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Santrauka

Siuolaikinéje verslo aplinkoje, didéjant paslaugy apimtims ir klienty likes¢iams, organizacijos vis aktyviau iesko
biidy, kaip uztikrinti greita, tiksly ir nuosekly klienty aptarnavima. Logistikos sektoriuje klienty aptarnavimo kokybé vis
dazniau siejama ne vien su paslaugos jvykdymu, bet ir su informacijos prieinamumu: savalaikiu uzsakymo biisenos
atnaujinimu, operatyviu reagavimu j nenumatytas situacijas ir aiSkia komunikacija viso paslaugos teikimo proceso metu.
Vis délto, praktikoje vyrauja fragmentuoti komunikacijos kanalai ir rankinis informacijos perdavimas, didinantis klaidy,
vélavimy bei informacijos dubliavimo rizika. Viena i§ priemoniy Sioms problemoms mazinti — skaitmenizacijos
sprendimy diegimas, tokiy kaip klienty savitarnos portalas, klientams leidziantis savarankiskai gauti aktualig informacija
realiuoju laiku. Tyrimo tikslas — jvertinti klienty aptarnavimo proceso tobulinimo galimybes taikant skaitmenizacijos
sprendimus UAB ,,Jusema Logistics* jmonéje. Tyrime taikyti mokslinés literatiiros analizés ir kiekybinés apklausos
metodai. Internetinéje apklausoje dalyvavo 40 respondenty — 22 imonés klientai ir 18 darbuotojy. Tyrimo rezultatai
parodé¢, kad klienty aptarnavimo procese vis dar susiduriama su informacijos perdavimo trikdziais ir dideliu rankiniy
veiksmy kiekiu. Dauguma respondenty nurodé, kad skaitmenizacijos sprendimai galéty pagerinti klienty aptarnavimo
procesa. DidZiausias poreikis nustatytas klienty savitarnos portalui, realaus laiko kroviniy sekimo sistemai ir
automatiniams praneSimams apie krovinio buisena. Gauti rezultatai leidzia teigti, kad skaitmenizacijos sprendimy
diegimas gali prisidéti prie efektyvesnio informacijos srauty valdymo ir klienty aptarnavimo kokybés gerinimo.

Reik$miniai ZodZiai: klienty aptarnavimas, skaitmenizacija, savitarnos portalai.

Ivadas

Sparciai kintancioje verslo aplinkoje klienty aptarnavimo procesai tampa viena i$ svarbiausiy organizacijos veiklos
daliy, ypac logistikos sektoriuje, kuriame veiklos rezultatai tiesiogiai priklauso nuo efektyvaus informacijos srauty
valdymo ir operatyvios komunikacijos su klientais. Logistikos jmonése klienty aptarnavimas apima ne tik komunikacija
su klientais, bet ir uzsakymy priémimg, informacijos apie paslaugos eigos pateikimg, dokumentacijos valdyma bei
gebéjimg operatyviai reaguoti ] nenumatytas situacijas, sprendziant problemas realiuoju laiku. Moksliniai tyrimai rodo,
kad logistikos paslaugy kokybé yra vienas svarbiausiy klienty pasitenkinimg ir lojaluma lemianciy veiksniy. Kokybé
apima tokius aspektus, kaip informacijos ir uzsakymy tikslumas, pristatymo patikimumas bei klienty aptarnavimo
efektyvumas (Hofmann ir Riisch, 2017).

Pastaraisiais metais vis didesne reikSme jgyja skaitmenizacijos sprendimai, leidziantys optimizuoti informacijos
srautus ir gerinti klienty aptarnavimo kokybe. Didéjant transporto ir logistikos paslaugy apimtims, organizacijos susiduria
su poreikiu greitai apdoroti didelius informacijos kiekius bei uztikrinti sklandy duomeny perdavima tarp skirtingy tiekimo
grandinés dalyviy (Mangiaracina et al., 2019). Skaitmenizacijos taikymas leidzia sumazinti rankiniy operacijy skaiciy,
pagerinti informacijos pricinamuma bei padidinti procesy skaidruma, todél vis daugiau logistikos jmoniy siekia integruoti
informacines sistemas bei klienty savitarnos sprendimus, padedanéius efektyviau valdyti klienty aptarnavimo procesus ir
gerinti paslaugy kokybe (Hutsaliuk et al., 2023; Oliinyk et al., 2025). Naujausiuose tyrimuose taip pat pabréziama, kad
skaitmenizacijos sprendimai, ypac realaus laiko informacijos sistemos, reik§mingai prisideda prie paslaugy kokybés
gerinimo bei operacinio efektyvumo didinimo (Dwivedi ir Dey 2025; Habjan, 2025). Nepaisant iy technologiniy
galimybiy, skaitmenizacijos potencialas praktikoje néra pilnai iSnaudojamas, todél daugelyje imoniy informacijos
perdavimo procesai islieka fragmentuoti.

