulinti, rinkodarai, logistikai ir kitoms
bendrosioms funkcijoms plétoti. Nepaisant to, kad logistingje sistemoje produkty srautas
vienkryptis — kliento link, kiekvienas gamintojas turi grazinty prekiy. Sandéliuoti, prizitréti
pakartotinai realizuoti grazintus produktus gana brangu. Imonés veiklos plane turi buti

numatyta, kaip elgtis, esant pretenzijy, skundy ar priémus graZintas prekes.
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4. Laikinas produkto pakeitimas kitu, kol klientas laukia nupirkto ar dél pastebéty
trukumy grazinimo jmonei produkto, yra biitinas geros jmonés bruozas. Pavyzdziui, sugedus
automobiliui garantiniu periodu, jmoné, kol bus pataisytas kliento automobilis, skiria jam
nemokamai kita.

M. Christopher (2007, p. 57) taip pat kaip ir R. Palsaitis (2010) i8skiria du vienodus
posanodriniy elementy punktus tokius kaip produkcijos steb&jimg ir klienty pretenzijas ir
nusiskundimus, tac¢iau M. Christopher (2007) kitaip, nei R. PalSaitis (2010) isskiria kitus
papildomus posandorinio elemento punktus:

e Disponavimas atsarginémis dalimis (kokio aptarnavimo lygio detaliy atsargos?).
e Iskvietimo laikas (kiek laiko trunka kol atvaziuoja inZinierius, ir koks yra darbo atlikimo
greitis, po pirmojo skambucio greitis?).

R. Farahani, S. Rezapour ir kiti (2011, p. 204) teigia, kad kai kuriais atvejais pardavéjas
klientui gali teikti specialias ir pridétinés vertés suteikianias paslaugas, tokias kaip
diagnostinj stebéjimga ir profilaktinj patikrinimg. Tai svarbu jmonéms, kurios parduoda ypac
brangius jrenginius ar kitas vertingas prekes.

Apibendrinant posandorinj klienty aptarnavimo elementg galima teigti, kad sis
elementas yra susijes su klienty ripinimusi po to, kai jau pristatytos prekés, tai garantijy

suteikimas, atsizvelgimas j neigiamus atsiliepimus, reagavimq j kliento pastabas.

1.4. Tiekimo grandinés valdymo svarba klienty aptarnavimui ir
iSsaugojimui

Klienty pasitenkinimas yra vienas i§ pagrindiniy verslo jmonés tiksly bei sékmes
elementy, teigia K. Naik ir kt. (2010, p. 239) ir priduriama, kad iSlaikyti esamus klientus yra
pelningiau, nei uzkariauti naujus, tokios pat nuomonés yra ir M. Christopher (2007), autorius
dar priduria, kad norint iSlaikyti klienta galima jam pigiau parduoti preke ar pigiau jj
aptarnauti.

S. Cook (2004, p. 2) teigimu, siekiant pritraukti naujus klientus, kainuoja penkis kartus
daugiau, negu iSlaikyti esamus. Autore priduria, jog ka galima jvertinti, tg galima ir jvykdyti.
Aptarnavimo jvertinimui tenka svarbus vaidmuo, kuris padeda: nustatyti naudingy klienty
verte, nustatyti kokios aptarnavimo paslaugos yra biutinos, palyginus kokios yra dabar,
perzitréti ir stebéti pazangg aptarnavimo paslaugy gerinime, skatinti naujoviy diegima,
skatinti klienty lojaluma, 1§saugojima, didinti pelna.

J. Mikulis (2007, p. 42) teigia, kad imonés sékmé rinkoje priklauso nuo zinojimo ko nori

klientas, nes klientas sumoka jmonei pinigus, kad buty jvykdyti visi jo reikalavimai, todél
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jmonei svarbu sukurti tokig aptarnavimo sistemg, kuri atitikty kliento likesCius ir
reikalavimus.

Kaip iSlaikyti klientus ir didinti lojalumg yra vis daZzniau pasikartojantis klausimas, |
kurj atsakyti yra sudétinga. Vienos jmonés bando pritaikyti tam tikras schemas, kitos
eksperimentuoja. R. C. Baltberg, G. Getz, J. S. Thomas (2002) teigia, kad klienty neiSsaugos
nei pinigai iSleisti marketinginiams sprendimams, nei reklamos Zurnaluose ar Kkituose
leidiniuose, nei lojalumo kortelés. IStikimybe gali sukurti tik laikas, jeigu santykiai tarp kliento
ir tiekéjo yra planuojami ir jgyvendinami teisingai.

J. W. Kincaid (2003) lojaluma apibiidina, kaip elgesj, paremtg teigiama patirtimi ir
verte, Sio elgesio déka yra perkami produktai, net ir tada kai tai yra ne pats racionaliausias
sprendimas. Panasiai lojalumg apibtdina ir M. R. Lawfer (2003), teigia kad tai yra konkretus
elgesys, ne nuomoné jsitikinimas ar poziuris, pirkti i§ tos pacios jmonés. Autorius iSskiria
lojaliy klienty privalumus verslui, tai: lojaliis klientai yra nuspé¢jami, todél galima Zinant
klienty pirkimo jproCius ir pageidavimus labiau orientuotis i pageidaujamy produkty ar
paslaugy tobulinima, bei produkty ar paslaugy pristatymo operatyvuma.

Tiekimo grandinés valdymas B. D. Jespersen ir T. S. Larsen (2005) teigimu, apima visas
organizacijos veiklas susijusias su prekiy ir zaliavy srauty pasikeitimais iki kol pasiekia
galutinj vartotojg, o taip pat susij¢ su informacijos srautais. Tiekimo grandinés valdymas yra
svarbus tuo, kad jos integracija organizacijoje ir veikla susijusi su bendradarbiavimo
santykiais ir efektyviais verslo procesais, bei auksto lygio informacijos dalijimasis siekiant
sukurti dideliy pajégumy vertés sistemg, kurios déka yra suteikiamas organizacijos nariams
tvarus konkurencinis pranasumas.

J. T. Mentzer, W. Dewitt ir kiti (2001) teigia, kad tiekimo grandinés valdymas, tai
sisteminis, strateginis koordinavimas tradiciniy verslo funkcijy ir tam tikra taktika yjmong¢je ir
visoje tiekimo grandingje siekiant pagerinti ilgalaikius veiklos rezultatus apskritai versle.

Tiekimo grandinés valdymag A. Sinha (2009) apibudina kiek kitaip, nei Kiti autoriai.
Autorius teigia, kad tiekimo grandinés valdymas yra procesas, kurj sudaro planavimo ir
kontrolés operacijy igyvendinimas tiekimo grandin¢je kuo efektyviau, kad patenkinti kliento
reikalavimus, taip pat tieckimo grandinés valdymas apima visus judéjimus nuo zaliavy bei
atsargy prekes kiirimui ir gatavos produkcijos iki vartojimo vietos.

J. Shah (2009, p. 26) teigia, kad 1§ tiekimo grandinés perspektyvy klienty aptarnavima
sudaro keturi aspektai, tai :

e Uzsakymo pristatymo laikas.

e Reagavimas.

e Patikimumas.
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e Prekiy jvairove.

Trumpesnis pristatymo laikas, didesnis reagavimas, didesnis patikimumas ir didesné prekiy
jvairové gerina klienty aptarnavimg. Bent vienos 1§ Siy keturiy sri¢iy tobulinimas lemia
aukStesne paslaugy kokybe. Priklausomai nuo klienty likes¢iy ir gaminio savybiy skirtingos
tiekimo grandinés aspektai daro skirtingg poveikj bendrai klienty aptarnavimo vertei.

Tiekimo grandinés valdymo srautai pasak A. Sinha (2009, p. 15) gali biiti suskirstyti ]
tris pagrindinius srautus:

e Produkty srautai.

e Informacijos srautai.

e Finansiniai srautai.

Produkty srautai apima prekiy judéjima i$ tiekéjo pas klienta, taip pat apima visus kliento
aptarnavimo poreikius. Informaciniai srautai susij¢ su uzsakymy perdavimais ir prekiy
pristatymo padéties nustatymu. Finansinius srautus sudaro kredity terminai, apmokéjimy
vykdymas ir pavedimy vykdymas.

