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IVADAS

Temos aktualumas. Klienty aptarnavimo kokybé — aktuali jvairiy sri¢iy mokslininky analizés
tema: marketology, vadybininky, psichology. Ne vienas autorius jrodé aptarnavimo kokybés jtaka jmonés
klienty lojalumui, jos siiilomos produkcijos poreikio augimui, rinkos dalies, augimui, jmonés veiklos
efektyvumui®. Klienty pasitenkinimas aptarnavimo kokybe didina jmonés verte?. Klienty aptarnavimo
kokybé jtakoja abi versle dalyvaujancias $alis: ir jmongs, sitlanCios klientui produkta, veiklos
efektyvuma, ir kliento, jsigijusios produkta, pasitenkinima®,

Klienty aptarnavimo kokybés reikSmé dar labiau padidé¢jo ekonominio sunkmecio laikotarpiuS.
,Siandien klientai uZ tg pa¢ia arba mazesne kaing nei ankséiau tikisi daugiau, o likes¢iy nepateisinusias
organizacijas yra linke keisti zymiai dazniau nei anks¢iau. Pagrindiné priezastis yra prastas arba taip
klienty suvokiamas aptarnavimas*?. Vertindami klienty aptarnavimo kokybe, klientai daznai skundZiasi
nepakankama specialisty kompetencija, kompanijy biurokratiniais trukdziais, menka individualiy
sprendimy pasitla, delsimu, démesio stoka. ,,AiSkinantis, koks aptarnavimas yra puikus, pabréziamas
asmeninis démesys klientui, visos informacijos apie ji Zinojimas, trumpas problemos sprendimo laikas ir,
svarbiausia, aptarnaujan¢io zmogaus gebéjimas priimti atsakingus sprendimus, iSspresti kliento problema
savarankiskai, be tarpininky*?.

Situacija Lietuvoje — ne iSimtis. ,,Remiantis ,,TNS Gallup“, Aptarnavimo kokybés asociacijos bei
»Spect Dive® 2010 m. atliktu tyrimu ,Klienty aptarnavimo kokybé: Lietuvos gyventojy ir jmoniy
perspektyva®, vartotojai aptarnavimo kokybe Lietuvos organizacijose vertina 7,3 balo 1§ 10+,

Tyrimais jrodyta, kad net 80 proc. pirkéjy sprendimy rinktis preke(paslaugg) bitent toje, o ne
kitoje prekybos vietoje lemia ne vien tik tokie objektyviis veiksniai, kaip prekybos vieta, kaina, ar
suteikiamas garantinis laikotarpis, bet ir kliento subjektyviai vertinamos pirkimo aplinkybés. Siam

subjektyvumui jtakg daro aptarnavimo kokybéz.

'Ratkus K., Blinstrubas A., Aptarnavimo kokybé asmeniniame pardavime: slapto pirkéjo tyrimas Ekonomika ir vadyba:
aktualijos irperspektyvos, 2009, 1(14), p.217-223, prieiga per internetg: <http://archive.minfolit.lt/arch/21501/21664.pdf>,
(ziuréta 2013 09 20); Lassar M.W., at al., Service quality and satisfaction in private banking, International Journal of Bank
Marketing, 2000, Nr.18(4), p.181-199; Roberts K., at al., Measuring quality of relationships in consumer services: an empirical
study, European Journal of Marketing, 2003, Nr.37(1-2), p.169-96; Jabnoun M., Al-Tamimi H.A.H., Measuring perceived
service quality at UAE commercial banks, International Journal of Quality and Reliability Management, 2003, Nr.20(4),
p.458-72.

® Gruca T.S., Rego L.L., Customer satisfaction, cash flow, and shareholder value, Journal of Marketing, 2005, Nr.69, October,
p. 115-30; Fornell C., at al., Customer satisfaction and stock prices: high returns, low risk, Journal of Marketing, 2006, Nr.70,
January, p. 3-14.

® Rafanavicius D., Kaip sunkmediu virSyti klienty likes¢ius? Balsas./t savaité, vasario 1-7 d., Nr.4(55), p.18, 2010, prieiga per
interneta: <http://www.tmd.lt/uploads/Straipsniai/Kaip%20sunkmeciu%20virsyti%20Kklientu%20luksecius.pdf> (zitréta 2013
09 20).
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Pasak specialistql, tradiciSkai Lietuvoje jprasta manyti, kad jmoniy personalas pats savaime turi
susivokti ir suvokti klienty aptarnavimo kokybés svarbg, neinvestuojant papildomy 1ésy 1 jy apmokymus,
svarbiausiy aspekty akcentavima, o galiausiai - | klienty aptarnavimo kokybés matavimg. ,,Didziausias
démesys kreipiamas ] galutinius ketvir¢io, pusmecio ar mety pardavimo rezultatus, ir remiantis Siais
rezultatais priimami sprendimai, manant, kad tai vienintel¢ ar pagrindiné veiklos kokybés matavimo
iSraiska. Taciau tokiu bidu né kiek nepaaiskéja, kiek ,,lemiamy momenty* kliento pasitenkinimui sukurti
buvo neiSnaudota ir kokios yra aptarnavimo spragos, ,,leidziancios* klientui ir jo pinigams ,,iSeiti“, galbut
net nebesugrjzti, ar netgi véliau iSoré¢je skleisti antireklamq”z.

Mokslininkai atkreipé démesj j svarby klienty aptarnavimo kokybés valdymo aspekts: pasak juy,
aptarnavimo kokybés lygio vertinimai yra nevienareik§miai, jie skiriasi tarp skirtingy Saliy kokybés
vertintojy®, skirtingose verslo sferose?, prekiy ir paslaugy rinkose® ir kt. Todél jmonés, norédamos valdyti
savo klienty aptarnavimo kokybe privalo atsizvelgti i daugelj faktoriy, o ne vadovautis vien tik teoriniais

konstruktais.

! Adomaityté J., Efektyvus klienty aptarnavimo kokybés valdymas padeda daugiau parduoti, Marketingas, 2006, Nr.9, p.42-
48, prieiga per internetg <http://www.spect.lt/spect_It/images/marketingas2006september.pdf>, (zitréta 2013 09 20).

2 Adomaityté J., Efektyvus klienty aptarnavimo kokybés valdymas padeda daugiau parduoti, Marketingas, 2006, Nr.9, p.45,
prieiga per internetg: <http://www.spect.lt/spect_It/images/marketingas2006september.pdf>, (ziaréta 2013 09 20).

*> Malhotra N.K., at al., Dimensions of service quality in developed and developing economies: multicountry cross cultural
comparisons, International Marketing Review, 2005, Nr.22(3), p.256-78; Furrer O., at al., The relationships between culture
and service quality perception: basis for cross-cultural market segmentation and resource allocation, Journal of Service
Research, 2000, Nr.2(4), p.355-71; Witkowski T.H., Wolfinbarger M.F., The formality dimension of service quality in Thailand
and Japan, paper presented at the 2000 Annual Conference of the Association for Consumer Research, Salt Lake City, UT,
October, 2000.

4 Georgiadis Ch.K., E-service quality: comparing the perceptions of providers and customers Emmanouil Stiakakis and,
Managing Service Quality, 2009, Nr.19(4), p.410-430; Lagzdinyté-Pundziuviené 1., Klienty logistinis aptarnavimas Lietuvos
turizmo  informacijos  centruose: Magistro  darbas,  Siauliai: SU, 2013, prieiga per interneta:
<https://aleph.library.I1t/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5KIIIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-
b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&Ilocal_base=&filter code 1=WKA&filter_request
1=&filter code 2=WYR&filter request 2=&filter_code 3=WYR&filter_request 3=&filter_code_4=WDA&filter_request 4=
&filter_code_5=WCO&filter_request 5=&filter code 6=WPR&filter request 6=&x=39&y=8>, (ziaréta 2013 09 20); Raizyté
D., UAB ,,Kauno $vara” atlieky tvarkymo verslo strategijos tobulinimas: Magistro darbas, Kaunas: Aleksandro Stulginslio
universitetas, 2013, prieiga per interneta
<https://aleph.library.It/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5KIIIL2CYREJYBH28BQKELVTQJIMF-03902?func=find-
b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&local_base=&filter code 1=WKA&filter request
1=&filter code 2=WYR&filter request 2=&filter code 3=WYR&filter request 3=&filter code 4=WDAZ&filter request 4=
&filter_code 5=WCO&filter request 5=&filter code 6=WPR&filter request 6=&x=39&y=8>, (zitréta 2013 09 20);
Dabuleviéiuté D., Klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos modeliavimas knygyny tinkle ,,Pegasas": Magistro darbas.
Vilnius: MRU, 2013, prieiga per internetg:
<https://aleph.library.I1t/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5KIIIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-
b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&Ilocal base=&filter code 1=WKA&filter request
1=&filter code 2=WYR&filter request 2=&filter code 3=WYR&filter request 3=&filter code 4=WDA&filter request 4=
&filter code 5=WCO&filter request 5=&filter code 6=WPR&filter request 6=&x=39&y=8>, (ziaréta 2013 09 20); ir kt.

® Vesel P., Zabkar V., Relationship quality evaluation in retailers’ relationships with consumers, European Journal of
Marketing, 2010, Nr.44(9/10), p.1334-1365, prieiga per internetg: <http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=0309-
0566&volume=44&issue=9/10&articleid=1878120&show=pdf>, (zitréta 2013 09 20); Ailawadi L.K., at al., Private labels use
and store loyalty, Journal of Marketing, 2008, Nr.72, November, p.19-30; Burt S., The strategic role of retail brands in British
grocery retailing, European Journal of Marketing, 2000, Nr.34(8), p.875-90.

11


http://www.spect.lt/spect_lt/images/marketingas2006september.pdf
http://www.spect.lt/spect_lt/images/marketingas2006september.pdf
https://aleph.library.lt/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K9IIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&local_base=&filter_code_1=WKA&filter_request_1=&filter_code_2=WYR&filter_request_2=&filter_code_3=WYR&filter_request_3=&filter_code_4=WDA&filter_request_4=&filter_code_5=WCO&filter_request_5=&filter_code_6=WPR&filter_request_6=&x=39&y=8
https://aleph.library.lt/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K9IIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&local_base=&filter_code_1=WKA&filter_request_1=&filter_code_2=WYR&filter_request_2=&filter_code_3=WYR&filter_request_3=&filter_code_4=WDA&filter_request_4=&filter_code_5=WCO&filter_request_5=&filter_code_6=WPR&filter_request_6=&x=39&y=8
https://aleph.library.lt/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K9IIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&local_base=&filter_code_1=WKA&filter_request_1=&filter_code_2=WYR&filter_request_2=&filter_code_3=WYR&filter_request_3=&filter_code_4=WDA&filter_request_4=&filter_code_5=WCO&filter_request_5=&filter_code_6=WPR&filter_request_6=&x=39&y=8
https://aleph.library.lt/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K9IIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&local_base=&filter_code_1=WKA&filter_request_1=&filter_code_2=WYR&filter_request_2=&filter_code_3=WYR&filter_request_3=&filter_code_4=WDA&filter_request_4=&filter_code_5=WCO&filter_request_5=&filter_code_6=WPR&filter_request_6=&x=39&y=8
https://aleph.library.lt/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K9IIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&local_base=&filter_code_1=WKA&filter_request_1=&filter_code_2=WYR&filter_request_2=&filter_code_3=WYR&filter_request_3=&filter_code_4=WDA&filter_request_4=&filter_code_5=WCO&filter_request_5=&filter_code_6=WPR&filter_request_6=&x=39&y=8
https://aleph.library.lt/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K9IIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&local_base=&filter_code_1=WKA&filter_request_1=&filter_code_2=WYR&filter_request_2=&filter_code_3=WYR&filter_request_3=&filter_code_4=WDA&filter_request_4=&filter_code_5=WCO&filter_request_5=&filter_code_6=WPR&filter_request_6=&x=39&y=8
https://aleph.library.lt/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K9IIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&local_base=&filter_code_1=WKA&filter_request_1=&filter_code_2=WYR&filter_request_2=&filter_code_3=WYR&filter_request_3=&filter_code_4=WDA&filter_request_4=&filter_code_5=WCO&filter_request_5=&filter_code_6=WPR&filter_request_6=&x=39&y=8
https://aleph.library.lt/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K9IIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&local_base=&filter_code_1=WKA&filter_request_1=&filter_code_2=WYR&filter_request_2=&filter_code_3=WYR&filter_request_3=&filter_code_4=WDA&filter_request_4=&filter_code_5=WCO&filter_request_5=&filter_code_6=WPR&filter_request_6=&x=39&y=8
https://aleph.library.lt/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K9IIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&local_base=&filter_code_1=WKA&filter_request_1=&filter_code_2=WYR&filter_request_2=&filter_code_3=WYR&filter_request_3=&filter_code_4=WDA&filter_request_4=&filter_code_5=WCO&filter_request_5=&filter_code_6=WPR&filter_request_6=&x=39&y=8
https://aleph.library.lt/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K9IIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&local_base=&filter_code_1=WKA&filter_request_1=&filter_code_2=WYR&filter_request_2=&filter_code_3=WYR&filter_request_3=&filter_code_4=WDA&filter_request_4=&filter_code_5=WCO&filter_request_5=&filter_code_6=WPR&filter_request_6=&x=39&y=8
https://aleph.library.lt/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K9IIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&local_base=&filter_code_1=WKA&filter_request_1=&filter_code_2=WYR&filter_request_2=&filter_code_3=WYR&filter_request_3=&filter_code_4=WDA&filter_request_4=&filter_code_5=WCO&filter_request_5=&filter_code_6=WPR&filter_request_6=&x=39&y=8
https://aleph.library.lt/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K9IIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&local_base=&filter_code_1=WKA&filter_request_1=&filter_code_2=WYR&filter_request_2=&filter_code_3=WYR&filter_request_3=&filter_code_4=WDA&filter_request_4=&filter_code_5=WCO&filter_request_5=&filter_code_6=WPR&filter_request_6=&x=39&y=8
http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=0309-0566&volume=44&issue=9/10&articleid=1878120&show=pdf
http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=0309-0566&volume=44&issue=9/10&articleid=1878120&show=pdf

Taigi, apibendrinant auksSCiau pateiktas daugelio autoriy mintis tampa aiSku, kad klienty
aptarnavimo kokybés reik§mé yra didelé, o jos valdymas jmonése turéty biiti ne tik rekomenduotinas, bet

privalomas.

Temos mokslinis iStirtumas. Klienty aptarnavimo kokybés valdymo tematika atlikta nemazai
moksliniy tyrimy ir Lietuvoje’, ir uZsienio 3alyse’. Skirtingi autoriai analizavo jvairius klienty
aptarnavimo kokybés aspektus. Nemaza dalis autoriy jvardino ir vertino veiksnius, jtakojancius klienty
aptarnavimo kokybe: pvz., santykiy marketingo elementus®, finansinius ir struktdrinius produkcijos

aspektus?, lojalumo programy jtaka® ir kt.

! Adomaityté J., Efektyvus klienty aptarnavimo kokybés valdymas padeda daugiau parduoti, Marketingas, 2006, Nr.9, p.42-48,
prieiga per internet: <http://www.spect.It/spect It/images/marketingas2006september.pdf>, (zitréta 2013 09 20); Adomaityté
J., Kaip jvertinti ir valdyti klienty aptarnavimo kokybe? Slapto pirkéjo tyrimo metodas. Verslo santykiy valdymas, 2005, prieiga
per internety: <http://www.spect.lt/spect It/documents/ziniasklaida pdf/\V/Zzinynas2005Liepad.pdf>, (ziaréta 2013 09 20];
Rimgaila A., Klienty aptarnavimo elektroniniu pastu tobulinimo galimybés Lietuvos jmonése: Magistro darbas, Vilnius: MRU,
2010, prieiga per interneta:
<https://aleph.library.It/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5KIIIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-
b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&Ilocal_base=&filter code 1=WKA&filter request
1=&filter code 2=WYRA&filter request 2=&filter code 3=WYR&filter_request 3=&filter code 4=WDAA&filter_request 4=
&filter_code 5=WCO&filter_request 5=&filter code 6=WPR&filter request 6=&x=39&y=8>, (ziuréta 2013 09 20);

e

Vilnius: MRU, 2013, prieiga per internetg:
<https://aleph.library.It/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K9IIL2CYREJYBH28BQKELVTQIMF-03902?func=find-
b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&Ilocal_base=&filter_code_1=WKA&filter_request
1=&filter code 2=WYR&filter request 2=&filter_code_3=WYR&filter_request 3=&filter_code 4=WDA&filter_request 4=
&filter_code_5=WCO&filter_request 5=&filter code 6=WPR&filter_request 6=&x=39&y=8>, (Zitiréta 2013 09 20); ir kt.

2 Wang W.H., The interrelationship of retailer’s relationship efforts and consumers’ attitude and behavior, Measuring business
excellence, 2008, Nr.12(1), p.13-28, priciga per internetg: <http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1368-
3047&volume=12&issue=1&articleid=1714931&show=pdf>, (ziaréta 2013 09 20); Vesel P., ZabkarV., Relationship quality
evaluation in retailers’ relationships with consumers, European Journal of Marketing, 2010, Nr.44(9/10), p.1334-1365, prieiga
per internetg: <http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=0309-
0566&volume=44&issue=9/10&articleid=1878120&show=pdf>, (zitréta 2013 09 20); Fornell C., at al., Customer satisfaction
and stock prices: high returns, low risk, Journal of Marketing, 2006, Nr.70, January, p. 3-14; ir kt.

* Ska&kauskiené 1., Toropovaité K., Rysiy marketingo kaip vartotojy lojaluma formuojangio veiksnio tyrimas, Contemporary
issues in  business, management and education2011, 2011, Nr.20, p.264-276, prieiga per interneta:
<http://leidykla.vgtu.lt/conferences/CIBME_2011/pdf/2011-skackauskiene toropovaite.pdf>,  (ziaréta 2013 09  20);
Andrositinaité A., Melnikas B., Santykiy rinkodara teisiniy paslaugy rinkodaros strategijoje, Mokslas — Lietuvos ateitis, 2013,
Nr.5(1), p.59-63, prieiga per interneta: <http://www.mla.vgtu.lt/index.php/mla/article/view/mla.2013.09/pdf>, (ziGréta 2013 09

2010, Nr.11(2), p.116-123, prieiga per interneta: <http://www.btp.vgtu.lt/index.php/btp/article/view/btp.2010.13/13>, (zZitréta
2013 09 20).

* Wang W.H., The interrelationship of retailer’s relationship efforts and consumers’ attitude and behavior, Measuring business
excellence, 2008, Nr.12(1), p.13-28, priciga per interneta: <http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1368-
3047&volume=12&issue=1&articleid=1714931&show=pdf>, (zitréta 2013 09 20).

® Vesel P., ZabkarV., Relationship quality evaluation in retailers’ relationships with consumers, European Journal of
Marketing, 2010, Nr.44(9/10), p.1334-1365, prieigaa per interneta: <http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=0309-
0566&Vvolume=44&issue=9/10&articleid=1878120&show=pdf>, (zitréta 2013 09 20).
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Kita didelé dalis mokslininky tyrinéjo klienty aptarnavimo kokybés valdymo reik§me® bei jos
jtakotas pasekmes: augant]j klienty pasitikéjima ir pritarima®, lojaluma®, besiformuojantj jy pasitenkinima
isigyta preke (paslauga)® ir t.t. Klienty aptarnavimo kokybés reikime rodo ir daugelis atlikty tyrimy
jvairiose veiklos sferose, tiek verslo, tiek ir vieSajame sektoriuje. Pavyzdziui, E.Petridou ir kt.?,
A.Andrositinaiy¢ ir B.Melnikas®, L.Jurgileviciiite ir V.Sudzius’ nagrin¢jo klienty aptarnavimo kokybe¢
teisiniy paslaugy sferoje; R.Kazliene®, I1.Lagzdinyté-Pundziuviené® - turizmo paslaugy sektoriuje;

A.Rimgaila'® - elektroniniy paslaugy sektoriuje; D.Raizyté® - atlieky tvarkymo, J.Noreikiené® - viedyjy

v —

' Ratkus K., Blinstrubas A., Aptarnavimo kokybé asmeniniame pardavime: slapto pirkéjo tyrimas Ekonomika ir vadyba:
aktualijos irperspektyvos, 2009, 1(14), p.217-223, prieiga per internetg: <http://archive.minfolit.lt/arch/21501/21664.pdf>,
(2013 09 20); Lassar M.W., at al., Service quality and satisfaction in private banking, International Journal of Bank Marketing,
2000, Nr.18(4), p.181-199; Roberts K., at al., Measuring quality of relationships in consumer services: an empirical study,
European Journal of Marketing, 2003, Nr.37(1-2), p.169-96; Jabnoun M., Al-Tamimi H.A.H., Measuring perceived service
quality at UAE commercial banks, International Journal of Quality and Reliability Management, 2003, Nr.20(4), p.458-72.

> Wang W.H., The interrelationship of retailer’s relationship efforts and consumers’ attitude and behavior, Measuring business
excellence, 2008, Nr.12(1), p.13-28, priciga per internetg: <http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1368-
3047&volume=12&issue=1&articleid=1714931&show=pdf>, (zitréta 2013 09 20).

* Skagkauskiené 1., Toropovaité K., RySiy marketingo kaip vartotojy lojaluma formuojancio veiksnio tyrimas, Contemporary
issues in  business, management and education2011, 2011, Nr.20, p.264-276, prieiga per interneta:
<http://leidykla.vgtu.lt/conferences/CIBME_2011/pdf/2011-skackauskiene toropovaite.pdf>, (ziaréta 2013 09 20); Wang
W.H., The interrelationship of retailer’s relationship efforts and consumers’ attitude and behavior, Measuring business
excellence, 2008, Nr.12(1), p.13-28, priciga per interneta: <http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1368-
3047&volume=12&issue=1&articleid=1714931&show=pdf>, (ziaréta 2013 09 20).

* Gruca T.S., Rego L.L., Customer satisfaction, cash flow, and shareholder value, Journal of Marketing, 2005, Nr.69, October,
p. 115-30; Fornell C., at al., Customer satisfaction and stock prices: high returns, low risk, Journal of Marketing, 2006, Nr.70,
January, p. 3-14.

> Petridou E., at al., Bank service quality: empirical evidence from Greek and Bulgarian retail customers, International Journal
of Quality & Reliability Management, 2007, Nr.24(6), p.568-585, prieiga per interneta:
<http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=0265-671 X &volume=24&issue=6&articleid=1611058&show=pdf>,
(zitiréta 2013 09 20).

® Androgiiinaité A., Melnikas B., Santykiy rinkodara teisiniy paslaugy rinkodaros strategijoje, Mokslas — Lietuvos ateitis, 2013,
Nr.5(1), p.59-63, prieiga per interneta: <http://www.mla.vgtu.lt/index.php/mla/article/view/mla.2013.09/pdf>, (zitréta 2013 09
20).

Nr.11(2), p.116-123, prieiga per internety: <http://www.btp.vgtu.lt/index.php/btp/article/view/btp.2010.13/13>, (zitiréta 2013
09 20).

® Kazlien¢ R., Kelioniy agentiiros tinklo klienty aptarnavimo kokybé vartotojy poziiriu (West Express atveju): Magistro
baigiamasis darbas, 2009, Kaunas: LKKA, priciga per interneta: <http://vddb.library.lt/fedora/get/LT-eLABa-
0001:E.02~2010~D 20100605_002649-82221/DS.005.0.01.ETD>, (zitiréta 2013 09 20).

° Lagzdinyté-Pundziuviené 1. Klienty logistinis aptarnavimas Lietuvos turizmo informacijos centruose: Magistro darbas,
Siauliai: Su, 2013, prieiga per internetg:
<https://aleph.library.It/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5KIIIL2CYREJYBH28BQKELVTQJIMF-03902?func=find-
b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&local_base=&filter code 1=WKA&filter_request
1=&filter_code 2=WYR&filter request 2=&filter code 3=WYR&filter request 3=&filter_code 4=WDA&filter_request 4=
&filter_code 5=WCO&filter request 5=&filter code 6=WPR&filter request 6=&x=39&y=8>, (zituréta 2013 09 20).

° Rimgaila A. Klienty aptarnavimo elektroniniu pastu tobulinimo galimybés Lietuvos jmonése: Magistro darbas, Vilnius:
MRU, 2010, prieiga per interneta:
<https://aleph.library.It/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K91IL2CYREJYBH28BQKELVTQJIMF-03902?func=find-
b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&Ilocal_base=&filter code 1=WKA&filter request
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http://archive.minfolit.lt/arch/21501/21664.pdf
http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1368-3047&volume=12&issue=1&articleid=1714931&show=pdf
http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1368-3047&volume=12&issue=1&articleid=1714931&show=pdf
http://leidykla.vgtu.lt/conferences/CIBME_2011/pdf/2011-skackauskiene_toropovaite.pdf
http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1368-3047&volume=12&issue=1&articleid=1714931&show=pdf
http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1368-3047&volume=12&issue=1&articleid=1714931&show=pdf
http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=0265-671X&volume=24&issue=6&articleid=1611058&show=pdf
http://www.mla.vgtu.lt/index.php/mla/article/view/mla.2013.09/pdf
http://www.btp.vgtu.lt/index.php/btp/article/view/btp.2010.13/13
http://vddb.library.lt/fedora/get/LT-eLABa-0001:E.02~2010~D_20100605_002649-82221/DS.005.0.01.ETD
http://vddb.library.lt/fedora/get/LT-eLABa-0001:E.02~2010~D_20100605_002649-82221/DS.005.0.01.ETD
https://aleph.library.lt/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K9IIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&local_base=&filter_code_1=WKA&filter_request_1=&filter_code_2=WYR&filter_request_2=&filter_code_3=WYR&filter_request_3=&filter_code_4=WDA&filter_request_4=&filter_code_5=WCO&filter_request_5=&filter_code_6=WPR&filter_request_6=&x=39&y=8
https://aleph.library.lt/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K9IIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&local_base=&filter_code_1=WKA&filter_request_1=&filter_code_2=WYR&filter_request_2=&filter_code_3=WYR&filter_request_3=&filter_code_4=WDA&filter_request_4=&filter_code_5=WCO&filter_request_5=&filter_code_6=WPR&filter_request_6=&x=39&y=8
https://aleph.library.lt/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K9IIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&local_base=&filter_code_1=WKA&filter_request_1=&filter_code_2=WYR&filter_request_2=&filter_code_3=WYR&filter_request_3=&filter_code_4=WDA&filter_request_4=&filter_code_5=WCO&filter_request_5=&filter_code_6=WPR&filter_request_6=&x=39&y=8
https://aleph.library.lt/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K9IIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&local_base=&filter_code_1=WKA&filter_request_1=&filter_code_2=WYR&filter_request_2=&filter_code_3=WYR&filter_request_3=&filter_code_4=WDA&filter_request_4=&filter_code_5=WCO&filter_request_5=&filter_code_6=WPR&filter_request_6=&x=39&y=8
https://aleph.library.lt/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K9IIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&local_base=&filter_code_1=WKA&filter_request_1=&filter_code_2=WYR&filter_request_2=&filter_code_3=WYR&filter_request_3=&filter_code_4=WDA&filter_request_4=&filter_code_5=WCO&filter_request_5=&filter_code_6=WPR&filter_request_6=&x=39&y=8
https://aleph.library.lt/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K9IIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&local_base=&filter_code_1=WKA&filter_request_1=&filter_code_2=WYR&filter_request_2=&filter_code_3=WYR&filter_request_3=&filter_code_4=WDA&filter_request_4=&filter_code_5=WCO&filter_request_5=&filter_code_6=WPR&filter_request_6=&x=39&y=8

Klienty aptarnavimo kokybés valdymas taip pat analizuojamas ir aktualiose Siandieninése
plotmése: jo poky¢iai ekonominio sunkmegio laikotarpiu®, skirtingose uZsienio kultirose® ir pan.

Ivertinus tai, kad daugelis autoriy jvairiomis kryptimis analizavo klienty aptarnavimo kokybe, jos
reikSme ir ja lemiancius veiksnius, galima biity teigti, kad §i tematika mokslinéje literatiiroje néra nauja.
Nepaisant to, moksliniy darby gausoje neteko aptikti atlikty tyrimy, nurodanciy, kokie pagrindiniai

veiksniai jtakoja pirkéjy pasitenkinimg jy aptarnavimo kokybe prestiziniy prabangiy prekiy parduotuvése.
Moksliné problema: Kokie veiksniai labiausiai jtakoja kliento suvokiamg jsigyty

prekiy(paslaugy) kokybe? Ar jmanoma, ir jei taip, tai kokiais buidais juos jmoné gali valdyti? Kokiy

veiksmy gali imtis UAB ,,Interio Baltic*, siekdama padidinti savo klienty aptarnavimo kokybés lygj?

Tyrimo objektas — klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliai.

Tyrimo tikslas — sukurti klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelj ir pagrjsti jo ekonoming

nauda.

1=&filter code 2=WYRA&filter request 2=&filter code 3=WYR&filter_request 3=&filter_code_4=WDA&filter_request 4=
&filter code 5=WCO&filter request 5=&filter code 6=WPR&filter request 6=&x=39&y=8>, (zitaréta 2013 09 20).

! Raizyt¢ D., UAB "Kauno $vara" atlicky tvarkymo verslo strategijos tobulinimas: Mgistro darbas, Kaunas: Aleksandro
Stulginslio universitetas, 2013, prieiga per interneta:
<https://aleph.library.It/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5KAIIL2CYREJYBH28BQKELVTQJIMF-03902?func=find-
b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&Ilocal_base=&filter code 1=WKAZ&filter request
1=&filter code 2=WYR&filter request 2=&filter code 3=WYR&filter request 3=&filter code 4=WDAG&filter request 4=
&filter_code 5=WCO&filter_request 5=&filter code 6=WPR&filter request 6=&x=39&y=8>, (zitréta 2013 09 20).

? Noreikien¢ I., Klienty aptarnavimo kokybé viesajame sektoriuje: Valstybinio socialinio draudimo fondo Tauragés skyriaus
atvejis: Magistro  darbas, Tauragé, 2011, prieiga per internetg: <http://vddb.library.lt/fedora/get/L T-eLABa-
0001:E.02~2011~D 20110803_092650-55901/DS.005.0.01.ETD>, (ziuréta 2013 09 20).

* Dabuleviciaté D., Klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos modeliavimas knygyny tinkle "Pegasas”: Magistro darbas.
Vilnius: MRU, 2013, prieiga per internetg:
<https://aleph.library.It/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K9IIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-
b&reguest=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&Ilocal_base=&filter code 1=WKA&filter request
1=&filter code 2=WYRA&filter request 2=&filter code 3=WYR&filter_request 3=&filter code 4=WDA&filter request 4=
&filter_code 5=WCO&filter_request 5=&filter code 6=WPR&filter request 6=&x=39&y=8>, (2013 09 20).

* Rafanavi¢ius D., Kaip sunkmediu virSyti klienty likestius? Balsas.lt savaité, vasario 1-7 d., Nr.4(55), 2010, prieiga per
interneta: <http://www.tmd.lt/uploads/Straipsniai/Kaip%20sunkmeciu%20virsyti%20klientu%20luksecius.pdf> (ziaréta 2013
09 20).

> Petridou E., at al., Bank service quality: empirical evidence from Greek and Bulgarian retail customers, International Journal
of Quality & Reliability Management, 2007, Nr.24(6), p.568-585, prieiga per interneta:
<http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=0265-671 X &volume=24&issue=6&articleid=1611058&show=pdf>,
(ziuréta 2013 09 20).
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https://aleph.library.lt/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K9IIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&local_base=&filter_code_1=WKA&filter_request_1=&filter_code_2=WYR&filter_request_2=&filter_code_3=WYR&filter_request_3=&filter_code_4=WDA&filter_request_4=&filter_code_5=WCO&filter_request_5=&filter_code_6=WPR&filter_request_6=&x=39&y=8
https://aleph.library.lt/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K9IIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&local_base=&filter_code_1=WKA&filter_request_1=&filter_code_2=WYR&filter_request_2=&filter_code_3=WYR&filter_request_3=&filter_code_4=WDA&filter_request_4=&filter_code_5=WCO&filter_request_5=&filter_code_6=WPR&filter_request_6=&x=39&y=8
https://aleph.library.lt/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K9IIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&local_base=&filter_code_1=WKA&filter_request_1=&filter_code_2=WYR&filter_request_2=&filter_code_3=WYR&filter_request_3=&filter_code_4=WDA&filter_request_4=&filter_code_5=WCO&filter_request_5=&filter_code_6=WPR&filter_request_6=&x=39&y=8
https://aleph.library.lt/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K9IIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&local_base=&filter_code_1=WKA&filter_request_1=&filter_code_2=WYR&filter_request_2=&filter_code_3=WYR&filter_request_3=&filter_code_4=WDA&filter_request_4=&filter_code_5=WCO&filter_request_5=&filter_code_6=WPR&filter_request_6=&x=39&y=8
https://aleph.library.lt/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K9IIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&local_base=&filter_code_1=WKA&filter_request_1=&filter_code_2=WYR&filter_request_2=&filter_code_3=WYR&filter_request_3=&filter_code_4=WDA&filter_request_4=&filter_code_5=WCO&filter_request_5=&filter_code_6=WPR&filter_request_6=&x=39&y=8
https://aleph.library.lt/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K9IIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&local_base=&filter_code_1=WKA&filter_request_1=&filter_code_2=WYR&filter_request_2=&filter_code_3=WYR&filter_request_3=&filter_code_4=WDA&filter_request_4=&filter_code_5=WCO&filter_request_5=&filter_code_6=WPR&filter_request_6=&x=39&y=8
http://vddb.library.lt/fedora/get/LT-eLABa-0001:E.02~2011~D_20110803_092650-55901/DS.005.0.01.ETD
http://vddb.library.lt/fedora/get/LT-eLABa-0001:E.02~2011~D_20110803_092650-55901/DS.005.0.01.ETD
https://aleph.library.lt/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K9IIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&local_base=&filter_code_1=WKA&filter_request_1=&filter_code_2=WYR&filter_request_2=&filter_code_3=WYR&filter_request_3=&filter_code_4=WDA&filter_request_4=&filter_code_5=WCO&filter_request_5=&filter_code_6=WPR&filter_request_6=&x=39&y=8
https://aleph.library.lt/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K9IIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&local_base=&filter_code_1=WKA&filter_request_1=&filter_code_2=WYR&filter_request_2=&filter_code_3=WYR&filter_request_3=&filter_code_4=WDA&filter_request_4=&filter_code_5=WCO&filter_request_5=&filter_code_6=WPR&filter_request_6=&x=39&y=8
https://aleph.library.lt/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K9IIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&local_base=&filter_code_1=WKA&filter_request_1=&filter_code_2=WYR&filter_request_2=&filter_code_3=WYR&filter_request_3=&filter_code_4=WDA&filter_request_4=&filter_code_5=WCO&filter_request_5=&filter_code_6=WPR&filter_request_6=&x=39&y=8
https://aleph.library.lt/F/6MTBGKSSPYULX7E67DNJ6X5K9IIL2CYREJYBH28BQKELVTQJMF-03902?func=find-b&request=klient%C5%B3+aptarnavimas&find_code=WRD&adjacent=N&local_base=&filter_code_1=WKA&filter_request_1=&filter_code_2=WYR&filter_request_2=&filter_code_3=WYR&filter_request_3=&filter_code_4=WDA&filter_request_4=&filter_code_5=WCO&filter_request_5=&filter_code_6=WPR&filter_request_6=&x=39&y=8
http://www.tmd.lt/uploads/Straipsniai/Kaip%20sunkmeciu%20virsyti%20klientu%20luksecius.pdf
http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=0265-671X&volume=24&issue=6&articleid=1611058&show=pdf

Darbo uzdaviniai:

ISanalizuoti ir palyginti teorinius klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelius.
[Sanalizuoti ir palyginti praktikoje naudojamus prabangiais baldais prekiaujanciy ir
interjero dizaino paslaugas teikian¢iy jmoniy klienty aptarnavimo kokybés valdymo
modelius.

Suprojektuoti UAB ,,Interio Baltic*“ patobulintg klienty aptarnavimo kokybés valdymo
modelj ir pagrijsti jo iSskirtinuma.

Ivertinti suprojektuoto patobulinto UAB ,,Interio Baltic* klienty aptarnavimo kokybés

valdymo modelio jgyvendinimo galimybes ir jo ekonomin¢ nauda.

Tyrimo metodai:

Mokslings literattiros analize.
Statistiniy duomeny analizé.
Interneto puslapiy analizé.
Palyginamoji analizé.

Apklausa rastu.
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1. KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES VALDYMO

TEORINIAI MODELIAI

1.1. Klienty aptarnavimo kokybés valdymo teoriniai aspektai

1.1.1. Klienty aptarnavimo kokybés samprata, reikSmé, vertinimas

D¢l skirtingos patirties, skirtingo konteksto, kuriame ji minima, mokslingje literatiiroje kyla

problemy konkregiai apibréziant klienty aptarnavimo savoka®. Ji minima vadybos, marketingo, personalo

valdymo moksliniuose darbuose, jvairaus pobiidzio imoneése. Kiekvienas Siy minéty sri€iy atstovas turi

savo klienty aptarnavimo sampratg (zr. 1 lent.).

Tucker (1994)
Zalys (2002)

Spencer-
Matthews
(2006)
Kaufman
(2014)

Lucas (2009)

Evans, Coller
(2007)

1 lentele. Klienty aptarnavimo sgvoka

Klienty aptarnavimas — ,,priedas®, kurj klientas gauna pirkimo metu ir kuris yra bitinas siekiant uztikrinti
kliento pasitenkinima, lojaluma, isigyto produkto vertés iSlaikyma.

Klienty aptarnavimas — tai aptarnavimo kulttra, tinkamas personalo valdymas, informacijos apie aukstg
aptarnavimo kulttirg skleidimas tarp darbuotojy ir skatinimo sistemos diegimas.

Klienty aptarnavimas — procesai bei veiksmai, kurie palengvina kliento santykius su verslo jmone.

Klienty aptarnavimas — organizacijos nuolatinis geb¢jimas patenkinti, ar net virSyti klienty poreikius bei
lukescius.

Klienty aptarnavimas — tai turin€io ziniy, sumanaus bei entuziastingo darbuotojo gebé¢jimas pateikti
organizacijos klientams prekes ar paslaugas tokiu buidu, kad bty patenkinti jy iSreiksti ir neisSreiksti
poreikiai, o organizacija sulaukty teigiamy atsiliepimy bei klienty lojalumo.

Klienty aptarnavimas susideda i§ daugybés epizody, sandoriy bei patyrimy, kuriy metu klientas tiesiogiai, ar
netiesiogiai kontaktuoja su jmonés paslaugy teikimo sistema.

Sudaryta darbo autoriaus.

Kaip galima pastebéti i§ 1 lenteléje pateiktos informacijos, skirtingy mokslininky skiriasi ne tik

pats klienty aptarnavimo sgvokos apibrézimas, bet ir jos pateikimo platumas. Pavyzdziui, S. Spencer-

Methews ir M. Lawley? pateikiamoje savokoje klienty aptarnavimo savoka pateikiama kaip bendro

pobiidzio jmonés procesas, kurio pagalba palengvinami imonés ir jos klienty santykiai, nedetalizuojant,

! Kazlauskiené E., Pusvaskyteé J., Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas bankiniy paslaugy sektoriuje. Kn. Finansy rinky
jZvalgos: I dalis, Vilnius: MRU, 2013, p.305-353.

