ISSN 1648-9098

Ekonomika ir vadyba. aktualijos ir perspektyvos. 2013. 1 (29). 152—-165

PASLAUGAS TEIKIANCIU IMONIU PARDAVIMU KOKYBES GERINIMO

MODELIS

Linas Saulinskas, Riita Tilvytiené

Mykolo Romerio universitetas, Ateities g. 20, LT-08303 Vilnius

El pastas: L.Saulinskas@gmail.com, r.tilvytiene@gmail.com

Anotacija

Straipsnyje nagrinéjamos priemonés ir buidai, kurie su-
daryty salygas geriau identifikuoti klienty poreikius ir pa-
gerinti pardavimy kokybg, taip pat pasitilytas paslaugas tei-
kian¢iy imoniy pardavimy kokybés gerinimo modelis, kuris
galéty buti taikomas praktikoje, i$skirti Sio modelio priva-
lumai, i$nagrinétas kiekvienas modelio elementas atskirai
ir parodytos ju tarpusavio sasajos. ISanalizuota moksliné
literatiira, kokybés valdymo sistemy standarty rekomenda-
cijos ir kai kuriy Lictuvos imoniy patirtis $ia tema. Taip pat
remtasi autoriy darbais, kuriant ir tobulinant konkrec¢iy Lie-
tuvos imoniy pardavimy kokybés gerinimo sistemas.

Pagrindiniai ZodZiai: kokybé, aptarnavimas, paslauga,
produktas, standartas, tyrimas, procesas, optimizavimas.

Ivadas

Ilga laika versle buvo manoma, kad klienty pasi-
tenkinimas tiesiogiai susij¢s su ju lojalumo didéjimu.
Klienty pasitenkinimas turé¢jo didinti klienty grizta-
muma ir didesni imonés pelninguma. Jei Siandien dar
galima teigti, kad lojaltis klientai yra patenkinti klien-
tai, tai priesingas rysys egzistuoja ne visada. Siandien
igyti tikraji klienty lojaluma yra gerokai sunkiau nei
suteikti jiems momentinj pasitenkinima.

Ivair@is tyrimai rodo, kad 85 proc. zmoniy nebepa-
sitiki prekés Zenklais, 87 proc. Zzmoniy neperka ,,pre-
kés zenkly, kuriems sakosi esa lojaliis. Kur proble-
ma? Ka daryti?

Taigi vis daugiau imoniy vadovy susiduria su Siais
klausimais:

e Augantys klienty likesciai ir imonés galimybés:
ar imoné geba i8pildyti tai, ka pazada?

e Jei klienty pasitenkinimas $iandien negarantuoja
klienty lojalumo, tai kas leisty ji gauti?

e Klienty itraukimas i prekiy ir paslaugy kiirima,
tobulinima ir aptarnavima: kaip tai pasiekti?

e [monés lojalumo programos: ar tikrai sitilome tai,
ka klientas vertina labiausiai?

e Atvirumas ir saziningumas aptarnaujant klientus:
ar Siandien tai jmanoma?

e Ar marketingas, pardavimai ir klienty aptarnavi-
mas dar vis atskiros imonés veiklos sritys?

Siekiant atsakyti | $iuos klausimus, verslas privalé-
ty nuolat ,,zitréti | veidrodi“ ir bandyti save pamatyti
toki, koks jis yra, sau nemeluojant ir saves nepagrazi-
nant. Poziiiris — svarbiausia klientas: jam reikSmingi
dalykai ir poreikiai — jgauna vis didesng svarba. Taigi
imoniy vadovai priversti inicijuoti kokybinius poky-
Cius, kurie leisty pakeisti pozitiri i klienta. Vadybos sti-
lius ,,svarbiausia klientas* néra naujiena nei pasauly-
je, nei Lietuvoje. Taciau jis retai yra nepriekaistingai
igyvendinamas, o dar reciau tokia orientacija i klienta
iSlaikoma ilgesni laika. I$skirtini démesj klientams
galima suteikti pasitelkiant idéjy iSlaisvinima (raginti
jas generuoti), skatinant ir diegiant pokycius, isiklau-
sant { klientus ir pan.

Tyrimo objektas — paslaugas teikianc¢iy jmoniy
pardavimy kokybés gerinimo modelis.

Tyrimo tikslas — iSnagrinéti mokslinéje literatiiro-
je sitilomus ir praktikoje taikomus pardavimy koky-
bés gerinimo modelius bei pasitilyti paslaugas teikian-
¢iy imoniy patobulinta pardavimy kokybés gerinimo
modelj, i$skirti §io modelio privalumus, iSnagringjant
kiekviena modelio elementa atskirai ir parodant $iy
elementy tarpusavio sasajas.

Tyrimo metodai: mokslinés literatliros, norminiy
dokumenty, standarty, Lietuvos imoniy patirties siste-
miné, lyginamoji ir loginé analizé bei sintezé.

Bendroji dalis

Siame straipsnyje vartotojai ivardijami kaip ei-
liniai paslaugy ir produkty pirkéjai, nuo kuriy skai-
¢iaus ir pastovumo priklauso imonés veiklos s¢kmeé.
Ju poreikiy patenkinimas yra svarbiausia visuotinés
kokybés vadybos sudedamoji dalis (Adoménas, 2002;
Dale, Wiele, 2007; Gronroos, 2007). Visuotinés koky-
bés vadybos salygomis darby atlikimas (paslaugos su-
teikimas) pagal tam tikrus reikalavimus néra tikslas,
o tik priemoné tikslui pasiekti. Tuo tarpu paslaugos /
produkto tikslas — vartotojy poreikiy tenkinimas ma-
ziausiomis sanaudomis. Atsizvelgus i vartotojy porei-
kius ir ju norus, tobulinamos paslaugos, produktai,
klienty aptarnavimo standartai, jmonés procesai iki to-
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kio lygio, kad esami ir numatomi vartotoju poreikiai
biity visiskai patenkinti (Kazilitinas, 2007). Paslaugy,

PARDAVIMA|

PASLAUGU IR PRODUKTUY PARDAVIMAI

TOBULINIMAS

produkty ir ju pardavimo kokybés tobulinimo supap-
rastintas ciklas pateiktas 1 paveiksle.

TIKSLAS

VARTOTOJU POREIKIY PATENKINIMAS

1 pav. Paslaugy, produkty ir jy pardavimo kokybés tobulinimo ciklas
Saltinis: sudaryta autoriy.

2 paveiksle pateikta schema (Kumburovic, 2004;
Vanagas, 2008), kur vartotoju poreikiai ir lukesciai
paverc¢iami produktais, kurie patenkinty ir virSyty ju
poreikius bei lukescius. Tikrieji vartotojy poreikiai ir
lukesciai vadinami laukiama kokybe. Tai kokybé, ko-
kios vartotojai tikisi i§ produkto. Vartotojams svarbiis
tokie paslaugy ir produkty pozymiai kaip atitiktis, pa-
tikimumas, prieinamumas, pristatymo kokybé ir kt.

Paslaugy teikéjai iSsiaiskina poreikius bei lukes-
Cius ir pavercia juos produkto ir paslaugos specifika-
cijomis — planuojama kokybé. Tikroji kokybé yra pro-
dukty ir paslaugy sukiirimo, jy modifikavimo rezulta-

tas ir tai, kas ir kaip pristatoma vartotojui. Taciau kai
produkty ir paslaugy kiiréjy sukurtos specifikacijos
neatitinka vartotoju poreikiy, tikroji kokybe gali skir-
tis nuo laukiamos kokybés. Taigi vartotoju supranta-
ma kokybé yra skirtumas tarp laukiamos ir tikrosios
kokybés.

