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SANTRAUKA

Bakalauro baigiamajame darbe nagrin¢jama UAB ,Siauliy vandenys“ teikiamy
paslaugy kokybé¢ ir jos tobulinimo kryptys. Teorin¢je darbo dalyje aptariamos paslaugos ir
kokybes sgvokos, iSskiriami paslaugy kokybés vertinimo kriterijai bei kokybés vertinimo
modeliai. Pateikiami ISO standarto jdiegimo motyvai ir nauda jmonéje, iSskiriami kokybés
vadybos principai.

Empirin¢je darbo dalyje i$analizuota jmonés UAB ,Siauliy vandenys“ paslaugy
vartotojy ir darbuotojy nuomonés. Vartotojams pateikta anketa apie teikiamy paslaugy
kokybe, imonés darbuotojams ISO standarto taikymo anketa. Apibendrinus Siuos atliktus
tyrimy rezultatus numatytos teikiamy paslaugy kokybés gerinimo kryptys UAB ,.Siauliy

vandenys* jmongje.

Skuodyte, 1., Tamosiunaite L. (2011). Improvement of service quality in “Siauliy
vandenys” Ltd: The final bachelor thesis of university undergraduate studies on business
management program / supervisor lect. Giedre Svirskiene. Siauliai university, Department of

Management. 95 p. (108 p.).

SUMMARY

The final bachelor thesis covers the analysis of ,,Siauliy vandenys* Ltd service quality
and its development trends. The theoretical part discusses the concept of service and quality,
identifies service quality assessment and quality evaluation models. Implementation of the
ISO standard reasons and benefits in the company and presentation of the quality management
principles are included in the final bachelor thesis.

The opinions of customers and employees are analyzed in empirical part of the thesis.
The questionnaire about services quality were given to customers and the questionnaire of
ISO standard were given to employees. Summarizing these studies results suggested trend of

service quality for development to “Siauliy vandenys” Ltd.
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Ivadas

Viena i§ pagrindiniy pasaulio ekonomikos tendencijy yra fenomenali paslaugy plétra.
Pagrindinése Europos Salyse, JAV, Japonijoje paslaugy sektoriuje dirba daugiau zmoniy negu
visuose kituose ekonomikos sektoriuose. Siose 3alyse 60-70 proc. bendrojo nacionalinio
produkto sukuriama paslaugy sektoriuje (Drejeris R., 2006, p. 20). PleCiantis paslaugy sferai
biitina nepamirsti nuolat gerinti ir tobulinti kokybg. Kokybés siekimas ir uztikrinimas
organizacijoje priklauso nuo sisteminio poziiirio j kokybés vadyba. Jos tikslas — garantuoti
kliento poreikiy supratimg ir tenkinimg. Siekiant reikiamos kokybés biitina, kad visais
organizacijos lygmenimis bty laikomasi kokybés principy, ir remiantis grjztamaja
informacija apie tai, kaip klientas vertina teikiamg paslaugg, biity analizuojama ir gerinama
organizacijos veikla (Kaziliiinas A., 2007, p. 13).

Temos aktualumas. Siuo metu didelis démesys skiriamas Zmogaus mitybai,
ekologiSkiems produktams, sveikai gyvensenai. Kaip vienas svarbiausiy sveikos gyvensenos
elementy yra iSskiriamas vanduo, kuris kaip Zinoma sudaro 70 % Zmogaus kiino mases.
Vanduo yra mitybos elementas, be vandens Zmogus negaléty iSgyventi nei savaités, todél
svarbu, kad vanduo, kurj vartoja Zmogus biity Svarus, atitikty nustatytas higienos normas,
kokybes standartus. Vanduo yra reikalingas gyventojy iikio ir buities reikalams, pramoneés
jmoniy technologiniams procesams, gaisrams gesinti, gatvéms plauti, zeldynams laistyti ir
kitoms zmogaus veiklos sritims (Kusta A., Radzevi¢ius A., Zibiené G., 2006, p. 22). Taigi
geriamasis vanduo, yra svarbus gyvybei palaikyti, todél vartotojai turi biti apriipinami
tinkamos kokybés vandeniu (Klimas A., 2006, p.71). Gerai jrengtas vietinis ar centralizuotas
vandentiekis i§ esmés pagerina zmoniy gyvenimo salygas (Kusta A., Radzeviius A., Zibiené
G., p. 9). Todél vandens kokybei turéty biiti skiriamas nuolatinis démesys, nes nuo vandens
kokybes priklauso Zmogaus gyvenimo ir sveikatos kokybé.

Tyrimo naujumas. UAB ,Siauliy vandenys“ jmonei tai vienas didZiausiy tyrimy, kuris
turéty pateikti tikslesnius, objektyvesnius rezultatus apie jmonés veiklg bei teikiamas
paslaugas, taip pat suzinoti kaip organizacijos darbuotojai suvokia jdiegto ISO 9001 standarto
pokyc€ius bendrovéje.

Problemos apibiidinimas. Zmogus negali egzistuoti be patikimo vandens tieckimo ir
tinkamos vandens kokybés (Boyd C. E., 2000, p. 252). Kiekvienais metais 4 mln. Zzmoniy
pasaulyje mirSta del nesaugaus geriamojo vandens. Europos regione apie 120 min. Zmoniy,
kuriems nuolat tiekiamas mikrobiologiSkai saugus geriamasis vanduo, yra nepatenkinti
vandens kokybe (Grazulevi¢iené R., 2004, p. 93). Dauguma vartotojy vandens tiekimg vertina

kaip savaime suprantama kasdienj dalyka, be kurio nejsivaizduoja savo buities. Taciau tik
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nedaugelis vartotojy galéty jvardyti tokiy teikiamy paslaugy sudétingumg. Todél daznai
klaidinga nuomon¢ dé¢l teikiamy vandens ar nuotéky paslaugy yra vertinamos netinkamai ir
formuojasi klaidinga ir iSkreipta nuomoné visuomenéje, kad jmoné nesiriipina savo paslaugy
kokybe, neinvestuoja i ja, neatnaujina vamzdyny ir pan. Atlieckami tyrimai leidZia i$siaiSkinti
pagrindines nepasitenkinimo sritis bei priimti sprendimus, kaip tai reikéty taisyti. Kaip
organizacijos teikiamy paslaugy kokybe suvokia vartotojai, kokie galimi kokybés tobulinimo
metodai?
Tyrimo objektas: UAB ,,Siauliy vandenys® vartotojy nuomonés.
Tyrimo tikslas: atlikus vartotojy nuomonés tyrima pateikti UAB ,.Siauliy vandenys*
kokybes tobulinimo plang.
UZdaviniai:
1. ISanalizuoti paslaugos kokybés savokos sampratg, paslaugy kokybés modelius bei
18skirti paslaugy kokybés vertinimo kriterijus teoriniu aspektu;
2. Aptarti ISO standarty svarbg ir reikSme organizacijoje;
3. Atlikti iSoriniy vartotojy apklausa ir issiaidkinti, kaip yra vertinama UAB ,Siauliy
vandenys* teikiamy paslaugy kokybé;
4. Atlikti darbuotojy apklausg ir iSanalizuoti, kaip yra vertinamas ISO standarty
idiegimas ir taikymas UAB ,,Siauliy vandenys* jmonéje.
5. Apibendrinti vartotojy nuomones ir pateikti kokybés tobulinimo plang.
Tyrimo metodai: internetiniy Saltiniy ir mokslinés literatiiros analizé, vartotojy
apklausa, apklausos duomeny statistiné analizé, jmonés duomeny lyginamoji analiz¢, grafiné

analiz¢ (MS Office Excel, Word programomis).
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1. PASLAUGU KOKYBES TEORINE ANALIZE

1.1. Bendroji paslaugos samprata

Paslauga — tai bet koks nematerialus veiksmas ar darbas, kurj viena Salis gali pasiilyti
kitai, taciau jis nesuteikia jokios apciuopiamos nuosavybeés (Kotler Ph., Keller K. L., 2007, p.
264). Kaip teigia J. Rudzioniené sunku pateikti vienintelj paslaugos apibrézimg, nes daugumai
paslaugomis laikomy veiklos risiy biidingos savybés, jvardijamos ne viename apibrézime
(2004, p. 43). L. Bagdonien¢ cituoja K. Albrechtg ir R. Zenke (1987), kurie teigia, kad
paslauga vadintina veikla, kurios viena 1§ funkciniy paskircly — pagalba vartotojui
(Bagdoniene L., 1999, p. 15).

Paslaugos sgvoka turi daugelj reikSmiy, apimanciy veiklg nuo asmeninés paslaugos iki
paslaugos kaip produkto sudétinés dalies (Bagdonas E., Kazlauskien¢ E., 2002, p. 77).
Apibrézti paslaugos sampratg yra vienas sudétingiausiy paslaugy teorijos uzdaviniy. Iki Siol
néra vieningo apibrézimo, kokia veikla vadintina paslauga. Anot B. Vengrienés (2006, p. 10 -
11) vis dazniau sitilomos prekés ir paslaugos paketas priartina paslaugg prie fizinés prekeés ir
tiesiogine, ir perkeltine prasme. Paprastai apibrézimuose iSkeliama viena ar kelios paslaugy
savybes, kurias autoriai laiko universaliomis. Dazniausiai yra akcentuojama, kad:

e Paslauga — tai veikla arba veikimo procesas;

e Paslauga neapCiuopiama,;

e Paslauga — tai santykiai tarp tiekéjo ir paslaugos vartotojo arba kliento, tam tikras jy
tarpusavio kontaktas.

Skirtingy autoriy paslaugos sgvokas galima atvaizduoti 1.1 lentel¢je, kurioje atsispindi

sgvoky apibrézimai.

1.1 lentele
Paslaugy savoky apibrézimai
Autorius Paslaugos savokos apibréZimas
B. Vengriené Paslauga yra veiksmas ar daugiafazis veiklos procesas, neturintis materialaus
apCiuopiamo rezultato, kuris skiriamas patenkinti kito tkinio subjekto
poreikius.

L. Bagdonien¢ ir R. | Paslauga — tai proceso ir rezultato sintezé, nes yra neapéiuopiamos veiklos ir
Hopeniené prekés derinys.

Ph. Kotler, Armstrong G., Paslauga — tai bet kuri veikla ar nauda, kurig viena Salis gali pasitlyti kitai ir
Saunders J., Wong V. kuri yra nemateriali bei negali tapti nuosavybe

V. Pranulis, A. Pajuodis, S. | Paslauga — tai savarankiskos daiktinés formos neturinti preké, kurios gamyba ir
Urbonaviéius, R. Virvilaité vartojimas vyksta tuo paciu metu.

E. Vitkiené Paslauga — tai daugiau ar maziau neapcCiuopiama veikla, paprastai (bet

nebitinai) pasireiSkianti vartotojui sgveikaujant su paslaugy teikianciais
tarnautojais, fiziniais iStekliais, prekémis arba teikimo sistemomis, kurios
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uztikrina vartotojo problemos i$sprendima.

Amerikos Marketingo | Paslauga yra veikla, nauda ar pasitenkinimas, kurie yra sitilomi parduoti ar yra

Asociacija sitilomi parduoti kartu su prekémis.

R. Johnston, G. Clark Paslauga vartotojy pozitriu yra derinys tarp klienty patirties ir suvokimo apie
paslaugos rezultata.

R. Kuvykaité Paslauga — yra pardavimo objektu laikoma veikla, kuri tiesiogiai ar netiesiogiai
prisideda prie vartotojy poreikio patenkinimo.

B. Martinkus, S. Zi¢kiené Tai kokia nors nemateriali ekonomikos veikla, tiesiogiai arba netiesiogiai

prisidedanti prie zmoniy poreikiy tenkinimo; tai pardavimo objektu laikoma
veikla, galinti sukelti naudg, malonuma, tenkinti poreikius.

V. Sudzius Paslauga yra bet kokia priemoné ar nauda, kurig gali pasiilyti viena Salis kitai
ir kuri dazniausiai yra neap¢iuopiama ir nesusijusi su kokio daikto ar gaminio
uzvaldymu ar jsigijimu. paslaugos gali biiti susijusios su prekémis ar materialiu
ju pavidalu ir kitomis paslaugomis ir nesusijusios.

B. Leoniené Paslaugos — ikinés veiklos rezultatas, tiesiogiai tenkinantis materialius ar
nematerialius visuomenés nariy poreikius. Tai neapCiuopiami vertingi dalykai.

Saltinis: sudaryta autoriy remiantis Vengriené¢ B. (2006), Bagdonien¢ L., Hopenien¢ R. (2005), Kotler Ph. ir kt.
(2003), Pranulis V., Pajuodis A., Urbonavicius S., Virvilaité R. (2000), Vitkiené E. (2008), Kumari M. S. (2005),
Johnston R., Clark G. (2008), Gilmore, A. (2003), Martinkus B., Zi¢kiené¢ S. (2006), Sadzius V. (2002),
Kuvykaité R. (2001), Leoniené B. (1998).

Paslaugg yra sudétinga apibrézti. Paslaugos teikimo procesas yra sudétingas, nes
paslauga yra nemateriali, neapCiuopiama. Yra keli pozitiriai, kurie apibiidina paslaugos esmg:
e Paslauga yra procesas, kuris yra atlieckamos vienos pusés kitai. Nors §is procesas gali
biiti susietas su materialiu produktu, pats paslaugos teikimo procesas yra nematerialus
ir neduoda apc¢iuopiamy rezultaty.
e Paslaugos yra ekonominés veiklos, kurios sukuria verte ir nauda klientams tam tikru
laiku ir tam tikroje vietoje.
Dar viena jJdomybe¢, kad paslauga taip pat gali buti apibiidinama kaip ,.tai kazkas kg gali
nusipirkti ar parduoti, taciau negali biiti numestas po kojomis” (Lovelock Ch., 2000, p. 3).
Apibendrinant pateiktus jvairiy autoriy paslaugos sagvokos apibrézimus, galima teigti,
kad paslauga dazniausiai apibiidinama remiantis pagrindinémis paslaugos savybémis, t.y. kad
paslauga yra neap¢iuopiama, nemateriali, gamyba ir vartojimas vyksta tuo paciu metu. Taip

pat pabréziama, kad paslauga kuria verte ir tenkina vartotojy poreikius.

1.1.1. Pagrindinés paslaugy savybés

Siuo metu j paslaugos savoka jeina labai daug dedamyjy, daug daugiau negu bet kada
pries tai, ja sudaro daug apibrézimy (taip ir néra nuspresta, kuris apibrézimas taikliausiai
apibudinty paslaugos sagvoka) ir rySkiis santykiai tarp jmoniy bei klienty. Metaforiskai galima
teigti, jog paslaugos teikiamos klientams yra langas tarp rinkos ir jmonés vertés kiirimo. Taigi

paslaugy kokybé¢ yra lemiamas sékmés faktorius, kuris uzZtikrina konkurencingumo
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pranasumag, ple€iant, vystant paslaugy portfelj, paketa, kuris teikiamas klientams (Ristea A.
L., 2009, P. 840).

Paslaugai keliami reikalavimai turi bati tiksliai nustatyti ir apibudinti savybémis, kurias
klientas gali jvertinti. Paslaugos teikimo procesai turi biiti nustatyti ir apibiidinti savybémis,
kurias klientas ne visada gali pastebeéti, bet kurios tiesiogiai daro jtaka paslaugos teikimui
(Krikstanaitiené O., 2003, p. 6). Bendros savybeés iSreiSkiancios paslaugy veiklos savitumag
1§skiriamos tokios:

e Neapciuopiamumas. Paslaugos yra neapciuopiamos, fiziSkai neiSmatuojamos, todél
paslaugos jvertinimas yra subjektyvus (Langvinien¢ N., Vengrien¢ B., 2005, p. 27).
Paslauga daznai yra paslaugy komplekso, paketo dalis. Paslaugos yra daznai neapibréztos
(tai priklauso nuo elgesio ir kultiros kriterijy, jgytos patirties, tai yra pasitenkinimo
kriterijai, kuriuos turéty suprasti jmon¢ siekdama apibrézti teikiamg paslauga) (Riastea A.
L., 2009, p. 840).

e HeterogeniSkumas/ nevienodumas. Paslaugos rezultatas priklauso nuo daugelio
dalyky, jskaitant ir teik€éjo kompetencijas, nuotaika, emocijas darbe, nusiteikimg darbui, ir
kliento, gavéjo supratimg, sugebéjimg interpretuoti gautg informacija bei tuo metu
vyraujancig nuotaikg (Langviniené¢ N., Vengriené B., 2005, p. 28). Paslauga negali buti
suteikta vienodai, identiSkai, nes kiekviena situacija yra skirtinga ir vyksta tam tikru
momentu (todél yra sudétinga standartizuoti paslaugas, o tai paaiSkina, kodé¢l sunku
jvertinti paslaugy produktyvuma) (Ristea A. L., 2009, p. 841).

e Gamybos ir vartojimo vienové/ neatskiriamumas/ vienalaikiSkumas. Paslauga yra
ne daiktas, o procesas, kurio rezultatas gaunamas vartojimo metu. Tame procese dalyvauja
ir tiekejas, ir paslaugos gavéjas (Langviniené N., Vengriené B., 2005, p. 28). Paslauga
negali biiti kaupiama ar sandéliuojama (nejmanoma sukaupti nepanaudoty paslaugy ir taip
pat juy pakeisti) taip pat paslaugos yra paremtos asmeniniais santykiais (kyla sunkumy,
valdant kiekvieno kliento elgesj) (Ristea A. L., 2009, p. 841). Paslaugos negali buti
atskirtos nuo pardavejo. Todél kuriama arba teikiama paslauga tuo pat metu visiSkai arba
1§ dalies suvartojama. Materialios prekés yra gaminamos, parduodamos ir tik po to
vartojamos, o paslaugos pirmiausia parduodamos, tik po to teikiamos ir vartojamos tuo
paciu metu (Kindurys V., 2003, p. 15).

e Kiliento dalyvavimas kuriant paslauga. Nuo kliento dalyvavimo taip pat priklauso
paslaugos galutinis rezultatas, nes klientas yra bitinas gamybos veiksnys. Neretai
vartotojas prastai vertina suteiktg paslauga, taiau nesusimasto, kad pats neatliko butiny

procediiry, nesilaiké taisykliy, vélavo ir pan. (Bagdonien¢ L., Hopeniené R., 2005, p. 54).