UAB ,,Jusema Logistics* — tai transporto ir logistikos paslaugas teikianti jmoné, vykdanti tarptautinius ir vietinius
kroviniy pervezimus, sandéliavimo ir ekspedicijos veikla. Didéjant klienty skaiciui ir paslaugy apimtims, jmongje vis
labiau isryskéja informacijos srauty valdyme bei klienty aptarnavimo proceso organizavime kylantys issukiai. Todel
tampa aktualu jvertinti esama klienty aptarnavimo procesg bei nustatyti galimas jo tobulinimo kryptis.

Tyrimo tikslas — jvertinti klienty aptarnavimo proceso tobulinimo galimybes taikant skaitmenizacijos sprendimus
UAB ,,Jusema Logistics* jmonéje.

ISkeltam tikslui pasiekti sprendZiami Sie uZdaviniai:

1. ISanalizuoti klienty aptarnavimo proceso ir skaitmenizacijos taikymo teorinius aspektus logistikos sektoriuje.

2. Ivertinti klienty aptarnavimo proceso organizavimg UAB ,,Jusema Logistics* ir pateikti rekomendacijas taikant
skaitmenizacijos sprendimus.
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Tyrimy objektas ir metodai

Tyrimo objektas — klienty aptarnavimo proceso organizavimas ir jo tobulinimo galimybés UAB ,Jusema
Logistics* jmonéje diegiant skaitmenizacijos sprendimus.

Tyrimo metodai. Tyrimo tikslui pasiekti buvo taikomi keli tyrimo metodai. Visy pirma, buvo atlikta mokslinés
literatiiros analize, siekiant iSnagrinéti klienty aptarnavimo proceso valdymo bei skaitmenizacijos taikymo logistikos
sektoriuje teorinius aspektus. Taikant §j metoda buvo identifikuoti pagrindiniai veiksniai, lemiantys efektyvy informacijos
srauty valdyma ir klienty aptarnavimo kokybés gerinima.

Empiringje tyrimo dalyje taikytas kiekybinis tyrimo metodas — apklausa. Internetine apklausa siekta jvertinti
jmonés klienty ir darbuotojy poziiirj j klienty aptarnavimo procesa, informacijos apie uzsakymy biisenos prieinamuma ir
komunikacijos su imone efektyvuma.

Apklausa buvo suskirstyta j du klausimy blokus — klienty ir darbuotojy. Klienty bloke siekta jvertinti klienty patirtj
naudojantis jmonés paslaugomis, informacijos prieinamumga bei komunikacijos su jmone efektyvuma. Darbuotojy bloke
buvo vertinamas klienty aptarnavimo proceso organizavimas jmongje jy poziiiriu, informacijos perdavimo ypatumus bei
galimg skaitmenizacijos sprendimy poreikj. Internetinéje platformoje sukurta apklausa i$siysta UAB ,,Jusema Logistics*
imonés klientams ir darbuotojams. Klausimyng sudar¢ klausimai, susij¢ su skaitmenizacijos sprendimais, pavyzdziui,
klienty savitarnos portalo poreikiu. I§ viso gauta 40 respondenty atsakymy, i§ kuriy 22 buvo jmonés klientai, o 18 —
imonés darbuotojai. Gauti atsakymai buvo naudojami tyrimo analizei. Surinkti duomenys buvo apibendrinti ir
analizuojami siekiant nustatyti pagrindines klienty aptarnavimo proceso problemas bei galimas jy sprendimo kryptis.

