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Santrauka

Didelé paslaugy ir prekiy pasiiila, jnoringi klientai didina jmoniy konkurencinguma, todél jmonés, norin¢ios i§likti rinkoje, turi
nuolat gerinti klienty aptarnavima ir operatyviai tenkinti jy poreikius. Siekiant i§siaiSkinti logistinio klienty aptarnavimo gerinimo
galimybes buvo taikyta Lietuvos ir uzsienio autoriy mokslinés literatliros analizé, lyginimo ir apibendrinimo metodai. Atlikus
literattiros analiz¢ paai$kéjo, kad Siandieningje rinkoje santykiy su klientais sistemy naudojimas yra svarbus jrankis, sujungiantis
skirtingus klienty aptarnavimo procesus j bendra visumg. Rysiy su klientais valdymo sistema padeda iSvengti nepraktisky, papildomai
besikartojanéiy procesy, supaprastina duomeny ir informacijos keitimasi ir jy pasiekiamuma, sumazina iStekliy sagnaudas ir kaupia
darbo su sistema jraSus. Siekiant uztikrinti jmoniy sékme biitina gerinti santykius su klientais ir taip paskatinti jy lojaluma bei islaikyti
konkurencinguma rinkoje.

Reik$miniai fodZfiai: logistinis klienty aptarnavimas, rySiai su klientais, CRM sistema.
Ivadas

Logistinis klienty aptarnavimas yra terminas, apimantis daugelj elementy ir naudojamas jmoniy suteikiamam
aptarnavimui pries, per ir po klientams jsigyjant jmonés parduodamg produkcijg, apibrézti. Jmonéms, siekian¢ioms
klienty aptarnavimo kokybés, daznai tenka susidurti su skirtingais i$§tkiais, tokiais kaip lankstumas, besikei¢iantys
vartotojy poreikiai, vis didé¢janti konkurencija ir pan. Todél uztikrinti kokybiska klienty aptarnavima yra daugiausiai
aptarnavimo, kurio déka sudaromos salygos visapusiskam vystymuisi bei konkurenciniam pranasumui. Siekiant sékmés
versle bitina su klientais palaikyti gerus santykius. r Teigiama, kad didelis klienty pasitenkinimas lemia geresnj jmonés
jvaizdj, didesnj klienty lojaluma, mazéjancius klienty skundus ir geresnius finansinius rezultatus (Hallencreutz, Parmler,
2019). Taigi kokybiskas klienty aptarnavimo valdymas yra raktas j verslo sékme.

Kasmet sukuriamos jvairios naujos inovacinés technologijos daro didele jtaka daugeliui skirtingy versly. Klienty
logistiniam aptarnavimui uztikrinti yra kuriamos j klientus orientuotos strategijos, tobulinami aptarnavimo procesai, taip
pat diegiamos informacinés sistemos. Taip siekiama sukurti judresng, tikslesne, efektyvesng ir saugesne logistikos
sistema, kuri suteikia klientams lankstesnes, tikslesnes, greitesnes ir saugesnes logistikos paslaugas (Ding et al., 2021).
Tad mazoms ir vidutinéms jmonéms, siekiancioms islikti rinkoje ir toliau plétoti savo veikla, didelj démes;j reikia skirti
klienty logistiniam aptarnavimui ir investicijoms j jo tobulinima. Tik nuolat tobuléjanéios jmonés pasieks organizacinius
tikslus, uzsitikrins pelng bei jgis auksta klienty aptarnavimo lygj, dél to bus iSlaikomi ne tik seni, bet pritraukiami ir nauji
klientai.

Tyrimo tikslas — isanalizuoti logistinio klienty aptarnavimo gerinimo galimybes mazose ir vidutinése gamybos
imonése teoriniu aspektu.

Tyrimo uzdaviniai

1. Isanalizuoti logistinio klienty aptarnavimo bei rySiy su klientais valdymo sampratas;

2. Pateikti svarbiausius ry$iy su klientais valdymo diegimo etapus jmonése.

Tyrimy objektas ir metodai
Tyrimo objektas — logistinis klienty aptarnavimas mazose ir vidutinése gamybos jmonése.

Tyrimo metodai. Taikyta Lietuvos ir uzsienio autoriy mokslinés literatiiros analizé, lyginimo ir apibendrinimo
metodai.

