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Santrauka

Siekiant nustatyti pridétinés vertés kiirimo valdymo principus klienty logistiniame aptarnavime, atlikta mokslinés literatiiros
analizé. Atlikus teoring analiz¢ nustatyta, kad logistikos sektoriuje veikian¢ios jmonés nuolat susiduria su didéjanciais i§stkiais dél
vykstanciy globalizacijos procesy, technologinés pazangos ir augancios konkurencijos. Norint iSsilaikyti ir stiprinti konkurencinj
pranasuma tokioje sudétingoje aplinkoje, pridétinés vertés kiirimas ir §io proceso tikslingas valdymas tampa siektinu tikslu. Pridétinés
vertés kiirimo valdymas yra sudétingas procesas, kuris pasizymi neapCiuopiamumu ir integralumu visos tiekimo grandinés pozidiriu.
Isskiriami strateginiai ir operatyviniai principai logistikos jmonéms padeda tobulinti klienty logistinio aptarnavimo procesus taip, kad
biity didinamas klienty pasitenkinimas bei kuriama unikali klienty patirtis, pagrista jy suvokiama gauta pridétine verte ir sagveikos su
imone. Pridétinés vertés kiirimo principy i§skyrimas logistikos jmonéms leidzia nustatyti bendras gaires, kad kuriama pridétiné verté
biity ne tik funkcionali, bet ir orientuota j klienty lukes¢iy bei poreikiy patenkinima.

ReikS§miniai ZodZiai: pridétiné verte, klienty logistinis aptarnavimas, pridétinés vertés kiirimas, pridétinés vertés valdymas, principai.

Ivadas

Logistikos sektorius yra konkurencingas, kadangi jame veikiancios imonés susiduria ne tik su nacionalinio lygmens, bet
ir tarptautinio lygmens konkurencija. Siekdamos stiprinti savo konkurencinj pranasuma nuolat kintancioje rinkos aplinkoje,
logistikos sektoriuje veikian¢ios jmonés turi uztikrinti, kad turimi pajégumai atitikty rinkos diktuojamus poreikius bei sglygas.
Vienas 1§ bitiny veiksniy logistikos sektoriuje tampa klienty logistinio aptarnavimo valdymas, kuriame gebéjimas sukurti
pridétine verte klientui tampa bitina salyga veiklos sékmei (Kok et al., 2020; Melovic et al., 2015). Verté ir pridétiné verté tampa
priemone, kai jmoné savo teikiamomis paslaugomis ja sukuria, taip uztikrindama savo teikiamy paslaugy iSskirtinuma, kuris
neatsiejamas nuo jmoniy gebéjimo ne tik uztikrinti pazadétosios paslaugos klientui suteikima, ta¢iau apima ir subjektyvia klienty
patirtj suteikiant paslauga, kai virSijant turétus klienty likescius jie suvokia jmonés teikiamy logistikos paslaugy pranasuma,
lyginant su kity teikéjy siilomomis logistikos paslaugomis (Uvet, 2020). Vertés kiirimo grandinéje, kuri apima visus logistikos
paslaugy suteikimo lygius bei procesus, klientams verté asocijuojasi su suteiktos paslaugos kokybe, o pridétiné verté — su
suvokiama papildoma nauda, kurig klientas gavo visuose arba tam tikruose paslaugos suteikimo etapuose (Medberg, Gronroos,
2020). Atkreipiant démesj i klienty logistinj aptarnavima kaip procesa, kurio metu turi baiti tinkamai valdomi informacijos, prekiy
ir finansiniai srautai, kartu uztikrinant klienty likescius virijantj aptarnavima, logistikos sektoriuje veikianc¢ios jimongs turi laiku
reaguoti ir prisitaikyti prie vykstan¢iy vidiniy ir iSoriniy poky¢iy, todél didelis démesys turi biiti skiriamas paciam klienty
aptarnavimui bei §io proceso pritaikymui esamiems poreikiams bei situacijai (Chen, Perez, 2023). Teigiamos klienty patirties
saveikoje su logistikos jmone sukiirimas apima ne tik konkrecias logistines veiklas ir jy jgyvendinima, taciau ir strateginiy
sprendimy jgyvendinima, leidziantj prisidéti prie kliento suvokiamos gaunamos pridétinés vertés apciuopiamumo bei pacios
imonés veiklos procesy optimizavimo (Sarder, 2020). Verté ir pridétinés vertés kiirimas logistikos sektoriuje yra aktuali diskusijy
tema, taciau sisteminiu ir apibendrinanciu pridétinés vertés kiirimo valdymo principus darby néra, todél palickama vietos
interpretacijoms, kokie pridétinés vertés kiirimo valdymo principai turi tapti pagrindu valdant pridétinés vertés kiirimo procesa.