? Spencer-Matthews S., Lawley M., Improving customer service: issues in customer contact, management European. Journal of
Marketing, 49(1), 2006, p. 218-232.
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kokie tai galéty biti veiksmai. Klienty aptarnavima, kaip procesa apibrézia ir J. R. Evans bei D. A. Coler?,
L. Zalys®. Tuo tarpu kiti autoriai® teigia, kad klienty aptarnavimo procesa reikéty suprasti kaip jmonés
gebéjima patenkinti klienty poreikius ir netgi virSyti jy lukescius.

Kadangi Siame darbe analizuojamos klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos, tikslinga
pateikti aptarnavimo kokybés sampratg. Manoma, kad pirmasis kokybe, kaip filosofing kategorija,
analizavo Aristotelis 111 a. pr.m.e.®. Siandien bendriausia kokybés savoka pateikiama Tarptautiniame
standarte ISO 9000: ,,Kokybé — yra strateginis tikslas, kuris nustatomas, kad biity jgyvendinti vartotojy
reikalavimai ir lukesdiai“®. Tame paCiame standarte teigiama, kad ,,Kokybés valdymo sistema yra
valdymo sistema, jgalinanti jmon¢ jgyvendinti tikslus ir misijq“e. Remiantis Siais pateiktais kokybés ir
kokybés valdymo sistemy apibrézimais galima teigti, kad klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistema
tai — klienty reikalavimy ir likes¢iy jgyvendinimo sistema organizacijoje, jgalinanti ja siekti savo tiksly ir
realizuoti misija.

Kad klienty aptarnavimo kokybe imon¢je bitina valdyti rodo daugelis atlikty moksliniy darby,
jrodziusiy jos teigiamg jtaka klientui, paciai organizacijai ir klientus aptarnaujantiems darbuotojams (zr. 1
pav.). Sis procesas turi reikime jmonés plétrai, kliento pasitenkinimui bei aptarnaujanéio personalo

elgsenai ir pasitenkinimui darbu.

! Evans J.R., Collier D.A., (2007). Operations management: An integrated goods and services approach. Thomson/South-
Western, Mason, 830 p.
2 Zalys L., Klienty aptarnavimo jgidziy kaimo turizmo sodybose gerinimas. Tiltai. Klaipéda: Klaipédos universiteto leidykla,
2002, p.47-56.
® Kaufman R.E., Customer service definition from the customer’s point of view, 2014, prieiga per interneta
<http://www.customerservicepoint.com/customer-service-definition.html> (zitréta 2014 05 16); Lucas R.W. Customer service:
skills for success. New York: McGraw-Hill, 2009, 394 p.
* Cereska A., Pauza V., Kokybés analizé ir valdymas. Vilnius: Technika, 2005, 133 p.
* 1SO 9000: Kokybés uztikrinimo standartas. Prieiga per interneta
<https://www.google.lt/url?sa=t&rct=j&g=&esrc=s&source=web&cd=5&ved=0CFEQFjAE &url=http%3A%2F%2Ftechno.su.l
t%2F~dalia%2Fimages%2Fcontent%2FKOKYBE_9.ppt&ei=fD5_U4271 Ki47AaFooDQBw&Usg=AFQJCNGLIv_9WQST-
g(R7P09kthyitbSSA&siq2:YPtITLFRibGQtaOBkIXEZq> (zitréta 2014 05 30).

Ten pat.
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Klienty srautai

Turimy lojaliy klienty skai¢ius Finanginiai
e . klienty pasitenkinimas rodikliai,
Reik3mé jmonei o T A L
Nauju/potencialiyklienty Atsakomybépried
pritraukimo galimybeés steigéjus

Imonés jvaizdis

I«Llient}[ Lengvesnis sprendimo pirkti priémimas
aptarnavimo T . Pakartotiniai pirkimai
kokybeé Reik&mé klientui Pasitenkinimas
Rekomendacijos
Reikdmeé klientus

Pasitenkinimas darbu

aptarnaujanéiam .
I ; Darbo motyvacija

personalui

1 pav. Klienty aptarnavimo kokybés reikSme

Sudaryta darbo autoriaus, pagal Kazlauskiené, Pusvaskyté, 2013; Saulinskas, Tilvytien¢, 2013; Adomaityte, 2005.

Pagrindinis klienty aptarnavimo kokybés vertinimo matas — jy pasitenkinimo jsigytomis
paslaugomis lygis'. ,Pasitenkinimas apibiidina vartotojo emocing bisena ir santykiy kokybe‘.
Pagrindiniai klienty pasitenkinimg lemiantys veiksniai — jy likesCiai ir suvokti jsigytos paslaugos
rezultatai. Abu $ie veiksniai jtakoja vienas kita®,

Kliento lukes¢ius formuoja jo aplinkos suvokimas, t.y. jvairas vidiniai (pvz., patirtis,
rekomendacijos) ir iSoriniai veiksniai (pvz., tretieji asmenys, informacija i§ aplinkos, ekonominés
aplinkybes ir kt.)*. Pasak R. Stasio ir A. Malikovo®, vartotojo aplinkos suvokimo teisingumas jtakoja jo
prilmamg sprendimg ir su juo susijusiy likesCiy pateisinima. D¢l Siy priezasCiy vartotojo lukesCiy
lyginimo ir vertinimo procesas ,,apima visus vartotojo elgsenos etapus — poreikiy atsiradimg, informacijos

rinkimg ir jvertinima, pirkima bei elgseng po pirkimo“G. Vartotojy likesciy, elgsenos ir pasitenkinimo

! Kazlauskiené E., Pusvaskyté J., Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas bankiniy paslaugy sektoriuje. Kn. Finansy rinky
jZvalgos: I dalis, Vilnius: MRU, 2013, p.305-353; Molina A., et al., Relational benefits and customer satisfaction in retail
banking. International Journal of Bank Marketing, Nr.25(4), 2007, p.253-271; Liao H., et al., Do they see eye-to-eye?
Management and employment perspectives of high-performance work systems and influence processes on service quality.
Journal of Applied Psychology, Nr.94(2), 2009, p.371-391; Skackauskiené I., Toropovaité K., RySiy marketingas, kaip
vartotojy lojalumg formuojanéio veiksnio, tyrimas. Contemporary issues in business, management and education’2011, Nr.20,
2011, p.264-276; Pajuodis A., Prekybos marketingas. Vilnius: Eugrimas, 2005, 384 p.; StaSys R., Malikovas A., Vartotojo
luikes¢iams darantys jtakg veiksniai. Management theory and studies for rural business and infrastructure development,
Nr.22(3), 2010, p.1-8.
? Skagkauskiené 1., Toropovaité K., Rysiy marketingas, kaip vartotojy lojaluma formuojanéio veiksnio, tyrimas. Contemporary
issues in business, management and education’2011, Nr.20, 2011, p.266.
* pajuodis A., Prekybos marketingas. Vilnius: Eugrimas, 2005, 384 p.
* Stays R., Malikovas A., Vartotojo liikes¢iams darantys jtaka veiksniai. Management theory and studies for rural business
and infrastructure development, Nr.22(3), 2010, p.1-8.
® Ten pat.
® Ten pat, p.2.
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priklausomybé pristatoma 2 paveiksle. Kaip galima pastebéti i§ minéto paveikslo, vartotojy

pasitenkinimas didéja, kai gauta paslaugos verte virsija jy lukescius.

Vidutinés vertés
zona

GV — gauta verté; LV — laukiama verté.

GV>LYV Pasitenkinimas

GV>LV Pageidautinas rezultatas

GV<LYV Leistinas nukrypimas

GV>LV Nepasitenkinimas

2 pav. Kliento lukesciy, elgsenos ir pasitenkinimo sgsajos

Cit. Pagal Stasys, Malikovas, 2010, p.4.

Tuo tarpu kliento suvoktos paslaugos verte reikéty analizuoti remiantis klasikiniu C. Gronroos
paslaugos kokybés suvokimo modeliu. Remiantis minétu mokslininku, klientas paslaugos kokybe suvokia
vertindamas jos technine rezultato kokybe ir funkcine proceso kokybe®. Techniné paslaugos kokybe — tai
apc¢iuopiamos paslaugos teikimo priemonés, technologijos ir t.t. Visi Sie aspektai gali buti vartotojo
objektyviai jvertinti. Tuo tarpu funkcing paslaugos proceso kokybe sudaro tokie neap€iuopiami paslaugos
teikimo aspektai, kaip kontaktinio personalo pozitiris, elgsena, iSvaizda, kompetencija, imonéje vyraujanti
atmosfera ir pan. Funkciné paslaugos proceso kokybé paprastai yra vertinama subjektyviai ir §] vertinimag
itakoja vartotojy vidinés nuostatos ir asmeninis supratimass.

3 paveiksle pateikiami Siame darbo poskyryje aptarti kliento pasitenkinimg jtakojantys veiksniai.

Remiantis H. Liao ir kt.*, klienty aptarnavimo kokybés jtaka jy pasitenkinimui analizuotina dviem
lygmenimis: individualiu ir bendru. Individualaus aptarnavimo kokybés vertinimo atveju klientas savo
pasitenkinimg matuoja vertindamas tik vieng sgveika tarp saves ir paslaugos teikéjo, o bendruoju
lygmeniu vertindamas savo pasitenkinimg paslaugg, klientas vertina jvairias paskutines, buvusias ir vis dar

tebevykstancias sgveikas su paslaugos teikéju, kitu aptarnaujanciu personalu, fizine aplinka ir kt.

' Gronroos Ch., Service management and marketing: Customer Management in Service Competition. Chichester: John Wiley &
Sons Ltd, 2007, 496 p.
2

Ten pat.
3 Bagdoniené L. , Hopeniené R., Paslaugy marketingas ir vadyba, Kaunas, 2009, 468 p.
* Liao H., et al., Do they see eye-to-eye? Management and employment perspectives of high-performance work systems and
influence processes on service quality. Journal of Applied Psychology, Nr.94(2), 2009, p.371-391.
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Poreikio atsiradimas
Liikes¢iai ’ Vartotojo . .. . R .
elgsenos etapai Informacijos rinkimas ir vertinimas

Pirkimas

Vidiniai veiksniai

ISoriniai veiksniai

Elgsena po pirkimo

PASITENKINIMAS

_—

Suvokti isievtos paslauoos rezultatai

/\

Techniné rezultato kokybé Funkciné proceso kokybé

3 pav. Kliento pasitenkinimg jtakojantys veiksniai

Sudaryta darbo autoriaus pagal Kazlauskiené, Pusvaskyté, 2013; Molina, 2007; Liao ir kt., 2009; Skackauskiené, Tarapovaité,
2011; Pajuodis, 2005; Stasys, Malikovas, 2011; Bagdoniené, Hopenien¢, 2009; Gronroos, 2007.

Imonés klienty pasitenkinimo aptarnavimo kokybe lygj privalu matuoti, kontroliuoti, valdyti®.
Mokslingje literatiiroje iSskiriamos dvi pagrindinés klienty pasitenkinimo matavimo priemoniy grupés:

objektyvis ir subjektyvis (pagristi poZymiais ir orientuoti j jvykius) metodai (Zr. 4 pav.).

Bidai
|
| ]
Objektyvits metodai:
Apyvarta Subjektyviis metodai
Rinkos dalis
Prarasty pirkeny dalis
Pakartotinmy pirkirmy dalis
SugriZimo dalis
Pozymiais pagristi metodai Iivykius orientuoti metodai

Implicitiniai metodai
Slundy analize
Suvokiamonepasitenkinimo paslauga 15tyrimas
Pardaveqy ir pardav imo tarp ininky apklausa

Ekgplicitiniai metodai
Likesciyissipildymo laipsniomatavimas
Matavimasnaudojant pasitenkinimo skales

4 pav. Klienty pasitenkinimo matavimo buidai
Cit. Pagal Pajuodis, 2005.

! Saulinskas L., Tilvytien¢ R., Paslaugas teikian&iy jmoniy pardavimy kokybés gerinimo modelis. Ekonomika ir vadyba:
aktualijos ir perspektyvos, Nr.1(29), 2013, p.152-165; Adomaityté J., Efektyvus klienty aptarnavimo kokybés valdymas padeda
daugiau parduoti. Vadovo pasaulis, Nr. 9, 2006, 42 p.; Pajuodis A., Prekybos marketingas. Vilnius: Eugrimas, 2005, 384 p.
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Remiantis pasaulinés statistikos duomenimis, 58 proc. vartotojy klienty aptarnavimg vertina gerai,
tatiau daugiau nei pusé¢ vartotojy teigia, kad per pastaruosius metus beveik nebuvo atvejy, kaip
aptarnavimo lygis pramoko jy likesc¢ius. Du i$ trijy vartotojy visame pasaulyje pakeité juos aptarnavusias
imones maZiausiai vienoje srityje, o beveik pusé — keliose srityse®. Remiantis ,, TNS Gallup“, Aptarnavimo
kokybés asociacijos ir ,,Spect Dive* 2010 m. atliktu tyrimu ,,Klienty aptarnavimo kokybé: Lietuvos
gyventojy ir jmoniy perspektyva®, ,vartotojai aptarnavimo kokybe Lietuvos organizacijose vertina 7,3

balo i§ 10°%.

Apibendrinant § poskyrj galima daryti i8vada, kad klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistema
tai — klienty reikalavimy ir litkesciy jgyvendinimo sistema organizacijoje, jgalinanti jq siekti savo tiksly ir
realizuoti misijq. Klienty aptarnavimo kokybé reiksSminga klientui, organizacijai, paslaugq teikianciam
darbuotojui. Pagrindinis klienty aptarnavimo kokybés vertinimo matas — jy pasitenkinimo jsigytomis
paslaugomis lygis. Pagrindiniai klienty pasitenkinimq lemiantys veiksniai — jy litkesciai ir suvokti jsigytos

paslaugos rezultatai. ISskiriamos objektyviy ir subjektyviy klienty pasitenkinimo matavimo metody grupés.

1.1.2. Klienty aptarnavimo kokybés strukturiniai elementai

Analizuojant klienty aptarnavimo kokybés sistema jmonéje, tikslinga ] §] aspekta pazZvelgti
remiantis paslaugy teikimo procese susidarancia ,,Persidengimo triada“®. Sios triados esmé — klienty
pasitenkinimg paslauga ir aptarnavimu lemia trys tarpusavyje sgveikaujancios sudedamosios dalys:
klientas, paslaugas teikianti organizacija ir paslaugas teikiantis kontaktinis personalas (zr. 5 pav.). Taigi,
kaip galima pastebéti i§ 5 paveiksle pateiktos informacijos, klientas — vienas i§ svarbiausiy klienty
aptarnavimo sistemos akcentas. Be klienty nei viena jmoné (nei gamybos, nei paslaugy teikimo), neturéty

prasmes egzistuoti.

! Rafanavigius D., Kaip sunkmegiu virsyti klienty likes&ius. Balsas.lt savaité, Nr.4(55), 2010, p.18.

2 Ten pat, p.18.

% Service Management: Operations, Strategy and Informational Technology. McGraw-Hill Companies, Inc., 2008, prieiga per
interneta <http://www.endustri.anadolu.edu.tr/ipoyraz/ENM%20420/icerik/Chapter%209.pdf> (zitréta 2014 05 16).
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Organizacija

Kontaktinis

Klientas
personalas ?

5 pav. ,,Persidengimo triada*
Cit. Pagal Service Management, 2008.

Kliento savoka apima daug reikmiy®. Pasak L. Saulinsko ir R. Tilvytienés?, klientai — ,,eiliniai
paslaugy ir produkty pirkéjai, nuo kuriy skai¢iaus ir pastovumo priklauso jmonés veiklos sékmé*. Kiti
autoriai pristatydami kliento sagvoka daznai i$skiria jvairias jy tipologijas: pagal jy Vertingumq3, svarbg
dalyvaujant pirkimuose®, pagal jy vaidmenis®’, asmenines psichologines charakteristikas®, poziirj’,
patraukluma pardavéjams® ir kt. Jmonés pagrindiniy klienty segmenty iSsiaidkinimas padeda geriau
organizuoti darbo procesa, nes jai tampa aiskiis prioritetai, aiskios bendravimo su savo klientais gairés®.

Organizuodama savo klienty aptarnavimo sistemg dél placios klienty jvairovés jmoné neturi
galimybiy orientuotis j visus galimus savo klienty tipus. Tokiu atveju ji renkasi jai naudingiausia,
pelningiausia klienty segmenta®. Vertingiausia klientai — tie, kurie atnesa finansing nauda ilgu laikotarpiu.
Taip pat vertinami ir tie jmonés klientai, kurie yra teigiamai nusiteike jmonés atzvilgiu, linke ja
rekomenduoti kitiems, nekonfliktiSki, nors ir linke mokéti mazesng kaing uz suteiktas paslaugas (isigyta

produkta)*’.

! Kazlauskiené E., Pusvaskyté J., Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas bankiniy paslaugy sektoriuje. Kn. Finansy rinky
j2valgos: I dalis, Vilnius: MRU, 2013, p.305-353.

2 Saulinskas L., Tilvytiené R., Paslaugas teikiangiy jmoniy pardavimy kokybés gerinimo modelis. Ekonomika ir vadyba:
aktualijos ir perspektyvos, Nr.1(29), 2013, p.152.

% Kazlauskiené E., Pusvaskyté I., Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas bankiniy paslaugy sektoriuje. Kn. Finansy rinky
jzvalgos: I dalis, Vilnius: MRU, 2013, p.305-353.

* Organizacijy vystymo centras. Darbas su skirtingomis klienty grupémis: seminaras. Vilnius, 2007.

® Cheverton, P. Key Marketing Skills, Kogan Page Limited, London, 2001, 414 p.

® Masalskiené E., Masalskis V., Skirtingi klienty tipai ir kaip su jais elgtis, 2008, priciga per interneta
<http://www.litas.It/skirtingi-klientu-tipai-ir-kaip-su-jais-elgtis/> (zitiréta 2014 05 15).

" Urbanskiené R., et al., Vartotojy elgsena: vadovélis. Kaunas: Technologija, 2000, 239 p.

® Organizacijy vystymo centras. Darbas su skirtingomis klienty grupémis: seminaras. Vilnius, 2007.

% pisankaité I., Prekybos jmonés klienty aptarnavimo modelis: Magistro darbas. Siauliai: SU, 2009, prieiga per interneta:
<http://vddb.library.lt/fedora/get/LT-eLABa-0001:E.02~2009~D_20090827_125538-82121/DS.005.0.02.ETD> (ziuréta 2014
05 28).

19 Kazlauskiené E., Pusvaskyté J., Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas bankiniy paslaugy sektoriuje. Kn. Finansy rinky
j2Zvalgos: I dalis, Vilnius: MRU, 2013, p.305-353.

* Johnston R., Clark G., Service operations management: improving service delivery. Prentice Hall, Harlow, 2008, 533 p.
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Imong¢je siekiant efektyviai valdyti klienty aptarnavimo kokybe taip pat tikslinga atkreipti démesj |
klienty atlickamus vaidmenis'. Siandieninio vartotojo jau nebetenkina vien tik jo buvimas paslaugos
teikimo procese, - jis pageidauja §iame procese ir aktyviai dalyvauti®. Sio aspekto suvokimas yra bitinas
kiekvienos jmonés egzistavimo tikslas®. Mokslininkai i3skiria jvairius jmanomus kliento vaidmenis
paslaugy teikimo procese: pasyvus vartotojas, mokymosi Saltinis, informacijos iSteklius, gamintojas,
sagveikos dalyvis, lyderis, paslaugos kokybés vertintojas, jmonés konkurentas, marketingo funkcijy
atlikéjas®, novatorius, kompetencijos $altinis, kokybés, pasitenkinimo, vertés kiirimo vertintojas, dalinis
tarnautojas® ir kt. Pasak E. Kazlauskienés ir J. Pusvaskytés®, Siandieniniams klientams budinga
,»chameleoniska prigimtis, nes jy vaidmenys aptarnavimo procese nuolat kinta, todél jmonéje siekiant
efektyvios klienty aptarnavimo sistemos tikslinga iSanalizuoti jos tipinio klienty segmenty atlickamus
pagrindinius vaidmenis ir Siuo aspektu didinti jy pasitenkinimg jgyvendinant jy aptarnavimg paslaugos
teikimo procese. J. Tijunaitienés ir bendraautoriy’ jvardintus pagrindinius klienty vaidmenis atliekanciy
klienty esminiai bruozai, galintys padéti jmonei padidinti Siy vartotojy pasitenkinimg jmone ir jos

teikiamomis paslaugomis, pateikiami 2 lenteléje.

! Kazlauskiené E., Pusvaskyté J., Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas bankiniy paslaugy sektoriuje. Kn. Finansy rinky
jzvalgos: I dalis, Vilnius: MRU, 2013, p.305-353; Tijunaitiené R., et al., Klienty dalyvavimo vaidmenys bendrai kuriant baldy
projektavimo paslaugas. Ekonomika ir vadyba: aktualijos ir perspektyvos, Nr.1(14), 2009, p.290-300; Graf, A., Changing roles
if customers: consequences for HRM. International Journal of Service Industry Management, Nr.18(5), 2007, p.491-509;
Vitkiené, E., Paslaugy marketingas. Klaipéda: Klaipédos universitetas, 2004, 133p.

2 Graf, A., Changing roles if customers: consequences for HRM. International Journal of Service Industry Management,
Nr.18(5), 2007, p.491-509.

3 Vitkiene, E., Paslaugy marketingas. Klaipéda: Klaipédos universitetas, 2004, 133p.

* Kazlauskiené E., Pusvaskyté J., Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas bankiniy paslaugy sektoriuje. Kn. Finansy rinky
jzvalgos: I dalis, Vilnius: MRU, 2013, p.305-353.

> Tijunaitiené R., et al., Klienty dalyvavimo vaidmenys bendrai kuriant baldy projektavimo paslaugas. Ekonomika ir vadyba:
aktualijos ir perspektyvos, Nr.1(14), 2009, p.290-300.

® Kazlauskiené E., Pusvaskyté I., Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas bankiniy paslaugy sektoriuje. Kn. Finansy rinky
jzvalgos: I dalis, Vilnius: MRU, 2013, p.305-353.

’ Tijunaitiené R., et al., Klienty dalyvavimo vaidmenys bendrai kuriant baldy projektavimo paslaugas. Ekonomika ir vadyba:
aktualijos ir perspektyvos, Nr.1(14), 2009, p.290-300.
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2 lentele. Skirtingus vaidmenis paslaugos teikimo procese atlickanciy jmonés klienty charakteristikos

Novatorius Tokie klientai suteikia informacijos apie naujienas, padeda jmonei tobuléti.
Kadangi $ie klientai yra jnoringi, jie daznai sukelia ir problemy, nes ne
visada jmanoma patenkinti jy poreikius. Tokie klientai jmonei leidzia apsispresti dél naujy produkty
ivedimo ] asortimenta, apie jy poreikj.

Kompetencijos Saltinis  Tokie klientai skatina tobuléti, rinkti informacijg juos dominanéiais klausimais. Siuo tikslu surinkta
informacija galima panaudoti bendraujant ir su kitais klientais. Tokiems klientams galima pasitlyti
pasidalinti patirtimi, pateikti novatoriskus pasitilymus ir nestandartinius sprendimus.

Kokybeés, Tokie klientai privercia pasitempti, skirti daugiau démesio detaléms. Bendravimas su jais suteikia

pasitenkinimo, vertés  patirties, privercia mokytis i§ klaidy.

kitrimo vertintojas

Dalinis tarnautojas Su tokiais klientais lengva dirbti. Jie noriai dalyvauja paslaugos teikime ir aktyviai sprendzia
problemas. Bendraujant su tokiu klientu galima nesunkiai jzvelgti jo asmenines savybes ir tuo
pasinaudojant labiau padidinti jo pasitenkinimg jmone. Tokie klientai daug ka i$siaiSkina patys ir
daug sprendimuy, o taip pat ir atsakomybe uZ juos jie taip pat priima patys. Tokie klientai gali priimti
ir neteisingg sprendimg, todél daug laiko gali tekti praleisti jrodinéjant pasirinkto sprendimo
klaidinguma.

Cit. pagal Tijunaitiené ir kt., 2009, p.296.

Klientus aptarnaujantis kontaktinis personalas — dar viena i$ trijy pagrindiniy ,,Persidengimo
triados®, lemiancios sékmingg klienty aptarnavima, dalis. ,,Darbuotojai, kurie tiesiogiai aptarnauja klientus
ir reprezentuoja visa organizacija, yra vadinami kontakto zonos darbuotojais“'. Nuo iy darbuotojy, jy
elgsenos, paslaugy teikimo kokybés priklauso klienty pasitenkinimas, jy apsisprendimas pasinaudoti
jmonés paslaugomis, jy lojalumo formavimasis, rekomendacijy kiekis®. Kontaktinis personalas gali
itakoti, ar jtakoja kliento veiksmus visuose trijuose klienty aptarnavimo etapuose: prieSsandoriniame,

sandorio ir posandériniame (Zr. 3 lent.).

! Kazlauskiené E., Pusvaskyté J., Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas bankiniy paslaugy sektoriuje. Kn. Finansy rinky
jzvalgos: I dalis, Vilnius: MRU, 2013, p.314.

? Kazlauskiené E., Pusvaskyté J., Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas bankiniy paslaugy sektoriuje. Kn. Finansy rinky
iZvalgos: | dalis, Vilnius: MRU, 2013, p.305-353; Saulinskas L., Tilvytiené R., Paslaugas teikianéiy jmoniy pardavimy kokybés
gerinimo modelis. Ekonomika ir vadyba: aktualijos ir perspektyvos, Nr.1(29), 2013, p.152-165; Adomaityté J., Efektyvus
klienty aptarnavimo kokybés valdymas padeda daugiau parduoti. Vadovo pasaulis, Nr. 9, 2006, 42 p.
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3 lentelé. Klienty aptarnavimo etapai

Priessandoriniai Klienty aptarnavimo elementai prie§ Klienty aptarnavimo politika.

elementai pardavima, t.y. prie§ sandorj ir yra Informacijos apie jmone¢, jos teikiamas paslaugas
susije  su  jmonés  politikos (produktus) prieinamumas.
programomis. Imonés  struktiira, kurioje jvardinamas uz klienty

aptarnavimg atsakingas asmuo.
Imonés logistinés sistemos lankstumas.

Sandorio elementai Elementai, tiesiogiai dalyvaujantys Uzsakymo jvykdymo terminai.

sandorio metu Inventoriaus naujumas, priimtinumas, kokybiskumas.
Posandoriniai Elementai, susij¢ su kliento jsigyto Atsarginés dalys: jy turéjimas, pristatymo terminai.
elementai produkto (paslaugos) aptarnavimu Defekty paSalinimo trukmé ir priecinamumas.

po jo jsigijimo Klienty nusiskundimy valdymas.

Cit. pagal Budginaité, 2011, p.17.

[vairiis autoriai® mégina pateikti pagrindinj kokybiskai klientus aptarnaujanéio kontaktinio
personalo savybiy ir kompetencijy sarasa, taciau iki Siol vienareikSmiskai néra atsakyta, kaip jis turéty
atrodyti. Vieni autoriai mini pavienes aptarnaujanéio personalo savybes ir kompetencijas®, kiti pristato jy
grupes® (Zr. 4 lent.). Atskiros mokslininky nurodytos savybés ir kompetencijos skirtinguose darbuose

»persidengia®, kartojasi, pateikiamos siauresniame, ar platesniame kontekste nei kity autoriy.

4 lentele. Klienty aptarnavimo kokybe jtakojancios kontaktinio personalo

asmenings savybés ir kompetencijos

Russ-Elf, 2004 1. Gebéjimas matyti ,.bendra vaizda“ bei klienty aptarnavima jame.

2. Unikalaus rysio su klientu uzmezgimas.

3. Paslaugos suteikimas laiku, kruopsciai bei tiksliai.

4. Reagavimas j kliento specifinius poreikius.

5. Pastangos siekiant palaikyti bei sustiprinti santykius su nepatenkintais, nusivylusiais klientais.

! Profiles International. 6 pagrindiniai klientus aptarnaujanéiy specialisty bruozai, 2014, prieiga per interneta
<http://profilesinternational.lt/upload/infofiles/6%20klientus%20aptarnaujanciu%20specialistu%20bruozai.pdf> (zitréta 2014
05 29); Pisankaité I., Prekybos jmonés klienty aptarnavimo modelis: Magistro darbas. Siauliai: SU, 2009, prieiga per interneta:
<http://vddb.library.lt/fedora/get/L T-eLABa-0001:E.02~2009~D_20090827_125538-82121/DS.005.0.02.ETD> (zitréta 2014
05 28); Kazlauskiené E., Pusvaskyté J., Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas bankiniy paslaugy sektoriuje. Kn. Finansy
rinky jzvalgos: I dalis, Vilnius: MRU, 2013, p.305-353; Russ-EIf D., Cunsomer service competencies: a global look. Human
Resource Development Management, Nr.7(2), 2004, p.211-231.

? Profiles International. 6 pagrindiniai klientus aptarnaujanciy specialisty bruozai, 2014, prieiga per interneta
<http://profilesinternational.lt/upload/infofiles/6%20klientus%20aptarnaujanciu%20specialistu%20bruozai.pdf> (Zitréta 2014
05 29); Russ-EIf D., Cunsomer service competencies: a global look. Human Resource Development Management, Nr.7(2),
2004, p.211-231.

* Pisankaité 1., Prekybos jmonés klienty aptarnavimo modelis: Magistro darbas. Siauliai: SU, 2009, prieiga per interneta:
<http://vddb.library.lt/fedora/get/L T-eL ABa-0001:E.02~2009~D_20090827 125538-82121/DS.005.0.02.ETD> (zitréta 2014
05 28); Kazlauskiené E., Pusvaskyté J., Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas bankiniy paslaugy sektoriuje. Kn. Finansy
rinky jzvalgos: I dalis, Vilnius: MRU, 2013, p.305-353.
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Profiles
International, 2011

Pisankaite, 2009

Kazlauskiene,
Pusvaskyte, 2013

Sudaré darbo autorius.

4 lentelés tesinys

Pasitikéjimas.

Taktas

Empatija.

Paklusnumas.

Susikaupimas.

Lankstumas.

Bendravimo jgiidziai: gebéjimas bendrauti su klientu, uzmegzti ir pabaigti pokalbj, laikyti

akiy kontakta, demonstruoti mandaguma, paslauguma, démesinguma ir pan.

Profesinés zinios bei jgidZiai: gebéjimas patraukliai ir teisingai pateikti klientui visa reikiama

informacija, parduoti paslauga, ar preke, operatyviai aptarnauti ir i§spresti problema ir pan.

1. Individualus démesys: poreikiy i$siaiSkinimas, individualiy pasiiilymy teikimas,
jsijautimas, empatija, paslaugos pritaikymas.

2. Patikimumas: teisinga informacija, tinkamas ir operatyvus klaidy iStaisymas, paslaugy
teikimas be klaidy, saugumas, uztikrintumas, pazady tgséjimas.

3. Informavimas, konsultavimas: gebéjimas paaiskinti paslaugos savybes, informavimas
apie alternatyvas, mokymas naudotis technologijomis, patarimy teikimas, informavimas
apie atlikimo laika.

4. Darbuotojy elgesys: kontakto uzmezgimas, mandagumas, pagarba, geranoriSkumas,
noras padéti, proaktyvumas, saziningumas, nuosirdumas, entuziastingumas.

oaprwdhE

Pasak mokslininky, Siuolaikinés prekybos procesas sudétingéjal. Vis reikSmingesn¢ vieta uzima

klienty aptarnavimas, jvairiis psichologiniai kliento poveikio aspektai. Taigi, viena i§ Siuolaikiniy klientus

aptarnaujancio personalo privalomy kompetencijy socialinio jtikinimo biidy — tiesioginio ir netiesioginio

jtikinimo, komunikaciniy stimuly, - iSmanymas ir sugebéjimas taikyti praktikoje (zr. 5 lent.).

Palyginimas
Pelno gavimas
Laiko ekonomija
Prekés savybés
Kaina

o ckonomiskumas

5 lentelé. Klienty aptarnavime taikytini socialinio jtikinimo budai

Abipusiy mainy principas
Nuoseklumo principas

Socialinio jrodymo principas
Pripazinimo reik§mingu principas
Autoriteto principas

Deficito principas

Itikinamieji Zodziai

,,Kalbanciy ranky* principas

Skaiciai ir konkretiis faktai

Kalbos emocingumas

Pardavéjo iSvaizda

Démesys pirkéjui per kontakto uzmezgima

Sudaré darbo autorius pagal Andriuskaité, Blinstrubas, 2008.

Kiekviena jmong, sickdama valdyti klienty aptarnavimo kokybe, privalo suformuluoti savo rasytinj

klienty aptarnavimo standart. ,,Klienty aptarnavimo standartas reglamentuoja klienty aptarnavimo

jmon¢je tvarka, salygas, aplinka, nustato klientus aptarnaujancio darbuotojo iSvaizdos, jo elgesio ir

! Pajuodis A., Prekybos marketingas. Vilnius: Eugrimas, 2005, 384 p.; Andruskait¢ S., Blinstrubas A., Jtikinimo strategijy
asmeniniame pardavime tyrimas. Ekonomika ir vadyba: Aktualijos ir perspektyvos, Nr.4(13), 2008, p.13-23; Rafanavi¢ius D.,
Kaip sunkmeciu vir$yti klienty lakeséius. Balsas.l/t savaité, Nr.4(55), 2010, p.18.
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bendravimo su klientais reikalavimus, produkty ir paslaugy pardavimo procediira, probleminiy situacijy

valdymo tvarka, bendravimo su klientais telefonu, rastu ir elektroniniu pastu taisykles“’. Tokie standartai

leidzia kiekvienos jmonés darbuotojui orientuotis, kaip reikéty elgtis aptarnaujant klientus, koks elgesys

su klientu yra laikomas norma, o dél kokio elgesio jis gali buti baudziamas.

Apibendrinus aptartas mokslininky mintis, kaip kontaktinis jmonés personalas gali jtakoti klienty

aptarnavimo kokybe, darytina iSvada, kad atskiros jmonés personalo, aptarnaujancio klientus, asmeninés

savybés ir kompetencijos lemia klienty aptarnavimo kokybe visuose trijuose jy aptarnavimo etapuose:

prieSsandoriniame, sandorio ir posandoriniame (Zr. 6 pav.).

Kontaktinio personalo asmeninés savybés

Patikimumas, taktas, lankstumas, empatija, paklusnumas,
susikaupimas, mandagumas, paslaugumas, démesingumas,
pagarba, geranoriskumas, saziningumas, nuosirdumas,
entuziastingumas, produktyvumas.

Kontaktinio personalo kompetencijos

v

Geb¢jimas matyti ,,bendrg vaizda™ ir klienty aptarnavimag
jame.

Unikalaus rysio su kliento uzmezgimo kompetencija.
Paslaugos suteikimas laiku, kruopsciai, tiksliai.
Sugebéjimas reaguoti j kliento poreikius.

Sugebéjimas palaikyti rySius su nepatenkintais klientais.
Geb¢jimas teisingai ir patraukliai pateikti informacija.
Komunikaciniai gebéjimai.

Problemy valdymo gebéjimai.

Socialinio jtikinimo gebéjimai.

Sugebéjimas naudotis naujomis technologijomis.

Klienty
aptarnavimo
etapai:
Prie$sandorinis
Sandorio
Posandorinis

6 pav. Klienty aptarnavimo kokybés formavimas

nuo kontaktinio personalo priklausanciy veiksniy pagrindu

Klienty
—» aptarnavimo
kokybé

Sudaryta darbo autoriaus pagal Budginaité, 2011; Russ-Elf, 2004; Profiles International, 2011; Pisankaité, 2009; Kazlauskiené,

Pusvaskyte, 2013; Andriuskaité, Blinstrubas, 2008.

! Saulinskas L., Tilvytien¢ R., Paslaugas teikian&iy jmoniy pardavimy kokybés gerinimo modelis. Ekonomika ir vadyba:

aktualijos ir perspektyvos, Nr.1(29), 2013, p.157.
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Imoné — treCiasis pagrindinis ,,Persidengimo triados®, lemiancios sékmingg klienty aptarnavima,
elementas. Mokslininkai' jrodé, kad atskiri jmonés veiklos aspektai tiesiogiai jtakoja ir kontaktinio
personalo elgseng aptarnaujant klientus ir bendrg klienty aptarnavimo kokybe. ISskirtinis démesys Siuo
aspektu skiriamas organizacijos kultiirai, nulemianciai organizacijos nariy elgseng ir vertybes, o tuo paciu
ir jos personalo poziiirj ] klienty aptarnavimo kokyb¢2. Remiantis A.Kazilitnu®, organizacijos kultiira,
nulemiancig auksta klienty aptarnavimo kokybe, jtakoja efektyvi jmonés personalo politika, apimanti
esminiy verciy ir pageidaujamy elgesio normy kiirimg ir propagavima, motyvavimo sistemos ir galimybiy
laikytis elgesio normy ir siekti esminiy ver¢iy sudarymas bei darbuotojy jtraukimas j jmonés paslaugy
teikimo strategijos formulavimg ir jgyvendinima.

Taip pat mokslinéje literatiiroje minimi tokie atskiri nuo organizacijos priklausantys veiksniali,
jtakojantys klienty pasitenkinima aptarnavimu, kaip patikimumas®, prieinamumo politika®, atskiri
organizacijos fizinés aplinkos aspektai®. E. Kazlauskien¢ ir J. Pusvaskyté’ vertindamos klienty
aptarnavimo kokybe bankiniy paslaugy sektoriuje smulkiau detalizavo prieinamumo ir fizinés aplinkos
veiksnius, kuriuos jmoné gali kontroliuoti siekdama didinti savo klienty aptarnavimo kokybe.

Apibendrinus jvairiy autoriy mintis padaryta iSvada, kad pagrindiniai nuo organizacijos
priklausantys aspektai, galintys jtakoti kontaktinio personalo elgsena, o tuo paciu ir klienty aptarnavimo
kokybe — organizacijos kultiira, prieinamumas ir fiziné aplinka. Tuo tarpu organizacijos kulttirg formuoja

jmones personalo valdymo politika (Zr. 7 pav.).

! Gronroos Ch., Service management and marketing: Customer Management in Service Competition. Chichester: John Wiley &
Sons Ltd, 2007, 496 p.; Lucas R.W. Customer service: skills for success. New York: McGraw-Hill, 2009, 394 p.; Vrasenevic
T., et al., Culture in defining customer satisfaction in marketing. European Business Review, Nr.14(5), 2002, p.364-374;
Kazlauskiene E., Pusvaskyte J., Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas bankiniy paslaugy sektoriuje. Kn. Finansy rinky
jzvalgos: I dalis, Vilnius: MRU, 2013, p.305-353; Kazilitinas A., Visuomenei teikiamy paslaugy kokybés ir organizacinés
kultiros sgveika. VieSoji politika ir administravimas, Nr.9, 2004, p.73-80; Bowen D.E., et al., Shaping Service Cultures
Through Strategic Human Resource Management, kn. Handbook of Services Marketing and Management. London: Sage
Publications, Ltd., 2000, p.439-453.

2 Ten pat.

¥ Kazilitinas A., Visuomenei teikiamy paslaugy kokybés ir organizacinés kultiiros saveika. VieSoji politika ir administravimas,
Nr.9, 2004, p.73-80.