Tyrimy rezultatai ir jy aptarimas
Siandieningje konkurencingoje logistikos rinkoje kokybiskas klienty aptarnavimas yra pagrindinis visy jmoniy
tikslas, kuris daro didele jtaka tolesnei verslo sékmei. Logistikos procesy sudétingumas ir santykiai tarp kliento ir

gamintojo daro logistikos klienty aptarnavima dviprasmisku terminu, suvokiamu i§ daugelio skirtingy perspektyvy
(Kulyk et al., 2017). Anot I. Periokaités, R. Zilinsko (2016), klienty aptarnavimas — tai paslauga, kuria atliekami veiksmai
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sukuria vert¢ klientui ir aptarnavima teikian¢iam verslui. ,,Klienty aptarnavimas yra platus terminas, apimantis daugybe
elementy, pradedant produkto pricinamumu ir baigiant technine priezira po pardavimo. Zvelgiant i§ logistikos
perspektyvos, klienty aptarnavimas yra visos logistikos veiklos arba tiekimo grandinés procesy rezultatas* (Sarder, 2020).
Melovic et al. (2015) teigimu, klienty aptarnavimas yra tiesioginis ry8ys tarp pardavimo veiklos ir pristatymo proceso,
kuris prasideda nuo uzsakymo ir baigiasi pristatymu, taciau kai kuriais atvejais tgsiasi ir produkto naudojimo po pirkimo
etapu. Pasak M. D. Hutt, T. W. Speh (2017), klienty logistinis aptarnavimas apima visas veiklas nuo uzsakymo pateikimo
iki prekiy pristatymo klientui (zr. 1 lentelg).

1 lentelé. Logistiniam klienty aptarnavimui jtakg darantys veiksniai

Table 1. Factors influencing logistic customer service

Itaka darantys veiksniai Aprasymas

Influencing factors Description

Laikas nuo uzsakymo sudarymo iki uzsakymo jvykdymo ir pristatymo, tai apima tiek
uzsakymo apdorojimo, tiek pristatymo ar transportavimo laika

Dazniausiai naudojamas logistikos paslaugy matas — pristatymo patikimumas,
orientuotas j galimybe turéti produktus, kurie patenkinty klienty poreikius

Gauty prekiy atitikties uzsakymo specifikacijai laipsnis. Pagrindinis aspektas yra
uzsakymy, i$siysty visiskai ir be klaidy, daznis

Pristatymo laikas

Pristatymo patikimumas

UZzsakymo tikslumas

Informacijos prieinamumas Imonés galimybé atsakyti j uzklausas apie uzsakymo biisena ir produkty priecinamuma

Pazeidimai Pirkéjo gauto produkto fiziniy salygy matas

Paprastumas Ivairiy veiksniy, jskaitant uzsakymy, grazinimy, kredity, atsiskaitymo ir koregavimo
paprastuma

Tokios funkcijos, kaip pakavimas, kuris palengvina klienty aptarnavima, arba kitos
paslaugos, pvz. iSankstiné kainodara ir siunty pristatymas

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Hutt, Speh (2017).

Source: compiled by the author of the paper based on Hutt, Speh (2017).

Pridétinés vertés paslaugos

Klienty aptarnavimo lygis gali biti laikomas logistinés sistemos kokybés ivertinimo matu priklausomai nuo to,
kaip gerai §i sistema papildo produkto verte, suteikdama laiko ir vietos naudinguma, jskaitant ir aptarnavima jj pardavus
(Palsaitis, 2010). Pridétinés vertés didinimas pritaikant logistikos klienty aptarnavimo principus pagal individualius
pirkéjo poreikius ir reikalavimus yra geras biidas pritraukti naujus ir islaikyti jau esamus klientus (Kulyk et al., 2017).
Pasak M. D. Sarder (2020), klienty pasitenkinimas priklauso nuo uzsakytos ir pristatytos prekés prieinamumo uztikrinimo,
greidio ir efektyvumo. M. D. Hutt, T. W. Speh (2017) teigimu, atsakingas klienty logistinis aptarnavimas patenkina
klientus ir sukuria galimybe uzmegzti glaudesnius bei pelningesnius pirkéjy ir pardavéjy santykius. Pasak V. Tarziev et
al. (2018), kiekviena organizacija siekia kokybés, nuoseklumo, efektyvumo bei geriausios praktikos, todél priklausomai
nuo verslo specifikos, vadovy pageidavimy ar kity priezas¢iy, jmonés sudaro individualius klienty aptarnavimo
standartus. Klienty aptarnavimo standartai nustato, kaip turi biti elgiamasi su jmonés klientais, taip pat parodo
darbuotojams, ko i§ jy tikimasi bei uztikrina, kad kiekvienas darbuotojas biity orientuotas j klienta. Imoné turi Zinoti, kas
svarbu jos versle, nes atsizvelgiant j jmonés veiklos pobudj, standartai gali skirtis.

