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Santrauka

Logistikos sektorius pasizymi intensyvia konkurencija ir auganciais klienty likesciais, todél klienty aptarnavimo
kokybé tampa vienu i§ svarbiausiy veiksniy, lemian¢iy jmoniy veiklos efektyvuma ir konkurencingumg. Neefektyvus
procesy planavimas, neaiskus darbo pasidalijimas ir nepakankama veiklos kontrolé gali lemti klienty nepasitenkinima,
informacijos netikslumus bei paslaugy teikimo vélavimus. Sio straipsnio tikslas — jvertinti vadybiniy principy taikymo
reikSme gerinant klienty aptarnavima logistikos jmonéje. Tyrimo objektas — klienty aptarnavimo gerinimo sprendimai
logistikos sektoriuje. Tyrime taikyta mokslinés literatiiros analize ir apibendrinimo metodas. Tyrimo rezultatai parodé, kad
klienty aptarnavimo kokybés gerinimui logistikos jmonése reikSmingi tam tikri teoriniai metodai ir modeliai, tarp jy yra
klienty nuomonés vertinimas, SERVQUAL metodika, vartotojy poreikiy analiz¢ ir santykiy su klientais valdymas. Nustatyta,
kad $iy metody taikymas leidzia i§samiau identifikuoti problemines sritis, vertinti klienty aptarnavimo kokybe ir pagristi
paslaugy kokybés gerinimo kryptis.

ReikSminiai ZodZiai: klienty aptarnavimas, logistika, aptarnavimo kokybé¢, paslaugy kokybés gerinimas, klienty
pasitenkinimas.

Ivadas

Valstybinés duomeny agentiiros pateiktoje 2023 mety ataskaitoje ,Lietuva skaiciais* statistiné informacija
pagrindzia transporto sektoriaus aktualuma. Joje teigiama, kad: ,,2022 m. visy rusiy transportu (iskaitant transportavima
naftotiekiais) vezta 149 mln. tony kroviniy — tai 20,8 proc. daugiau nei 2013 m. ir 18,9 proc. maziau nei 2021 m. 2013—
2022 m. kroviniy vezimas kasmet didéjo vidutiniskai po 2,1 proc. 2022 m., palyginti su 2021 m., daugiau kroviniy vezta
vidaus vandeny transportu — 12,3 proc. Ta¢iau maziau kroviniy veZta oro transportu — 67,1 proc., gelezinkeliy transportu
— 39,4 proc., jiiry transportu — 23,2 proc., keliy transportu — 10,9 proc., maziau kroviniy transportuota naftotiekiais — 0,9
proc.” (Valstybiné duomeny agentiira, 2023). Taigi, pateikta statistiné informacija aktualizuoja transporto sektoriaus
svarbg visai valstybei. Visgi, tai taip pat parodo ne tik transporto sektoriaus svarba, taiau ir tai, kad §is sektorius yra labai
konkurencingas. Butent konkurenciné aplinka diktuoja salygas, susijusias su kokybisku, greitu ir sparciai prisitaikanciu
prie kintanciy klienty poreikiy aptarnavimu. Butent dél gero aptarnavimo jmoné gali ne tik sulaukti naujy klienty, taciau
taip pat turéti ir nuolatiniy, t. y. lojaliy klienty, uztikrinanciy stabily pelna.

Pastaruoju metu nemaza dalis jmoniy, sickdamos uztikrinti klienty aptaravimo gerinimg, pasitelkia jvairius
dirbtinio intelekto jrankius, kurie suteikia galimybg sparciau atlikti rinkos tyrimus, tokiu biidu suzinant klienty poreikius
(Haris et al., 2024). Zinoma, ne ka maziau svarbu su klientais palaikyti efektyvia komunikacija ir remtis gerosios praktikos
principais. Pabréztinas ir vadybos principy taikymo naudingumas, kuris sudaro prielaidas didinti darbuotojy motyvacija
ir jsitraukimg teikiant paslaugas, gerinti paslaugy kokybe bei standartizuoti procesus. Taip pat tai leidZia efektyviau spresti
i8kilusias problemas, palaikyti ilgalaikius santykius su klientais bei kurti teigiamg jmonés jvaizdj, kuris prisideda prie
organizacijos reputacijos ir konkurencingumo stiprinimo (Astrauskas, Cesonis, 2013; Vanagas, Vysniauskien¢, 2012).