Tyrimo tikslas — iSanalizavus pridétinés vertés kiirima per klienty logistinj aptarnavima, nustatyti pridétinés vertés
kiirimo valdymo principus.

Iskeltam tikslui pasiekti sprendziami Sie uzZdaviniai:

1. I8Snagrinéti pridétinés vertés kiirimg per klienty logistinj aptarnavima.

2. Pateikti pridétinés vertés kiirimo klienty logistiniame aptarnavime principus.

Tyrimuy objektas ir metodai

Tyrimy objektas — pridétinés vertés klienty logistiniame aptarnavime kiirimo valdymo principai.

Tyrimo metodai — mokslinés literatiiros analizé, apibendrinimo ir lyginimo metodai.

Moksliné literatiiros Saltiniy, kurie biity jtraukti ] mokslinés literatiros analize, paieska buvo vykdyta pasitelkiant
EBSCO ir ,,Google Scholar* paieskos jrankius ir pritaikant temos raktiniy zodziy kombinacijas: pridétiné verte, klienty
logistinis aptarnavimas, vertés kiirimas, vertés kiirimo principai. Siekiant iSsikelto tikslo ir uzdaviniy, i§ atliktos paieskos
atrinkta, iSanalizuota ir susisteminta 12 publikacijy, kuriose nagrin¢jamas klienty logistinis aptarnavimas bei pridétinés
vertés kiirimas Siame procese ir identifikuoja pridétinés vertés kiirimo valdyme reikSmingus principus.