* Kazlauskiené E., Pusvaskyté J., Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas bankiniy paslaugy sektoriuje. Kn. Finansy rinky
jzvalgos: I dalis, Vilnius: MRU, 2013, p.305-353.

> Molina A., et al., Relational benefits and customer satisfaction in retail banking. International Journal of Bank Marketing,
Nr.25(4), 2007, p.253-271; Kazlauskiené¢ E., Pusvaskyté J., Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas bankiniy paslaugy
sektoriuje. Kn. Finansy rinky jzZvalgos: I dalis, Vilnius: MRU, 2013, p.305-353.

® Kazlauskiené E., Pusvaskyté J., Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas bankiniy paslaugy sektoriuje. Kn. Finansy rinky
jZvalgos: I dalis, Vilnius: MRU, 2013, p.305-353.

" Ten pat.
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Personalo valdymas

Esminiy verciy ir pageidaujamy elgesio normy
kiirimas ir propagavimas.

Motyvavimo sistemos ir galimybiy laikytis elgesio
normy ir siekti esminiy verc¢iy sudarymas.
Darbuotojy jtraukimas j jmonés paslaugy teikimo
strategijos formulavima ir jgyvendinima.

A\ 4

Organizacijos kultira

Prieinamumas

Laukimo eiléje laikas. Kontaktinio Klienty
Darbuotojy skaicius piko metu. personalo aptarnavimo
Galimybeé is karto susitikti su atsakingu darbuotoju. elgsena kokybé

Paslaugos suteikimo greitis.
Patogios darbo valandos.
Patogi imonés vieta.

Fiziné aplinka

Y

Irangos modernumas.

Darbuotojy iSvaizda.

Paslaugy teikimo vietos §vara, tvarkingumas.
Silta, draugiska, pozityvi atmosfera paslaugos
teikimo metu.

Jauki, patogi laukimo aplinka.

Patraukliis fiziniai paslauga papildantys elementai.

7 pav. Klienty aptarnavimo kokybés formavimas nuo jmonés priklausanciy veiksniy pagrindu

Sudaryta darbo autoriaus pagal Kazlauskien¢, Pusvaskyté, 2013; Kazilitinas, 2004.

Apibendrinant §] poskyri galima pateikti tokias iSvadas: klienty pasitenkinimg paslauga ir
aptarnavimu lemia trys tarpusavyje sqveikaujancios sudedamosios dalys: klientas, paslaugas teikianti
organizacija ir paslaugas teikiantis kontaktinis personalas. Organizuodama savo klienty aptarnavimo
kokybe sistemq jmoné orientuojasi j naudingiausiq, pelningiausiq savo klienty segmentq. Kontaktinio
personalo asmeninés savybés ir kompetencijos lemia klienty aptarnavimo kokybe visuose trijuose jy
aptarnavimo etapuose: priessandoriniame, sandorio ir posandoriniame. Pagrindiniai nuo organizacijos
priklausantys aspektai, galintys jtakoti kontaktinio personalo elgseng, o tuo paciu ir klienty aptarnavimo

kokybe, — organizacijos kultiira, prieinamumas ir fiziné aplinka.

29



1.2. Klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliai

ir juy palyginamoji analizé

1.2.1. Klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliy apZvalga

Atlikus daugelio moksliniy darby' analize, pastebéta, kad autoriai mini atskirus klienty
aptarnavimo kokybés valdymo aspektus, tadiau tik retas kuris pateikia tokio proceso gerinimo modelj. Siai
mindiai pritaria ir L. Saulinskas bei R. Tilvytienéz. Pasak minéty autoriy, mokslin¢je literattiroje
,konkreciai néra detalizuojama, kokie pardavimy kokybés gerinimo modeliai galimi, kaip $iy modeliy
karimo procesas galéty biiti organizuojamas, paliekant tai spresti paciai jmonei“®. Net jeigu atskiri
mokslininkai savo darbuose ir suformuoja unikaly aptarnavimo kokybés gerinimo modelj, paprastai jame
biina akcentuojamas tik vienas, ar keli esminiai aspektai, galintys jtakoti klienty aptarnavimo kokybe,
taCiau jame nepristatomas nuoseklus klienty aptarnavimo kokybés gerinimo procesas.

Taigi, siekiant atlikti keliy klienty aptarnavimo kokybés gerinimo modeliy palyginamaja analize
teko perzvelgti daugelio autoriy darbus. Detalesnei analizei atrinkti Th. L. Baker ir kt.*, Ch. L. Jiun ir H.
Chia-Chuan®, L. Saulinsko ir R. Tilvytienése, J. Zaptoriaus7 ir E. Kazlauskienés bei J. Pusvaékytés8 klienty

aptarnavimo kokybés gerinimo modeliai.

! Kazilitinas A., Kokybés analizé, planavimas ir auditas. Vilnius: KRU leidybos centras, 2006, 312 p.; Vanagas P., Visuotinés
kokybés vadyba. Kaunas: Technologija, 2008, 426 p.; Dale B.G., Wiele T., Managing quality. UK: Blackwell Publishing, 2007,
519 p.; Skackauskiené¢ I., Toropovait¢ K., RySiy marketingas, kaip vartotojy lojaluma formuojancio veiksnio, tyrimas.
Contemporary issues in business, management and education’2011, Nr.20, 2011, p.264-276; Spencer-Matthews S., Lawley M.,
Improving customer service: issues in customer contact, management European. Journal of Marketing, 49(1), 2006, p. 218-232.
2 Saulinskas L., Tilvytiené R., Paslaugas teikiangiy jmoniy pardavimy kokybés gerinimo modelis. Ekonomika ir vadyba:
aktualijos ir perspektyvos, Nr.1(29), 2013, p.152-165.

* Ten pat, p.154.

* Baker Thomas L., at al., The impact of involvement on key service relationships. Journal of Services Marketing, Nr.23/2,
(2009), p.115-124, prieiga per interneta: <file:///C:/Users/Giedre/Downloads/1784792.pdf>, (zitréta 2014 05 16).

> Jiun-Sheng Ch.L., Chia-Chuan H., Modeling service friendship and customer compliance in high-contact service
relationships.  Journal of  Service  Management, Nr.22(5), 2011, p.607-631, prieiga per internety:
<file:///C:/Users/Giedre/Downloads/1954600.pdf> (zitréta 2014 05 16).

® Saulinskas L., Tilvytiené R., Paslaugas teikiangiy jmoniy pardavimy kokybés gerinimo modelis. Ekonomika ir vadyba:
aktualijos ir perspektyvos, Nr.1(29), 2013, p.152-165.

’ Zaptorius J., Internetinio klienty aptarnavimo plétros modelis. Filosofija. Sociologija, Nr.22(4), 2011, p.426-436.

8 Kazlauskiené E., Pusvaskyté J., Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas bankiniy paslaugy sektoriuje. Kn. Finasy rinky
jzvalgos: | dalis, Vilnius: MRU, 2013, p.305-353.
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E. Kazlauskiené ir J. Pusvalv’kyté1 suformulavo klienty aptarnavimo kokybés formavimosi modelj
(zr. 1 pr. 1 pav.). Minéti mokslininkai §] modelj suktiré¢ apibendring jvairiy mokslininky mintis (Lewis,
2007; Bitner, 1990; Fountain, 2001; Miao, Bassham, 2006 ir kt.), susijusias su klienty aptarnavimo
kokybés valdymu. Remiantis §iuo modeliu, klienty aptarnavimo kokybé, per kliento ir teikéjo sgveika bei
Jmongs paslaugy teikimo sistema jtakoja klienty liikesciy atitikimg ir(ar) virs$ijima bei paslaugos pridétinés
vertés formavimasi, kurie, savo ruoztu, lemia klienty pasitenkinimo lygj. Remiantis §iuo modeliu, norint
imongje gerinti klienty aptarnavimo kokybe, reikéty atkreipti démes;j | dvi esmines veiksniy grupes ir jy
kokybés gerinima:

1. Kliento ir teikéjo saveikos kokybe.

2. Imonés paslaugy teikimo sistemos kokybe.

Siy dviejy veiksniy grupiy dedamosios pateikiamos 6 lenteléje.

6 lentelé. Klienty aptarnavimo kokybe jtakojanciy veiksniy grupés

Kliento saveika su paslaugy jmonés personalu

Kliento saveika su fiziniais, techniniais aplinkos elementais
Kliento sgveika su administracinémis sistemomis

Kliento sgveika su kitais klientais

Organizacijos kultiira

Paslaugy rinkinys

Paslaugy organizacijos personalas
Paslaugy teikimo procesas

Fizinio akivaizdumo elementai
Organizacijos struktara

Sudaryta darbo autoriaus pagal Kazlauskiené, Pusvaskyte, 2013.

Kliento suvokiama jo ir paslaugos teikéjo sgveikos kokybe bei imonés paslaugy teikimo kokybe
itakoja su klientu susije subjektyviis veiksniai: kliento tipas bei juo atlieckami vaidmenys.

Taigi, iSanalizavus E. Kazlauskienés ir J .PUSvaékytés2 klienty aptarnavimo kokybés formavimosi
modelj galima teigti, kad jis yra pakankamai iSsamus, apimantis daugel; klienty aptarnavimo kokybe
itakojanciy veiksniy, pateikiamos sgsajos tarp jy.

J. Zvaptorius3 pristaté Internetinio klienty aptarnavimo plétros modelj (zr. 2 pr. 1 pav.). Pries
sukurdamas §] model; mokslininkas iSanalizavo elektroninio verslo tendencijas Lietuvoje bei anketinés

apklausos pagalba jvertino tokio pobiidzio vartotojy nuomong apie isigyty paslaugy kokybe. Nors §io

! Kazlauskien¢ E., Pusvaskyté J., Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas bankiniy paslaugy sektoriuje. Kn. Finasy rinky
jZvalgos: I dalis, Vilnius: MRU, 2013, p.305-353.

2 Ten pat.

3 Zaptorius J., Internetinio klienty aptarnavimo plétros modelis. Filosofija. Sociologija, Nr.22(4), 2011, p.426-436.
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mokslininko pristatytas klienty aptarnavimo kokybés gerinimo modelis skirtas elektroniniy paslaugy
kokybés gerinimui, esminiai jo aspektai gali buti pritaikomi ir bet kokio kito pobiidzio versle.

Remiantis J. Zaptoriaus' modeliu, klienty aptarnavimo kokybé jtakoja jy pasitenkinima. Tuo tarpu
pacig aptarnavimo kokybe jtakoja kelios pagrindinés veiksniy grupés:

e Pati jmon¢é (jos turimi iStekliai ir darbuotojai) bei jos sitiloma produkcija bei paslaugos.

e Santykiy su klientais palaikymo kokybé.

e Klienty aptarnavimo standarty laikymosi kontrolé.

e Teikiamy paslaugy saugumas (apmokéjimo ir asmens duomeny saugumas).

Tuo tarpu jmonés sitiloma produkcija ir teikiamos paslaugos atgaliniu rySiu koreliuoja su santykiy
su klientais palaikymo kokybe bei jtakoja rinkoje prieinamos informacijos apie jmong¢ ir jos sitilomus
produktus kokybe.

Taigi, apzvelgus J. Zaptoriaus® Internetinio klienty aptarnavimo plétros modelj galima daryti
iSvada, kad jis pakankamai nuoseklus, apimantis daugelj klienty aptarnavimo kokybe jtakojanciy veiksniy
bei parodantis jy tarpusavio rySius. Nors Sis modelis skirtas specifine veikla uzsiimanc¢iy jmoniy klienty
aptarnavimo kokybei gerinti, pagrindinius S§io modelio aspektus galima pritaikyti bet kuriai jmonei.

L. Saulinskas ir R. Tilvytiené3 pateike ,,Paslaugas teikianciy imoniy pardavimy kokybés gerinimo
modelj“, kurio esmé — klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistema (Zr. 3 pr. 1 pav.). Sj modelj autoriai
sudaré¢ remdamiesi mokslinéje literatiroje ir standartuose iSdéstytais reikalavimais bei eksperty (verslo
konsultacijy bendrovés vadovas, kokybés vadybos ekspertas, X jmonés kokybés vadovas ir kt.) nuomone.

Remiantis minétu modeliu gerinant klienty aptarnavimo kokybe paslaugy jmonéje svarbiausia —
sukurti efektyviai veikiancig klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemg bei paskirti uz teikiamy
paslaugy kokybés kontrole atsakingus asmenis ir padalinius. Klienty aptarnavimo kokybés valdymo
sistema turety susidaryti i§ 5 pagrindiniy elementy:

1. Klienty aptarnavimo ir pardavimo standartai.

2. Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas.

3. Darbuotojy pasitlymy sistema.

4. Darbo procesy ir laiko sgnaudy tyrimai.

5. Klienty skundy ir pasitilymy sistema.

Atskirus klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos elementus jtakoja klientai, klientus

aptarnaujantis personalas, jmonés kokybés valdymo padalinys bei jmonés kontakty centras. Jmonés

! Zaptorius J., Internetinio klienty aptarnavimo plétros modelis. Filosofija. Sociologija, Nr.22(4), 2011, p.426-436.
2
Ten pat.
% Saulinskas L., Tilvytiené R., Paslaugas teikian¢iy jmoniy pardavimy kokybés gerinimo modelis. Ekonomika ir vadyba:
aktualijos ir perspektyvos, Nr.1(29), 2013, p.152-165.
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kokybés valdymo padalinys kartu su jmonés kontakty centru gauta informacijg pateikia jmonés
padaliniams, atsakingiems uz paslaugy, procesy tobulinimg, mokymus, kurie, savo ruoztu, tai jgyvendina
organizuodami klientus aptarnaujancio personalo mokymus.

Taigi, L. Saulinsko ir R. Tilvytienés1 suformuluotas aptarnavimo kokybés gerinimo modelis —
pakankamai sudétingas, jtraukiantis specifinj §io proceso elementg — jmonés kokybés valdymo padalinj.
Remiantis Siuvo modeliu, minétas padalinys — esminis elementas, fiksuojantis jmonés klienty aptarnavimo
spragas ir apie tai pateikiantis informacija jmonés padaliniams, atsakingiems uz paslaugy, procesy
tobulinimg ir mokymus. Remiantis jmonés kokybés valdymo padalinio pateikta informacija jmonéje
imamasi papildomy veiksmy gerinant klientus aptarnaujancio personalo kompetencija.

Ch. L. Jiun-Sheng ir H. Chia-Chuan® pateiktame klienty aptarnavimo kokybés formavimo
modelyje pateikiamos sgsajos tarp 7 pagrindiniy klienty aptarnavimo kokybés sistemos elementy: jmonés
kontaktinio personalo socialiniy gebéjimy, jo orientacijos ] vartotoja, jo kontrolés, santykiy su klientais
kiirimo ir palaikymo, klienty lojalumo, jy pasitenkinimo bei tolimesniy jmonés veiksmy numatymo.

Remiantis minétu modeliu, klienty pasitenkinimg lemia santykiy su klientais kirimas ir
palaikymas bei klienty lojalumas (zr. 4 pr. 1 pav.). Savo ruoztu klienty lojaluma formuoja paslaugas
teikian¢io personalo socialiniai gebé&jimai, jy orientacija j vartotojg, aptarnavimo kokybés kontrolé bei
santykiy su klientais kiirimas bei palaikymas. Siekiant gerinti klienty aptarnavimo kokybe Ch. L. Jiun-
Sheng ir H. Chia-Chuan® rekomenduoja didinti santykiy su klientais kiirimo ir palaikymo kokybe, lojaliy
klienty skaiCiy bei klienty pasitenkinima.

Ch. L. Jiun-Sheng ir H. Chia-Chuan® savo sukurta teorinj modelj pagrindé¢ istyre klienty
aptarnavimo kokybe ypac artimo kontakto tarp paslaugos teikéjo ir vartotojo reikalaujanciame paslaugy
teikimo sektoriuje — kirpyklose. Klienty aptarnavimo kokybe kirpyklose vertino 262 respondentai,
gyvenantys didmies¢iuose.

Th. L. Baker su bendraautoriais® taip pat suformavo klienty aptarnavimo kokybés modelj,
kuriame akcentuojama klienty jtraukimo j paslaugy teikimo procesa svarba ir reikSmé (zr. 5 pr. 1 pav.).

Remiantis minétu modeliu, klienty pasitenkinimo aptarnavimo kokybe lemia su suvokta jsigytos

! Saulinskas L., Tilvytiené R., Paslaugas teikiandiy jmoniy pardavimy kokybés gerinimo modelis. Ekonomika ir vadyba:
aktualijos ir perspektyvos, Nr.1(29), 2013, p.152-165.

2 Jiun-Sheng Ch.L., Chia-Chuan H., Modeling service friendship and customer compliance in high-contact service
relationships.  Journal  of  Service Management, Nr.22(5), 2011, p.607-631, priciga per interneta:
<file:///C:/Users/Giedre/Downloads/1954600.pdf> (zitréta 2014 05 16).

* Ten pat.

* Ten pat.

5 Baker Th.L., at al., The impact of involvement on key service relationships. Journal of Services Marketing, Nr.23/2, (2009),
p.115-124, prieiga per interneta: <file:///C:/Users/Giedre/Downloads/1784792.pdf>, (zitiréta 2014 05 16).
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paslaugos verté bei paslaugas teikian¢io kontaktinio personalo orientacija j klientg. Tuo tarpu kliento
isitraukimas j paslaugos teikimo procesg jtakoja tris aspektus, o galiausiai ir klienty pasitenkinima:

e Kontaktinio personalo orientacijos j klientg jtakg kliento suvoktai paslaugos kokybei.

e Kontaktinio personalo orientacijos j klientg jtakg kliento pasitenkinimui.

¢ Kiliento suvoktos jsigytos pasaluos kokybés jtakg jo pasitenkinimui.

Th. L. Baker ir kt.! pristatyta klienty pasitenkinimo aptarnavimu formavimo modelj mokslininkai
pagrindé apklaus¢ 869 jvairaus tipo paslaugy vartotojus. Pasak mokslininky, auks$tesnis klienty

isitraukimo laipsnis susijes su didesniu jy lojalumo lygiu bei mazesnémis jmonés marketingo i§laidomis.

Taigi, atlikus daugelio moksliniy darby analize, pastebéta, kad autoriai mini atskirus klienty
aptarnavimo kokybés valdymo aspektus, taciau tik retas kuris pateikia tokio proceso gerinimo modelj. Net
Jeigu atskiri mokslininkai savo darbuose ir suformuoja unikaly aptarnavimo kokybés gerinimo modelj,
paprastai jame bina akcentuojamas tik vienas, ar keli esminiai aspektai, galintys jtakoti klienty
aptarnavimo kokybe, taciau jame nepristatomas nuoseklus klienty aptarnavimo kokybés gerinimo
procesas. Siame darbo poskyryje buvo iSanalizuoti Th. L. Baker ir kt.2, Ch. L. Jiun ir H. Chia-Chuan®, L.
Saulinsko ir R. Ti ilvytienés4, J. Zvaptoriaus5 ir E. Kazlauskienés bei J. Pusva§kytés6 klienty aptarnavimo

kokybés gerinimo modeliai.

1.2.2. Klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliy palyginimas

Tarpusavyje palyginus atrinktus klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelius, pastebéti Zenkliis

skirtumai. Pirmiausiai tai pasakytina apie Siuose modeliuose jvardinty sudétiniy elementy skaiciy:

! Baker Th.L., at al., The impact of involvement on key service relationships. Journal of Services Marketing, Nr.23/2, (2009),
g).1157124, prieiga per interneta: <file:///C:/Users/Giedre/Downloads/1784792.pdf>, (Zitréta 2014 05 16).

Ten pat.
® Jiun-Sheng Ch.L., Chia-Chuan H., Modeling service friendship and customer compliance in high-contact service
relationships.  Journal of  Service  Management, Nr.22(5), 2011, p.607-631, prieiga per internety:
<file:///C:/Users/Giedre/Downloads/1954600.pdf> (zitréta 2014 05 16).

* Saulinskas L., Tilvytiené R., Paslaugas teikian¢iy jmoniy pardavimy kokybés gerinimo modelis. Ekonomika ir vadyba:
aktualijos ir perspektyvos, Nr.1(29), 2013, p.152-165.

® Zaptorius J., Internetinio klienty aptarnavimo plétros modelis. Filosofija. Sociologija, Nr.22(4), 2011, p.426-436.

® Kazlauskiené E., Pusvaskyté J., Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas bankiniy paslaugy sektoriuje. Kn. Finasy rinky
jZvalgos: I dalis, Vilnius: MRU, 2013, p.305-353.
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daugiausiai savo modeliuose susijusiy veiksniy jvardino E. Kazlauskiené ir J. Pusvaskyté® (22 elementai)
(zr. 1 pr. 1 pav.) bei J. Zaptorius® (23 elementai) (Zr. 2 pr. 1 pav.), maZiausiai — Th. L. Baker ir kt.® (4
elementai) (zr. 5 pr. 1 pav.).
Visus minétuose modeliuose jvardintus sudétinius elementus galima suskirstyti j dvi pagrindines
grupes:
1. Elementai, priklausantys nuo klientus aptarnaujancios jmonés (pvz., personalas, fizinés
aplinkos elementai, organizacijos kultiira, struktra ir t.t.).
2. Elementai, nepriklausantys nuo klientus aptarnaujanéios jmonés (pvz., klienty savybés,
lukesciai, pasitenkinimo lygis, lojalumas, suvokta verte ir t.t.).
Skirtinguose atrinktuose klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliuose autoriy jvardinti
sudétiniai elementai pateikiami 7 lenteléje.

7 lentelé. Atrinkty klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliy sudétiniai elementai

Nuo klientus aptarnaujancios jmonés priklausantys elementai
Personalas + + + + +
Fizinés aplinkos + +
elementai
Organizacijos +
kultira
Produkty + +
asortimentas
Organizacijos +
struktiira
Pridétine verté +
Kokybés kontrolés + + +
aspektas
Rysiy su klientais + +
palaikymas
Saugumo +
uztikrinimas
Kliento informavimo +
aspektas
Kokybés gerinimo + + + +
galimybiy
numatymas
Kliento jtraukimas +

! Kazlauskien¢ E., Pusvaskyté J., Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas bankiniy paslaugy sektoriuje. Kn. Finasy rinky
jzvalgos: I dalis, Vilnius: MRU, 2013, p.305-353.

? Zaptorius J., Internetinio klienty aptarnavimo plétros modelis. Filosofija. Sociologija, Nr.22(4), 2011, p.426-436.

* Baker Th.L., at al., The impact of involvement on key service relationships. Journal of Services Marketing, Nr.23/2, (2009),
p.115-124, prieiga per interneta: <file:///C:/Users/Giedre/Downloads/1784792.pdf>, (zitiréta 2014 05 16).
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7 lentelés tesinys.

Nuo klientus aptarnaujancios jmonés nepriklausantys elementai
Kiti klientai + +
Klienty savybés
Klienty vaidmenys
Klienty likesciai
Klienty pasitenkinimas
Klienty lojalumas +
Kliento suvokta verté +

Sudaryta darbo autorius.

+ |+ |+ |+

Kaip galima pastebéti i§ 7 lenteléje pateiktos informacijos, dauguma minétuose klienty
aptarnavimo kokybés valdymo modeliuose jvardinty elementy galima priskirti nuo jmonés priklausanciy
veiksniy grupei. Gausiausiai savo modeliuose juos vardino E. Kazlauskiené ir J. Pusvaskyte' bei J.
Zaptorius®. Tuo tarpu Th. L. Baker su bendraautoriais® jvardino tik du nuo organizacijos priklausancius
klienty aptarnavimo sistemos valdymo elementus — personalg ir klienty jtraukima.

Nuo Kklientus aptarnaujancios jmonés nepriklausancius elementus savo modelyje gausiausiai
mingjo E. Kazlauskiené ir J. Pusvaskyte® (kiti klientai, klienty savybés ir vaidmenys, jy lukesciai,
pasitenkinimas). Kiti autoriai savo modeliuose iSskyré tik po viena, ar kelis Siai elementy grupei
priskirtinus elementus: pvz., J. Zaptorius® — tik klienty pasitenkinima, L. Saulinskas ir R. Tilvytiene® —
kitus klientus, Ch. L. Jiun-Scheng ir H. Chia-Chuan’ — klienty pasitenkinima ir lojaluma, ir t.t.

Nors pasirinkti mokslininkai savo klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliuose mini jvairius,
kartais ,,persidengiancius®, pasikartojancius sudétinius elementus, tik vienintelis elementas — ,,personalas*
— jvardintas visuose penkiuose analizuojamuose modeliuose. Keturiuose i§ analizuojamy penkiy modeliy
jvardintas klienty aptarnavimo ,,kokybés gerinimo galimybiy numatymas®, ,klienty pasitenkinimas®,

trijuose — ,.kokybés kontrolés aspektas®.

! Kazlauskiené E., Pusvaskyté J., Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas bankiniy paslaugy sektoriuje. Kn. Finasy rinky
jzZvalgos: I dalis, Vilnius: MRU, 2013, p.305-353.

? Zaptorius J., Internetinio klienty aptarnavimo plétros modelis. Filosofija. Sociologija, Nr.22(4), 2011, p.426-436.

* Baker Th.L., at al., The impact of involvement on key service relationships. Journal of Services Marketing, Nr.23/2, (2009),
p.115-124, prieiga per interneta: <file:///C:/Users/Giedre/Downloads/1784792.pdf>, (Zitréta 2014 05 16).

* Kazlauskiené E., Pusvaskyté J., Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas bankiniy paslaugy sektoriuje. Kn. Finasy rinky
jzvalgos: | dalis, Vilnius: MRU, 2013, p.305-353.

> Zaptorius J., Internetinio klienty aptarnavimo plétros modelis. Filosofija. Sociologija, Nr.22(4), 2011, p.426-436.

® Saulinskas L., Tilvytien¢ R., Paslaugas teikian¢iy jmoniy pardavimy kokybés gerinimo modelis. Ekonomika ir vadyba:
aktualijos ir perspektyvos, Nr.1(29), 2013, p.152-165.

7 Jiun-Sheng Ch.L., Chia-Chuan H., Modeling service friendship and customer compliance in high-contact service
relationships.  Journal  of  Service Management, Nr.22(5), 2011, p.607-631, priciga per interneta:
<file:///C:/Users/Giedre/Downloads/1954600.pdf> (zitréta 2014 05 16).
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Tarp analizuojamy penkiy klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliy atskiri autoriai jvardino
unikalius §ios sistemos elementus, kuriy savo modeliuose nemin¢jo kiti Siame darbe tyrinéjami autoriy
modeliai: E. Kazlauskienés ir J. Pusvaskytés' jvardinti tokie elementai, kaip ,organizacijos struktiira®,
LHpridétine verte®, ,klienty savybés®, ,klienty vaidmenys®, ,klienty lukesciai®, L. Saulinsko ir R.
Tilvy’tienés2 — ,,saugumo uZztikrinimas®, J. Zaptoriaus3 — ,kliento informavimo aspektas“, Th. L. Baker ir
kt.* — ,kliento jtraukimas® ir ,kliento suvokta verté¢*, Ch. L. Jiun-Scheng ir H. Chia-Chuan® — »Kklienty
lojalumas*.

Kaip buvo pristatyta 7 lenteléje, keturi (Zaptoriaus, Saulinsko ir Tilvytienés, Jiun-Cheng ir Chia-
Chuan, Baker ir kt. modeliuose) 1§ penkiy tyrime analizuojamy klienty aptarnavimo kokybés valdymo
modeliy numato klienty aptarnavimo kokybés gerinimo galimybes. 8 lenteléje pristatoma, kokio pobiidzio

tai galéty biiti galimybés skirtingy autoriy modeliuose.

8 lentele. Klienty aptarnavimo kokybés gerinimo galimybés skirtingy autoriy modeliuose

Per klienty aptarnavimo standarty + +
jgyvendinimo kontrole
Per klienty aptarnavimo kokybés +
valdymo sistemos atskirus
elementus
Per klienty pasitenkinimo tyrimus + +
Per jmonés paslaugy, procesy +
tobulinimo padalinio veiklg
Per santykiy su klientais +
Stiprinimg
Per klienty pasitenkinimo +
didinimg
Per kliento jtraukimq j produkto +
(paslaugos) pardavimo procesq

Sudaryta darbo autorius.

Kaip galima pastebéti i§ 8 lenteléje pateiktos informacijos, skirtingi autoriai jvardina jvairias

klienty aptarnavimo kokybés gerinimo galimybes. Tyrin¢jamuose modeliuose néra nei vienos sitilomos

! Kazlauskiené E., Pusvaskyté J., Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas bankiniy paslaugy sektoriuje. Kn. Finasy rinky
jzvalgos: I dalis, Vilnius: MRU, 2013, p.305-353.

? Saulinskas L., Tilvytien¢ R., Paslaugas teikian¢iy jmoniy pardavimy kokybés gerinimo modelis. Ekonomika ir vadyba:
aktualijos ir perspektyvos, Nr.1(29), 2013, p.152-165.

* Zaptorius J., Internetinio klienty aptarnavimo plétros modelis. Filosofija. Sociologija, Nr.22(4), 2011, p.426-436.

* Baker Th.L., at al., The impact of involvement on key service relationships. Journal of Services Marketing, Nr.23/2, (2009),
p.115-124, prieiga per interneta: <file:///C:/Users/Giedre/Downloads/1784792.pdf>, (zitiréta 2014 05 16).

> Jiun-Sheng Ch.L., Chia-Chuan H., Modeling service friendship and customer compliance in high-contact service
relationships.  Journal  of  Service Management, Nr.22(5), 2011, p.607-631, priciga per interneta:
<file:///C:/Users/Giedre/Downloads/1954600.pdf> (zitréta 2014 05 16).
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galimybés, kuri biity paminéta visuose tyrimui atrinktuose klienty aptarnavimo kokybés valdymo
modelivose. Atskiruose modeliuose pasikartoja autoriy jvardinamos klienty aptarnavimo kokybés
gerinimo galimybeés: J. Zaptorius® ir Ch. L. Jiun-Scheng ir H. Chia-Chuan® savo modeliuose jvardina, kad
klienty aptarnavimo kokybe jmonéje reikéty gerinti kontroliuojant klienty aptarnavimo standarty
jigyvendinima; L. Saulinsko ir R. Tilvytienés®, taip pat, kaip ir Ch. L. Jiun-Scheng ir H. Chia-Chuan®
modelyje nurodoma, kad klienty aptarnavimo kokybe¢ galima gerinti atliekant klienty pasitenkinimo
tyrimus ir atsizvelgiant ] tokiy tyrimy rezultatus. Skirtinguose modeliuose taip pat minimos atskiros,
unikalios, tik konkre¢iame modelyje minimos tokios kokybés gerinimo galimybés, kaip jmonés paslaugy,
procesy tobulinimo padalinio jsteigimas ir veikla (Saulinsko, Tilvytienés modelis), santykiy su klientais
stiprinimg ir klienty pasitenkinimo didinima (Jiun-Scheng, Chia-Chuan modelis), kliento jtraukima j
produkto (paslaugos) pardavimo procesa (Baker ir kt. modelis).

ISanalizavus pasirinktus penkis klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelius, nustatyti jy
privalumai ir trikumai. Kiekvienas i§ $iy modeliy yra unikalus, savitas ir atspindi skirtingus klienty
aptarnavimo kokybés valdymo aspektus, dauguma jy (i§skyrus Baker ir kt.° modelj) privalumy turi
daugiau nei trakumy.

9 lenteléje pateikiami pagrindiniai E. Kazlauskienés ir J. Pusvaékytés6 klienty aptarnavimo
kokybés valdymo modelio privalumai ir trikumai. Kaip jau buvo minéta ankstesniame Sio darbo
poskyryje, §is modelis yra pakankamai i§samus, turintis daugelj struktiiriniy elementy, jtakojanciy klienty

pasitenkinimg. Nepaisant to, modelyje neatskleidziama, kokiais btidais jj jmanoma kontroliuoti ir valdyti.

! Zaptorius J., Internetinio klienty aptarnavimo plétros modelis. Filosofija. Sociologija, Nr.22(4), 2011, p.426-436.

? Jiun-Sheng Ch.L., Chia-Chuan H., Modeling service friendship and customer compliance in high-contact service
relationships.  Journal  of  Service Management, Nr.22(5), 2011, p.607-631, priciga per interneta:
<file:///C:/Users/Giedre/Downloads/1954600.pdf> (zitréta 2014 05 16).

* Saulinskas L., Tilvytien¢ R., Paslaugas teikian¢iy jmoniy pardavimy kokybés gerinimo modelis. Ekonomika ir vadyba:
aktualijos ir perspektyvos, Nr.1(29), 2013, p.152-165.

* Jiun-Sheng Ch.L., Chia-Chuan H., Modeling service friendship and customer compliance in high-contact service
relationships.  Journal of  Service Management, Nr.22(5), 2011, p.607-631, priciga per internetg:
<file:///C:/Users/Giedre/Downloads/1954600.pdf> (zitréta 2014 05 16).

> Baker Th.L., at al., The impact of involvement on key service relationships. Journal of Services Marketing, Nr.23/2, (2009),
p.115-124, prieiga per interneta: <file:///C:/Users/Giedre/Downloads/1784792.pdf>, (zitiréta 2014 05 16).

® Kazlauskiené E., Pusvaskyté J., Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas bankiniy paslaugy sektoriuje. Kn. Finasy rinky
jZvalgos: I dalis, Vilnius: MRU, 2013, p.305-353.
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9 lentelé. E. Kazlauskienés ir J. Pusvaékytésl

klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelio privalumai ir trukumai

1. I8samus modelis. Modelyje nepateikiamas grjZztamasis
2. Modelyje akcentuojami iSskirtiniai klienty aptarnavimo kokybés valdymo rySys nusta¢ius  dalinj  klienty

elementai (pvz., klienty tipai ir vaidmenys). pasitenkinimg, ar nepasitenkinima
3. Modelyje detalizuojamos atskiros klienty pasitenkinima aptarnavimo aptarnavimo kokybe.

kokybe lemianciy veiksniy grupés: kliento ir teikéjo saveikos veiksniai bei Modelyje neminimas klienty

paslaugy teikimo sistemos veiksniai. aptarnavimo  kokybés  kontrolés
4. Modelyje pateikiami klienty lukesCiy atitikimo ir vir§ijimo, bei sukurto aspektas.

pridétinés vertés sasajos su kliento pasitenkinimu. Objektyviai  sunkiai paaiSkinamas
5. Modelyje nurodoma, kokie veiksniai formuoja klienty likeséiy modelyje pristatytas teiginys, kad

pasiteisinima, o kurie kuria klienty aptarnavimo kokybés pridéting verte. kliento ir teikéjo saveikos kokybé
6. Modelyje pristatomi skirtingi klienty pasitenkinimo lygmenys: individualus itakoja klienty lukesciy atitikima, o

ir visuminis. paslaugy teikimo sistemos kokybé —
7. Modelyje pateikiamos sasajos tarp klienty specifiniy savybiy 9jy tipy ir kuria pridéting verte.

vaidmeny) bei kliento ir teikéjo saveikos kokybés suvokimo ir jy
pasitenkinimo lygio.

Sudaryta darbo autorius.

10 lentel¢je pateikiami pagrindiniai J. Zaptoriaus2 klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelio
privalumai ir trilkumai. Kaip galima pastebét i§ minétos lentelés, pagrindinis $io modelio privalumas —
nuosekli klienty aptarnavimo kokybés valdymo seka, turinti griztamajj rysj jos tobulinimui, o pagrindinis
trikumas — modelyje nurodyta pernelyg mazai nuo jmonés nepriklausanciy veiksniy, galinciy jtakoti

klienty suvokiamg aptarnavimo kokybe.

10 lentele. J. Zaptoriaus3 klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelio privalumai ir trilkumai

1. Modelyje parodytas atskiry struktiiriniy elementy tarpusavio rysys, Modelis suformuotas specifinei verslo sri¢iai.
sasajos, griztamasis rysys. Modelyje nedetalizuojama, kokie dar veiksniai
2. Nors modelis pritaikytas specifinés verslo srities (internetinis be turimy jmonés materialiniy iStekliy, jtakoja
klienty aptarnavimas) klienty aptarnavimo kokybei gerinti, ji klienty aptarnavimo kokybeg.
galima adaptuoti ir kitokio pobudZio verslo klienty aptarnavimo Modelyje nurodoma, kad klientui pateikiama
kokybei valdyti. jmonés informacija yra svarbi formuojant
3. Modelyje pateikiami unikaliis elementai, jtakojantys klienty aptarnavimo  kokybe, ta¢iau nenurodomas
aptarnavimo kokybe: klientams jmonés pateikiamos informacijos griztamasis rysys.
pobidis, rysiy su klientais valdymas, duomeny saugumas. Modelyje néra nurodoma iSoriniy veiksniy,
4. Modelyje akcentuojamas klienty aptarnavimo kokybés kontrolés galin¢iy jtakoti kliento aptarnavimo kokybeés
aspektas. vertinima (pvz., kliento iSankstiniai likesciai,
5. Modelyje minima ir pati jmoné (jos iStekliai), kaip klienty ankstesné patirtis, kliento tipas ir t.t.).

aptarnavimo kokybe jtakojantis veiksnys, ir klientus aptarnaujantis
personalas.

Sudaryta darbo autorius.

1

Ten pat.
2 Zaptorius J., Internetinio klienty aptarnavimo plétros modelis. Filosofija. Sociologija, Nr.22(4), 2011, p.426-436.
3

Ten pat.
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Analizuojant L. Saulinsko ir R. Tilvytienés' klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelj
nustatyta zenkliai daugiau privalumy nei trikumy (zr. 11 lent.). Galima daryti iSvada, kad pagrindinis $io
modelio privalumas — detalus klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos pristatymas, o pagrindinis
trikumas — problematiskas jo pritaikymas praktikoje mazose jmonése (dél per didelio jmonés struktiiriniy

daliy skaiCiaus).

11 lentelé. L. Saulinsko ir R. Tilvytienés?

klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelio privalumai ir trikumai

Modelj sudaro daug reik§mingy strukttiriniy daliy.
Modelyje pateikiamos pagrindinés klienty aptarnavimo
sistemos sudétinés dalys.

Modelyje  iSskirtinis ~ démesys
aptarnavimo kokybés kontrolei.
Modelyje jvardinami atskiri klienty aptarnavimo kokybés
kontrolés metodai (klienty pasitenkinimo tyrimas, slapto
kliento tyrimas ir t.t.).

Modelyje pateikiami aiSkiis tarpusavio rySiai tarp atskiry
modelio struktiiriniy daliy.

Modelyje pateikiamas klienty aptarnavimo kokybés
gerinimo  metodas  (paslaugy, produkty, procesy
tobulinimas, personalo mokymas).

Modelyje jvardinami konkretis jmonés struktiiriniai
padaliniai, atsakingo uz kliento aptarnavimo kokybés
valdyma.

skiriamas  klienty

Dél pakankamai didelio klienty aptarnavimo kokybés
valdymo sistemos struktiriniy daliy skaiciaus,
modelyje pateikta sistema biity problematiska taikyti
mazesnése jmoneése.

Remiantis §iuo modeliu klientus aptarnaujantis
personalas negali dalyvauti (jtakoti) jmonéje nustatyty
klienty aptarnavimo standarty, teikti pasitilymy dél
darbo procesy ir laiko sagnaudy patobulinimo.

