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Strategija. Efektyvumas. Verté

NAUJI VERSLO SEKMES
RODIKLIAI — AR VERTA SOKTI
PAGAL KLIENTO DUDELE?

Interviu su UAB “Bite Lietuva”
generaliniu direktoriumi Chris Robbins

Justas Gavéenas, CMC
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Strategija. Efektyvumas. Verté

ISsilavinimas:
® McMaster universitetas, Kanada (1992). Tarptautinis
verslas. MBA

® Albertos universitetas, Kanada (1990). Verslas ir finansai.
Bakalauras

Profesiné karjera:
® UAB "Bité Lietuva“ generalinis direktorius (nuo 2012)

® "Bités grupé” generalinio direktoriaus pavaduotojas
klientams (2010 — 2012)

®* "Wind Mobile” (Kanada) generalinio direktoriaus ‘
pavaduotojas klientams (2008 — 2010) Chris Robbins

* "Vodafone CZ“ ("Oskar Mobile“) (Cekija) rinkodaros vadovas (2002 — 2008)

® "Rogers Wireless” (Kanada) vyresnysis strateginio planavimo ir finansy vadovas
(1998 — 2002)

® "21% Century Health” (Kanada) vadovas (1996 — 1998)

® “Nortel” (Kanada) vadovas (1995 - 1996), vyresnysis finansy analitikas (1993 — 1995),
kredito analitikas (1992 — 1993)

Pasiekimai:

® Parengé ir jgyvendino "Bités” strateginés krypties atnaujinimg ir naujy paslaugy
pristatyma 2011 mety pabaigoje

® |Jvedé j rinkg mobilyjj operatoriy "Wind Mobile”. Pagal pardavimus tai — iki Siol
sékmingiausias mobiliojo rysSio operatoriaus jvedimas Kanados rinkoje

® Dirbdamas "Vodafone CZ“ ("Oskar Mobile“) parengé ir jgyvendino bendrovés naujo
prekés Zenklo pozicionavimo kampanijg, kuri apémeé jmonés, agentury ir partneriy
integracijg. Pasiekeé stipriausius prekés ir komunikacijos rodiklius bendrovés istorijoje
bei lyginant su konkurentais

® Pasiekeé auksciausig vartotojy pasitenkinimo lygj rinkoje ir visoje "Vodafone” grupéje.
2007 metais "Oskar Mobile” buvo labiausiai vartotojy rekomenduojamas operatorius
su lojaliausiais klientais

® 1996 — 1998 metais vadovaujant Chrisui sporto kluby "21st Century Health” tinklo
pajamos iSaugo nuo 9 iki 20 min. JAV doleriy
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Justas Gaveénas, EKT:
“Ekonominés recesijos
metu ir po jos
daugelis jmoniy eme
efektyvinti veiklg:
optimizavo kastus,
pergalvojo verslo
strategijqg, atsisake
nepelningy veikly ir
kt. Sie procesai uZgoZé
kliento svarbgq,
pamirsta jo svarba
organizacijos
tikslams. Ar sutinkate
su siuo teiginiu ir
kodel?"

Strategija. Efektyvumas. Verté

Chris Robbins: “AS sutinku, kad recesijos ir krizés metais tai
buvo ir tebéra vienas is daZniausiai pasitaikiusiy bendroviy
elgesio modeliy. Mano manymu, tokia situacija ydinga.

Sqgnaudy optimizavimas, verslo reorganizavimas ir démesys
islaidoms — neatsiejami verslo tobulinimo procesai, kuriuos
batina jgyvendinti. Taciau démesys turéty bati sutelkiamas j
tai, kas kuria verte vartotojui. Niekada negalima pamirsti
savo vartotojy. Misy atveju recesijos metai tapo galimybe
"sulieknéti” ir dar labiau susikoncentruoti j vartotojy
poreikius”.

“Sgnaudy optimizavimas, verslo reorganizavimas ir demesys islaidoms —
neatsiejami verslo tobulinimo procesai, kuriuos batina jgyvendinti. Taciau
demesys turéty bati sutelkiamas j tai, kas kuria verte vartotojui”

Justas Gaveénas, EKT:
“Rinkoje nuolat
kartojama fraze
"Klientas visada
teisus” Ar tikrai taip
yra?”