Tyrimy rezultatai ir jy aptarimas

Klienty aptarnavimas skirtinguose moksliniuose Saltiniuose yra placiai analizuojamas reiskinys, taciau jis néra
suprantamas vienodai ir turi daugybe apibrézimy. Daznu atveju klienty aptarnavimo apibrézimas pamainomis naudojamas
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su klienty logistiniu aptarnavimo apibrézimu, todél pries detaliau nagrinéjant klienty logistinio aptarnavimo procesg ir
pridétinés vertés kiirima jame, svarbu aiskiai apibrézti vyraujancius pozitrius ir galimus minéty sampraty vartojimo
skirtumus. W. Ciechomsky ir S. Strojny (2022) pateikia vertingas izvalgas, leidzianéias identifikuoti esminius $iy
sampraty skirtumus. Kalbant apie klienty aptarnavima, $is terminas yra platesnis ir apimantis visas veiklos sritis, skirtas
klienty poreikiy ir lukesciy tenkinimui. Tuo tarpu klienty logistinio aptarnavimo samprata yra siauresné ir apima logistines
veiklas bei jy visuma, kuria siekiama uZztikrinti jmonés ir klienty santykiy palaikyma. Tiek klienty aptarnavimas, tiek
klienty logistinis aptarnavimas yra susij¢ su klienty poreikiy patenkinimu, taciau klienty logistinis aptarnavimas
orientuotas | logistikos procesy organizavimg ir valdyma taip, kad bty ne tik palaikomi santykiai su klientu, taciau visy
iy veikly metu uztikrinama kliento integracija. M. Chlad ir O. Dabrowska (2024) nurodo, kad klienty logistinis
aptarnavimas apima daugybe veikly, tokiy kaip prekiy srauty planavimas, kontrolé ir stebéjimas, atsargy valdymas,
transportavimas, sandéliavimas ir veiklos koordinavimas tarp skirtingy tiekimo grandinés grandziy. Kiekvienoje i§
paminéty veikly tarp kliento ir jmonés turi biiti uztikrinamas kokybiskumas ir grjztamasis rySys, kuris kuria vertg
klientams. Atsizvelgiant j pateiktus klienty logistinio aptarnavimo apibréZimus, rengiant straipsnj yra vadovaujamasi W.
Ciechomsky ir S. Strojny (2022) pateikiamu apibrézimu, kuriame pabréziama, kad klienty logistinis aptarnavimas apima
visuma logistiniy veikly ir jy vykdymo procesus, kuriuose turi biiti integruotai vykdomas nuolatinis santykiy su klientais
kiirimas, iSlaikymas ir klienty integravimas. Klienty aptarnavimas yra svarbus klientams siiiloma vert¢ didinantis
veiksnys. Vis deélto tiek platesniame kontekste klienty aptarnavimas, tiek ir konkretizuojantis klienty logistinis
aptarnavimas bendrai apima klienty likes¢iy patenkinima, kuris yra siektinas klienty logistinio aptarnavimo rezultatas.
Klienty logistinio aptarnavimo procesas (Zr. 1 pav.) leidzia atskleisti pagrindinius elementus, kurie yra apibréziami klienty
logistinio aptarnavimo samprata.

KLIENTU LOGISTINIO APTARNAVIMO PROCESAS
CUSTOMER LOGISTICS SERVICE PROCESS

Informacijos srautas: informacijos suteikimas, atsakymas j uzklausas

Information flow: providing information, responding to requests

—

Finansinis (pinigy) srautas: uzsakymo apmokéjimas, saskaity-faktiiry iSraSymas, mokéjimo gavimas

Financial (cash) flow: order payment, invoicing, payment receipt

Uzsakymo Uzsakymo

Kliento Personalizuoto pateikimas, Uzsakymo jvykdymas - f Ots;,?lggir;?;ss
uzklausa pasitilymo jregistravimas vykdymas pristatymas P
Customer parengimas Placing an Order Order trais(jzsé;ion
request Prepa(mg a order, Sulfillment Sfulfillment - service
personalized offer registration delivery

Kliento poreikiy ir Iikeséiy nustatymas Kliento poreikiy ir likes¢iy patenkinimas/

. vir§ijimas
Determining customer needs and . .
. Meeting/exceeding customer needs and
expectations .
expectations

—

Prekiy srautas: fizinis prekiy judéjimas nuo tiekéjo iki kliento pereinant visus logistikos proceso etapus

Flow of goods: the physical movement of goods from supplier to customer through all stages of the logistics process

Saltinis: sudaryta autorés pagal W. Ciechomsky, S. Strojny (2022); H. Jeske et al. (2015)
Source: according to W. Ciechomsky, S. Strojny (2022); H. Jeske et al. (2015)

1 pav. Klienty logistinio aptarnavimo procesas
Fig. 1. Customer logistics service process