12



Inga SIgUODYTE, Lina TAMOSIUNAITE.
UAB ,,Siauliy vandenys® paslaugy kokybés tobulinimas

e Paslaugos negali buti sandéliuojamos/ nekaupiamumas. Jy negalima susikurti
ateiiai. Kadangi paslaugos heterogeniskos ir suteikiant paslauga biitinas kliento
dalyvavimas paslaugy teikimo procese, tai savaime aiSku, kad paslaugy sukaupti
nejmanoma. Tam tikrais biidais galima reguliuoti pasiiilg paslaugy jei paklausa jg virsija.
Paslaugy nekaupiamumo savybé laikoma viena i§ sunkiausiai sprendZiamy paslaugos
rinkodaros problemy (Dudénas R., 2006, p. 177).

e Néra perduodamos nuosavybés/ nuosavybés nekei¢iamumas. Jei gaunama i$
bibliotekos knyga, i§ nuomos paslaugy — vaizdajuostés, DVD filmai, tai nereiskia, kad
gaunama paslauga. Tai materialinés vertybés, kurios lydi paslaugg. Paslauga — tai
procesas, ji neturi nuosavybés. Paslaugy teikéjai laikinam vartotojo naudojimuisi
perduoda kai kurias materialines vertybes, bet ne pacig paslauga (Bagdonien¢ L.,
Hopeniené R., 2004, p. 55).

e Veiklos ir procesas. Paslaugos teikimo sistemg sudaro personalas (kontaktinis,
sgveikaujantis su vartotoju ir paramos), jrengimai bei jranga ir vartotojai. Jy sgveika ir
tarpusavio rySiai siekiant rezultato — paslaugos, ir yra paslaugos teikimo procesas
(Bagdonas E., 2008, p. 140).

e Pagrindiné verté sukuriama pirkéjo ir pardavéjo saveikos metu. Paslaugos
2006, p. 180).

e Nepatvarumas. E. Bagdonas nepatvaruma apibrézia kaip ,,paslaugos negalima kaupti
ir sandéliuoti, transportuoti, néra nuosavybés perdavimo” (Bagdonas E., 2008, p. 140).

C. J. Johnson, C. M. Grimm, V. Blome savo tiriamajame straipsnyje ,,Customer service
in the Baltic region: an exploratory analysis” pateikia tokias paslaugy kokybés dimensijas,
kurios daugiausiai turi jtakos klienty pasitenkinimui: proceso kokybé¢, produkto kokybe,
pristatymo kokybé, prieinamumas, komunikacija, rémimas. Tiriant klienty aptarnavima
Baltijos Salyse (Latvijoje, Lietuvoje ir Estijoje), buvo iSsiaiSkinta, kad pagal svarbumag
dimensijos iSsidéste taip: proceso kokybé, produkto kokybeé, pristatymo kokybe,
prieinamumas ir komunikacija. Nebuvo nustatyta, kad produkto rémimas turi ypatingai
didelés svarbos klienty pasitenkinimui (Johnson C. J., Grimm C. M., Blome V., 2007, p. 171).

Apibendrinus paslaugy savybes galima teigti, kad jos negalutinés. Paslaugy savybés taip
pat priklauso ir nuo kontakty stiprumo, vienose kontaktas mazesnis, kitose paslaugose —
didesnis.

Paslauga — tai gana komplikuotas reiskinys, kurj apibiidinti sudétinga todél, kad esminis

paslaugos ir prekés skirtumas yra tas, kad paslauga tuo paciu metu yra ir veikla, ir rezultatas
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(Vitkiené E., 2008, p. 17). Vienas didziausiy skirtumy tarp paslaugos ir produkto ir tai, kad
paslaugas klientams yra sunkiau jvertinti (Lovelock Ch., 2000, p. 117). Pavyzdziui, klientas
pirkdamas dvirat] gali aiSkiai pasakyti kokios prekés tikisi, t.y. 1§ kokiy medziagy dviratis
turéty buti pagamintas, kokios jo konstrukcijos ir pan., o su paslaugomis sudétingiau, kad
klientas iSreikSty savo konkreCius norus ar pageidavimus jis turéty jau buti pasinaudojes
paslauga arba spresti 1§ pazjstamy rekomendacijy ar nuogirdy, ar pasikliaudamas savo
ziniomis ir norais. 1.1 paveiksle pateiktas fiziniy prekiy ir paslaugy jvertinimas. Daugelis
fiziniy paslaugy rikiuojasi kairéje puséje. Paveiksle pateikiamos trys dedamosios: ieSkojimo
pozymis, patirties pozymis, pasitik€¢jimo pozymis.

IeSkojimo poZymis (angl. Search attributes). Fizinés prekés leidzia pabrézti tuos
pozymius, kurie leidzia klientams jvertinti produktg prie§ jj jsigyjant, t.y. nusiperkant.
Savybés kaip stilius, tekstiira, skonis, garsas leidzia potencialiems klientams iSbandyti
produktg, t.y. paragauti, paliesti, uzuosti pries pirkimo akt. Sie visi materialiis dalykai padeda
klientams suprasti ir jvertinti tai, kg jie gaus uz savo pinigus, kuriuos yra pasirengg sumoketi
uz norimg preke, produkta, tai sumaZzina netikrumo jausmg ar rizikg jsigyti ne tai ko tikéjosi ar

noréjo. Prekés kaip drabuziai, baldai, ma$inos, elektronikos jranga, maistas.

Daugiausia
paslangos

Daugiausia
prekés
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1.1 pav. Fiziniy prekiy ir paslaugy jvertinimas
Saltinis: Lovelock Ch., 2000, p. 118.
Patirties pozymis (angl. Experience attributes). Tai savybés, kurios negali buti

jvertintos prie$ pirkimg. Klientai privalo patirti Sias savybes, kad zinoty, tai kg jie gauna.

14



Inga SKUODYTE, Lina TAMOSIUNAITE.
UAB ,,Siauliy vandenys® paslaugy kokybés tobulinimas

Atostogos, pramogos, sporto jvykiai, restoranai patenka biitent j $ig kategorija. Nors klientai
gali iSstudijuoti broSitras, perzitréti internetinius tinklalapius, kurie suteikty informacijos
apie atostogy vieta, perzitréti kelioninius filmus, perskaityti kity keliavusiy atsiliepimus,
klientai gali 18 tikryjy jvertinti ar pajausti dramatiSkg grozj susijusj su, pavyzdziui, Zygiais po
Kanados uolienas ar nardymo magija Karibuose, iki jie 1§ tikryjy visa tai patirs. Taciau
skirtingi zmones gali interpretuoti ir perteikti informacija skirtingai, kurig klientas priémes
gali nusivilti, nes rekomendacijos neatitiko jo likesciy.

Patikéjimo poZymis (angl. Credence attributes). Produkto, paslaugos savybés, kurias
klientas gali lengvai ir uztikrintai jvertinti po jsigijimo ir vartojimo, yra vadinami patikéjimo
pozymiu, nes klientas yra priverstas patikéti, kad jam buvo suteikta nauda, kurios jis buvo
vertas, nors tai ir sudétinga aprasyti dokumentuose. Pavyzdziui, pacientai daznai negali
jvertinti kaip gerai dantistai atliko sudétingg danty procediirg (Lovelock Ch., 2000, p. 118).

Galima teigti, kad vartotojams yra lengviau jvertinti fizines prekes, nes su jomis jis gali
susipazinti prie$ pradédamas vartoti ir tokiu biidu klientas lengviau jvertina, ar mokama suma
néra per didelé. Pradédamas naudoti paslauga klientas rizikuoja ir gali jsitikinti paslaugos
kokybe ir jos patikimumu tik jos vartojimu metu. Jvertinti paslaugos savybes gali padéti

pazjstamy rekomendacijos, bet ne visada jos gali biiti teisingos.
1.2. Paslaugos kokybés apibréztis

Kokybés samprata kito dél poky€iy socialin¢je, ekonominéje, technologinéje aplinkoje.
Produktai ir paslaugos darési sudétingesnes, kito vartotojy reikalavimai, jy informuotumo
lygis bei pasirinkimo galimybés (Mikulis J., 2007, p. 13).

Imonés teikiamy paslaugy kokybé vertinama kiekviename zingsnyje (Kotler P., Keller
K. L., 2007, p. 257). Kompanijos, norédamos biti i$ tikryjy konkurencingos, privalo stebinti
ir dziuginti klientus, pranokdamos Ju poreikius
(http://www.emokymas.lt/emokymas/visuotines_kokybes vadyba/fcontent.html).  Siandien
manoma, kad vienas svarbiausiy momenty, skatinan¢iy jmones ir organizacijas konkuruoti,
taip pat padedanciy iSsilaikyti arba uzkariauti rinkg, yra parduodamy prekiy bei paslaugy
kokybe¢ (Simanauskien¢ L., 2007). Kokybé taip pat formuoja jmonés jvaizdj, daro tiesiogine
jtakg veiklos produktyvumui, pelno augimui, vartotojo pasitenkinimui (Vitkiené¢ E., 2008, p.
26). Kokybe reiskia, jog butina sutelkti j vis geresniy produkty gamyba bei paslaugy teikimag
vis konkurencingesnémis kainomis (Stoner J. A. F., Freeman R. E., Gilbert D. R. Jr., 2005, p.
205). Kokybé — objekto savybe, jgalinanti tenkinti Siandieninius ar numanomus vélesnius

vartotojo poreikius (Adomeénas V., 2000, p. 8). Paslaugos jvertinamos paslaugy teikimo
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proceso metu. Kiekvienas kontaktas su klientu yra paremtas tiesos momentu, galimybe
patenkinti ar nepatenkinti klientg. Kai ltikesCiai yra patenkinami, paslauga yra suvokiama kaip
puikios kokybés ir taip pat kaip malonus siurprizas ir atvirksciai (Fitzsimmons J.A, 2004, p.
132). Todél kiekvienai jmonei labai aktualu nuolat tirti savo teikiamy paslaugy ar gaminamy
prekiy kokybe, siekti ja tobulinti, nes tik tokiu bidu ji gali tikétis iSsaugoti savo vartotojus ir
pritraukti naujy.

Apibudinant paslaugy kokybe, daznai remiamasi asmeniniu pozitriu. Paslaugas
teikiancioje jmonéje kokybé siejama su pelno poveikiu prekybos strategijai, tai reiSkia, kad
tarp paslaugy kokybés ir pelno yra glaudus rySys. Neatsitiktinai sakoma, jog gera kokybé
nieko nekainuoja, bloga kokybé — prieSingai, kainuoja daug, nes prarandamas paslaugos
vartotojas (Vitkien¢ E., 2008, p. 26 - 27). Kokybé - prekés ar paslaugos aptarnavimo savybiy
visuma, veikianti jos galimybes patenkinti nustatytus ar numatomus poreikius (Martinkus B.,
Stoskus, S., Berzinskiene, D., 2010, p. 299).

Kokybés apibrézimy yra daugybé, taciau dauguma jy galima sutraukti j kurj nors vieng
18 iy dviejy sakiniy:

e Specifikacijy atitikimas. Kokybé¢ apibréziama kaip santykinis ydy nebuvimas.
e Vartotojo reikalavimy tenkinimas. Kokybés lygis yra vartotojo pasitenkinimo
gaminio parametrais ir ypatybémis lygis (Barczyk C. C., 1999, p. 19).

Literatiiroje pateikiama, daug ir jvairiy kokybés apibrézimy (zr. 1.2).

1.2 lentele
Kokybés samprata
Autorius Kokybés savokos apibréZimas
ISO standartas Kokybé yra produkto ar paslaugos savybiy ir charakteristiky visuma, leidZianti
patenkinti vartotojo pareik$tas ar numanomas reikmes
Deming Kokybé yra laipsnis, kuriy rezultatai atitinka likescius.
Juran Tinkamumas tikslui ir naudojimui
Feigenbaum Kokybé tai vartotojy nuomoné.
Crosby Kokybé reiskia atitikimg reikalavimams.

Amerikos kokybés kontrolés | Kokybé — tai subjektyvi sagvoka, nes kiekvienas individas turi savo kokybés
asociacija (ASQC) apibrézima.

Taguchi Nesudarymas visuomenei nuostoliy.

Imal Viskas kas gali biiti patobulinta

Atkocitiniené, Z. Ir kt. Kokybé yra prekiy ar paslaugy standartas, kuris daznai isSreiskia pastaryjy
atitiktj vartotojo reikalavimams.

Vitkiené E. Kokybé — tai atitinkami reikalavimai (nusistatyti standartai), kuriy, norédama

pasiekti atitinkamg kokybe, paslaugy jmoné privalo grieztai laikytis.

Saltinis: sudaryta autoriy remiantis Medek3as H. (2003), Jurkauskas A. (2006), Atkogitiniené Z., Markevigitité
L., Matkeviciené R, Stonkiené M. (2004), Vitkiené E. (2005),

http://www.qualitydigest.com/html/qualitydef.html, Chandrupatla T. R. (2009).
Apibendrinant galima teigti, kad lietuviy autoriai Z. Atkocitiniené ir kt. bei E. Vitkiené savo
apibrézimuose akcentuoja kokybe kaip tam tikry standarty atitikimg. Taip pat galima pastebéti,
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kad Feigenbaum ir ASQC pateikta kokybés samprata, teigia, kad kokybé tai yra vartotojy
nuomong, t.y. kad kiekvienas vartotojas pats gali nusistatyti, kas jiems yra kokybé. Tinkamai
jvertinta kokybé bus tik tada, kuomet ji patenkins vartotojo lukescius.

Paslaugy kokybe apibrézti néra lengva, nes kokybé gali biiti suvokta tiek objektyviai,
tiek subjektyviai. IS ¢ia ir kyla problema, kad skirtingi autoriai paslaugy kokybe apibrézZia
nevienodai, i1$skirdami svarbiausias kokybés savybes. Ir visgi paslaugos rezultatas nustatomas
ne gamintojo, o vartotojo pozitriu. Nors paslaugos kokybés vertinimas vartotojo ir teikéjo
poziiriu gali nesutapti, jmonés veido rezultata atspindi vartotojui priimtina kokybé
(Zemguliené J, 2009, p. 131). A. Aplainien¢ i§skiria tokius paslaugy kokybés ypatumus:

e Vartotojui paslaugy kokybe sudétingiau jvertinti nei prekiy;

e Paslaugy kokybe vartotojas vertina prie§ paslaugos teikimg, vykstant procesui ir jo
pabaigoje;

e Paslaugy kokybe vartotojas suvokia kaip skirtumg tarp patirtos ir laukiamos paslaugy
kokybes (2000, p. 30).

Silverster Marc (2008, p. 26) pateikia tokias pagrindines savybes, kurios atspindi paslauga:

e Susitelkimas j klienty aptarnavimg. Daroma viskas, kad biity patenkinti klienty norai
ty, kurie ruosiasi ar jau naudojasi paslauga.

e Tai jgalinta Zmoniy ir optimizuoty procesy/ technologijy. Kadangi visuomen¢
keiCiasi, keiCiasi ir bendravimo metodai su klientais, jie turi nuolat prisitaikyti,
plétotis ir spéti prie kintanciy salygy.

e Skaidrumas. Skaidrumas, atvirumas rodo procesy ir technologijy nesibaigianciag
pazanga naujoviy srityje.

e Tai pristatymas, kai meistriSkai ir elegantiSkai tiekiamas paprastumas spéjant su
naujovemis.

e Prisitaikymas. Tai lankstumas, kuris prisitaiko prie aplinkos pokyciy.

Vartotojui paslaugos vert¢ nulemia kokybé. Kuo jmoné labiau riipinsis savo teikiamy
paslaugy kokybe, tuo tikétina, kad bus patenkinami labiau ir kliento poreikiai. Kaip Zinoma
fizinés prekés kokybe yra lengviau jvertinti nei paslaugy. Fizinéms prekéms jvertinti yra
daznai pasitelkiama dokumentacija, standartai, techniniai parametrai ir pan., o paslaugoms —

patikimumas, atsakomumas, reagavimas, uztikrintumas, jsijautimas ir pan.