(C. Robbins)

Chris Robbins: “Tam tikra prasme — taip. Tai reiskia, kad
svarbi ne konkreti situacija, ar pasitlymas, o koks yra
vartotojo poZiuris j gaunamgq verte. IS tiesy kompanijos
demesys privalo bati sutelktas j vartotojq, jo lukesciai turi
bati ne tik patenkinti, taciau ir pralenkti.

Vartotojo reakcija yra puiki priemoné istaisyti veiklos
spragas, isspresti kylancius klausimus ir problemas.
Pagrindiniai vartotojy lukesciai turi bati patenkinti
nepriekaistingai. Musy tikslas tuos lukescius ir pralenkti
paslaugomis bei suteikiamu potyriu”.
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“Kadangi mobiliyjy paslaugy rinka yra suvienodéjusi — kainos ir
technologijos is esmés visur yra tokios pat — démesingumas vartotojams
yra vienintelis dalykas, kuris gali bendrove isskirti is kity“ (C. Robbins)

Justas Gavénas, EKT: Chris Robbins: “Msy verslas yra santykiy su klientais

“Kokie yra verslo verslas. Juk telekomunikacijose klientas turi uZsisakyti
strategijos "Klientas nuolatines paslaugas. Vienintelis kelias siekiant sekmeés
yra svarbiausias” tokiame versle, yra buti orientuotiems j vartotojus ir jy
privalumai ir poreikius. Tai tiesiog sveiko proto ir verslo logika. Kadangi
trikumai?” mobiliyjy paslaugy rinka yra suvienodéjusi — kainos ir

technologijos is esmés visur yra tokios pat — déemesingumas
vartotojams yra vienintelis dalykas, kuris gali bendrove
isskirti is kity.

“"'Bitéje” mes tikime, jog bendrove, kuri moka bdati ne tik rimta, yra skaidri
ir dirba tam, kad uZsitarnauty vartotojy pasitikejimq ir bus sekminga. Tai
yra masy veiklos rodikliai” (C. Robbins)

Nors tai — visoms jmoneéms puikiai suprantamas dalykas,
daugelis mobiliojo rysio operatoriy to nepritaiko savo versle.
Tai, Zvelgiant is musy varpinés, - dar vienas privalumas.

Vienintelis demesingumo klientams trikumas yra tai, jog
sialyti inovacijas ir j klientg orientuotas paslaugas yra kur
sudetingiau nei "nuleisti” kainas ar plésti paslaugy
geografijq. Visgi, bati nuoSirdZiu ir Zmogisku yra didziulis
pranasumas duodantis ilgalaikius rezultatus”.

Visos EKT Vadybos jzvalgos vienoje vietoje:
www.ekt.lt/izvalgos

(=
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Justas Gaveénas, EKT:
“Vienas jmoniy vadovy
pataréjas pasake:
"Pinigai yra tik
aplodismentai uz sou”.
Sia citata jis iliustravo
teiginj, kad finansiné
sekme priklauso nuo
unikalios veiklos. Tikslas
neturi bati kapitalas
"per se”. Kaip jus
manote, kas lemia
sékmingq verslqg?”

Strategija. Efektyvumas. Verté

Chris Robbins: “Bdtent! Finansiniai rodikliai yra
rezultatas, o ne tikslas. Pagrindiniai veiklos rodikliai mums
yra tie, kuriais matuojamas lojalumas, pasitenkinimas,
pakartotiniai pirkimai ir, svarbiausia, vartotojy noras
muasy produktus ar paslaugas rekomenduoti savo
draugames ir artimiesiems — Zmonéms, kurie jiems rapi, ir,
kurie jais pasitiki. Tai didziausias musy veiklos jvertinimas
iS musy vartotojy, koks gali bati. "Bitéje” mes tikime, jog
bendroveé, kuri moka bdti ne tik rimta, yra skaidri ir dirba
tam, kad uzsitarnauty vartotojy pasitikéjimq ir bus
sékminga. Tai yra musy veiklos rodikliai”.