Pagal pristatoma klienty logistinio aptarnavimo procesa, jis yra integralus ir neatsiejamas nuo viso uzsakymo
gyvavimo ciklo, todél kiekvienas uzsakymo ciklo etapas (nuo uzsakymo iki pristatymo) ir kokybiskas informacijos srauty
valdymas, uztikrina, kad logistikos paslaugos biity suteiktos laiku, kokybiskai ir atitikty klienty poreikius ir ltkescius.
Siame procese klienty ir jmonés saveikoje ir vystomame tarpusavio bendradarbiavime kuriama pridétiné verté (Ercsey,
2017). Vis délto, kiekvienai jmonei pridétinés vertés kiirimas tampa savotisku i$§ukiu, kadangi turi buiti gebama ne tik
sukurti pridétine verte, bet ir gebéti tikslingai valdyti pridétinés vertés kiirimo procesg. Taigi, pridétinés vertés kiirimas
bet kokiame sektoriuje, jskaitant logistikos sektoriy, apima labai jvairius procesus ir §iuo atveju svarbus vaidmuo tenka
Sios vertés kiirimo valdymo principams, kurie turi buiti integruojami praktinése klienty logistinio aptarnavimo veiklose.
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Zvelgiant i3 klienty logistinio aptarnavimo perspektyvos, pridétinés vertés kiirimas yra tam tikri metodai ir gairés,
kuriomis vadovaujantis organizacijos tampa pajégios strukturiSkai valdyti logistikos paslaugy teikimo procesus.
Kiekvienos organizacijos atveju, atsizvelgiant tik j jai budingas veiklos charakteristikas, priimami strateginiai sprendimai
del klienty logistinio aptarnavimo gali apimti skirtingus veikimo principus. Visa tai lemia, kad atliekant sisteming
literatiros analiz¢ skirtinguose tyrimuose aktualizuojami pavieniai principai, kuriy jgyvendinimas biitinas siekiant
uztikrinant pridétinés vertés kiirima klienty logistiniame aptarnavime. Pagrindiniai principai, kurie identifikuoti

mokslinés literatiiros analizés metu, pristatomi 1 lenteléje.

1 lentelé. Pridétinés vertés ktirimo klienty logistiniame aptarnavime valdymo principai
Table 1. Principles of creating added value in customer logistics service

Principy rtsis Orientacija Principai Autoriai

Type of Principles | Orientation Principles Authors

Strateginiai Sie principai yra orientuoti j ilgalaikiy | Klienty poreikiy analizé Schmidt et al., 2024

Strategic tiksly jgyvendinima per tikslingai Customer needs analysis
vykdoma strateginio planavimo Tiekimo grandiné integracija Okdinawati et al., 2021; Hajar et al.,
procesa ir bendra logistinés sistema. Supply chain integration 2021
These principles are focused on the Technologijy panaudojimas procesuose | Hajar et al., 2021; Pan et al., 2022;
implementation of long-term goals Use of technologies in processes Liu, Pan, 2024
through a purposeful strategic Tvarumas ir aplinkosauga Liu, Pan, 2024; Justavino-Castillo et
planning process and an overall Sustainability and environmental al., 2023; Ghoumrassi, Tigu, 2017
logistics system. protection

Operatyviniai Sie principai yra orientuoti i Lankstumas ir prisitaikymas Hajar et al., 2021

Operational trumpalaike perspektyva, apimancia Flexibility and adaptability
pridétines vertés kiirima kasdienése Kokybeés kontrol¢ ir nuolatinis Melovic et al., 2015
operacijose ir trumpalaikiy tiksly tobulinimas
igyvendinime Quality control and continuous
These principles are focused on a improvement
short-term perspective, encompassing | Kainos ir kokybés balansas Liu, Pan, 2024; Hajar et al., 2021
the creation of added value in daily Price-quality balance
operations and the implementation of
short-term goals.