Atsizvelgiant | bendrus tiekimo grandinés tikslus kuriant vert¢ klientams ir didinant
konkurencinj pranasuma, bei pagerinti jmonés pelninguma tiekimo grandinés vertés aspektais,
kurie gali buti svarbiis klientams, kuriy pagalba didinamas konkurencinis pranasumas ir
pelningumo didinimas gali baiti pasiektas tieckimo grandinés dalyviy pagalba. J. T. Mentzer
(2004, p. 7) padar¢ iSvadas:

e Tiekimo grandinés valdymo tikslas yra padidinti tiekimo grandinés konkurencinio

pranasumo visuma.

e Taikant tam tikras priemones pasiekti konkurencinj pranasuma kuriant didesne verte

klientams, nei siulo konkurentai.

e Klienty verté sukuriama bendradarbiaujant ir siekiant gerinti efektyvumg arba gerinti

rinkos veiksminguma taip, kad biity labiausiai naudinga klientui.

e Verté neatskiriama nuo produkty ar paslaugy, taciau labiau suvokiama pagal kliento

aptarnavima.

¢ Kad patenkinty klientus ir pasiekty konkurencinj pranaSumag jmonés tiekimo grandine

daro jtaka klientams priimdami sprendimus ir elgdamiesi tokiais btidais, kad
pagerinty finansinés veiklos rezultatus tiekimo grandingje ir jmoniy viduje.

Apibendrinant galima teigti, kad tiekimo grandinés valdymo pagalba galima issiskirti is
konkurenty aptarnaujant klientus, apskirtai tiekimo grandinés valdymo pagalba gerinamas
jmonés pelningumas ir jmonés veikos rezultatai apskritai. Norint patenkinti klientus, juos
svarbu tinkamai aptarnauti, tai galima pasiekti planavimo ir kontrolés operacijy pagalba

tiekimo grandinéje. Taip pat labai svarbus klienty iSsaugojimas jmonéms kadangi jy verté yra
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daug didesné, negu naujy klienty, taip pat jmonéms vertingiau iSsaugoti esamus klientus, negu
ieskoti naujy. Daugelis jmoniy deda daug pastangy, isleidzia daug pinigy ir sugaista daug
laiko, kad pritraukty naujy klienty, taciau mazai stengiasi islaikyti esamus klientus. Dauguma
jmoniy yra apséstos minciy, kaip nukariauti kuo didesnes rinkas, nesuprasdami, kad labai

svarbus santykis tarp yra klienty islaikymo ir pelningumo.

Apibendrinant teorine darbo dalj, galima teigti, kad:

Logistikos procesai jmonei yra svarbiis ir biity sunku be logistikos issiversti apskrital,
logistika tampa vis svarbesné jmoniy veikloje, kadangi informaciniai ir financiniai srautai yra
logistikos dalis ir norint, kad klientas biity tinkamai aptarnautas ir patenkintas reikia kuo
labiau mazinti sgnaudas susijusias su aptarnavimu, tai biitent reikty atkreiptj démesj j
finansinius ir informacinius srautus. Logistikos pagalba jmonés gali jgyti konkurencinj
pranasumgq, bei praplésti jmonés rinkos dalj. Kadangi verslas gali gyvuoti tik klienty déka,
todél svarbu stebéti visus 10gistikos procesus vykdyti taip, kad klientas biity patenkintas, kur
svarbu ji apripinti laiku ir iSpildyti visus su apriupinimu susijusius susitarimus.

Marketingas ir logistika yra labai glaudzZiai susije, kadangi tiek marketinge tiek ir
logistikoje svarbiausias yra klientas ir jo apripinimas biitinomis prekémis ar paslaugomis.
Pats svarbiausias abiejy tikslas kuo geriau patenkinti kliento poreikius ir preke pateikti laiku
kaip buvo Zadéta, kitu atveju klientas bus nepatenkintas, jei ir bus atitinkamos kokybés ir
kainos preké ar paslauga.

Logistinis klienty aptarnavimas yra svarbus, kadangi is anksto reikia numatyti veiklas ir
darbus kuriuos teks atlikti norint pasiekti pagrindinio tikslo t. y. tinkamo klienty aptarnavimo.
Kadangi skirtingy klienty skirtingi litkesciai ir norai, todél yra svarbu issiaiskinti kas jiem yra
svarbu ir biutina, tik viskq issiaiskinus galima suplanuoti veiklas taip, kad klientas biity
patenkintas ir apripintas. Visi autoriai iSskiria tris pagrindinius klienty aptarnavimo
elementus, tokius kaip: prieSsandoriniai klienty aptarnavimo elementai, kur svarbu apibreézti
klienty aptarnavimo politikg, prieinamumg, sistemos lankstumq. Sandoriniai klienty
aptarnavimo elementai apima produkto ar paslaugos pristatymq klientui. Posandoriniai
klienty aptarnavimo elementai yra susije su garantijy teikimu, prieZiiira po pristatymo,
pakeitimu vieno produkto Kitu, nusiskundimai ar pretenzijos.

Tiekimo grandinés valdymas yra svarbus tuo, kad jo pagalba galima issiskirti is
konkurenty klienty aptarnavimo srityje, kadangi tai susije su planavimo ir kontrolés
operacijomis, kas yra svarbu logistiniame aptarnavime, kadangi didelis reagavimas,

patikimumas ir trumpas pristatymo laikas lemia aukstesnés kokybés klienty aptarnavimg ir
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atsizvelgiant j kliento poreikius skirtingi tiekimo grandinés aspketai jtakoja bendrg klienty
aptarnavmo verte.

Kalbant apie klienty issaugojimq galima teigti, kad svarbu yra sukurti tokig kliento
aptarnavimo sistemq, kuri patenkitny kliento reikalavimus, kadangi klientas moka jmonei
pinigus, kad biity jvykdyta, tai ko jis reikalauja ir jei kliento liukesciai bus ispildyti, klientas
bus patenkintas ir taip jmoné jgys lojaly klientq, nes jmonéms pelningiau iSsaugoti esamus

klientus, negu surasti naujus.
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2. LOGISTINIO KLIENTU APTARNAVIMO UAB ,,TAVO
SODYBA“ TYRIMAS

2.1. Tyrimo metodologijos pagrindimas

Kadangi pagrindinis tikslas yra istirti logistinj klienty aptarnavima, todél buvo
nuspresta, kad UAB ,,Tavo sodyba“ bus atliktas kiekybinio pobiidzio tyrimas, tai anketiné
apklausa, kuri bus anoniminé. Anketinés apklausos pagalba bus iSsiaiSkinta, kaip klientai
vertina logistinj aptarnavima, bus iSanalizuoti gauti duomenys, bei pateiktos gauty duomeny
iSvados.

Pasak K. Kardelio (2005, p. 189) tinkamai anketai yra biidingos tokios pat geros
savybés, kaip ir geram jstatymui, taip pat anketa yra aiski, nedviprasmiska, patikima, kartu ji
skatina respondento norg bendradarbiauti ir kuo teisingiau atskinéti.

I. Luobikiené (2006, p. 76) teigia, kad anketavimo apklausa, yra vienas populiariausiy
informacijos rinkimo metody. Kai apklausa yra tinkamai parengta, galima surinkti patikimus
duomenis, kaip ir taikant steb&jimo metoda ar dokumentiniy Saltiniy analiz¢. Taip pat autoré
iSskiria ir anketinés paklausos privalumus, tokius kaip: ji uztikrina pakankamg atrankos dydj;
Simtaprocentinis arba artimas jam ankety grazinimo lygis; apklauséjas turi galimybe
instruktuoti respondentus, ir respondentai gali konsultuotis su apklausos organizatoriumi;
apklaus¢jas, sekdamas atsakymy ] klausimus eiga, gali gauti papildoma informacija stebéjimo
budu; anketavimas trumpiau trunka ir yra pigesnis nei interviu.

2.1 lentele

Tyrimo instrumento pagrindimas

Logistinio klienty aptarnavimo
vertinimo dimensija Autoriali Samprata
Klienty aptarnavimo politika,
prieinamumas, klienty aptarnavimo
valdymo struktiira, aptarnavimo
lankstumas, darbuotojy
kompetencija, efektyvus uzsakymy
priémimas, uzsakymo atlikimo
laikas.

K. Lai ir T. C. E. Cheng (2009);
M. Christopher (2007);

PrieS sandoriniai elementai R. Palaitis (2010).

Uzsakymo jvykdymo greitis,

Sandorio elementai

K. Lai ir T. C. E. Cheng (2009);
M. Christopher (2007);

M. McDonald, P. Frow, A.
Payne (2011);

R. Pal3aitis (2010).

aukstas aptarnavimo lygis,
prieinamumas, uzsakymy
i§pildymo greitis, informacijos
sklaida, patikimumas, skubumas,
rodymas ir supazindinimas su
jranga ar produkcija, patogumas.