Technologijom sparciai zengiant j priekj, keiciasi vartotojy norai bei reikalavimai, dél to auga konkurencija tarp
imoniy. Esant didelei pasitlai, klientas turi galimybe rinktis, todél svarbiausias §iuolaikinés jmonés uzdavinys — pritraukti
ir i$laikyti klienta, kad jis ,,nesusidraugauty* su konkurentu (Klimaviciené, Lingaitiené, 2019). L. Matraeva et al. (2022)
teigimu, viena svarbi savybé, kuri gali i$skirti jmong i§ daugybés konkurenty, — gebéjimas gerai dirbti su klientais ir
efektyviai juos aptarnauti. ,,Palaikant pastovy ry§j su klientu vyksta lengvesnis tarpusavio bendravimas bei supratimas,
tai padeda nuspeéti klienty poreikius ar planus ir uztikrinti ilgalaikj bendradarbiavima. Siam tikslui pasiekti organizacijos
pradéjo jgyvendinti j klientus orientuoty strategija, diegdamos santykiy su klientais valdymo sistemas* (Klimaviciené,
Lingaitiené, 2019). Siais laikais kiekvieno sektoriaus jmonés supranta, kad klientas yra pagrindinis jy verslo sékmés
garantas, o klienty valdymo sistemy vystymas ir tobulinimas yra neatsiejamas nuo jmonés plétros strategijos (Gopalsamy,
Gokulapadmanaban, 2021). Vienas i§ dazniausiai sitilomy klienty aptarnavimo gerinimo sprendimy yra ry$iy su klientais
valdymo sistema (CRM), nepriklausomai nuo jmonés dydzio. [vairiis autoriai gana placiai analizuoja santykiy su klientais
valdyma, todél mokslinéje literatiiroje apie tai yra daugybé skirtingy pozidiriy (zr. 2 lentele).

Rysiy su klientais valdymo sistema yra sudaryta i§ jvairy elementy, kurie yra atsakingi uz skirtingas sistemos
veikimo funkcijas (Lazauskas, Lapinskiené, 2021). CRM tipai yra skirstomi j tris dalis:

1. Operatyvinis CRM. Tai pagrindiné j klienta orientuota verslo strategija, kuria siekiama laiméti ir islaikyti
pelningus klientus (Buttle, Maklan, 2015). G. Lazausko, G. Lapinskienés (2021) teigimu, operatyvinis CRM
susideda i$ rinkodaros kompanijy, pardavimy veiklos, klienty aptarnavimo;

2. Analitinis CRM. Orientuotas j klienty procesy, tokiy kaip pardavimas, rinkodara ir klienty aptarnavimas,
automatizavimg (Buttle, Maklan, 2015). G. Lazausko, G. Lapinskienés (2021) teigimu, analitinis CRM
susideda i§ pardavimy analizés, rinkos analizés ir paslaugy analizés. Analitinis CRM atlieka klienty paieska
ir klasifikavima, taip pat nustato tinkamus Zingsnius, kaip plétoti ir toliau stiprinti santykius tarp klienty ir
jmoniy, uZtikrinant verslo sékme bet kuriai rinkodaros kampanijai (Minh et al., 2018);

3. Bendradarbiaujantis CRM. Procesas, kurio metu organizacijos pavercia su klientais susijusius duomenis j
veiksmingg jzvalga strateginiais arba taktiniais tikslais (Buttle, Maklan, 2015). G. Lazausko, G. Lapinskienés
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(2021) teigimu, bendradarbiaujantis CRM susideda i§ saveikos valdymo ir kanaly valdymo. Padeda jmonéms
bendrauti su klientais visais kanalais ir palengvina darbuotojy bei klienty bendradarbiavima (Minh et al., 2018).