Nepaisant klienty aptarnavimo svarbos, ne visos jmonés geba uztikrinti sklandy klienty aptarnavima, dél kurio
galima patirti ne tik reputacing zala, taciau gali sumazéti ir klienty skaiCius, o tai sumazina pelna.

Tyrimo tikslas — pateikti klienty aptarnavimo gerinimo sprendimus logistikos sektoriuje veikian¢ioms jmonéms.

Iskeltam tikslui pasiekti sprendziami Sie uzZdaviniai:

1. Atskleisti klienty aptarnavimo esme, jos sampratg ir reikSmg logistikos imoniy veikloje.
2. I8skirti ir aptarti teorinius metodus, kurie gali biiti taikomi klienty aptarnavimo gerinimui logistikos jmonése.

Tyrimy objektas ir metodai

Tyrimo objektas — klienty aptarnavimo gerinimo sprendimai logistikos sektoriuje veikian¢iose jmonése.

Tyrime taikyta mokslinés literatliros analizé, todél buvo galima iSnagrinéti skirtingy autoriy pateikiamus pozitrius
i klienty aptarnavimo procesus logistikos sektoriuje. Analizuojant mokslinius straipsnius, monografijas ir kitus
akademinius $altinius, buvo siekiama nustatyti pagrindinius veiksnius, kurie lemia jmoniy konkurencinguma ir daro jtaka
klienty aptarnavimo kokybei. Mokslinés literatiiros analizé taip pat leido identifikuoti dazniausiai pasitaikancias klienty
aptarnavimo problemas ir jy prieZastis, tokias kaip prasta komunikacija, procesy neefektyvumas, technologiniy sprendimy
stoka ar prasta darbuotojy kompetencija.

Analizuojant mokslinius Saltinius taip pat buvo vertinamos skirtingy autoriy pateiktos klienty aptarnavimo
gerinimo kryptys logistikos sektoriuje. Literatiiroje pabréziama, kad klienty aptarnavimo kokybé tiesiogiai susijusi su
organizacijos gebé&jimu organizuoti darba, efektyviai planuoti procesus, vadovauti darbuotojams ir uztikrinti pilng veiklos
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kontrole. Sie vadybos principai sudaro pagrinda efektyviam organizacijos veiklos valdymui ir gali reik§mingai prisidéti
prie klienty aptarnavimo gerinimo logistikos jmonése. Taip pat taikytas apibendrinimo metodas, kuris leido susisteminti
mokslinéje literatiiroje pateikiamas jzvalgas ir iSskirti pagrindines klienty aptarnavimo gerinimo kryptis logistikos
sektoriuje. Sis metodas padéjo nustatyti bendrus désningumus ir apibendrinti skirtingy autoriy tyrimy rezultatus,
susijusius su vadybos principy taikymu organizacijose.

Logistikos paslaugy teikéjai vykdo transportavimo ir sandéliavimo valdymo veiklas kity jmoniy vardu, o jy veikla
apima ne tik fizinj kroviniy judéjima, bet ir terminy laikymasi, informacijos srauty koordinavima, uzsakymy vykdymo
kontrolg bei operatyvy reagavimg j nukrypimus. Todél logistikos sektoriaus jmoniy veikla yra ypac jautri laikui,
informacijos tikslumui ir procesy suderinamumui tiekimo grandingje. Dél §ios priezasties klienty aptarnavimas logistikoje
neturéty biti suprantamas tik kaip mandagus bendravimas su klientu. Logistikos paslaugy kokybé apima platesnj reiskinj
— uzsakymo priémimo tikslumg, savalaikj informacijos pateikima, krovinio biklés ir lokacijos atsekamuma, reagavimo
greitj, problemy sprendima bei gebéjima pritaikyti paslauga kliento poreikiams.

Remiantis atlikta mokslinés literattiros analize, buvo suformuotos pagrindinés teorinés jzvalgos apie klienty aptarnavimo
gerinimo galimybes logistikos jmonése. Sios jzvalgos sudaro pagrinda tolimesniam klienty aptarnavimo gerinimo sprendimy
formavimui ir leidzia jvertinti vadybos principy reikSme, siekiant didinti logistikos jmoniy veiklos efektyvuma.