Remiantis Siuo modeliu klienty skundai ir pasidilymai
tiesiogiai niekaip nepasiekia juos aptarnaujancio
personalo. Minétus skundus ir pasitilymus analizuoja
imonés kontakty centras, teikdamas pasitilymus jmonés
padaliniams, atsakingiems uz paslaugy procesy
tobulinima, mokymus, o tai gali buti subjektyvu ir
susij¢ su nebitinomis sgnaudomis.

Modelyje be klientus aptarnaujanéio personalo

8. Modelyje pateiktoje klienty aptarnavimo kokybés valdymo
sistemoje reikSminga (lygiavertg) vieta uzima klientai,
kaip ir klientus aptarnaujantis personalas.

Sudaryta darbo autorius.

neminimi kiti su jmone susij¢ klienty pasitenkinima
aptarnavimo kokybe lemiantys veiksniai (pvz., imonés
fiziné aplinka, organizacijos kultiira ir t.t.).

12 lenteléje pateikiami Ch. L. Jiun-Sheng ir H. Chia-Chuan® klienty aptarnavimo kokybés
valdymo modelio privalumai ir triilkumai.

Kaip galima pastebeti 1§ 12 lenteléje pateiktos informacijos, Siy autoriy modelio identifikuoty
privalumy ir trikumy skai¢ius panasus. Pagrindinis Ch. L. Jiun-Sheng ir H. Chia-Chuan® klienty

aptarnavimo kokybés valdymo modelio privalumas — jo unikalumas, pasireiskiantis santykiy su klientais

! Saulinskas L., Tilvytiené R., Paslaugas teikiandiy jmoniy pardavimy kokybés gerinimo modelis. Ekonomika ir vadyba:
aktualijos ir perspektyvos, Nr.1(29), 2013, p.152-165.

> Saulinskas L., Tilvytien¢ R., Paslaugas teikian¢iy jmoniy pardavimy kokybés gerinimo modelis. Ekonomika ir vadyba:
aktualijos ir perspektyvos, Nr.1(29), 2013, p.152-165.

® Jiun-Sheng Ch.L., Chia-Chuan H., Modeling service friendship and customer compliance in high-contact service
relationships.  Journal  of  Service Management, Nr.22(5), 2011, p.607-631, prieiga per internets:
<file:///C:/Users/Giedre/Downloads/1954600.pdf> (zitréta 2014 05 16).

* Jiun-Sheng Ch.L., Chia-Chuan H., Modeling service friendship and customer compliance in high-contact service
relationships. Journal of Service Management, Nr.22(5), 2011, p.607-631, prieiga per interneta:
<file:///C:/Users/Giedre/Downloads/1954600.pdf> (zitréta 2014 05 16).
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ktrimy ir valdymu, tokiu budu kontroliuojant jmonés klienty aptarnavimo kokybe. Galima teigti, kad

pagrindinis $io modelio truikumas — jame pateiktame klienty aptarnavimo kokybés valdyme per mazai kity

svarbiy klienty pasitenkinimg lemianciy veiksniy, kuriuos jmonés turéty taip pat valdyti, sieckdama

uztikrinti aukstg klienty aptarnavimo kokybe.

12 lentelé. Ch. L. Jiun-Sheng ir H. Chia-Chuan*

klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelio privalumai ir trikumai

Modelyje isskirtinis démesys skiriamas jmonés ir jos klienty
santykiy palaikymui.

Modelyje jrodyta santykiy su klientais palaikymo rySys su jy
lojalumu ir pasitenkinimu.

Modelyje jrodyty klienty aptarnavimo kokybés kontrolés
reikSmé klienty lojalumui ir pasitenkinimui.

Modelyje pateikiamas klienty aptarnavimo kokybés gerinimo
biuidas — kuriant ir palaikant gerus santykius su klientais.
Modelis nesudétingas, neturintis daug sudétiniy struktiiriniy
daliy, taciau atskleidziantis esmines sgsajas tarp klienty, juos

aptarnaujancio  personalo ir  klienty lojalumo
pasitenkinimo.

Sudaryta darbo autorius.

Modelyje nurodoma, kad efektyvioje klienty aptarnavimo
kokybés sistemoje bitina kontrolé, tadiau nejvardinama,

Modelyje kaip atskiras klienty aptarnavimo kokybés
Modelyje be klientus aptarnaujancio personalo neminimi

kiti su jmone susij¢ klienty pasitenkinimg aptarnavimo
kokybe lemiantys veiksniai (pvz., ijmonés fiziné aplinka,

1.
kas ir kokiais biidais tai turi daryti.
2.
valdymo sistemos elementas nejvardinti patys klientai.
3.
organizacijos kulttira ir t.t.).
4.

Modelyje nurodoma, kad klienty pasitenkinimo lygis
nulemia tolimesnius jmonés veiksmus klienty aptarnavimo
kokybei valdyti, tatiau nejvardinama, kokio pobtuidzio jie
turéty biti ir j kg nukreipti.

L. Baker ir bendraautoriq2 klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelis, lyginant su kitais Siame

darbe analizuotais keturiais modeliais, yra paprasCiausias. Jo privalumai ir trukumai pateikiami 13

lentel¢je.

13 lentele. L. Baker ir kt.? klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelio privalumai ir trikumai

Konkretus ir aiskus modelis.

Modelyje jtrauktas unikalus struktiirinis
elementas — kliento jtraukimas |
aptarnavimo procesg bei pateiktos jo
sgsajos su kitais struktiiriniais klienty
aptarnavimo kokybés valdymo
elementais (jmonés orientacija j klients,
klienty pasitenkinimas, kliento suvokta
paslaugos kokybé).

Modelyje Kliento aptarnavimo kokybé
traktuojama ne vien tik i§ jmonés
pozicijos, taiau ji pateikiama kaip
kliento suvokta kokybé.

Lo

4.

Nedaug sudétiniy modelio daliy leidzia daryti prielaida, kad jis yra neiSsamus.
Modelyje néra nurodoma, kokiy veiksmy reikéty imtis, jei kliento
pasitenkinimo aptarnavimo kokybe lygis biity Zemesnis nei pageidauja jmoné.
Kliento suvokta paslaugy kokybe lemia ne vien tik aptarnaujancio personalo
orientacija ] klientg ir kliento jtraukimas j aptarnavimo procesa, bet taip pat ir
kiti modelyje nejvardinti veiksniai (pvz., kliento tipas, jo ankstesné patirtis,
imonés fiziné aplinka ir t.t.).

Pateikta modelj grei¢iau galima buty jvardinti kaip palengvinantj klienty
aptarnavimo kokybés valdyma, bet ne kaip aptarnavimo kokybés valdymo
procesa. Tokia iSvada leidzia daryti faktas, kad modelyje nepateikti vieni
svarbiausiy valdymo sistemos elementai: kontrolé, susij¢ ir dalyvaujantys
asmenys ir objektai, tobulinimo galimybés.

Sudaryta darbo autorius.

! Ten pat.

2 Baker Th.L., at al., The impact of involvement on key service relationships. Journal of Services Marketing, Nr.23/2, (2009),
p.115-124, prieiga per interneta: <file:///C:/Users/Giedre/Downloads/1784792.pdf>, (zitiréta 2014 05 16).

* Ten pat.
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Kaip galima pastebéti i§ 13 lentelés, Sis modelis turi daugiau trilkumy nei privalumy. Pagrindinis
jo privalumas — unikalus veiksnys klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemoje, t.y. kliento jtraukimas
1 klienty aptarnavimo procesa; pagrindinis trikumas — modelyje pateikti ne visi reikSmingiausiai klienty
aptarnavimo kokybés valdymo struktiiriniai elementai.

14 lenteléje pateikti pagrindiniai analizuotuose klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliuose

pastebéti panasumai ir skirtumai.

14 [entele. Pagrindiniai analizuoty teoriniy klienty aptarnavimo

kokybés valdymo modeliy panasumai ir skirtumai

Klienty Paslaugy teikimo procesas Saugumas Nedetalizuojama Neminima Neminima
aptarnavimo
standartai
Imonés vidiniai Organizacijos kultiira Neminima Darbuotojy pasitilymai Neminima Imonés
resursai Organizacijos struktiira Darbo proceso ir laiko sagnaudy orientacija |
tyrimai klientg
Personalo mokymai
Rinkodara Paslaugy rinkinys Neminima Neminima Neminima Neminima
Fizinio akivaizdumo elementai
Klienty elgesio Klienty lukesciy analizé CRM Klienty pasitenkinimo tyrimai Klienty lojalumo  Gauta jsigytos
tyrimai Klienty pasitenkinimo lygio Asortimentas tyrimai produkcijos
tyrimas Klienty kokybé
Klienty saveika su jmonés pasitenkinimo
personalu tyrimai
Klienty saveika su jmonés
fiziniais, techniniai aplinkos
elementais
Klientai Klienty vaidmenys Nedetalizuojama Nedetalizuojama Neminima Klienty
Klienty tipai pasitenkinimo
tyrimai
Aptarnavimo Saveikos kokybé Klienty lojalumo Klienty skundy ir pasitilymy Aptarnaujancio Neminima
kokybés vertinimas tyrimai analizé personalo
Klienty .Slapto kliento* tyrimas kontrolé
pasitenkinimo
tyrimai
Unikalumas Neminima Nedetalizuojama Unikalus klienty aptarnavimo Neminima Klienty
kokybés kontrolés padalinys jtraukimas j
aptarnavimo
procesa
Klienty Neminima Kokybés kontrolé Pateikiama griZztamuoju ry$iu Veiksmy Neminima
aptarnavimo per aptarnavimo tarp jmonés vadovo ir numatymas
kokybés standarty darbuotojy
tobulinimas igyvendinimo
kontrole
Darbuotojai Minimi kaip kliento-tiekéjo Neminima Minimi kaip kliento-tiekéjo Aptarnaujancio Neminima
saveikos elementai sgveikos elementai, griztamuoju  personalo
rySiu susij¢ su aptarnavimo socialiniai
kokybés valdymo sistemos gebéjimai
elementais Aptarnaujancio
personalo
orientacija |
vartotoja
Uz klienty Neminimi Neminima Imonés kokybés valdymo Neminima Neminima
aptarnavimo padalinys
kokybés kontrolg Imonés kontakty centras

atsakingi subjektai
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Remiantis $ioje lenteléje pateiktais duomenimis galima pastebéti, kad daugiausiai jvairiy klienty
aptarnavimo kokybés valdymo kriterijy turi Kazlauskiené, Pusvaskytés (2013) klienty aptarnavimo
kokybés valdymo modelis, maziausiai - L. Baker ir kt. (2009) modelis. Dazniausiai skirtinguose
tyrinétuose modelivose minimi tokie kriterijai, kaip klienty elgesio tyrimai, aptarnavimo kokybés

vertinimas, klientai, darbuotojai, unikalumas, jmonés vidiniai resursai.

Taigi, apibendrinant §j poskyri galima daryti iSvada, kad tyrimui pasirinkti penki klienty
aptarnavimo kokybés valdymo modeliai tarpusavyje Zenkliai skiriasi. Gausiausiai sudétiniy elementy
ivardinta J. Zaptoriaus, maziausiai — Th. L. Baker ir kt. modeliuose. Visi penki analizuoti klienty
aptarnavimo kokybés valdymo modeliai turi privalumy ir tritkumy. Daugiau trikumy nei privalumy
nustatyta analizuojant L. Baker ir kt. modelj. Paaiskéjo, kad daugiausiai privalumy turi J. Zaptoriaus ir L.
Saulinsko bei R. Tilvytienés klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliai. Dazniausiai skirtinguose
tyrinétuose modeliuose minimi tokie kriterijai, kaip klienty elgesio tyrimai, aptarnavimo kokybés
vertinimas, klientai, darbuotojai, unikalumas, jmonés vidiniai resursai.

Atsizvelgiant j tai, kad Saulinsko ir Tilvytienés (2013) klienty aptarnavimo kokybés valdymo
modelis yra vienas is analizuoty teoriniy modeliy, turinciy daugiausiai privalumy ir praktiskai visus 14
lenteléje jvardintus svarbiausius teoriniy modeliy kriterijus, minimus daugumoje analizuoty modeliy, Sis
modelis ir minéti kriterijai laikytini sekanciame Sio darbo skyriuje analizuojamy praktikoje taikomy

klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliy analizés pagrindu.
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2. UAB ,,INTERIO BALTIC* IR JOS KONKURENTU KLIENTU
APTARNAVIMO KOKYBES VALDYMO MODELIAI

2.1. Prabangiy balduy prekyba ir interjero dizainu uzsiimanciy jmoniy

rinkos apZvalga

Prabangos savoka néra konkre¢iai apibrézta. Siandieninéje visuomenéje pateikiama jvairiy
prabangos apibrézimy’. Pagal B. Dubois ir P. Duquesne?, prabangos prekés - tai situacija, kai naudojamos
prekeés ar jy prekinio Zenklo parodymas jy savininkui sukuria malonuma bei aplinkiniy pagarba, t.y. jos
patenkina vartotojo psichologinj ir funkcinj poreikj. Tuo tarpu A. Stanionio® nuomone, ,,prabangos prekés
yra modifikuoti pagrindiniai produktai, kurie reiskia didesn] vartotojo pasitenkinimo poreikj“.

Prabangos sgvoka nuolat kinta dél spartaus gyvenimo kokybés rodiklio augimo, masiskai augancio
vartotojy bei jmantriausiy jy poreikiy skaiGiaus®, todél sunku apibrézti, kokius produktus galima bty
priskirti prabangiems. Nepaisant kintancios prabangiy prekiy savokos, jy vartojimas skirtingais
laikmeciais visuomet buvo susijes su dviem iSskirtiniais efektais — Vébleno (augant prabangiy prekiy
kainai jy paklausa tarp turtingy Zmoniy auga dar grei¢iau) ir Snobo (mazéjant prabangiy prekiy kainai, jy
paklausa tarp turtingy zmoniy maz¢ja dar greiéiau)5. Be to, prabangos prekés pasizymi tam tikromis
savybémis — pastebimumas, unikalumas, kokybé, hedonizmas, saves iSplétimas (Zr. 15 lent.).

Prabangiy prekiy rinka nuolat augo per pastaruosius 30 mety®. Tradicinis prabangos prekiy
pirkéjas — pasiturintis vartotojas, kurio pirkimo elgsenai mazai jtakos turi ekonominis nuosmukis. Jo
pirkimo elgsena demonstruoja jo norg iSsiskirti, demonstruoti aukStesnj socialinj statusef.

Taigi, apzvelgus prabangos prekiy pagrindinius bruoZzus ir jy vartojimo ypatumus, galima padaryti
iSvada, kad baldai ir interjeras taip pat gali buti ir jprastais, ir prabangiais, kaip ir daugelis kitos rusies

produkty.

! Stanionis A. (2010). Prabangos prekiy marketingo ypatumai: Magistro baigiamasis darbas. Kaunas: VDU.; Kun Y.,
Understanding luxury consumption in Guangdong, China, 2004, Guangdong: Simon Fraser University; Dubois B., Duguesne
P., The market for luxury goods: Income versus culture. European Journal of Marketing, 1998, Nr.27.

2 Dubois B., Duquesne P., The market for luxury goods: Income versus culture. European Journal of Marketing, 1998, Nr.27.

¥ Stanionis A. (2010). Prabangos prekiy marketingo ypatumai: Magistro baigiamasis darbas. Kaunas: VDU, p.10.

Augtnaité D., Prabangos prekiy vartotojy poreikiai Lietuvoje sparciai auga, 2008, prieiga per internet:
<http://www.delfi.lt/verslas/verslas/prabangos-prekiu-vartotoju-poreikiai-lietuvoje-sparciai-auga.d?id=15599797>, (zitréta
2015 02 25).
® Ten pat.
® Vigneron F., Johnson L.W., Measuring perceptions of brand luxury. Journal of Brand Magement, 2004, Nr.11.

" Kun Y., Understanding luxury consumption in Guangdong, China, 2004, Guangdong: Simon Fraser University.

44


http://www.delfi.lt/verslas/verslas/prabangos-prekiu-vartotoju-poreikiai-lietuvoje-sparciai-auga.d?id=15599797

15 [entelé. Prabangos prekiy savybés

Pastebimumas  Prabangios prekiy
vartojimas svarbus vartotojams, siekiantiems tam tikros socialinés padéties ar tam
tikro saves reprezentavimo.

Unikalumas Tam tikry produkty stygius ar ribota pasiiila skatina
vartotojus teikti pirmenybe jiems. Vartotojai nori unikalumo, todél iesko kazko, kas yra sunkiau jgyjama.
Kokybé Vartotojai tikisi, kad prabangiis produktai yra aukstesnés kokybés, turi geresnes funkcines savybes ir yra
patikimesni.
Hedonizmas Prabangos prekiy vartotojams daznai yra svarbus malonumas, emocinis pasitenkinimas jsigyjant prabangos

prekes ar jas vartojant. Sis pasitenkinimas yra daugiau emocinis,
nei susijgs su produkto funkcionalumu. Malonumas tampa reikSmingesnis uz jsigyto produkto
funkcionaluma.
Saves Vartotojai prabangos prekiy pagalba tapatina save kartu su kitais, kurie yra susij¢ su $iuo prekés Zzenklu.
isplétimas Taip pat vartotojai siekia sujungti simboling prekés Zenklo reikSme savo asmenybe.

Sudaryta darbo autoriaus pagal Vigneron, Johnson, 2004.

Pasaulyje zinomos tokos didziausios baldy gamintojy kompanijos, kaip ,,Aaron‘s Inc*, ,,Alfa
Vega“, ,,Bedcoock Home Furniture®, ,,City Furniture® ir kt.". Ne visos jy specializuojasi prabangiy baldy
prekyboje, kai kurios jy tik dalj savo produkcijos galéty priskirti prabangiems baldams. Vieni Zinomiausiy
prabangiy baldy prekiniy zenkly pasaulyje — ,,Henredon®, ,,Restoration Hardware®, ,,Edra®, ,,Poliform®,
»Boca Do Logo* ir kt.?. Europoje Zinomiausiai prabangiy baldy prekiniai Zenklai — ,,Roche Bobois*
(Pranciizija), ,,Edra*“ (Italija), ,,Kartell* (Italija), ,,Rolf Benz* (Vokietija), ,,Hulsta* (Vokietija) ir kt.? (Zr.
16 lent.).

16 lentelé. Zinomiausi prabangiy baldy prekiniai Zenklai

e  Henredon“ e  Kartell* e  Roche Bobois*
e | Restoration Hardware* e  Fendi Casa“ e  Edra“

e  Edra“ e , Henkel Harris* e  Kartell

e  Poliform“ e  Christopher* e , Rolf Benz*

e _Boca Do Lobo* o French Heritage* e  Hulsta®

Sudaryta darbo autoriaus pagal Press Cave, 2015; Elite Club, 2015.

Lietuvoje prabangiy baldy prekyba ir interjero dizainu uzsiimancias jmones galima biity suskirstyti
] tris pagrindines grupes: prabangiy baldy gamintojai, prabangiais baldais prekiaujancios jmonés bei

prabangiais baldais prekiaujancios ir interjero dizaino paslaugas sitilancios jmonés (Zr. 8 pav.).

! Ranker, Furniture Companies, 2015, prieiga per interneta: <http://www.ranker.com/list/furniture-companies/reference>,
(ziréta 2015 02 25).

2 Press Cave, Top 10 luxury furniture brands in the world, 2015, prieiga per interneta: <http://www.presscave.com/top-luxury-
furniture-brands-in-the-world/>, (zitiréta 2015 02 25).

% Elite Club, 5 top luxury furniture brands in Europe, 2015, priciga per interneta: <http:/eliteclubltd.com/2014/05/5-top-luxury-
furniture-brands-in-europe/>, (zitréta 2015 02 25).
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Prabangiis baldai

]
i 1 1
Imoneés, prekiaujanc¢ios vietiniy ir
uzsienio prekiniy zenky prab angiais
baldais bei teikian¢ios interjero
dizaino paslaugas

Imoneés, prekiaujanc¢ios vietiniy ir
uzsienio prekiniy zenky
prabangiais baldais

Vietiniai prabangiy baldy
gamintojai ir prekybininkai

8 pav. Prabangiais baldais prekiaujancios ir interjero dizaino paslaugas
teikian¢iy imoniy grupés Lietuvoje

Sudaryta darbo autoriaus.

Siame darbe tiriamas vienas 8 paveiksle pristatytas prabangiais baldais prekiaujan¢iy jmoniy
pogrupis, t.y. jmonés, prekiaujancios vietiniy ir uzsienio prekiy Zenkly prabangiais baldais bei teikianc¢ios
interjero dizaino paslaugas. Lietuvoje veikia vir§ 50 tokio tipo jmoniy. Dauguma jy savo veikla uzsiima

Vilniuje (zr. 9 pav.).

Jonava Klaipéda Kitur
0, 0, 0,
Siauliai J'KE"\J'KEI %
4%

Panevezys
5%

Kaunas
16%

9 pav. Prabangiais baldais prekiaujanciy ir interjero dizaino paslaugas teikian¢iy jmoniy

pasiskirstymas Lietuvoje pagal miestus, proc.

Pagrindiniai prabangiy baldy pardavéjy rinkos atstovai vidutinis$kai sudaro apie 22 proc. visy

Salyje veikianc¢iy prabangius baldus parduodanciy ir interjero dizaino paslaugas teikian¢iy jmoniy (zr. 10

pav.).
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"Eurointerjeras Velvet

2%

"Bidabrinis elnias"
2%

"LT Interior" 2%

2% "ISTO Vilnius"
204

"Interio
Baltic"
2%

"Agoora"
1%

"Tdetia"

204 _

"Aneroidas
1%

"Beola"

2%
———— "BpekasirKo"
4%

Tzi 0,23 miln Eur.
T8

10 pav. Prabangiais baldais prekiaujanciy ir interjero dizaino paslaugas Lietuvoje teikian¢iy jmoniy

pasiskirstymas pagal jy vidutinés metinés apyvartos dydj, proc. (sudaryta remiantis rekvizitai.lt)

Stambiausios, didZiausig meting apyvartg padaranc¢ios jmonés, prekiaujancios prabangiais baldais
ir teikiancCios interjero dizaino paslaugas — UAB ,,Spekas ir Ko* (vidutiné metiné apyvarta — 666667 Eur.),
UAB ,,Eurointerjeras® (vidutiné metiné apyvarta — 347826 Eur.), UAB ,,Interio Baltic* (vidutiné¢ metiné
apyvarta — 347826 Eur.), UAB LT Interior* (vidutiné metin¢ apyvarta — 347826 Eur.), UAB ,,Indentia“
(vidutiné¢ metiné apyvarta — 347826 Eur.), UAB ,,Sidabrinis elnias* (vidutiné¢ metiné¢ apyvarta — 318841
Eur.), UAB ,,ISTO Vilnius“ (vidutiné metiné apyvarta — 318841 Eur.), UAB ,,Beola” (vidutiné¢ metiné
apyvarta — 318841 Eur.) ir kt.

Taigi, kaip galima pastebéti 1§ aukSciau pateiktos informacijos, UAB ,,Interio Baltic* — viena 1§
pagrindiniy Lietuvoje prabangiais baldais prekiaujanciy ir interjero dizaino paslaugas teikian¢iy jmoniy.
Tai — viena pagrindiniy priezasciy, nulémusiy §ios jmonés pasirinkimg tolimesnei jos klienty aptarnavimo
kokybés sistemos analizei. Be Sios priezasties tokj pasirinkimg nulémé ir kiti faktoriai:

e Imonés konkurencingumas leidzia daryti prielaida, kad jai biity naudinga ir toliau tobulinti

klienty aptarnavimo kokybés sistemg, nes Lietuvos rinkoje yra stipresniu konkurenty uz UAB

,.Interio Baltic®.
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e Imonés klienty skaiCiaus ir pajamy tolygus augimas iliustruoja, kad jmoné stengiasi islikti
viena reikSmingiausiy prabangiy baldy sitlytojy Salyje, todél daroma prielaida, kad ji biity
suinteresuota pasitilymais, kaip galéty tobulinti savo klienty aptarnavimo kokybe.

Siekiant pateikti pasiilymus UAB ,Interio Baltic* klienty aptarnavimo kokybés sistemos
gerinimui kity rinkoje veikianCiy tos pacios srities jmoniy veiklos pagrindu, pasirinktos 4 Sios rinkos
»zaid¢jos* — UAB ,,In Style JG*, UAB ,,Bocote*, UAB ,,Eurteka*, UAB ,,Eurointerjeras®. Siq 4 jmoniy ir
analizuojamos UAB ,.Interio Baltic* jmonés vidutiniy metiniy apyvarty palyginimas pateikiamas 11

paveiksle.

Fur 400000
350000
300000
250000
200000
150000
100000

50000
0

UAB"Interio  UAB"Eurteka" UAB"InStyle UAB "Bocote" UAB
Baltic" IG" "Eurointerjeras"”

11 pav. UAB ,,Interio Baltic* apyvartos palyginimas su kitomis tyrimui pasirinktomis prabangiais baldais

prekiaujanciomis ir interjero dizaino paslaugas teikianc¢iomis jmonémis, Eur.

Kaip galima pastebéti i§ 11 paveiksle pateikty duomeny, UAB ,,Interio Baltic*, kartu su UAB
,Eurointerjeras® — panaSias metines apyvartas padaran¢ios jmon¢s. Kitos pasirinktos jmonés uZima
gerokai mazZesnes rinkos dalis nei analizuojama UAB ,,Interio Baltic*. Apsisprendimg lyginamajai analizei
pasirinkti biitent Sias prabangiais baldais prekiaujancias jmones nulémé tam tikros priezastys:

e UAB ,Eurointerjeras® — lygiavert¢ UAB ,,Interio Baltic* konkurenté, turinti labai panasaus dydzio
viduting meting apyvarta, kaip ir pasirinkta analizuoti UAB ,,Interio Baltic*. Tikétina, kad Sios
imonés klienty aptarnavimo kokybés sistema turi unikaliy bruozy, leidzianti iSlaikyti senus ir
pritraukti naujus klientus. Sios jmonés klienty aptarnavimo kokybés sistemos analizé galéty
suteikti 1d€jy, kaip galima biity patobulinti UAB ,Interio Baltic sistemg. Be to, UAB
,Eurointerjeras®, taip pat kaip ir UAB ,,Interio Baltic* savo veiklg vykdo Vilniuje, taigi, jy verslo
aplinka panasi, klienty segmentas taip pat panaSus. Tod¢l Siy dviejy jmoniy klienty aptarnavimo
kokybés sistemos palyginimas ir jvertinimas tampa dar reikSmingesniu norint gerinti UAB ,,Interio

Baltic“ klienty aptarnavimo kokyb¢. UAB ,,In Style JG* — vidutinio konkurencingumo prabangiais
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baldais prekiaujanti ir interjero dizaino paslaugas teikianti jmoné Lietuvoje. Sia jmong analizei

pasirinkti paskatino faktas, kad nors jos metiné apyvarta yra zenkliai mazesné nei UAB ,,Interio

Baltic®, taciau ji penkeriy pastaryjy mety laikotarpiu sugeb¢jo iSgyventi ekonominio sunkmecio

laikotarpj be didesniy nuostoliy, o jam pasibaigus, Sios jmonés apyvartos apimtys vél émé tolygiai

didéti. Taigi, darytina prielaida, kad Sios jmonés klienty aptarnavimo kokybés sistema sugebéjo net
ir kriziniy situacijy metu islaikyti pastoviy klienty, orientuoty j prabangos prekes, skaiCiy.

Vadinasi, Sios jmonés klienty dauguma — j prabangg orientuoti pastoviis klientai. O kaip jau buvo

minéta anksciau, ] prabanga orientuoty vartotojy poreikiai jprastai nesikei¢ia net keiciantis

aplinkos ekonominéms sglygoms. Taigi, Sios jmon¢s klienty aptarnavimo kokybés sistemos analizé
leis i$siaiskinti, kokie aspektai, prieSingai nei UAB ,Interio Baltic*, pritraukiantys j prabanga
orientuotus klientus, yra naudojami Sioje jmonéje.

e UAB ,,Bocote” tyrimui pasirinkta dél keliy priezasCiy: pirma - Sios jmonés apyvarta yra zenkliai
mazesn¢ nei UAB ,Interio Baltic*; antra — jos pardavimy apimtys ekonominio sunkmecio
laikotarpiu Zenkliai sumazéjo. Tokios jmonés klienty aptarnavimo kokybés sistemos tendencijos
UAB ,,Interio Baltic* leisty jvertinti, kokiy klienty aptarnavimo klaidy jai reikéty vengti, norint
iSvengti pansios situacijos, kaip UAB ,,Bocote*.

e UAB ,Eurteka” klienty aptarnavimo kokybés sistema pasirinkta taip pat dél keliy prieZasciy.
Pirma — §i jmoné yra visiSkai nauja (jsteigta 2014 m.), todél tikétina, kad jos vadovai taiko
unikalig, naujausiomis vadybos ir psichologijos Ziniomis paremta klienty aptarnavimo sistema.
Antra — $i jmone¢ buvo jsteigta praktiSkai ekonominio sunkmecio laikotarpio, kas iliustruoja Sios
imoneés vadovy entuziazmg ir optimizmg, kas, savo ruoztu, galéjo sglygoti unikalios klienty
aptarnavimo kokybés sistemos sukirimg, kuri ateityje UAB ,,Eurteka® gali paversti lygiaverte
UAB ,,Interio Baltic* konkurente, arba netgi ja pralenkti.

ISanalizavus, kokios ir dél kokiy priezas¢iy biitent Sios prabangiais baldais prekiaujancios jmonés
buvo pasirinktos tolimesnei Siame darbe suformuluotos problemos analizei, sekanciuose §io darbo
poskyriuose pristatomi tyrimo rezultatai, iliustruojantys pagrindinés analizuojamos jmonés — UAB
»Interio Baltic* — veiklos ypatumus ir jos klienty aptarnavimo kokybés sistemos pagrindinius bruozus bei
aptariamos klienty aptarnavimo kokybés sistemos jmoniy, kuriy pagrindu bus teikiamos rekomendacijos

UAB ,,Interio Baltic* klienty aptarnavimo kokybés sistemai tobulinti.
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2.2. UAB ,,Interio Baltic* veiklos ir klienty

aptarnavimo kokybés valdymo modelio pristatymas

UAB ,,Interio Baltic* - prabangiais baldais prekiaujanti ir interjero dizaino paslaugas teikianti

jmoné, veikianti Lietuvoje nuo 2010 m. Analizuojama jmon¢ turi 4 salonus — 75 proc. — Vilniuje, 25 proc.
— Kaune (zr. 12 pav.).

Salonai
Vilniuje Kaune
[ l_l 1 |_
Salonas "Interio" Salonas "Interio" Salonas "Classics Interio” Salonas "Interio"

12 pav. UAB ,,Interio Baltic* salonai
Sudaryta darbo autoriaus.

Imonés salonuose sitiloma 10 r@isiy prabangiy baldy bei 4 rasiy paslaugos (zr. 13 pav.).

Produkcija
Prekyba prabz:ngiais baldais Paslalugos
Sofos-lovos Korpusiniaibaldai| = Baldypristatymas, surinkimas
Stalai ir kédés Miegamojobaldai = Garantija baldams (2 m.)

Pusbario-barokédés |-+ Vaikigkibaldai —

Dizainerio kongultacija

. . . . Tax free (PVM sugrgzinimas uzsienieciams
Virtuveés baldai Aksesuarai — (P‘ g
uz salone jsigytus baldus

Minkstibaldai Laukobaldai

13 pav. UAB ,,Interio Baltic* produkcija
Sudaryta darbo autoriaus.

Imon¢ prekiauja tokiy Zinomy prabangiy baldy gamintojy prekémis, kaip ,,Calligaris, ,,Chateu

d‘Ax“, ,,Bonaldo®, ,,Alberta Salotti“, ,,Emu®, ,,Tonin Casa“, ,,Selva®, ,,Scavolini.
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Pagrindiniai analizuojamos jmonés konkurentai - UAB ,,Identia®“ (Simetria salonas) (Vilnius),
UAB ,,Velvet Gallery* (Kaunas), UAB ,,LT Interior* (Skandinaviski interjerai salonas) (Vilnius), UAB
,»Sidabrinis elnias* (MADAM W interjero rimai) (Vilnius), UAB ,Isto Vilnius“ (ISTO interjero namai)
(Vilnius), UAB ,, Aneroidas“ ,,Giusta“ (Casa Bella italisky baldy salonas) (Vilnius), UAB ,Beola“
(Vilnius), UAB ,,Spekas ir Ko* (Italy dizaino namai) (Vilnius).

IS viso visuose UAB ,,Interio Baltic* salonuose dirba 14 darbuotojy: 50 proc. personalo sudaro
klientus aptarnaujantis personalas, 50 proc. — kiti jmonés darbuotojai.

VidutiniS$kai per metus analizuojama jmoné aptarnauja 500-800 klienty. Trecdalis jy — apie 30
proc., - yra pastoviis, UAB ,,Interio Baltic* salonuose jau lankesi daugiau nei vieng karta.

Per penkis analizuojamos jmonés darbo metus jmonés klienty skaiius nuolat tolygiai augo

(iSskyrus nezymy jy sumaz¢jima 2013 m. ekonominio sunkmecio laikotarpiu) (zr. 14 pav.).

Proc. 50
40
40
30
30

10

2010m. 2011m. 2012m. 2013m. 2014m.

14 pav. UAB ,.Interio Baltic* klienty skai¢iaus dinamika 2010-2014 m., proc.

Sudaryta darbo autoriaus, remiantis apklausos duomenimis.

Visu analizuojamu 2010-2014 m. laikotarpiu $ios jmonés pajamos taip pat nuolat tolygiai augo —
vidutiniSkai po 24 proc. kas metus, iSskyrus tuos pacius 2013 m. ekonominio sunkmecio metus. Pasak Sios
jmonés vadovés, pagrindiniai jmonés pajamy didéjima lemiantys veiksniai - pardavimy kiekio augimas,
imonés sitilomy produkty jvairové bei klienty aptarnavimo kokybe.

UAB ,,Interio Baltic* neturi suformavusi tradicinés sistemos bruozy turincios klienty aptarnavimo
kokybés valdymo sistemos. Sios jmonés klienty aptarnavimo kokybés valdymo esminiai aspektai
pateikiami 15 paveiksle. Kaip galima pastebéti i§ minéto paveikslo, UAB ,Interio Baltic* klienty
aptarnavimo kokybés valdymo modelj sudaro 5 pagrindinés sudedamosios dalys (kontaktinis personalas,
klientai, klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistema, jmonés vadovas, padaliniy/skyriy vadovai),

griztamojo rySio palaikymas, aptarnavimo kokybés tyrimai. Analizuojamos jmonés klienty aptarnavimo
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kokybés valdymo sistemos struktiirinés dalys — klienty aptarnavimo kokybés standartai, jmonés vidiniai
resursai, iSoriniai aplinkos poky¢iai, darbuotojy veiklos rezultaty tarpinis vertinimas, rinkodara.
Visas Sias minétas veiksniy grupes kontroliuoja ir valdo jmonés vadovas pats ir per salony vadovy

jam pateiktas ataskaitas, klienty nusiskundimus bei ,,Slapto pirkéjo* tyrimus.

T T Klienty aptarnavimo kokybés tobulinimas ~ ----5

| |

| |

I |

| |

: :

: KLIENTY APTARNAVIMO E

: KOKYBES VALDYMO :

! SISTEMA !

| |

| |

! . Klienty aptarnavimo kokybés Darbuotojy !

Sl k , A !

: . a}tv);?iﬁ]l;sejo standartai e \pastulymal !

v \ |

. / Imonés vidiniai resursai — ¥ -

Imonés Imonés vadovas —
darbuotojai /
ISoriniai aplinkos poky¢iai

A

,,Slapto pirkéjo

{iﬁel:l_”l_ Darbuotojy veiklos rezultaty tyrimas
pasitenkinimo .
yrimai vertinimas

Padaliniy/skyriy
vadovai

Rinkodara

\ 4

Klientai:
. Klienty elgsena
. Klienty charakteristikos

!

Klienty elgesio, pasitenkinimo tyrimai, skundai

15 pav. UAB ,,Interio Baltic* klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelis

Sudaryta pagal apklausos duomenis.

ISskirtinis démesys UAB ,,Interio Baltic* klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelyje yra
skiriamas ,,Slapto pirkéjo* tyrimui. Kontroliuojant jmonés darbuotojy klienty aptarnavimo kokybg¢ Siuos
tyrimus atlieka padaliniy/skyriy vadovai, tuo tarpu Siuos asmenis tuo paciu tyrimo metodu kontroliuoja
pats jmonés vadovas. Pasak analizuotos jmonés vadovés, ,,Slapto pirkéjo* akcijos-patikrinimai jmon¢je
organizuojami, 1-2 kartus per metus... tokie tyrimy rezultatai jtakoja klienty aptarnavimo kokybe

apytiksliai pusei mety. Po tokiy tyrimy atlikimo vyksta pokalbiai su darbuotojais, jei darbuotojas rodo
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iniciatyva tobuléti, jis yra siun¢iamas ] konkrec¢ius profesinius mokymus, jei iniciatyvos ir noro tobuléti
néra — tai toks darbuotojas ateities jmonéje neturi*!.

Remiantis UAB ,,Interio Baltic“ vadove®, $ios jmonés klienty aptarnavimo kokybés valdymo
modelis turi daug privalumy — joje skiriamas didelis démesys klientui, jam sukuriama galimybé padéti
Jsigytos prekés garantinio laikotarpio metu ir po jo, yra lankstus, sugebama jsiklausyti j kliento nuomoneg.
Paprasius jvardinti $io modelio trikumus, direktoré akcentavo nepakankamai gera saveikg tarp klientus
aptarnaujancio salono darbuotojy ir ty, kurie betarpiskai vykdo baldy pristatymo ir surinkimo pas klientus

funkcijas.

2.3. UAB ,,Interio Baltic* konkurenty

klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliai

2.3.1. Tyrimo metodikos pristatymas

Tyrimo tikslas — isanalizuoti prabangiais baldais prekiaujancios ir interjero dizaino paslaugas
teikiancios UAB ,,Interio Baltic* ir jos konkurenty klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelius.

Tyrimo uZdaviniai:

1. [Sanalizuoti UAB ,,Interio Baltic* klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelj.
2. Isanalizuoti UAB ,,Eurteka“ klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelj.

3. [Sanalizuoti UAB ,,IN Style JG* klienty aptarnavimo kokybés valdymo model;.
4. Isanalizuoti UAB ,,Bocote* klienty aptarnavimo kokybés valdymo model;.

5. ISanalizuoti UAB ,,Eurointerjeras‘ klienty aptarnavimo kokybés valdymo model;.

Tyrimo metodas — eksperty apklausa. Tyrimo tikslui ir uzdaviniams jgyvendinti pasirinktas tyrimo
metodas — kokybinis, leidzianti nusakyti tendencijas, idéjas, pozitrius. Kokybinj tyrima tikslinga rinktis
tuomet, kai néra gana aiSkus tam tikry duomeny ar ypatybiy turinys, - kaip tik minétas aspektas ir
budingas Siame darbe pristatomame tyrime.