Kiekviena principy grupé ir jai priskiriami principai yra svarbiis pridétinés vertés kiirimo valdymui klienty
logistiniame aptarnavime kaip pamatiniai principai, kurie turi buti integruoti tiek ilgalaikiame, tiek trumpalaikiame
organizacijy strateginiame veiklos planavime. Kiekvienas i§ i$skirty principy daro tiesioginj poveikj. Pavyzdziui,
strateginiai principai ir vienas i§ Siai grupei priskiriamy klienty poreikiy analizés principy yra vienas dazniausiai minimy
pridétinés vertés kiirimo valdymo principy, kadangi klienty poreikiy vertinimas leidzia tiksliai apibrézti klienty keliamus
reikalavimus organizacijai, todél turédamos $ig informacija, organizacijos yra pajégios priimti tikslingus sprendimus
siekdamos patenkinti klienty poreikius ir likescius jy teikiamy paslaugy atzvilgiu (Schmidt et al., 2024). ISskiriant tieckimo
grandinés integracijos principa, jis uzima svarbig vieta koordinuojant tiekimo grandinéje vykstancius procesus,
uztikrinant glaudy visy suinteresuotyjy pusiy bendradarbiavima, kad biity uztikrinamas pridétinés vertés bendrakiirybos
procesas (Okdinawati et al., 2021). Tiekimo grandinés integracija neatsiejama nuo klienty poreikiy analizés, taip pat
strateginiy sprendimy dél technologijy panaudojimo priémimo (Hajar et al., 2021), kurie butini uztikrinant sékmingg
pridétinés vertés kiirimo valdyma per veiksmingesnj srauty (informacijos, finansy ir prekiy) valdyma, kliento patiriama
unikalig patirtj bei logistikos jmonés sitilomus technologinius jrankius, leidziancius klientui biiti dalimi viso proceso
(Hajar et al., 2021; Pan et al., 2022). Technologiniy sprendimy priémimas logistikos jmonéms taip pat leidzia uztikrinti
geresn] kainos ir kokybés balansa, kadangi dél atitinkamy sprendimy priémimo gali biiti sumazinamos paslaugos
suteikimo iSlaidos (Liu, Pan, 2024). Galiausiai, vienas i§ aktualiy strateginiy principy yra tvarumo ir aplinkosaugos
aspekty integravimas, kadangi socialiai atsakingy sprendimy jgyvendinimas daro poveikj klienty pasitenkinimui, kuris
lemia klienty pasamonéje formuojama teigiama pirkimo patirtj (Justavino-Castillo et al., 2023; Ghoumrassi, Tigu, 2017).

Moksliniuose S$altiniuose taip pat iSskiriami operatyviniai principai, kurie susije su kasdien atliekamomis
veiklomis, kurios buvo iSskirtos 1 paveiksle, tac¢iau kartu apimant ir strateginius principus. Pavyzdziui, logistikos jmonés
turi gebéti prisitaikyti ir uztikrinti lankstuma, o tai gali biiti padaroma ne tik per nuolatinj klienty poreikiy ir lukesciy
vertinimg bei kasdieniy procesy pritaikyma, taciau ir per gebéjima reaguoti i rinkos pokycius bei priimti sprendimus,
gebancius uztikrinti tikslingg $iy procesy atlikima (Hajar et al., 2021). Operatyviniams principams priskiriamas ir kokybés
kontrolés bei tobulinimo principas, kuris glaudziai susij¢s su strateginiais principais, kaip klienty logistinio aptarnavimo
tikslingo koordinavimo, siekiant paslaugy kokybeés, uztikrinimo jrankj, grindZiama nuolatiniu procesy jgyvendinimo
kokybés matavimu bei identifikuoty neatitikimy Salinimu (Hajar et al., 2021). Kainos ir kokybés balansas i§ esmés gali
biiti laikomas principu, kuris susij¢s tiek su strateginiy, tiek su operatyviniy principy jgyvendinimu, atskleidziantis, kad
strateginiy principy jgyvendinimas bei integravimas su operatyviniais principais logistikos jmonéms leidzia vartotojy
akyse sukurti kokybés ir kainos balansa, o tai daro reikSminga poveikj jy teigiamos patirties formavime bei gaunamos
pridétinés vertés suvokime. Atsizvelgiant j tai, operatyviniai principai gali biiti pripazjstami kaip siektinas organizacijy
tikslas vertés kiirimo grandingje, kaip varancioji jéga organizacijoms ne tik vykdyti prisiimtus jsipareigojimus pagal
sudaryto sandorio salygas, taciau ir siekti bendry strateginiy organizacijos tiksly (Pan et al., 2022).