Tyrimy rezultatai ir jy aptarimas

Klienty aptarnavimas yra reikSmingas veiksnys, kuris gali smarkiai prisidéti prie klienty lojalumo skatinimo,
nuolatinio klienty raty kiirimo, konkurencijos skatinimo, naujy rysiy plétojimo. Logistikos sektoriuje veikian¢ios jmonés
patiria jvairiy keblumy ir problemy, kurios susijusios ne tik su paslaugomis, taciau taip pat ir su laiko bei zmogiskaisiais
veiksniais. Pagrindinis neigiamas aspektas yra kokybés stygius. Kai teikiamos paslaugos yra nekokybiskos, klientai yra
jomis nusivyle, o tai gali turéti lickamyjy pasekmiy, kadangi klientai daugiau tokios jmonés paslaugomis nebenorés
naudotis ir apie jg atsilieps neigiamai (Lin, 2023).

Standartizuoty procesy trikumas taip pat opi problema — kai jmoné neturi nusistacius konkreciy standartizuoty
procesy, nejmanoma uztikrinti stabiliai teikiamy paslaugy, gali sumazéti veiklos efektyvumas, padidéja klaidy
rizikingumas. Darbuotojy kompetencijy trikumas reikSmingai susijes su kroviniy vélavimais bei netikslia ir neskaidria
informacija. Dél technologiniy ir inovaciniy keblumy (Snarské, Mockevi¢iené, 2024) padidéja kasStai, sumazéja
konkurencingumas, iSauga vélavimo galimybés.

Klienty aptarnavimo problemy pasekmes gali jausti ne tik jmoné, taciau taip pat ir klientai. Klientai patiria mazesnj
pasitenkinimg paslaugomis, finansinius nuostolius dél vélavimy, neaiskuma dél krovinio biiklés ir lokacijos. Kilibarda ir
Andreji¢ (2012) pabrézia, kad paslaugy kokybés neatitikimai lemia tiesioginj klienty pasitikéjimo mazéjima. Logistikos
imonei tai gali reiksti klienty praradima, apyvartos mazéjima, reputacijos suprastéjima, operaciniy kasty didéjima bei
administracinés nastos augimg (Bahamdain et al., 2022).
vidiniy valdymo trikumy. Tai leidzia manyti, kad sisteminis vadybos principy taikymas organizacijos veikloje turi biiti
siejamas su klienty aptarnavimo kokybés gerinimu.

Svarbu pazyméti, kad logistikos jmoniy klientai daznai yra verslo subjektai, todél klienty aptarnavimo kokybé turi
biti vertinama B2B santykiy kontekste. Tokiuose santykiuose klientas dazniausiai tikisi ne tik sklandaus bendravimo, bet
ir procesinio patikimumo, paslaugos testinumo, aiSkaus atsakomybés paskirstymo, informacijos skaidrumo ir gebéjimo
prisitaikyti prie individualiy veiklos poreikiy. B2B logistiniuose santykiuose paslaugy teikéjas tampa ne vien vykdytoju,
bet ir partneriu, nuo kurio veiklos priklauso kliento tiekimo grandinés stabilumas.

Mokslinéje literatiiroje pabréziama, kad logistiniy paslaugy kokybé B2B santykiuose glaudziai susijusi su
isipareigojimy vykdymu, pasitikéjimu ir lojalumo formavimu. Verslo klientui svarbu ne tik tai, kaip paslauga pateikiama,
bet ir tai, kokia vert¢ ji sukuria jo veiklai. Dél to B2B klienty aptarnavimo gerinimas logistikos jmonéje turi biiti
orientuotas j ilgalaikj bendradarbiavima, individualizuotus sprendimus ir nuosekly paslaugos kokybés matavima. Galima
teigti, kad B2B klienty poreikiai logistikos sektoriuje yra sudétingesni nei bendro pobiidzio paslaugy vartotojy poreikiai,
nes apima ne tik aptarnavimo patirtj, bet ir veiklos rezultata.

Analizuojant klienty aptarnavimo gerinimo galimybes logistikos jmonése svarbu remtis ne tik bendrosiomis
paslaugy kokybés vertinimo metodikomis, bet ir logistikos sektoriui pritaikytais teoriniais modeliais. X. Lin ir kt. (2023)
pateikia logistikos paslaugy kokybés modelj, kuriame iSskiriamos penkios pagrindinés dimensijos: operaciné kokybé,
istekliy kokybé, informacijos kokybé, asmeninio kontakto kokybé ir paslaugos pritaikymo kokybé. Sis modelis leidzia
nustatyti, kurios klienty aptarnavimo sritys logistikoje turi didziausig jtaka klienty pasitenkinimui, todél gali biiti taikomas
kaip teorinis pagrindas klienty aptarnavimo gerinimo kryptims pagristi.