Po sandoriniai elementai

K. Lai ir T. C. E. Cheng (2009);
M. Christopher (2007);

R. Farahani, S. Rezapour, L.
Kardar (2011).

R. Palgaitis (2010).

Operatyvumas reagavimas j
nusiskundimus, pretenzijos,
garantijos suteikimas, remontas,
laikinas produkto pakeitimas kitu,
produkcijos priezitra.
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2.1 lentel¢je pateiktos tyrimo dimensijos, autoriai kurie jas apibudina ir kiekvieno
elemento samprata. Pagal pateiktus elementus buvo sudaryta anketa, kuri buvo sudaryta i$
uzdary klausimy j kuriuos buvo atsakoma pagal pateiktus atsakymo variantus, uzdari teiginiai
leidzia interpetuoti atsakymus tiksliau, taip pat vienus gautus atsakymus lyginti su Kkitais.
Tokie autoriai kaip: K. Lai, T. C. E. Cheng (2009), M. Christopher (2007), M. McDonald, P.
Frow, A. Payne (2011), R. Farahani, S. Rezapour, L. Kardar (2011), R. Palsaitis (2010)
suskirsto klienty aptarnavimg ] tris elementus, kurie yra prie§ sudarant sandorj, sandorio
elementai ir po sandoriniai elementai. Biitent pagal Siuos elementus ir bus atlickamas tyrimas,
kadangi tai padés atskleisti, kur reikia jmonei pasistengti ir tobulinti veiklas, kur yra spragy ir
padés jvertinti jmonés patikimuma.

Pasirinkta penkiabalé rangavimo skalé, kurios pagalba respondenty pasisakymai buvo
rezultatyviai apibendrinti. K. Kardelis (2005, p. 191), teigia kad ranginé skalé kone
dazniausias grupavimo buidas, kurio esme ta, kad visi atsakymai eina grieztai did¢jancia, ar
grieztai mazéjancia tvarka. V. Dik¢ius (2011, p. 58) teigia, kad analizuojant Likerto skalés
duomenis, sumuojami vieno respondento atsakymai j visus teiginius ir skai¢iuojamas vidurkis.
Toks nuomoniy vertinimo metodas leidzia jvertinti bendrg respondento nuomong apie tam
tikrus objektus ir nustatyti, kurie i$ jy yra vertinami pozityviau.

Tyrimo tikslas - jvertinti UAB ,,Tavo sodyba‘ logistinj klienty aptarnavima.

Tyrimo objektas — logistinis klienty aptarnavimas UAB ,,Tavo sodyba“.

Pasirinktos Likerto skalés teiginiy atsakymai pateikiami nuo visisSkai sutinku; sutinku;
neturiu nuomoneés; nesutinku ir visiskai nesutinku. Negatyviis teiginiai koduojami skiriant 5
balus uz atsakymg ,,Visiskai nesutinku®, 4 balai uz ,,Nesutinku®, 3 balai uz atsakymg ,,Neturiu
nuomonés*, ,,Sutinku* koduojama 2 balais ir 1 balg uz atsakymg ,,Visiskai sutinku*.

IS visy pateikty atsakymo varianty respondentai turéjo pasirinkti vieng tinkamiausig
variantg ir jj pazyméti ,,X“.

Siekiant iSsiaiSkinti, kiek jmonés klienty reikés apklausti, reikéjo apskaiciuoti
respondenty imt]. Ji buvo apskaiciuota pagal V. I. Paniotto formule (K. Kardelis, 2002):

1
n=

At
N
¢ia:  n—imties dydis (reikiamas apklausti klienty skaicius);
A - leidziamas paklaidos dydis (buvo pasirinkta 5 proc. paklaida, kuri dazniausiai yra
taikoma socialiniuose tyrimuose)
N — tiriamos visumos dydis (vidutiniS§kai per savait¢ aptarnauty klienty skaicius).
Kadangi vidutiniSkai per savait¢ UAB , Tavo sodyba“ aptarnauja 140 klienty, tai

gauname tokig formule:
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n :;1, tai n =105
0.05% + —
140

Pagal pateikta formule apskaiciavus, kiek reikés apklausti UAB ,,Tavo sodyba‘“ klienty,
gauta, kad 105. Naudoti duomenys, kiek per savait¢ aptarnaujama klienty, kadangi, tai
nuolatiniai klientai su kuriais palaikomi ilgalaikiai rySiai ir juos per ménesj tenka aptarnauti
maziausiai kelis kartus priklausomai nuo sezono. Anketos buvo pateikiamos parduotuviy
savininkams, vedéjams arba direktoriams, asmenims kurie atsakingi uz uzsakymy pateikima ir
prekiy priémima.

Apklausa vykdyta balandzio ménesj. IS 105 apklaustyjy atsaké tik 89, atsakomumas ne
Simtaprocentinis, vienos anketos buvo sugadintos t.y. pazyméti keli atsakymo variantai arba
priesingai nepazymétas nei vienas tinkamas atsakymas ] teiginj, buvo ir atsisakiusiyjy pildyti
pateikta anketg.

Gauty ankety duomenys apdorojami Microsoft Excel programa, o apibendrinimai ir

analizé pateikiami tyrimo ataskaitoje.

2.2. UAB ,,Tavo sodyba* charakteristika

Imoné buvo jregistruota ir savo veiklg pradéjo 1999 m. Imonéje Siuo metu dirba 76
darbuotojai. UAB ,,Tavo sodyba‘“ yra darzoviy ir géliy sékly tiekéjai Lietuvos ir Baltijos Saliy
rinkose, pagrindiné veikla didmeniné prekyba.

Imon¢ prekiauja jvairiy darzoviy, geliy, viszaliy ir dekoratyviniy augaly, prieskoniniy ir
rety augaly séklomis, svoglininémis gélémis, svogiiny sodinukais, sé¢klinémis bulvémis, géliy
daigais, dekoratyviniais lauko augalais, tragSomis, augaly apsaugos priemonémis, durpiy
substratais, gruntu, mulCiu, vazonais, jrankiais. Jmoné taip pat teikia sékly ir traSy fasavimo
paslaugas.

UAB ,,Tavo sodyba“ prekes galima jsigyti visoje Lietuvoje, daugelyje prekybos centry,
tokiy kaip: ,,Maxima®, ,,IKI“, ,lkiukas®, ,Iki cento®, ,,Kubas“, ,,Rimi®, taip pat ,,Senukai®,
,Zalia stotele”, , ErmitaZzas*, SJupoja®“, , Moki vezi“, ,Bauhof* ir kituose. Taip pat yra
laisvosios rinkos klientali, tai sisteminiams prekybos tinklams nepriklausané¢ios parduotuvés.

UAB ,,Tavo sodyba“ prekes teikia priklausomai nuo sezoniSkumo 1-2 kartus j savaite, o
esant ne prekybos sezono laikotarpiui (07 — 12 mén.) vieng kartg j dvi ar tris savaites.

Imoné transporta nuomoja i§ UAB ,,Alridena” ir naudojasi UAB ,,DPD Lietuva®

greityjy siunty paslaugomis.
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2.3. Logistinio klienty aptarnavimo UAB ,,Tavo sodyba“ tyrimo rezultatai ir
analizé

2.3.1. Priessandorinio klienty aptarnavimo elemento vertinimo rezultatai

PrieSsandoriniai klienty aptarnavimo elementai susij¢ su jmonés politika ir jmonés
jvaizdziu, taip pat informacijos prieinamumu, jmonés lankstumu, mokéjimo prisitaikyti prie
kliento. Sio elemento teiginiai sudaryti remiantis K. Lai ir T. C. E. Cheng (2009), M.
Christopher (2007), R. Palsaitis (2010).

Sio elemento vertinimui buvo sudaryti keturi esminiai teiginiai, padedantys jvertinti ar
lengva susisiekti su UAB ,,Tavo sodyba“ jmonés atstovais, ar prieinama visa reikiama
informacija apie jmone, taip pat jmonés mokéjima operatyviai reaguoti | gaunamus
uzsakymus, bei moké&jimg prisitaikyti prie individualiy kliento prekiy pristatymo poreikiy.

Pateikiami susumuoti respondenty atsakymai j sudarytus keturis teiginius (Zr. 2.3.1 lentelé).

2.3.1 lentelé

Respondenty nuomoné prieSsandoriniu aptarnavimo metu

Visiskai . Neturiu . Visiskai
sutinku Sutinku nuomonés Nesutinku nesutinku
1. Nesunku susisiekti su jmonés
atstovais. 49 40 0 0 0
2. Informacija apie jmone lengvai
prieinama. 55 34 0 0 0
3. Imoné uzsakymus priima operatyviai.
55 25 2 7 0
4. Imoné prisitaiko prie mano
individualiy prekiy pristatymo poreikiy. 33 25 29 8 1

Pirmasis prieSsandorinio aptarnavimo elemento teiginys susijes su jmonés atstovy
susisiekimu. Su Siuo teiginiu visiskai sutiko 49 respondentai (N= 55%), t. y. jvertino labai
gerai, 40 respondenty (N= 45%) atsaké, kad sutinka, t.y. jvertino gerai, likusiyjy varianty
nepazymeéjo nei vienas klientas.