Nagringjant klienty logistinj aptarnavima ir identifikavus pridétinés vertés kiirimo pricipus, galima atkreipti
démesj, kad klienty aptarnavimas verte klientams kuria per formuojamus ir i§laikomus klienty ir jmonés santykius,
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paslaugos suteikimo salygy laikymasi, kliento turéty likesCiy virSijima, klienty logistinio aptarnavimo proceso
optimizavima, tikslinga srauty valdyma (Ciechomski, 2024). Suvokiant, kad verté kliento poziiiriu yra logistikos jmoneés
pazado laikymasis dél uzsakymo igyvendinimo, o pridétiné verté yra papildomos naudos, kurias gauna klientas, labai
svarbu suvokti, kad analizuojant pridétinés vertés kiirimo valdyma turi biti siekiama optimizuoti kiekvieng vertés kiirimo
elemento iSpildyma, kad buty ne tik sukuriama verté, bet ir pridétiné verté. Taigi, verté yra pirminis siektinas jmonés
rezultatas klienty logistiniame aptarnavime, priklausomai nuo aplinkybiy ir turimy galimybiy, galintis sukurti pridéting
verte klientui per tam tikry kliento logistinio aptarnavimo procesy tobulinima. Galima teigti, kad verté klientui yra
savotiska investicija, kuri jmonei reiskia finansing nauda ir teigiamo jmonés jvaizdzio kiirima pirkéjo suvokime. W.
Ciechomsky ir S. Strojny (2022) i$skiria skirtingus vertés klientui kiirimo elementus bendroje tiekimo grandinégje, kuriuos

galima adaptuoti logistikos paslaugy sektoriui (zr. 2 lentelg).

2 lentelé. Vertés klientui kiirimo elementai bendroje tiekimo grandinéje
Table 2. Customer value creation elements in the overall supply chain

Verté Apibudinimas

Value Description

Paslaugos Logistikos paslaugy naudojimo paprastumas ir funkcionalumas, kuris gali biiti uztikrinamas per uzsakymo sistemy
naudojimo verté patoguma klientui, taip pat galimybés valdyti su paslaugos uzsakymu susijusius duomenis, stebéti paslaugos vykdymo
Value of using the | procesa; paslaugos funkciné verté gali buti uztikrinama atsizvelgiant j klienty pageidavimus/ reikalavimus ir jy i$pildyma,
service pavyzdziui, temperatiiros kontrol¢, gabenamy prekiy jpakavimas ir pan.

Ease of use and functionality of logistics services, which can be ensured through the convenience of ordering systems for the
customer, as well as the ability to manage data related to the service order, monitor the service execution process; the

functional value of the service can be ensured by taking into account customer requests/requirements and their fulfillment,

for example, temperature control, packaging of transported goods, etc.

Pirkimo laiko ir
vietos verté

The value of time
and place of
purchase

Pasitlymo prieinamumas, kuris gali biiti vertinamas atsizvelgiant j pristatymy lankstuma, kuris nukreiptas j kliento iSreiksty
poreikiy tenkinima, taip pat paslaugos suteikimo geografinj kriterijy, pavyzdziui paslaugos suteikimo geografing teritorija ir
pan.

The availability of the offer, which can be assessed taking into account the flexibility of deliveries aimed at meeting the
needs expressed by the customer, as well as the geographical criterion of service provision, such as the geographical area
of service provision, etc.

Nuosavybes verté
Property value

Pirkimo kreditas, atidéti mokéjimai, kuris logistikos paslaugy teikime gali biti jgyvendinamas sitilant lanks¢ius mokéjimo
budus klientams, priklausomai nuo jy isreik$ty poreikiy.