Tiriant prabangiais baldais prekiaujanciy ir interjero dizaino paslaugas teikian¢iy jmoniy klienty
aptarnavimo kokybés valdymo modelius buvo pasirinktas vienas konkretus kokybinio tyrimo metodas —
eksperty apklausa. Pagal apklausiamyjy subjekty tipa, Siame darbe buvo naudota eksperty vertinimo

metodas. Ekspertais Siame tyrime laikyti asmenys, kurie dél savo profesinés ar gyvenimo patirties turi

! Hyttel O., UAB ,Interio Baltic* direktoré. Apklausos atsakymy rezultatai. 7 priedas.
2
Ten pat.
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didziausig kompetencijg ir patikimg bei pakankamai iSsamiag informacija apie tiriamg problemg. Tokiu

budu buvo galima gauti optimaliausig informacijg apie tiriamg objekta.

Tyrimo metu reikiama zodiné informacija buvo gauta netiesioginés apklausos su ekspertais, t.y.

prabangiais baldais prekiaujanciy ir interjero dizaino paslaugas teikian¢iy tyrime dalyvavusiy jmoniy

vadovais. Apklausos turinys buvo sglygotas tyrimo problemos, t.y. susij¢s su klienty aptarnavimo kokybés

valdymo modeliy funkcionavimo ypatumais analizuotose eksperty jmonése.

Sis tyrimo metodas darbe buvo pasirinktas dél tam tikry priezaséiy:

Kokybinio tyrimo metu ekspertai gal¢jo nevarZzomi standartizuoty atsakymy (kaip kad biity
anketinés apklausos atveju) pateikti savo nuomong jvairiais jiems apklausos metu pateiktais
atvirais klausimais, susijusiais su tyrimo problematika.

Ekspertai gal¢jo 1 apklausos klausimus atsakyti jiems laisvu nuo darbo metu, nebiitinai
vienu kartu atsakyti 1 visus klausimus. Tikeétina, kad Siuo atveju ekspertai i§samiau pateike
atsakymus ] tyrimui reikalingus klausimus, nei jie buty turéje tokig galimybe anketinés
apklausos atveju.

Tyring¢jant praktikoje naudojamus klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelius svarbu
buvo gauti ir jvertinti subjektyvias prabangiais baldais prekiaujan¢iy jmoniy ir interjero
dizaino paslaugas teikian¢iy jmoniy vadovy nuomones tyrin¢jamos problematikos

kontekste.

Pagal apklausos atlikimo budg ir formg, Siame darbe buvo naudotasi pusiau standartizuota

apklausa, kurioje ekspertams buvo numatyti bitini klausimai. Si apklausos rasis patogi tuo, kad grieztai

neformalizuojami galimi eksperty atsakymai, taip sudarant laisvesng apklausos atmosfera.

Per eksperty apklausg tyrime naudotas klausimynas pateikiamas 6 priede. Klausimynas

suskirstytas 1 5 etapus:

o b~

Apsilimas. Sio etapo metu ekspertams pristatytas tyrimo tikslas ir tema, paaiskinama
diskusijos eiga.

Klausimai, susij¢ su tyrimo tikslu ir uzdaviniais.

Klausimai, susije su tyrime dalyvavusiy eksperty jmoniy veiklos ekonominiais rodikliais.
Ivardinamos eksperto pareigos.

Ekspertams padékojama uz dalyvavimg apklausoje.

Kiekvienam tyrimo dalyviui buvo pateikti identiski atviri klausimai, leid¢ apibendrinus rezultatus

palyginti kiekvienos tyrime dalyvavusios jmonés klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelius.
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Apklausos klausimai buvo formuluojami remiantis pirmojoje Sio darbo dalyje jvardintais svarbiausiais
klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelj apibiidinanciais kriterijais:
o Kiientai.
¢ Darbuotojai.
e Klienty aptarnavimo standartai.
e Imonés vidiniai resursai.
e Klienty elgesio tyrimai.
¢ Rinkodara.
e Unikalumas.
e Aptarnavimo kokybés vertinimas.
e Subjektai, atsakingi uz klienty aptarnavimo kokybés kontrolg.
Kiekvienam ekspertui buvo pateikta po 21 klausima.
Tyrimo imtis — 5 ekspertai:
1. UAB ,,Interio Baltic* direktoré O. Hyttel (apklausos atsakymai pateikti 7 priede).
2. UAB ,,Eurteka‘ pardavimy vadové L. Aleksiené (apklausos atsakymai pateikti 8 priede).
3. UAB,,IN Style JG* direktoré J. Raguckiené (apklausos atsakymai pateikti 9 priede).
4. UAB ,,Bocote* direktorius Z. Davulis (apklausos atsakymai pateikti 10 priede).
5. UAB ,,Eurointerjeras® direktoré A. Réksné (apklausos atsakymai pateikti 11 priede).

Tyrimo organizavimas. Dél apklausos atlikimo tyrimo atlikéjas i§ anksto telefonu susitaré su
pasirinktais ekspertais. Klausimynai ekspertams buvo i8siysti elektroniniu paStu. Tuo paciu biidu buvo
gauti ir jy atsakymai.

Apklausos metu pastebétas eksperty nenoras atsakinéti j kai kuriuos klausimus argumentuojant,

kad tai — komerciné paslaptis.

2.3.2. UAB ,,Eurteka“ klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelis

Apibendrinus apklausos su UAB ,,Eurteka® pardavimy vadove gauta informacija pastebéta, kad
Sios jmonés klienty aptarnavimo kokybés modelis néra itin sudétingas, kuriame daug tarpusavyje susijusiy
elementy. Galbut tai lemia mazas Sioje jmongje dirbanciy asmeny skai¢ius — 2 darbuotojai. Nepaisant to,
pasak Sios jmonés pardavimy vadovés L. Aleksienés, ,Klienty aukSto lygio aptarnavimas — jmonés

veiklos ir pelno garantas®, kur ,.kiekvienas asmeniSkai atsako uz savo veiksmus® (zr. 8 pr.). Nepaisant
b
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tokio teiginio ir iSanalizavus $ios jmoneés klienty aptarnavimo kokybés model] pastebéta, kad kuriant
klienty aptarnavimo kokybe¢ Sioje imongje yra tokiy klienty aptarnavimo kokybe jtakojanciy veiksniy,
kuriuos kuria, kontroliuoja ir valdo tik jmonés vadovas. Tai —,,Jmonés vidiniy resursy* veiksniy grupé (zr.
16 pav.).

Sudétingesnio klienty aptarnavimo kokybés modelio Sioje jmonéje néra sukurta galbtt dél to, kad
ji savo veikla vykdo dar tik vienerius metus, be to, joje néra daug darbuotojy, kuriuos vertéty nuolat
kontroliuoti. Be to, pasak Sios ijmonés pardavimy vadovés, UAB ,,Eurteka® néra gavusi nei vieno kliento
nusiskundimo, taigi, vadinasi, joje néra ir praktikos, kaip elgtis pana$iose situacijose.

Remiantis minéto apklausos duomenimis (Zr. 8 pr.), UAB ,,Eurteka“ klienty aptarnavimo kokybés
valdymo modelis susideda i§ 4 pagrindiniy elementy — kontaktinio personalo, klienty, klienty aptarnavimo
kokybés sistemos, jimonés vadovo. Klienty aptarnavimo kokybés sistema analizuojamoje jmonéje susideda
1§ dviejy pagrindiniy daliy — jmonés vidiniy resursy ir rinkodaros. Imonés darbuotojai tiesiogiai
asmeniskai atsakingi uz klienty aptarnavimo kokybe¢, vadovui nurodant esmines jy veiklos gaires per
jmonés vidiniy resursy ir rinkodaros jgyvendinima. Sioje jmonéje darbuotojai pastoviai atlicka klienty
elgsenos ir jos pokyciy tyrimus, jy ataskaitas pateikdami jmonés vadovui, kuris, savo ruoztu, pagal esama

situacija koreguoja klienty aptarnavimo kokybés sistema (Zr. 16 pav.).

e Lt Klienty aptarnavimo kokybés kontrolé, tobulinimas ~ ----5

KLIENTU APTARNAVIMO i

KOKYBES VALDYMO

¥ SISTEMA Darbuotojy

Imonés \ pasiillymai

darbuotojai Imonés vidiniai resursai \
/ Imonés vadovas
Klienty elgsenos Rinkodara
tyrimai /

Klientai:

e  Klienty elgsena
e  Klienty charakteristikos

16 pav. UAB ,,Eurteka“ klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelis
Sudaryta pagal apklausos duomenis.

Imonés vadovas tiesiogiai atsakingas uz jmonés vidiniy resursy igyvendinima (darbuotojy elgsena,

darbuotojy pasiiilymai, organizacijos kultira, laiko ir kokybés santykio pristatant prekes klientui
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vertinimas), kai kuriuos rinkodaros elementus (produkcijos asortimento atnaujinimas ir pristatymas) ir
informacijos, gautos i§ darbuotojy, kontaktuojanciy su imonés klientais, sisteminimg, valdyma ir kontrole.

Tuo tarpu su klientais kontaktuojantis personalas atsakingas uz kokybiska klienty aptarnavimo
jgyvendinimg bei su Siuo procesu susijusios informacijos teisingg ir savalaikj perdavimg jmonés vadovui
(zr. 17 pav.). Tarp jmonés vadovo bei klientus aptarnaujancio personalo UAB ,,Eurteka“ palaikomas
griztamasis rySys, ko pasekoje, esant biitinybei, tobulinamas klienty aptarnavimo procesas.

Imong¢je néra atliekami jokio pobitidzio klienty pasitenkinimo tyrimai.

2.3.3. UAB ,,IN Style JG* klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelis

17 paveiksle pateiktas apklausos su UAB ,In Style JG* direktore (zr. 9 pr.) aptartas ir Sioje

imong¢je naudojamas klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelis.

KLIENTU APTARNAVIMO E
KOKYBES VALDYMO !
SISTEMA '

Klienty aptarnavimo kokybés

standartai
. Imonés vidiniai resursai ———— .
Imonés Imonés vadovas <
darbuotojai - /
J Rinkodara

A

Klienty Iflienty
skundai ir lukes.cu?
pasiiilymai analizé

Unikalumas

ISorinés aplinkos pokyciai

\ 4

Klientai:
. Klienty elgsena

!

Klienty elgsenos pokyciai

17 pav. UAB ,,IN Style JG* klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelis
Sudaryta pagal apklausos duomenis.

Kaip galima pastebéti i§ minéto paveikslo, UAB ,IN Style JG* klienty aptarnavimo kokybeés

model] sudaro 4 pagrindinés strukturinés dalys — jmonés darbuotojai, klientai, klienty aptarnavimo
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kokybés valdymo sistema ir jmonés vadovas. Pati kokybés valdymo sistema susideda 1§ penkiy daliy
(klienty aptarnavimo kokybés standartai, jimonés vidiniai resursai, rinkodara, unikalumas), didzigja jy dalj
valdo jmonés vadovas.

Pajamy didéjima lemia klienty aptarnavimo kokybe jtakojanciy dviejy veiksniy grupiy valdymas ir
kontrolé. Sios veiksniy grupés — tai nuo jmonés priklausantys veiksniai (jmonés vidiniai resursai, klienty
elgsenos analize, klienty aptarnavimo unikaliis bruozai) bei nuo jos nepriklausantys veiksniai (klienty
kiekio, lojalumo poky¢iai, Salies ekonominiy rodikliy pokyc¢iai). Penktosios kokybés valdymo sistemos
dalies — ISorinés aplinkos pokyciai — jmonéje nevaldo niekas, tiesiog ji pati lemia jmonés darbuotojy
klienty aptarnavimo kokybe ir klienty elgseng analizuojamos jmonés atzvilgiu.

Atlikus UAB ,,In Style JG* klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelio analize pastebéta, kad
didzigja dalimi Sioje imonéje uz klienty aptarnavimo kokybe yra atsakingi patys darbuotojai, jy veiklos
kokybe imonés vadovas greiciau ,,stebi®, nei aktyviai kontroliuoja. Imonés vadovas klienty aptarnavimo
kokybés valdymo sistemos pataisas daro atsizvelgdamas | jimonés klienty elgesio pokycius.

Imonés darbuotojai, palaikydami griztamajj rysj su imonés direktore, yra atsakingi uz visy klienty
aptarnavimo kokybés valdymo sistemos elementy jgyvendinimg. ISskyrus darbuotojy atranka, kurioje
sprendimg d¢l naujo darbuotojo priima jmonés direktoré kartu su savo personalu (i§ viso imon¢je dirba 4
darbuotojai). Pasak UAB ,,IN Style JG* direktorés J. Raguckienés, naujo darbuotojo atrankos metu
,,stebimos jo savybés, svarstomas jy integralumas j kolektyva®. Naujiems darbuotojams jmon¢je keliami
ir auksti atrankos kriterijai: ,,visi jmonés darbuotojai laisvai disponuoja keliomis uzsienio kalbomis, turi
gily dizaino istorijos konteksto bagaza, operuoja tokiomis programomis kaip ,,AutoCad®, taigi, geba ne tik
konsultuoti interjero klausimais, bet ir jj kurti* (Raguckiené J.).

UAB ,,IN Styje JG* direktoré¢ asmeniSkai yra atsakinga uz i§ kity jmonés darbuotojy gautos
informacijos kaupimg, sisteminimg, apibendrinimg, ateities tendencijy numatyma, bet taip pat ir uz
griztamojo rySio su jais palaikyma, nuo jmonés nepriklausanciy klienty aptarnavimo kokybe jtakojanciy
veiksniy stebésena, analize bei su tuo susijusio veiksmy plano parengima.

Apklausos metu paaiskéjo, kad UAB ,,IN Style JG* aukstai klienty aptarnavimo kokybei palaikyti
naudoja kelis unikalius veiksmus — apklausos metu $ios jmonés direktoré akcentavo, kad jy jmonéje
kuriant aptarnavimo kokybe, kaip ir buvo minéta anksciau, itin svarbu aukstos kompetencijos darbuotojy
atranka bei démesys klientui (zr. 17 pav.).

ISskirtinis démesys klientui Sioje jmonéje pasireiSkia per jo kvietimus j jvairius jmonés renginius,
jam skirtomis dovanomis, kelionémis pas jmonés partnerius. Pasak Sios jmonés direktorés, ,,jmonés

veiklos specifika nulemia reiSkinj, jog daznu atveju bendraujama su kliento architektu, kuris yra tarpiné
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grandis tarp pardavéjo ir galutinio vartotojo. Tad lojalumo formavimas daznu atveju daugiau taikomas
bendravimui su architektais, nei su paciais vartotojais“ (Raguckiené J.).

Nors analizuotos jmonés vadové teigé, kad jy organizacijoje nevykdomi klienty pasitenkinimo
tyrimai, tafiau véliau patikslino, kad vis tiktai neformalls, neoficiallis tokie tyrimai yra atliekami:
,Kiekvieno ilgalaikio bendradarbiavimo su uzsakovu metu kliento liikes¢iai yra tyrin€¢jami ir stebimi.

Taciau tam netaikoma forma kaip ankety pildymas, ar kazkas panasaus* (Raguckiené J.).

2.3.4. UAB ,,Bocote* klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelis

Apklausos su interjero salono ,,Bocote* direktoriumi Z. Davuliu (zZr. 10 pr.) rezultate sudarytas $ios

imonés klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelis (zZr. 18 pav.).

Fmm=-m=-m-mmmmmmemm—-o—-oo-o-- Grjztamasis ry§ys = ------------------5

: :

| |

| |

: !

: KLIENTU APTARNAVIMO

! KOKYBES VALDYMO !

\ 4 SISTEMA :

Imonés \ i

darbuotojai Imonés vidiniai resursai \ |

Imonés vadovas
Klienty Rinkodara A
pasitenkinimo
tyrimai

Klientai: Unikalumas

. Klienty elgsena

Klienty elgsenos tyrimai

18 pav. UAB ,,Bocote* klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelis

Sudaryta pagal apklausos duomenis.

Kaip galima pastebéti i§ 18 paveikslo, UAB ,,Bocote®, kaip ir anks¢iau analizuoty jmoniy klienty
aptarnavimo kokybés valdymo modelis sudarytas i§ 4 pagrindiniy daliy: jmonés darbuotojy, klienty,
klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos ir jmonés vadovo. Imonés vadovas formuoja ir valdo

visus tris aptarnavimo kokybés valdymo sistemos elementus — jmonés vidiniai resursai, rinkodara ir
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unikalumas, - taip jtakodamas jmonés darbuotojy darbg bei klienty elgseng. Savo ruoztu klientai savo
veiksmais lemia §iy minéty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos struktiriniy daliy pokycius klienty
aptarnavimo kokybés didinimo kontekste.

Pasak S$ios analizuotos jmonés direktoriaus, klienty aptarnavimo kokybé — tai ,,vienas i$
svarbiausiy veiksniy, garantuojantis pirkéjo griztamumg ir efektyviausig reklama ,,i§ lupy j lapas®
(Davulis J.). UAB ,,Bocote* direktoriaus nuomone, jy jmoné yra per maza funkcionuoti sudétingoms
sistemoms, tame tarpe ir klienty aptarnavimo kokybés, taciau joje aiskiai suvokiama kliento pasitenkinimo
reikSme, didelis démesys skiriamas ,,zmogiskumo* faktoriui.

Analizuojama jmoné pasizymi keliomis unikaliomis klienty aptarnavimo kokybés valdymo
savybémis, nebuidingomis, arba ne tokiomis reikSmingomis kitose tokio veiklos pobiidzio jmonése. Tai —
klienty aptarnavimo siektino lygio jvardinimas, kliento ,,prisiminimas® ir klienty pasitenkinimo tyrimai
(zr. 18 pav.). Vietoje prabangia produkcija prekiaujanciose imonése daznai taikomy nusistatyty klienty
aptarnavimo kokybés standarty, UAB ,,Bocote* direktorius naudoja kita aptarnavimo kokybés gerinimo
biidg — jo jmonéje yra numatytas klienty aptarnavimo kokybés siektinas lygis, taciau klienty aptarnavimo
standarty §i organizacija neturi ir darbuotojai su jais néra supazindinti.

Kitas svarbus UAB ,,Bocote* klienty aptarnavimo kokybés valdymo unikalus aspektas — ,.kliento
prisiminimas®. Pasak Sios jmonés vadovo, ,,Labai svarbu ,,prisiminti* klientg. Net ir maza suma palikes
pirkéjas nori jaustis svarbiu, prisimenamu, pazjstamu ir t.t. Juo labiau tai liecia dideles sumas palikusius
pirkéjus... Taigi, Zmoniy prisiminimas, Zinojimas apie jy pirkinius ir t.t. tik didina jy lojalumg ir
iSleidziamy pinigy kiekj* (Davulis Z.), vadinasi, ir jmonés pajamas.

UAB ,Bocote klienty aptarnavimo kokybés modelis iSsiskiria dar vienu unikaliu bruozu — nors
imone¢je nevykdomi jokie profesionaliis klienty pasitenkinimo tyrimai (nei reguliaris, nei atsitiktiniai),
Jmon¢je praktikuojamas ,,popardaviminis kliento pasitenkinimo pirkiniu® skambutis, kurio rezultate
galima spresti apie kliento likes¢iy pateisinimg Sioje jmong¢je jam jsigijus konkrety produkta.

Analizuotos jmonés vadovas Z. Davulis apklausos metu taip pat pamingjo, kad jo prabangiy baldy
ir interjero dizaino paslaugas teikiancioje jmonéje klienty aptarnavimo kokybei gerinti naudojamos dar
kitokios priemongs, taciau apie jas vadovas placiau nepasakojo, pagrijsdamas tai konfidencialumu.

Kaip jau buvo minéta anks¢iau UAB ,,Bocote klienty aptarnavimo kokybés kontrolé nevykdoma,
nes, pasak Sios jmonés direktoriaus, ,,Uz pirkéjy aptarnavimo kokybe¢ turi biiti atsakingi visi jmonés

darbuotojai, nepriklausomai tiesiogiai ar netiesiogiai su jais dirba“.
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2.3.5. UAB ,,Eurointerjeras* klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelis

UAB ,.Eurointerjeras® — dar viena prabangiais baldais prekiaujanti ir interjero dizaino paslaugas
teikianti jmone, kurios klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelis buvo analizuojamas Siame darbe.
19 paveiksle pateiktas minétas modelis sudarytas remiantis apibendrintais apklausos (zr. 11 pr.) su Sios

jmongs direktore A. Réksne rezultatais.

___________ Darbuotojy pasitlymai, klienty elgsenos poky¢iy ataskaitos  _______________

: ]
| Ammmmmmmmmo- Kontrole (,,Slapto pirkéjo* tyrimai), tobulinimas -------------5 !
' : | |
1 | X |
! | ) |
: | 1 |
1 1 ' 1
1 . |
' : KLIENTU APTARNAVIMO ! '
b KOKYBES VALDYMO ! :
: \ 4 SISTEMA ! :
Imonés \ i :
darbuotojai ' v

Klienty aptarnavimo standartai \

Imonés vadovas

{iliel;z_n;_ Imonés vidiniai resursai A
pasitenkinimo
tyrimai
Rinkodara
Klientai:

e  Klienty elgsena -
Unikalumas

ISorinés aplinkos poky¢ciai

Klienty elgsenos vertinimas,
klienty atsiliepimy vertinimas

19 pav. UAB ,,Eurointerjeras‘ klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelis

Sudaryta pagal apklausos duomenis.

Kaip galima pastebéti i§ minéto paveikslo, jmonés kliento aptarnavimo kokybés valdymo modelis
susideda i§ 4 pagrindiniy elementy — jmonés darbuotojy, klienty, jmonés klienty aptarnavimo kokybés
valdymo sistemos bei jmonés vadovo. Klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistema — pagrindinis
klienty aptarnavimo kokybés valdymo mechanizmas, kurj koreguoja jmonés vadovas, o jgyvendina
darbuotojai, kontaktuodami su klientais. Sig sistema sudaro 5 pagrindiniai elementai — klienty
aptarnavimo standartai, jmonés vidiniai resursai, rinkodara, unikalumas, iSorinés aplinkos pokyciai.

Imonés vadovas formuoja ir valdo klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos pagrindinius
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elementus, o jmonés darbuotojai, jgyvendindami juos, palaiko griztamajj rysj su vadovu teikdami jam
pasitlymus dél galimybés tobulinti klienty aptarnavimo kokybg. Klienty aptarnavimo kokybés valdymo
korekcijas jmonéje taip pat lemia ir tiesioginiai klienty atsiliepimai bei skundai, taip pat klienty elgsenos
Jmongs atzvilgiu ir jos poky¢iy vertinimas.

Ypatingas démesys UAB ,,Eurointerjeras® klienty aptarnavimo kokybés valdyme uzima unikalts
Sios jmones klienty aptarnavimo aspektai — klienty aptarnavimo valdymas, kontakty su klientais
palaikymas ir dizaino tendencijy rinkoje analizé.

Siekiant palaikyti auks$ta klienty aptarnavimo lygj, jmoné naudoja tokius kokybés valdymo
aspektus, kaip ,,Slapto pirkéjo* tyrimas, klienty atsiliepimy vertinimas, klienty aptarnavimo standarty
laikymosi vertinimas, atskiry klienty aptarnavimo cikly vertinimas.

»3lapto pirkéjo™ tyrimg vykdo jmonés vadové. Jo iSvados aptariamos su konkreciu darbuotoju,
analizuojama, daromos i$vados, aptariami budai, kaip pagerinti aptarnavimg ir rezultatus.

Kaip galima pastebéti i§ 19 paveiksle pateikto modelio, UAB ,,Eurointerjeras® vienas i§ jmonés
klienty aptarnavimo sistemos elementy, jtakojanciy klienty aptarnavimo kokybe, yra Klienty aptarnavimo
standartai, su kuriais yra supazindinti visi jmonés darbuotojai. Vienas i§ $ios jmonés klienty aptarnavimo
kokybés valdymo biidy — $io standarto laikymosi vertinimas. Jj atlieka pati jmoné direktoré. Remiantis
analizuotos jmonés direktore, nusta¢ius nukrypimus nuo S§io standarto, individualaus pokalbio su
darbuotoju metu bandoma issiaiskinti t0 priezastis ir kartu su juo rasti budus, kaip Siuos nukrypimus
pasalinti.

UAB ,Eurointerjeras® klienty aptarnavimo cikly vertinimas vykdomas kiekvieng karta, kai
baigiamas uzsakymas. ,,UZsidarius pardavimo ciklui, klientg aptarnaves darbuotojas visada pasiskambina
klientui pasiteirauti, ar jo likesciai jgyvendinti. Jeigu 1§ kliento pusés yra neigiamy atsiliepimy,
nusiskundimy, jie yra uzfiksuojami. Tarkime, jeigu klientui pristatytas defektuotas baldas, yra fiksuojamas
brokas, kurio jvertinimui siun¢iamas jmonés darbuotojas, kuris gali paSalinti trikumus, jeigu trikumai
néra sutvarkomi vietoje, uzfiksuoti pazeidimai, defektai siunfiami gamintojui, per nustatyta terming
paSalinami, arba baldas keiiamas nauju, jeigu pazeidimy nejmanoma paSalinti. Priklausomai nuo
situacijos, jeigu klienty likesCiai nejgyvendinti iki galo, klientui suteikiama papildoma nuolaida, kad

kompensuoti susidariusius nepatogumus‘ (Réksné A.).
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2.4. UAB ,,Interio Baltic* ir jos konkurenty klienty aptarnavimo kokybés

valdymo modeliy palyginamoji analizé

Isanalizavus UAB ,,Interio Baltic* ir keturiy kity prabangiais baldais bei interjero aksesuarais
prekiaujanciy jmoniy klienty aptarnavimo kokybés sistemas, nustatyti tam tikri Siy sistemy panasumai ir
skirtumai.

Visose tyrime dalyvavusios prabangiais baldais ir interjero aksesuarais prekiaujanciy jmoniy
klienty aptarnavimo kokybés sistemos egzistuoja ir yra stebimos (kontroliuojamos) dvi pagrindinés
veiksniy grupés — nuo jmonés priklausantys klienty aptarnavimo kokybe jtakojantys veiksniai ir nuo jos
nepriklausantys veiksniai. Taip pat visy imoniy, iSskyrus UAB ,,Eurteka®, klienty aptarnavimo kokybés
sistemose yra unikaliis veiksniai, galintys jtakoti klienty aptarnavimo kokybe.

Uz klienty aptarnavimo kokybés kontrole tik jmonés vadovas yra atsakingas UAB
»Burointerjeras®, atsakingi asmeniskai tik jmonés darbuotojai — tik UAB ,,Bocote®. Visose kitose tyrime
dalyvavusiose jmonése uz klienty aptarnavimo kokybe¢ yra atsakingi imoniy vadovai kartu su klientus

aptarnaujanciais darbuotojais, skyriy vadovais (zr. 17 lent.).

17 lentele. Uz klienty aptarnavimo kokybeg atsakingi asmenys

UAB ,,Eurteka* UAB ,,In Style JG* UAB ,,Bocote* UAB UAB ,,Interio Baltic*
,Eurointerjeras“
1. Imonés vadovas 1. Imonés 1. AsmeniSkai jmonés 1. Imonés 1. Imonés vadovas
2. Darbuotojai vadovas darbuotojai vadovas 2. Skyriy vadovai
2. Darbuotojai 3. Darbuotojai

Kontroliuojant klienty aptarnavimo kokybe ne visose tirtose prabangiy baldy ir interjero aksesuary
parduotuveése egzistuoja griZztamasis rySys tarp Siy jmoniy vadovybés ir personalo. Tokiy procesy
nepastebéta UAB ,,.Bocote* ir UAB ,,Eurointerjeras®.

Tik dviejy (UAB ,In Style JG*, UAB ,Interio Baltic*) tyrime dalyvavusiy jmoniy klienty
aptarnavimo kokybeés sistemos tiesiogiai siejamos su jmoniy pajamy didéjimu. Kitose jmonése laikomasi
nuomoneés, kad klienty aptarnavimo kokybé pirmiausiai lemia tarpinius procesus (pvz., UAB
»EBurointerjeras“ — pardavimy apimc¢iy didéjima; UAB ,Bocote” — klienty lojalumg ir klienty
rekomendacijas), kurie, savo ruoztu, nulemia jmonés pajamy didéjima.

Lyginant tyrime dalyvavusios jmonés UAB ,Interio Baltic* klienty aptarnavimo sistemos
pagrindinius bruozus su kitomis analizuotomis jmonémis pastebéta, jog Sios prabangiais baldais bei

interjero aksesuarais prekiaujanc¢ios jmones klienty aptarnavimo sistema savo struktiira labiausiai yra
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panasi | UAB ,,In Style JG*, i$ dalies — 1 UAB ,,Eurteka“ klienty aptarnavimo kokybés sistemg, maziausiai
—1UAB ,,Bocote*”.

Lyginant tyrime dalyvavusiy jmoniy klienty aptarnavimo kokybés sistemas jose stebimy nuo
jmonés nepriklausanciy aptarnavimo kokybe jtakojanciy veiksniy aspektu taip pat pastebéti tam tikri
panasumai ir skirtumai: jose stebimi klienty kiekio, pastoviy ir nepastoviy klienty santykio, pardavimy
apyvartos pokyciai.

20 paveiksle pateikiami tyrimo rezultatai, iliustruojantys, kaip 2010-2014 m. laikotarpiu Kito

analizuoty jmoniy klienty kiekis.

Vit 800 - — ——UAB "Eurteka"
000 = UAB "In Style JG"
400 UAB "Bocote"
200 — —— UAB "Eurointerjeras"
0 ; . ' — I =—=TJAB "Interio Baltic"
2010m. 2011m. 2012m.  2013m.  2014m.

20 pav. Tyrime dalyvavusiy jmoniy klienty skai¢iaus dinamika 2010-2014 m.

Kaip galima pastebéti i§ 20 paveiksle pateikty duomeny, UAB ,,Interio Baltic® metinis klienty
skaiCius visu 2011-2014 m. laikotarpiu buvo didZiausias, lyginant su kitomis tyrime dalyvavusiomis
Jmonémis; savo ruoztu maziausias — UAB ,,Bocote* (UAB ,,Eurteka* savo veiklg pradéjo vystyti tik nuo
2014 m.). Visos jmonés ekonominio nuosmukio metu patyré klienty skai¢iaus sumazéjima.
ReikSmingiausias jis buvo UAB ,Eurointerjeras®, maZiausiai pastebimas — UAB ,,In Style JG*. Savo
klienty skaiCiaus tendencijomis UAB ,,Interio Baltic* panaSiausia i UAB ,,Eurointerjeras®.

Klienty iSleidziamy pinigy poky¢iai, kaip klienty aptarnavimo kokybe jtakojantis veiksnys, yra
stebimas UAB ,,Eurteka®, UAB ,,Eurointerjeras® ir UAB ,,Interio Baltic*, o Salies ekonominiy rodikliy
poky¢iai — UAB ,,In Style JG*.

Salia klienty skai¢iaus pokygiy visose tirtose jmonése yra stebimas pastoviy ir nepastoviy klienty
santykis (Zr. 21 pav.). Remiantis tyrimo duomenimis, daugiausiai pastoviy (pakartotiniy) klienty turi UAB
»Interio Baltic* ir UAB ,,Eurointerjeras® (vidutiniskai 30 proc.), maziausiai — UAB ,In Style JG*

(vidutiniskai 5 proc.).
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UAB "Interio Baltic" 70
UAB "Eurointerjeras" 70
UAB "Bocote" 90
UAB "In Style IG" 95
UAB "Eurteka" 80
0% 20% 40% 60% 80% 100%
mPastoviis(pakartotiniai klientai) Vienkartiniai klientai

21 pav. Tyrime dalyvavusiy jmoniy pastoviy ir nepastoviy klienty kiekio santykis

Kaip jau buvo minéta anksciau, visose tirtose prabangiais baldais prekiaujanciose jmonése valdant
klienty aptarnavimo kokybe yra stebimi metinés apyvartos kiekiai. Siuo pozidiriu 2010-2014 m.
laikotarpiu lyderiauja UAB ,,Interio Baltic* (zr. 22 pav.). Nors Sios jmonés apyvartos apimtys ekonominio
sunkmecio laikotarpiu stabilizavosi, jam pasibaigus jmonés apyvarta vél éme didéti. PanaSi situacija
stebima ir UAB UAB ,,Eurointerjeras®. Tuo tarpu UAB ,,In Style JG* ekonominio sunkmecio laikotarpiu
apyvarta smuko: 2011-2012 m. laikotarpiu gavus didelés apimties uzsakymus jmonés apyvarta zenkliai
iSaugo, taciau sekanciais metais ji Zenkliai sumazéjo; pastaraisiais metais vél jmon¢je stebimas apyvartos

did¢jimas.

500000

400000 AN A _—
\ /_/ —TJAB "Eurteka"
300000 e

TUAB "In Style JG"
x / UAB "Bocote"

Eur

200000
/ —TTAB "Eurointerjeras"
100000 / —TTAB "Interio Baltic”
0 T T T T 1

2010m. 2011m. 2012m. 2013m. 2014m.

22 pav. Tyrime dalyvavusiy jmoniy metinés apyvartos dydzio dinamika, Eur.

Nors atliekant apklausg visy jmoniy vadovai minéjo, kad stebédami ir valdydami savo klienty
aptarnavimo kokybe jie stebi savo pajamy pokycius, tik trys 1§ jy noréjo pasidalinti su Sia tema susijusia
detalesne informacija (tokio poelgio argumentavimas — komerciné paslaptis); dar viena jmoné (UAB
,Eurteka* savo veikla prad¢jo tik 2014 m., taigi pajamy pokyciy pateikti ji negaléjo). Todél 23 paveiksle
pateikiama tik UAB ,,Interio Baltic*, UAB ,,In Style JG* bei UAB ,,Eurointerjeras® 2010-2014 m. gauty
pajamy dinamika.
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Proe. 100
30

B UAB "In Style JG"
UAB "Eurointerjeras"
B UAB "Interio Baltic"

2010m. 2011m. 2012m. 2013m. 2014 m.

23 pav. Tyrime dalyvavusiy jmoniy pajamy poky¢iy dinamika 2010-2014 m., proc.

Kaip galima pastebéti i§ minéto paveikslo, ne visy imoniy pajamos analizuojamu laikotarpiu augo
ar i8liko stabilios — 2010 m. ir 2013 m. UAB ,,Eurointerjeras® jos turé¢jo maz¢jimo tendencijg. Nors visy
duomenis pateikusiy analizuoty jmoniy pajamos 2014 m. augo daugiausiai visus analizuojamu 2010-2014
m. laikotarpiu, UAB ,,Interio Baltic* pajamos nors ir augo, taciau nevirsijo 2012 m. pasiekto analizuojamu
laikotarpiu maksimalaus pajamy lygio po Zenklaus jy nuosmukio 2013 m.

Lyginant UAB ,,Interio Baltic* stebimus nuo jos nepriklausanc¢ius klienty aptarnavimo kokybe
itakojancius veiksnius su kitomis Siame darbe analizuotomis klienty aptarnavimo kokybés sistemomis
galima padaryti iSvada, kad Siuo aspektu ji panaSiausiai | UAB ,,Eurointerjeras®, maZiausiai panasi ] UAB
,,Bocote*.

Visos tyrime dalyvavusios jmonés savo klienty aptarnavimo kokybés sistemose valdo produkcijos
asortimento atnaujinimg ir pristatyma, darbuotojy elgsena, kokybisko klienty aptarnavimo trukme ir pan.
(zr. 18 lent.).

Klienty aptarnavimo kokybei didinti UAB ,Interio Baltic® valdomy vidiniy resursy
charakteristikos panaSiausios ] naudojamas UAB ,,Eurointerjeras®, maZiausiai panasios ] UAB ,,Eurteka®.

Visos tyrime dalyvavusios prekybos jmonés savo klienty aptarnavimo kokybés sistemose naudoja
unikalius klienty aptarnavimo metodus. Pastebéti tik du unikaltis klienty aptarnavimo kokybés bruozai,
analogiski dviejose imonése — iSskirtinis démesys klientui (UAB ,,Eurteka® ir UAB ,,In Style JG*) bei
wolapto pirkéjo* apklausa (UAB ,,Eurointerjeras® ir UAB ,Interio Baltic*). Tokie rezultatai atspindi

kiekvienos jmonés norg tapti unikalia aptarnaujant klientus, taip didinant jy pasitenkinimg ir skaiciy.
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Asortimento
atnaujinimas
Darbuotojy
elgsenos
valdymas

Kokybiskai
igyvendinamo
uzsakymo
trukme

18 lentelé. Tyrime dalyvavusiy jmoniy klienty aptarnavimo kokybe

lemianéiy vidiniy resursy pagrindiniai bruozai

Kelis kartus per
metus
Darbuotojy
pasitlymy analizé

Vidutiné kliento
aptarnavimo
trukmé salone: 10
min.- 3 val.
Vidutiné
uzsakymo
jgyvendinimo
trukmé: 1-2 mén.

1 karta per metus

Specialiis
reikalavimai
naujiems
darbuotojams
Darbuotojo
veiklos kontrolé
bandomojo
laikotarpio metu
Darbuotojy
pasitlymy analizé

Vidutiné kliento
aptarnavimo
trukmé salone: 10
min.-2 val.
Vidutiné
uzsakymo
jgyvendinimo
trukmeé: iki2 mén.

Tiekéjui pateikus
naujg pasitilyma

Siektinas klienty
aptarnavimo

lygis

Vidutiné kliento
aptarnavimo
trukmé salone:
40 min.
Vidutiné
uzsakymo
igyvendinimo
trukmé: iki 2
mén.

2 kartus per metus

Klienty aptarnavimo
elgesio taisyklés
Individualtis vadovo
pokalbiai su
darbuotojais

Slapto pirkéjo
tyrimas

Klienty atsiliepimy
vertinimas
Darbuotojy
pasitlymy analizé
Vidutiné kliento
aptarnavimo trukmé
salone: 1 val.
Vidutiné uzsakymo
igyvendinimo
trukmeé: iki 2,5 mén.

Kas dieng

»Slapto pirkéjo*
tyrimas

Klienty
pasitenkinimo
tyrimai
Individualas
vadovo pokalbiai
su darbuotojais
Klienty
aptarnavimo
standartai
Vidutiné kliento
aptarnavimo
trukmé salone: 1
min.-2 val.
Vidutiné
uzsakymo
igyvendinimo
trukmé: 1-2 mén.

Siame darbe vertinama UAB ,,Interio Baltic* taiko vieng tokj patj unikaliems aptarnavimo kokybés
metodams priskirting metoda — ,,Slapto pirkéjo* apklausa, - kaip ir UAB ,,Eurointerjeras®. Kiti du §ios
imonés naudojami unikaliis metodai néra taikomi nei vienoje i§ kity Siame darbe analizuoty prabangiais
baldais ir interjero aksesuarais prekiaujancioje jmonéje: klienty pasitenkinimo tyrimai ir skirtinguose
klienty aptarnavimo etapuose dirban¢iy darbuotojy veiklos vertinimas.

Gausiausiai unikaliy klienty aptarnavimo kokybés valdymo aspekty tarp analizuoty jmoniy taiko
UAB ,,Eurointerjeras®, maziausiai — UAB ,,Bocote*.

Lyginant UAB ,Interio Baltic“ panaSuma su kitomis darbe analizuotomis jmonémis jose
naudojamy unikaliy klienty aptarnavimo kokybés bruozy aspektu, pastebéta, kad jie labiausiai panasiis yra
1 UAB ,,Eurointerjeras*.