Norint suprasti vartotojy poreikius ir likescius,
ju suprantama kokybg apie parduodamas paslaugas
ir produktus, reikia turéti vartotojy patenkinimo ana-
lizés sistema ir galimybg naudoti vartotojo pasitenki-
nimo analizés rezultatus teikiamy paslaugy kokybei
tobulinti.

LAUKIAMA

<VARTOTOJO POREIKIAI IR LUKESCIA|

KOKYBE

}

VARTOTOJO POREIKIU IR LUKESCIY
ISSIAISKINIMAS

}

\J

PRODUKTUY SPECIFIKACIJOMIS

LANUOJAMA
o mAvEDTAAG bact At~ in\ KOKYBE
EJU PAVERTIMAS PASLAUGU IR

2LAULU

}

PASLAUGOS IR PRODUKTAI

TIKROJI
\__ KOKYBE

}

UPRANTAMA

\

KOKYBE

VARTOTOJO POZIURIS | TIKRAJA KOKYBE

Grjztamasis rysys,
matavimai, tyrimai ir pan.

2 pav. Vartotojy poreikiy ir likes¢iy patenkinimo produktais schema
Saltinis: Vanagas P. (2008).
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Taip pat svarbu atkreipti démesj { tai, kad vienas
svarbiausiy kliento lojaluma formuojanciy veiksniy
yra per ilga laikotarpj teikiamas geras aptarnavimas,
kuris kartu su geru ivaizdziu ir kokybiskomis paslau-
gomis bei prekémis ,,pririsa“ klienta prie imonés.

Kaip vaizduojama 3 paveiksle, klienty aptarnavi-
mo kokybé ir kokybiska paslauga turi lemiama reiks-

mge abiem versle dalyvaujancioms Salims (Adomaity-

te, 2005):

e jmonei (aptarnaujancio personalo darbdaviui),
nes ji siekia biiti patraukli klientui ir uzdirbti — tai
pagrindiné jos egzistavimo priezastis, nes geras
klienty aptarnavimas padeda uzdirbti daugiau;

e vartotojui (klientui), nes biitent jis leidzia pinigus
ten, kur sulaukia gero klienty aptarnavimo.

KLIENTY APTARNAVIMO KOKYBES IR KOKYBISKOS PASLAUGOS
SVARBA

. <

> L

KLIENTUI

IMONEI

. <

.

¢ Pirkti / nepirkti

¢ UZsakyti / neuZsakyti

« Sugrjzti véliau / eiti pas
konkurentg

¢ Pasillyti kolegai /
nerekomenduoti

¢ Klienty srautai

e Turimy lojaliy klienty skai€ius

« Klienty pasitenkinimas
paslaugomis / prekémis

« Naujy / potencialiy klienty,
pritraukimo galimybés

e |monés jvaizdis

¢ Nori gerai jaustis

« Nori démesio sau

« Nori jaustis nesugaises laiko
veltui ir jsigijes kokybiskg
paslauga

« Siekia kokybisko gyvenimo

l |
l l
i- Finansiniai rodikliai (apyvarta / i
I pelnas) !
'« Atsakomybe pries steigéjus |
| |

Saltinis: Adomaityté, 2005.

Taigi galima teigti, kad imonés greta konkuren-
cingos produkcijos (prekiy ar paslaugu), gebancios
uztikrinti auksto lygio klienty aptarnavima, esamus
klientus paversti lojaliais, sustiprinti savo bendra
ivaizdi (kuri kuria ne tik pati imoné, bet ir vartotojas),
pagerins ir finansinius veiklos rezultatus — ne tik uZzsi-
tikrins pajamy pastovumy, bet ir ju did¢jima ilgesniu
laikotarpiu (Adomaityté, 2005).

Paslaugas teikianciy jmoniy pardavimy koky-
bés gerinimo modelis

Mokslingje literatiroje (Bloemer, Ruyter, 1999;
Adoménas, 2002; Caruana, 2002; Dikavicius, Stos-
kus, 2003; Pociaté, 2005; Dale, Wiele, 2007; Kazi-
litnas, 2007; Vanagas, 2008) galima rasti bendrojo
pobiidzio rekomendacijy, kaip imoné galéty pagerinti
aptarnavimo ir pardavimy kokybe, taciau konkreciai
néra detalizuojama, kokie pardavimy kokybés gerini-

mo modeliai galimi, kaip Siy modeliy kiirimo proce-
sas galéty buti organizuojamas, paliekant tai spresti
paciai imonei. Vadovaujantis ISO standartais (ISO
9004, 1997), paslaugy kokybé turéty biiti gerinama
periodiskai perzitrint ir gerinant procesus, itraukiant
1 Sia veikla suinteresuotasias Salis. Paslaugy kokybés
valdymo modelis pagal ISO standartus gali biiti vaiz-
duojamas schema, pateikta 4 paveiksle. Pagrindinés
paslaugy procesy grupés dazniausia biina Sios: marke-
tingas; pacios paslaugos, paslaugos teikimo ir paslau-
gos kokybés valdymo projektavimai; paslaugos teiki-
mas (Serafinas, 2011).
Siekiant uztikrinti griztamaji rysj, reikia:
e paciam paslaugos teikéjui ivertinti teikiamas pa-
slaugas;
e organizuoti kliento jvertinimy gavima;
atlikti visos kokybés vadybos sistemos audita.
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IMONE
Klientas Imoné Imoné Klientas
— Paslaugos — >«
aprasymas
UIGTZEE Projektavime Pas_la_ugos Paslaugos
paslaugos teikimc -
apradas procesas RS suteikimo procesas
A A Kokybés A A
valdymc
) aprasymas
Paslaugos Marketingo
o Paslaugs
poreikis procesas
A
A\ Y

Paslaugos |
rezultaty analizé ir |«
gerinimas

A

| |monés
[vertinimas

l jvertinimas

Kliento ’

4 pav. Paslaugy kokybés valdymo modelis
Saltinis: sudaryta autoriy pagal ISO 9004.

Toliau pateikiamos eksperty nuomonés ir jy sitilo-
mas pardavimy kokybés gerinimo modelis.

Verslo konsultacijy bendrovés ,,Idéjuy sektorius*
vadovas Dainius Urbanavicius (Gurevicius, Savic-
kas, Urbanavicius, 2012) teigia, kad pagrindin¢ pro-
blema dél nepakankamos pardavimy kokybés kyla
todel, kad paprastai dokumentuose aprasytos proce-
diiros imonéje skiriasi nuo realaus darbo. Popierinis
procesy dokumentavimas dar nesukuria norimos ver-
tes. Kita vertus, pardavimy kokybeg imonése uztikrina
daug veiksniy, todél i kokybés valdyma reikia zvelgti
kompleksiskai. Paslaugy organizacijoje labai svarbus
zmogiskieji gebéjimai, aptarnaujancio personalo mo-
tyvacija, pardavimo procesy ir parduodamy paslaugy
bei produkty nuolatinis tobulinimas. Tai, visy pirma,
susije su klienty poreikiy ir likesc¢iy iSsiaiskinimu bei
gebéjimu juos paversti realiai egzistuojanciu, rinkai
reikalingu produktu.

Kokybés vadybos ekspertas Romualdas Gurevi-
¢ius (Gurevicius, Savickas, Urbanavicius, 2012) tei-
gia, kad nebiitinos didelés investicijos kokybei uztik-
rinti, daug svarbesnis su paslaugy teikimu susijusiy
procesy valdymas. Taigi Siuo atveju pagrindini vaid-
menj, gerinant kokybe, atlieka ne investuojamy lésy
dydis, o efektyvus turimy istekliy panaudojimas.