2 lentelé. Rysiy su klientais valdymo (CRM) samprata
Table 2. The concept of customer relationship management (CRM)

Autorius (-iai)
Author(s)

Apibrézimas
Definition

Matraeva et al. (2022)

CRM - visy pirma, tai programiné jranga, leidzianti rinkti, saugoti ir dirbti su klienty
informacija, vesti ry$iy jraSus ir analizuoti klienty duomenis. Antra — tai verslo
koncepcija, kuria siekiama sukurti ziniy baz¢ apie klientus, orientuota j efektyvaus
bendravimo su klientais mechanizmo sukiirima, kuriame vienu i§ pagrindiniy
strateginiy jmonés tiksly tampa klienty pasitenkinimas

Yan et al. (2021)

CRM - tai koncepcija, kurioje naudojama informacija apie klienta bei sistemy
technologijos, sickiant padéti jmonéms i§laikyti pelningus rySius su klientais

Hryhorak et al. (2020)

CRM - tai strategija, numatanti jmonéje sukurti tokius sgveikos su klientais
mechanizmus, kuriuose jy poreikiai jmonei biity auksc¢iausias prioritetas

Klimavi¢ien¢, Lingaitiené (2019)

CRM - tai klienty aptarnavimo kokybés didinimo strategija organizacijoje

Minh et al. (2018)

CRM - tai sistema, padedanti jmonéms geriau aptarnauti savo klientus, naudojant
patikimus procesus ir procediiras, skirtus sgveikauti su klientais

Baashar et al. (2016)

CRM - tai strategija, kuri padeda organizacijoms sukurti ilgalaikius santykius su
klientais, naudojant tinkamas valdymo sistemas ir suteikiant asmeniskai klientui
pritaikytas paslaugas

Jain et al. (2016)

CRM - tai zmoniy, procesy ir technologijy kombinacija, kuria siekiama suprasti
jmoniy klientus

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis skirtingy autoriy nuomonémis
Source: compiled by the author of the work, based on the opinions of different authors

Diegti santykiy su klientais valdymo sistema jmonése yra gana sudétinga, nes biitina i$siaiSkinti bei teisingai
suformuluoti organizacijos poreikius ir lukeséius (Bliujuté, Korsakiené, 2014). K. Klimavi¢ienés, O. Lingaitienés (2019)
teigimu, pries§ diegiant CRM sistema, uzsakovai turi padaryti ,,namy darbus®: aiskiai suformuluoti jmonés tikslus ir
pagrindines veiklos kryptis, paskirti atsakingus uz sistemos diegima asmenis, suformuluoti likes¢ius CRM sistemai,
stengtis kuo tiksliau aptarti kiekvieng jmonés procesa, derinant jj su likescCiais diegiamai sistemai, parengti programinés
jrangos techning specifikacija (zr. 1 pav.). CRM sistema turi biiti teisingai pritaikyta konkrecios organizacijos tikslams
igyvendinti, kitu atveju ji nebus veiksminga.

Tikslai, kryptis
CRM vizija
Bodai <
Klientu pelningumas
b 4
CRM tikslai/uZdaviniai Elgesio prognozavimas ir
segmentavimas
Suasmeninimas
CRM orientacija
h 4
CREM jgywvendinimas CRM te_chnnlnguns
parinkimas
CRM tikslu, uZzdaviniu
igyvendinimas
b 4
CEM vykdymas Veiklos matavimai E:

Saltinis: sudaryta pagal Mukerjee, Singh (2009)
Source: according to Mukerjee, Singh (2009)

1 pav. CRM diegimo etapai

Fig 1. Stages of CRM implementation

K. Mukerjee, K. Singh (2009) teigimu, diegiant ry$iy su klientais valdymo sistemg (CRM) yra svarbiis Sie keturi etapai:
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1. CRM vizija. Sis etapas — tai iniciatyvos atskaitos taskas. Sia vizija yra nurodoma kryptis, jvardijant siekius ir
budus. Autoriai teigia, kad CRM projektui nustatyti tikslai taip pat gali biiti naudojami kuriant metrikas, pagal kurias
buty galima jvertinti CRM iniciatyvos naSumg. Pasak V. Kumar, W. Reinartz (2018), bet kokia iniciatyva, susijusi su
CRM, turéty buti grindziama aiskia vizija, ko jmoné nori pasiekti rySiy su klientais valdymo pastangomis. Apgalvojus
pacios jmonés strategija bei nuosekliai ir atsakingai iSgryninus jmonés poreikius bei siektinus rezultatus pagalbon
pasitelkus CRM sistema, galima bus nesibaiminti dél dideliy kasty ar neatsiperkanéiy investicijy (Klimaviéiené,
Lingaitien¢, 2019);