1.3. Paslaugy kokybés vertinimo Kriterijai

Paslaugy jmonés, norédamos pasiekti geresniy veiklos rezultaty, privalo riipintis

teikiamy paslaugy kokybe, kontroliuoti visus kokybés tipus (Vitkiene E., 2004, p. 38).
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Siekiant tinkamai jvertinti paslaugy kokybe, visy pirma svarbu nusistatyti tinkamus tos

paslaugos kokybés vertinimo kriterijus.

Paslaugy vartotojas paslaugy kokybe vertina kitais biidais nei paslaugos teiké¢jas.

Paprastai vartotojas, apibiidindamas paslaugy kokybe, jos neskaido ir neanalizuoja, o iSreiskia

tam tikromis savybémis, kurios jo poZiiiriu, atrodo svarbiausios (Langvininiené N., Vengriené

B., 2005, p. 80).

Paslaugy kokybei jvertinti gali biiti naudojami kokybiniai duomenys. Z. Atkoc¢itiniené ir

kiti autoriai (2004, p. 88) savo knygoje pateikia tokias dimensijas, apie kurias renkama

informacija siekiant jvertinti paslaugy kokybe:

Materialiuosius — techning jranga;

Patikimumg — gebéjima atlikti pavestg darba;

Atsakg — vartotojo poreikiy tenkinimo greitj;

Uztikrinimg — darbuotojy elgseng (paslauguma, iSmong) atliekant paslauga;
Isijautimg — vartotojy, patyrusiy individualy démes;j, skaiciy.

Ch. Gronroos, remdamasis tyrimy, kaip vartotojai suvokia ir vertina paslaugas bei jy

kokybe, rezultatais, pateikia Siuos dazniausiai akcentuojamus gerai vertinamos paslaugos

kriterijus (Vitkiené E., 2004, p. 37):

1. Teikéjo veiklos pagrindinés charakteristikos:

I.

Profesionalumas ir jgidziai. Vartotojai vertina paslaugos teiké¢jo darbuotojy
kvalifikacija, organizacines sistemas, fizinius iSteklius. Jie turi biiti pakankami
vartotojo problemai iSspresti. Tai patalpos, jranga, personalo buvimas (Langviniené
N., Vengrien¢ B., 2005, p.80). Fizin¢s aplinkos salygos yra ap¢iuopiamas riipinimosi
ir démesio jrodymas. Sis vertinimo matmuo taip pat gali atskleisti ir kity paslaugoje
dalyvaujanc¢iy klieny elgesj (pvz., triukSmingas svecias kitame vieSbucio kambaryje)
(Fitzsimmons J. A., Fitzsimmons M. J., 2004, p. 133).

Pozitris ir elgsena. Vertindami kokybg, paslaugy vartotojai atsizvelgia |
kontaktuojancio personalo suinteresuotumg, démesj, mandagumag, pagarbg. Vertinant
paslaugos kokybe, turi reikSmeés ir kontaktuojancio personalo iSvaizda, kalba.
Vartotojas atsizvelgia ir | tai, kaip iSaiSkinama pati paslauga, jos kaina, paslaugos ir
kainos rySys. Vertinamas individualus démesys, nuolatiniy klienty pazinimas.
Prieinamumas ir lankstumas. Si savoka apima tai, kaip paslauga pasiekiama, telefono,
transporto rySio su jmone bukle. Vartotojas vertina darbo laiko patoguma, trumpa

laukimo laika, patogia paslaugos atlikimo vieta (Langviniené N., Vengrien¢ B., 2005,
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p.81). Privertimas klientg laukti, ypa¢ be jokios aiSkios priezasties, sukuria
nereikalingg neigiamg poZiirj ] kokybe.

Patikimumas — tai geb&jimas atlikti, pazadéta paslaugg patikimai ir tiksliai. Patikimos
paslaugos suteikimas yra klienty lukes¢iy patenkinimas ir tai reiskia, kad paslaugos
yra pasiekiamos laiku, tokiu paciu bidu ir be klaidy kiekvieng kartg (Fitzsimmons J.
A., Fitzsimmons M. J., 2004, p. 132). Vertinamas tinkamas sgskaitybos kruopstumas,
Jrasy saugojimas, paslaugos atlikimas laiku, greitas vartotojo iSkvietimas, tikslus pasto
pervedimy atlikimas, pazady tes€jimas, kontaktuojancio personalo asmeninés savybeés.
Cia jeina kompanijy reputacija, fizinio saugumo, finansinio saugumo,
konfidencialumo uztikrinimas (Langviniené¢ N., Vengriené B., 2005, p.81);
Kompensavimas. Vertindamas kokybe vartotojas atsizvelgia j tai, ar paslaugos teikéjas
suinteresuotas ieSkoti iSeities situacijai kontroliuoti, jei paslaugas teikimo metu
atsitiko kas nors nenumatyta.

Reputacija ir kreditabilumas. Vartotojai didele reikSme¢ teikia paslaugy jmonés
pasirengimui pateikti vert¢, adekvacig sumokétiems pinigams. Nenumatytoje
situacijoje ymones turi biiti pasirengusi vartotojui padengti nuostolius (Langviniené N.,
Vengriené B., 2005, p.81). Sis kriterijus rodo, ar paslaugos teikéjo verslu galima
pasitiketi, ir leidzia atitinkamai jvertinti jo pastangas. Galima sakyti, jog uz gerg

jvaizdj klientai sumoka papildomai (Smergeliené V., Patackiené N., 2004, p. 268).

1l. Jvertinant kainos ir kokybés santykj, daznai kaina yra priemoné, prie§ vartojima

informuojanti vartotojg apie busimos paslaugos kokybe (Langviniené N., Vengrien¢ B., 2005,

p. 81). Kaina klientui tampa biisimos paslaugos kokybés iSraiSka (Vengrien¢ B., 2006, p.

135).

J. A. Fitzsimmons savo knygoje iSskiria paslaugy kokybés dimensijas, kurios yra

panasios ] Gronroos pateiktas teikéjo veiklos pagrindinés charakteristikas. Tik skirtingai yra

jvardijami $iy skirstomy modeliy pavadinimai:

Patikimumas = patikimumas;

Reagavimas ir jsijautimas = prieinamumas ir lankstumas;
UZtikrinimas = pozilris ir elgsena;

Apciuopiamumas = profesionalumas ir jgiidZiai.

Sios dimensijos buvo nustatytos marketingo mokslininky studijuojant kelias skirtingas

paslaugy kategorijas: prietaiso/jrenginio remontas, bankininkysté, tolimosios telefoninés

paslaugos, vertybiniy popieriy brokerio ir kredito kompanijos. J. A. Fitzsimmons i$skirtos

paslaugy kokybés dimensijos pateiktos 1.2 paveiksle.
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Zodziai i§ Asmeniniai Ankstesné
ltpy j lapas poreikiai patirtis
v
Paslaugy kokybés Laukiama Suvokta paslaugy kokybé
dimensijos > paslauga 1. Virgyti lukesciai
LP < SP (kokybé stebina)
Patikimumas p{ 2.Patenkinti likesciai
Reagavimas > LP = SP (patenkinama kokyb¢)
UZtikrinimas Suvokt : 3. Nepatenkinti lukesciai
Isijautimas uvokia pasiauga LP > SP (netenkinama kokyb¢)
Apciuopiamumas

1.2 pav. Suvokta paslaugos kokybé
Saltinis: Fitzsimmons J.A, 2004, p. 133

Nuo to, kaip vartotojai jvertins Siuos kriterijus, priklausys, kaip jie suvoks tiek
paslaugos teikimo proceso kokybe, tiek paslaugos rezultata, t.y. vartotojai priima du
paslaugos vertinimo sprendimus: ,,Ar ji kokybiska? ir , Ar a§ ja patenkintas?* (Smergeliené
V., Patackiené N., 2004, p. 268).

Siekiant iSmatuoti paslaugy kokybe galima remtis Ch. Gronroos pateiktais dviem
pagrindiniais kokybés matais, t.y. technin¢ ir funkciné kokybé. Sios dvi kokybés dimensijos

turi jtakos varotojo kokybes vertinimui ir pasitenkinimui.

1.3.1. Techniné ir funkciné kokybés

Prekiy ir paslaugy bei jy deriniy kokybé yra integruota sgvoka, kuriai lemiamg reikSme
turi vartotojo vertinimas. Techniné ir funkciné kokybeé, transformuota jvaizdzio apie paslauga
ir jos teikimg, suformuoja jos patirtg kokybe ir jos vertinimus (Stdzius V, 2002, p. 65). Todé¢l
vartotojo suvokiama paslaugos kokyb¢ ir yra vertinama dviem pagrindiniais kokybés matais
(Vitkien¢ E., 2004, p. 35):

e Techniné kokybé yra tai, kas klientui pateikiama atliekant paslaugg — iSorinés

paslaugos akivaizdumo apraiskos (Vengriené B., 2006, p. 136), t.y. ar paslaugy teikéjai

naudoja technines priemones (Kindurys V., 2002, p. 86). Daznai (bet ne visada) jy
kokybeé gali biiti vartotojo iSmatuota, jy pobiudis priklauso nuo pasirinkto techninio
sprendimo. Technin¢ kokybé paprastai susijusi su paslaugos teikimo fizinémis
priemonémis bei technologijomis, kuriy savybés nustatomos jprastiniais prekiy kokybés
vertinimo metodais. Jy buvimas ir buklé gali buti pademonstruoti klientui prie§
suteikiant paslauga. Taip paveikiami jo lukesciai, susij¢ su biisimos paslaugos kokybe.

Techninés kokybés parametrai savaime neduoda pakankamos garantijos, kad konkreti
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klientui suteikta paslauga bus geros kokybés (Vengriené¢ B., 2006, p. 136). Techninés

kokybés atveju svarbi pagalbiniy priemoniy, kurios prisideda prie pagrindinés

paslaugos teikimo bei operacinio personalo darbo kokybés, kontrolé (Mikalauskiené A.,

Tijunaitiené R., Vekteryte M., 2001, p. 173) .

e Funkciné kokybé — tai suteikimo funkcinés kokybés biidas (Langvinien¢ N.,

Vengrien¢ B., 2005, p.75), kuris parodo, kaip yra suteikiama paslauga. Net ir tuo

atveju, kai atitiks iSankstinius teik€jo jsipareigojimus bei sglygas, paslauga gali biiti

prastos kokybés funkcine prasme. Net aukS¢iausios kategorijos viesbutyje klientas gali
neigiamai jvertinti kokybe, jei jam pasirodys, kad personalas nesimpatiSkas,
arogantiSkas ar registratiroje kilo gin€as. Vadinasi, kliento nuomon¢ apie gautos
paslaugos kokybe formuoja ne tik iSoriniai objektyviis jos poZymiai. Svarbig reikSme
1gyja paslaugos teikimo budas, teikéjo elgsena ir kitos aplinkybés, kuriomis suteikiama
paslauga. Tarp jy paminétinas net ir kity vartotojy, tuo pat metu vartojanc¢iy panasias ar
tokias pat paslaugas, poveikis, kuris gali turéti tiek teigiamos, tiek neigiamos jtakos
sgveikos atmosferai. Klientas yra veikiamas ne tik to, kokig paslaugg gauna, bet ir to,
kaip ja gauna, kaip ir kokia nuomone¢ susidaro apie paslaugos teikimo ir vartojimo
procesg. Bitent paslaugos teikimo biidas sudaro funkcinés kokybés esme (Vengriené

B., 2006, p. 137). Funkcinés kokybés atveju paslaugos kokybe formuoja kontaktinis

personalas ir apCiuopiami paslaugos elementai. Funkcing paslaugos kokybe valdyti

labai sudétinga biitent dél personalo tiesioginio kontakto su paslaugos vartotoju.

Pagrindinis ir sunkiausiai kontroliuojamas veiksnys yra kontaktinio personalo nuotaika,

kurig jtakoja jvairiausi aplinkos veiksniai: poilsis, santykiai su artimaisiais, kolegomis,

sveikata ir pan. Personalo kontrol¢ labai svarbi, kadangi jis yra pagrindinis Saltinis,
generuojantis jmonei pasitenkinusius ir nepasitenkinusius vartotojus bei tiesioginius ir
netiesioginius kastus. Todél jmonei svarbu iSsiaiSkinti ir jvertinti savo darbuotojy
poreikius, grieztinti darbuotojy atrankg, vykdyti mokymo bei tobulinimo programas,
motyvuoti personala, kurti griZztamajj rysj tarp operacinio ir kontaktinio personalo bei
skleisti ir aiSkinti marketingo filosofija (Mikalauskiené A., Tijunaitiené¢ R., Vekteryte

M., 2001, p. 173-174).

Techniné ir funkciné kokybé suformuoja vartotojo jvaizdj apie paslaugy organizacijg ir
nuomong¢ apie patirtg kokybe, integruojancig techning, funkcing kokybe ir jvaizd;. Skirtingi
vartotojai gali skirtingai vertinti tg pacig paslauga, todél ir jy patirtos kokybés suvokimas bus
skirtingas. Vartotojai gali vertinti paslaugy kokybe remdamiesi vienu i§ elementy, taciau kartu
minimaliai atsizvelgdami ir j kitus elementus bei visy elementy svertinj vidurkj (Smergeliené

V., Patackiené N., 2004, p.269).
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1.3.2. Laukiama paslaugos kokybé

Laukiama paslaugos kokybe valdyti sudétinga dél kintan¢iy vartotojy poreikiy, kadangi
poreikiy kitimg salygoja vartotojo likesciai (Mikalauskiené A., Tijinaitiené R., Vekteryté M.,
2001, p. 172). Laukiamaja kokybe formuojantys veiksniai:

e Rinkodaros bendravimas:
o Skelbimai;
o Tiesioginis pastas;
o Visuomeniniy santykiy jvairios formos;
o Pardavimo kampanijos, kai i§ple¢iama klienty aptarnavimo kontrole.

Rinkodaros bendravimo veiksnys labiausiai jmonés kontroliuojamas tiesiogiai,
priklauso nuo jos veiklos, kuri gali j; nesunkiai keisti (Langviniené¢ N., Vengrien¢ B., 2005,
p.78). Imoné kontroliuoja ir paslaugy kainas, pagal kurias klientas formuoja savo liikesCius.
Didesné kaina skatina didesnius likes¢ius dé¢l biisimos paslaugos, klientas tikisi geresnio
aptarnavimo ir geresnés paslaugos kokybés (Vengriené B., 2006, p. 138).

e Zodinio bendravimo veiksnys apima:
o Paslaugy vartotojy ir darbuotojy tiesiogiai kontaktus bendraujant su juo;
o Vartotojy tarpusavio bendravimg, keiCiantis informacija, susijusia su paslaugy
Jmonés veikla.

Gyvojo zodzio poveikis klientui turi ypatingg galig ir labiausiai paveikia kliento poZiiir}
ir sprendimus (Langviniené N., Vengrien¢ B., 2005, p.78). Nevaldomas veiksnys yra klienty
ankstesné patirtis naudojantis paslaugomis, kuri gali biiti labai skirtinga (Vengriené B., 2006,
p. 138). Jei susidarytas jvaizdis teigiamas, tai pasitaikanc¢ios nedidelés klaidos nesukelia
vartotojo nepasitenkinimo. Ir atvirk$¢iai, kai jvaizdis prastas, net ir menki paslaugos teikimo
sutrikimai gali turéti neigiamy pasekmiy (Simunauskiené L, 2007).

e [Sankstinis jvaizdis (iSankstinis ir susidarytas vartotojui bendraujant su jmone, kurj
imoné gali koreguoti pasitelkusi ,,tiesos momentus*).

Jei nauda virSijo lukesCius, tai gali biti, kad vartotojai paskleis gerg zinig uzdaroje
grupé€je tarp artimiausiy giminiy, draugy ir bendradarbiy (Bakanauskas A., 2006, p. 135). Jy
7odinio bendravimo, jvaizdZzio jmoné tiesiogiai nekontroliuoja. Sie veiksniai gali biti paveikti
tik netiesiogiai per ankstesn¢ jmones veikla (pvz., skelbimus, reklamg) (Langviniené N.,
Vengrien¢ B., 2005, p.78). Komunikacija i§ ,lupy ] lipas™ - apima vartotojy tarpusavio
komunikacijos procesg, kurio metu yra keiiamasi informacija bei nuomonémis apie
organizacijg ir/ar jos produktus. Tokia informacija atrodo labai patikima, nes jg pateikia artimi
zmongés, neturintys jokio specialaus tikslo reklamuoti prekes (Bakanauskas A., 2004, p. 20).
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Lehtinen ir Laitamaki (1985) bei Ch. Gronroos (1984) pabrézia, kad naujieji paslaugy
vartotojai sprendimg jsigyti paslauga pirmiausiai priima dél gero organizacijos korporacinio
jvaizdZio ir fizinés jrangos, interjero, dizaino. Ch. Gronroos teigia, kad rinkodara masinémis
komunikacijos priemonémis turi jtakos vartotojo suvokiamam jvaizdziui trumpu laikotarpiu
(Tyjunaitiene R., Bauzien¢ I, 2003, p. 221). Taip pat paslaugy kokybe galima pakelti
parengiant ir kruopsc¢iai laikantis aptarnavimo standarto reikalavimy. Aptarnavimo standartas
yra klienty aptarnavimo privalomy taisykliy kompleksas, garantuojantis visy atlieckamy
operacijy nustatyta lygi (Albrechtas J., 2006, p. 59 - 60). Todél itin svarbu, kad jmoné
sudaryty tinkamg jvaizdj klientui pradéjus naudotis jmonés paslaugos ir siekty ji i$laikyti bei

tobulinty.