19 lentel¢je remiantis tyrimo metodologijoje jvardintais pagrindiniai klienty aptarnavimo kokybés
valdymo modelius apibtidinanciais kriterijais pateikiamas visy tyrime dalyvavusiy prabangiais baldais
prekiaujanciy ir interjero dizaino paslaugas teikianciy jmoniy klienty aptarnavimo kokybés valdymo

modeliy pagrindiniai panaSumai ir skirtumai.
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19 /entelé. Pagrindiniai analizuoty prabangiais baldais prekiaujanciy ir interjero dizaino paslaugas
teikianciy jmoniy praktikoje naudojamy klienty aptarnavimo
kokybés valdymo modeliy panaSumai ir skirtumai

Klienty
aptarnavimo
standartai
Imonés vidiniai
resursai

Rinkodara

Klienty elgesio
tyrimai

Klientai

Aptarnavimo
kokybés vertinimas

Unikalumas

Klienty
aptarnavimo
kokybés
tobulinimas

Darbuotojai

Uz klienty
aptarnavimo
kokybés kontrole
atsakingi subjektai

UAB ,,Eurteka“
Darbuotojy elgsena

Darbuotojy
pasitilymai,
Organizacijos kultiira,
Laiko ir kokybés
santykis pristatant
uzsakymus
Produkcijos
asortimento
atnaujinimas ir
pristatymas

Klienty elgsena su
imongs darbuotojais,
Klienty saveika su
imongs fiziniais,
techniniais
elementais,

Klienty poreikiy
analize,

Klienty kiekio
poky¢iai,

Klienty lojalumo
poky¢iai,

Klienty i§leidziamy
pinigy pokyciai
Klienty
charakteristikos
Klienty skundy ir
pasiiilymy analizé

Neminima

Pateikiamas
griztamuoju ry$iu tarp
jmonés vadovo ir
aptarnaujancio
personalo

Nedetalizuojama

Imonés vadovas,
Imonés kontaktinis
personalas

UAB ,,In Style JG*
Démesys klientui

Darbuotojy
pasitilymai,
Organizacijos kultiira,
Darbo proceso ir laiko
sgnaudos

Reklamos strategija,
Imonés jvaizdis

Klienty elgsena su
imongés darbuotojais,
Klienty elgsena su
imonés konkurentais,
Klienty elgsena su
kitais klientais,
Klienty lukes¢éiai,
Klienty kiekio
poky¢iai,

Klienty lojalumo
poky¢iai

Nedetalizuojama

Klienty skundy ir
pasitilymy analizé

Unikalus klienty
aptarnavimas

Pateikiamas
griZztamuoju ry$iu tarp
imonés vadovo ir
aptarnaujancio
personalo

Darbuotojy
kvalifikacija,
Darbuotojy atranka
Imonés vadovas,
Imonés darbuotojai

UAB ,,Bocote*
Darbuotojy elgsena

Organizacijos kultiira

Sitilomos produkcijos
ivaizdis,

Savalaikis
asortimento
atnaujinimas,

CRM

Klienty elgsena su
kitais jmonés
klientais,

Klienty pasitenkinimo
tyrimai,

Klienty kiekio
poky¢iai,

Klienty lojalumo
poky¢iai

Nedetalizuojama

Neminima

,Popardaviminis
kliento pasitenkinimo
pirkiniu® skambutis,
Klienty aptarnavimo
siektino lygio
ivardinimas,

Kliento
,prisiminimas‘
Pateikiamas
griZtamuoju ry$iu tarp
imonés vadovo ir
aptarnaujancio
personalo

Nedetalizuojama

Imonés vadovas

UAB ,,Eurointerjeras“
Nedetalizuojama

Darbuotojy tobulinimas,
Darbuotojy motyvacija,
Organizacijos kultiira,
Darbuotojy pasitilymai,
Darbo procesy ir sanaudy
tyrimai

Asortimento ir ekspozicijos
nuolatinis atnaujinimas,
Nuolaidy sistema,

CRM

Klienty elgsena su jmonés
darbuotojais,

Klienty elgsena su jmonés
konkurentais,

Klienty pirkiniy krepselio
analize,

Klienty kiekio poky¢iai,
Klienty lojalumo poky¢iai,
Imonéje klienty isleidziamy
pinigy poky¢iai

Nedetalizuojama

»Slapto pirkéjo* tyrimas,

Klienty atsiliepimy vertinimas,
Klienty aptarnavimo standarty

laikymosi vertinimas

Unikalus klienty aptarnavimo
ciklo vertinimas

Pateikiamas grjztamuoju rySiu

tarp jmonés vadovo ir
aptarnaujancio personalo per
»Slapto pirkéjo* tyrimus,

Pateikiamas grjztamuoju rySiu

tarp jmonés aptarnaujancio
personalo ir vadovo per
darbuotojy pasitilymus,

darbuotojy pateikiamas klienty

elgsenos ataskaitas
Nedetalizuojama

Imonés vadovas,
Imonés darbuotojai

UAB ,,Interio Baltic*
Nedetalizuojama

Organizacijos kultiira,
Darbo organizavimo
procesai,

Darbuotojy pasitlymai

Nedetalizuojama

Klienty elgsena su
imongs darbuotojais,
Klienty elgsena su
imongés konkurentais,
Klienty lukeséiai,
Klienty pasitenkinimo
tyrimai,

Klienty kiekio tyrimai,
Klienty lojalumo
poky¢iai,

Klienty jmonéje
i8leidziamy pinigy

pokytis

Sociodemografinés
charakteristikos

»Slapto pirkéjo* tyrimas,
Klienty nusiskundimy
analizé,

Skirtinguose klienty
aptarnavimo etapuose
dirbanéiy darbuotojy
veiklos vertinimas
Neminima

Pateikiamas griztamuoju
ry$iu tarp jmonés
vadovo ir aptarnaujancio
personalo

Darbuotojy jgudziai

Imonés vadovas,
Salony vadovai
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Kaip galima pastebéti i§ 19 lentel¢je pateiktos informacijos, UAB ,In Style JG* ir UAB
»EBurointerjeras® klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliai turi elementy pagal visus jvardintus
pagrindinius Kriterijus, - placiau $iy jmoniy modeliuose aptariami, smulkiau detalizuojami tokie kriterijai,
kaip jmonés vidiniai resursai, klienty elgesio tyrimai, klienty aptarnavimo kokybés tobulinimas ir kt.

UAB ,Interio Baltic* klienty aptarnavimo kokybés sistema vertinant pagal iSkeltus klienty
aptarnavimo kokybés valdymo modeliy kriterijus yra panasiausia ] UAB ,,Eurointerjeras®.

Lyginant teoriniy klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliy Kriterijus su praktikoje
prabangiais baldais prekiaujanciy ir interjero dizaino paslaugas teikian¢iy jmoniy modeliuose naudojamais
kriterijais galima padaryti iSvadg, kad dauguma atvejy Sie kriterijai yra panasiis. Esminis skirtumas —
praktikoje naudojami modeliai yra daugiau detalizuoti, atskiri kriterijai skirtingose jmonése apibtidinami
skirtingu skai¢iumi ir priemoniy. Atsizvelgiant ] tokias iSvadas sekandiame Sio darbo skyriuje
projektuojant UAB ,,Interio Baltic* patobulintg klienty aptarnavimo kokybés valdymo model;j §iai jmonei
bus sitloma:

e Taikyti visus teoriniuose ir praktikoje naudojamuose klienty aptarnavimo kokybés valdymo
modeliuose taikomus kriterijus, kurie Sioje jmoné¢je kol kas dar netaikomi. Konkreciai -
kriterijus ,,Unikalumas®.

e Taikyti kai kurias praktikoje jmoniy naudojamas pavienes priemones, kurios, tikétina, galéty
UAB ,,Interio Baltic* padéti klienty aptarnavimo kokybés valdyma padaryti efektyvesniu. Tai
pirmiausiai turéty biti pasakytina apie UAB ,,Eurointerjeras® taikomas atskiras kriterijaus
»Rinkodara® priemones, kurios, tikétina, padeda jmonei iSlaikyti auks$ta pastoviy klienty
skai¢iy (30 proc. visy metiniy jmonés klienty). Taip pat del tos pacios priezasties, kaip jau
buvo minéta anksCiau, UAB ,Interio Baltic* siiloma pasinaudoti UAB , Eurointerjeras*
naudojama kriterijaus ,,Jmonés vidiniai resursai‘ priemone ,,Darbuotojy mokymai*“. Kadangi
kol kas UAB ,lInterio Baltic“ Sios priemonés savo modelyje nenaudoja, o UAB
,Eurointerjeras® — pagrindinis §ios jmonés konkurentas, tikétina, kad émus jgyvendinti Sig
priemong, UAB ,,Interio Baltic* klienty aptarnavimo kokyb¢ turéty tapti aukStesné.

e Panaudoti teoriniame Saulinsko ir Tilvytienés (2013) modelyje pateikta idéja, kad jmonés
klienty aptarnavimo kokybés valdyme, jos kontroléje gali biiti ,,jvestas* papildomas uz atskiras
funkcijas atsakingas subjektas, nepriskirtinas nei jmonés vadovui, nei jmonés darbuotojams
(tik Sie subjektai dalyvauja imonés klienty aptarnavimo kokybés kontrolés procesuose

analizuotose praktiniuose modeliuose).
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Taigi, apibendrinant $j poskyri daroma isvada, kad visuose tyrime dalyvavusiose prabangiais
baldais ir interjero aksesuarais prekiaujanciy jmoniy klienty aptarnavimo kokybés modeliuose
dazniausiai egzistuoja ir yra stebimi (kontroliuojami) tokie elementai, kaip jmonés vidiniai resursai,
klienty elgsenos vertinimas, rinkodara, unikalumas. Nepaisant to, visy jmoniy klienty aptarnavimo
kokybés valdymo modeliai tarpusavyje skiriasi elementy gausa, atsakomybés uz klienty aptarnavimo
kokybe lygiu bei griztamojo rysio ypatumais. UAB ,, Interio Baltic* klienty aptarnavimo kokybés valdymo
modelis panasiausias | UAB ,, Eurointerjeras “ modelj.

Tarp tyrime dalyvavusiy prabangiais baldais prekiaujanciy ir interjero dizaino paslaugas
teikianciy jmoniy tik UAB ,,In Style JG* ir UAB ,, Eurointerjeras “ klienty aptarnavimo kokybés valdymo
modeliai turi elementy pagal visus jvardintus pagrindinius kriterijus, - placiau Siy jmoniy modeliuose
aptariami, smulkiau detalizuojami tokie kriterijai, kaip jmonés vidiniai resursai, klienty elgesio tyrimai,

klienty aptarnavimo kokybés tobulinimas ir kt.

2.5. Prabangiais baldais prekiaujanciy ir interjero dizaino paslaugas teikianciy
imoniu klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelio projektavimas tyrime

dalyvavusiy jmoniy pagrindu

Atlikus 5 tyrime dalyvavusiy jmoniy (UAB ,,Eurteka®, UAB ,,In Style JG*, UAB ,,Bocote”, UAB
»~Burointerjeras®, UAB ,,Interio Baltic*) klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliy analiz¢ sudarytas
prabangiais baldais prekiaujanciy ir interjero dizaino paslaugas teikian¢iy jmoniy apibendrintas klienty
aptarnavimo kokybés valdymo modelis (zr. 24 pav.).

Kaip galima pastebéti 1§ minéto paveikslo, prabangiais baldais prekiaujanciy ir interjero dizaino
paslaugas teikianc¢iy jmoniy klienty aptarnavimo kokybés valdymo apibendrintame modelyje egzistuoja 4
pagrindiniy Sio modelio ,,dalyviy*“ grupés: klientai, juos aptarnaujantis personalas, klienty aptarnavimo
kokybés valdymo sistema, sudaryta i§ 5 elementy, bei jmonés vadovas. Visi §ie modelio ,,dalyviai‘

tarpusavyje tiesiogiai ar netiesiogiai susij¢ grjztamaisiais rysiais.
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_________________ Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas, e

T
X klienty aptarnavimo kokybés tobulinimas i
| !
' |
: |
| 1
] 1
! KLIENTU APTARNAVIMO '
i KOKYBES VALDYMO |
v SISTEMA ‘
[monés Darbuotojy :
L. - K ) pasiilymai |
darbuotojai Klienty aptarnavimo standartai '
T Imonés vadovas
Klienty Imonés vidiniai resursai A
pasitenkinimo
tyrimai
Rinkodara
Klientai:
e  Klienty elgsena -
e Klienty Unikalumas
sociodemografinés
charakteristikos \
ISorinés aplinkos poky¢iai

Klienty elgsenos vertinimas,
klienty skundai, atsiliepimai

24 pav. Apibendrintas prabangiais baldais prekiaujanciy ir interjero dizaino paslaugas

teikian¢iy jmoniy klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelis

Kaip galima pastebéti i§ 24 paveikslo, jmonés vadovas valdo visus penkis klienty aptarnavimo
kokybes valdymo sistemos elementus, o gali jtakoti tik keturis 18 juy).

Imonés darbuotojy veikla yra jtakojama visy penkiy aptarnavimo kokybés valdymo sistemos
elementy, taciau grjZztamajj ry$si jie palaiko tik su keturiais elementais (iSorinés aplinkos pokyciai jtakoja
darbuotojy veikla, taciau jie Siems pokyciams jtakos daryti negali). Tuo tarpu klienty elgsenai jtaka gali
daryti visi modelyje pristatyti klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos elementai, o juos jie gali
jtakoti netiesiogiai, t.y. per skundus ir atsiliepimus jmonés vadovui, kuris, savo ruoZtu, remiantis jais
tobulinta jmonés klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelj. Kiek kitokia situacija vertinant iSorinés
aplinkos pokyc¢iy jtaka klientams: Sis jmonés klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos elementas
griztamuoju rysiu jtakoja vienas kita, o tuo paciu ir jmonés vadovo sprendimus dél klienty aptarnavimo

kokybés valdymo tobulinimo.
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Lyginant sudaryta apibendrintg prabangiais baldais prekiaujanciy bei interjero dizaino paslaugas
teikian¢iy jmoniy klienty aptarnavimo kokybés valdymo model;j su teoriniu, esminiy skirtumy nenustatyta:
klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos struktiriniy daliy turinys, jy kiekis islieka tapatus,
egzistuoja klienty aptarnavimo kokybés tobulinimo funkcija, klienty skundy ir atsiliepimy vertinimas.

Pagrindinis skirtumas tarp teorinio ir prabangiais baldais prekiaujanciy jmoniy praktikoje
naudojamy modeliy — praktiniame modelyje pateikiama mazesnis ,,dalyviy“ skai¢ius, t.y. teoriniame
modelyje yra jvardinta klienty aptarnavimo kokybeés valdymo ir kontrolés tarpiné grandis tarp jmonés
darbuotojy ir vadovo, t.y. jmonés padaliniy/skyriy vadovai. Teoriniame modelyje Sis ,,dalyvis* perimama
kai kurias klienty aptarnavimo kokybés valdymo funkcijas i§ jmonés vadovo (pvz., klienty aptarnavimo
standartai), arba jas su pastaruoju pasidalina (pvz., unikalumas, imonés vidiniai resursai).

Dar vienas nustatytas skirtumas — praktiniame modelyje darbuotojams jiems teikiant pasitilymus
vadovui yra sudaryta galimybé dalyvauti klienty aptarnavimo kokybés valdymo tobulinime, kas néra
minima teoriniame modelyje.

Nepaisant paminéty skirtumy reikéty atkreipti démes; ir | tai, kad praktiniame modelyje tobulinant
klienty aptarnavimo kokybe kitaip nei teoriniame modelyje, yra jvestas naujas, t.y. prapléstas senas
aspektas — atsizvelgiama j klienty elgsenos poky¢ius (likesCiy, poreikiy, lojalumo, pirkiniy krepselio,

rekomendacijy ir t.t.). Teoriniame modelyje buvo apsiribojama tik klienty lukesciy analize.

Taigi, teorinis klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelis labai panasus | praktikoje
naudojamus prabangiais baldais prekiaujanciy ir interjero dizaino paslaugas teikianciy jmoniy. klienty
aptarnavimo kokybés valdymo sistemos struktiriniy daliy turinys, jy kiekis islieka tapatus, egzistuoja
klienty aptarnavimo kokybés tobulinimo funkcija, klienty skundy ir atsiliepimy vertinimas. Nepaisant to,
Jjie turi ir kelis skirtumus: praktinis modelis turi mazesnj ,,dalyviy* skaiciy“, jame darbuotojams suteikta
galimybé jtakoti klienty aptarnavimo kokybés tobulinimo procesq, tobulinant aptarnavimo kokybe

atsizvelgiama j klienty elgsenos pokycius.
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3. KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES VALDYMO MODELIO
PROJEKTAVIMAS TEORINIU IR PRAKTIKOJE NAUDOJAMU
MODELIU PAGRINDU

3.1. Klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelio sukiirimas

ir jo pritaikymo galimybiy analizé UAB ,,Interio Baltic*

Atlikus UAB ,Interio Baltic“ ir keturiy §ig verslo sritj atstovaujanc¢iy jmoniy — UAB
»EBurointerjeras®, UAB ,,In Style JG*, UAB ,,Eurteka“, UAB ,,Bocote®, - klienty aptarnavimo kokybés
valdymo modeliy analize paaiSkéjo, kad didzigja dalimi elementy UAB ,,Interio Baltic* modelis panaSus |
UAB ,,Eurointerjeras* klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelj. Be to, Sios jmonés yra panasios ne
tik savo veiklos sritimi, klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliais, taCiau taip pat jos sukuria
panasaus dydzio meting apyvarta, orientuota | panasy klienty segmenta. Tokios tyrimo iSvados leidzia
daryti prielaida, kad tobulinant UAB ,,Interio Baltic* klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistema,
deréty detaliau jvertinti UAB ,,Eurointerjeras™ klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelj siekiant
kazka panasaus pritaikyti ir UAB ,,Interio Baltic”, nes UAB ,,Eurointerjeras® UAB ,,Interio Baltic* lenkia
gaunamy metiniy pajamy dydZiu bei jy metiniu poky¢iu. Sia prielaida taip pat patvirtina ir faktas, kad
UAB ,,Eurointerjeras, aptarnaudamas mazesnj nei UAB ,,Interio Baltic* vidutin; klienty skai¢iy per

metus bei sukurdamas mazesn¢ apyvarta, 2014 m. sugeb¢jo gauti didesnes pajamas (zr. 20 lent.).

20 lentelé. UAB ,,Interio Baltic* ir UAB ,,Eurointerjeras pagrindiniy veiklos kriterijy palyginimas

Didesnis aptarnauty klienty skaicius +
Didesné apyvarta 2014 m., Eur. +
Didesnis gauty pajamy pokytis 2013-2014 m., proc. +
Didesnés pajamos 2014 m., Eur. +

Tobulinant UAB ,,Interio Baltic* klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemg reikéty jvertinti ne
tik UAB ,,Eurointerjeras tokios sistemos privalumus, bet taip pat ir kity tyrime dalyvavusiy prabangiy
baldy prekyba uzsiimanciy bei interjero dizaino paslaugas teikianciy jmoniy klienty aptarnavimo kokybés
valdymo modeliy unikalius bruozus bei iSanalizuoti jy pritaikymo galimyb¢ UAB ,,Interio Baltic* Sios

imonés klienty aptarnavimo kokybés gerinimo kontekste. Skirtingy teoriniame klienty aptarnavimo
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kokybés valdymo modelyje (zr. 8 pav.) jvardinty kriterijy panaudojimas tyrime dalyvavusiose jmonése

pateikiamas 21 lenteléje.

21 lentelé. Teoriniame klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelyje

jvardinty kriterijy panaudojimas tyrime dalyvavusiose jmonése (N=5)

Klienty aptarnavimo 2

standartai

Imonés vidiniai resursai  Darbuotojy atranka
Darbuotojy tobulinimas
Darbuotojy skatinimas
Organizacijos kultiros valdymas
Darbo organizavimo procesy
valdymas

Rinkodara Produkcijos asortimentas
Imonés fiziné aplinka
Imonés jvaizdis

OO L NP

Unikalumas
ISorinés aplinkos Salies ekonominiy rodikliy poky¢iai
pokyciai Jmoneés veiklos srities tendencijos -
Klienty elgsenos Klienty elgsena su jmonés
tyrimai darbuotojais
Klienty elgsena su jmonés 3
konkurentais
Rekomendacijos
Klienty likesciai
Klienty pirkiniy krepselio analizé
Klienty sociodemografiniy
charakteristiky analizé
Klienty kiekio pokytis
Klienty lojalumo pokytis
Klienty isleidziamy pinigy pokytis 5

R INN IS R R RO

oo

Kaip galima pastebéti i§ minétos lentelés, ne visi teoriniame modelyje jvardinti klienty
aptarnavimo kokybés valdymo modelyje jvardinti aspektai naudojami tyrime dalyvavusiose jmonése.
Populiariausi kriterijai, naudojami visuose tyrime dalyvavusiy jmoniy klienty aptarnavimo kokybés
valdymo modeliuose — produkcijos asortimento atnaujinimas, organizacijos kultiiros valdymas, darbo
organizavimo procesy valdymas, klienty kiekio, jy lojalumo, imonéje iSleidziamy pinigy kiekio pokyciy
analizé, klienty aptarnavimo kokybés unikaliy bruozy (jy didzioji tyrime dalyvavusiy jmoniy dalis
neatskleidé, kaip komercinés paslapties) naudojimas. Taigi, tikétina, kad Siuos jvardintus kriterijus savo
klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliuose privalo naudoti visos prabangiy baldy prekyba

uzsiimancios bei interjero dizaino paslaugomas teikiancios ijmonés. Visy kity veiksniy egzistavimag
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skirtingose jmonése reikéty paanalizuoti placiau, jvertinant jy galimus privalumus ir trikumus,
pritaikomuma konkrecioje organizacijoje.

Tesiant tg pacig mintj bei lyginant UAB ,,Interio Baltic* bei jos pagrindinés konkurentés — UAB
,Eurointerjeras® — klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliuose naudojamus veiksnius paaiskéjo,

kad didzioji jy dalis sutampa (zr. 22 lent.).

22 lentelé. Teoriniame klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelyje jvardinty kriterijy

panaudojimo palyginimas UAB ,,Interio Baltic* ir UAB ,,Eurointerjeras‘

Klienty aptarnavimo + -

standartai

Imonés vidiniai resursai Darbuotojy atranka + -
Darbuotojy tobulinimas - +

Darbuotojy skatinimas +

Organizacijos kulttiros valdymas + +

Darbo organizavimo procesy valdymas + +
Rinkodara Produkcijos asortimentas + +

Imonés fiziné aplinka +

Imonés jvaizdis - -

Unikalumas - +
Isorinés aplinkos pokyciai Salies ekonominiy rodikliy poky¢iai - -
Imonés veiklos srities tendencijos - -
Klienty elgsenos tyrimai Klienty elgsena su imonés darbuotojais + +
Klienty elgsena su jmonés konkurentais + +
Rekomendacijos + +
Klienty likesciai + -

Klienty pirkiniy krepselio analizé - -

Klienty sociodemografiniy charakteristiky + -
analizé

Klienty kiekio pokytis + +
Klienty lojalumo pokytis + +
Klienty i§leidziamy pinigy pokytis + +

Nemaza dalis veiksniy, naudojamy UAB ,lInterio Baltic* i§ viso nenaudojami UAB
,Eurointerjeras® klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelyje (pvz., ypatinga darbuotojy atranka,
darbuotojy skatinimas, klienty aptarnavimo kokybés standartai ir t.t.). Taigi, galima daryti prielaida, kad
Sie veiksniai ypatingos jtakos UAB ,,Eurointerjeras® klienty aptarnavimo kokybei nedaro, nes joje kriterijy
skaiius klienty aptarnavimo kokybei palaikyti yra naudojamos mazesnis nei UAB ,,Interio Baltic*, bet
pajamy §i jmon¢é gauna daugiau nei minétoji UAB ,,Interio Baltic.

Tik vienintelis veiksnys — darbuotojy skatinimas, - naudojamas UAB ,,Eurointerjeras“ klienty
aptarnavimo kokybés valdymo modelyje néra naudojamas UAB ,,Interio Baltic* modelyje. Tikétina, kad

Sis veiksnys daro reikSmingg jtaka Sios jmonés pajamy spartesniam augimui nei UAB ,,Interio Baltic*.
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Dar vienas aspektas, gal¢jes jtakoti UAB ,,Eurointerjeras® didesnes pajamas bei UAB ,,Interio
Baltic* (klienty aptarnavimo kokybés valdymo aspektu) — unikaliy klienty aptarnavimo veiksniy
naudojimas. Nors Sios jmonés vadovas detaliai neatskleidé, kokie tai yra veiksniai, argumentuodamas
komercine paslaptimi, kelis jy jis vis tiktai apibendrintai pamingjo — iSskirtiniy unikaliy kontakty
palaikymas su esamais ir buvusiais jmonés klientais bei klienty aptarnavimo standarty laikymosi jmonéje
vertinimas.

Siekiant tobulinti UAB ,,Interio Baltic* klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelj taip pat
reikéty atsizvelgti ir mokslininky teoriniame modelyje paminétus veiksnius, jtakojancius §j procesg, taciau
tyrime dalyvavusiy jmoniy modeliuose arba i§ viso nenaudojamus, arba naudojamus tik vienoje ar keliose
jmonése. Tai turéty buti tokie veiksniai, kaip jmonés veiklos srities tendencijy rinkoje steb¢jimas (Sio
veiksnio savo modeliuose nenaudoja nei viena tyrime dalyvavusi jmong¢), Salies ekonominiy rodikliy
pokyc¢iai (naudoja viena tyrime dalyvavusi jmon¢), klienty pirkiniy krepSelio analizé¢ (naudoja viena
tyrime dalyvavusi jmon¢), jmonés jvaizdzio vertinimas (naudoja viena tyrime dalyvavusi jmon¢), imones
fizinés aplinkos poveikio vertinimas (naudoja viena tyrime dalyvavusi jmoné), darbuotojy skatinimas
(naudoja viena tyrime dalyvavusi jmoné — UAB ,,Eurointerjeras®) (zr. 21 lent.). Galbut moksliniais
tyrimais jrodyty ir teoriniame klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelyje paminéty Siy veiksniy
panaudojimas UAB ,,Interio Baltic* modelyje padidinty jos klienty aptarnavimo kokybe ir leisty padidinti
jos konkurencinguma ne tik visos rinkos, bet taip pat ir UAB ,,Eurointerjeras atzvilgiu.

Kita vertus, nereikeéty atmesti ir kity teoriniame klienty aptarnavimo kokybés modelyje nurodyty
veiksniy, kuriuose savo modeliuose taiko po kelias (nors ir ne visos) tyrime dalyvavusios jmonés.
Mokslininky jrodyti faktai gali nesuteikti pastebimos naudos vienose jmoneése, susiklosCius vienoms
aplinkybéms, taiau tapti naudingais kitomis aplinkybémis kitose jmonése, pvz., UAB ,,Interio Baltic*.

ISskirtinj démesj UAB ,Interio Baltic* rekomenduotina atkreipti | UAB ,,Bocote” klienty
aptarnavimo kokybés valdymo modelyje naudojama unikaly klienty aptarnavimo kokybe jtakojantj
veiksnj — klienty pasitenkinimo tyrima, vykdoma po kiekvieno atlikto uzsakymo. Remiantis §ios jmonés
praktika, kiekvienas jmonés jgyvendintas uZsakymas, jos atlikimo kokybe ir klienty likesciy ir poreikiy
patenkinimo lygis turéty biiti jvertinamas popardaviminiu ,,Klienty pasitenkinimo pirkiniu* skambuciu.

Taigi, tobulinant UAB ,,Interio Baltic* klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelj atkreiptinas
démesys i Siuos aspektus:

1. UAB ,Interio Baltic* ir UAB ,,Eurointerjeras klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliy

skirtumus. Konkre¢iai — j aptarnavimo kokybe jtakojan¢ius veiksnius, kurie yra naudojami

UAB ,,Eurointerjeras®, taciau nenaudojami UAB ,,Interio Baltic*.
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2. Teoriniame klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelyje jvardintus elementus ir juos
sudarancius sudétinius veiksnius, galinCius jtakoti aptarnavimo kokybe (net jei jie i§ netaikomi
nei viename i§ tyrime dalyvavusiy jmoniy modeliy), taciau nenaudojamus UAB ,Interio
Baltic* modelyje.

3. Apibendrintame prabangiais baldais prekiaujanciy ir interjero dizaino paslaugas teikianciy
jmoniy klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelyje jvardintus elementus ir juos
sudarancius sudétinius veiksnius, galinCius jtakoti aptarnavimo kokybe, taiau iki Siol
nenaudojamus UAB ,,Interio Baltic* modelyje.

4. Tyrime dalyvavusiy jmoniy klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliuose naudojamus
unikalius veiksnius, nenaudojamus UAB ,,Interio Baltic* modelyje.

5. Darbo autorius asmenines rekomendacijas, kilusias rasant §j baigiamajj darba.

Atsizvelgiant | aukSCiau pateiktus pastebéjimus, sudarytas patobulintas UAB ,Interio Baltic*
klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelis (zr. 25 pav.). Nors ji sudaro daugiau nei iki Siol
naudojamame modelyje ,,dalyviy“ (naudojamame modelyje 5, sitlomame — 7), taciau pagrindiniai iSliecka
tie patys penki: jmonés klientai, juos aptarnaujantis personalas, klienty aptarnavimo kokybés valdymo
sistema, jmonés vadovas ir padaliniy/skyriy vadovai. Siuos ,,dalyvius® siiiloma papildyti dar dviem —
jmong¢je dirbanciu specialistu, atsakingu uz aptarnavimo kokybés valdymo sistemos elemento — ,,ISorinés
aplinkos poky¢€iai®, - analizg, valdyma ir prognozavimg, bei jmonés iSorinés aplinkos ,,dalyviu® —
vieSosios nuomones ir rinkos tyrimy agentiira, padésiania UAB ,Interio Baltic* reguliariai atlikti
profesionalius klienty elgsenos, imonés jvaizdzio ir kitus reikalingus tyrimus.

Vertinant iki Siol UAB ,,Interio Baltic* klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemoje naudotas
strukturines dalis su rekomenduojamu modeliu, galima pastebéti, kad jy viena padaugéjo: prie tokiy
kokybés valdymo sistemos sudétiniy daliy kaip ,,Klienty aptarnavimo standartai®, ,,Jmonés vidiniai
resursai®, ,,Rinkodara®, ,,ISorinés aplinkos pokyciai“, ,,Darbuotojy veiklos rezultaty vertinimas* taip pat
sitiloma pradéti naudoti ir elementg ,,Unikalumas®.

Be minéty UAB ,,Interio Baltic* klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelio pakeitimy taip
pat reikéty paminéti ,,Klienty elgsenos poky¢€iai“ aspekt. Iki Siol naudojamame modelyje analizuojamoje
imonéje uz §j aspekta tiesiogiai buvo atsakingas jmonés vadovas, kiuris praktiskai tiesiogiai nekontaktuoja
su klientais. Patobulintame modelyje siiloma jmonés darbuotojams pavesti kaupti visg Siuo aspektu
aktualig informacija, kuria jie periodiSkai pateikty jmonés vadovui, kad Sis galéty padaryti i§vadas.

Taip pat patobulintame modelyje Klienty aptarnavimo kokybés valdymo procese sitloma
pasinaudoti ir darbuotojy veiklos kontrolés funkcija, kuri leisty operatyviau fiksuoti kokybés pazeidimus,

tobulinti patj aptarnavimo kokybés valdymo modelj. Be to, darbuotojams sitiloma leisti aktyviau dalyvauti
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Sio modelio tobulinime jiems teikiant pasitilymus ne tik susijusius su jmoneés vidiniy resursy valdymu, bet

taip pat ir sitilant unikalias klienty aptarnavimo ir rinkodaros id¢jas.

=== mmmmmmmmmmm o Kontrolé, klienty aptarnavimo kokybés tobulinimas =~ -----

I |
| |
! |
: ! Viegosios
1 ' nuomoneés ir
I KLIENTU APTARNAVIMO — ! rinkos tyrimy
' KOKYBES VALDYMO Specialistas I agentiira
I . g
| SISTEMA i
' :
|
I . Klienty aptarnavimo kokybés Darbuotojy !
: ”Slaf;fifnlgfejo standartai i pasiilymai !
s vidiniai . i
] Jmonés / Imonés vidiniai resursai j [monés vadovas
darbuotojai d

ISoriniai aplinkos poky¢iai

r'y
{,Slapto pirkéjo “
(i’ief_l’{ Darbuotojy veiklos rezultaty tyrimas
asitenkinimo .
P tyrimai vertinimas
Rinkodara Padaliniy/skyriy
vadovai
\ 4
Unikalumas 4

Klientai: 1
e  Kilienty elgsena
. Klienty charakteristikos

Klienty elgesio, pasitenkinimo tyrimai, skundai

Klienty elgsenos pokyciai

25 pav. Patobulintas UAB ,,Interio Baltic* klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelis

Detalizuojant rekomenduoting UAB ,,Interio Baltic* klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelj
reikéty paminéti smulkesnes siiilomas klienty valdymo sistemos struktiiriniy daliy dedamasias (zr. 23
lent.). modelyje pateikti pasitilymai tokiems sistemos elementams, kaip ,,Jmonés vidiniai resursai‘,
»Rinkodara®, ,,Unikalumas®. Sekanciame §io darbo poskyryje bus placiau aptarti ir ekonomiSkai pagristi

minétieji pasitilymai.

78



23 lentelé. Siiilomos korekcijos UAB ,,Interio Baltic*

klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos elementams

Sistemos elementas Sitllomos korekcijos
Imonés vidiniai resursai  Darbuotojy tobulinimas

Rinkodara

Unikalumas

Imonés produkcijos asortimentas
Ivaizdis

Nuolaidos

Démesys pastoviems klientams

Taigi, kuriant patobulintq UAB ,, Interio Baltic* klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelj

atsizvelgta j teorinj ir apibendrintq prabangiais baldais prekiaujanciy bei interjero dizaino paslaugas

teikianciy jmoniy klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelius bei darbo autorius asmeninius

pastebéjimus. Siiilomas modelis turi 7 ,, dalyvius*“: klientus, juos aptarnaujancius jmonés darbuotojus,

klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemq, jmonés vadovq, jmonés padaliniy/skyriy vadovus, siiilomq

specialistq bei rekomenduojamg iSorinj ,,dalyvi* — vieSosios nuomonés ir rinkos tyrimus atliekancig

organizacijg. Modelyje pateikta klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistema, lyginant su iki Siol jmonéje

egzistavusia, praplésta vienu elementu — ,, Unikalumas .

3.2. UAB ,,Interio Baltic* sillomo klienty aptarnavimo kokybés valdymo

modelio tobulinimo ekonominé nauda

Perzvelgus UAB ,Interio Baltic* sitiloma klienty aptarnavimo kokybés valdymo patobulinting

modelj galima pastebéti, jog $i jmoné pakeitimus turéty daryti keturiose srityse:

1.
2.
3.
4.

Profesionaliai atlikti vieSosios nuomonés tyrima.

Igyvendinti jmonés darbuotojy mokymus.

Pradéti taikyti unikalius jmonés klienty aptarnavimo kokybe jtakojancius veiksnius.

Priimti nauja darbuotoja.

VieSosios nuomonés tyrimai. Siy tyrimy tikslai:

Imonegs jvaizdzio jvertinimas.

Klienty elgsenos analizé: klienty elgsenos su kitais klientais, su konkurentais analizé.
Klienty likesciy analizé.

Klienty pasitenkinimo UAB ,,Interio Baltic* produkcija ir paslaugomis tyrimas.

Klienty lojalumo tyrimas.

Mineti tyrimai UAB ,,Interio Baltic* leisty objektyviai jvertinti esamg situacijg ir jai koreguoti

pritaikyti optimaliausias priemones su maziausiomis sgnaudomis. Tikétina, kad to pasekoje stipréty

79



Jmongs jvaizdis, maksimaliai biity pateisinti klienty poreikiai ir lukesciai. Visa tai jtakoty klienty skai¢iaus

did¢jima ir pastoviy klienty lojalumo, ko rezultate augty jmonés pajamos (Zr. 26 pav.).

Tvrimai

— - Imonés jvaizdzio Klienty skaiciaus
Atitinkami stipréjimas didéjimas
jmonés
veiksmai : — L
Klienty poreikiy ir Rekomendacijos
lukesciy
patenkinimas f

Klienty lojalumo
didéjimas

Imonés pajamy
didéjimas

26 pav. UAB ,,Interio Baltic* rekomenduotiny vieSosios nuomonés tyrimy poveikis

jmonés pajamy augimui

Daroma prielaida, kad minétas UAB ,,Interio Baltic* atliktas vieSosios nuomongés tyrimas, lyginant

su prag¢jusiais metais, turéty 4 proc. padidinti bendra jmonés klienty skaiciy (2 proc. buvusiy pastoviy

klienty skaiCiaus ir 5 proc. buvusiy nepastoviy klienty skai¢iaus), 19420 Eur. padidinty meting jmonés

apyvarta ir 2 proc. padidinty pra¢jusiy mety jmonés pajamy augimo lygj (preliminariis skai¢iavimai atlikti

remiantis jmonés pateikto vidutinio klienty skaiciaus per metus kitimu darant prielaida, kad tam tikru

skai¢iumi pakitus klienty apimtims, atitinkamai turéty keistis ir metinis jmonés apyvartos dydis, ir jos

pajamy augimo tempas) (Zr. 27 pav.).

Minétos priemones jgyvendinimas UAB ,Interio Baltic* vidutiniS8kai kainuoty 18841 Eur. per

metus (preliminariis skaifiavimai atlikti remiantis personalo mokymy jmoniy pateiktais duomenimis

Internete): 23 proc. sgnaudy sudaryty tyrimo ataskaity parengimas, 77 proc. — jmonés veiklos korekcijos

priemonés pagal pateiktas tyrimy iSvadas.

Apyvarta, Eur.

Vit Klienty skaic¢ius, vnt. Eur.
740 490000
720 | | 480000 -
470000 -
700 7 _ 460000 -
680 . . 450000
2014m.  2015m

2014m. 2015m.

Proc.

Pajan pokytis, proc.

44

2014m. 2015m.

27 pav. UAB ,,Interio Baltic* veiklos rodikliy poky¢iai

pasinaudojus vieSosios nuomongs tyrimy ataskaitomis
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Imonés darbuotojy mokymai. Tikétina, kad Sios klienty aptarnavimo kokybés didinimo priemonés

taikymas UAB ,,Interio Baltic* turéty dvejopa nauda: 1) mazinty jmonés sgnaudas dél darbuotojy kaitos,

taip padidindama jmonés pajamas; 2) didinty patenkinty klienty skaiiy, kas nulemty jy pakartotinius

pirkimus bei naujy klienty pritraukima (Zr. 28 pav.).

Darbuotojy

Darbuotojy
motyvacijos
didéjimas

Darbuotojy
pasitenkinimo

mokymai

\ 4

did¢jimas

Darbuotojy
kvalifikacijos
kélimas

Darbuotojy Mazesnés
lojalumo —> sgnaudos
didéjimas darbuotojy kaitai
Pakartotiniy
pirkimy
tikimybés
: did¢jimas
Darbuotojy Klienty )
darbo _ L
holgbes %] Pesitenkinimo >
didejimas didejimas Na_u o kl-l enty
pritraukimas

28 pav. UAB ,,Interio Baltic* rekomenduotiny darbuotojy mokymy poveikis

Imonés pajamy augimui

\ 4

Imonés
pajamy
didéjimas

Jei minétuose darbuotojy mokymuose dalyvauty bent 67 proc. darbuotojy (10 darbuotojy) 2 kartus

per metus, daroma prielaida, kad vidutinés jmonés sgnaudos S§iai priemonei jgyvendinti sudaryty

vidutiniSkai 14493 Eur. per metus.