Tyrimy rezultatai ir ju aptarimas

Visy pirma buvo atlikta mokslinés literatiiros analiz¢é, siekiant iSnagrinéti klienty aptarnavimo proceso valdymo ir
skaitmenizacijos taikymo logistikos sektoriuje teorinius aspektus. Pastaraisiais metais logistikos sektorius patiria sparty
augima, kurj skatina globalios prekybos plétra, elektroninés komercijos vystymasis ir didéjantys klienty lukes¢iai dél
informacijos priecinamumo bei pristatymo grei¢io. Didéjant prekiy judéjimo apimtims, logistikos jmonéms tenka apdoroti
vis didesnius informacijos kiekius ir uztikrinti greita informacijos perdavimg tarp skirtingy tiekimo grandinés dalyviy
(Mangiaracina et al., 2019). Dél Sios priezasties tinkamas informacijos valdymas tampa vienu i$ svarbiausiy veiksniy,
uztikrinan¢iy sklandy kliento aptarnavimo procesa, todél vis daugiau démesio tenka informaciniy technologijy
integravimui logistikos procesuose. Skaitmeniniai sprendimai leidzia sumazinti rankiniy veiksmy skai¢iy, optimizuoti
informacijos srautus, uztikrinti didesnj procesy skaidrumg ir pagerinti klienty aptarnavimo kokybe (Hutsaliuk et al.,
2023). Vis délto, daugelyje logistikos jmoniy vis dar stebima fragmentuoty informacijos kanaly sistema, kai informacija
perduodama rankiniu biidu telefoniniais skambuciais ar elektroniniais laiskais. Tokie informacijos perdavimo budai ne
tik didina klaidy tikimybe, bet ir apsunkina procesy koordinavimg bei mazina klienty aptarnavimo kokybe. Tai ypac
aktualu mazoms ir vidutinéms logistikos jmonéms, kuriy veikla daznai priklauso nuo riboty Zzmogiskyjy bei technologiniy
iStekliy. Biutent todél klienty aptarnavimo skaitmenizavimas ir informacijos srauty optimizavimas tampa viena
svarbiausiy veiklos tobulinimo kryp¢iy. Vienas i§ galimy sprendimy — klienty savitarnos portalo diegimas, leidziantis
klientams realiuoju laiku gauti informacija apie uzsakymo biisena, sumazinti darbuotojy kriivi bei pagerinti
komunikacijos skaidruma (Igbal, 2018).

Siekiant jvertinti praktine klienty aptarnavimo proceso situacija imonéje, buvo atliktas empirinis tyrimas — klienty
ir darbuotojy apklausa. Kiekybiniame tyrime — internetinéje apklausoje — i§ viso dalyvavo 40 respondenty, i$ kuriy 55 %
sudar¢ UAB ,,Jusema Logistics* klientai, o 45 % — Sios jmonés darbuotojai. Toks respondenty pasiskirstymas leidzia
ivertinti klienty aptarnavimo procesa tiek i$ klienty, tiek i§ darbuotojy perspektyvos.

Remiantis gautais duomenimis, pagal biologing lytj daugiausia respondenty buvo vyrai — 75 %, moterys sudaré
22,5 % atsakiusiyjy, o 2,5 % nurodyti lyties nenoréjo. Daugiausia atsakiusiyjy priklausé 26-35 mety amziaus grupei, o
maziausig procentg sudaré 56-65 mety amziaus respondentai.

Vykdant tyrima, klienty buvo paklausta, kaip daznai jie naudojasi UAB ,,Jusema Logistics* paslaugomis. Gauti
rezultatai rodo, kad didzioji dalis atsakiusiyjy klienty jmonés paslaugomis naudojasi kelis kartus per ménesj (40,9 %)
arba kelis kartus per metus (36,4 %). 13,6 % respondenty paslaugomis naudojasi kelis kartus per savaite, o 9,1 % — 1
kartg per metus ir reciau.