1.4. Paslaugy kokybés modeliai

Paslaugy kokybés tyrimams placiai taikomi jvairis modeliai, sujungiantys teorijg ir
praktika. Modelyje atsiribojama nuo tyrimui mazai reikSmingy elementy ir analizuojami tie,
kurie daro didziausig poveik] kokybei. Kokybés modelio pasirinkimg lemia paslaugos
prigimtis ir tyrimo tikslai.

Tirdama kokybe, paslaugy organizacija turéty taikyti ne vieng, o kelis modelius. Jei
naudojamasi tik vienu modeliu, sutaupoma 1éSy ir greitai gaunami rezultatai, taCiau jie
i§samiai neatspindi, kokia yra paslaugos kokybé. Kokybés tyrimas turéty biiti kompleksinis.
Tyrimo rezultatai parodyty, ar paslaugos nauda, uzkoduota koncepcijoje, atitinka vartotojo
poreikius, ar gerai suderintas paslaugos teikimo procesas ir ar sklandziai veikia paslaugy
teikimo sistema. (Bagdonien¢ L., Hopeniene R., 2009, p. 103).

N. Seth, S. G. Deshmukh, P. Vrat ,,Service quality models* straipsnyje buvo pateikti 19
kokybés modeliy (pateikta priede 4), 1§ kuriy buvo pasirinkti 4 modeliai.

1.3 lentele
Kokybés tobulinimo modeliai
Modelis Modelis pasirinkimo argumentavimas
Techninés ir  funkcinés | Tai yra modelis, kuris nusako pagrindinius santykius tarp paslaugos dimensijos
kokybés modelis dedamuyjy, tokiy kaip verté, pozitris, likesé¢iai ir pan. Modelis pasirinktas, nes

yra analizuojami aspektai, kurie turi poveikj paslaugos kokybei, tinkamas
atsizvelgiant j paslaugy jvairove, lankstus vertinat klienty suvokima. Modelis
pateikia paslaugy kokybés gerinimo biidus, sitlo tinkamus matus gerinant
paslaugy kokybe organizacijoje. Taip pat modelj galima panaudoti kaip
priemong lyginamajai analizei.

Spragy modelis Sis modelis yra analitinis jrankis. Jis sistemingai leidZzia nustatyti paslaugy
kokybés spragas tarp kintamujy, kurie turi jtakos kokybei. Sis modelis yra
orientuotas ] iSor¢. Jis gali pagelbéti identifikuojant svarbiausius paslaugy
kokybés faktorius i§ kliento pozicijos. Modelis padeda nustatyti mokymo ir
iSsilavinimo poreikj darbuotojams, yra lankstus keiliantis aplinkai, taip pat
galimybé panaudoti kaip priemong lyginamajai analizei.
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PCP savybiy modelis Modelis pasirinktas, nes yra analizuojami aspektai, kurie turi poveikj paslaugos
kokybei, modelis lankstus atsizvelgiant j besikeiciantj kliento suvokima, pateikia
nurodymus gerinant paslaugos kokybe, lankstus keiCiantis aplinkai, sitiloma
tinkamus matus gerinant paslaugy kokybe organizacijoje, parodo ateities
poreikius ir tokiu biidu padeda planuojant, galimybé panaudoti kaip priemong
lyginamajai analizei.

Paslaugos kokybés, kliento | Modelis gali biiti naudojamas kaip pagrindas siekiant suprasti vartotojo
vertés ir kliento | sprendimy procesa, taip pat jvertinti organizacijos veikla. Modelis numato
pasitenkinimo modelis kryptis ir tikslus, organizacijos pastangas orientuotis j klienta. Modelis parodo
ateities poreikius, tinkamas vystant matavimo ry$j klienty pasitenkinimui,
nurodo paslaugy kokybés gerinimo kryptis, lankstus atsizvelgiant i klienty
suvokima.

Saltinis: sudaryta autoriy remiantis N. Seth, S.G. Deshmukh, R. Vrat (2005).

1.4.1. Techninés ir funkcinés kokybés modelis

Pasak autoriaus, Ch. Gronroos, bendroji kokybé turi dvi dimensijas: techning ir
funkcing. Techning kokybé atspindi tai, kg vartotojas gauna paslaugos metu; tai - kokybés
iSorin¢ iSraiSka. Ji paprastai susijusi su materialinémis paslaugos teikimo priemonémis ir
technologijomis, atitinkan¢iomis nustatytus standartus. Prie§ teikiant paslaugg, ap¢iuopiamas
priemones vartotojui galima pademonstruoti. Siy priemoniy kokyb¢ veikia biisimos paslaugos
lukescCius. Taciau techninés kokybés parametrai savaime negarantuoja, kad vartotojui suteikta

paslauga bus geros kokybés, net jei ji atitikty iSorinius teikéjo jsipareigojimus ir pazadus.

ISoriné jtaka
(tradicijos,
ideologija,

ovvas 7o0dis)

Marketinginé
veikla (reklama,
pardavimy
sritis,
kainodara)

Laukiama
kokybé

Funkciné

kokybé Bedrai suvokta Kliento
Apéiuopiamumas ; paslaugy asitenkinimas
(Kaip?) okybe P

Patirta
kokybé

Techniné
kokybé
(Kas?)

1.3 pav. Techninés ir funkcinés kokybés modelis

Saltinis: sudaryta darbo autoriy pagal Kang G.D., James J., 2004, p. 269; Bagdoniené L., Hopeniené R., 2004, p.
105; Seth N., Deshmukh S. G., Vrat P., 2005, p. 916.

Vartotojas jautriai reaguoja ] tai, kaip teikiama paslauga. Tai antroji — funkciné —

paslaugy kokybés dimensija. Vartotojo nuomong apie kokybe formuoja teikéjo elgsena, kity
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vartotojy teigiamas ar neigiamas poveikis, Zinios apie paslaugg ir kiti (Bagdonien¢ L.,
Hopeniené R., 2009, p. 105).

Pateikiamas modelis (zr. 1.3 pav.), kuris apima bendrai suvoktg kokybe, jvaizdj, patirtg
kokybe, laukiamg kokybe, techning ir funkcing kokybe.

Dalyvaudamas teikiant paslauga, vartotojas stebi visg $j procesa, ar jo dalj, bendrauja su
darbuotojais ir kitais vartotojais, tod¢l gyvas zodis, pasak Ch. Gronroos, labai paveikia
jvaizdZio apie paslaugy organizacijg formavimasi. Jei jvaizdis teigiamas, tai pasitaikancios
nedidelés klaidos nesukelia vartotojo nepasitenkinimo. PrieSingu atveju, kai jvaizdis prastas,
net ir nedideli paslaugos teikimo sutrikimai gali turéti neigiamy pasekmiy.

Bene svarbiausias laukiamos kokybés veiksnys yra poreikiai. Skirtingose situacijose
naudodamasis ta pacia paslauga, vartotojas turi nevienodus poreikius, tode¢l skiriasi ir
paslaugos kokybeés liikes¢iai. Pavyzdziui, zmogus, kuriam gelia dantj, ko gero, tikisi, kad
gydytojas skubiai numalSins skausmg. Jei jam tekty laukti 5-10 minuciy, kol gydytojas ji
priims, paslaugos kokybe vartotojas, matyt, vertins prastai. Toks laukimo laikas tuo atveju,
kai pacientui danties neskauda, gali visiSkai neturéti jokios jtakos paslaugy kokybei.

Apibendrinant Ch. Gronroos kokybés modelj, galima teigti, kad bendrai suvokiamg
paslaugos kokybe lemia laukiama ir patirta kokybé. Laukiama kokybé yra keliy veiksniy
funkcija, o patirtos kokybés dimensijos (technin¢ ir funkciné) atspindi rezultato ir proceso

kokybe (Bagdonien¢ L., Hopeniené R., 2009, p 105-106).

1.4.2. Spragu modelis

A. Parasuraman ir kiti (1985) teigé, kad paslaugy kokybé yra funkcija lukesCiy ir
rezultaty skirtumy kartu su kokybés dimensijomis (Seth N., Deshmukh S. G., Vrat P., 2005, p.
916). Modelis atskleidzia, kad kokybe formuoja du subjektai — vartotojas ir paslaugy teikéjas
— 1r kaip jvairios spragos paslaugy teikimo procese gali paveikti vartotojo kokybés suvokima
(Bagdonien¢ L., Hopenien¢ R., 2004, p. 120). A. Parasuraman ir kiti atrado, kad paslaugy
kokybeés modelis (zr. 1.4 pav.) paremtas spragy analize. Spragos pavaizduotos modelyje yra:

1 spraga: Si spraga dar vadinama vartotojy likes¢iy — vadybos suvokimo spraga arba
tiesiog ziniy spraga (Langviniené¢ N., Vengriené¢ B., 2005, p. 84). Skirtumas tarp kliento
lukesCiy ir valdymo suvokimo apie Siuos liikesCius, t.y. nezinojimas ko tikisi klientas (Seth
N., Deshmukh S. G., Vrat P., 2005, p. 916). Nezinojimas ko klientas nori ir tikisi yra viena
didziausiy organizacijos klaidy. Klienty nory nezinojimas veda ] netinkamy sprendimy
priemimg bei klienty nepasitenkinimg. Organizacijos turi atlikti rinkos tyrimus, nagrinéti

skundus, apklausti vartotojus, nes tai padéty iSvengti $ios spragos.
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2 spraga: Dar $i spraga vadinama vadybos suvokimo — paslaugos kokybés
specifikacijos spraga arba tiesiog standarty spraga (Langvinien¢ N., Vengriené¢ B., 2005, p.
84). Skirtumas tarp valdymo suvokimo apie klienty lukesCius ir paslaugy kokybés
specifikacijy, t.y. netinkami paslaugy kokybes standartai (Seth N., Deshmukh S. G., Vrat P.,
2005, p. 916). Organizacijos turi turéti bendrg kokybés politika, kuria galéty vadovautis
teikiant paslaugas klientams. Nors ne visos paslaugos gali biiti standartizuotos, taciau
paslaugos standarty jdiegimas padéty susidoroti su veiklos organizavimu, sgnaudy mazinimu,
Jmongés jvaizdzio ir reputacijos stiprinimu.

3 spraga: Paslaugos kokybés specifikacijos — paslaugos pateikimo (Langviniené¢ N.,
Vengrien¢ B., 2005, p. 85). Skirtumas tarp paslaugos kokybés specifikacijy ir paslaugos
suteikimo, t.y. paslaugos atlikimo spraga (Seth N., Deshmukh S. G., Vrat P., 2005, p. 916).
Kaip teigia N. Langvinien¢ ir B. Vengrien¢ (2005) apraSytus paslaugos standartus kiekvienas
vadybininkas gali suvokti savaip ir interpretuoti kitaip nei kiti. Sitiloma yra kontaktuojanc¢iam
personalui dalyvauti priimant sprendimus, skatinti grjztamagjj ryS$j, siekiant iSvengti Sios

spragos.

Zodiné Asmeniniai Praeities patirtis
komunikacija poreikiai
KLIENTAS o/ Laukiama |«

A 4

paslauga <

5 spraga

Suvokta paslauga

A

TEIKEJAS Suteikta paslauga (jskaitant 4 spraga ISoriné
kontaktus prie§ paslaugg ir po jos) [« » komunikacija
su vartotoju

1 spraga 3 spraga T
Suvokimo interpretavimas T
paslaugy kokybés specifikacijomis

4 y
2 spraga y

Paslaugos teikéjy gebéjimas
suvokti klienty ltkes¢ius

>

1.4 pav. Paslaugy kokybés spragu modelis
Saltinis: Seth N., Deshmukh S. G., Vrat P., 2005, p. 917.

4 spraga: Skirtumas tarp paslaugos suteikimo ir klientams teikiamos paslaugos
komunikacijos, t.y. ar pazadai atitinka suteiktg paslauga (Seth N., Deshmukh S. G., Vrat P.,

2005, p. 916). Kadangi likescCiai veikia vartotojo kokybés suvokimg, tai organizacija negali
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zadéti daugiau nei pajegi iSteséti (Bagdoniene¢ L., Hopeniené R., 2004, p. 123). Bitent Si
spraga atsiranda kai jmon¢ per daug Zada klientui, taip nuvildama kliento likes¢ius. Tai yra
marketingo komunikacijos indélis, kai vartotojas i§ reklamos televizijoje, reklaminiy stendy,
pardavimo akcijy yra susidares jspudj, kad teikiama paslauga bus aukstesnés kokybés nei ji 18
tiesy yra.

Siame modelyje yra pateikiamos 4-ios spragos. 5-oji spraga yra visy keturiy spragy
funkcija, kuri jas jungia.

5 spraga: Skirtumas tarp kliento likeséiy ir suvoktos paslaugos. Si spraga priklauso nuo
anksc¢iau apibiidinty keturiy spragy apimties ir krypties, kurios susijusios su teikéjo paslaugy
kokybes tiekimu (Seth N., Deshmukh S. G., Vrat P., 2005, p. 916).

Kiti autoriai kaip N. Langviniené ir B. Vengrien¢ pateikia 7 kokybeés spragas: Ziniy
spraga, standarty spraga, pateikimo spraga, vidiné rySio spraga, suvokimo spraga,
interpretavimo spraga ir paslaugos spraga.

Pagal $j modelj paslaugy kokybé¢ yra suvokimo ir likes¢iy funkcija.

1.4.3. Paslaugu kokybés, kliento vertés ir kliento pasitenkinimo modelis

Autorius H. Oh (1999) pateikia paslaugy kokybés, klienty vertés ir klienty
pasitenkinimo integruotg model;. Pasiiilytas modelis daugiausiai orientuojamas j popirkiminj
sprendimy priémimo procesa. Modelyje rodyklés rodo priezastines kryptis. Modelis apima
pagrindinius kintamuosius kaip suvokima, paslaugos kokybe, klienty pasitenkinimg, klienty
verte ir ketinimg vél pirkti. Galiausiai Zodinés komunikacijos suvokiamas tikslas kaip
tiesioginis, kartu su suvokimo funkcija, verte, pasitenkinimu ir pirkimo vé¢l ketinimg. Modelis
teigia, kad kliento verté turi svarby vaidmen; klienty popirkiminiame sprendimy pri€émimo
procese. Tai yra tiesioginis veiksnys klienty pasitenkinimui ir pakartotinio pirkimo
ketinimams. Rezultatai taip pat parodo, kad suvokta kaina turi neigiamos jtakos suvoktai
kliento vertei ir kad néra santykiy su suvokta paslaugos kokybe (Seth N., Deshmukh S. G.,
Vrat P., 2005, p. 927).
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Tikroji kaina

A 4

Suvokta kaina \
Kliento suvokta

v verté \ v

Suvokta paslaugos Ketinimas o Zodiné
kokybé pakartotinai pirkti g komunikacija
Kliento / Y Y
T pasitenkinimas T
Suvokimai

1.5 pav. Paslaugy kokybés, kliento vertés ir kliento pasitenkinimo modelis

Saltinis: Oh H., 1999, p. 72.

Tiekéjai, kurie stengiasi suprasti savo klientus, privalo matuoti kliento verte kartu su
kitais kintamaisiais, nes jie atlicka svarby vaidmen;j aiSkinant klienty pasirinkimo elgesj. 1§
esmés, kompanijos pastangos gerinant paslaugy kokybe ir klienty pasitenkinimg, turéty biiti
atlickamos kompleksiskai jskaitant ir vertés didinimg. Pasitlytas modelis numato kryptis ir
tikslus, orientuotus ] organizacijos pastangas patenkinti klientus. Pavyzdziui, kompanijos
negali padidinti klienty vertes, sutelkiant démesj tik j jmonés veiklg ir/ ar paslaugy kokybe
(Oh H., 1999, p. 78).

1.4.4. PCP savybiy modelis

Autoriai Philip ir Hazlett sitilo modelj, kuriame atsizvelgiama | hierarchine struktiirg —
remiantis trimis pagrindinémis savybémis — pagrindiné, centriné ir periferiné. Pagal modelj,
kiekviena paslauga susideda i§ trijy persipinan¢iy pozymiy, kuriy didzioji dalis matmeny ir
savoky buvo naudojama apibrézti paslaugy kokybe ir iki §iol. Sie lygiai apibiidinami taip —
pagrindinis (produkcija), centrinis ir periferinis arba dar vadinamas Salutiniu (bendrai
atspindintis sgnaudas ir procesus). Pagrindiniai poZymiai, esantys centriniy poZymiy dalyje,
yra bendrai susije, kad iSskirty labiausiai poveikj turint} pozymj, t.y. kodél vartotojas
nusprendé priartéti prie tam tikros organizacijos (Seth N., Deshmukh S. G., 2005, p. 925).
Siuo atzvilgiu manoma, kad tai gali daryti didesne jtaka pasitenkinimui. Nei§vengiamai negali
biti universaliy pagrindiniy savybiy naudojamy apibidinti visai paslaugy sferai. Reikety
pastebéti, kad pagrindinés savybés viename paslaugy sektoriuje gali tapti periferinés kitoje
(Philip G., Hazlett S. A., 2001, p. 904).