Prognozuojama, kad jgyvendinus darbuotojy mokymus, UAB ,Interio Baltic* bendras klienty

skaiCius turéty padidéti 8 proc. (3 proc. pastoviy ir 10 proc. nepastoviy), imonés metiné apyvarta - 37101

Eur., ir tai turéty sudaryti 3 proc. jmonés pajamy augimo pokycio (preliminarts skai¢iavimai atlikti

remiantis jmonés pateikto vidutinio klienty skaiciaus per metus kitimu darant prielaida, kad tam tikru

skai¢iumi pakitus klienty apimtims, atitinkamai turéty keistis ir metinis jmonés apyvartos dydis, ir jos

pajamy augimo tempas) (Zr. 29 pav.).

Klienty skai¢ius, vit.

Vit

2014m. 2015m

Apyvarta, Eur.

520000

Eur.
500000 -
480000 ~
460000 -

440000

2014 m.

2015m.

Proc.

Pajamuy pokytis, proc.

2014 m.

2015m.

29 pav. UAB ,,Interio Baltic* veiklos rodikliy poky¢iai jgyvendinus darbuotojy mokymus
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Unikaliy klienty aptarnavimo kokybe jtakojanciy veiksniy taikymas. Pagrindinis §ios priemonés

naudojimo principas — keliais procentais pakélus jmonés sitilomos produkcijos kainas pastoviems

klientams ir klientams, perkantiems uz tam tikrg pinigy suma susikurti galimybe taikyti nuolaidas. Taip

Jjmon¢ nepatirdama didesniy sgnaudy galéty sukurti pastoviems klientams ,,iSskirtinio démesio* jiems

suteikimo aplinkybes bei motyvuoti naujus klientus rinktis didesnj prekiy kiekj, arba brangesne

produkcija, kad galéty pasiekti nurodyta minimalig kainos riba, nuo kurioms jiems imty galioti jmonés

siillomos nuolaidos (zr. 30 pav.). Daroma prielaida, kad tokios jmonés elgsenos pasekoje dideéty klienty

pasitenkinimas, pastoviy klienty lojalumas, naujy klienty skaicius ir, galiausiai, - jmonés pajamos.

Naujo
asortimento
kainy
padidinimas

Galimybé
—> pritaikyti
nuolaidas

\ 4

Isskirtinis demesys klientams:

Nuolaidos pastoviems
klientams

Nuolaidos perkantiems uz
tam tikrg suma

Klienty motyvacija
imongje isleisti
daugiau pinigy

Klienty
pasitenkinimo
didéjimas

/R

Imonés

pajamy
didéjimas

30 pav. UAB ,,Interio Baltic* rekomenduotiny unikaliy klienty aptarnavimo

Pastoviy
klienty
skaiciaus
didéjimas

Klienty
lojalumo
augimas

Reko-
menda-
cijos

v

Naujy klienty
skaiCiaus
didéjimas

kokybe jtakojanciy veiksniy poveikis jmonés pajamy augimui

Sie 30 paveiksle pristatyti UAB ,Interio Baltic klienty aptarnavimo kokybés patobulinimai

jmonei nesukurty papildomy sanaudy, bet prognozuojama, kad jie galéty jtakoti 10 proc. bendro klienty

skaiCiaus padidéjima, 134426 Eur. didesng apyvartg bei 4 proc. pajamy augimo pokytj (preliminaris

skaiCiavimai atlikti remiantis jmonés pateikto vidutinio klienty skaifiaus per metus kitimu darant

prielaida, kad tam tikru skai¢iumi pakitus klienty apimtims, atitinkamai turéty keistis ir metinis jmoneés

apyvartos dydis, ir jos pajamy augimo tempas) (zr. 31 pav.).
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Klienty skaic¢ius, vat. Apyvarta, Eur. Pajamy pokytis, proc.
750 - | 500000 ————+ — 44 S
480000 +————  — 42 +— —
700 - 460000 —gmm—— | — 40—
650 . . 440000 . . 38 . |
2014m.  2015m 2014m. 2015m. 2014m. 2015m

31 pav. UAB ,,Interio Baltic* veiklos rodikliy poky¢iai jmonéje pradéjus jgyvendinti

siilomus unikalius klienty aptarnavimo kokybés metodus

Naujo darbuotojo priémimas. Pagal rekomenduoting UAB ,,Interio Baltic* klienty aptarnavimo

kokybés valdymo modelj, Sioje imongje siekiant gerinti klienty aptarnavimo kokybe rekomenduojama joje

isteigti dar vieng papildomg pareigybe — i darba priimti ekonominj iSsilavinima jgijusi prabangiy baldy

prekybos versle patirties turintj darbuotoja.

Pagrindinés jo UAB ,,Interio Baltic* atlickamos funkcijos biity:

Sekti su UAB ,Interio Baltic* veikla susijusias Salies ekonomines tendencijas ir numatyti
ateities prognozes, kad jmoné galéty lanksciai reguliuoti siilomos produkcijos ir teikiamy
paslaugy kainas, prasidéjus ekonominiam sunkmeciui ar pakilimui. Tokiu biidu biity Siomis
salygomis minimizuojamos sgnaudos ir optimizuojamos pajamos.

Sekti prabangiais baldais prekiaujan¢iy imoniy (tiek Lietuvoje, tiek ir uzsienyje) veiklos
tendencijas, kad UAB ,,Interio Baltic* biity sudarytos salygos laiku atnaujinti asortimenta,
atitinkant] naujausias interjero madas ir vietos vartotojy poreikius. Tokiu bidu UAB
,Interio Baltic* savo salonuose visuomet ,laiku* turéty populiariausiy prekiy, iSvengty
klienty poreikiy neatitinkanc¢ios produkcijos ,,apkrovos* salonuose. To pasekoje — mazety

jmongéje einamosios sagnaudos, didéty pajamos (Zr. 32 pav.).

Efektyvus asortimento Klienty pasitenkinimo

A 4

Naujas
darbuotojas

atnaujinimas didéjimas )
Imonés pajamy
didéjimas

Klienty poreikiy

Imonés sanaudy
mazejimas

\ 4

neatitinkancios
produkcijos salonuose
mazéjimas

32 pav. UAB ,,Interio Baltic* sitilomo naujo darbuotojo veiklos poveikis imonés pajamy augimui
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UAB ,,Interio Baltic* sgnaudos, susijusios su naujo darbuotojo priémimu j kolektyva vidutiniSkai
galéty sudaryti 10145 Eur. papildomy islaidy | metus (jis gauty vidutinj jmonés darbuotojy atlyginima).
Tokiu atveju imonés i$laidos darbuotojy atlyginimams per metus turéty padidéti 6 proc.

Faktinés, ekonomiskai pagristos §io naujojo darbuotojo jtakos UAB ,,Interio Baltic* pajamoms
prognozuoti einamiesiems metams nebiity tikslinga, nes Sio darbuotojo veiklos rezultatai turéty
atsispindéti ilguoju jmonés veiklos periodu.

Taigi, pritaikius aukS$ciau Siame darbo poskyryje aptartas UAB ,,Interio Baltic* sifilomas klienty
aptarnavimo kokybés gerinimo keturias priemones, prognozuojama, kad jmonés bendras vidutinis klienty

skaicius per metus galéty padidéty 18 proc. (zr. 33 pav.).

2014 m. 2015m.

33 pav. UAB ,,Interio Baltic* klienty skai¢iaus pokytis jmonei pradéjus jgyvendinti

sitilomas klienty aptarnavimo kokybés gerinimo priemones

Daroma prielaida, kad daugiausiai klienty skaicius turéty padidéti UAB ,,Interio Baltic* émus

taikyti unikalias klienty aptarnavimo priemones (Zr. 34 pav.).

12
Proc. 10 _
8 I
6 I
4 I
2 S EE—— I
0 T T 1
Rinkostyrimy jtaka Darbuotojumokynny  Unikaliy priemoniy
itaka igyvendinimo jtaka

34 pav. UAB ,,Interio Baltic* klienty skaiciaus kiekio priklausomybé nuo

siilomos klienty aptarnavimo kokybés gerinimo priemoniy
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D¢l did¢jancio klienty skaiciaus pradéjus taikyti siilomas priemones, savo ruoZztu turéty augti

bendra jmonés apyvarta (zr. 35 pav.).

Eur 600000

500000
400000
300000
200000
100000

0

2014 m. 2015m.

35 pav. UAB ,,Interio Baltic* vidutinés metinés apyvartos pokytis jmonei pradéjus jgyvendinti

siilomas klienty aptarnavimo kokybés gerinimo priemones

Prognozuojama, kad labiausiai UAB ,,Interio Baltic* apyvarta padidéty jmonei pradéjus taikyti

rekomenduojamus produkcijos kainy pokycius (zr. 36 pav.).

50000

Eur.
40000

30000

20000

10000

Rinkostyrimuitaka  Darbuotojumokymu  Unikaliu priemoniuy
itaka igyvendinimo itaka

36 pav. UAB ,,Interio Baltic* vidutinés metinés apyvartos priklausomybé nuo

sitilomos klienty aptarnavimo kokybés gerinimo priemoniy
Daroma prielaida, kad pradéjus jgyvendinti visas sililomame klienty aptarnavimo kokybés

valdymo modelyje pateiktas klienty aptarnavimo kokybés valdymo gerinimo priemones UAB ,Interio

Baltic* pajamy augimo pokytis sekanciais metais, lyginant su 2014 m., galéty padidéti 9 proc.
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Didzigja dalimi jos augima turéty jtakoti siilomy unikaliy priemoniy jgyvendinimas (Zr. 37 pav.).

Proc.

0 T T 1
Rinkostyrimm itaka Darbuotojymokymy  Unikaliy priemoniy
itaka gy vendinimo itaka

37 pav. UAB ,,Interio Baltic* vidutinio pajamy augimo poky¢io priklausomybé nuo

siilomy klienty aptarnavimo kokybés gerinimo priemoniy

Siame darbo poskyryje aptartos UAB ,Interio Baltic* klienty aptarnavimo kokybés gerinimo
priemonés galéty buti jgyvendintos jmonei patiriant preliminarias 40986 Eur. sanaudas (zr. 24 lent.).

Didziaja jy dalj (46 proc.) sudaryty pinigai, skirti rinkos tyrimams atlikti.

24 lentelée. UAB ,,Interio Baltic* siilomoms klienty aptarnavimo kokybés gerinimo priemonéms

1gyvendinti reikalingos sagnaudos metams

Siiiloma priemoné Sanaudos, Eur. Sanaudos, proc.
Rinkos tyrimai 18841 46
Darbuotojy mokymai 14493 35
Darbo uzmokestis naujam darbuotojui 7652 19
Unikaliy priemoniy jgyvendinimas - -
VISO: 40986 100

Taigi, apibendrinant §j poskyrj galima pateikti tokias iSvadas: Pagal sudarytg patobulintg UAB
. Interio Baltic* klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelj jmoné turi jgyvendinti 4 patobulinimus:
profesionaliai atlikti vieSosios nuomonés tyrimg, jgyvendinti jmonés darbuotojy mokymus, pradéti taikyti
unikalius jmonés klienty aptarnavimo kokybe jtakojancius veiksnius, priimti naujq darbuotojg rinkos
stebéjimui ir prognozéms jvardinti. Daroma prielaida, kad preliminariai Siems patobulinimams isleidusi
40986 Eur. per metus, jmoné galéty 22 proc. padidinti savo turimy klienty metinj skaiciy ir meting

apyvartq bei 9 proc. padidinti pajamy augimo pokytj per ateinancius metus.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

1. ISanalizavus ir palyginus teorinius klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelius pateiktos tokios

iSvados:

Mokslininkai mini atskirus klienty aptarnavimo kokybés valdymo aspektus, taciau tik retas kuris
pateikia tokio proceso gerinimo model;. Net jeigu atskiri mokslininkai savo darbuose ir
suformuoja unikaly aptarnavimo kokybés gerinimo modelj, paprastai jame biina akcentuojamas tik
vienas, ar keli esminiai aspektai, galintys jtakoti klienty aptarnavimo kokybe, tafiau jame
nepristatomas nuoseklus klienty aptarnavimo kokybés gerinimo procesas.

Daugumoje mokslininky suformuluotuose klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliuose
jvardintus sudétinius klienty aptarnavimo kokybe¢ galincius jtakoti veiksnius galima suskirstyti j
dvi pagrindines grupes: 1) elementai, priklausantys nuo klientus aptarnaujancios jmonés; 2)
elementai, nepriklausantys nuo klientus aptarnaujancios jmonés. Daugumag minétuose klienty
aptarnavimo kokybés valdymo modeliuose jvardinty elementy galima priskirti nuo jmoneés
priklausanciy veiksniy grupei.

Teoriniai klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliai tarpusavyje Zenkliai skiriasi. Visi jie turi
privalumy ir trikumy. Pagrindiniai $iy modeliy privalumai — analizuojant atskiruose modeliuose
pvardintus kriterijus ir jy grupes galima buvo susidaryti apibendrintg Siy modeliy veikimo principa,
jvardinti pagrindinius klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliy kriterijus, naudotus
praktikoje taikomy modeliy analizei, galimas sasajas tarp jy; Savrbiausi trikumai — kai kurie
modeliai per siauri, neiSsamis, juose pateikti kriterijai neapima viso kliento aptarnavimo proceso
valdymo, akcentuojamasi tik j vieng ar kelis kriterijus, eliminijuojant kitus.

Apibendrinus analizuotus teorinius klienty apatarnavimo kokybés valdymo modelius paaiskéjo,
kad visus juos galima apibiidinti 10 pagriniy kriterijy: klienty aptarnavimo standartai, jmoneés
vidiniai resursai, rinkodara, klienty elgesio tyrimai, klientai, darbuotojai, aptarnavimo kokybés
vertinimas unikalumas, aptarnavimo kokybés tobulinimas, uz klienty aptarnavimo kokybe
atsakingi subjektai.

Atsizvelgiant | tai, kad tarp analizuoty teoriniy klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliy
Saulinsko ir Tilvytienés (2013) modelis yra vienas i§ turin¢iy daugiausiai privalumy ir praktiskai
visus 10 svarbiausiy Kriterijy, minimus daugumoje analizuoty modeliy, $is modelis ir minéti

kriterijai laikyti analizuoty prabangiais baldais prekiaujanciy ir interjero dizaino paslaugas
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teikian¢iy jmoniy praktikoje naudojamy klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliy analizés

pagrindu.

2. ISanalizavus ir palyginus penkis prabangiais baldais prekiaujanciy ir interjero dizaino paslaugas

teikianciy jmoniy naudojamus klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelius nustatyta, kad.

Prabangiais baldais ir interjero aksesuarais prekiaujan¢iy jmoniy klienty aptarnavimo kokybés
modelivose dazniausiai egzistuoja ir yra stebimi (kontroliuojami) tokie elementai, kaip imonés
vidiniai resursai, klienty elgsenos vertinimas, rinkodara, unikalumas. Nepaisant to, visy jmoniy
klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliai tarpusavyje skiriasi elementy gausa, atsakomybés
uz klienty aptarnavimo kokybe lygiu bei griztamojo rySio ypatumais.

Prabangiais baldais prekiaujanciy ir interjero dizaino paslaugas teikianciy jmoniy praktikoje
naudojami klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliy kriterijai yra tapatiis, - daugumoje
analizuoty praktiniy modeliy, kaip ir teoriniuose modeliuose, minimi pagrindiniai 10 kriterijy:
klienty aptarnavimo standartai, jmonés vidiniai resursai, rinkodara, klienty elgesio tyrimai,
Klientai, darbuotojai, aptarnavimo kokybés vertinimas, unikalumas, aptarnavimo kokybés
tobulinimas, uz klienty aptarnavimo kokybe atsakingi subjektai.

Lyginant teorinius klienty aptarnavimo kokybés modelius su naudojamais praktikoje pastebéta,
kad praktiniuose modeliuose placiau, detaliau pateikiamas atskiry kriterijy turinys. Ypac tai
pasakytina apie kriterijus ,,Klienty aptarnavimo kokybés tobulinimas®, ,,Unikalumas®, ,,Jmonés
vidiniai resursai®.

Atlikus prabangiais baldais prekiaujanéiy ir interjero dizaino paslaugas teikianciy jmoniy
praktikoje naudojamy klienty aptarnavimo kokybés valdymo analiz¢ nuspresta UAB ,Interio
Baltic* rekomenduoti taikyti atskiry praktiniy modeliy kriterijy detalizuotus metodus: kriterijaus
»Rinkodara“ — jmonés jvaizdzio valdymas, nuolaidy sistema, iSskirtinis démesys pastoviems

klientams; kriterijaus ,,Jmonés vidiniai resursai“ — darbuotojy mokymai.

3. Remiantis teoriniy klienty aptarnavimo kokybés modeliy analize bei prabangiais baldais

prekiaujanciy ir dizaino paslaugas teikianciy penkiy jmoniy naudojamy klienty aptarnavimo kokybés

valdymo modeliy analize sudarytas patobulintas UAB , Interio Baltic*“ klienty aptarnavimo kokybés

valdymo modelis, pasiZymintis Siais bruoZais:

UAB ,Interio Baltic* klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelio patobulinimai sitilomi

atsizvelgiant ; 3 aspektus: 1) teoriniy klienty aptarnavimo kokybés modeliy privalumus ir
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trikumas; 2) prabangiais baldais prekiaujanciy ir interjero dizaino paslaugas teikianc¢iy jmoniy
naudojamy klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliy pagrindinius bruozus; 3) darbo autorius
asmeninius pasitilymus.

e Iki Siol UAB ,,Interio Baltic* naudotas klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelis papildytas
nauja kriterijy grupe ,,Unikalumas®. Jgyvendinus rekomendacijas Sios jmonés modelj galima biity
apibudinti 10 teoriniuose modeliuose ir praktikoje taikomuose modeliuose naudojamais 10
kriterijy. Toks pasitilymas pateiktas teoriniy ir praktikoje naudojamy klienty aptarnavimo kokybés
valdymo modeliy pagrindu.

e Iki Siol UAB ,,Interio Baltic* naudotas klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelis papildytas
teoriniame Saulinsko ir Tilvytienés (2013) modelyje jvardintu kriterijaus ,,Klienty aptarnavimo
kokybés valdymas* metodu — naujo unikalaus subjekto dalyvavimas jmonés klienty aptarnavimo
kokybés valdyme. Siuo poziiriu UAB ,Interio Baltic* sitiloma priimti nauja darbuotojg iSorinés
aplinkos steb¢jimui, analizei, vertinimui ir prognozéms bei reguliariai kontaktuoti su iSorine
vieSosios nuomongs ir rinkos tyrimy organizacija jmonés klienty elgsenos pokyc¢iams ir jmonés
Ivaizdzio pokycCiams stebéti.

e Pagal sudarytg patobulinta UAB ,,Interio Baltic* klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelj
jmon¢ turi jgyvendinti 4 patobulinimus: 1) profesionaliai atlikti vieSosios nuomoneés tyrima; 2)
igyvendinti jmonés darbuotojy mokymus; 3) pradéti taikyti unikalius jmonés klienty aptarnavimo
kokybe jtakojancius veiksnius; 4) priimti naujg darbuotojg rinkos stebéjimui ir prognozeéms

jvardinti.

4. Jvertinus suprojektuoto UAB ,Interio Baltic“ klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelio
jgyvendinimo galimybes ir jo ekonoming naudg daroma prielaida, kad preliminariai minétiems
patobulinimams isleidusi vidutiniSkai 40986 Eur. per metus, ijmoné Kitais metais galéty 22 proc. padidinti

savo turimy klienty metinj skai¢iy ir meting apyvartg bei 9 proc. padidinti pajamy augimo pokyti.
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SANTRAUKA

Darbo tema: Klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos modeliavimas UAB ,,Interio Baltic*.

Klienty aptarnavimo kokybés reikSmé yra didelé, o jos valdymas jmonése turéty biiti ne tik rekomenduotinas, bet
privalomas. Nors klienty aptarnavimo kokybés valdymo tematika literatiiroje néra nauja, moksliniy darby gausoje neteko aptikti
atlikty tyrimy, nurodanciy, kokie pagrindiniai veiksniai jtakoja pirkéjy pasitenkinima jy aptarnavimo kokybe¢ prabangiais
baldais prekiaujanciose ir interjero dizaino paslaugas teikian¢iose jmonése.

Darbo moksliné problema: Kokie veiksniai labiausiai jtakoja kliento suvokiama jsigyty prekiy (paslaugy) kokybe? Ar
jmanoma, ir jei taip, tai kokiais buidais juos jmoné gali valdyti? Kokiy veiksmy gali imtis UAB ,,Interio Baltic“, sickdama
padidinti savo klienty aptarnavimo kokybés valdymo lyg;j?

Tyrimo tikslas — sukurti klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelj ir pagristi jo ekonoming naudg. Siam tikslui
igyvendinti iSkelti tokie uzdaviniai: 1) iSanalizuoti ir palyginti teorinius klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelius; 2)
iSanalizuoti ir palyginti praktikoje naudojamus prabangiais baldais prekiaujanciy ir interjero dizaino paslaugas teikianCiy
imoniy klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelius; 3) suprojektuoti UAB ,,Interio Baltic* patobulintg klienty aptarnavimo
kokybés valdymo modelj ir pagristi jo iSskirtinumg; 4) jvertinti suprojektuoto patobulinto UAB ,Interio Baltic* klienty
aptarnavimo kokybés valdymo modelio jgyvendinimo galimybes ir jo ekonomin¢ naudg. Tyrimui atlikti naudoti tyrimo
metodai: mokslinés literatiiros, statistiniy duomeny, interneto puslapiy, palyginamoji analizé, apklausa rastu.

Pagrindinés tyrimo isvados. Mokslinés literatiiros ir prabangiais baldais prekiaujanciy bei interjero dizaino paslaugas
teikian¢iy jmoniy praktikoje naudojamy klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliy pagrindu suprojektuotas patobulintas
UAB ,Interio Baltic* klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelis. Rekomenduojamame modelyje klienty aptarnavimo
kokybés valdymo sistema, lyginant su iki §iol ijmonéje egzistavusia, praplésta vienu elementu — ,,Unikalumas®. Pagal sudaryta
patobulinta UAB ,Interio Baltic* klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelj jmoné turi jgyvendinti 4 patobulinimus: 1)
profesionaliai atlikti vieSosios nuomonés tyrima; 2) igyvendinti jmonés darbuotojy mokymus; 3) pradéti taikyti unikalius
imonés klienty aptarnavimo kokybe jtakojancius veiksnius; 4) priimti nauja darbuotojg rinkos stebéjimui ir prognozéms
jvardinti minétiems patobulinimams i$leidusi vidutiniskai 40986 Eur per metus, kitais metais jmoné galéty 22 proc. padidinti
savo turimy klienty metinj skaiciy ir meting apyvarta bei 9 proc. padidinti pajamy augimo pokytj.

Darbo struktira. Darbas susideda i$ trijy pagrindiniy daliy: pirmojoje i$analizuoti ir palyginti penki moksliniai klienty
aptarnavimo kokybés valdymo modeliai; antrojoje — iSanalizuoti ir palyginti penki prabangiais baldais prekiaujanciy ir interjero
dizaino paslaugas teikian¢iy jmoniy praktikoje naudojami klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliai; treéiojoje dalyje
moksliniy ir praktikoje naudojamy klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliy pagrindu suprojektuotas UAB ,,Interio
Baltic* patobulintas klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelis.
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SUMMARY

Thesis: Customer service quality management system modeling of JSC ,.Interio Baltic.

The importance of quality customer service is great, and its management facilities should not only recommended, but optional.
Although customer service quality management is not a new theme in literature, scientific works in the abundance of studies
have not found indicating what are the key factors influence customer satisfaction with their quality of service luxury trading
furniture and interior design services providers.

Work scientific problem: What are the factors most influence the perceived customer purchased goods (services)
quality? Is it possible, and if so, in what ways the company can manage them? What can the JSC ,,Interio Baltic, in order to
increase their customer service quality management level?

The research goal - to create a customer service and quality management model based on its economic benefits. To
achieve this, the following tasks are: 1) to analyze and compare the theoretical customer service quality management models; 2)
to analyze and compare the practice of trading in used luxury furniture and interior design service providers in customer service
quality management models; 3) designing JSC ,Interio Baltic* improved customer service and quality management model
based on its uniqueness; 4) designed to evaluate improved JSC ,.Interio Baltic“ customer service quality management model
and the feasibility of its economic benefits. The study used to perform tests: the scientific literature, statistics, web pages,
comparative analysis, written survey.

The main conclusions of the study. Literature and selling luxury furniture and interior design services companies used
in practice customer service quality management on the basis of models designed improved JSC "Interio Baltic customer
service quality management model. In a preferred model of customer service quality management system, compared with the
company that existed until now, extended one element - "uniqueness." Read from the improved JSC ,Interio Baltic* customer
service quality management model, the company has to implement the improvements of 4. 1) to conduct professional public
opinion research; 2) implement the training of personnel; 3) to introduce the company's unique customer service quality
influencing factors; 4) to adopt a new employee to monitor the market and identify those improvements forecasts issued an
average of 40986 Eur a year, next year company to 22 percent increase their existing customers and the annual number of
annual turnover of 9 percent increase revenue growth change.

The structure. The work consists of three main parts: the first analyze and compare the five scientific quality of
customer service management models; the second - to analyze and compare the five trading luxurious furniture and interior
design services companies used to practice customer service quality management models; the third part of the scientific and
practical use of customer service quality management models designed based JSC ,,Interio Baltic* improved customer service
quality management model.
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2 PRIEDAS

KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES VALDYMO MODELIS
PAGAL J. ZAPTORIU (2011)
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KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES VALDYMO MODELIS

Slapto
kliento
tyrimas

Klientus

aptarnaujantys
darbuotojai

A

Klienty
pasiten-

kinimo
tyrimas

Klientai

PAGAL L. SAULINSKA IR R. TILVYTIENE (2013)

KLIENTU
APTARNAVIMO

KOKYBES VALDYMO

SISTEMA

Klienty aptarnavimo ir
pardavimo standartai

Klienty aptarnavimo
kokybés vertinimas

Imonés kokybés
valdymo
padalinys

Darbuotojy pasitlymy
sistema

Darbo procesy ir laiko
sgnaudy tyrimai

A\ 4

Klienty skundy ir
pasitlymy sistema

A

A 4

Griztamasis
rySys

Imonés Kontakty
centras

3 PRIEDAS

Imonés
padaliniai,
atsakingi uz
paslaugy,
procesy
tobulinima,
mokymus
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4 PRIEDAS

KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES VALDYMO MODELIS
PAGAL CH. L. JIUN-SHENG, H. CHIA-CHUAN (2011)

Aptarnaujancio
personalo socialiniai
gebéjimai

Santykiy su klientais
kiirimas ir palaikymas

Aptarnaujancio
personalo orientacija |
vartotoja

A 4

Veiksmy numatymas

A

Klienty lojalumas

Pasitenkinimas

Aptarnaujancio
personalo kontrolé
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5 PRIEDAS

KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES VALDYMO MODELIS
PAGAL TH. L. BAKER IR KT. (2009)

Gauta jsigyty
paslaugy kokybé

Imonés orientacija |
klienta

A

Jtraukimas

A 4

Pasitenkinimas
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6 PRIEDAS

KLAUSIMYNO PAVYZDYS

Gerb. jmonés vadove,

esu Vytautas Bazaras, Mykolo Romerio universiteto magistrantas. Noréciau Jums uzduoti kelis klausimus, kuriy
tikslas — issiaiskinti Jisy jmonés klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos pagrindinius aspektus. Apklausos metu gauti
rezultatai bus panaudoti magistro baigiamajame darbe ,,Klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos modeliavimas UAB
., Interio Baltic“.

1. Kokie pagrindiniai veiksniai lemia Jiisy imonés pajamy didé¢jima?
Kokig vietg Siame procese uzima klienty aptarnavimo kokybé? Kodél taip manote?

2. Kokiais biidais Jiisy jmonéje kontroliuojama klienty aptarnavimo kokybé?
Koks padalinys (asmuo) uz §j procesa yra atsakingas?

3. Kaip galétuméte apibiidinti Jisy jmonés pacia klienty aptarnavimo kokybés sistema, kaip procesg?

4. Kokie klienty aptarnavimo kokybés aspektai Jiisy jmonéje yra stebimi ir valdomi?
o Klienty sgveika su jmonés personalu

Klienty saveika su fiziniais, techniniais aplinkos elementais

Klienty sgveika su jmonés administracinémis sistemomis

Klienty sgveika su kitais klientais

Klienty sgveika su jmonés konkurentais

Klienty lojalumo poky¢iai

Klienty kiekio poky¢iai

Imongje klienty iSleidziamy pinigy kiekio pokyciai

Imonés darbo procesy ir laiko sgnaudy tyrimai

Darbuotojy pasitilymai

Klienty skundai ir pasitilymai

Organizacijos kultara

KIER ¢

O O OO O OO0OO0OO0o0OO0oOOoOOo

5. Ar jmongje veikia klienty aptarnavimo kokybés sistemos grjztamasis rysys, t.y., ar nustacius §io proceso truikumus, pradeda
veikti tam tikra sistema, padedanti juos pasalinti. Jei taip, gal galétuméte apie ja papasakoti placiau?

6. Ar Jusy jmoné turi sukiirusi savo klienty aptarnavimo standartus?

Jei taip, tai ar visi darbuotojai su jais yra supazindinti?

Jei taip, ar jmonéje vyksta sisteminé Siy standarty laikymosi kontrolé? Kas uz tai atsakingas ir kaip vyksta nukrypimy nuo Siy
standarty mazinimo procesas?

7. Ar Jusy jmonéje per klienty aptarnavimo kokybe yra kuriame pridétiné produkto verte?
Jei taip, tai kuo klienty aptarnavimas Jiisy jmonéje yra unikalus?

8. Ar renkate informacija apie savo klienty sociodemografines charakteristikas, pvz., lytj, amziy, gyvenamaja vieta, lankymosi
Jusy parduotuvése daznj, Cia iSleidziamy pinigy kiekj, pirkty daikty pobaidj ir t.t. Jei taip, tai ar ta sukaupta informacija kaip

nors jtakoja Jusy jmonés klienty aptarnavimo kokybeg? Jei taip, tai kaip?

9. Ar Zinote savo klienty likes¢ius?
Ar Jusy jmonéje jie yra tyrinéjami? Jei taip, tai kaip daznai ir kokiais buidais tai yra daroma, kas uz tai atsakingas?
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6 priedo tesinys

10. Ar Jasy jmonéje yra atlickami klienty pasitenkinimo tyrimai?

Jei taip, tai kokiais budais, kaip daznai ir kas uz tai atsakingas?

Kaip tokiy tyrimy rezultatai jtakoja klienty aptarnavimo kokybés pokycius?

Ar Jisy jmonéje yra numatytas koks nors procesas, kuris pradeda veikti po tokiy tyrimy?

11. Ar klienty lojalumo formavimas yra prioritetiné Jisy jmonés veiklos sritis?
Kokiais biidais kuriate ir i§laikote klienty lojaluma? Kas uz tai Jiisy jmonéje yra atsakingas?

12. Kokius galétuméte jvardinti Jisy jmonés klienty aptarnavimo kokybés sistemos privalumus?

13. Kokius galétuméte jvardinti Jisy jmonés klienty aptarnavimo kokybés sistemos trikumus?

14. Jusy imonéje vidutiniskai aptarnaujamy klienty skaiCius: ........ccccoeeeeviveeeneneeenns

15. Kokia dalis per dieng Jiisy jmonéje aptarnaujamy klienty yra pakartotiniai (pastoviis)? ...................

16. Gal galétuméte pateikti Jisy jmonéje klientus aptarnaujan¢iy darbuotojy ir kito personalo proporcijas?

17. Gal galétuméte procentaliai pateikti Jisy jmonés pajamy dinamika per paskutinius 3-5 metus?
2014 M. i
2013 M. oo,
2012 M. i,
2011 M. e
2010 M. v,

18. Gal galétuméte procentaliai pateikti Jisy jmonés klienty skaiciaus dinamikg per paskutinius 3-5 metus?
2014 M. i
2013 M. v
2012 M. o,
2011 M.
2010 M. i,
19. Jlisy vardas, pavarde: ...........coceeeeeierieeieeie e

20. Imoné, kuriai atStovVauJate: .........cceeverieierrerie e

21. JUsy pareigos $10j€ IMONEJE: ....c.veverreererreeierrerreeseeseeessessenseesseeseenseens

Aciu uz sugaistq laikq.

106



7 PRIEDAS

UAB ,,INTERIO BALTIC“ DIREKTORES O. HYTTEL APKLAUSOS ATSAKYMAI

Gerb. jmonés vadove,

esu Vytautas Bazaras, Mykolo Romerio universiteto magistrantas. Noréciau Jums uzduoti kelis klausimus, kuriy
tikslas — issiaiskinti Jisy jmonés klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos pagrindinius aspektus. Apklausos metu gauti
rezultatai bus panaudoti magistro baigiamajame darbe ,, Klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos modeliavimas UAB
,, Interio Baltic “.

1. Kokie pagrindiniai veiksniai lemia Jiisy imonés pajamy didéjima?
Kokia vietg Siame procese uzima klienty aptarnavimo kokybé? Kodél taip manote?

Pajamy didéjimg lemia pardavimy didéjimas, sinlomy produkty jvairové, bei darbuotojy jgidziai.
Klienty aptarnavimo kokybé turi vieng pagrindiniy vaidmeny ilgalaikéje perspektyvoje, nes tai patampa jmonés isskirtiniu
bruozu, dirbant rinkoje ne vienerius metus, tai rodo, kad jmoné yra stabili, o produktas — saugus.

2. Kokiais biidais Jiisy jmonéje kontroliuojama klienty aptarnavimo kokybé?
Koks padalinys (asmuo) uz §j procesa yra atsakingas?

Uz tai atsakingas - betarpiskai jmonés vadovas. Siillau pridéti miisy jmonés pirkimo-pardavimo sutarties istraukq:

8.4. Pastebéjus vykdomus sutarties pazeidimus prasome kreiptis j jmonés vadovg Oksang Hyttel.: (8 699) 37996.
el.pastas: oksana@interio.lt arba j Valstybing ne maisto produkty inspekcijg nemokamu telefonu: (8~800) 55551,
www.inspekcija.lt bei reikalauti nustatyty pazeidimy pasalinimo.

Taigi vadovas turi galimybe ,,i§ pirmy lupy “ iSgirsti apie klienty aptarnavimo subtilumus, pliusus ir minusus. Papildomai, kas
ménesj, kiekvieno salono vadovas atsiuncia ataskaitq bei sudarytas sutartis, bei galutinai jvykdytus uzsakymus, Sios
informacijos pagrindu, nagrinéjami klausimai, susije su klienty aptarnavimo kokybe.

3. Kaip galétuméte apibudinti Jusy imonés pacia klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistema, kaip procesa?

Miisy jmonéje néra jdiegta 1SO 9000 sistema, bet patj klienty aptarnavimo kokybés valdymo procesq galéciau apibidinti kaip
kompleksini — apimantj visq granding pradedant nuo darbuotojy, kurie siiilo produktus ir jy profesionalumo, atkreipiant démesj
Jj darbuotojus kurie pristato baldus, bei uzbaigiant , “popardaviminiu“ aptarnavimu. Taip pat norétysi akcentuoti proceso —
griztamgjj rysj, nes po kiekvieno nesklandumo, yra aiskinamos priezastys.

4. Kokie klienty aptarnavimo kokybés valdymo aspektai Jusy jmonéje yra stebimi ir valdomi?

Klienty saveika su jmonés personalu - taip

Klienty saveika su fiziniais, techniniais aplinkos elementais
Klienty saveika su jmonés administracinémis sistemomis
Klienty saveika su kitais klientais

Klienty saveika su jmonés konkurentais - taip

Klienty lojalumo poky¢iai — taip

Klienty kiekio poky¢iai — taip

Imonéje klienty i$leidZiamy pinigy kiekio poky¢iai — taip
Jmonés darbo procesy ir laiko sgnaudy tyrimai - taip
Darbuotojy pasitlymai — taip

Klienty skundai ir pasitilymai — taip

Organizacijos kultira - taip

KB 1.

OO0 OO0 O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0
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7 priedo tesinys

5. Ar jmonéje veikia klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos griztamasis rysys, t.y., ar nustacius $io proceso triakumus,
pradeda veikti tam tikra sistema, padedanti juos pasalinti. Jei taip, gal galetuméte apie ja papasakoti placiau?
Sistema yra tokia. iSsiaiskinti nesklandumy priezastis bei surasti biidus kaip juos pasalinti arba bent jau sumazinti jy poveikj.

6. Ar Jasy jmone¢ turi sukiirusi savo klienty aptarnavimo standartus?

Jei taip, tai ar visi darbuotojai su jais yra supazindinti?

Jei taip, ar jmonéje vyksta sisteminé $iy standarty laikymosi kontrolé? Kas uz tai atsakingas ir kaip vyksta nukrypimy nuo Siy
standarty mazinimo procesas?

Taip, tokie standartai yra sukurti, darbuotojai supaZindinami ateidami i darbgq, tai vyksta kai pasirasomi pareigybiniai
nuostatai. Uz nukrypimo nuo standarto mazéjimo procesq tiesiogiai atsakingas vadovas.

7. Ar Jusy jmonéje per klienty aptarnavimo kokybe yra kuriama pridétiné produkto verté?
Jei taip, tai kuo klienty aptarnavimas Jiisy jmonéje yra unikalus?

Taip, miisy jmonés ,, pardavimo paketo* dalis yra — aptarnavimo kokybé. Unikalumas, manau yra tokiose veiksniuose:

1. Klientas gauna ASMENINE konsultacijq, interjero klausimais. Jam siillomy baldy bei spalvy kombinacijos yra parenkamos
maksimaliai atsizvelgiant biitent j jo biisto ypatumus bei finansinius pajégumus.

2. Siilomas kompleksinis sprendimas: t.y. parenkami ne tik baldai, bet ir aksesuarai, apsvietimas, buitiné technika.

3. Akcentuojama paslauga ,,nuo ..iki*, tai reiskia, kad pasirinkus miisy jmong jvykdomas ne tik pardavimo sandoris, bet ir
pilnas pristatymas, uznesimas, montavimas — viskuo riapinasi miisy jmonée.

4. Miisy jmoné yra nuosekli su savo klientais ir tiekéjais — tai uztikrina stabilumgq, praéjus nemazam laiko tarpui po pirkimo,
duomeny bazés déka, yra galimybé siulyti klientui papildyti esamq baldy komplektacijg su ty paciy spalvy ir to paties
gamintojo produktais.

5. Lojalumas klientams — garantiniu ir daug metu po garantinio aptarnavimo laikotarpio — klientui prasant yra suteikiama
visapusiska pagalba.

8. Ar renkate informacija apie savo klienty sociodemografines charakteristikas, pvz., lytj, amziy, gyvenamaja vieta, lankymosi
Jusy parduotuvése daznj, ¢ia iSleidziamy pinigy kiekj, pirkty daikty pobtdj ir t.t. Jei taip, tai ar ta sukaupta informacija kaip
nors jtakoja Jiisy jimonés klienty aptarnavimo kokybe? Jei taip, tai kaip?