Apibendrinant pirmgjj priessandorinio aptarnavimo elemento teiginj, galima teigti, kad
su jmonés UAB ,, Tavo sodyba* atstovais nesunku susisiekti, kadangi klientai visiskai sutiko
(55%) arba sutiko (45%) su Siuo teiginiu ir nei vienas klientas nebuvo neigiamos nuomones,
tai parodo, kad klientai su jmone gali susisiekti be problemy ir jmonés susisiekimo sistema yra

gera.
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Antrasis prieSsandorinio aptarnavimo elemento teiginys nusako ar lengvai prieinama
informacija apie jmon¢. Su Siuo teiginiu visiSkai sutiko 55 respondentai (N= 61,80%), o 34
respondentai (N= 38,20%) atsaké, kad su $iuo teiginiu sutinka, t. y. vertina gerai, likusiyjy
pasirinkimo varianty nepazymeéjo nei vienas respondentas.

Apibendrinant atrajj teiginj apie informacijos priéjimq apie jmone UAB ,, Tavo sodyba *
galima teigti, kad visi klientai lengvai prieina informacijq apie jmone, kadangi is 89 klienty,
61,80%, teigia kad visiskai sutinka su Siuo teiginiu, kadangi informacija lengvai pasiekiama, o
38,20% su Siuo teiginiu sutinka, tai rodo, kad UAB ,, Tavo sodyba* informacijq pateikia taip,
kad klientas jq pasiekty be sunkumy.

Treciasis prieSsandorinio elemento teiginys nusako ar jmoné priima uzsakymus
operatyviai. Sj teiginj labai gerai vertina, t. y. visiSkai sutinka 55 respondentai (N= 61,80%),
25 respondentai (N= 28,09%) vertina gerai, t. y. sutinka su $iuo teiginiu, 2 respondentai (N=
2,25%) neturi nuomonés | $j teiginj, 7 respondentai (N= 7,86%) su $iuo teiginiu, kad jmoné
priima uzsakymus operatyviai nesutinka.

Apibendrinant trecigjj teiginj apie uZsakymy priémimo operatyvumgq respondentai
pasisake skirtingai, taciau net 61,80%, t. y. 55 respondentai is 89 teigé, kad visiskai sutinka su
Siuo teiginiu, kad jmoné operatyviai priima uzsakymus, 28,09% sutiko su Siuo teiginiu, 2
respondentai neturéjo nuomonés ir tik 7 respondentai nesutiko su Siuo teiginiu, kad jmoné
operatyviai priima uzsakymus, taciau 80 respondenty is 89 §j teiginj vertina palankiai, tai
galime teigti, kad jmonés UAB , Tavo sodyba“ darbuotojai greitai reaguoja j klienty
pageidavimus ir operatyviai priima klienty uzsakymus.

Ketvirtasis prieSsandorinio elemento teiginys susijes su individualiais prekiy
pristatymais klientams. Sj teiginj labai gerai vertina ir su juo visiskai sutinka 33 respondentai
(N= 37,08%), 25 respondentai (N= 28,09%) sutinka su S$iuo teiginiu, 22 respondentai (N=
24,72%) neturi nuomonés j §j teiginj, 8 respondentai (N= 8,99%) nesutinka su $iuo teiginiu,
kad pristato prekes pagal individualius poreikius ir 1 respondentas (N=1,12%) su $iuo teiginiu
nesutinka visiSkai.

Apibendrinant sj teiginj ar jmoné UAB ,, Tavo sodyba*“ prisitaiko prie individualiy
prekiy pristatymo poreikiy, 37,08% respondentai visiskai sutinka su Siuo teiginiu, 28,09%
vertina §j teiginj gerai, 10,11% vertina sj teiginj neigiamai, o likusieji 24,72% neturéjo
nuomonés apie Sj teiginj, todel galime sakyti, kad respondentai, kurie neturéjo nuomonés j Sj
teiginj, galbuit juos tenkina tokios aptarnavimo sqlygos, kurias siillo pati jmoné. Kadangi
65,17%, daugiau nei pusé visy apklaustyjy, klienty nuomoné apie prisitaikymq prie
individualiy prekiy pristatymo poreikiy buvo teigiama, tai galima teigti, kad jmoné UAB
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., Tavo sodyba* pritaiko lankscig aptarnavimo sistemqg pristatant prekes savo klientams, pagal

kiekvieno individualius prekiy pristatymo poreikius.

2.3.1.1 lentele

PrieSsandorinio klienty aptarnavimo dimensijos apibendrinimas

Visiskai . Neturiu . Visiskai . . Bendras
sutinku Sutinku nuomoneés Nesutinku nesutinku Vidurkis vidurkis

1. Nesunku susisiekti su

imongs atstovais. 49 40 0 0 0 1.4494

2. Informacija apie

jmong¢ lengvai

prieinama. 55 34 0 0 0 1.382

3. Imoné uzsakymus 1.6208

prilma operatyvial. 55 o5 2 7 0 15618

4. Imoné prisitaiko prie

mano individualiy

prekiy pristatymo

poreikiy. 33 25 22 8 1 2.0899

Apibendrinant priessandorinius klienty aptarnavimo elementus galima teigti, kad jmoné
visas veiklas susijusias su aptarnavimu pries sudarant sandorj atlieka gerai, kadangi daugiau
kaip pusé apklausty respondenty nuomoné buvo gera arba labai gera t. y. atsaké, kad visiskai
sutinka arba sutinka su pateiktais teiginiais. Su jmonés UAB ,, Tavo sodyba* atstovais lengva
susisiekti, visa reikiama informacija apie jmong lengvai pasiekiama, uzsakymus priima
operatyviai ir pritaiko daugumos respondenty nuomone lanksciq aptarnavimo sistemgq
pristatant prekes. Kadangi buvo ir neigiamy atsiliepimy j kai kuriuos teiginius, kaip matome
pateiktoje lenteléje, tai galima teigti, kad jmonei UAB ,,Tavo sodyba*“ dar yra kur tobuléti
priessandoriniame aptarnavime t. y. uzsakymy priéemimo operatyvume ir individualiame
prekiy pristatyme, pagal Kliento poreikius, kadangi apskaiciuojant vidurkius Sie elementai

buvo jvertinti blogiausiai, tai juos reikty tobulinti. (Zr. 2.3.1.1 lentelé).

2.3.2. Sandorinio klienty aptarnavimo elemento vertinimo rezultatai

Sandoriniai klienty aptarnavimo elementai susij¢ su tiesioginiu klienty aptarnavimu, kas
tiesiogiai lemia produkto pristatymg klientui, kur svarbus uzsakymy iSpildymo greitis,
patikimumas, aukstas aptarnavimo lygis, gera informacijos sklaida. Imonés turi stiprinti prekeés
verte R. Palsai¢io (2005) teigimu pridétinés vertés paslaugomis, kurios gaunamos logistinio
aptarnavimo pagalba, taip pat svarbus aptarnavimas laiku, informacijos suteikimas bei

vykdomi visi jsipareigojimai klientui. Sio elemento teiginiai sudaryti remiantis K. Lai ir T. C.
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E. Cheng (2009), M. Christopher (2007), M. McDonald, P. Frow, A. Payne (2011), R.
Palsaitis (2010).

Sio elemento vertinimui buvo sudaryti septyni esminiai teiginiai, padedantys jvertinti ar
UAB ,,Tavo sodyba“ visada pristato prekes pagal sutartyje numatytus laiko terminus, padeda
jvertinti informacijos sklaida, ar jmoné pranesa apie nesklandumus dél prekiy pristatymo, ar
suteikia visg pageidaujamg informacija klientui, ar vykdo visus zadétus jsipareigojimus, ar
pristato reikiamus teisingus dokumentus, ar skubos tvarka jmoné pristatyto prekes klientui, ar
klienta pasiekia prekés nepazeistos ar nesugadintos. Pateikiami susumuoti respondenty

atsakymai j sudarytus septynis teiginius (zr. 2.3.2 lentelé¢).