Pagrindinés savybés yra apibréziamos kaip ,,galutinis produktas® ir ,rezultatas®, kitaip
tariant, kg vartotojas tikisi pasiekti ir gauti, gal net ,pasiimti®, kai paslaugy procesas yra

tinkamai ir pilnai uzbaigtas (Seth N., Deshmukh S. G., 2005, p. 925).
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Didéjantis savybiy
reikSmingumas

Salutinés savybés
Atsitiktiniai, nenumatyti priedai

Centrinés savybés
Zmonés, procesai,
organizacing struktiira su kuria
vartotojas turi bendrauti ir/ar
derétis, kad biity pasiekta ir
gauta pagrindiné savybé

Pagrindinés savybés
Galutinis produktas arba
rezultatas paslaugos
teikime, tai ka
vartotojas tikisi pasiekti
ir galbiit pasiimti i§
paslaugos proceso

1.6 pav. PCP savybiuy modelis

Saltinis: Seth N., Deshmukh S. G., 2005, p. 926.

Centrinés savybés, orientuotos ] pagrindinius poZymius, kurios gali biiti apibtdintos
kaip Zmoniy susijungimas, procesy ir paslaugos organizaciné struktiira, per kurig vartotojai
turi bendrauti ir/arba derétis, kad jie galéty pasiekti/gauti pagrindines savybes. Trecio lygio
modelyje démesys skiriamas periferinéms savybéms, kurie gali biti apibréZziami kaip
satsitiktiniai priedai, kurie vartotojui gali suteikti papildomg malonumg. Kai vartotojas
pateikia jvertinimg apie paslaugos teikima, jis yra patenkintas, jei pagrindinés savybés yra
pasiektos, bet kuomet paslaugos yra naudojamos dazniau, tuomet centrinés ir periferinés

savybes taip pat gali jgyti svarba (Seth N., Deshmukh S. G., 2005, p. 926-927).

2. ISO STANDARTU TAIKYMAS PASLAUGU IMONES VEIKLOJE

Vienas 1§ jmonés gerovés uZtikrinimo veiksniy yra nuolatinis sugebéjimas tenkinti
vartotojy poreikius, gaminant kokybiskus produktus ar teikiant geras paslaugas. Kokybés
vadybos sistemos jdiegimas yra strateginis organizacijos sprendimas ir tai padeda tobulinti
imonés veiklg kokybés gerinimo srityje (Ramanauskiené A., 2003). Idiegus kokybés sistema
pagerinama vidiné jmonés tvarka, jgyvendinamas efektyvesnis valdymas. Darbuotojai aiskiau
supranta jmonés tikslus, procesus, pareigybés yra grieztai apibréztos, klientai gali labiau
pasitiketi produktais ir darbo kokybe. Taip pat teigiama, kad Europos verslo praktikoje
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jmonés jsidiegusios ISO standartus orientuojasi ] ilgalaikius planus ir kokybe ir yra
vertinamos kaip solidiis ir patikimi partneriai (http://www.irs.1t/It/ISO/diegimas).

Standartizacija yra veikla, kurios tikslas — jvesti optimalig tvarkg tam tikroje srityje,
pateikiant bendrgsias nuostatos, kurias galima visuotinai ir daug karty naudoti esamiems ir
galimiems uZzdaviniams spresti (Ruzevicius J., 2006, p. 47). Standartai yra dokumentais
patvirtinti savanoriS$ki susitarimai, nustatantys svarbiausius gaminiy, paslaugy ir procesy
kriterijus. Dazniausiai standartas nevarzo naujoviy ar kirybingumo, remiasi naujaisiais
mokslo ir technikos laiméjimais (Blitdziuvien¢ N., 2008, p. 207). Efektyvi kokybés sistema,
apimanti visus organizacijos valdymo veiklos elementus, uZtikrina ilgalaike verslo sékme
(Pociiite¢ D., JanuSauskiené¢ V., Vitkauskas R., 2005, p. 54). Pociité D., JanuSauskiene V.,
Vitkauskas R. (2002, p. 56) ir Mikulis J. (2001) jdiegty standarty naudg jmon¢je apibuidina
vienodai:

e Vartotojui (klientui) — gerokai sumazéjes klaidy skaicius ir efektyviai veikianti rysio
su vartotojais sistema leis organizacijai nuolat kelti vartotojo pasitenkinimo lygj ir
skatins juos naudotis teikiamomis paslaugomis.

e Darbuotojams - aiSki organizacijos valdymo struktiira, reikalavimai, darbo metodai ir
tikslai gerina darbuotojy motyvacijg ir skatina gerinti kokybe.

e Vadovui — kokybés vadybos sistema, jtraukianti jmonés struktira, tikslus, procediiras
yra efektyvus valdymo jrankis, rezultatyvesné veikla — procesiné disciplina,
prognozuojamas ir stabilus rezultatas.

e Savininkams - padidéjes jmonés veiklos rezultatyvumas, klienty pasitenkinimo lygis
ir nuolatinis tobulinimas lemia geresnius verslo rezultatus ir pelng.

Taigi, jdiegti standartai jmonéje teikia naudg ne tik ja jsidiegusiai jmonei, bet ir
vartotojams. Pagrindiniai standarty privalumai, kuriuos i$skiria I. Heras, P. M. D.Gavin ir M.
Casadesus yra tai, kad geresné produkto ir paslaugos kokyb¢ yra didesnis iSskirtinumas pries§
konkurentus ir be to kokybés valdymo sistemos padeda sumazinti vidaus iSlaidas ir tai yra
susije su veiklos tobulinimu (2002, p. 774). M. P. Cunha ir kt. (2009 p. 659) kaip viena 1§
priezasCiy, kodél organizacijos siekia standartizuoti savo procesus, jskaitant paslaugy
procesus, tai tikslas pasiekti nuspéjamumg. Geriausia, kai standartizavimas palengvina
suteikti paslaugas be defekty, tai yra todél, kad organizacijos ne tik planuoja paslaugy procesa
bet ir taip pat atitaiso/ sugrazina ] numatytg padétj jei kas nors vyksta bloga kryptimi.

K. A. Srivastav savo darbe cituoja Johansson ir kt. teigia, kad ISO 9000 veda prie
didesnés darbuotojy motyvacijos ir pagerina organizacinj efektyvuma, o Van der Wiele ir

Brown patvirtina, kad ISO 9000 sertifikatas pagerina valdymo kontrole ir uztikrina geresne
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produkto ar paslaugos kokybe. Pagal Douglas ir kt. ISO 9000 sertifikatas veda prie kokybés
gerinimo (Srivastav A. K., 2010, p. 440). Teigiama, kad ISO 9000 jsidiegimo motyvacija yra
daznai svarbus veiksnys verslo s¢kmei (Feng M., Terziovski M., Samson D., 2008, p. 24).
ISO 9001 motyvacija gali biti klasifikuojama pagal vieng 1§ dviejy pagrindiniy kategorijy:
vidaus ir iSorés motyvacija (Zr. 2.1 lentelg).

2.1 lentele

ISO standarty jsidiegimo motyvai

ISoriniai motyvai Vidiniai motyvai
Klienty lukesciy tenkinimas Klaidy sumazinimas
Kokybés reputacijos kélimas Bendravimas su klientais
Spaudimas i$ iSorés (vyriausybés politika) Aptarnavimas po paslaugos suteikimo
Prekybos nauda Sumazinamos kokybés sagnaudos

Siekis naudoti sertifikatg reklamos tikslais

Iéjimas j pasaulio rinka

Konkurencinis spaudimas

Patvirtinimas dél tiekéjo statuso

Zinomas vardas

Pasitikéjimo padidéjimas

Saltinis: sudaryta darbo autoriy pagal Prajogo D. I, (2011), Singh P. J., Feng M., Smith A. (2006), Caro L. M.,
Garcia J. A. M., (2009).

Vidaus motyvacija yra susijusi su organizacijos tobulinimo tikslais, o iSorés motyvacija
1§ esmés yra susijusi su reklamos ir marketingo klausimais, klienty spaudimu, rinkos dalimi ir
pan. (Sampaio P., Saraiva P., Rodrigues A. G., 2009, p. 45).

[Soriniai motyvai jpareigoja jmones jsidiegusias ISO 9000 sertifikatus, siekti kelti
kokybés reputacijg ir patenkinti klienty likesCius. Esant tokiam scenarijui, pagrindinis
sertifikavimo motyvas yra reakcija j spaudima i§ iSorés. Sie veiksniai apima vyriausybés
politika, klienty poreikius ir kaip tikimasi prekybos naudg. (Prajogo D. 1., 2011, p. 80 - 81). P.
J. Singh ir kt. (2006, p. 125) kaip vieng i§ pagrindiniy motyvy taip pat iSskiria ir gaunama
patvirtinimg d¢l tiekéjo statuso.

Vidiniai motyvai yra orientuoti ] veiksmingy ir patikrinty kokybés uZtikrinimo
programy sukiirimg, kuris apima procediry dokumentacijg ir stebé¢jima, klaidy sumazinima,
bendravimg su klientais ir aptarnavimg po paslaugos suteikimo. ISO 9000 standartai numato
bendro pobiidzio gaires, kuriomis siekiama sustiprinti funkcinius ir proceso kompetencija,
siekiant pagerinti procesus. Be to pasiekiama, daugiau aukSto lygio kokybés rezultaty ir
kliento pasitenkinimo nei siekiant gauti pazymejimg savarankiSkai (Prajogo D. L., 2011, p. 80
- 81). Imones, kurios siekia ISO 9000 sertifikavimo d¢l iSoriniy priezasCiy gali zlugti arba
1gyti maZiau naudos, dél per siauro poziiirio. (Feng M., Terziovski M., Samson D., 2008, p.

24).
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H. A. Magd cituoja Furthemore, Bhuiyan ir Alam, kurie nustaté, kad apCiuopiama
narystés ISO 9001:2000 nauda yra patobulinta dokumentacija, geresnis kokybés suvokimas,
drausminga darbo aplinka, darna visoje organizacijoje bei klienty pasitik¢jimo pagerinimas
(2008, p. 176). Analizuojamoje literatiiroje iSskiriama vidiné ir iSoriné nauda diegiantis ISO
standartg. Vidiné nauda yra susijusi su vidiniu organizacijos veikimu, t.y. susij¢ su
organizacijoje vykstanciais procesais ir struktira, pvz., didinti produktyvumg, mazinti iSlaidas
ir i8Svaistymg, gerinti valdymo kontrole, apibrézti organizaciniy uzduociy struktiirg ir
atsakomybe, gerinti koordinavimo struktiirg, remti priimant sprendimus, padidinti darbuotojy
motyvacijg. ISoriné nauda yra nauda, kuri susijusi su organizacija ir j3 veikiancia aplinka.
(Singels J., Ruél G., Waterp H., 2001, p. 63). Literattiroje dazniausiai pasitaikantys iSorinés ir

vidinés naudos aspektai pateikti 2.2 lenteléje.

2.2 lentele
ISO standarty teikiama nauda

ISoriné nauda Vidiné nauda
Patekimas ] naujas rinkas Produktyvumo didinimas
Imonés jvaizdzio gerinimas Produkcijos defekty normos sumazéjimas
Rinkos dalies tobulinimas Kokybés sgmoningumo gerinimas
ISO 9000 sertifikatas kaip marketingo jrankis Personalo pareigy ir jsipareigojimy apibrézimas
Santykiy su klientais gerinimas Pristatymo laiku patobulinimas
Klienty pasitenkinimas Vidaus organizacijos patobulinimas
Klienty skundy sumazéjimas Neatitik¢iy sumazéjimas

Klienty skundy sumazéjimas

Vidinés komunikacijos patobulinimai

Produkty kokybés gerinimas

Konkurencinio pranasumo didinimas

Personalo motyvacija

Sanaudy sumazéjimas

Geresnis dokumentacijos pateikimas

Pageréja darbuotojy darbo sglygos, darbo santykiy
stabilumas

Saltinis: sudaryta darbo autoriy pagal Sampaio P., Saraiva P., Rodrigues A. G. (2009), Douglas A., Coleman S.
Oddy R. (2003), Poksinska B., Dahlgaard J. J., Antoni M. (2002), Tricker R. (2002), Yahya S., Goh W. K.
(2001), Posmas E. L., Dahlgard J. J., Antoni M. (2002).

ISnagrinéjus autoriy pateiktus ISO standarty motyvus ir naudg, galima pastebéti, kad
daznai jsidiegimo motyvai sutampa su nauda, kurios siekia jmonés. Kaip pagrindinius
i8skiriamas priezastis galima jvardinti iSorinj motyvg — jvaizdzio gerinimas, t.y. naudojimas
ISO standarto kaip marketingo jrankio ir vidinj motyva — produkcijos pagerinimas ir klienty
skundy sumazé¢jimas.

Kokybés vadybos principai uztikrina kokybés vadybos supratimg ir jos naudojima
gerinant organizacijos veiklg. Kokybés vadybos principy naudojimas teikia ne tik tiesioging
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nauda, bet ir svariai prisideda prie rizikos valdymo. Naudos, i§laidy ir rizikos aptarimas
svarbus organizacijai, jos klientams ir kitoms suinteresuotoms Salims (Kazilitinas A., 2006, p.
p. 176). ISO (Tarptautiné standartizacijos organizacija) siilo 8 pagrindinius kokybés
vadybos principus:

Orientacija i klienta. Organizacijos veiklos sekmé priklauso nuo klienty, todél jos turi
nustatyti ir suprasti klienty dabartinius ir busimus poreikius, kad sugebéty patenkinti jy
R., Stonkiené¢ M., 2004, p. 107). Reikia nuolat vertinti klienty pasitenkinimg ir veikti pagal
jvertinimo rezultatus (Ramanauskiené A., 2003).

Lyderiavimas. Lyderiai turi sukurti vidaus aplinkg, kurioje visi darbuotojai biity
jtraukti ] organizacijos tiksly siekimg (Vanagas P., 2008, p. 349). Lyderiams keliami vis
auksStesni reikalavimai, tokie, kaip atsakomybé organizuoti zmogiSkyjy resursy vadyba
keiCiant jmonés kulttira, tuo paciu didinant jos konkurencingumg (Markevicius J., 2001, p.
193). Pagrindiniai lyderystés principo privalumai: motyvuoti darbuotojai siekti organizacijos
tiksly ir uzdaviniy, kryptinga bei vieninga organizacijos veikla, nesusipratimy mazéjimas tarp
atskiry organizacijos valdymo lygiy (http://www kvalitetas.lt/lt/gyvenimo-kokybe-verslo-
imoniu-pjuvis/69).

Darbuotojuy ijtraukimas. Visy lygiy darbuotojai yra organizacijos pagrindas ir jy
visiSkas jtraukimas j jos veikla leidzia panaudoti darbuotojy sugebéjimus organizacijos naudai
(Vanagas P., 2008, p. 350). Pagrindiniai darbuotojy jtraukimo ] organizacijos veikla
privalumai: motyvuoti, atsidave organizacijai darbuotojai, naujoviy ir kiirybingumo diegimo
organizacijoje tikslai — ateities perspektyva, darbuotojai atsakingi uz savo veiklag — taip
didinamas jy noras dalyvauti ir prisidéti prie nuolatinio tobulinimo.

Procesinis poziuris. Procesas yra tarpusavyje susijusiy veiksmy visuma, kuri gavinius
pavercia rezultatais. Kuo geriau valdomas kiekvienas procesas ir jy seka, tuo biina geresnis
rezultatas (Mikulis J., 2007, p. 50). Norimas rezultatas pasiekiamas efektyviau, kai veikla ir
iStekliai yra valdomi kaip procesas (http://www.kvalitetas.lt/lt/gyvenimo-kokybe-verslo-
imoniu-pjuvis/69).

Sisteminis poziaris j vadyba. Organizacija turi buti valdoma kaip sistema. Tai yra
sudétinga daugelio tarpusavyje susijusiy elementy visuma (Mikulis J., 2007, p. 72).
Tarpusavyje susijusiy procesy identifikavimas, supratimas ir vadyba kaip sistemos vadyba
padeda gerinti organizacijos rezultatyvumg ir efektyvumg siekiant tiksly (Vanagas P., 2008, p.
350).

Nuolatinis gerinimas. Kokybés gerinimas — kokybés vadybos dalis, sutelkta didinti

sugeb¢jimg jvykdyti kokybés reikalavimus; vertinami veiklos rezultatyvumas ir efektyvumas
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(Sencila V., Skipariene I, 2007, p. 59). Kokybés gerinimo veikla visais lygiais turi buti
suderinta su organizacijos strateginiais tikslais ir turi biiti suformuluotos atitinkamos procesy
tobulinimo uzduotys. Norint sékmingai gerinti procesus, butina ripintis kiekvieno darbuotojo
tinkamu mokymu ir profesiniu parengimu taikant nuolatinio tobulinimo metodus ir priemones
(Ramanauskien¢ A., 2003). Reikia sistemingai ir nepaliaujamai gerinti, tobulinti viska, ka
jmoné daro savo viduje ir iSoréje: gaminius ir paslaugas, gamybos procesus, marketinga,
aptarnavimg, technologija, darbuotojy apmokéjima ir ugdyma, informacijos naudojimg. Vis
tai reikia gerinti i§ anksto nustatytu greic¢iu (Drucker P. F., 2004, p. 99).