APIE UAB “BITE LIETUVA“

® "Bité Lietuva” kartu su "Bité Latvija“ priklauso "Bités“ bendroviy grupei ir sudaro

vieng didZiausiy telekomunikacijos grupiy regione

® "Bité” turi strategine partneryste su "Vodafone” nuo 2003 mety

® Nepriklausomos tyrimy bendrovés "EPSI Baltic“ duomenimis, Lietuvos ir Latvijos

mobiliojo rySio vartotojai geriausiai vertina "Bités” paslaugas trecCius metus is eilés

® "Bités” jmoniy grupés EBITDA (pelnas pries pallikanas, mokescius, nusidévéjima ir

amortizacijg) praéjusiais metais sieké 156 min. lity, arba 10,6 proc. daugiau nei

2010 metais. Jmoniy grupé praéjusiais metais iSlaiké pastovias pajamas, jos sieké

606 min. lity
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Justas Gaveénas, EKT:
“Neseniai "Bité” savo
veikloje pritaiké naujq
marketingo strategijq,
formuojant paklausg.
Kuo pagrjstas Sis
sprendimas?"

Justas Gaveénas, EKT:
“Kompanija "Tele2"
remdamasi auditorijos
tyrimais, sukdre reklamag,
kurioje teigiama, kad
néra jokiy reiksmingy
skirtumy tarp mobiliyjy
operatoriy paslaugy,
taigi kaina turéty bati
pagrindinis
apsisprendimo, kurj
operatoriy rinktis,
kriterijus. Kompanijos
"Omnitel” reklama
skelbia: "Svarbiausi —
Jas”. NeZinau, kaip
vartotojai vertina
"Omnitel” reklamgq,
taciau kaip paprastas
vartotojas teigiu, jog
"Tele2” kainos
argumentas yra svarus.
Kuo "Bités” paslaugos
skiriasi nuo konkurenty?”

EKTINN

Strategija. Efektyvumas. Verté

Chris Robbins: “"Bite” visada pasiZzyméjo ir pirmavo
pagal demesj klientams. Tai nebuvo kampanija, ar
trumpalaikis pasitlymas, o tiesiog aiskesnis musy
misijos jvardijimas ir ryZtas tapti kuo déemesingesniais
reikliems vartotojams”.

Chris Robbins: “As sutinku su "Tele2”. Jei pazvelgsime j
pasaulio, o ypac Europos, mobiliojo rysio rinkas,
pamatysime, jog beveik visy mobiliojo rysio tinkly
paslaugy geografija yra panasi. Tq patj galima pasakyti
ir apie produktus bei kainas. Kai taip supanaséjama,
akivaizdu, jog kaina ir geografija tampa maziau
reikSmingi.

Tiek Lietuvoje, tiek likusioje Europoje klientai
reikalaudami gero rysio ir Zemy kainy reikalauja ir
patikimo operatoriaus, suprantamy tarify, tiksliy
sgskaity ir puikaus aptarnavimo. Tai ir yra musy
iSskirtinumas — ne tik geras rysys uz gerq kaing, bet ir
nepranokstamas vartotojy aptarnavimas”.
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Justas Gaveénas,
EKT:
“Kompanijos
"Omnitel”ir
"Bite” tapo itin
déemesingos
klientams. Kuo
"Bites” darbas
su klientais
iSskirtinis? Kuo
skiriasi nuo
konkurenty
pristatomos
aptarnavimo
kokybés?”

Strategija. Efektyvumas. Verté

Chris Robbins: “Pasaulyje vis dazZniau kalbama apie "draugyste”
su vartotojais. Buvo suprasta, kokiq galiq turi vartotojai,
socialiniai tinklai ir kg lemé paslaugy panaséjimas. Problema yra
tai, jog daugumai operatoriy, tai yra tik kalbos.

Pries pradédami skleisti Zinig apie reiklius vartotojus, daug
demesio skyreme vidinei tobulinimosi programai, nors jau
turéjome tvirciausiq rysj su savo vartotojais rinkoje. Pavyzdziui,
pries Zadédami grqZinti trigubq kompensacijq uz klaidq sqgskaitose,
jy israsymo sistemgq ilgai tobulinome.

IS pradziy jsitikinome, jog naujy plany kainos ir naujos paslaugos
yra suprantamos, patrauklios, pasirtipinome, kad bity isvengta
atsitiktiniy skai¢iavimo klaidy, netyciniy prisijungimy prie uZsienio
tinkly ar interneto naudojimo telefone.