Taip, tokia informacija renkama, tokio pobudzio duomenys yra naudojami ne tik aptarnavimo kokybei gerinti, bet ir bendram
klienty poreikiy jvertinimui, tai jtakoja jmonés veiklg kompleksiskai: pasirenkant asortimentqg, kuriant reklamines ir
marketingines kampanijas, formuojant bendrq jmonés jvaizdj rinkoje.

9. Ar zinote savo klienty likes¢ius?
Ar Jasy jmonéje jie yra tyrinéjami? Jei taip, tai kaip daznai ir kokiais biidais tai yra daroma, kas uz tai atsakingas?

Taip, klienty liikesciai yra Zinomi, jie yra iSaiskinami pokalbio su klientais metu ar bendraujant elektroniniais laiskais. UZ tai
atsakingi salony vadovai bei jmonés vadovas.

10. Ar Jusy jmongje yra atliekami klienty pasitenkinimo tyrimai?

Jei taip, tai kokiais btidais, kaip daZnai ir kas uz tai atsakingas?

Kaip tokiy tyrimy rezultatai jtakoja klienty aptarnavimo kokybés pokycius?

Ar Jusy jmonéje yra numatytas koks nors procesas, kuris pradeda veikti po tokiy tyrimy?

Taip, yra vykdomos ,slapty pirkéjy“ akcijos-patikrinimai, 1-2 kartus per metus. Taip pat yra dalinamos , klienty
pasitenkinimo “ anketos, kur klientai pazymi ar jiems buvo suteikta kokybiska paslauga. Uz tai atsakingas vadovas. Tokie
tyrimy rezultatai jtakoja klienty aptarnavimo kokybe apytiksliai pusei mety. Po tokiy tyrimy atlikimo vyksta pokalbiai su
darbuotojais, jei darbuotojas rodo iniciatyvg tobuléti, jis yra siunciamas j konkrecius profesinius mokymus, jei iniciatyvos ir
noro tobuléti néra — tai toks darbuotojas ateities jmonéje neturi.
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7 priedo tesinys

11. Ar klienty lojalumo formavimas yra prioritetiné Jisy jmonés veiklos sritis?
Kokiais budais kuriate ir iSlaikote klienty lojaluma? Kas uz tai Jiisy jmong¢je yra atsakingas?

Taip, klienty lojalumo formavimas ir islaikymas yra viena i$ prioritetiniy sfery. Lojalumas formuojamas kiekviename
aptarnavimo grandinés zingsnyje, pradedant nuo malonaus ir profesionalaus klienty aptarnavimo salone, baldy pristatymu ir
surinkmu bei rysio palaikymu po pardavimo, t.y. laisSky su naujienomis siuntimas, kvietimas i sezoniniy kolekcijy pristatymq,
pranesimai apie siilomas nuolaidas.

Uz tai atsakingi salony vadovai.

12. Kokius galétuméte jvardinti Jisy imonés klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos privalumus?

Démesys klientui, bei sugebéjimas padéti ne tik garantinio laikotarpio metu, bet tr jam pasibaigus. Lankstumas ir sugebéjimas
isiklausyti j subjektyvig kliento nuomone.

13. Kokius galétuméte jvardinti Jisy jmonés klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos trikumus?

Nepakankamai gera sqveika tarp darbuotojy, kurie aptarnauja klientus salonuose ir darbuotojy, kurie betarpiskai vykdo baldy
pristatymo ir surinkimo funkcijas pas klientus.

14. Jusy imonéje vidutinisSkai aptarnaujamy klienty skai¢ius per metus: ........... 500-800.......ccververueenn.
15. Kokia dalis per dieng Jisy imonéje aptarnaujamy klienty yra pakartotiniai (pastoviis)? ........ 30%...........

16. Gal galétuméte pateikti Jisy jmonéje klientus aptarnaujanciy darbuotojy ir kito personalo proporcijas?

17. Gal galétuméte procentaliai pateikti Jisy jmonés pajamy dinamika per paskutinius 3-5 metus?
Jei kaip 100% -fiksuojam 2010 m. pajamas, tai

2014 m. ......... 140.............

2013 m. ......... 120.....ccenee

2012 m. ........ 140.............

2011 m. ........ 120,

2010 m. ....... 100..............
18. Gal galétuméte procentaliai pateikti Jisy jmonés klienty skaic¢iaus dinamika? per paskutinius 3-5 metus?
Jei kaip 100% -fiksuojam 2010 m. klienty skaidiy, tai

2014 m. ........ 140..............

2013 m. ......... 120......c......

2012 m. .......... 130...........

2011 m. ......... 120....cccenee

2010 m. ........ 100.............
19. Jusy vardas, pavardé: ........... Oksana HYLel..........ocovriiiieiiiiicn e

20. Imoné, kuriai atstovaujate: ...UAB ,, Interio Baltic“.........c.ccccooovvviniiiiiiiiiecii i

21. Jusy pareigos Sioje jmongje: ....... DireKtore.......cocveevierieeieeiieeeeeeceee e

A¢ii uZ sugaistq laikg.
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8 PRIEDAS

UAB ,,EURTEKA“ PARDAVIMU VADOVES L. ALEKSIENES APKLAUSOS ATSAKYMAI

Gerb. jmonés vadove,
esu Vytautas Bazaras, Mykolo Romerio universiteto magistrantas. Noréciau Jums uzduoti kelis klausimus, kuriy
tikslas — issiaiskinti Jisy jmonés klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos pagrindinius aspektus. Apklausos metu gauti
rezultatai bus panaudoti magistro baigiamajame darbe ,, Klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos modeliavimas UAB
,, Interio Baltic .

1. Kokie pagrindiniai veiksniai lemia Jtsy jmonés pajamy didéjima? Lankstumas klientu atzvilgiu ir ju poreikiu tenkinimas.
Kokig vietg Siame procese uzima klienty aptarnavimo kokybé? Kodél taip manote?

Klienty auksto lygio aptarnavimas — jmonés veiklos ir pelno garantas.

2. Kokiais buidais Jusy jmonéje kontroliuojama klienty aptarnavimo kokybé?

Kiekvienas asmeniSkai atsako uz savo veiksmus.

Koks padalinys (asmuo) uz §j procesa yra atsakingas?

Kiekvienas asmeniskai uz save.

3. Kaip galétuméte apibtdinti Jusy imonés pacia klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistema, kaip procesa?
Mandagus pasisveikinimas, takto iSlaikymas, poreikiy analize.

4. Kokie klienty aptarnavimo kokybés valdymo aspektai Jiisy jmonéje yra stebimi ir valdomi?

o Klienty sgveika su jmonés personalu. Taip

o Klienty sgveika su fiziniais, techniniais aplinkos elementais. Taip — aplinka, salono jvaizdis

o Klienty sgveika su jmonés administracinémis sistemomis. Neturi nieko bendra su tiesioginiu kontaktu su klientu ir
aptarnavimu.

o Kilienty saveika su kitais klientais. Ne

o Klienty sgveika su jmonés konkurentais Ne

o Klienty lojalumo poky¢iai Taip

o Klienty kiekio poky¢iai Ne

o Imonéje klienty i§leidziamy pinigy kiekio poky¢iai Ne

o Imonés darbo procesy ir laiko sanaudy tyrimai Laikas ir kokybé pristatant uzsakymus klientams

o Darbuotojy pasitilymai Taip

o Klienty skundai ir pasitilymai Taip

o Organizacijos kultiira Taip

o Kita - reklama bei naujos produkcijos jvedimas ] rinkg ir jos pristatymas

5. Ar jmonéje veikia klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos grjztamasis rysSys, t.y., ar nustacius §io proceso tritkumus,
pradeda veikti tam tikra sistema, padedanti juos pasalinti. Jei taip, gal galétuméte apie jg papasakoti placiau?

Neturim nusiskundimy dél aptarnavimo kokybés.

6. Ar Juisy jmoné turi sukiirusi savo klienty aptarnavimo standartus?
Neturi, viskas pagal situacija.

Jei taip, tai ar visi darbuotojai su jais yra supazindinti?

Jei taip, ar jmonéje vyksta sisteminé Siy standarty laikymosi kontrolé? Kas uz tai atsakingas ir kaip vyksta nukrypimy nuo Siy
standarty mazinimo procesas?
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8 priedo tesinys

7. Ar Jasy jmongje per klienty aptarnavimo kokybe yra kuriama pridétiné produkto verté?

Tik kokybé ir sukuria pridétine verte.

Jei taip, tai kuo klienty aptarnavimas Jisy jmonéje yra unikalus?

»Niekas taip pigiai nekainuoja ir brangiai nevertinamas, kaip mandagumas“

8. Ar renkate informacija apie savo klienty sociodemografines charakteristikas, pvz., lytj, amziy, gyvenamaja vieta, lankymosi
Jusy parduotuvése daznj, ¢ia iSleidziamy pinigy kiekj, pirkty daikty pobudj ir t.t. Jei taip, tai ar ta sukaupta informacija kaip
nors jtakoja Jiisy imonés klienty aptarnavimo kokybe? Jei taip, tai kaip?

Tiesiog elementari klienty apsilankymo, krepSelio ir poreikiy statistika.

9. Ar zinote savo klienty lukes¢ius?
Ar Jusy jmonéje jie yra tyrinéjami? Jei taip, tai kaip daznai ir kokiais bidais tai yra daroma, kas uz tai atsakingas?

Klienty poreikiy analizé.

10. Ar Jusy jmonéje yra atliekami klienty pasitenkinimo tyrimai?

Ne

Jei taip, tai kokiais budais, kaip daznai ir kas uz tai atsakingas?

Kaip tokiy tyrimy rezultatai jtakoja klienty aptarnavimo kokybés pokycius?

Ar Jusy jmonéje yra numatytas koks nors procesas, kuris pradeda veikti po tokiy tyrimy?

11. Ar klienty lojalumo formavimas yra prioritetiné Jisy jmonés veiklos sritis?

Lojalumas svarbus, taciau ne pagrindiné jmonés veikla klienty atzvilgiu.

Kokiais biidais kuriate ir i§laikote klienty lojaluma? Kas uz tai Jisy jmonéje yra atsakingas?

12. Kokius galétuméte jvardinti Jisy imonés klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos privalumus?
Kalusimas kartojasi ©

13. Kokius galétuméte jvardinti Jisy jmonés klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos trakumus?
14. Jusy jmonéje vidutini§kai aptarnaujamy klienty skai¢ius per metus:

Beribis

15. Kokia dalis per dieng Jiisy jmong¢je aptarnaujamy klienty yra pakartotiniai (pastoviis)?

8 valandos

16. Gal galétuméte pateikti Jusy jmonéje klientus aptarnaujanciy darbuotojy ir kito personalo proporcijas?

11
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8 priedo tesinys

17. Gal galétuméte procentaliai pateikti Jisy jmonés pajamy dinamika per paskutinius 3-5 metus?

Konfidencialu
2014 M. coooiiiieeee
2013 M. oo
2012 M. oo,
2011 M. oo
2010 M. oo,

18. Gal galétuméte procentaliai pateikti Jiisy imonés klienty skaiciaus dinamika? per paskutinius 3-5 metus?
Konfidencialu

2014 M. e

2013 M. e

2012 M. e,

2011 m. e

2010 M. oo
19. Jiisy vardas, pavardé: .....Lina ALGKSIENE...........ccooviviriiiriienie e

20. Imoné, kuriai atstovaujate: ......... UAB ,.Eurteka“ (oficialus prekinio Zenklo ,,Natuzzi* atstovas).........

21. Juisy pareigos Sioje imongje: .....Pardavimy vadove...........coceieiii i

ACiit uZ sugaistq laikq.
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9 PRIEDAS

UAB ,,IN STYLE JG“ DIREKTORES J. RAGUCKIENES APKLAUSOS ATSAKYMAI

Gerb. jmonés vadove,

esu Vytautas Bazaras, Mykolo Romerio universiteto magistrantas. Noréciau Jums uzduoti kelis klausimus, kuriy
tikslas — issiaiskinti Jisy jmonés klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos pagrindinius aspektus. Apklausos metu gauti
rezultatai bus panaudoti magistro baigiamajame darbe ,, Klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos modeliavimas UAB
,, Interio Baltic .

1. Kokie pagrindiniai veiksniai lemia Jiisy imonés pajamy didéjima?
Kokig vietg Siame procese uzima klienty aptarnavimo kokybé? Kodél taip manote?

Imonés pajamy didéjimas yra kompleksinis reiskinys, susidedantis i§ ekonominio gerbiivio Salyje padéties, prekinio
zenklo zinomumo rinkoje, reklamos strategijos, darbuotojy kvalifikuotumo.
Klienty aptarnavimo kokybé yra labai svarbus veiksnys, kadangi norint parduoti brangy dizaino produkta, reikalingas ypatingas
démesys ne tik paciam pirkéjui, bet ir detalus produkto bei jo konteksto Zinojimas. Parduodantis asmuo klientui parduoda ne tik
patj daikta, bet ir jo legenda.

2. Kokiais biidais Jiisy jmonéje kontroliuojama klienty aptarnavimo kokybé?
Koks padalinys (asmuo) uz §j procesa yra atsakingas?

Klienty aptarnavimo kokybé i$ esmés kuriama jau renkantis personalg j atitinkamg pozicijg. Stebimos jo savybés, ir
svarstoma jy integralumas j kolektyva. Uz aptarnavimo kokybg yra atsakingas imonés vadovas, taciau kadangi jmoneés
kolektyvas néra didelis (viso imongje dirba 4 asmenys, kitos paslaugos yra outsource‘inamos), klienty aptarnavimo kokybé
tampa kiekvieno darbuotojo neatsiejama kasdienybés dalimi, ir kiekvienas uz jg yra tiek individualiai, tieck kompleksiskai
atsakingas. Aptarnavimo kokybés klausimai aptariami kassavaitiniuose kolektyvo susirinkimuose.

3. Kaip galétuméte apibudinti Jisy imonés pacia klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistema, kaip procesa?
Negalétume.
4. Kokie klienty aptarnavimo kokybés valdymo aspektai Jisy jmongje yra stebimi ir valdomi?

Klienty saveika su jmonés personalu - taip

Klienty saveika su fiziniais, techniniais aplinkos elementais
Klienty sgveika su jmonés administracinémis sistemomis
Klienty saveika su kitais klientais - taip

Klienty saveika su jmonés konkurentais - taip

Klienty lojalumo poky¢iai - taip

Klienty kiekio poky¢iai - taip

Imonéje klienty i§leidZiamy pinigy kiekio poky¢iai - taip
Jmonés darbo procesy ir laiko sgnaudy tyrimai - taip
Darbuotojy pasiiilymai - taip

Klienty skundai ir pasitlymai - taip

Organizacijos kultara - taip

KIER 1.

OO0 0O OO O OO O0OO0o0OO0oOOoOOo

5. Ar jmoné¢je veikia klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos grjztamasis rysys, t.y., ar nustacius §io proceso trikumus,
pradeda veikti tam tikra sistema, padedanti juos pasalinti. Jei taip, gal galétuméte apie ja papasakoti placiau?

Ryskiy pavyzdziy negalétume iSskirti dél mazo darbuotojy kiekio. Kitaip tariant, visos problemos sprendziamos organiskai ir
operatyviai, tad kartais jos tiesiog nebiina jvardintos kaip opios problemos. Galbit rySkesnis pavyzdys bity toks: nemaza
imonés klienttiros dalj sudaro kaimyniniy Saliy pilieciai (baltarusiai, rusai). Prie$ kelis metus pastebéjus Sio reiskinio augima,
buvo sutelktas démesys j kolektyvo, galin¢io bendrauti ir rusy kalba, atranka.
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9 priedo tesinys

6. Ar Jusy jmoné turi sukiirusi savo klienty aptarnavimo standartus?
Jei taip, tai ar visi darbuotojai su jais yra supazindinti?

Jei taip, ar jmonéje vyksta sisteminé Siy standarty laikymosi kontrolé? Kas uz tai atsakingas ir kaip vyksta nukrypimy nuo Siy
standarty mazinimo procesas?

Standartai taikomi bendrinés dokumentacijos, tokios kaip pasitilymy ruoSimas, pateikime. Sisteminé kontrolé néra taikoma,
didesnis démesys kokybés kontrolés valdymui ir standarty sukiirimui taikomas darbuotojo bandomojo laikotarpio metu. Tuomet
jam pravedami apmokymai, kuriy dalis supazindinimas su kokybés standartais. Bet vélgi, labai svarbus ir pats zmogiskasis
faktorius, kuris yra stebimas darbuotojy atrankos metu.

7. Ar Jusy jmonéje per klienty aptarnavimo kokybe yra kuriama pridétiné produkto verte?
Jei taip, tai kuo klienty aptarnavimas Jisy jmonéje yra unikalus?

Taip, pridétiné verté yra kuriama aptarnavimo kokybés déka. ISskirti unikalumag biity sunku, bet galbiit kaip svarby reiskinj
reikéty paminéti, jog labai telkiamas démesys j darbuotojo multifunkcionaluma, t.y., visi jmonés darbuotojai laisvai disponuoja
keliomis uzsienio kalbomis, turi gily dizaino istorijos konteksto bagaZa, operuoja tokiomis programomis kaip AutoCad, taigi,
geba ne tik konsultuoti interjeto klausimais, bet ir jj kurti.

8. Ar renkate informacija apie savo klienty sociodemografines charakteristikas, pvz., lytj, amziy, gyvenamaja vieta, lankymosi
Jusy parduotuvése daznj, €ia iSleidziamy pinigy kieki, pirkty daikty pobadi ir t.t. Jei taip, tai ar ta sukaupta informacija kaip
nors jtakoja Jiisy imonés klienty aptarnavimo kokybe¢? Jei taip, tai kaip?

Teisingiau bty pasakyti jog stebime, ir reaguojame, nei renkame.

9. Ar zinote savo klienty likes¢ius?
Ar Jasy jmongéje jie yra tyrinéjami? Jei taip, tai kaip daznai ir kokiais biidais tai yra daroma, kas uz tai atsakingas?

Kiekvieno ilgalaikio bendradarbiavimo su uzsakovu metu kliento likesCiai yra tyring¢jami ir stebimi. Taciau tam netaikoma
forma kaip ankety pildymas, ar kazkas panasaus.

10. Ar Jusy jmonéje yra atlickami klienty pasitenkinimo tyrimai?

Jei taip, tai kokiais budais, kaip daznai ir kas uz tai atsakingas?

Kaip tokiy tyrimy rezultatai jtakoja klienty aptarnavimo kokybés pokycius?

Ar Jusy jmonéje yra numatytas koks nors procesas, kuris pradeda veikti po tokiy tyrimy?

néra

11. Ar klienty lojalumo formavimas yra prioritetiné Jisy jmonés veiklos sritis?
Kokiais budais kuriate ir i$laikote klienty lojaluma? Kas uz tai Jiisy imonéje yra atsakingas?

Klienty lojalumas formuojamas démesiu klientui, kvietimais ] jmonés organizuojamus renginius, dovanomis, kelionémis pas
jmonés partnerius (uzsienio gamintojus).
Taciau biitina pabrézti, jog jmonés veiklos specifika nulemia reiskinj, jog daznu atveju bendraujama su kliento architektu, kuris
yra tarpiné grandis tarp pardavéjo ir galutinio vartotojo. Tad lojalumo formavimas daznu atveju daugiau taikomas bendravimui
su architektais, nei su paciais vartotojais.

12. Kokius galétuméte jvardinti Jisy jmonés klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos privalumus?

Kadangi néra nugludinta pati aptarnavimo sistema, ir ji traktuojama kaip augantis ir kasdieninis proceas, tad galbiit privalumu
galima biity pavadinti lankstuma ir operatyvuma sprendziant aptarnavimo kokybés klausimus kiekvieng individualy karta.

13. Kokius galétuméte jvardinti Jusy jmonés klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos trikumus?

Ryskiy neisskirtume. Kartais intensyviais darby periodais trikumu tampa laiko stoka ruosti pasitlymus.
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9 priedo tesinys

14. Jusy imonéje vidutiniSkai aptarnaujamy klienty skaicius per metus: ........cccceeveeveeieeeencnne. 140-160

15. Kokia dalis per dieng Jiisy jmonéje aptarnaujamy klienty yra pakartotiniai (pastoviis)? ................... per dieng gali biiti ir nei
vieno. Darbo specifika diktuoja kiek létesnj procea. Ilgalaikéje perspektyvoje kartotiniy klienty yra daug. Galbut galima biity
nurodyti skaiciy 0-5.

16. Gal galétuméte pateikti Jisy imonéje klientus aptarnaujandiy darbuotojy ir kito personalo proporcijas?
jmonés dydis lemia, jog 100% personalo atlieka tiek aptarnaujancio personalo, tiek visas Kitas

funkcijas.
17. Gal galétuméte procentaliai pateikti Jiisy imonés pajamy dinamikg per paskutinius 3-5 metus?
2014 m. 70% (nulemta dideliy jgyvendinty projekty)
2013 m. 50% (nulemta dideliy jgyvendinty projekty)
2012 m. 5%
2011 m. 5%
2010 m. 5%
18. Gal galétuméte procentaliai pateikti JGsy jmonés klienty skai¢iaus dinamika? per paskutinius 3-5 metus?
Skaiciaus dinamika gan pastovi. Skiriasi to paties uzsakovy skaiciaus iSleidziamos jmonéje pajamos.
2014 M. i
2013 M. i
2012 M. e,
2011 M. i
2010 M. o
19. Jiisy vardas, pavardé: JURATE RAGUCKIENE
20. Imoné, kuriai atstovaujate: UAB IN STYLE JG

21. Jiisy pareigos $ioje jmonéje: DIREKTORE

ACiit uZ sugaistq laikq.
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10 PRIEDAS

UAB ,,BOCOTE*“ DIREKTORIAUS Z. DAVULIO APKLAUSOS ATSAKYMAI

Gerb. jmonés vadove,

esu Vytautas Bazaras, Mykolo Romerio universiteto magistrantas. Noréciau Jums uzduoti kelis klausimus, kuriy
tikslas — issiaiskinti Jisy jmonés klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos pagrindinius aspektus. Apklausos metu gauti
rezultatai bus panaudoti magistro baigiamajame darbe ,,Klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos modeliavimas UAB
,, Interio Baltic .

1. Kokie pagrindiniai veiksniai lemia Jiisy imonés pajamy didéjima?
Kokig vietg Siame procese uzima klienty aptarnavimo kokybé? Kodél taip manote?

Pagrindiniai veiksniai buty: sitlomy prekiy kokybé, popardaviminé priezitira, savalaikis prekiy atnaujinimas, be abejo - klienty
aptarnavimo kokybé. Tai vienas i§ svarbiausiy veiksniy, garantuojantis pirkéjo griztamumg ir efektyviausia reklama ,, i$ lipy i
lapas*.

2. Kokiais biidais Jiisy jmonéje kontroliuojama klienty aptarnavimo kokybé?
Koks padalinys (asmuo) uz §j procesa yra atsakingas?

Uz pirkéjy aptarnavimo kokybe turi buti atsakingi visi jmonés darbuotojai, nepriklausomai tiesiogiai ar netiesiogiai su jais
dirba.

Pirmiausia ,, pardavimg®“ reikia suprasti ir jsisgmoninti, kaip “paties kliento apsisprendima, jog biitent ¢ia patikimiausia ir
saugiausia palikti tam skirtg pinigy kieki“. Tai galima pasiekt tik j pirmg vieta statant

klienty aptarnavimo kokybe. Véliau, ,,popardaviminis kliento pasitenkinimo pirkiniu“ skambutis. Keleta dar elementy — bet
visko atskleisti negalima ©

Visa tai lemia griztamuma, arba kity apsilankyma su pirkusiojo rekomendacija.

3. Kaip galétuméte apibudinti Jusy imonés pacia klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistema, kaip procesa?
Kaip jmoné, mes per mazi sistemoms. Didelis démesys skiriamas ,,zmogiskumo* faktoriui.
4. Kokie klienty aptarnavimo kokybés valdymo aspektai Jiisy jmonéje yra stebimi ir valdomi?

Klienty saveika su jmonés personalu

Klienty saveika su fiziniais, techniniais aplinkos elementais
Klienty sgveika su jmonés administracinémis sistemomis
Klienty sagveika su kitais klientais

Klienty sgveika su jmonés konkurentais

Klienty lojalumo pokyc¢iai

Klienty kiekio pokyc¢iai

Imonéje klienty isleidziamy pinigy kiekio poky¢iai
Imonés darbo procesy ir laiko sanaudy tyrimai
Darbuotojy pasitlymai

Klienty skundai ir pasitilymai

Organizacijos kultora

Kita oo ir kita ©

OO0 0O OO O OO O0OO0o0OO0oOOoOOo

5. Ar jmoné¢je veikia klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos grjztamasis rysys, t.y., ar nustacius $io proceso trukumus,
pradeda veikti tam tikra sistema, padedanti juos pasalinti. Jei taip, gal galétuméte apie ja papasakoti placiau?

Ne
6. Ar Jisy jmone turi sukiirusi savo klienty aptarnavimo standartus?

Standarty Ne. Bet kokio lygio siekti - Taip.
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10 priedo tesinys
Jei taip, tai ar visi darbuotojai su jais yra supazindinti?
Jei taip, ar jmonéje vyksta sisteminé Siy standarty laikymosi kontrolé? Kas uz tai atsakingas ir kaip vyksta nukrypimy nuo Siy
standarty mazinimo procesas?
7. Ar Jasy jmongje per klienty aptarnavimo kokybe yra kuriama pridétiné produkto verté?
Jei taip, tai kuo klienty aptarnavimas Jisy jmongje yra unikalus?
Jei atsaky¢iau j §j klausima — jis tapty nebeunikalus ©.
8. Ar renkate informacija apie savo klienty sociodemografines charakteristikas, pvz., lytj, amziy, gyvenamaja vieta, lankymosi
Jusy parduotuvése daznj, ¢ia iSleidziamy pinigy kiekj, pirkty daikty pobadj ir t.t. Jei taip, tai ar ta sukaupta informacija kaip
nors jtakoja Jiisy jmonés klienty aptarnavimo kokybe¢? Jei taip, tai kaip?
Labai svarbu ,,Prisiminti“ klientg. Net ir maza sumg palikes pirkéjas nori jaustis svarbiu, prisimenamu,
pazjstamu ir t.t. Juo labiau tai lie¢ia dideles sumas palikusius pirkéjus... Taigi, Zmoniy prisiminimas, zinojimas apie jy pirkinius

ir t.t. tik didina jy lojalumg ir iSleidziamy pinigy kiekj.

9. Ar zinote savo klienty likes¢ius?
Ar Jusy jmonéje jie yra tyrinéjami? Jei taip, tai kaip daznai ir kokiais biidais tai yra daroma, kas uz tai atsakingas?

Taip, j lukescius atsizvelgiam.

10. Ar Jusy jmonéje yra atliekami klienty pasitenkinimo tyrimai?
Ne.

Jei taip, tai kokiais btidais, kaip daznai ir kas uZ tai atsakingas?
Kaip tokiy tyrimy rezultatai jtakoja klienty aptarnavimo kokybés pokycius?

Ar Jusy jmonéje yra numatytas koks nors procesas, kuris pradeda veikti po tokiy tyrimy?

11. Ar klienty lojalumo formavimas yra prioritetiné Jisy jmonés veiklos sritis?
Kokiais budais kuriate ir i$laikote klienty lojaluma? Kas uz tai Jiisy jmonéje yra atsakingas?

Lojalumas labai svarbu. Bet manau apie tai atsakiau ankstesniuose klausimuose.

12. Kokius galétumeéte jvardinti Jisy jmonés klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos privalumus?
Ne.

13. Kokius galétuméte jvardinti JGsy jmonés klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos trikumus?
Ne

14. Jusy jmong¢je vidutiniskai aptarnaujamy klienty skaicius per metus
Ne.

15. Kokia dalis per dieng Jiisy jmong¢je aptarnaujamy klienty yra pakartotiniai (pastovis)?
Ne

16. Gal galétuméte pateikti Jiisy jmongje klientus aptarnaujanciy darbuotojy ir kito personalo proporcijas?
Ne
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17. Gal galétuméte procentaliai pateikti Jiisy imonés pajamy dinamika per paskutinius 3-5 metus?
2014 M. i,
2013 M. i
2012 M. o,
2011 M. i
2010 M. oo,

Na Ne ©
18. Gal galétuméte procentaliai pateikti Jiisy imonés klienty skaiciaus dinamika? per paskutinius 3-5 metus?
2014 M. i
2013 M. i
2012 M. v
2011 m. e
2010 M. i,
Ne
19. Jusy vardas, pavardé: Zenius Davulis

20. Imoné, kuriai atstovaujate: Interjero salonas BOCOTE

21. Jusy pareigos Sioje imonéje: direktorius

ACiit uz sugaistq laikq.
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11 PRIEDAS

UAB ,,EUROINTERJERAS“ DIREKTORES A. REKSNES APKLAUSOS ATSAKYMAI

Gerb. jmonés vadove,

esu Vytautas Bazaras, Mykolo Romerio universiteto magistrantas. Noréciau Jums uzduoti kelis klausimus, kuriy
tikslas — issiaiskinti Jisy jmonés klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos pagrindinius aspektus. Apklausos metu gauti
rezultatai bus panaudoti magistro baigiamajame darbe ,,Klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos modeliavimas UAB
,, Interio Baltic .

1. Kokie pagrindiniai veiksniai lemia Jusy jmonés pajamy didéjima?

Pajamy didéjimg, t.y. pardavimy apimciy didéjimg lemia kompleksiniai, tarpusavyje susije veiksniai:

2.
3.

Ea

Nuolatos atnaujinamas parduodamy baldy asortimentas, du kartus per metus atnaujinama baly ekspozicija;
Lanksti nuolaidy sistema, kelis kartus per metus organizuojamas akcijinis laikotarpis;

Pastovus kontaktas su esamais, buvusiais klientais. Naujienlaiskio siuntimas klientams aktualia informacija,
organizuojamos, akcijos, ekspozicijos atnaujinimas ir kt. Socialiniy tinkly palaikymas (facebook, pinterest).
Glaudus bendradarbiavimas su architektais dizaineriais;

Personalo apmokymas, tobulinimas. Su tiesioginiais pardavimais dirbantys specialistai kartqg per metus siunciami
j mokymus gamykloje, kur jie supazindinami su naujais produktais, technologiniais procesais;

Pastovus (kartqg per ménesi) darbiniy rezultaty aptarimas su projekty vadovais, konsultacijos, mokymai
pardavimo efektyvumo didinimo klausimais, ataskaity ruosimas.

Darbuotojy skatinimo sistema, premijavimas jgyvendinus numatytus pardavimo planus; Sudaromos pardavimy
prognozes;

Darbuotojams, pagal pareigybes sukurtos pareiginés instrukcijos. Darbuotojams, kurie dirba su tiesioginiais
pardavimais sukurtos klienty aptarnavimo taisykles.

Kokig vietg Siame procese uzima klienty aptarnavimo kokybé? Kodél taip manote?

Klienty aptarnavimo kokybé visame pardavimo procese uzima viengq is svarbiausiy viety, nes klientas nusprendes jsigyti baldus,
juos renkasi keliuose taskuose, jis atlieka rinkos analize. Todél priimant sprendimgq jsigyti baldus vienoje ar kitoje jmonéje
nulemia, ne tik pasiilytas geriausias kainos pasiilymas, taciau ir visas aptarnavimo procesas. Pradedant nuo pirminio
kontakto su kliento, paslaugumo, informasyvumo, operatyvumo parduodant, bet ir jgyvendinant t.y. sumontuojant baldus kliento
namuose. Tai paskutinis, taciau taip pat vienas is svarbesniy momenty ir galinc¢iy nulemti kliento apsisprendimq ateityje
prireikus baldy sugrizti pas miisy jmone.

2. Kokiais biidais Jusy jmongje kontroliuojama klienty aptarnavimo kokybé?
Koks padalinys (asmuo) uz §j procesa yra atsakingas?

Vykdoma slapto pirkejo apklausa. Atliekamas klienty atsiliepimy jvertinimas. Atsakingas jmonés vadovas, nes jmonés struktiira

néra didele.

3. Kaip galétuméte apibuidinti Jusy jmonés pacia klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistema, kaip procesa?

Efektyvus, lengvai valdomas.

4. Kokie klienty aptarnavimo kokybés valdymo aspektai Jiisy jmong¢je yra stebimi ir valdomi?

O O O O O O

Klienty saveika su jmonés personalu

Klienty saveika su fiziniais, techniniais aplinkos elementais
Klienty sgveika su jmonés administracinémis sistemomis
Klienty sgveika su kitais klientais

Klienty saveika su jmonés konkurentais

Klienty lojalumo pokyc¢iai
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o Kilienty kiekio poky¢iai

o Imonéje klienty i§leidziamy pinigy kiekio poky¢iai

o ]monés darbo procesy ir laiko sgnaudy tyrimai

o  Darbuotojy pasitilymai

o Klienty skundai ir pasitilymai

o  Organizacijos kultiira

O KA it e et e e b be b

5. Ar jmonéje veikia klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos grjztamasis rysys, t.y., ar nustacius $io proceso trukumus,
pradeda veikti tam tikra sistema, padedanti juos pasalinti. Jei taip, gal galétuméte apie ja papasakoti placiau?

Taip yra. Uzsidarius pardavimo ciklui, klientq aptarnaves darbuotojas visada pasiskambina klientui pasiteirauti, ar jo
likesciai jgyvendinti. Jeigu is kliento pusés yra neigiamy atsiliepimy, nusiskundimy, jie yra uzfiksuojami. Tarkime, jeigu
klientui pristatytas defektuotas baldas, yra fiksuojamas brokas, kurio jvertinimui siunciamas jmonés darbuotojas, kuris gali
pasalinti tritkumus, jeigu trikumai néra sutvarkomi vietoje, uzfiksuoti pazeidimai, defektai siunciami gamintojui, per nustatytq
terming pasalinami, arba baldas keiciamas nauju, jeigu pazeidimy nejmanoma pasalinti. Priklausomai nuo situacijos, jeigu
klienty likesciai nejgyvendinti iki galo, klientui suteikiama papildoma nuolaida, kad kompensuoti susidariusius nepatogumus.

6. Ar Jusy imoné turi sukiirusi savo klienty aptarnavimo standartus?
Taip
Jei taip, tai ar visi darbuotojai su jais yra supazindinti?
Taip
Jei taip, ar jmonéje vyksta sisteminé $iy standarty laikymosi kontrolé? Kas uz tai atsakingas ir kaip vyksta nukrypimy nuo $iy
standarty mazinimo procesas?

Kontrole vykdo jmonés vadovas. Individualaus pokalbio su darbuotoju metu bandoma issiaiskinti priezastis ir kartu su
darbuotoju bandoma rasti bidus, kaip Siuos nukrypimus pasalinti.

7. Ar Jasy imonéje per klienty aptarnavimo kokybe yra kuriama pridétiné produkto verté?
Jei taip, tai kuo klienty aptarnavimas Jisy jmongje yra unikalus?

Taip. ISskirtinis démesys, techninés informacijos apie produktus pateikimas. Tuo, kad jmonéje yra sukurtos klienty aptarnavimo
ir elgesio taisyklés su kuriomis susipazing visi klientus aptarnaujantys darbuotojai.

8. Ar renkate informacija apie savo klienty sociodemografines charakteristikas, pvz., lytj, amzZiy, gyvenamgja vieta, lankymosi
Jusy parduotuvése daznj, ¢ia iSleidziamy pinigy kieki, pirkty daikty pobiid; ir t.t. Jei taip, tai ar ta sukaupta informacija kaip
nors jtakoja Jiisy jmonés klienty aptarnavimo kokybe¢? Jei taip, tai kaip?

Taip renkame. Konkreciai analizuojame kliento pirkiniy krepselj. Kiekvienais metais atlieckama parduodamy produkty
statistikos analizé. Taip turi, nuo to priklauso pasirinkimas kokius produktus eksponuoti ekspozicijoje, analizuojamas klienty
skonis, dizaino tendencijos rinkoje, lankomos tarptautinés baldy parodos.

9. Ar Zinote savo klienty likescius?
Ar Jusy jmonéje jie yra tyrinéjami? Jei taip, tai kaip daznai ir kokiais buidais tai yra daroma, kas uz tai atsakingas?
Taip Zinome. Vykdoma klienty telefoniné apklausa. Atlieka kiekvienas darbuotojas, kuris bendravo su savo klientu.

10. Ar Jasy jmonéje yra atliekami klienty pasitenkinimo tyrimai?

Jei taip, tai kokiais budais, kaip daznai ir kas uz tai atsakingas?

Kaip tokiy tyrimy rezultatai jtakoja klienty aptarnavimo kokybés pokycius?

Ar Jasy jmonéje yra numatytas koks nors procesas, kuris pradeda veikti po tokiy tyrimy?

Taip atliekami. Atliekama slapto pirkejo apklausa. Kurios rezultatai vertinami, aptariami su konkreciu darbuotoju,
analizuojama, daromos isvados, aptariami budai, kaip pagerinti aptarnavimgq ir rezultatus.
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11. Ar klienty lojalumo formavimas yra prioritetiné Jisy jmonés veiklos sritis?

Kokiais budais kuriate ir iSlaikote klienty lojaluma? Kas uz tai Jiisy jmong¢je yra atsakingas?

Misy jmonéje, 30% klienty yra klientai, kurie jmonéje perka nebe pirmq kartq. Tokiems klientams taikoma lanksti nuolaidy
sistema.

12. Kokius galétuméte jvardinti Jisy jmonés klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos privalumus?

Kadangi jmonés struktiira néra didelé, jmonéje dirba 5 darbuotojai. Lengva komunikacija, informacija pasiekia greitai ir
operatyviai, betarpiskai. Todél visy procesy valdymas jmonéje yra paprastesnis ir efektyvesnis.

13. Kokius galétuméte jvardinti Jisy jmonés klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistemos trakumus?

14. Jusy imonéje vidutiniskai aptarnaujamy klienty skaicius per metus: ........ 200..c e

15. Kokia dalis per dieng Jisy imonéje aptarnaujamy klienty yra pakartotiniai (pastovis)? .....5..............

16. Gal galétuméte pateikti Jisy jmonéje klientus aptarnaujandiy darbuotojy ir kito personalo proporcijas?

2014 m. ......... +78%.............
2013 m. ... -27%.....c....
2012 m. ........... +16%..........
2011 m. ....... +6%......covne.
2010 m. ......... T%....oen.
18. Gal galétuméte procentaliai pateikti Jisy jmonés klienty skaic¢iaus dinamika? per paskutinius 3-5 metus?
2014 m. ........... +10%...........
2013 m. ...... -18%....cceiees
2012 m. ........... +2%..........
2011 m. .......... +35%............
2010 m. ....... -20%......c......
19. Jusy vardas, pavardé: ............... Aurelija REKSNE........ooviiiiiiiie e,
20. Imoné, kuriai atstovaujate: ............. UAB ,,Eurointerjeras® Ligne roset...........ccceceeveereeeneeeennen.
21. Jusy pareigos Sioje Imongje: ........c.ccveennennee. DireKtore.......ccoveeeveevieieeieeieeenn

ACiit uz sugaistq laikq.
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