Faktinis poziiiris j sprendimy priémimg. Efektyviis sprendimai grindziami duomeny
ir informacijos analize, kuri suteikia galimybe jrodyti ankstesniy sprendimy veiksminguma
atsizvelgiant  fakting apskaita bei iSnagrinéti iSkilusius sunkumus, perzitiréti, abejoti keisti
nuomon¢ bei sprendimus (http://www.kvalitetas.lt/lt/gyvenimo-kokybe-verslo-imoniu-
pjuvis/69).

AbipusiSkai naudingi rySiai su tiekéju. Organizacija ir tieckéjai yra abipusiai
priklausomi, todé¢l savitarpio supratimas ir pasitikéjimas yra naudingas abiems Salims ir
Matkeviciené R., Stonkien¢ M, 2004, p. 108). Naudingi rySiai taip pat padeda lanksciai ir
greitai reaguoti ] rinkos pokyCius bei besikeiCianCius klienty poreikius ir lukescius,
optimizuoti iSlaidas ir iSteklius (http://www.kvalitetas.lt/It/gyvenimo-kokybe-verslo-imoniu-
pjuvis/69).

Bet kokios kokybés valdymo sistemos pertvarkymas turéty biiti atlickamas taikant Siuos
8 vadybos principus, kitaip Si sistema neatitiks ISO 9000 reikalavimy, nes bitent Siais
principais ISO standartai ir vadovaujasi.

ISO serijos standartai néra standartinis taisykliy paketas, kuriuos tuo paciu budu galéty
biti pritaikytos kiekvienoje organizacijoje. Standartas tik detalizuoja bei i$skiria svarbiausius
formalios kokybés vadybos sistemos elementus, tafiau standarte nenurodoma nei biidy nei
rekomendacijy kaip Sie reikalavimai galéty biiti jgyvendinti — tai paciy standartg diegianciy

organizacijy kompetencija (Cipkuté E., 2008, p. 794).

Teorinés dalies iSvados

Surasti paslaugai tinkamg apibrézima trukdo jy jvairove. Daugelis autoriy apibrézdami
paslaugos esmg¢ pabrézia jy neapCiuopiamuma, nematerialuma, tai kad paslaugoje gamyba ir
vartojimas vyksta tuo pafiu metu. Taigi stebima tendencija, kad dazniausiai paslauga

apibréZiama remiantis pagrindinémis paslaugos savybémis.
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Organizacija siekianti teikti kokybiSkas paslaugas privalo susipazinti su paslaugy
savybémis, jas analizuoti, kad esant neatitikimams galéty juos be dideliy sgnaudy pataisyti bei
gerinti. Paslaugos sudétingesnés uz fizines prekes savo neapCiuopiamumu, jy negalima nei
sandéliuoti, todél privaloma analizuoti vyraujancig paklausg ir pasiilg. DaZniausiai yra
biitinas paslaugos teikime klientas, kitaip tariant pati paslauga yra procesas.

Kokybé nulemia vartotojui paslaugos verte. Kuo jmon¢ labiau ripinsis savo teikiamy
paslaugy kokybe, tuo tikétina, kad bus patenkinti vartotojo likesCiai ir poreikiai, pagerés
jmonés jvaizdis klienty akyse, jmoné taps konkurencingesné¢. Dauguma apibrézimy, kaip
galima apibudinti kokybe, tai kaip defekty nebuvima, tam tikry standarty atitikimg ir vartotojy
reikalavimy patenkinima.

Paslaugas padeda jvertinti iSskiriami kriterijai: patikimumas, reagavimas, uZtikrintumas,
apciuopiamumas, blitent pastarasis elementas padeda lengviau vartotojams susidaryti jsptudj
apie paslauga, kai ja ruoSiamasi jsigyti ar ja pasinaudoti. Organizacijos turi atsargiai rinktis
marketingines komunikacijos priemones, kurios biity adekvacios teikiamoms paslaugoms ir
nekelty per dideliy vartotojo lukesCiy, nes pasinaudojes paslauga — gali ja nusivilti. Ne maziau
svarbu atsizvelgti ne tai kas yra tiekiamg vartotojui (techniné kokybé¢), bet taip pat ir kaip ta
paslauga teikiama vartotojui.

Mokslininkai pateikia daugybé kokybés modeliy. Keletas 1§ jy: techninés ir funkcinés
kokybés modelis, spragy modelis, paslaugy kokybés, kliento vertés ir kliento pasitenkinimo
modelis, PCP savybiy modelis ir kt. Biitent jie padeda jvertinti paslaugy kokybe jvairiais
aspektais, pavyzdziui, skaidant kokybe ] techning ir funkcing, analizuojant kokybés
formavimo du aspektus, tai vartotojg ir paslaugy teikéja, apimant suvokimg, paslaugos
kokybe, klienty pasitenkinimg, klienty verte bei ketinimg vél pirkti, iSskiriant pagrindines,
centrines, Salutines paslaugy savybes ir pan.

Siekiant gerinti teikiamy paslaugy kokybe ir patenkinti vartotojy lukescius yjmoné gali
pasinaudoti kokybés vadybos sistema — ISO serijos standartais. Standarto jsidiegimo motyvai
ir nauda dazniausiai sutampa. ISskiriami vidiniai ir iSoriniai motyvai bei nauda. ISnagrinéjus
moksling literatiirg galima pastebéti, kad kaip pagrindinj iSorinj motyva galima iSskirti —
jvaizdzio gerinimg, o vidinj — produkcijos pagerinimas ir klienty skundy sumazéjimas. ISO
standartai turéty buiti pritatkomi kiekvienai organizacijai, o ne taikomi kaip tam tikros
taisyklés galiojancios visiems. Siekiant vykdyti kokybés vadybos sistemos pertvarkymus
pravartu naudotis aStuoniais vadybos principais, kurie aprépia orientacija ] klienta,
lyderiavima, darbuotojy jtraukima, procesinj pozitrj, sisteminj poziiir; ] vadyba, nuolatinj

gerinimg, faktinj pozitrj j sprendimy priémima, abipusiSkai naudingus rysius su tiekéjais.
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3. UAB ,,SIAULIU VANDENYS“ TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBES
ANALIZE

3.1. UAB “Siauliy vandenys” apibiadinimas

UAB ,Siauliy vandenys® - $iuolaikiskai dirbanti, j vartotoja orientuota, modernig
technika, technologijas bei efektyvius valdymo metodus jdiegusi jmoné. Kasmet vandens
tkyje vis daugiau technologiniy jrengimy, rekonstruojami ir modernizuojami bendroves
objektai, jgyvendinami nauji projektai, valdymo sprendimai. Ir visa tai daroma siekiant
i8laikyti auksta paslaugy kokybe.

Nuo 1996 m. iki $iy dieny ] miesto vandentvarkos tkj investuota per 130 min. lity (be
PVM). 2009 m. UAB ,.Siauliy vandenys* pradéjo jgyvendinti dar penkis Europos Sajungos
finansuojamus projektus. 2006-2008 m. UAB ,Siauliy vandenys" jgyvendino mokymy
projekta ,,UAB ,Siauliy vandenys" dirbandiyjy kvalifikacijos kélimas ir gebéjimy, bitiny
prisitaikyti prie rinkos poky¢iy, stiprinimas".

UAB ,Siauliy vandenys“ — pirmoji vandens tiekimo jmoné Lietuvoje ir Pabaltijyje,
2002 m. jsidiegusi kokybés ir aplinkos apsaugos vadybos sistemas, atitinkancias tarptautinius
ISO 9001 ir ISO 14001 standartus. Kokybés politika — nuolat tobulinti veiklg ir pasiekti, kad
vartotojus orientuotos jmonés teikiamos paslaugos ir vykdoma gamyba atitikty auksSciausius
reikalavimus kokybei. Aplinkos apsaugos politika — §varus vanduo, Zaliuojanti Zzeme¢, tyras
oras — ateities kartoms. Jgyvendinant Sias politikas taikomas nuolatinio gerinimo principas.

UAB "Siauliy vandenys" veikla:

« Salto vandens gavyba, jo gerinimas ir tickimas;

* Nuoteky tvarkymas;

* Vandentiekio ir nuotakyno projektavimas, tiesimas;

* Vandens nuotéekiy paieska ir televiziné vamzdyny diagnostika;

« Salto vandens skaitikliy jrengimas, prieZitira ir keitimas;

* Geriamojo, pavirSinio vandens, nuoteky ir dumblo laboratoriniai tyrimai;

* Paslaugos specialiaisiais automobiliais ir mechanizmais.

UAB "Siauliy vandenys" eksploatuoja Birutés, Bubiy ir Lepsiy vandenvietes, kuriose
i8gauna poZeminj vandenj 1§ 162-212 m gylio arteziniy gr¢ziniy. Net 90% viso vandens kiekio
yra i§valoma Birutés ir Bubiy vandenvieCiy vandens kokybés gerinimo jrenginiuose ir
Rékyvos vandens ruoSykloje. Vandentiekiu tiekiamo geriamojo vandens kokybe kontroliuoja

vt —

Siauliy apskrities Valstybine maisto ir veterinarijos tarnyba.
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UAB "Siauliy vandenys* nuoteky tinklais surenka nuotekas ir valo jas nuoteky valymo
jrenginiuose. Nuo Sio darbo kokybes priklauso miesto, vandens telkiniy aplinka ir ekologiné
bukle.

Vizija: auganti, socialiai atsakinga, gerinanti teikiamy paslaugy kokybe, jmong, kurioje
gera dirbti.

Strateginiai tikslai:
« Uztikrinti gyventojams kokybiSkas vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo paslaugas.
« Uztikrinti teisés akty reikalavimy laikymasi nuoteky tvarkymo srityje.
 Optimaliai naudoti turtg.
* Tapti vieSuoju vandens tiekéju.
» I8likti pazangos siekian¢ia jmone.
* Formuoti objektyvig nuomong apie bendrovg.
« Stiprinti darbuotojy motyvacija
(http://siauliuvandenys.lt/content/search?SearchText=strateginiai+tikslai).

UAB “Siauliy vandenys” paskirtis yra uztikrinti patikimas vandens tickimo ir nuoteky
surinkimo paslaugas vartotojams su maziausiomis iSlaidomis ir minimaliu poveikiu aplinkai.
Imoné nuolat atlikdama vartotojy tyrimus ir iSsiaiSkindama klienty poreikius parodo, kad

Jmonei svarbu vartotojas, jo nuomong ir poziliris j organizacija.

3.2. Tyrimo metodologija

UAB ,.Siauliy vandenys* turi per 49942 vartotojy, kurie yra pagrindiniai jmonés veiklos
ir teikiamy paslaugy kokybés vertintojai. Nors jmoné yra vienintelé teikianti tokio pobiidZio
paslaugas mieste, taciau ji nuolat tiria ir analizuoja vartotojy nuomong¢ apie teikiamas
paslaugas, tam kad galéty stebéti savo veiklos tritkumus ir juos tobulinti.

Siekiant atlikti kokybiSkg ir objektyvy tyrimg buvo pasirinktas kiekybinis tyrimas. Anot
K. Kardelio (2005, p. 273) kiekybiniam tyrimui labiau budingas siekis ieskoti iSoriniy
reiSkinio poZymiy, iSgaunant jvairius dydZius, kurie gali buti iSreiksti skai€iais ir matuojami.
Kadangi tyrimo metu sickiama issiaiSkinti, kaip vartotojai vertina UAB ,,Siauliy vandenys*
teikiamy paslaugy kokybe, buvo pasirinkti jvairiis skaitiniai dydziai, kuriais siekiama
i§siaiskinti jmonés klienty nuomone apie teikiamas paslaugas ir ju kokybe. Siuo tyrimu
sickiama 1iSsiaiSkinti objektyvy, besSaliSkg poziir] j tyrimo dalyvius bei jy iSreiSkiamag
nuomong.

Duomeny rinkimo metodu pasirinktas apklausos metodas — anketos. Anketinés
apklausos metodas numato duomeny rinkimg naudojant anketos blankg (apklausos lapa,

klausimyng), kuriame suformuluoti ir tam tikra tvarka iSdéstyti klausimai, skirti respondentui
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(GuscCinskiené J., 2004, p. 53). Buvo atlickamas individualus anketavimas, kai respondentas
atsakymams ] anketos klausimus gal¢jo skirti kiek norima laiko, jo neveiké aplinka ir pats
apklauséjas (Luobikien¢ I, 2010, p. 58). Anketavimas buvo atlickamas, naudojant su UAB
,Siauliy vandenys* suderintu klausimynu.

Pagal anketos uzpildymo technika buvo iSskirti atviri ir uzdari klausimai. Atviri
klausimai respondentams suteikia galimybe savarankiskai formuluoti atsakyma, kuris atspindi
jo stiliy, informuotumg, kalbg ir kt. Uzdaruose klausimuose pateikiami galimi atsakymy
variantai. Anketose buvo ir atviry — uzdary klausimy, kai respondentui buvo palieckama
galimybé pareiks$ti savo nuomong¢ neradus tinkamo atsakymo tarp pateikty i§ anksto
(Luobikien¢ I. , 2010, p. 60).

Tyrimo objektas — UAB ,Siauliy vandenys* vartotojy (fiziniy ir juridiniy asmeny)
nuomong apie teikiamy paslaugy kokybe.

Tyrimo tikslas — iSanalizuoti klienty nuomone apie UAB ,.Siauliy vandenys® teikiamy
paslaugy kokybe.

Tyrimo trukmé — 2011 m. sausio 15 d. — 2011 m. balandZio 1 d.

Tyrimo imtis. Atlickant UAB ,.Siauliy vandenys* vartotojy nuomonés tyrima buvo
apklausti 5667 tyrimo dalyviai, tyrimui tinkamos ir grijzusios anketos sudar¢ 2257. Tyrimo
imtis nustatyta pagal Yame Taro imties dydziy lentele. Nusistatyta populiacija 50000
apklausiamujy, nes yra zinoma, kad UAB ,,Siauliy vandenys* turi 49942 klientus (2010-12-31
duomenimis). 2381 tyrimo dalyviy imtis garantuoja su 95 % tikimybe, kad rezultaty paklaida
yra ne daugiau nei 2 %. Tyrimo metu paprastuoju biidu buvo apklausta 500 vartotojy, taciau
tinkamy ankety (t.y. grizusiy ir nesugadinty) skaicius sudaré 425, tyrimui naudingos anketos
sudaré 85 % visy iSdalinty ankety paprastuoju biidu, o elektroniné anketa buvo iSsiuntinéta
5167 tyrimo dalyviy (elektroniniy saskaity vartotojai, t.y. 10,7 % visy vartotojy), taciau
naudingumas grizusiy ankety sudaré 35 % visy i$siysty ankety elektroniniu budu.

Tyrimo vieta. Tyrimas buvo vykdomas naudojant internetinés ir paprastosios
(popierinis anketos variantas) apklausos biidus. Tyrimo dalyviai buvo atrinkti paprastos
atsitiktinés atrankos metodu. Dalyviai buvo apklausinéjami masinése susibirimo vietose,
pavyzdziui, didieji prekybos centrai, taip pat bibliotekose, paZjstamy rate. Internetinés
apklausos — elektroniniy saskaity vartotojams elektroniniu pastu, UAB ,,Siauliy vandenys*
darbuotojams, taip pat buvo patalpinta nuoroda UAB ,Siauliy vandenys® internetiniame
tinklalapyje.

Tyrimo metodai:
e Dokumenty analizé. Analizuojami jvairis su jmone susij¢ dokumentai,

lankstinukai, medziaga pateikta internete, anksciau atliktos apklausos.
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e Apklausa raStu ir pastu atlikta siekiant suzinoti jvairius su jmone ir jos kokybe

susijusius aspektus. Tyrimo instrumentg sudaro atviri, uzdari ir pusiau uzdari

klausimai.

e Apklausos rastu ir paStu statistiné duomenuy analizé atlikta skaiCiuojant

respondenty nuomoniy skai¢iy procentine iSraiska ir iSreiSkiant nuomones natiiriniais

skaiCiais. Duomenys apdoroti Microsoft Excel programa.

UAB ,,Siauliy vandenys* teikiamy paslaugy kokybés anketos struktiira

3.1 lentelé

Apibiidinimas

Klausimy
sk.

Siuo klausimu buvo siekiama i$siaiskinti techning paslaugy kokybg.

1

Klausimu siekiama i$siaisSkinti, kiek vartotojy naudoja maistui gaminti vandentiekio Saltg
geriamgjj vandenyj, t.y. kiek vartotojy pasitiki jmonés tiekiamu vandens §varumu.

2

Siekiama issiaisSkinti jmonés tiekiamo vandens privalumus. Vartotojams Siame klausime taip pat
galima iSsakyti savo nuomong, jei jie nepastebi privalumy ir tai jvardinti skiltyje ,,Kita®

3

Siais klausimais siekiama issiaiskinti, kiek UAB ,,Siauliy vandenys* vartotojy pasitiki/nepasitiki
vandens $varumu ir dél kokiy priezasCiy imasi papildomy priemoniy vandens valymui.