Siekiant iSsamiau atskleisti klienty aptarnavimo specifika logistikos jmonése, tikslinga jvertinti ne tik logistikos
paslaugy kokybés dimensijas, bet ir B2B klienty aptarnavimo ypatumus. 1 lenteléje pateikiami pagrindiniai aspektai,
atskleidziantys B2B klienty aptarnavimo logistikos jmonése specifika.

1 lentelé sudaryta remiantis mokslinéje literatiiroje iSskiriamomis logistikos paslaugy kokybés dimensijomis ir
B2B santykiy ypatumais. Logistikos jmonése klienty aptarnavimo kokybé negali biiti suprantama vien kaip mandagus
bendravimas ar greitas atsakymas klientui. B2B aplinkoje ji apima patikima paslaugos vykdyma, terminy laikymasi,
informacijos kokybe, paslaugos pritaikyma ir gebé&jima uZztikrinti kliento veiklos testinumg. Tokia logika pagrindzia
teiginj, kad logistikos jmoniy klienty aptarnavimo gerinimas turi biiti analizuojamas per logistikos paslaugy kokybés ir
ilgalaikiy verslo santykiy perspektyva.
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1 lentelé. B2B klienty aptarnavimo ypatumai logistikos jmonése
f B2B customer service in logistics companies

Table 1. Specific features o

Vertinimo aspektas/
Assessment aspect

Bendro pobiidZio klienty
aptarnavimas/ General

B2B klienty aptarnavimas logistikos
imonése/ B2B customer service in logistics

Saltinis/ Source

Vertinimo pagrindas

Subjektyvi aptarnavimo patirtis

informacijos kokybé¢, paslaugos pritaikymas

customer service companies
Mandagus ir reitas | Patikimas paslaugos vykdymas, proces Sudaryta  pagal ~Wetzel ir
Pagrindinis lakestis & g . pasiaugos vykdymas, p Y | Hofmann (2020); Gaudenzi,
aptarnavimas testinumas, jsipareigojimy laikymasis Confente ir Russo (2020)
Terminy laikymasis, operaciné kokybe,

Sudaryta pagal Lin ir kt. (2023)

Santykiy pobudis

Daznai trumpalaikis

Ilgalaike partneryste,
bendradarbiavimas

pasitikéjimas,

Sudaryta  pagal  Gaudenzi,
Confente ir Russo (2020);
Wetzel ir Hofmann (2020)

Informacijos poreikis

Bendro pobtidzio informacija
apie paslauga

Nuolatiné, tiksli, operatyvi informacija apie
krovinj, nukrypimus ir terminus

Sudaryta pagal Lin ir kt. (2023)

Probleminiy
valdymas

situacijy

Reakcija j nusiskundima

Nukrypimy prevencija, greitas sprendimas,
atsakomybés koordinavimas

Sudaryta pagal Wetzel ir
Hofmann (2020); Gaudenzi,
Confente ir Russo (2020)

Paslaugos pritaikymas

Ribotas

Individualds  sprendimai pagal kliento
procesus ir tiekimo grandinés poreikius

Sudaryta pagal Lin ir kt. (2023);
Wetzel ir Hofmann (2020)

Kokybés vertinimas

Pasitenkinimo lygis

Pasitenkinimas, lojalumas,
patikimumas, verté kliento veiklai

paslaugos

Sudaryta pagal Lin ir kt. (2023);
Gaudenzi, Confente ir Russo

(2020)
Saltinis: Sudaryta autoriaus remiantis Lin ir kt. (2023), Wetzel ir Hofmann (2020), Gaudenzi, Confente ir Russo (2020)
Source: Compiled by the author based on Lin et al. (2023), Wetzel and Hofinann (2020), and Gaudenzi, Confente, and Russo (2020)

Nors dalis mokslinéje literattiroje aptariamy metody visy pirma skirti klienty aptarnavimo kokybei vertinti, jy taikymas
leidzia identifikuoti problemines sritis ir sudaro pagrindg klienty aptarnavimo gerinimo sprendimams logistikos jmonése.

Siekiant pagrjsti klienty aptarnavimo kokybés gerinimg logistikos jmonése, svarbu aptarti ne tik §io proceso
reik§meg, bet taip pat kaip ir kokiais metodais bei jrankiais galima vertinti klienty aptarnavimo kokybe. SERVQUAL
metodika ,,padeda jvertinti ne tik bendraja paslaugy kokybe, bet ir tiksliai identifikuoti paslaugy tobulinimo sritis
(Poskuté, Bivainiené, 2011). Taip pat autorés pazymi, kad paslaugy kokybés vertinime svarbiausia yra tai, ,,kaip paslaugy
kokybe supranta vartotojai“ (Poskuté, Bivainiené, 2011). Pagal pateikta informacija galima teigti, kad klienty
aptarnavimo kokybés vertinimas turéty buti grindziamas ne vien bendru jsptidziu, bet aiskiais vertinimo kriterijais.