2.3.2 lentelé
Respondenty nuomoné sandoriniu aptarnavimo metu
Vls_lskal Sutinku Neturlq Nesutinku V1s1s_kal
sutinku nuomonés nesutinku
1. Imoné visada pristato prekes pagal
sutartyje numatytus terminus. 61 26 0 5 0
2. Imoné visada informuoja apie
nesklandumus dél prekiy pristatymo. 36 40 4 9 0
3. Uzsakymo vykdymo metu gaunu visg
pageidaujamg informacija apie prekiy
gabenima. 33 40 9 7 0
4. Imoné iki galo jvykdo visus
jsipareigojimus. 72 15 2 0 0
5. Imoné visada pateikia reikalingus ir
teisingus dokumentus. 59 29 0 1 0
6. Esant poreikiui jmoné pristato prekes
skubiau. 10 13 52 12 2
7. Imoné pristato prekes nepazeistom
pakuoteém. 36 38 1 13 1

Pirmasis sandorinio aptarnavimo elemento teiginys nusako ar jmoné visada pristato
prekes pagal sutartyje numatytus terminus. Sj teiginj labai gerai vertina, t. y. visiskai su juo
sutinka 61 respondentas (N= 68,54%), 26 respondentai (N= 29,21%) §j teiginj vertina gerai, t.
y. sutinka su teiginiu, ir 2 respondentai (N= 2,25%) su $iuo teiginiu nesutinka, kad jmoné
pristato prekes pagal sutartyje numatytus terminus.

Apibendrinant galima teigti, kad jmoné pristato prekes klientam pagal sutartyje
numatytus terminus, kadangi su Siuo teiginiu sutiko 97,75% visy respondenty. Kadangi, tai
néra Simtaprocentinis vertinimas, tai galime teigti, kad jmonei UAB ,, Tavo sodyba “ reikty dar

labiau pasistengti vykdant klientams pristatymq laiku, neigiamos jtakos tam gali turéti Zaliavy
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vélavimas jmonei, transporto gedimas ar darbuotojams nespéjant sukomplektuoti visy
uzsakymy, kad biity isgabentas krovinys, kadangi néra automatizuotu jrenginiy, kas padety
greiciau vykdyti darbgq, viskas daroma rankomis, taciau vis tiek jmoné UAB ,, Tavo sodyba*
susitvarko su Sia uzduotimi, t. y. pristato prekes laiku.

Antrasis sandorinio aptarnavimo elemento teiginys nusako ar jmoné visada klienta
informuoja iskilus nesklandumams, dél prekiy pristatymo. Su Siuo teiginiu visiskai sutinka 36
respondentai (N= 40,45%) t. y. su $iuo teiginiu sutinka visiskai. 40 respondenty (N= 44,94%)
su $iuo teiginiu sutinka, t. y. vertina gerai, 4 respondentai (N= 4,50%) neturi nuomonés, 9
respondentai (N= 10,11%) su S$iuo teiginiu, kad jmoné informuoja dél iskilusiy nesklandumy
dél prekiy pristatymo nesutinka.

Apibendrinant atrajj teiginj, apie klienty informavimg dél prekiy pristatymo
nesklandumy duomenys gauti tokie, kad jmoné UAB ,,Tavo sodyba‘ ne visada informuoja
klientus dél prekiy pristatymo nesklandumy, kadangi su Siuo teiginiu nesutiko 9 klientai is 89
apklaustyjy, taciau 85,39% visy apklaustyjy sutiko su Siuo teiginiu, todél negalime teigti, kad
jmonés patikimumas yra mazas, visdélto daugumg klienty jmoné informuoja, jei uzsakymas
negali biiti pristatytas laiku ir jmoné stengiasi laikytis jsipareigojimy.

Treciasis sandorinio aptarnavimo elemento teiginys susij¢s su informacijos pateikimu
klientui, jei jam iSkyla klausimy apie prekiy gabenima. | §j teiginj respondentai atsake taip,
kad 33 respondentai (N= 37,08%) vertina labai gerai ir su Siuo teiginiu visiSkai sutinka, 40
respondenty (N= 44,95%) sutinka su S$iuo teiginiu, 9 respondentai (N= 10,11%) neturi
nuomones, o 7 respondentai (N= 7,87%) su Siuo teiginiu nesutinka, kad jmoné atsako j visus
i8kilusius klausimus apie gabenamas prekes sandorio metu.

Apibendrinant trecigjj teiginj, apie gaunamq is jmonés UAB ,, Tavo sodyba“ visq
pageidaujamg informacijq apie gabenamas prekes dauguma klienty 82,03% vertina sj teiginj
teigiamai, tai parodo, kad jmoné noriai suteikia pageidaujamq informacijg ir tai parodo, kad
jmonés informacijos sklaida yra gera, kas sukuria klientui pridétine verte logistiniame
aptarnavime, taciau 9 respondentai neturéjo nuomonés j §j teiginj, tai galima sakyti, kad
galbiit jiems neiskilo jokiy klausimy, kadangi jmoné gerai vykdo visus jsipareigojimus, jmone
yra pasitikima ir neabejoja klientas, kad prekés bus pristatytos laiku.

Ketvirtojo sandorinio aptarnavimo elemento teiginio pagalba jsiaiSkinama ar jmoné iki
galo vykdo visus jsipareigojimus. Sj teigini labai gerai vertina 72 respondentai (N=80,90%) t.
y. su $iuo teiginiu visiskai sutinka, 15 respondenty (N= 16,86%) su Siuo teiginiu sutinka ir jj
vertina gerai, 2 respondentai (N= 2,25%) neturéjo nuomonés, o neigiamai j § teiginj

neatsiliepé nei vienas respondentas.
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Apibendrinant ketvirtgjj teiginj apie jmonés UAB ,,Tavo sodyba*“ visy jsipareigojimy
vwkdymg net 97,76% klienty sutinka su Siuo teiQiniu, taip pat verta paminéti, kad nebuvo nei
vieno, kuris neigiamai vertinty $j teiginj, todel galima teigti, kad jmoné sugebéjimu jvykdyti
visus jsipareigojimus islaiko savo klientus ir tuo turi galimybe issiskirti is savo konkurenty, be
to UAB ,, Tavo sodyba“ klientai gali pasitikéti jmone.

Penktasis sandorinio aptarnavimo elemento teiginys leidzia i$siaiskinti ar jmon¢é visada
pateikia reikalingus ir teisingus dokumentus. Su Siuo teiginiu visiskai sutinka 59 respondentai
(N= 66,29%), 29 respondentai (N= 32,58%) vertina gerai, t. y. sutinka su §iuo teiginiu ir tik 1
respondentas (N= 1,12%) su Siuo teiginiu, kad jmoné visada pateikia reikalingus ir teisingus
dokumentus nesutinka.

Apibendrinant penktgji sandorinio elemento teiginj, kad jmoné UAB ,, Tavo sodyba*
pateikia reikalingus ir teisingus dokumentus, galime teigti, kad jmonés administracija sugeba
gerai susitvarkyti su dokumentais ir klientai nepatiria sunkumy dél dokumentacijos. [ Sj teiginj
neigiamai atsiliepé tik vienas klientas. 98,87% teigiamai vertina §j teiginj, tai parodo, kad
jmoneé atsakingai vykdo Siq veiklg ir taip klientai jgauna didesnj pasitikéjimq jmone.

Sestasis sandorinio elemento teiginys susijes su prekiy pristatymu skubesne tvarka, jei
iSkilo tam poreikis. Su §iuo teiginiu visiSkai sutinko 10 respondenty (N= 11,24%), 13
respondenty (N= 14,60%) sutinka su Siuo teiginiu, 52 respondentai (N= 58,43%) netur¢jo
nuomonés apie § teiginj, 12 respondenty (N= 13,48%) nesutiko su $iuo teiginiu ir 2
respondentai (N= 2,25%) visiskai nesutiko su $iuo teiginiu, kad jmoné gali pristatyti prekes
esant poreikiui skubiau.

Apibendrinant Sestqjj teiginj, galima teigti, kad jmoné UAB , Tavo sodyba“ esant
reikalui aptarnauja klientus skubiau su Siuo teiginiu sutiko 25,84% visy apklaustyjy, tai rodo
kad jmoné ne visada gali aptarnauti skubiau klientus pagal jy reikalavimus, tam gali turéti
jtakos didesnés islaidos susijusios su skubiu uzsakymo tvarkymu negu standartinio
aptarnavimo, taciau nuostoliai dél kliento praradimo gali biiti didesni, be to vadybininkas turi
nuspresti, kuriuos klientus reikia aptarnauti skubiau atsizvelgiant j tai, kiek konkretus klientas
prisideda prie jmonés pelno. 58,43% klienty neturéjo nuomonés j sj teiginj, tai galima
priezastis, kodél pasirinko $j atsakymgq, tai dél to, kad klientus tenkina toks logistinio
aptarnavimo laiko tarpas, kiek siiillo UAB ,, Tavo sodyba‘ arba nebuvo poreikio gauti prekes
skubiau.

Septinantis sandorinio klienty aptarnavimo teiginys nusako ar klientams pristatomos
prekés biina nepaZeistos. Sj teiginj labai gerai vertina 36 respondentai (N= 40,45%) t. .
visi§kai sutinka su Siuo teiginiu, 38 respondentai (N= 42,70%) sutinka su Siuo teiginiu, 1

respondentas (N= 1,12%) neturéjo nuomonés apie $j teiginj, 13 respondenty (N= 14,61%)
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nesutinka su Siuo teiginiu ir 1 respondentas (N= 1,12%) visiSkai nesutiko su teiginiu, kad
jmong¢ pristato prekes nepazeistas.