4,4.1

Mokslinéje literatiiroje teigiama, kad vandentiekio vanduo yra keliskart naudingesnis uz filtruota
ar virintg vandenj, kuriuose nebéra organizmy naudingy mineraliniy medziagy ir elementy. Todél
siekiama iSsiaiSkinti, ar vartotojai suvokia vandentiekio vandens naudinguma.

Pasitaiko atveju, kad dél tam tikry prieZasCiy vartotojy netenkina Salto vandens skaitiklio bukle,
kuri daznai gali jtakoti bendra suvokta paslaugos kokybe. Sis klausimas taip pat matuoja techning
kokybe.

6, 6.1

Siuo klausimy bloku siekiama issiaiskinti, vartotojy patyrusiy vandens tiekimo sutrikimus
nuomong apie funkcing paslaugos kokybe, t.y. problemos sprendimo trukmé, rezultatas, specialisty
darbas. Buvo naudojama Likerto skalé.

7,7.1,7.2,
7.3

Siais klausimais siekiama iSsiaiskinti, ar jmoné geba operatyviai reaguoti ir informuoti vartotojus
apie buisimus jmonés darbus ir kaip efektyviai §i informacija turéty pasiekti vartotojus.

89

UAB ,Siauliy vandenys“ be pagrindiniy paslaugy teikia ir papildomas paslaugas, todél buvo
siekiama i$siaiskinti, kaip vartotojai vertina paslaugas, kuriomis jiems teko naudotis. Siuo
klausimu taip pat iSsiaiSkinama, kiek vartotojy néra susidiir¢ su jmonés papildoma veikla. Buvo
naudojama Likerto skalé, kuria tiriamojo buvo prasoma kiekvienam teiginiui pasirinkti viena
atsakymo variantg, kiekvienas teiginys jvertinamas 5 baly skale — nuo labai gerai iki labai blogai.

10

Klausimu siekiama issiaiskinti, koks yra populiariausias ir priimtiniausias atsiskaitymo budas.
Taip pat klausime atsispindi, kiek vartotojy renkasi elektroninius ir jprastus atsiskaitymo biidus.

11

Siekiama iSsiaiSkinti vartotojy nuomone¢ apie jmonés gebéjimg operatyviai spresti iSkilusias
problemas ir tinkamai paSalinti sutrikimus, kurie susij¢ su Salto vandens tiekimu.Taip pat buvo
sieckiama i$siaiSkinti, ar daug vartotojy susiduria su vandens tiekimo problemomis ir ar vartotojai
yra patenkinti gautu rezultatu, iSsprendus problema.

12, 12.1,
12.2

Klausimu bloku siekiama i$siaiskinti, ar jmonés sukurta elektroniniy saskaity sistema yra
populiari/nepopuliari tarp vartotojy.

13,13.1,13.2

Siekiama iSsiaiskinti funkcing paslaugos kokybe, t.y. kokias darbuotojy veiklos charakteristikos
vartotojai jvertina geriausiai.

14

Siekiama iSsiaiSkinti vartotojy nuomong¢ apie priezastis, dél kuriy kyla vandens paslaugy kaina.
Kainos veiksnys bene svarbiausias vartotojams, nes tai tiesiogiai paveikia jy asmeninius finansus
ir disponuojamasias pajamas.

15

Sie klausimai formuoja laukiama paslaugy kokybe. Tod¢l siekiama isiaiskinti kaip marketingo ir
zodinio bendravimo priemonés formuoja minétg kokybe.

16, 16.1, 17,
18

Atviru klausimu buvo siekiama suzinoti vartotojo pasitilymus ir pastabas ar komentarus, kuriy
neisreiské ankstesniuose anketos klausimuose.

19

Siekiama gauti informacijos apie apklaustyjy lytj, amziy, iSsilavinimg, ménesines pajamas,
uzsiémimg, gyvenamojo biisto tipg, gyvenamojo miesto rajong (gatve). Sie klausimai padeda rasti
désningumus ir rysj su kitais anketos klausimais.

20
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3.3. Tyrimo rezultaty analizé

Tyrime dalyvavo 2257 asmenys, 18§ jy 68,05 % (N = 1536) moterys ir 31,95 % (N =721)
vyrai.

Amzius buvo suskirstytas ] 4 grupes ir i§ gauty rezultaty matyti, kad pasiskirstymas
gana panasus visose amziaus grupése. DidZiausia dalis tyrimo dalyviy yra 31-40 m. amzZiaus,
tai sudare 28,22 % (N = 637), amziaus grupéje 41-50 m. - 26,41 % (N = 596). 1ki 30 m.
apklausoje dalyvavo 23,35 % (N = 527) tyrimo dalyviy ir 51 ir daugiau — 22,02 % (N = 497)
tyrimo dalyviy.

Kitu klausimu buvo siekiama iSsiaiSkinti, kokj iSsilavinima yra jgij¢ apklaustieji. IS
gauty rezultaty matyti, kad didZiausia dalis apklaustyjy turi jgije aukstajj iSsilavinima, jie
sudare net 64,33 % (N = 1452), kiti1 20,47 % (N = 462) jgije aukstesnjjj, 12,45 % (N = 281) —
vidurinj, 1,15 % (N = 26) — pagrindinj, 1,6 % (N = 36) tyrimo dalyviai pateiké kita atsakymo
variantg apie jy iSsilavinimg. Buvo pateikti tokie atsakymy variantai, kaip profesinis,
nebaigtas aukstasis, nenoriu nurodyti, spec. vidurinis.

Kitu klausimu buvo siekiama iSsiaiSkinti kokias pajamas gauna per ménesj tyrimo
dalyviai. Gauti duomenys parodé, kad didZiausia tyrimo dalyviy dalis, 37,88 % (N = 855),
gauna 651-1500 Lt per ménesj, 31,41 % (N = 709) gauna 1501-3000 Lt, 14,93 % (N = 337)
nepanoro nurodyti gauty pajamy, 6,91 % (N = 156) gauna daugiau nei 3001 Lt, gauna iki 650
Lt - 6,87 % (N = 155) tyrimo dalyviy. Kit1 1,99 % (N = 45) pateik¢ komentarus ,,Kita”
skiltyje. Buvo pateikti tokie variantai kaip, neetiSkas klausimas, pajamos nepastovios,
Jvairios, néra pajamy.

82,23 % (N = 1856) tyrimo dalyviy yra dirbantys, t.y. verslininkas, dirbantis Zemés
tikyje, aukSciausios ar vidurinés grandies vadovas, specialistas, tarnautojas, darbuotojas ir
kita. 11,17 % (N = 252) yra nedirbantys. | Sig savoka jeina bedarbis, namy Seimininke,
motinystés atostogose, moksleivis/studentas. Likusieji 6,6 % (N = 149) — pensininkai, t.y.
pensininkas (nedirbantis), zmogus su negalia.

Kitu klausimu buvo siekiama iSsiaiskinti, koks yra gyvenamojo biisto tipas. 81,79 % (N
= 1846) gyvena daugiabuciuose, o likusieji 8,21 % (N =411) individualiuose namuose.

Vartotojg pasiekusio vandens i§ ¢iaupo kokybé priklauso nuo:

e PoZeminio vandens kokybé¢s;

e Vandenruo$os metu suformuotos vandens kokybés;

e Vamzdynuose jvykusiy $ios kokybés poky€iy pobiidzio ir masto (Klimas A., 2006, p.
416).
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Todél pirmuoju klausimu, buvo siekiama suzZinoti, kaip vartotojai vertina vandentiekiu
tieckiamo Salto geriamojo vandens kokybés savybes, tokias kaip skonis, spalva, kvapas,
galimybé vartoti maistui gaminti, galimybé gerti nevirinta, vandens spaudimas ir kita. Siuo
klausimu buvo siekiama i$siaiSkinti techning vandens kokybe.

Kvapg ir skonj vandeniui gali suteikti natiiraliis biologiniai procesai, tarSa specifiniais
chemikalais ir vandens chloravimas vandenruoSos metu. Vandens kvapas ir skonis gali

atsirasti skirstomajame tinkle (Klimas A., 2006, p.75).
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3.1 pav. Vandens skonis

Pirmaja vandens savybe skonj 48,83 % (N = 1102) tyrimo dalyviy jvertino gerai,
tre¢dalis tyrimo dalyviy vandens skonj vertino vidutiniskai, t.y. 32,70 % (N = 738). Labai
gerai vandens skonj jvertino 10,01 % (N = 226), blogai jvertino 6,73 % (N = 152), o labai
blogai 1,73 % (N = 39). Nors didZioji tyrimo dalyviy dalis skonj jvertino kaip labai gerg ar
gerg, taciau $ig savybe jvertinusiy blogai ir labai blogai sudaro taip pat nemazag dalj
apklaustyjy. Jmoné¢ turéty aiSkintis dél kokiy priezasCiy vartotojy netenkina vandens skonis,

del ko jis keicia savo skonio savybes, kokios jos turéty buti.
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3.2 pav. Vandens spalva
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Antroji vandens savybé spalva daugiau nei pusés vartotojy buvo jvertinta gerai, jy buvo
55,87 % (N = 1261), vertinusiy vidutiniS$kai vandens spalva buvo 23,26 % (N = 525), tyrimo
dalyviy pasirinkusiy variantg ,labai gerai® buvo 14,05 % (N = 317), tik maza dalis
apklaustyjy vandens spalva vertino blogai (5,85 %; N = 132) ir labai blogai (0,97 %; N = 22).
Ivertinusiy spalva blogai ir labai blogai tyrimo dalyviy sudaro 6,82 %. Vandens spalva
keiCiasi, kai atlieckami vandens infrastruktiros darbai, kai pakinta vamzdziuose slégis, kuris
sujudina vamzdynuose esanc¢ias nuosédas ir jos susimai$o su vandeniu. Tuomet vanduo tampa
rusvos, rudos spalvos su matomomis nuosédomis. Siekiant to iSvengti reikia keisti miesto
vamzdynus, taciau vandens infrastruktiiros keitimo darbai reikalauja didziuliy investicijy ir

1esy.
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3.3 pav. Vandens kvapas

Dar viena vandens savybé — kvapas daugiau nei pusés tyrimo dalyviy buvo jvertinta
gerai, jie sudaré¢ 56,31 % (N = 1271) visy tyrime dalyvavusiy apklaustyjy. VidutiniSkai
vandens kvapg vertino 23,48 % (N = 530) vartotojy. Pasirinkusiy variantg ,,labai gerai* buvo
15,64 % (N =353), blogai vandens kvapg jvertino 3,68 % (N = 83), o labai blogai 0,89 % (N
= 20). Kvapg sukelia vandenyje esanCios lakiosios medziagos, jvairiis jame vykstantys
biologiniai, biocheminiai ir cheminiai procesai, pramonés bei buities nuotekos ir pan.
TeoriSkai grynas vanduo yra bekvapis. Pagal vandens kvapg galima spresti apie jo cheming
sudét], uzterStumo laipsnj (http://www.zidinio.vilnius.lm.It/projektas/metodai_pr.html). Imoné
turéty labiau reaguoti j gyventojy nusiskundimus d¢l atsiradusio vandens kvapo, nes tai vienas

1§ indikatoriy, kad vandens kokyb¢ pasikeité.
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3.4 pav. Galimybé vartoti maistui gaminti

Galimybé vartoti maistui gaminti 50,86 % (N = 1148) apklaustyjy jvertino gerai,
vidutiniskai $ig savybe jvertino 24,55 % (N = 554), labai gerai - vertino 15,64 % (N = 353),
pasirinkusiyjy atsakymo variantg blogai buvo 6,69 % (N = 151), o labai blogai 2,26 % (N =
51). Matoma, kad gana didelé vartotojy dalis, t.y. 8,95 % vertina galimybe maistui gaminti
blogai ir labai blogai. Tai rodo, kad yra vartotojy dalis, kuri nepasitiki vandens Svarumu, kad
galéty ji vartoti maistui. Vartotojai renkasi kita vandens alternatyva ar renkasi iSvalyta
vanden] maistui vartoti dél $iy pagrindiniy priezas¢iy: dél matomy nuosédy, nepasitikéjimo
vandens $varumu, vandens kvapo, neskaidrios spalvos, taip pat Ziniasklaidos ar televizijos

priemoniy iSplatintus daznai klaidinanéius pranesimus.
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3.5 pav. Galimybé gerti nevirinta (tiesiai i§ ¢iaupo)

Kita nemaziau svarbi Salto geriamojo vandens savybé yra galimybé gerti nevirinta, t.y.
tiesiai i§ vandens Ciaupo. Apklaustyjy atsakymai pasiskirsté taip: $ig savybe jvertino gerai
33,63 % (N = 759) vartotojy, taip pat panasus tyrimo dalyviy skaiCius pasiskirste ties
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jvertinimu ,,vidutiniSkai* 30,48 % (N = 688). 16,84 % (N = 380) apklaustyjy galimybe gerti
vanden] nevirintg jvertino blogai, o labai blogai — 9,92 % (N = 224). Labai gerai minétg
savybe jvertino 9,13 % (N = 206) tyrimo dalyviy. Si vandens savybé tyrimo dalyviy yra
jvertinta bene blogiausiai, t.y. 26,76 %, vandens vartojimas jo termiSkai neapdorojus ar kitais
budais nei$valius yra jvertintas labai blogai ir blogai. Sie vartotojai nepasitiki vandens
Svarumu, todél jmoné turéty sekti rajonus, kuriuose vandens kokybé netenkina gyventojy ir

imtis reikalingy priemoniy jai gerinti.
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3.6 pav. Vandens spaudimas

Paskutinioji vandens savybé, kuri buvo pateikta vertinant Salto geriamojo vandens
kokybe, tai vandens spaudimas, kurig daugelis tyrimo dalyviy jvertino gerai 53,61 % (N
=1210) ir kaip labai gerai 23,04 % (N = 520). Vidutiniskai vandens spaudimg jvertimo 16,22
% (N = 366) UAB , Siauliy vandenys“ vartotojy. Vandens spaudimas jvertintas blogai 5,1 %
(N = 115) ir labai blogai — 2,04 % (N = 46) visy apklaustyjy tyrimo dalyviy. Vandens
spaudimas gali sumazéti de¢l jvariy priezasCiy, pavyzdziui, dél padidéjusiy vienu metu
vandens sgnaudy, t.y. kai vienu metu atsukti keli vandens Ciaupai, vandens spaudimas
sumazéja, taip pat vandens teikimo linijos turi biiti teisingai suprojektuotos ir apskai¢iuota,
kad vandens tiekimas atitikty vartotojy poreikius. Viena i$ priezas¢iy galima jvardinti vandens
kiekio sumaz¢jimg ir slégio kritima, kurj paaiSkinti galima labai paprastai: senoji sistema,
kurios pralaidumas liko tas pats, nebegali aptarnauti naujai atsiradusiy vartotojy, su kuriy
prisijungimu iSaugo vandens poreikis. Siai problemai spresti galima pasitelkti tikslesnius
skai¢iavimus ir projektavimg naujai tiesiamoms vandens tiekimo linijoms.

Klausiant apie vandens kokybe taip pat buvo atsakymo variantas ,,Kita®, kuriame
tyrimo dalyviai galéjo pateikti vandens savybe, kuri nebuvo paminéta ir jg jvertinti, t.y.

vandens savybe, kuri nebuvo pateikta sarase. 82 tyrimo dalyviai komentaruose pasisake, kad
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geriamajame vandenyje yra daug kalkiy, t.y. kalkés ant buitiniy prietaisy, kalkinés nuosédos
verdant, nenukalkintas vanduo, po kiekvieno virimo licka sluoksnis kalkiy ir pan. Si savybé
kaip kalkétas vanduo jvertinta daugiausiai blogai ir labai blogai. Taip pat kaip i§ savybiy
dazniausiai minima kietas vanduo (N = 21), jis jvertintas kaip blogai. Apibendrinant, visy
iSvardinty vandens savybiy kokybe ja galima jvertinti gerai, taCiau reikia atsizvelgti i
atsakymy variantus, kurie nebuvo teigiami vandens kokybés atzvilgiu ir stengtis ja gerinti.
Maziausiai pasitikéjimo vartotojoms sukéelé savybé ,,Galimybé gerti nevirintg (tiesiai i
¢iaupo)“.