Atskleisiu daugiau musy "virtuvés” paslapciy. Kiekvienas naujas
darbuotojas, nesvarbu, kokias pareigas jis uZimty, privalo
dalyvauti trijy savai¢iy mokymuose apie darbo kultirg misy
kompanijoje ir dvi savaites bendrauti ir aptarnauti vartotojus.

Tai galioja visiems darbuotojams: nuo finansininky iki tinklo
prieZitros specialisty, nuo rinkodaros iki konsultanty. Klientus
aptarnaujantys konsultantai gali patys priimti sprendimg, iSspresti
kliento problemas kuo jmanoma greiciau, jie néra jspausti j rémus,
néra privalomu batinai atsiklausti vadovo. Todél Sioje srityje miisy
dabar pasiekti rezultatai yra geriausi, kokius esu mates Europoje.

Vartotojai prie "Bités“ néra "pririSami” ilgalaikémis sutartimis.
Niekada nenorime prarasti savo vartotojo, taciau vadovaujameés
paprasta filosofija: vartotojai yra su mumis todeél, kad to nori, o ne
todeél, kad privalo. Tai yra tikri "Bite” iSskiriantys bruoZai. Sakyti,
jog "klientas yra svarbiausia“, taciau nieko nedaryti, mano
nuomone, yra tolygu melui. Tai tikrai nera kelias, kuriuo einant
kuriamas pasitikéjimas”.
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Justas Gaveénas, EKT:
“Kokios
telekomunikacijos
verslo tendencijos
pasaulyje? Ar vis dar
pirmauja inovacijy
karejai?"

Strategija. Efektyvumas. Verté

Chris Robbins: “Kai kuriose Salyse seniausi, pirmieji
operatoriai turi islaike didZiausiq rinkos dalj, taciau dauguma
jg praranda. Rinkos lyderiai labai skirtingi.

Kai dirbau "Vodafone, pastebéjome, jog kainos ir
technologijos supanaséjo, operatoriai sitlé tas pacias
inovacijas, o vartotojams svarbiausia tapo pasitikéjimas,
paprastumas, kokybiskos pardavimo, aptarnavimo paslaugos
ir atviras, Zmogiskas poZidris j vartotojq.

Tai yra emociniai dalykai, taciau kai pirminiais poreikiais yra
pasirdpinta, vartotojams tai tampa svarbiausia. Si tendencija
buvo pastebéeta daugiau nei 25 salyse”.

“Sakyti, jog "klientas yra svarbiausia®, taciau nieko nedaryti, mano
nuomone, yra tolygu melui. Tai tikrai néra kelias, kuriuo einant kuriamas

Justas Gaveénas, EKT:
“Kas svarbiausia
telekomunikacijy
vartotojams
Lietuvoje ir visame
pasaulyje?"

pasitikéjimas" (C. Robbins)

Chris Robbins: “Jau anksciau esu minéjes, vis svarbiau tampa
kokybiskos paslaugos ir Zmogiskas pozitris. Tai yra —
galimybe pasitikéti savo operatoriumi, gauti tikslias
sgskaitas, nebijoti paslepty sqglygy ar tiesiog buti
"nepriristam” prie operatoriaus.

Tai, kad Sios savybés tampa vis svarbesnés, anksciau esu
pastebéjes kitose salyse, o dabar tai akivaizdu ir Lietuvoje.

Vartotojams gaunama verté vis dar yra svarbi, taciau vertés
apibrézimas yra pakites. Dabar kreipiamas démesys ir j
gaunamy paslaugy kokybe, ir j uZ jas mokamgq kaing.
Lietuvoje mobiliojo rysio tinkly padengimas ir kainos yra
geriausi Europoje, todél vartotojai vertina tai, kaip
operatorius su jais elgiasi. Tai yra masy jsitikinimas, patirtis ir
pozZidris”,
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Justas Gaveénas, EKT:
“l vartotojq
orientuota verslo
politika, tikriausiai,
néra labai pelninga,
siekiant trumpalaikiy
tiksly. Ar esate
jsitikine, kad si
strategija bus
vertinga ilgalaikéje
perspektyvoje?”