UAB ,,PakMarkas* kokybés vadovas Antanas Sa-
vickas teigia (Gurevicius, Savickas, Urbanavicius,
2012), kad imonéje uztikrinti pardavimy kokybe pade-
da ne tik modernios technologijos, bet ir darbuotoju
kompetencija bei motyvacija dirbti kokybiskai. Reika-
lingas sklandus visy grandziy darbas, t.y. vartotoju
poreikiai turi biiti patenkinami nuo pirminio produkto
pardavimo, pristatymo iki pogarantinés jo priezifiros.
Labai dazna Lietuvos imoniy klaida ta, kad démesys

sutelkiamas tik | pardavimo procesa, pamirstant koky-
biska ir sklandy visy kity grandziy vykdyma.

Rinkodaros specialistai tikina, kad tinkamas ir
efektyvus skundy valdymas gali tapti imonés veiklos
varikliu. Jie sako, kad i§ skundy galima pasimokyti
ir, padarius iSvadas, pagerinti imonés veikla. UAB
,»TOC sprendimai* konsultantas Audrius Vasiliauskas
(Vasiliauskas, 2011) teigia, kad skundy valdymo me-
todai dazniausia priklauso nuo imonés vadovo pozit-
rio i skunda. Taigi, jei i§ gaunamy skundy nepavyksta
gauti naudos imonei, pirmiausia vertéty pakeisti savo
poziiiri i skundus. Audrius Vasiliauskas skundy valdy-
ma jmonése skirsto i 3 lygius:

I lygis — kai imonés ignoruoja skundus (esant ma-
zai skunduy, o tai biidinga mazoms jmonéms);

II lygis — kai imonés i$ dalies zada klientui ir i$ da-
lies tuos pazadus vykdo (kai skundy didéja);

III lygis — kai imonés pradeda kurti skundy valdy-
mo metodikas (esant dideliam skundy skaiciui), ku-
rios tikslas — suvaldyti skundy srauta ir turéti informa-
cijos, kas buvo zadéta klientui ir kas buvo ivykdyta.

Imoné sprendzia pati, koki skundy valdymo mo-
delj pasirinkti. Imonés, kurios auga, supranta, kad
neimanoma turéti idealios sistemos, kadangi greitai
keiciasi imonés aplinka, todél imoné turi atitinkamai
reaguoti i Siuos pokycius. Todél skundai yra pati ge-
riausia priemon¢ identifikuoti, kas imonéje blogai vei-
kia, ir Salinti problemas. Kita vertus, apie visa skundo
nagrinéjimo eiga reikéty informuoti besiskundzianti
klienta, nes klientas nori zinoti, kaip sprendziamos su
juo susijusios problemos. Jei apie skundo nagrin¢jima
imoné suteiks klientui pakankamai tikslios informaci-
jos, tikimybe, kad jis ir toliau naudosis imonés paslau-
gomis, bus gerokai didesné.
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Apibendrinus eksperty nuomones, galima teigti,
kad imonés savo praktikoje taiko jvairius pardavimy
kokybés gerinimo modelius. Dazniausia naudojama
modelj sudaro 4 elementai:

1. Klientyaptarnavimo standarto suktirimas ir idiegi-
mas (imonés darbuotojy supazindinimas ir apmo-
kymas).

2. Priezitros, kaip laikomasi klienty aptarnavimo
standarto reikalavimy, organizavimas. Sia prie-
zitira dazniausia atlieka imonés darbuotojai. Nors
kai kuriose imonése Siam elementui ypatingo dé-
mesio neskiriama, o apsiribojama tik klienty ap-
tarnavimo standarto suktrimu.

3. Klienty nuomoniy ir skundy registravimo ir nag-
ringjimo proceso sukiirimas, dazniausia apsiribo-
jant atsakymy rengimu, bet nevertinant skundy at-
siradimo priezasCiy ir nenagrinéjant jy bendryju
tendencijy.

4. Klienty poreikiy ir lakes¢iy iSaiskinimas, naudo-
jant vartotojy nuomoniy ir rinkos tyrimus.

Atlikus keturiy Lietuvos banky ir dviejy draudimo
imoniy, tobulinanciy pardavimo kokybés sistemas,
analizg, galima teigti, kad pastarosios naudoja jvairias
eksperty sitlomo modelio modifikacijas, papildomai {
pardavimy kokybés gerinimo procesa jtraukiant visus
imonés darbuotojus, skatinant juos teikti pasitilymus

[—— — — —

KLIENTY
I APTARNAVIMO

SISTEMA
T Kilienty aptar-

L4 navimo ir parda-
vimo standartai

2)Klienty aptar-

Slapto

kliento tyrimas

<

KOKYBES VALDYMO

dél imonés pardavimy ir veiklos kokybés tobulinimo.

Praktiskai visose jmonése taikomuose modeliuose do-

minuoja Sie pagrindiniai etapai: standarty sukiirimas,

statistiniu duomeny rinkimas ir analizé, problemy
identifikavimas, sprendimy priémimo iniciavimas,
sprendimy priémimas ir jgyvendinimas.
Atsizvelgiant { mokslinéje literatiiroje ir standar-
tuose iSdéstytus reikalavimus, eksperty nuomong, Lie-
tuvos imoniy praktika, kuriant kokybinius pokyc¢ius,
pateikiamas praktinis pardavimy kokybés gerinimo
modelis (Zr. 5 pav.). Sis straipsnio autoriy siiilomas
modelis apima penkis pagrindinius elementus:

e klienty aptarnavimo ir pardavimo standartai (ju
sukiirimas, darbuotojy supazindinimas ir apmoky-
mas);

e klienty aptarnavimo kokybés vertinimo procesas
(slapti kliento tyrimai ir klienty pasitenkinimo ty-
rimai);

e darbo procesy ir laiko sagnaudy tyrimai;

e centralizuotas darbuotojy pasitilymy nagrin¢jimo
procesas;

e centralizuotas klienty atsiliepimy, skundy ir pasit-
lymy nagringjimo procesas.

Kiekvienas §io modelio elementas viena ar kita for-
ma yra susijgs griztamuoju rysiu su paslaugy, produk-
ty, procesy tobulinimu ir personalo mokymu.

_Paslaugq, produkty, procesy tobulinimas,
personalo mokymas

- "

Klientus @ vertinimas
aptarnaujantys

darbuotojai

& pasidlymy
sistema

Klienty
pasitenkinimo
tyrimas

N ir laiko sanaudy
tyrimai

5) Klienty skun-

A

< navimo kokybeés |«

» Kokybés valdymo
/ padalinys

3' DarBuoEo;q =

4Parbo procesy /

Imonés padaliniai
atsakingi uz
Grjztamasi paslaugu, procesy
rysys tobulinima,
mokymus

|monés

sistema

dy ir pasidlymy, |

Klientai

Kontakty centras

5 pav. Paslaugas teikian¢iy imoniy pardavimy kokybés gerinimo modelis
Saltinis: sudaryta autoriu.

Visi Sie elementai integruoja savyje dimensijas, su-
sijusias su vartotoju lukes¢iais:
e siekti nuolatinio tikslo — nuolat tobulinti produkta
ir paslauga;

e nuolat gerinti paslaugy sistemg ir procesus;

e gauti griztamaji ry$i i$ imonés darbuotoju ir
klienty;

e uztikrinti pakeitimy jgyvendinima;

e idiegti Siuolaikinius mokymo metodus.
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Norint jgyvendinti sitiloma pardavimy kokybés
gerinimo modelj praktikoje, prie$ tai butina sukurti
nemazai priemoniy, kurios uztikrinty sékminga Sio
modelio funkcionavima. Taigi reikia sukurti modelj i$
5 elementus sudaranciy procesy ir juos integruoti tar-
pusavyje. Siems procesams turéty biti skirti procesy
savininkai ir jiems deleguotos atitinkamos atsakomy-
bés: pradedant kuruojamo proceso suprojektavimu,
reglamentavimu ir baigiant jo priezitra ir kontrole
(Hammer, 1993; Harrington, Esceling, 1997; Vana-
gas, 2008).