Purchase credit, deferred payments, which can be implemented in the provision of logistics services by offering flexible
payment methods to customers, depending on their expressed needs.

Saugumo verté
Security value

Pasitikéjimas kuriamas per klienty patirtj arba per jmonés reputacija, kuri gali buti klientui garantinis veiksnys, jog jo
isigytos paslaugos atitiks jo turétus likes¢ius; saugumo verté kuriama per galimas rekomendacijas i$ kity klienty, per
paslaugy kokybe, kuri leidzia uztikrinti teisingos paslaugos suteikima.

Trust is created through customer experience or through the company's reputation, which can be a guarantee for the
customer that the services they purchase will meet their expectations, security value is created through possible
recommendations from other customers, through the quality of services, which allows ensuring the provision of the correct
service.

Bendravimo ir
Svietimo verté
The value of
communication
and education

Klienty informavimas, kuris yra integruota uzsakymo ciklo dalis, pasireiskianti visuose uzsakymo etapuose; klientams
svarbus nuolatinis informacijos su jais pasidalinimas apie jy krovinio biikle, atidéjimus, jy priezastis ir pan.; informacijos
srauty valdymui ir optimizavimui, kuriant §j vertés elementa, svarbus technologijy panaudojimas, leidziantis klientui
savarankiskai jsitraukti ir stebéti paslaugos vykdymo procesa.

Customer information, which is an integrated part of the order cycle, manifesting itself at all stages of the order; customers
value constant sharing of information with them about the status of their cargo, delays, their reasons, etc.; the use of
technology, which allows the customer to independently engage and monitor the service execution process, is important for
managing and optimizing information flows, creating this value element.

Patirties verte

Pozityvios patirties kiirimas, kuris tiesiogiai susijgs su kliento turéty poreikiy ir likes¢iy patenkinimu paslaugos suteikimo

The value of metu, todél svarbius vaidmuo tenka paslaugy kokybés uztikrinimui, grei¢iui bei teisingos kainos santykiui; klienty lojalumas

experience kaip rezultatas tinkamai sukurtos pozityvios kliento patirties per klienty logistinj aptarnavima bei suteiktos paslaugos
kokybe.
Creating a positive experience, which is directly related to meeting the customer's needs and expectations during the
provision of the service, therefore, ensuring the quality of services, speed and fair price ratio play an important role;
customer loyalty as a result of a properly created positive customer experience through customer logistics and the quality of
the service provided.

Bendradarbiavimo | Pasifilymo pritaikymas ir personalizavimas, kuris gali apimti tik konkreciam klientui skirty paslaugy suteikimo laiko

verteé planavima, i§skirtiniy sprendimy pateikima, jsiklausyma ir atliepima j kliento pateiktus pasitilymus bei iSreikstus

The value of pageidavimus paslaugos suteikimo atzvilgiu.

collaboration Adaptation and personalization of the offer, which may include scheduling the provision of services for a specific client

only, providing exceptional solutions, listening to and responding to the client's suggestions and expressed wishes regarding
the provision of the service.

Saltinis: sudaryta pagal W. Ciechomsky, S. Strojny (2022)
Source: according W. Ciechomsky, S. Strojny (2022)

Visi paminéti elementai i§ esmés gali biiti siejami su klienty patirties brandos uZztikrinimu, kuri formuojama visos
sgveikos su jmone metu, o pridétiné verté per klienty logistinj aptarnavima kuriama per klientui kuriamos vertés iSpildyma
jvairiuose uzsakymo ciklo etapuose. Nors pasigendama sistemingo ir vieningo poziiirio j pridétinés vertés kiirimo
valdymo principus klienty logistiniame aptarnavime, taciau atskiruose akademiniuose Saltiniuose aktualizuojami
pridétinés vertés kiirimo valdymo principai leidzia atskleisti, kad siekiant pridétinés vertés sukirimo labai svarbus
integruotas, ne tik strateginius, bet ir operatyvinius principus apimantis poZiiris.
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ISvados