Apibendrinus septinojo teiginio duomenis, galime teigti, kad 83,15% klienty sutinka su
Siuo teiginiu, kad jmoné UAB ,, Tavo sodyba*“ pristato prekes nepazeistom pakuotem, tai
parodo, kad daugelj klienty prekés pasiekia nepazeistos, taciau 15,73% pasisake, kad
nesutinka su Siuo teiginiu ir prekés biuina pazeistos, todél svarbu atkreipti démesj j paruosto
krovinio gabenti apsauginj jpakavimq, kad gabenant prekes iki kol pasieks klientg nebiity
sugadinta pakuoté ir buty iSvengiama pazeidimy, todél jmonei svarbu atkreipti demesj ir

atsakingiau organizuoti prekiy gabenimgq.

2.3.2.1 lentelé

Sandorinio klienty aptarnavimo elemento dimensijos apibendrinimas

Visiskai . Neturiu . Visiskai . . | Bendras
sutinku Sutinku nuomonés Nesutinku nesutinku Vidurkis vidurkis
1. Imoné visada pristato
prekes pagal sutartyje
numatytus terminus. 61 26 0 2 0 1.3596

2. Imoné visada informuoja
apie nesklandumus dél

prekiy pristatymo. 36 40 4 9 0 1.8427

3. Uzsakymo vykdymo
metu gaunu visg
pageidaujamg informacija

apie prekiy gabenimg. 33 40 9 7 0 1.8876 1.7656
4. Imoné iki galo jvykdo
visus jsipareigojimus. 72 15 2 0 0 1.2135

5. Imoné visada pateikia
reikalingus ir teisingus

dokumentus. 59 29 0 1 0 1.3596
6. Esant poreikiui jmoné
pristato prekes skubiau. 10 13 52 12 2 2.8090
7. Imoné pristato prekes
nepazeistom pakuotém. 36 38 1 13 1 1.9326

Apibendrinant sandorinius klienty aptarnavimo elementus galima teigti, kad jmoné UAB
., Tavo sodyba* visas veiklas susijusias su aptarnavimu sandorio metu atlieka gerai, kadangi
dauguma klienty j visus pateiktus teiginius atsaké teigiamai, t. y. visiskai sutiko su teiginiais
arba sutiko. Taciau jmonei yra dar kur pasistengti, ir kur tobulinti veiklas, kurios sukuria
klientui pridéting verte, ypac tokias veiklas, kaip prekiy pristatymas skubiau ar krovinius
apsaugoti ir vezti taip, kad nesugadinty pakuociy, kaip matosi is pateikty apskaiciuoty teiginiy
vidurkiy Sie elementai vertinami prasciausiai. Bet apskritai veiklas UAB ,, Tavo sodyba ‘“ vykdo

daugumos klienty nuomone gerai (zr. 2.3.2.1 lentelé).
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2.3.3. Posandorinio kliento aptarnavimo elemento vertinimo rezultatai

Posandoriniai elementai yra susij¢ su teikiamy paslaugy jvairove po to, kai preké ar
paslauga yra jau suteikta, teigia K. Lai ir T. C. E. Cheng (2009). Taip pat autoriai R. Farahani,
S. Rezapour ir kiti (2011) teigia, kad kai kuriais atvejais pardavéjas klientui gali teikti
specialias ir pridétinés vertés suteikiancias paslaugas, tokias kaip diagnostinj stebéjimg ir
profilaktinj patikrinimg jau po sandorio. Visapusiskas posandorinis klienty aptarnavimas
padeda iSlaikyti ilgalaikius santykius su klientu, bei jmonei jgauti pranasumg pries
konkurentus ir jgauti didesn] klienty pasitikéjima. Sio elemento teiginiai sudaryti remiantis K.
Lai ir T. C. E. Cheng (2009), M. Christopher (2007), R. Palgaitis (2010). R. Farahani, S.
Rezapour, L. Kardar (2011).

Sio elemento vertinimui buvo sudaryti penki esminiai teiginiai, padedantys jvertinti ar
imoné¢ UAB ,,Tavo sodyba“ nuolat savo klienty teiraujasi ar jie yra patenkinti logistiniu
aptarnavimu, ar esant brokuotoms prekéms jmoné reaguoja ir imasi atitinkamy veiksmy, ar
imoné noriai priima grazinamas prekes dél pastebéty trikumy, ar jmonés atsovai noriai atsako
1 visus iskilusius klausimus jau posandoriniu metu ir ar jmoné suteikia garantijg prekéms
tokias, kurios tenkina klientg. Pateikiami susumuoti respondenty atsakymai j sudarytus penkis

teiginius (Zr. 2.3.3 lentel¢).

2.3.3 lentele
Respondenty nuomoné posandoriniu aptarnavimo metu

Vls_lskal Sutinku Neturlq Nesutinku Vlsls_kal

sutinku nuomonés nesutinku
1. Imoné nuolat teiraujasi ar esu
patenkintas logistiniu aptarnavimu.

4 17 21 22 25

2. Esant brokuotoms prekéms jmoné
operatyviai reaguoja ir imasi
veiksmy. 26 35 21 7 0
3. Dél pastebéty trikumy jmoné
noriai priima grazinamas prekes. 31 30 29 6 0
4. Imongs atstovai noriai atsako j
visus iskilusius klausimus jau
pristacius prekes. 47 33 4 5 0
5. Imoneé suteikia prekéms garantija,
kuri mane tenkina. 29 21 43 3 0

Pirmasis posandorinio klienty aptarnavimo teiginys leidzia jvertinti ar jmoné domisi ar

klientai yra patenkinti logistiniu aptarnavimu. Su Siuo teiginiu visiskai sutiko 4 respondentai
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(N= 4,50%), teiginj vertina gerai 17 resondenty (N= 19,10%) t. y. atsaké, kad sutinka su
teiginiu, 21 respondentas (N=23,60%) neturéjo nuomonés apie §j teiginj, 22 respondentai (N=
24,72%) nesutiko su Siuo teiginiu ir 25 respondentai (N= 28,09%) visiskai nesutiko su
teiginiu, kad jmoné nuolat teiraujasi ar klientai patenkinti logistiniu aptarnavimu.

Apibendrinant $j teiginj ar jmoné nuolat teiraujasi ar klientai yra patenkinti logistiniu
aptarnavimu UAB ,, Tavo sodyba* klientai, net 52,81% nesutiko su Siuo teiginiu, o tai parodo,
kad jmoné nuolat nesiteirauja klienty, \v nepalaiko glaudziy rysiy nors jau ir posandorinis
laikotarpis. Su Siuo teiginiu sutiko 23,60%, todél negalima kategoriskai teigti, kad jmoné
visiskai nesidomi klientais.

Antrasis posandorinio klienty aptarnavimo elemento teiginys susijes su operatyviu
reagavimu j klientus, kurie skundZiasi esant brokuotoms prekéms. Sj teiginj labai gerai
jvertino t. y. su juo visiSkai sutiko 26 respondentai (N= 29,21%), §j teiginj gerai jvertino 35
respondentai (N= 39,33%), 21 respondentas (N= 23,60%) neturi nuomonés j $j teiginj, o 7
respondentai (N= 7,86%) nesutinka su $iuo teiginiu, kad jmoné operatyviai reaguoja ir imasi
veiksmy esant brokuotoms prekéms.

Apibendrinant antrqjj teiginj galima teigti, kad jmoné operatyviai reaguoja j klienty
pastabas dél brokuoty prekiy ir imasi veiksmy, kad ispsresty kilusius nesklandumams, su Siuo
teiginiu sutiko 68,54% visy klienty, 23,60% klienty neturéjo nuomonés j §j teiginj, nes galbiit
neteko susidurti su brokuotomis prekémis is UAB ,, Tavo sodyba“, taciau jmoné gerai atlieka
Siq funkcijq.

Treciasis teiginys leidzia jvertinti kliento nuomong¢ j tai ar jmoné noriai priima
grazinamas prekes dél pastebéty trikumy. Su Siuo teiginiu visiSkai sutiko 31 respondentas (N=
34,83%), 30 respondenty (N= 33,71%) sutiko su §iuo teiginiu, neturéjo nuomongés apie §j
teiginj 22 respondentai (N= 24,72%), nesutiko su Siuo teiginiu 6 respondentai (N= 6,74%).