Toliau nagrin¢jamos pardavimy kokybés gerinimo
modelio atskiry elementy sukiirimo praktinés galimy-
bes.

Klienty aptarnavimo ir pardavimo

standartas

Klienty aptarnavimo standartas reglamentuoja
klienty aptarnavimo imong¢je tvarka, salygas, aplinka,
nustato klientus aptarnaujancio darbuotojo iSvaizdos,
jo elgesio ir bendravimo su klientais reikalavimus,
produkty ir paslaugy pardavimo procediira, problemi-
niy situacijy valdymo tvarka, bendravimo su klientais
telefonu, rastu ir elektroniniu pastu taisykles.

Klienty aptarnavimo standartas — tai ne tik elgesio
su klientais taisyklés, bet ir klienty aptarnavimo koky-
bés vertinimo priemoné, kuri leidzia palyginti esama
klienty aptarnavimo lygj imongje su siekiamu, padeda
supazindinti naujus darbuotojus su klienty aptarnavi-
mo kultiira ir imonés vertybémis, esamiems darbuoto-
jams nustato standartizuotas klienty aptarnavimo nor-
mas. Vadovaujantis Siuo standartu, sudaromos prielai-
dos uztikrinti kokybiska klienty aptarnavima visuose
imonés padaliniuose. Klienty aptarnavimo standartas
skirtas visiems su klientais tiesiogiai bendraujantiems
ir specifiniais klausimais klientus konsultuojantiems
imonés darbuotojams.

Kartu jmoné isipareigoja klientui uztikrinti:

1. Auksta klienty aptarnavimo kultiira — démesys ir
pagarba kiekvienam klientui.

2. Lankstuma — klienty poreikiy tenkinimas, atsi-
zvelgiant | individualias situacijas, suderinant abi-
pusius interesus.

3. Atsakomybg —duoty isipareigojimy klientams lai-
kymasis.

4. Aiskuma — informacijos apie imonés paslaugas
pateikimas paprastai ir suprantamai.

Klientus aptarnaujantys darbuotojai atsako uz
klienty aptarnavimo standarte numatyty reikalavimy
laikymasi, o ju tiesioginiai vadovai — uz standarto rei-
kalavimy laikymasi ju vadovaujamuose padaliniuo-
se.

Aptarnavimo kokybés valdymo kontekste aktu-
aliausia kalbéti apie raSytinius klienty aptarnavimo
standartus. Daugiau ar maZziau visi tokie standartai pa-

rengti ,,darbo su klientu aspektu. Jie reikalingi tam,
kad visam be iSimties imonés personalui biity aisku,
kas yra puikus klienty aptarnavimas jmonés verslo sri-
tyje ir konkrecioje imong¢je. Kiekvienas darbuotojas
turi zinoti, kaip jam elgtis, kad vadovas galéty pasa-
kyti, kad jis klienta aptarnavo puikiai. Kiekviena jmo-
né turi zinoti, kas svarbu jos versle, nes priklausomai
nuo verslo specifikos, standartai gali skirtis. Maza
to, svarbu, kad standartai ,,veikty®, t.y. buty realts
ir i8pildomi. Taciau vien gery kokybés standarty su-
kiirimo neuZztenka, nes ju buvimas dar negarantuoja
ju iSpildymo. Siekiant, kad standartuose uZzfiksuoti
reikalavimai biity realizuojami, biitina ne tik pakanka-
mi démesio skirti juos kuriant, diegiant (darbuotojus
supazindinant ir apmokant) bei nuolat tobulinant, bet
ir nuolat gauti griztamaji rysi apie ju iSmanyma ir pa-
naudojima. Standartas yra ,,paveikslas®, kuri imonés
vadovas noréty nuolat matyti organizacijos veikloje,
0 matavimas — priemoné suzinoti, ar tas ,,paveikslas*
yra labai iskraipytas.

Galimi matavimy biidai klienty aptarnavimo koky-
bei jvertinti klasifikuojami { tris grupes: vidiniai imo-
nés vertinimai (matavimai), finansiniy rezultaty verti-
nimai ir iSoriniai tyrimai (Adomaityté, 2006). Siame
straipsnyje placiau aptariama iSoriniy tyrimy svarba
ir ju reikSme.

Slapto kliento tyrimai

Klienty aptarnavimo kokybei ir aptarnavimo stan-
darty laikymuisi iSmatuoti klienty aptarnavimo padali-
niuose periodiSkai turéty buti atliekami slapto kliento
(angl. Mystery shopping) tyrimai kaip veiklos gerini-
mo galimybiy nustatymo priemoné.

Slapto kliento tyrimas — tai tyrimas, kurio metu
slapti klientai imituoja prasta imonés klienty elgesi,
siekdami istirti klienty aptarnavimo kokybe ir i$siais-
kinti, ar imonés darbuotojai laikosi klienty aptarnavi-
mo standarto reikalavimy. Slapto kliento tyrimo pro-
ceso schema pavaizduota 6 paveiksle.

Pagrindiniai slapto kliento tyrimo proceso etapai
(Adomaityte, 2006):

1 etapas. Apibréziami tyrimo tikslai. Jei tyrima at-
lieka iSoriné jmon¢, tuomet tyrimo tikslai derinami su
uzsakovu. Pagrindiniai tyrimo tikslai dazniausia biina
Sie: jvertinti produkty pardavimo ir klienty aptarnavi-
mo kokybés lygi klienty aptarnavimo padaliniuose, is-
siaiSkinti labiausiai tobulintinas $iy procesy sritis.

2 etapas. Atsizvelgiant i tyrimo tikslus, formuoja-
ma tyrimo programa: sudaromi galimi scenarijai, an-
ketos vizitams, numatoma tyrimo apimtis, nustatomas
tyrimo pradzios ir pabaigos laikas ir pan.

3 etapas. Naudojant slaptus klientus, vykdomas ty-
rimas:

3A — pagal nustatytus kriterijus parenkami slapti
klientai.
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3B — slapti klientai apmokami pagal konkretaus

projekto reikalavimus.

3C — slapti klientai lankosi aptarnavimo padali-

niuose, fiksuoja ir renka duomenis.

3D - vykdoma duomeny analizé, rengiama ataskai-

ta ir priemoniy planas.

4 etapas. Ataskaita ir priemoniy planas pateikiami

imonés vadovams.

TIKSLU

NUSTATYMAS }

\ 4

TYRIMO

PLANAVIMAS ]

A 4

J. TYRIMO VYKDYMAS

3A SLAPTUY
KLIENTU
ATRANKA

3B SLAPTL
KLIENTU

APMOKYMAI

6 pav. Slapto kliento tyrimo procesas

5 etapas. Po kurio laiko, jei pageidaujama, siekiant
vertinti pokycius, tyrimas kartojamas (zZr. 3 etapa).

Slapto kliento tyrima gali atlikti pati imoné arba
iSoriné jmoné, teikianti tokias paslaugas. Kiekvienas
$iy bidy turi privalumy ir trukumy (Zr. 1 lent.).

3C IMITUOJAMU
ATLIKIMAS

PIRKIMU IR SKAMBU('JIL}

L

3D DUOMENU ANALI-
ZE, ATASKAITOS

RENGIMAS

v

TU PRISTATYMAS

{ 4. TYRIMO REZULTA- ]

Saltinis: Adomaityté, 2006.