2. CRM tikslai/uzdaviniai. Sis etapas susijes su klienty pelningumu, elgesio prognozavimu, klienty segmentavimu
bei personalizavimu. Jmonés turi koncentruotis ties pagrindiniais savo klientais, kurie nea pelna jmonei. Sie klientai
turéty bati atrenkami ne tik pagal jy demografinius, bet ir psichologinius profilius, poreikiy tenkinimo pobiidj, vartojimo
daznuma, gyvenimo ciklo etapg ir kt. Klienty elgesio analizé bei jy segmentavimas padeda taikyti atitinkamus veiksmus,
suteikia galimybe individualizuoti produktus ir paslaugas, kad jie atitikty klienty poreikius;

3. CRM jgyvendinimas. Sis etapas siejamas su CRM orientacija, technologijy pasirinkimu ir CRM tiksly ir
uzdaviniy jgyvendinimu. CRM orientacija reiskia, kad norint palengvinti CRM diegimg, tarpusavyje turi buti susieta
strategija, technologijos, procesai ir personalas. Pagrindiné CRM technologijos paskirtis yra informacijos integravimas ri
galimybé ja dalintis. Technologijos apima tokias veiklas kaip pardavimai, aptarnavimas, rinkodara, duomeny saugojimas,
analizé ir integravimas. K. Klimavi¢ienés, O. Lingaitienés (2019) teigimu, renkantis tinkamg CRM sistema, organizacijy
vadovams svarbu ne tik teisingai suformuluoti, susisteminti poreikius ir likes¢ius savo jmonés viduje, bet dar svarbiau
aiskiai i8déstyti norus ir pageidavimus, ,rasti bendra kalba“ su pacios sistemos diegéju, kuris turés suprasti, ko
reikalaujama i§ programinés jrangos, ir pritaikyti sistema bitent tos organizacijos veiklai;

4. CRM vykdymas. Igyvendinus ir pradéjus taikyti CRM, nasumas turéty biiti vertinamas pagal metrika, kuri buvo
nuspresta remiantis CRM vizija bei tikslais.

Skirtingy autoriy atlikti tyrimai rodo, kad teisingas ry$iy su klientais valdymo sistemos jdiegimas jmonéje teikia
pastebimg naudg. L. Matraeva et al. (2022) atliktas tyrimas patvirtino, kad rySiy su klientais valdymo (CRM) sistemy
jdiegimas smulkiame versle padeda islyginti smulkaus verslo subjekty veiklos efektyvumo klaidas. Taip pat §io tyrimo
rezultatai parodé, kad didZioji dauguma apklaustyjy jvardijo tokias populiariausias savo CRM sistemy funkcijas:
daugumai svarbu turéti galimybe susisiekti su klientu jvairiais komunikacijos kanalais, generuoti ataskaitas ir
dokumentus, kontroliuoti jmonés veiklos procesus, integruotis su svetaine. M. Hryhorak et al. (2020) atliktas tyrimas taip
pat patvirtino, kad CRM sistemos diegimas padidina klienty pasitenkinimo aptarnavimu lygj ir logistikos paslaugy
kokybe, sistema padeda remti nuolatinius ir pritraukti naujy klienty jgyvendinant lojalumo programas, gerinti
organizacijos kultiiros lygi, panaudojant kliento poziirj i personalo valdyma, optimizuoti logistikos veiklos organizavimo
iSlaidas, padidinti pardavimus ir pardavimo pelninguma. l. G. Juanamasta et al. (2019) tyrimas atskleidé, kad rysiy su
klientais valdymo sistema padeda didinti klienty lojalumg ir gera jmonés jvaizdj, o imonéms, turin¢ioms gera jvaizdj
visuomenés akyse, lengviau vykdyti veikla. Jvaizdis taip pat turi jtakos kai kuriems kitiems aspektams, tokiems kaip
rinkodara, pardavimas, lojalumas ir panas$iai. Teigiamas jvaizdis ver¢ia visuomen¢ labiau vertinti, gerbti, pasitikéti ir
priimti jmonés sitilomus produktus ar paslaugas.