Apibendrinant trecigjj teiginj, galima teigti, kad jmoné UAB ,, Tavo sodyba*“ visdélto
noriai priima grgzinamas prekes, kadangi su Siuo teiginiu sutiko 68,54% respondenty, tai
daugiau nei puse, be to 24,72% apklaustyjy neturéjo nuomonés j sj teiginj, galbut dél tos
priezasties, kad neteko susidurti su tuo, grgzinti prekiy. Todél galima teigti, kad UAB ,, Tavo
sodyba “ sugeba isspresti iskilusius nesklandumus, kas padeda islaikyti klientus.

Ketvirtasis posandorinio klienty aptarnavimo elemento teiginys parodo ar jmonés
atstovai noriai atsako } visus iSkilusius klausimus jau po prekiy pristatymo. Su §iuo teiginiu
visiSkai sutiko 47 respondentai (N= 52,81%), gerai vertino §j teiginj 33 respondentai (N=
37,08%), neturéjo nuomonés apie §j teiginj 4 respondentai (N= 4,49%), nesutiko su Siuo
teiginiu, kad klientai noriai atsako i visus iSkilusius klausimus jau po prekiy pristatymo 5

respondentai (N=5,62%).
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Apibendrinant ketvirtgji posandorinio klienty aptarnavimo elemento teiginj, galima
teigti, kad UAB ,,Tavo sodyba*“ noriai atsako j visus iskilusius klausimus jau po prekiy
pristatymo ir darbuotojai yra kompetetingi, kadangi noriai suteikia informacijg, nes su Siuo
teiginiu sutiko 89,89% visy apklaustyjy ir tik nesutiko 5 respondentai is 89.

Penktasis posandorinio klienty aptarnavimo elemento teiginys ar jmoné suteikia
prekmes tokig garantija, kuri tenkina klientus, respondentai pasiskirste taip: visiSkai su Siuo
teiginiu sutiko 22 respondentai (N= 24,72%), 21 respondentas (N= 23,60%) §j teiginj vertina
gerai, t.y. sutiko su teiginiu, 43 respondentai (N= 48,31%) neturéjo nuomonés apie §j teiginj ir
3 respondentai (N= 3,37%) nesutiko su Siuo teiginiu, kad jmoné suteikia prekéms garantijg
tenkinancig klientus.

Apibendrinant penktgjj posandorinio aptarnavimo elementg galima teigti, kad UAB
., Tavo sodyba* Klientai suteikta garantija yra patenkinti, kadangi su Siuo teiginiu sutiko
48,31% apklausti klientai, nesutikusiyjy su siuo teiginiu buvo tik 3,37%. Respondentai, kurie
pasisaké, kad neturi nuomonés j Sj teiginj galbiit neturéjo problemy dél prekiy ir niekada

nesinaudojo teikiama garantija.

2.3.3.1 lentelé

Posandorinio klienty aptarnavimo dimensijos apibendrinimas

Visiskai
sutinku

Sutinku

Neturiu
nuomones

Nesutinku

Visiskai
nesutinku

Vidurkis

Bendras
vidurkis

1. Imoné nuolat teiraujasi
ar esu patenkintas
logistiniu aptarnavimu.

17

21

22

25

3.5280

2. Esant brokuotoms
prekéms jmoné operatyviai
reaguoja ir imasi veiksmy.

26

35

21

2.1011

3. Dél pastebéty trikumy
jmoné noriai priima
grazinamas prekes.

31

30

22

2.0337

4. Imonés atstovai noriai
atsako j visus iskilusius
klausimus jau pristaéius
prekes.

47

33

1.6292

5. Imoné suteikia prekéms
garantija, kuri mane
tenkina.

22

21

43

2.3034

2.3191

Apibendrinant posandorinius klienty aptarnavimo teiginius galima teigti, kad jmoné
UAB ,,Tavo sodyba‘ atlieka gerai, taciau yra ir neigiamy atsiliepimy ypac dél teiravimosi
apie logistinj aptarnavimq, kai jau prekés pasiekia klientq, pastarasis buvo jvertintas

nepalankiausiai ir jo vidurkis sieké 3,5280, biitent ties Siuo teiginiu jmonei reikty suklusti,
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kadangi tai svarbu norint islaikyti klientq, bei palaikyti glaudZius rySius su juo. ] daugelj
teiginiy respondentai atsiliepé, kad neturi nuomonés, taciau tai néra blogai, kadangi galima
daryti isvadas, kad klientai galbiit nesusidiré su nesklandumais jau posandoriniu laikotarpiu.
Is esmés posandorinis klienty aptarnavimas gali biiti ivertinamas gerai, bet yra dar jmonei,
kur pasistengti. Sis elementas vertinams prasciausia sprendZiant pagal lenteléje pateiktus

vidurkius (zr. 2.3.3.1 lenteleé).

Apibendrinant empirine darbo dalj, galima teigti, kad:

2.3.3.2 lentele

Logistinio klienty aptarnavimo dimensijy jvertinimo bendras vidurkis

Logistinio klienty aptarnavimo dimensijos Teiginiy bendras vidurkis
Prie$sandoriniai elementai 1.6208
Sandoriniai elementai 1.7656
Posandoriniai elementai 2.3191

UAB ,, Tavo sodyba‘ veiklas, kurios susijusios su priessandoriniu klienty aptarnavimu
tokiu kaip: lengvu susisiekimu su jmone, informacijos apie jmone lengvu prieinamumu,
uzsakymy priémimy operatyvumu, lanksciu pristatytumu, atlieka gerai, kadangi dauguma
respondenty pasisaké teigiamai j pateiktus teiginius, tai parodo, kad jmoné gerai atlieka savo
darbg dar priessandoriniu logistinio aptarnavimo laikotarpiu ir taip sukuriamas geras jmonés
jvaizdis, bei palieckamas geras pirminis jspidis klientui, kas gali pelnyti jo palankumgqg
sudarant sandorj. Be to Sis elementas yra vertinamas geriausiai is visy elementy, kadangi Sio
elemento teiginiy bendras vidurkis yra 1,6208, tai parodo, kad labai gerai vertinami teiginiai,
kadangi nesiekia net 2 bendro vidurkio (Zr. 2.3.3.2 lentelé).

Sandorinius klienty aptarnavimo elementus galima vertinti taip pat teigiamai, kadangi
veiklos, kurios susijusios su Siuo aptarnavimu dauguma respondenty taip pat sutiko su
pateiktais teiginiais tai parodo, kad UAB , Tavo sodyba“ laikosi visy jsipareigojimy,
atsakingai ziuri j susitarimus su klientais, yra lanksis klienty atzvilgiu, bei noriai dalinasi
pageidaujama informacija. Tokia respondenty nuomoné leidzia daryti isvadas, kad klientai
yra patenkinti sandoriniu laikotarpiu Zvelgiant is logistikos pusés, bei klientams yra gaunama
pridétiné verté, kurios pagalba klientqg galima issaugoti ir pasiekti, kad tapty lojaliu. Taciau
buvo pastebéta, kad reikty tobulinti veiklas, kurios susijusios su prekiy pristatymy
nepazeistom pakuotém, bei prekiy pristatymu skubiau. Sis elementas vertinamas kiek prasciau
nei priessandorinis, taciau skiriasi nezymiai, tai parodo, kad visdélto jmoné gerai atlieka savo

pareigas susijusias su sandoriniu aptarnavimu (zr. 2.3.3.2 lentelé).
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Posandorinius klienty aptarnavimo elementus respondentai vertino kiek prasciau nei
kitus, kadangi daugumos klienty jau posandoriniu laikotapriu nesiteiraujama ar jie patenkinti
logistiniu aptarnavimu, bei j daugumgq teiginiy neturéjo nuomonés. UAB ,,Tavo sodyba*
posandorinj aptarnavimg klientai vertino gerai, taciau jmonei reikéty palaikyti artimesnius
rySius su klientais ir tobulinti Sias veiklas, nes neigiamia atsiliepimai gali padaryti Zalos
jmonei t. y. netekti kliento. Sis elementas vertinamas prasciausiai lyginant su priessandoriniu
arba sandoriniu, kadangi teiginiy bendras vidurkis buvo 2,3191. Pries tai analizuoty elementy
teiginiy vidurkis nesieké 2, o Sis virsija 2, tai parodo, kad jmonei reikia tobulinti veiklas
susijusias su posandoriniu aptarnavimu norint neprarasti klienty ir pozicijy rinkoje (Zr.
2.3.3.2 lentelé).
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ISVADOS

1. Uzsienio ir lietuviy moksliné literattira atskleidé¢, kad klienty aptarnavimui turi didele
jtakg tinkamas logistinis aptarnavimas. Logistinio aptarnavimo déka jmonés gali jgyti
konkurencinj panasuma, bei klientas gali tapti lojaliu, kas jmon¢ daro pranasSesne pries kitas
jmones. Svarbiausia klientg apriipinti laiku, bei patenkinti visus kliento poreikius, svarbu
suplanuoti visas veiklas taip, kad klientas buty aprapintas. Logistinis klienty aptarnavimas
visy pirma yra produkty ir paslaugy teikimas ir pristatymas klientams maziausiomis tiekéjo
sgnaudomis. Klienty aptarnavimg daugelis autoriy sitilo suskirstyti j tris elementus, tai:
priessandorinj- svarbu apibrézti klienty aptarnavimo politikg, prieinamuma, sistemos
lankstuma, sandorinis- tiesiogiai susijes su klienty apriipinimu, produkto pristatyma klientui,
posandorinis- susijes su garantijy teikimu, nusiskundimais, pretenzijomis.