1 lentelé

Slapto kliento tyrimy, atliekamy pacios jmonés ir iSorinés jmonés, lyginimas

Kriterijai Tyrimg atlicka | Samdoma iSori- Pastabos
pati jmoné né jmoné
I8laidos, susijusios su slapto kliento + - C
tyrimu (mazos) (didelés) Gali skirtis iki 2—-3 karty
. . - + Kai daug aptarnavimo padaliniy ir jie
T ki . o S o
yrimo trukme (ilga) (trumpa) i$sidéste dideléje teritorijoje
. — + [Soriné imon¢ turi apmokytus slaptus
Slapty klienty apmokymas (reikalingas) (minimalus) klientus
. s - + ISorinés jmongs istekliai gerokai di-
1 kl ki .
Slapty klienty skaicius (per mazas) (pakankamas) |desni
Tyrimo efektyvumas dél slapty klienty — + Tos pacios imonés darbuotojai pazista
atpazinimo tiriamuose padaliniuose (atpazistami) (neatpazistami) |vieni kitus
Atliekamas tyrimas, ataskaitos parengia- B . ISoriné jmoné turi gerokai daugiau

mos profesionaliai

patirties

Kaip rodo praktika, didesnés imonés, galincios
skirti pakankamai l¢Sy slapto kliento tyrimui, dazniau-

sia samdo iSorines tyrimy kompanijas, kurios tyrima
gali atlikti operatyviau, objektyviau ir profesionaliau,

158



nors tai kainuoja ir brangiau, nei ji atliekant savo jé-

gomis.

Slapto kliento tyrimo vertinimo rezultatai naudoja-
mi analizuojant klienty aptarnavimo kokybg ir nusta-
tant tobulintinas klienty aptarnavimo sritis, sudarant
veiksmy planus ir parenkant priemones kokybei gerin-
ti, skiriant klientus aptarnaujantiems darbuotojams ir
ju vadovams paskatinimus, nustatant planinio moky-
mo poreiki, atskleidziant darbuotojuy potenciala ir pla-
nuojant darbuotojy karjera.

Slapto kliento tyrimas atliekamas tam tikru peri-
odiskumu (pageidautina viena karta per pusmetj) kiek-
viename klienty aptarnavimo padalinyje, juos pasiren-
kant atsitiktinai, arba remiantis $iais kriterijais:

1. Pragjusio pusmecio klienty aptarnavimo kokybés
vertinimo rezultatai.

2. I§ klienty gauti atsiliepimai ir skundai.

3. PraneSimai ziniasklaidoje apie nekokybiska klien-
ty aptarnavima konkreciame padalinyje ir pan.

Slapto kliento tyrimo metu slapti klientai pagal nu-
statyta grafika lankosi padaliniuose ir po kiekvieno vi-
zito uzpildo klienty aptarnavimo kokybeés vertinimo
anketa. Po to susumuojami kiekvienos anketos vertini-
mo taskai, nustatomas kiekvieno vertinto darbuotojo
ir padalinio aptarnavimo kokybés lygis.

Tyrimo metu aptarnavimo kokybeg iSmatuojant ir
iSreiskiant kiekybiskai, sudaromos prielaidos koky-
bés lygio lyginamajai analizei ir kokybés valdymui.
Kartu galima stebéti kitimo tendencijas, ivertinti, ar
buvo iSsprestos per ankstesni tyrima iSryskéjusios pro-
blemos.

Galimi $ie klienty aptarnavimo kokybés lygiai:

1. Pirmasis lygis (auksciausias) — kai vertinimo tas-
ky suma, isreiksta procentais, svyruoja nuo 90 iki
100 proc. (arba balais siekia 9-10).

2. Antrasis lygis — kai vertinimo tasky suma, iSreiks-
ta procentais, svyruoja nuo 80 iki 90 proc. (arba
balais sickia 8-9).

3. Treciasis lygis —kai vertinimo tasky suma, iSreiks-
ta procentais, svyruoja nuo 70 iki 80 proc. (arba
balais siekia 7-8).

4. Ketvirtasis lygis (Zemiausias) — kai vertinimo tas-
ky suma, isreikSta procentais, yra iki 70 proc. (ar-
ba balais siekia 0-7).

Patartina, kad slapto kliento tyrimas pagal tuos
pacius kriterijus lygiagreciai bty atlieckamas keliy
pagrindiniy konkurenty imonése. Tuomet biity gali-
ma palyginti savo jmon¢és padaliniy aptarnavimo ko-
kybeés lygi (pagal atskirus kriterijus, subkriterijus) su
konkurenty ir priimti atitinkamus sprendimus siekiant
gerinti esama situacija.

Apibendrinus gautus rezultatus, parengiama ben-
dra visy imonés klientus aptarnaujanciy padaliniy
klienty aptarnavimo kokybés vertinimo ataskaita su
vertinimo rezultatais, i§vadomis, rekomendacijomis

ir priemoniy planais dél paslaugy, produkty, aptarna-
vimo kokybés, klienty aptarnavimo standarto tobuli-
nimo. [vykdZius minétus priemoniy planus, organi-
zuojami pakartotini klienty aptarnavimo kokybés
vertinimai, siekiant iSsiaiskinti atlikty patobulinimy
rezultatyvuma. Sis tobulinimo procesas yra cikliskas
ir nuolatinis.

Periodiski ir sisteminiai klienty aptarnavimo koky-
bés tyrimai yra biitini, nes ju rezultatai padeda laiku
identifikuoti klienty aptarnavimo problemas, analizuo-
ti ir vertinti neatitikimy atsiradimo priezastis, inicijuo-
ti ir kontroliuoti neatitikimy Salinima, taip gerinant
klienty aptarnavimo kokybe ir didinant pardavimy
rezultatus. Kitas labai svarbus aspektas tas, kad slap-
to kliento tyrimo rezultatai biity integruoti i bendra
imongs skatinimo sistema, t. y. klientus aptarnaujan-
tys darbuotojai uz nustatyty kriterijy vykdyma biity
papildomai premijuojami, o tai suteikty papildomos
motyvacijos siekti geresniy rezultaty.

Klienty pasitenkinimo tyrimai

Klienty pasitenkinimo tyrimas — tai jmonés klien-
ty apklausa, kuria siekiama iSaiskinti subjektyvia ju
nuomong apie jmongs teikiamas paslaugas ir produk-
tus, klienty aptarnavimo kokybe ir pan. (ISO serijos
standartai, 1995-2008). Sis tyrimas atliekamas tam
tikru periodiskumu, pavyzdziui, karta per metus.

Tyrimo metu informacija gali biiti surenkama la-
bai ivairiai: imonés klienty anketinés apklausos, klien-
ty atsiliepimai imonés interneto svetainéje, savanoris-
kos skundy ar atsiliepimy knygos, telefoninés klien-
ty apklausos, zodiniai klienty atsiliepimai ir rinkoje
sklindantys gandai. Ju metu surenkama subjektyvi,
kliento asmeninio suvokimo ir pozilirio suformuota
informacija.

Dazniausia taikomas SERVQUAL metodas
(McDougall, Levesque, 2000). SERVQUAL metodo
esm¢ — neatitikimy matavimas tarp vartotojo suvoktos
kokybés ir vartotojo likesCiy. Modelyje dazniausia
naudojamos penkios dimensijos (faktoriai), kurias su-
daro 22 veiksniai, elementai (Nyeck, Morales, 2002;
Sureshchandar, Rajendran, Anantharaman, 2002):

1. Apciuopiamumas (angl. Tangibles) — fiziniai ob-
jektai (personalas, jranga, kitos bendravimo metu
naudojamos priemonés), iSmatuojami organolep-
tiskai (ijmoniy jutikliais).