Strategija. Efektyvumas. Verté

Chris Robbins: “Remdamasis patirtimi ir pavyzdZiais is viso
pasaulio, as nepritariu siems teiginiams apie pelningumgq. Kai
kurios sekmingiausios pasaulio jmonés turi aiskig orientacijq j
klientus: "Zappos*, "Southwest Airlines”, "Harley Davidson*,
"02 UK“ "Virgin Mobile“ ir, Zinoma, "Apple” Siy kompanijy
sekme yra ilgalaike. Tiesq sakant, telekomunikacijy versle,
sékme galima pasiekti tik sukurus ilgalaikius santykius su
vartotojais, todél tvirtai tikime investicijy j santykius poreikiu
ir nauda”.

“Vienas darbuotojas man yra pasakes, kad "Bitéje” gali buti savimi: Cia, kai
ateini j darbg, nereikia pasiversti kazkuo kitu. Kaip organizacija mes esame
atviri ir lankstus. Vartotojas visada jaucia, ar su juo bendrauja laimingas,
energingas ir pozityvus Zmogus ar, atvirksciai, nelaimingas,
nuobodZiaujantis ir negatyvus” (C. Robbins)

Justas Gaveénas, EKT:
“Pasidalinkite,
prasau, "uZkulisiy”
scenarijais: kg dar
atlikote bendroves
viduje, kai pristatete
atnaujintq strategine
kryptj?”

Chris Robbins: “Noréciau pabreézti, jog daug demesio
skyréme savo darbuotojams ir partneriams. Tvirtai tikime,
kad Zmonés turety mégautis tuo, kq jie daro, su kuo tai daro
ir kur tai daro.

Stengiames sukurti teigiamgq, atvirq, nuotaikingq ir
bendradarbiavimu grjstqg darbo kulturg. Galiu pasakyti, jog
mums tai sekasi gerai. Vienas darbuotojas man yra pasakes,
kad "Bitéje” gali bati savimi: Cia, kai ateini j darbg, nereikia
pasiversti kaZzkuo kitu. Kaip organizacija mes esame atviri ir
lankstus. Vartotojas visada jaucia, ar su juo bendrauja
laimingas, energingas ir pozityvus Zmogus ar, atvirksciai,
nelaimingas, nuobodZiaujantis ir negatyvus. Norime pakeisti
tai, kaip Lietuvoje yra uzsiimama verslu, o pradéjome nuo
saves”.
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Strategija. Efektyvumas. Verté

Justas Gavénas, EKT: Chris Robbins: “Esame labai jais patenkinti. ISgryninome,
“Kokie naujos verslo kg mes darome geriausiai ir kaip turime elgtis su
strategijos rezultatai? vartotojais. Buvau labai patenkintas, kai suzZinojau, kad
Kaip ji paveikeé mums skambina is "Tele2” skambuciy centro ir praso
pardavimus, pagalbos, patarimy. Vadinasi masy idéjos ir poZidris veikia!
vartotojus?” Patenkinty vartotojy turime daugiausiai, matome, kaip

auga pasirenkanciyjy "Bite”, pasiliekanciyjy "Biteje” ir
rekomenduojanciyjy "Bite” skaiciai. Klientai émé naudoti
daugiau paslaugy, o darbuotojy kaita bendroveés viduje yra
maza.

“Patenkinty vartotojy turime daugiausiai, matome, kaip auga
pasirenkanciyjy "Bite’, pasiliekanciyjy "Bitéje” ir rekomenduojanciyjy
"Bite” skaiciai” (C. Robbins)

Jauciame, kad Zmonés nori dirbti su "Bite” ir semtis patirties
is$ masy. Kiekvienq savaite sulaukiame prasymy pasidalinti
savo darbo patirtimi, poZitriu j vartotojus ir kitas
bendroves. Mielai tq darome.

“Nesustodami siekiame tobuléjimo... Zinoma, nepamirstame ir
pasilinksminti. Tai, kg pradéjome lapkritj, nebuvo ir néra kampanija, kuri
kada nors baigsis. Pradéti darbai tik jgauna pagreitj” (C. Robbins)

Pagaliau, ne tik musy klientai yra reiklis, mes esame reiklis
patys sau. Nesustodami siekiame tobuléjimo... Zinoma,
nepamirstame ir pasilinksminti. Tai, kg pradéjome lapkritj,
nebuvo ir néera kampanija, kuri kada nors baigsis. Pradeti
darbai tik jgauna pagreitj".
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UAB "Ekonominés konsultacijos ir tyrimai"
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