Vertinant komunikacijos su jmonés darbuotojais budus, nustatyta, kad daugiausia respondenty pasitelkia
komunikacija telefonu ir elektroniniu pastu — abu Siuos btidus pasirinko po 41,7 %. Gyvi susitikimai sudaré 16,7 %, o
komunikacija per partnerius ar tarpininkus nebuvo pasirinkta né vieno respondento. Sie atsakymai parodo, jog
komunikacija tarp klienty ir jmonés daugiausia vyksta tradiciniais nuotoliniais kanalais.

Respondenty taip pat buvo prasoma jvertinti informacijos apie krovinio ar uzsakymo biiseng prieinamumg. Gauti
atsakymai rodo, kad vidutinis vertinimas siekia 7,41 balo i§ 10. Toks rezultatas leidzia teigti, kad informacijos
prieinamumas vertinamas gana teigiamai, tac¢iau galimybiy tobulinti §j procesg vis dar yra. Apklausa taip pat siekta
i§siaiskinti, kaip daznai respondentai susiduria su informacijos vélavimu apie krovinio ar uzsakymo biiseng. Dauguma
respondenty (63,6 %) nurodé¢, kad su tokia problema susiduria 1-2 kartus per metus. 18,2 % respondenty teigé su tokia
problema nesusiduriantys, o 3—5 kartus per metus arba 6—12 karty per metus pasirinko po 9,1 % atsakiusiyjy.

Svarbi tyrimo dalis yra susijusi su skaitmenizacijos sprendimy poreikiu jmonéje. Net 86,4 % respondenty nurode,
kad savitarnos sistema, kurioje blity galima realiu laiku matyti krovinio ar uzsakymo biisena, biity naudinga. 13,6 %
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respondenty $iuo klausimu neturéjo nuomonés, o neigiamo atsakymo, teigiancio, kad portalas néra reikalingas — nebuvo.
Tokie rezultatai tik patvirtina skaitmenizacijos sprendimy reikalingumg (zr. 1 pav.).

13,6

86,4

= Taip/ =Ne/ = Neturiu nuomongés/
Yes No No opinion

Saltinis: sudaryta straipsnio autoriaus pagal internetinés apklausos duomenis (2026)
Source: prepared by the author based on the online survey data (2026)

1 pav. Klienty nuomoné apie savitarnos portalo poreikj (procentais)
Fig. 1. Clients ‘ opinion on the need for a customer self-service portal (percentage)

Kitame apklausos bloke buvo siekta iSsiaiskinti, kokj poziiirj i klienty aptarnavimo procesa imongje turi jos
darbuotojai. Vidutinis $io klausimo jvertinimas sieké 6,39 balo i§ 10 baly, kas leidzia teigti, kad procesas vertinamas
vidutiniskai ir turi potencialo tobuléti. Analizuojant dazniausiai pasitaikancias problemas klienty aptarnavimo procese
nustatyta, kad didziausia problema — per didelis rankiniy veiksmy kiekis, kurj nurodé 40,9 % respondenty (zr. 2 pav.).
Atsakovai taip pat iSskyré komunikacijos su klientais sunkumus (18,2 %), informacijos dubliavima (15,9 %) ir neaisky
informacijos perdavimg tarp darbuotojy (13,6 %). Informacijos vélavimg kaip pagrinding problema nurodé 11,4 %
respondenty.
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Saltinis: sudaryta straipsnio autoriaus pagal internetinés apklausos duomenis (2026)
Source: prepared by the author based on the online survey data (2026)

2 pav. Darbuotojy nuomoné apie dazniausiai pasitaikancias klienty aptarnavimo proceso problemas (procentais)
Fig. 2. Employees ‘ opinion on the most common problems in customer service process (percentage)

Darbuotojy taip pat buvo paklausta, ar skaitmenizacijos sprendimai galéty pagerinti klienty aptarnavimo procesa
jmonéje. Net 88,9 % respondenty atsaké teigiamai, o 11,1 % mané, kad skaitmenizacija padéty tik i§ dalies. Vertinant
galimus skaitmenizacijos sprendimus nustatyta, jog pagal respondenty nuomone, didziausig nauda galéty suteikti klienty
savitarnos portalas (30,6 %) ir realaus laiko kroviniy sekimo sistema (28,6 %). Po lygiai (20,4 %) respondentai pasirinko
automatinius pranes$imus apie krovinio biiseng ir integruotas informacines sistemas (zr. 3 pav.).
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Saltinis: sudaryta straipsnio autoriaus pagal internetinés apklausos duomenis (2026)
Source: prepared by the author based on the online survey data (2026)