Vertinant klienty aptarnavimo kokybe logistikos ar transporto jmonéje svarbiu aspektu tampa ir vartotojy poreikiy
analizé. Vartotojy poreikiy analizé atskleidzia tobulintinas jmonés veiklos procesy sritis ir palengvina numatomy
svarbus ne tik nustatant esama situacija, bet ir identifikuojant tas veiklos sritis, kuriose reikalingi poky¢iai ir patobulinimai.

Klienty aptarnavimo kokybés gerinimas taip pat siejamas su klienty santykiy valdymu. Santykiy su klientais
valdymas sudaro prielaidas i§laikyti vartotojus lojalius ir pagerinti jmonés veiklos rezultatus (Bliujité, Korsakiené, 2014).
Analizuojant klienty aptarnavimo kokybés vertinimo metodus taip pat svarbu pabrézti, kad gali biiti taikomas ne vienas
tyrimo biidas. Paslaugy kokybés vertinimui gali biiti taikomi tokie metodai kaip anketiné apklausa, steb&jimas, ekspertinis
vertinimas ir grupiné diskusija (Kinderis, Juceviciené, 2011). Taip pat ,,slapto pirkéjo* metodas leidzia jvertinti realy
aptarnavimo procesg ir darbuotojy elgseng tiesioginio kontakto su klientu metu (Ratkus, Blinstrubas, 2009). Remiantis
Siomis jzvalgomis, galima teigti, kad klienty aptarnavimo kokybés vertinimas logistikos jmonése turéty biiti grindziamas
keliais vienas kita papildanciais metodais.

2 lenteléje pateikti metodai rodo, kad klienty aptarnavimo gerinimas logistikos jmonéje turi biiti grindZiamas ne
viena paviene priemone, bet tarpusavyje susijusiy vertinimo ir analizés metody taikymu. Sie metodai leidzia nustatyti
klienty aptarnavimo kokybés spragas, jvertinti klienty likes¢ius bei poreikius ir, remiantis gautais rezultatais, numatyti
tikslingas paslaugy kokybés gerinimo kryptis.

2 lentelé. Klienty aptarnavimo gerinimo tyrimo metodai ir jrankiai
2 Table. Methods and Tools for Researching Customer Service Improvement

Metodas / Method

Irankiai / Tools

Paskirtis / Purpose

opinion assessment

Klienty nuomonés vertinimas/ Customer

Questionnaire survey, feedback forms

Anketiné apklausa, griztamojo rySio formos/

Padeda nustatyti klienty pasitenkinimg ir
problemines aptarnavimo sritis/ Helps identify
customer satisfaction and problematic service areas

methodology

SERVQUAL metodika/ SERVQUAL

Paslaugy kokybés dimensijy

vertinimas/
Assessment of service quality dimensions

Leidzia jvertinti lakesCiy ir patirtos kokybés
tobulintinas sritis/ Allows evaluation of gaps
between expectations and perceived service quality

Paslaugy kokybés vertinimo analizé/
Service quality assessment analysis

Vertinimo kriterijy
Systematization of evaluation criteria

sisteminimas/

I8skiria pagrindinius paslaugy kokybés vertinimo ir
gerinimo aspektus/ Identifies the main aspects of
service quality evaluation and improvement

needs analysis

Vartotojy poreikiy analizé/ Customer

Customer needs research, data analysis

Klienty poreikiy tyrimas, duomeny analizé/

Padeda atskleisti tobulintinas veiklos sritis/ Helps
reveal areas of activity that need improvement

Santykiy su  klientais

Customer relationship management

valdymas/
tools, communication analysis

CRM priemonés, komunikacijos analizé/ CRM

Padeda stiprinti klienty lojaluma ir gerinti jmonés
veiklos rezultatus/ Helps strengthen customer
loyalty and improve company performance

Saltinis: Sudaryta autoriaus remiantis Poskute ir Bivainiene (2011), Sprogyte ir Zinkeviéiiite (2014), Bliujate ir Korsakiene (2014), Kinderiu, Zaliu ir
Zaliene (2011), Ratkumi ir Blinstrubu (2009).