1. Klienty logistinis aptarnavimas yra integralus ir neatsiejamas nuo viso uzsakymo gyvavimo ciklo, todél
kiekvienas uzsakymo ciklo etapas (nuo uzsakymo iki pristatymo) ir informacijos srauty kokybiskas valdymas, uztikrina,
kad logistikos paslaugos buity suteiktos laiku, kokybiskai ir atitikty klienty poreikius ir liikeséius. Pridétiné verté yra
esminis elementas, kuris lemia kliento poreikiy patenkinima, likesciy atliepima ir i§ to kylancia klienty pozityvia patirtj,
ir jmonés konkurencingumga rinkoje. Klienty pridétinés vertés elementai pasireiskia per jvairius su uzsakymo ciklu
susijusius aspektus, apimancius paslaugos suteikima laiku, paslaugy suteikimo lankstuma, grindziama personalizuotais
paslaugos suteikimo sprendimais, taip pat abipusio rysio tarp kliento ir jmonés viso paslaugos suteikimo metu sukiirimu
ir i$laikymu po uzsakymo salygy ivykdymo. Norint sukurti pridéting verte klientams turi biiti uztikrinamas integruotas
pozitris | klienty logistinj aptarnavima, taikant tinkamas technologines ir procesy valdymo priemones.

2. Pridétinés vertés kiirimas yra sudétingas ir nuolat kintantis procesas, kuriame turi biiti uztikrinamas ne tik
kasdieniy operatyviniy principy, bet ir strateginiy principy ilgalaikéje perspektyvoje igyvendinimas. Valdymo principai
yra tik rekomendacinio pobiidzio, o jy taikymas kuriant pridéting vert¢ yra grindziamas individualiomis jmongje
vykstan¢iy procesy klienty logistiniame aptarnavime charakteristikomis. Néra vieningo poziiirio, kokie pridétinés vertés
kiirimo valdymo principai turi baiti integruojami, taciau pabréZiamas strateginiy ir operatyviniy principy integralumas,
priklausomai nuo jy poreikio ir jmonés turimy geb¢jimy juos taikyti. ISskiriami strateginiai principai yra susij¢ su jmonés
bendromis strateginémis veiklos gairémis, apimanciomis jmonés ilgalaikius technologinius, aplinkosauginius ir su klienty
lukes¢iy nustatymu susijusius sprendimus. Tuo tarpu operatyviniai principai ir jy jgyvendinimas leidzia jmonéms
uztikrinti lankstuma ir prisitaikyma prie vykstanciy rinkos aplinkos pokyc¢iy ir klienty poreikiy pasikeitimy, o reagavimas
1juos leidzia uztikrinti klienty logistinio aptarnavimo kokybe. Minéty principy jgyvendinimas leidzia sistemiskai valdyti
pridétinés vertés kiirimo procesus.
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MANAGEMENT PRINCIPLES FOR CREATING ADDED VALUE IN CUSTOMER LOGISTICS SERVICE

Abstract

To determine the principles of value-added management in customer logistics services, an analysis of scientific
literature was conducted. After conducting a theoretical analysis, it was determined that companies operating in the
logistics sector are constantly facing increasing challenges due to ongoing globalization processes, technological progress
and growing competition. To maintain and strengthen competitive advantage in such a complex environment, the creation
of'added value and the targeted management of this process become an achievable goal. The management of added value
is a complex process that is characterized by intangibility and integrity from the point of view of the entire supply chain.
The identified strategic and operational principles help logistics companies improve customer logistics service processes
in such a way as to increase customer satisfaction and create unique customer experience based on their perceived added
value and interaction with the company. The identification of the principles of creating added value allows us to establish
general guidelines for logistics companies so that the added value created is not only functional but also focused on
meeting customer expectations and needs.

Keywords: added value, customer logistics service, added value creation, added value management, principles.
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