2. Patikimumas (angl. Reliability) — organizacijos
veiklos ir patikimumo pastovumas, geb¢jimas
ivykdyti pazadus.

3. Reagavimas (angl. Responsiveness) —noras padeé-
ti klientui, paslauga suteikti kokybiskai ir greitai.

4. Uztikrinimas (angl. Assurance) — darbuotojy Zi-
nios ir paslaugumas, gebéjimas vartotojui sukelti
pasitikéjima.
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5. Individualus démesys, isijautimas (angl. Empat-
hy) — individualus démesys vartotojui, riipinima-
sis juo, specialiy poreikiy tenkinimas.

Standartiniame SERVQUAL klausimyne pateikia-

mi du, vienas kita atitinkantys 22 teiginiy rinkiniai.
Vienas teiginiy rinkinys (22 klausimai) apibréZzia var-
totoju likesCius tam tikrai paslaugos savybei. Kitas
teiginiy rinkinys (taip pat 22 klausimai) nusako kon-
kreCios imonés paslaugos savybés suvokima. I§ var-
totojo kokybés suvokimo ivertinimo atémus lukeséiy
ivertinima, gaunamas balas, kuris rodo, ar suvokiama
kokybé¢ yra aukstesné nei laukiama kokybé.

SERVQUAL metodas pripazintas tinkama paslau-
gu kokybés vertinimo priemone, kadangi skirtumo
tarp vartotojy likesciy ir suvoktos kokybés nustaty-
mas sudaro prielaidas gerinti paslaugy kokybg jvai-
riose paslaugy srityse. Taip pat neretai taikoma su-
paprastinta SERVQUAL modifikacija — SERVPERF
modelis, {vertinantis tik patirta paslaugos kokybe.
SERVQUAL ar SERVPERF metodas gali biiti placiai
naudojamas kaip ,,pagrindinis Sablonas®, kuris adap-
tuotinas konkrecios imonés tyrimo poreikiams.

Praktikoje, remiantis teoriniu kokybés vertinimo
SERVQUAL ar SERVPERF modeliu, atrenkami pa-
grindiniai kokybe atspindintys veiksniai (anketinés
apklausos teiginiai).

KOKYBES DIMENSIJOS

— NEPRIKLAUSOMI PRIKLAUSOMI
FAKTORIAL: KINTAMIEJI:
ANALIZE ) ANALIZE
KOKYBE - APGIUOPIAMU- - VARTOTOJUY
MAS (x1) PASITENKINIMAS
ATSPINDINTYS >>> - PATIKIMUMAS (x2) }E (y1)
- REAGAVIMAS (x3)
VEIKSNIAI - UZTIKRINIMAS (x4) - VARTOTOJY
- INDIVIDUALUS LOJALUMAS
DEMESYS (xs) (y2)
- IR KT. (x¢)

7 pav. Vartotojy pasitenkinimo kokybe modelis
Saltinis: sudaryta autoriu.

Panaudojant faktorinés ar klasterinés statistinés
analizés metodus, kokybe atspindintys veiksniai jun-
giami | apibendrintus faktorius — dimensijas, geriau-
siai atspindinius tiriamg procesa, kur, remiantis re-
gresinés analize, nustatomi pagrindiniai, labiausiai
paslaugy vartotojy pasitenkinima ar lojaluma lemian-
tys faktoriai konkrecioje imonéje, t. y. sudaromi regre-
siniai modeliai:

71' :ﬂo+ﬂ1x1,i+ﬂ2)€2,i+...+ﬂkxk,i+ei

kur: v, (1= 1,2) - vartotojy pasitenkinimo ir varto-

toju lojalumo priklausomi kintamieji ir x,, I, ..., X, {
yra k apibendrinti kokybés faktoriai (kokybés dimen-
sijos), gauti panaudojus faktorinés ar klasterinés statis-
tinés analizés metodus; e, — regresijos paklaida. Gauti

modeliy koeficientai 3, ..., B, rodo kiekvienos koky-
bés dimensijos kiekybing jtaka vartotojy pasitenkini-
mui ir lojalumui konkre¢ioje imonéje.

Klienty skundai ir pasialymai
Klienty skundai ir pasitilymai yra pasléptos ver-
slo tobulinimo galimybés, todél juos reikia tinkamai

vertinti. Siam tikslui jmonéje tikslinga sukurti klienty
skundy, pasiiilymy ir padéky priémimo, nagringjimo
ir atsakymy klientams pateikimo procesa (zr. 8 pav.).
Centralizuotas jo modelis sudaryty prielaidas sistemis-
kai rinkti informacija, ja registruoti centralizuotoje
skundy duomeny bazéje (toliau — skundy DB), anali-
zuoti skundus ir pasitilymus bei §iuos duomenis nau-
doti kaip informacija, skirta paslaugoms, procesams
tobulinti ar klaidoms taisyti. Naudojant centralizuotos
skundy DB informacija, galima kurti standartizuotas
ataskaitas apie skundy masta pagal atskiras veiklas,
paslaugas, produktus, identifikuoti problemas ir ju
priezastis, jas iSdéstyti atitinkama prioritety tvarka pa-
gal galima neigiama jtaka ir prioriteto tvarka spresti
problemas, Salinti jy priezastis.

Pageidautina, kad imonéje klienty skundai / pasii-
lymai ir visa su jy nagrinéjimu susijusi informacija
bty centralizuotai registruojama, tvarkoma ir kaupia-
ma. Uz §] procesa turéty buti atsakingas konkretus
zmogus arba padalinys (pvz., Kontakty centras), kuris
uztikrinty, kad:

e klienty skundai / pasiiilymai biity iSnagrinéti ir lai-
ku pateikti atsakymai;

e iSsiaiskintos skundy / pasitlymy atsiradimo prie-
7astys;
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e inicijuotireikiami paslaugy, produkty, procesy pa-
keitimai ar patobulinimai;

e tam tikru periodisSkumu parengtos tipinés ataskai-
tos apie klienty skundus / pasitilymus ir ju priezas-
tis ir pateiktos rekomendacijos situacijai gerinti.

il

Skundy registravimas
skundy DB

Pranesimo apie skundo
gavimag arba
standartizuoto atsakymo
klientui iSsiuntimas

—_———— e e — o

Pavedimo suformavi-
mas darbuotojui
atsakingam uz skundo

Skundo perdavimas
padalinio, atsakingo uz
skundo nagrinéjima,

vadovui

Skundo nagrinéjimas ir
jo priezaséiy
iSsiaiSkinimas

Atsakymo klientui
rengimas ir
jo iSsiuntimas klientui

A 4

Sisteminiai sprendimai:
1. Priezasgiy analizé;

2. Paslauguy/ procesy
tobulinimo aptarimy

orianizavimas.

ISaisSkinimo, kaip elgtis
analogiskomis situaci-
jomis, parengimas ir
iSsiuntimas padaliniams

Procesy tobulinimo
plany sudarymas

8 pav. Klienty skundy ir pasiiilymy procesas
Saltinis: sudaryta autoriy.

Klienty pateiktus skundus / pasitilymus, ju priémi-
mo ir atsakymy { juos kokybg reguliariai turéty ver-
tinti uz kokybe atsakingas darbuotojas arba padalinys
(pvz., Kokybés valdymo padalinys).

Efektyvus skundy ir pasiilymy sprendimas didina
klienty lojaluma ir padeda juos iSsaugoti. Be to, klien-
ty skundai ir pasitilymai yra Saltinis paslauguy, produk-
ty, procesy tobulinimo idéjoms generuoti (Stancikas,
Bagdoniené, 2004; Vanagas, 2008). Centralizuotas
klienty skundy ir pasitilymy proceso pavyzdys pateik-
tas 8 paveiksle.