Source: Compiled by the author based on Poskuté and Bivainiené (2011), Sprogyte and Zinkeviciite (2014), Bliujiuté and Korsakiené (2014), Kinderis,
Zalius, and Zaliené (2011), Ratkumi and Blinstrubu (2009).
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Remiantis lenteléje pateikta informacija galima teigti, kad klienty aptarnavimo kokybés gerinimas neturéty biiti
grindziamas viena atskira priemone. Tikslingiau taikyti kelis vienas kita papildanc¢ius metodus, nes tik tokiu biidu galima
i§samiau jvertinti tiek procesus, kurie daro jtaka klienty patirCiai, tiek pacia paslaugos kokybe. Toks poziiiris ypa¢ svarbus
logistikos sektoriuje, kuriame klienty aptarnavimo kokybé priklauso ne tik nuo komunikacijos su klientu, bet ir nuo veiklos
organizavimo, paslaugy patikimumo, reagavimo operatyvumo, bei geb¢jimo prisitaikyti prie kintanc¢iy klienty poreikiy.

Apibendrinant galima teigti, kad teoriné analiz¢ atskleidé klienty aptarnavimo esme logistikos imoniy veikloje ir
parodé, jog aptarnavimo kokybé yra glaudziai susijusi su klienty lojalumu, jy pasitenkinimu bei jmonés konkurenciniu
pranasumu. Analizé taip pat parodé, kad logistikos imonése klienty aptarnavimas turi specifiniy bruozy, nes jis apima ne
tik komunikacija su klientu, bet ir paslaugos vykdymo tiksluma, informacijos kokybe, reagavimo operatyvuma bei
gebéjima prisitaikyti prie kliento poreikiy. Nustatyta, kad klienty aptarnavimo kokybés gerinimui gali buti taikomi jvairs
teoriniai metodai ir modeliai, leidziantys vertinti tiek paslaugos teikimo proceso kokybe, tiek kliento poziiirj, o B2B
santykiy kontekste — ir ilgalaikio bendradarbiavimo bei paslaugos patikimumo svarbg. Todél galima teigti, kad mokslinéje
literatiiroje pateikiami klienty aptarnavimo vertinimo ir gerinimo metodai sudaro pakankama teorinj pagrindg tolesniam
klienty aptarnavimo kokybés tyringjimui logistikos jmonése.

ISvados

1. Klienty aptarnavimo esmé logistikos jmong¢je siejama su patikimu, kokybisku ir i kliento poreikius nukreiptu
paslaugy teikimu, kuris daro jtakg klienty lojalumui jmonés konkurencingumui.

2. Nustatyta, kad spragy klienty aptarnavimo procese iStyrimui gali biiti taikomi teoriniai metodai ir modeliai,
kurie leidzia nustatyti klienty aptarnavimo kokybés spragas ir pagristi gerinimo kryptis, tarp jy — klienty nuomongés
vertinimas, SERVQUAL metodika, vartotojy poreikiy analizé, santykiy su klientais valdymas bei logistikos paslaugy
kokybés dimensijy modelis.
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IMPROVEMENT OF CUSTOMER SERVICE IN LOGISTICS COMPANIES: A THEORETICAL
APPROACH

Abstract

The logistics sector operates in a highly competitive environment shaped by increasing customer expectations,
which makes customer service quality an important factor in ensuring company competitiveness and operational
effectiveness. In logistics companies, customer service reflects the ability to provide reliable, timely, and customer-
oriented services that meet customer needs and contribute to customer satisfaction and loyalty. In addition, customer
service in logistics companies should be assessed in the context of B2B relationships, where service reliability,
information quality, responsiveness, and long-term cooperation are of particular importance. The aim of this article is to
analyze the concept, essence, and significance of customer service in logistics companies and to identify theoretical
methods that may be applied to improve customer service quality. The article is based on scientific literature analysis and
the method of generalization. The results of the theoretical analysis revealed that customer service improvement in
logistics companies may be supported by several methods, such as customer opinion assessment, customer needs analysis
SERVQUAL methodology, and customer relationship management. The analysis also showed that B2B customers in the
logistics sector expect not only effective communication, but also accurate information, service flexibility, and reliable
fulfillment of commitments. These methods provide a theoretical basis for identifying problematic areas, evaluating
customer service quality, and defining directions for service quality improvement in logistics companies.

Keywords: customer service, logistics, service quality, service quality improvement, customer satisfaction.
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