3 pav. Darbuotojy nuomon¢ apie reikalingiausius skaitmenizacijos sprendimus (procentais)
Fig. 3. Employees ‘ opinion on the most needed digitalisation solutions (percentage)

Apibendrinant rezultatus galima teigti, kad klienty aptarnavimo procesas UAB ,Jusema Logistics“ vertinamas
teigiamai, taCiau vis dar egzistuoja problemos, susijusios su informacijos perdavimu ir rankiniy veiksmy kiekiu. Tyrimo
rezultatai atskleidé aiSky skaitmenizacijos sprendimy poreiki, ypac klienty savitarnos portalo ir realaus laiko kroviniy
sekimo sistemos srityse.

Rekomendacijos

Remiantis atlikto tyrimo rezultatais, UAB ,,Jusema Logistics* galima rekomenduoti didesnj démes; skirti klienty
aptarnavimo proceso skaitmenizavimui. Atsizvelgiant i respondenty iSsakyta poreikj, tikslinga svarstyti klienty savitarnos
portalo ir realaus laiko kroviniy sekimo sistemos diegima, siekiant pagerinti informacijos prieinamuma klientams ir
sumazinti darbuotojy atlickamy rankiniy veiksmy kiekj. Taip pat rekomenduojama plétoti automatizuotus informacijos
perdavimo sprendimus, pavyzdziui, automatinius pranesimus apie krovinio ar uzsakymo biisena, kurie leisty uztikrinti
operatyvig komunikacijg su klientais ir efektyvesnj informacijos srauty valdyma.

ISvados

1. Mokslinés literatiiros analizé parodé, kad klienty aptarnavimo proceso efektyvumas logistikos sektoriuje yra
glaudziai susij¢s su informacijos valdymu ir skaitmenizacijos sprendimy taikymu. Skaitmeniniy technologijy diegimas,
tokiy kaip klienty savitarnos sistemos, automatizuoti prane§imai ir integruotos informacinés sistemos, suteikia galimybe
efektyviau valdyti informacijos srautus, mazinti rankiniy operacijy kiekj ir gerinti klienty aptarnavimo kokybe.

2. Empirinio tyrimo rezultatai parodé, kad UAB ,,Jusema Logistics* klienty aptarnavimo procese egzistuoja tam
tikri organizaciniai i$§likiai, susije¢ su informacijos perdavimu bei dideliu rankiniy veiksmy kiekiu. Respondenty
atsakymai patvirtino skaitmenizacijos sprendimy poreikj, ypa¢ klienty savitarnos portalo, realaus laiko kroviniy sekimo
bei automatizuoty informacijos perdavimo sprendimy srityse. Remiantis gautais rezultatais galima teigti, kad
skaitmenizacijos sprendimai gali biiti tinkamu jrankiu tobulinti klienty aptarnavimo procesa jmonéje.
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IMPROVING CUSTOMER SERVICE PROCESS THROUGH DIGITALISATION SOLUTIONS

Abstract

In the modern business environment, increasing service volumes and growing customer expectations encourage
organisations to improve the efficiency of customer service processes and the accessibility of information. In the logistics
sector, the quality of customer service is closely related to real-time information delivery, clear communication, and the
ability to respond quickly to unexpected situations. However, fragmented communication channels and manual
information transfer are still common, increasing the risk of errors, delays, and duplication of information. The aim of
this study is to evaluate the possibilities for improving the customer service process through the application of
digitalisation solutions in UAB “Jusema Logistics”. The research consisted of scientific literature analysis and a
quantitative survey method. An online survey involved 40 respondents, including 22 company clients and 18 employees.
The results revealed that the customer service process still faces challenges related to information transfer and a high
number of manual operations. Most respondents indicated that digitalisation solutions could improve the customer service
process. The greatest need was identified for a self-service portal, real-time tracking systems, and automated notifications
about shipment status. The results suggest that the implementation of digitalisation solutions could contribute to more
efficient information flow management and improved customer service quality.

Keywords: customer service, digitalisation, self-service portals
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