Pagal sitiloma pardavimy kokybés gerinimo mode-
li salia iSoriniy skundy valdymo reikéty sukurti imo-

nés darbuotoju pasitlymy ir pageidavimy surinkimo
ir nagrinéjimo sistema. Imoné, atsizvelgdama ne tik {
klienty skundus, bet ir | darbuotoju pastebéjimus, pra-
déty dirbti gerokai nasiau.

Darbuotojy pasiulymai

Siekiant visus imonés darbuotojus itraukti i paslau-
gu ir klienty aptarnavimo kokybés gerinima, procesy
optimizavima, darbo organizavimo efektyvumo didi-
nima, tikslinga jmonéje sukurti centralizuota darbuo-
toju pasitilymy pateikimo, nagrinéjimo ir skatinimo
uz efektyviausiais pripazintus pasitlymus sistema.
Sios sistemos proceso schema pateikta 9 paveiksle.
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Pageidautina, kad imonéje darbuotojuy pasitilymai
ir visa su juy nagrin¢jimu susijusi informacija bty
centralizuotai registruojama, tvarkoma ir kaupiama.
Uz §i procesa biuity atsakingas konkretus Zzmogus ar-
ba padalinys (pvz., Kokybés valdymo padalinys). Pa-
vyzdziui, imonés darbuotojai pasitilymus registruoja
imonés vidiniame interneto puslapyje, kuriuos nagri-
néja atsakingas darbuotojas, t.y. ivertina kiekvieno

IDEJOS SUGENERAVIMAS
R 117 q

ISTRAVIMAS
1AV LVIAS

PRANESIMAS APIE
IDEJA

pasitilymo priimtinumo ir realizavimo galimybes bei
terminus, juos suderina su susijusiais padaliniais ir
priimtinus pasitilymus perduoda atsakingiems padali-
niams jiems jgyvendinti. [monés darbuotojai, per ata-
skaitinj laikotarpi pateikg naudingiausius pasitilymus,
skatinami {vairiomis formomis, apie tai informuojant
visus imonés darbuotojus imonés intranete.

IDEJOS TIKSLINIMAS
IR PRELIMINARUS
IVERTINIMAS

/

PRANESIMAS

_ PASIULYMU IGYVENDINAMU IDEJU
AU%E)IE%USSILX %%IJ&AS NAGRINEJIMO ATRINKIMAS IR ATSAKINGU
SISTEMA PADALINIU PASKYRIMAS

INTRANETE

/

IDEJY [GYVENDINIMO
MONITORINGAS

ATASKAITA APIE
IDEJY
IGY VENDINIMA

IDEJU SARASAS

N\

IDEJY
IGYVENDINIMAS

9 pav. Darbuotojy pasitilymy nagrin¢jimo procesas
Saltinis: sudaryta autoriy.

D¢l darbuotojy pasiiilymy nagringjimo proceso
garantuojamas griztamasis rySys i$ visy imoneés pada-
liniy ir taip uztikrinamas technologiniy procesy ir pro-
dukty tobulinimas bei konkurencingumo didinimas.

Darbo procesy ir laiko sanaudy tyrimai
Siekiant priimti teisingus sprendimus dél tinkamy
paslaugy ir produkty pardavimo, darbo organizavimo,
procesy optimizavimo ir automatizavimo, viena prie-
moniy gali biiti darbo procesy ir laiko sanaudy tyrimo
organizavimas klienty aptarnavimo padaliniuose.
Per toki tyrima siekiama:
e iSmatuoti, kiek sunaudojama laiko jvairioms pa-
slaugoms, darbams, operacijoms ir ju atskiriems

elementams;

e istirti darbo metodus ir neracionaliai atlickamus
veiksmus;

e gauti duomenis optimalioms darbo normoms nu-
statyti;

e iSsiaiSkinti darbo laiko nuostolius ir ju priezastis,
darbo nasumo didinimo rezervus.

Norint jgyvendinti numatytus tikslus, galima pasi-
rinkti darbo procesy ir laiko sagnaudy tyrimo metoda,
vadinama darbo laiko fotografija. Sio tyrimo metu tie-
siogiai stebimos visos darbo laiko sanaudos ir atskiry
sanaudy pasikartojimo atvejy skaicius.

Siekiant, kad tyrimo rezultatai kuo iSsamiau at-
spindéty realig padéti, tyrimui sitiloma pasirinkti ne
maziau kaip 10 proc. klienty aptarnavimo padaliniy,
atrenkant juos pagal skirtingus kriterijus, pvz., padali-
nio apkrovima, vietovg, jo tipa ir pan. Naudojant dar-
bo laiko fotografijos metoda, kiekviename pasirinkta-
me padalinyje turéty buti atlikta visa dienos nuotrau-
ka, t.y. visos darbo dienos eigoje atliktas tiesioginis
ir nenutriikstamas darbo procesy stebéjimas ir laiko
sanaudy registravimas. Po to parengiama tyrimo ata-
skaita su vertinimo rezultatais, iSvadomis, rekomenda-
cijomis ir paslaugy, produkty, aptarnavimo kokybés
tobulinimo priemoniy planais.

Remiantis darbo procesy ir laiko sanaudy tyrimo
duomenimis:

1. Procesai turi biiti perzitréti, jvertinant darbui ski-
riamas laiko sanaudas ir veiklos efektyvuma ir
pagal galimybes — maksimaliai optimizuoti ir au-
tomatizuoti.

2. Gali paaisketi, kad kai kuriais atvejais atliekama
nemazai rankinio arba neracionalaus darbo, todél
dalis darby galéty buti automatizuoti arba perskirs-
tyti kitoms su klientais tiesiogiai nedirbanc¢ioms
pareigybéms arba ten, kur jmanoma ir ekonomis-
kai naudinga aptarnavimo vietose idiegti savitar-
nos jrenginius.
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3. Rekomenduojama sukurti standartizuotas ataskai-
tas, pagal kurias biity galima matyti, kiek ir kokiy
produkty ir kuriuo metu parduodama. Remiantis
Siomis ataskaitomis, buty galima jvertinti padali-
niy apkrovima, intensyvuma pagal darbo valan-
das ir savaités dienas bei priimti sprendimus dél
padaliniuose reikalingy darbuotojy skaiciaus, pa-
daliniy ar atskiry darbuotojuy darbo grafiko (darbo
laiko pradzios, pabaigos, piety pertraukos laiko)
ir pan.

Darbo procesy ir laiko sanaudy tyrimas turéty buti
atlickamas tam tikru periodiskumu (pvz., kas keleta
mety), kad gautus skirtingy tyrimy duomenis biity ga-
lima tarpusavyje palyginti ir, matant tam tikras tenden-
cijas, priimti atitinkamus sprendimus.

Paslaugy, produkty, procesy tobulinimas ir
praktinis mokymas

Pardavimy kokybés gerinimo modelyje minéti ele-
mentai yra glaudziai tarpusavyje susij¢ ir papildo vie-
nas kita. Jie turi prasmg tik tuomet, kai, remiantis ju
rezultatais, tobulinamos ar kei¢iamos imonés paslau-
gos, produktai, tobulinami ar perprojektuojami ver-
slo procesai, vertinama mokymo programy kokybe,
priimami sprendimai dél §iy programy koregavimo,
mokymuy daznumo ir pan. Tik toks pardavimu koky-
bés gerinimo modelis, kuris uztikrina nuolatini tobu-
1¢jima, leis pasiekti maksimalig paslaugy ir klienty
aptarnavimo kokybe, didinti klienty pasitenkinima ir
lojaluma. Paslaugy kokybé turi biiti gerinama periodis-
kai perzilirint ir gerinant procesus bei jtraukiant { $ia
veikla visus imonés darbuotojus ir klientus.