Kity autoriy atlikti tyrimai (Bliujatée, Korsakiené, 2014), (Korsakiené, 2009), (Ko et al., 2008) rodo tokius CRM
teikiamus privalumus jmonéms:

e padidéja pardavimy kiekis ,

padidéja jmonés klienty pasitenkinimas,

padidéja jmonés darbuotojy pasitenkinimas,

padidéja darbuotojy darbo efektyvumas,

Sumazéja klienty valdymo kastai,

poveikis ,,i§ lapy i lipas®,

padidéja lojaliy klienty skaicius,

efektyviau valdoma informacija .
Klienty liikesCiams patenkinti vis daugiau jmoniy pasitelkia klienty valdymo sistema (CRM), kurios déka
suteikiama abipusé nauda tiek jmonei, tiek jos vartotojams. G. Bliujaté, R. Korsakiené (2014), apibendrindamos rys$iy su
klientais valdymo sistemos sukuriamg naudg jmonei, teigia, kad sékmingai naudojama CRM sistema duoda naudos
rinkodaros, pardavimo, gamybos, kokybés valdymo ir administracijos padaliniams. A. Dalili, M. Beheshtifar
(2018) teigimu, klientams CRM sistemos nauda pastebima didéjanc¢iu aptarnavimo efektyvumu, kuris pasireiskia tuo, kad
pateikiant uzsakyma ar prireikus tam tikros pagalbos, klientui nebereikia laukti, kol pagelbéti galés ,,tinkamas* zmogus,
kadangi pagalba gali suteikti bet kas, turintis prieiga prie CRM sistemos. Tokiu biidu yra padidinamas aptarnavimo
efektyvumas bei jgyjamas klienty lojalumas, kadangi klientas mato, kad organizacija Zino jo poreikius, norus ir likes¢ius.
Pasak S. H. Hassan et al. (2019), KVS yra svarbi priemoné klientams efektyviai valdyti ir ilgalaikiams santykiams
uzmezgti. Tvirti santykiai su klientais skatina ne tik pardavimus, bet ir darnuma Siandienos rinkoje.

ISvados
1. Atlikus literaturos analize paaiskéjo, kad klienty aptarnavimas — tai klienty poreikiy tenkinimas, kuris vaidina

svarby vaidmenj pritraukiant ir iSlaikant klientus. Kaip ir bet kuriame kitame versle, taip ir logistikos pramonéje, klientas
lemia jmonés reputacija. Remiantis mokslinés literatiiros analize ir apzvelgus atliktus tyrimus, pastebima, kad
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nepriklausomai nuo jmonés dydzio, vienas i§ dazniausiai sitilomy klienty aptarnavimo gerinimo sprendimy yra rysiy su
klientais valdymo sistema (CRM), skirta visiems jmonés santykiams bei saveikai su esamais ir potencialiais jmonés
klientais valdyti. Geras klienty aptarnavimas gali pagerinti jmonés jvaizdj, padidinti pardavimus ir pelno augima, i$laikyti
esamus bei pritraukti naujy klienty.

2. Rysiy su klientais valdymo sistema yra daugialypé, todél atsizvelgiant j jmonés strategija ji gali biiti naudojama
jvairiems tikslams pasiekti. Norint, kad sistema biity veiksminga bei teikty pastebima nauda, bitina ja teisingai pritaikyti
konkreéios organizacijos tikslams jgyvendinti. Tam rekomenduojami keturi pagrindiniai sistemos diegimo etapai: CRM
vizija, CRM tikslai ir uzdaviniai, CRM jgyvendinimas, CRM vykdymas. Teisingai pritaikyta sistema j vieng visuma
jungia dauguma su Klientais susijusiy vidiniy procesy, kurie jmonei suteikia akivaizdZig nauda, pasireiskianéig puikiais
finansiniais rezultatais, didesniu konkurencingumu, klienty lojalumu ir vertés sukiirimo didéjimu.
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IMPROVING LOGISTICS CUSTOMER SERVICE IN SMALL AND MEDIUM MANUFACTURING
COMPANIES

Summary

A large offer of services and goods, whimsical customers increase the competitiveness of companies, so companies
that want to stay in the market must constantly improve customer service and promptly satisfy their needs. In order to
find out the possibilities of improving logistic customer service, the analysis, comparison and generalization methods of
scientific literature by Lithuanian and foreign authors were applied. The literature analysis revealed that in today's market,
the use of customer relationship systems is an important tool that combines different customer service processes into a
common whole. With the help of the customer relations management system, impractical, additional repetitive processes
are avoided, data and information exchange and their availability are simplified, resource costs are reduced, and records
of work with the system are accumulated. Taking into account the successful practices of companies and in order to ensure
success, it is necessary to improve relations with customers and thus encourage their loyalty and maintain competitiveness
in the market.

Keywords: logistic customer service, customer relations, CRM system.
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