2. Klienty i§laikyma galima sukurti, tik logistinio klienty aptarnavimo pagalba, kadangi
logistinis klienty aptarnavimas sukuria pridéting vert¢ klientui, per tokias veiklas kaip:
pristatymg laiku, informacijos srauty valdyma, aptarnavimo sistemos lankstumg. Taip pat
svarbus ir tiekimo grandinés valdymas, kadangi tai susij¢ su planavimo ir kontrolés
operacijomis, svarbu greitas reagavimas, patikimumas, bei trumpas pristatymo laikas, kas
lemia aukstesnés kokybés klienty aptarnavima.

3. Atlikto tyrimo déka buvo issiaiskinta, kurie logistinio klienty aptarnavimo elementai
vertinami palankiausia, bei nepalankiausiai. Buvo pateiktos anoniminés anketos UAB ,,Tavo
sodyba* klientams, anketos sudarytos i§ trijy elementy, kuriuos sudaré 16 teiginiy. IS gauty
duomeny paaiSkéjo, kad geriausiai buvo vertinamas prieSsandorinis klienty aptarnavimas,
pastargji galima laikyti stipriausiu. Imonés informacijos prieinamumas, susisiekimas su
atstovais, laikomos stipriausiomis Sio elemento dalimis, tai jrodo, kad jmonés aptarnavimo
politika yra vedama teisingai. Sandorinis klienty aptarnavimas buvo jvertintas kiek pras¢iau
nei prieSsandorinis, ta¢iau daugumos respondenty nuomone teigiamai. monés stirpiausios
veiklos §io elemento yra prekiy pristatymas laiku, visy jsipareigojimy jvykdymas, t. .
uzsakymy i$pildymo greitis, teisingas dokumentacijos tvarkymas ir pateikimas, gera
informacijos sklaida. Sio elemento silpniausia grandis prekiy pristatymas nepaZeistom
pakuotém, ] §j teigin] jmonei reikia atkreipt; démesj, bei atsakingiau supakuoti ir atsakingiau
organizuoti prekiy gabenimg. PrasCiausiai vertinamas posandorinis klienty aptarnavimas, jis
sulauké daugiausia neigiamy atsiliepimy ypac ] teiginj, kad jmoné nuolat teiraujasi ar klientas
yra patenkintas logistiniu aptarnavimu, svarbu dométis klientu, jo nuomone, kadangi jmone
gali prarasti klientus, batent nepalaikydami rysiy su klientais jau posandoriniu laikotarpiu. Sis

elementas sulauké daugiausia respondenty pasisakymy, kad neturi nuomonés ] pateiktus
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teiginius, to negalima vertinti neigiamai, kadangi klientams galbtit neteko susidurti su
nesklandumas. Taciau daugumos respondenty nuomonémis jmoné operatyviai reaguoja ] imasi
veiksmy esant brokui, bei noriai priima grazinamas prekes, bei atsako atsako j iskilusius
klausimus jau po prekiy pristatymo, teigiami atsiliepimai ] Siuos elemento teiginius jmonei
gali padéti sulaukti gery rekomendacijy, bei pakartotiniy pirkimy.

Apskritai galima teigti, kad jmonés UAB ,,Tavo sodyba‘“ klientai logistinj aptarnavima
vertina palankiai daugumos respondenty nuomone. Daugiau, kaip pusé respondenty su
teiginiais visiSkai sutiko arba sutiko. Be to galima pridurti, kad UAB ,,Tavo sodyba“ klientams
prekés pridétiné verté yra sukuriama geru logistiniu aptarnavimu, biitent geras logistinis
aptarnavimas gali iSskirti jmon¢ 1S konkurenty, klientg iSsaugoti bei paversti lojaliu, kas

garantuoja pranaSuma rinkoje.
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REKOMENDACIJOS

Apibendrinus logistinio klienty aptarnavimo UAB ,Tavo sodyba“ atlikto tyrimo
rezultatus, galima pateikti rekomendacijas, kurios galéty patobulinti logistinj  klienty
aptarnavima.

Nors klientai prie§ sandor] yra pakankamai gerai aptarnaujamai, bet UAB ,,Tavo
sodyba“ siekdama geresniy logistinio aptarnavimo rezultaty turéty operatyviau priimti
uzsakymus, tam galéty buti paskirtas atskiras kompetentingas darbuotojas, kuris greitai ir
efektyviai priimty klienty uzsakymus, atsakinéty i klienty elektroninius laiskus, bei uzsakymus
priiminéty telefonu.

Siekiant, kad kuo maziau prekiy klientus pasiekty nepazeistom pakuotém, jmoné turéty
skirti atskirus darbuotojus, kurie buty atsakingi uz krovinio parengimg iSvezti, reikty pritaikyti
specialy apsauginj jpakavimg, kad gabenant nebiity pazeistos pakuotés, ar net jrengti
automatizuota pakavima, kadangi Siuo metu jmonés darbuotojai, tai atlicka rankomis.

UAB ,Tavo sodyba“ turéty daugiau démesio skirti bendravimui su klientais
posandoriniu laiku, bei pasidométi ar klientai patenkinti aptarnavimu, reikty atsakingam uz
sandoriy sudarymais asmeniui posandoriniu laiku dométis klientais, kadangi to déka bty
iSsiaiSkinta ar klientas patenkintas ar ne, tada buty galima spresti iSkilusias problemas ir

posandorinis aptarnavimas pageréty.
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Atlieku tyrimg apie logistinj klienty

aptarnavimg UAB ,, Tavo sodyba®“. Apklausos duomenys bus naudojami baigiamojo darbo

,,Logistinis klienty aptarnavimas UAB ,,Tavo sodyba“ raSymui.

Jusy atsakymy anonimiskumas garantuojamas.

1. Atsakykite j Zemiau pateiktus teiginius ir pazymékite ,,X* Jiuisy nuomone labiausiai

tinkantj atsakyma apie prieSsandorinj aptarnavima.

Visiskai
sutinku

Sutinku

Neturiu
nuomones

Nesutinku

Visiskai
nesutinku

1. Nesunku susisiekti su jmonés
atstovais.

2. Informacija apie jmong lengvai
prieinama.

3. Imoné uzsakymus priima
operatyviai.

4. Imong¢ prisitaiko prie mano
individualiy prekiy pristatymo
poreikiy.

2. Atsakykite | Zemiau pateiktus teiginius ir pazymékite ,,X* Jiisy nuomone labiausiai

tinkantj atsakymg apie sandorinj aptarnavima.

Visiskai
sutinku

Sutinku

Neturiu
nuomones

Nesutinku

Visiskai
nesutinku

1. Imon¢ visada pristato prekes
pagal sutartyje numatytus
terminus.

2. Imon¢ visada informuoja apie
nesklandumus dél prekiy
pristatymo.

3. Uzsakymo vykdymo metu
gaunu visg pageidaujama

informacijg apie prekiy gabenima.

4. Imoné iki galo jvykdo visus
Jsipareigojimus.

5. Imoné visada pateikia
reikalingus ir teisingus
dokumentus.

6. Esant poreikiui jmon¢ pristato
prekes skubiau.

7. Imoné pristato prekes
nepazeistom pakuotém.
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3. Atsakykite j Zemiau pateiktus teiginius ir pazymékite ,,X“ Jusy nuomone labiausiai

tinkantj atsakyma apie posandorinj aptarnavimg.

Visiskai
sutinku

Sutinku

Neturiu
nuomones

Nesutinku

Visiskai
nesutinku

1. Imoné nuolat teiraujasi ar esu
patenkintas logistiniu
aptarnavimu.

2. Esant brokuotoms prekéms
jmon¢ operatyviai reaguoja ir
imasi veiksmy.

3. Dél pastebety trikumy jmoné
noriai priima grazinamas prekes.

4. Imonés atstovai noriai atsako |
visus i8kilusius klausimus jau
pristacius prekes.

5. Imoné¢ suteikia prekéms
garantija, kuri mane tenkina.

Dékoju uz Juasy atsakymus.
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