Baigiamoji dalis

Visuotinés kokybés vadybos elementy taikymas
yra terpé vykti pokyc¢iams organizacijoje, kai i$ stag-
nacinés hierarchinés ijmonés kultiiros pereinama prie
naujo pozitrio ir elgsenos, paremtos atsakomybe, jga-
liojimu, komandiniu darbu ir visos organizacijos orien-
tacija { vartotoja (klienta). Norint, kad pokyc¢iai vykty
sékmingai, jie turi bati nukreipti { tikslus, sutampan-
Cius su strategine orientacija, valdomi kontrolés me-
chanizmais ir suprantami kaip nuolatinis tobulinimas,
kadangi prisitaikymas prie aplinkos neiSvengiamas.
Todél autoriy sitilomo paslaugas teikiancios imonés
pardavimy kokybés gerinimo modelio suk@irimas bi-
ty viena prielaidy uZztikrinti nepaliaujama ir efektyvy
produkty ir paslaugu tobulinima, atsizvelgiant i viena
pagrindiniy jmonés veiklos sekmes garanty — vartoto-
jus (klientus).

ISvados ir sialymai

Imoniy vadovams labai svarbu suvokti vartotoju
poreikiy tenkinimo svarba ir nuolat tirti esamus ir nu-
matomus juy poreikius bei lukescius, kuriuos jie reis-

kia kuriamoms arba tobulinamoms paslaugoms ir pro-
duktams. Tai biitina kiekvienos organizacijos konku-
rencingumo salyga.

Norint suprasti vartotojy poreikius ir likescius, ju
suprantama kokybe apie parduodamas paslaugas ir
produktus, reikia turéti vartotoju poreikiy tenkinimo
analizes sistema ir galimybg naudoti vartotojo pasiten-
kinimo analizés rezultatus teikiamy paslaugy kokybei
tobulinti.

Vadovaujantis ISO standartais, paslaugu kokybé
turi buti gerinama periodiskai perzilirint ir gerinant
procesus, itraukiant i Sia veikla suinteresuotasias $a-
lis. Paslaugy kokybés valdymo modelis, remiantis
ISO standartais, apima Sias pagrindines paslaugy pro-
cesy grupes: marketinga; pacios paslaugos, paslaugos
teikimo ir paslaugos kokybés valdymo projektavima;
paslaugos teikima. Pagal standartus, siekiant uztikrin-
ti griztamaji rysi, svarbu, kad pats paslaugos teikéjas
atlikty paslaugos vertinima, biity organizuotas kliento
vertinimo gavimas ir atliktas visos kokybés vadybos
sistemos auditas.

Apibendrinus eksperty nuomones, galima teigti,
kad imonés praktikoje taiko ivairius pardavimy koky-
bés gerinimo modelius. Dazniausia naudojama mode-
li sudaro $ie 4 elementyai: klienty aptarnavimo stan-
darto sukiirimas ir idiegimas; priezidros, kaip laiko-
masi klienty aptarnavimo standarto reikalavimy, orga-
nizavimas (nors kai kuriose imonése Siam elementui
ypatingas démesys neskiriamas); klienty nuomoniy
ir skundy registravimo ir nagrinéjimo proceso sukii-
rimas (dazniausia apsiribojant atsakymy rengimu, bet
nevertinant skundy atsiradimo priezasciy ir nenagri-
néjant jy bendryjy tendencijuy); klienty poreikiy ir la-
kesciy iSaiSkinimas, naudojant vartotojy nuomoniy ir
rinkos tyrimus.

Atlikus kai kuriy Lietuvos imoniy, tobulinanciy
pardavimo kokybés sistemas, analize, galima teigti,
kad pastarosios naudoja jvairias eksperty sitilomo
modelio modifikacijas, papildomai | pardavimy ko-
kybés gerinimo procesa itraukiant visus imonés dar-
buotojus, skatinant juos teikti pasidilymus dél jmones
pardavimy ir veiklos kokybés tobulinimo. Praktiskai
visose imonése taikomuose modeliuose dominuoja
Sie pagrindiniai etapai: standarty sukiirimas, statisti-
niy duomeny rinkimas ir analizé, problemy identifika-
vimas, sprendimy priémimo iniciavimas, sprendimy
priémimas ir ijgyvendinimas.

Autoriy sitilomas paslaugas teikian¢iy imoniy par-
davimy kokybés gerinimo modelis grindziamas pen-
kiais pagrindiniais elementais (klienty aptarnavimo
ir pardavimo standartu; klienty aptarnavimo kokybés
vertinimo procesu (slapto kliento tyrimais ir klienty
pasitenkinimo tyrimais); darbo procesy ir laiko sa-
naudy tyrimais; centralizuotu darbuotojy pasitlymuy
nagrinéjimo procesu; centralizuotu klienty skundy
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ir pasidilymy nagrinéjimo procesu), dél kuriy imonei
biity lengviau suvokti esminius reikalavimus rinkai i§-
saugoti ir vartotojy poreikiams patenkinti, jvertinti vi-
dines imonés galimybes ir sukurti paslauga / produk-
ta pagal vartotoju reikalavimus. Sitllomy priemoniy
kompleksas leidzia tinkamai suvokti klienty reikala-
vimus ir sumazinti jy nory interpretavima. Be to, tai
efektyvus kokybés planavimo irankis, kuris suteikia
parama organizacijos strateginiam vystymuisi.
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Saulinskas, L., Tilvytien¢, R.

Model for improving sales quality of companies that provide services

Summary

The article introduces a model for improving sales qu-
ality of companies that provide services, the advantages of
this model are presented, every element of the model is exa-
mined individually and their interconnections are shown.
The analytical method was used to analyse experience of
some Lithuanian companies and develop recommendations
on related standards of quality management systems. Re-
search works were also referred to while reviewing the
documents that regulate the activity of specific Lithuanian
companies.

The article emphasizes that it is very important for the
heads of companies to understand the significance of ensu-
ring customer satisfaction and to constantly explore their
current and potential needs and expectations, which they
express toward the services and products that are created or
improved. It is an essential condition for competitiveness
of any organisation.

To understand customers’ needs and expectations,
their perceptions of quality concerning services and pro-
ducts on offer, one should have a system of customer sa-
tisfaction analysis and an opportunity to use results of the
customer satisfaction analysis for improving the quality of
the services provided.

The model for improving the sales quality of the com-
panies that provide the offered services is based on five
main elements making it easier for a company to unders-
tand the essential requirements for preserving the market
share and meeting the customer needs, assessing the com-
pany’s internal potentialities and making a service/product
according to the customer needs.

Taking into consideration the requirements set forth in
the scientific literature and standards, the expert opinion,
the practice of the Lithuanian enterprises with creating

qualitative changes, the sale quality improvement model

proposed by the authors comprises the following main ele-

ments:

— the standards of the customer service provision and sa-
le (their creation, familiarisation and training of emplo-
yees);

— the process of assessing the quality of the customer
service provision (secret client research and client sa-
tisfaction research);

— the analysis of work processes and time costs;

— the centralised process of examining employee sugges-
tions;

— the centralised process of examining customer respon-
ses, complaints and suggestions.

Every element of this model in one way or another is
related via feedback to improvement of services, products,
processes as well as staff training.

To implement the proposed model of sale quality im-
provement in practice, it is necessary to first create a num-
ber of means to ensure successful functioning of this mo-
del. Therefore, it is necessary to create a model comprising
processes of 5 elements and to combine them. Process ma-
nagers should be appointed for these processes, and approp-
riate responsibilities should be delegated to them, starting
with projection and regulation of the supervised process
and ending with its maintenance and control.

The combination of the offered means allows to cor-
rectly understand the customer needs and to diminish in-
terpretation of their wishes. In addition, it is an effective
quality planning tool that provides support for the strategic
development of the organisation.

Keywords: quality, service, product, standard, model,
research, process, optimization.
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