Mokslin¢je literatiiroje teigiama, kad geriausia gerti vandenj i§ Ciaupo arba pirkta
plastikingje taroje. Tokio vandens kokybé daugiausia priklauso nuo pozeminio vandens
kokybés. Toliau ji kinta vandenruoSos metu ir vandentiekio vamzdynuose, todél vandens
kokybe galima i§saugoti arba net pagerinti. Gali biiti netgi taip, kad vanduo pirktas butelyje
gali visiSkai nesiskirti nuo vandens i§ ¢iaupo (Klimas A., 2006, p. 434). Taip pat teigiama,
kad gerti vandens i§ Sulinio neverta, nes toks vanduo néra saugus mikrobiologiniu poZiiiriu
(Klimas A., 2006, p. 422). Tod¢l antruoju klausimu buvo siekiama iSsiaiSkinti kokj vandenj
vartotojai naudoja maistui gaminti, tai taip pat parodo, kiek vartotojai pasitiki UAB ,.Siauliy
vandenys* tiekiamu geriamojo Salto vandens kokybe, nes tai tiesiogiai turi jtakos zmogaus

fizinei ir sveikatos buklei.
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3.7 pav. Vanduo, vartojamas maistui gaminti

Vis deélto didzioji dalis tyrimo dalyviy pasitiki UAB ,,Siauliy vandenys“ tiekiamu
geriamuoju vandeniu arba neturi kito alternatyvaus pigesnio ar priimtinesnio pasirinkimo, nes
net 74,43 % (N = 1880) tyrimo dalyviy renkasi vandentiekio vandenj maistui gaminti. 3,52 %
(N = 89) apklaustieji maistui gaminti renkasi Sulinio vandenj, o 14,61 % (N = 369) —
geriamgjj vandenj 1§ parduotuvés. Taip pat tyrimo dalyviai gal€jo jvardinti ir kitg jy vartojama
vanden] maistui gaminti, kuris nebuvo pateiktas, tai sudar¢ 7,44 % (N = 188). 107 tyrimo
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dalyviai filtruoja vandentiekiu tiekiama vandenj (pvz., ,,Brita®, 1] ,,Eko vandenys®, ,,Aqua®,
wZepter”, atbulinio osmoso filtrais), galima daryti iSvada, kad Sie vartotojai nepasitiki
vandentiekio vandens Svarumu ir savo nuoziiira bei jégomis valo vandenj. 13 apklaustyjy
vanden] vartoja maistui virinta, o 15 — renkasi Saltinio vandenj (pvz., Svilés). Taip pat
apklaustieji renkasi ir jmonés UAB ,Sileka” ir UAB , Tyruma®“ vanden; arba greZinio
vandenj. Apibendrinant galima teigti, kad dauguma apklaustyjy pasitiki vandentiekio
vandeniu ar jj renkasi d¢l to, kad tai yra patogiausias biidas gauti vandenj } namus, t.y. jo
nereikia atsivezti ar pirkti parduotuvése. Neatmetamas variantas, kad vandentiekio vandenj
vartojantys gyventojai nesirenka kity vandens alternatyvy, nes tai tiesiog yra pigiau ir
reikalauja maziau pastangy ir i$laidy.

Tyrime taip pat buvo siekiama issiaikinti, kokie yra UAB ,Siauliy vandenys“
vandentiekiu tiekiamo vandens privalumai.

Vandentiekiu tieckiamo vandens privalumai dazniausiai jvardinami Sie: atitinka Lietuvos
higienos normas, saugos ir kokybés reikalavimus, nereikia papildomai tirti laboratorijoje, nes
vandens tyrimai atlieckami jmonéje esanciose laboratorijose, vandenyje yra daug naudingy
mineraliniy medziagy ir mikroelementy, patogu naudotis, sutaupomas laikas, tiekiamas
vanduo pigesnis nei parduotuveje, vandens nereikia papildomai filtruoti, nereikia kaupti
vandens atsargy. Siuo klausimu siekiama i$siaiskinti, kokias savybes, kaip konkre¢ios jmonés

vandentiekiu tiekiamo vandens privalumus, mato vartotojai.
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3.8 pav. Vandentiekiu tiekiamo vandens privalumai

Kaip matyti 1§ 3.8 paveikslo, vienas didziausiy vandentiekiu tiekiamo vandens
privalumy jvardijamas patogumas naudotis, t.y. nereikia nesti, stovéti eilése (23,21 %; N =

1620), taip pat svarbus privalumas yra tai, kad nereikia kaupti vandens atsargy (17,80 %; N =
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1241). Naudojantis vandentiekiu tiekiamu vandeniu sutaupomas laikas, taip mano 16,74 %
apklaustyjy (N = 1168). PanaSiai jvertino privalumus ,,Atitinka Lietuvos higienos normas,
geriamojo vandens saugos ir kokybés reikalavimus® ir , Tiekiamas vanduo pigesnis nei
parduotuveje®, atitinkamai tyrimo dalyviy atsakymai pasiskirsté taip 11,65 % (N = 813) ir
11,48 % (N = 801). Tai, kad nereikia papildomai vandens tirti laboratorijoje mano 7,05 % (N
= 492). Pana$iai jvertinti ir kiti privalumai, tokie kaip ,,Nevirintame vandenyje yra naudingy
mineraliniy medziagy* (5,69 %; N = 397) bei ,,Vandens nereikia filtruoti (4,94 %; N = 345).
Vartotojai taip pat galéjo jraSyti j ,,Kita* laukel] savo matomus privalumus ar trukumus.
Pateikti atsakymai labai jvairiis, dazniausiai pateikiamas atsakymas buvo, kad tiekiamas
vanduo neturi privalumy arba jy nemato, vartotojai neturi pasirinkimo, nes néra kito vandens
tiekejo, taip pat apklaustieji teige, kad vanduo galéty biiti pigesnis.

Teigiama, kad filtrai i§ vandens paSalina didzigja dalj Zmogaus sveikatai vertingy
mineraliniy drusky (kalcj, magnj, natrj, kalj, chloridus, sulfatus, hidrokarbonatus ir kt.) ir
mikroelementy (fluorg, mangana, gelezj, joda, cinkg, varj ir kt.). Taciau filtruotas vanduo
tinka skalbti, praustis ar kitiems komunaliniams poreikiams tenkinti, jvairiai buitinei technikai
naudoti. Todeél svarbu tinkamai jvertinti vandens kokybe¢ ir nuspresti, ar reikalinga vandenj
papildomai valyti ar ne. | klausimg ,,Ar filtruojate vandentiekio geriamajj vandenj?* dauguma
apklaustyjy teigeé, kad nefiltruoja vandentiekio vandens (72,93 %; N = 1646). Kita dalis
apklaustyjy, t.y. 27,07 % (N = 611) — filtruoja vandenj. Matoma, kad dauguma apklaustyjy
pasitiki vandentiekiu tiekiamo vandens kokybe ir nesiima papildomy priemoniy jam valyti.
Tam, kad jsitikinti tiekiamo vandens kokybe, galima kreiptis j geriamojo vandens laboratorija,

kuri nustatys, ar vanduo atitinka higienos normas, yra Svarus ir tinkamas naudoti.
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3.9 pav. Priezastys, dél kuriy filtruojamas vanduo
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27,07 % (N = 611) tyrimo dalyviai, kurie pasisake, kad filtruoja vandentiekio geriamajj
vanden]j, pateiké priezastis del kuriy jie tai daro. Pagrinding priezast; kodél filtruojamas
vanduo buvo nurodyta maistui gaminti (29,96 %; N = 364). Kita ne maziau svarbi priezastis
ta, kad vartotojai nepasitiki vandens Svarumu (25,1 %; N = 305), taip pat nemaza dalis tyrimo
dalyviy filtruoja vandentiekio vandenj, nes nefiltruotas vanduo palieka nuosédas ant indy
pavirsiy (20,74 %; N = 252). Dar vieng priezastis dé¢l ko yra filtruojamas vanduo buvo
jvardinta ,,Nebereikia pirkti vandens plastikinése tarose™ (11,28 %; N = 137). Drabuziams
skalbti vandenj filtruoja 6,42 % (N = 78). Siame klausime taip pat buvo galima jrasyti kita
priezast], d¢l kurios yra filtruojamas vandentiekio geriamasis vanduo. 17 tyrimo dalyviy teige,
kad filtruoja vanden; dé¢l kalkéto vandens, kuris gadina buiting technika, taip pat teigiama, kad
vanduo yra neSvarus, net rudas, kuriame pilna mechaniniy priemaiSy, filtruojama dél geresnio
skonio.

Vandentiekio vanduo tiekiamas 1§ giluminiy greziniy, kuris yra apsaugotas nuo iSorinés
tar§os. Zinoma, yra tikimyb¢, jog jis uZsiters, tarkim, avarijy likvidavimo, remonto, vandens
tinkly tiesimo metu. Tad vandentiekio vanduo nuolat tikrinamas, atliekant geriamojo vandens
laboratorinius tyrimus. Vanduo — puikus tirpiklis, jame daug iStirpusiy naudingy mineraliniy
medziagy — kalcio, magnio, natrio, kalio, jvairiy mikroelementy — fluoro, gelezies, cinko,
vario (http://www.delfi.lt/news/daily/Health/article.php?id=17999912). Tad geriant vandenj 1§
C¢laupo organizmas yra apriipinamas naudingomis mineralinémis medziagomis ir
mikroelementais. Dauguma (63,05 %; N = 1423) tyrime dalyvavusiy apklaustyjy teige, kad
vanduo 1§ Ciaupo yra naudingesnis nei filtruotas ar virintas. 36,95 % (N = 834) mano, kad
vanduo virintas ar filtruotas yra naudingesnis. Galima daryti i§vada, kad tie, kurie pasisake,
kad vanduo i§ ¢iaupo yra maziau naudingas, filtruoja ir kitais biidais ,,valo* vandentiekio
geriamajj vanden;.

Kiekvienas UAB ,Siauliy vandenys vartotojas, kuris naudojasi $ios jmonés
paslaugomis, naudoja vandentiekio geriamgjj vandenj, bute ar priva¢iame name jam taip pat
jrengtas Salto vandens skaitiklis, kuris fiksuoja sunaudojamo vandens kiekj. DaZznai Salto
vandens skaitiklio bukleé, taip pat turi jtakos ir vartotojo pasitenkinimui jmone, jos
teikiamomis paslaugomis bei paslaugy kokybe.

Beveik visi tyrimo dalyviai, t.y. 91,94 % (N = 2075) teigeé, kad juos tenkina jrengto
Salto vandens skaitiklio bukle, 5,01 % (N = 113) — netenkina ir 3,06% (N = 69) pateiké
atsakyma ,,Kita*, kuriame pazymejo, kad nemato skaitiklio, kad yra naujai pakeisti skaitikliai,
taip pat buvo atsakymo varianty, kad nezino ir nesidomi skaitiklio bikle.

Tyrimo dalyviai pareiSk¢ nuomong, kad jy netenkina jrengto Salto skaitiklio bukle,

galéjo iSreiksti savo pastabas kitame klausime. Vartotojai pateiké tokius komentarus kaip, kad
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vandens skaitikliai yra nekokybiski, greitai ltizta, genda, nesimato skaitiklio rodmeny, jy
duomenys nepatikimi, sunkiai prieinamoje vietoje, laSa per sujungimus, seniai daryta patikra.

Klausimu ,,Ar teko patirti Salto vandens sutrikimy?* buvo siekiama i$siaiSkinti, ar daug
vartotojy susiduria su vandens tiekimo problemomis ir ar vartotojai yra patenkinti gautu
rezultatu, i$sprendus problema. Beveik pusé apklaustyjy, t.y. 47,1 % (N = 1063) yra susidiire
su problemomis, kurios susijusios su Salto vandens tiekimu, kiti 52,9 % (N = 1194) tyrimo
dalyviy néra patyre Salto vandens tiekimo sutrikimy.

Apklaustiesiems, kurie pasisaké, kad jiems teko susidurti su Salto vandens tiekimo
sutrikimais, teko atsakyti ir j papildomus klausimus, kurie leisty iSsiaiSkinti kaip yra
sprendziamos problemos UAB ,.Siauliy vandenys“ jmonéje. Problemos i§sprendimo greitis
turi jtakos ir jmonés bendram jvaizdZiui, nes tai parodo, ar jmoné geba operatyviai ir
sklandZiai spresti iSkilusias problemas.

Didziajai daliai apklaustyjy (55,13 %; N = 586) problema buvo iSspresta greiiau nei
per 10 val. nuo kreipimosi, tai rodo, kad jmoné stengiasi vykdyti savo uZzsibréztus kokybés
tikslus (vienas 1§ kokybés tiksly — pasiekti, kad vidutiné avarijy Salinimo trukmé nevirSyty 10
val.). 24,84 % (N = 264) tyrimo dalyviams problema buvo iSsprgsta per 1-2 dienas nuo
kreipimosi. Mazesnei daliai tyrimo dalyviy, t.y. 7,34 % (N = 78) problema buvo iSspresta 18
karto ir 4,42 % (N = 47) kiek per ilgesn;j laiko tarpa, t.y. per 3-5 dienas nuo kreipimosi. Taip
pat apklaustieji galéjo iSreiksti savo nuomong ,,Kita* skiltyje. Nuomone pareiske 8,28 % (N =
88). D¢l problemos sprendimo vartotojai teige, kad patys asmeniSkai nesikreipe, problema yra
iki Siol neiSspresta, per savaite, kreipési kiti, pakankamai operatyviai atlikti darbai.

Vartotojy buvo teiraujamasi, ar jie buvo patenkinti, kai buvo atlikti tiekimo sutrikimy
paSalinimo darbai. DidZioji dalis apklaustyjy (68,3 %; N = 726) buvo visiskai patenkinti
atliktu darbu, kiti 15,33 % (N = 163) buvo nei patenkinti, nei nepatenkinti, t.y. nurodé
variantg neZinau. Nepatenkinti atliktu darbu buvo 7,43 % (N = 79) tyrimo dalyviai. Likusieji
8,94 % (N = 95) savo nuomong iSsaké¢ komentaruose (pvz., i§ dalies patenkinti, po remonto
darby béga rudas vanduo, darbas atliktas gerai, taCiau teko brangiai sumoketi, blogai
sutvarkomos Zemes kasimo vietos, problema neiSspresta).

Imon¢je dirba ne tik aptarnaujantis personalas, bet ir savo sriiy specialistai, kurie
privalo puikiai iSmanyti savo darbo specifika, su vartotoju elgtis maloniai ir pagarbiai, atlikti
pazadétus darbus laiku, turéti reikalingy Siam darbui kompetencijy. Todé¢l kitu klausimu buvo
siekiama suzinoti kaip tyrimo dalyviai vertina specialisty, kurie paSalino sutrikimus, darba.
Buvo jtraukti tokie elementai, kaip darbo iSmanymas (kompetentingumas), malonus

bendravimas ir pagarba, atsakingumas ir pareigingumas.
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62,49 % (N = 583) tyrimo dalyviy specialisty, kurie pasalino sutrikimus, darbg vertina
gerai, 21,76 % (N = 203) vertina — vidutiniskai, 13,83 % (N = 129) - labai gerai. Blogai ir
labai blogai jvertino specialisty darbg atitinkamai 1,39 % (N = 13) ir 0,54 % (N = 5) tyrimo
dalyviy. Galima teigti, kad jmonéje dirbantys specialistai iSmano savo darbg ir gyventojai jy
darbg vertina teigiamai.

Dauguma apklaustyjy, t.y. 52,43 % (N = 443) specialisty malony bendravimg ir pagarbg
vertina gerai, 33,25 % (N = 281) - vidutiniskai, 11,72 % (N = 99) — labai gerai. Blogai ir labai
blogai vertina atitinkamai 1,42 % (N = 12) ir 1,18 % (N = 10). Galima teigti, kad jmong¢je
dirbantys geba su vartotojais bendrauti maloniai ir pagarbiai.

Atsakingumas ir pareigingumas 49,48 % (N = 427) tyrimo dalyviy buvo jvertintas gerai,
32,79 % (N = 283) §j analizuojama objekta jvertino vidutiniskai, 11,36 % (N = 98) — labai
gerai. Blogai ir labai blogai atitinkamai 4,87 % (N = 42) ir 1,51 % (N = 13). I§ gauty rezultaty
matyti, kad UAB ,Siauliy vandenys* dirbantys specialistai dirba atsakingai, stengiasi,
patenkinti vartotojy lukescCius.

Imonés organizuotumas ir gebéjimas spresti iSkilusias problemas rodo jmonés
darbuotojy jzvalguma ir profesionalumg bei siekj neapvilti vartotojy lukesCiy. Vandens
tiek¢jas apie vykdomus magistralines infrastruktiiros darbus ar kitus vykdomus projektus,
kuriuos vykdant biity nutraukta viena ar kita vandens tickimo linija, gyventojams turéty biiti
pranesti i§ anksto, kad tai nesukelty nepatogumy ir bty galima apsiriipinti biitinomis vandens

atsargomis, nes kitu atveju tai sukelty didelj vartotojy nepasitenkinima.
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3.10 pav. Ar praneSama apie biisimus vandens sutrikimus?

Todé¢l tyrimo dalyviy buvo klausiama, ar jiems yra i§ anksto praneSama apie busimus
vandens tiekimo sutrikimus dél planuojamy jmonés darby. 53,30% (N = 1203) tyrimo
dalyviai teigé, kad apie numatomus vandens tiekimo sutrikimus vandens tiekéjas visada
pranesa i§ anksto, 34,43 % (N = 777) — kartais. 7,4% (N = 167) apklaustieji teige, kad jiems

niekada néra praneSama apie busimus vandens tiekimo sutrikimus ir likusieji 4,87 % (N =
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110) apklaustyjy pasirinko variantg ,,Kita*, kuriame iSreiSké savo nuomong apie analizuojama
aspekta. Komentary buvo tokiy, kaip kad sutrikimy nebuvo ar jie nebuvo pastebéti,
asmeniSkai neinformuoja, praneSa dazniausiai per vélai, praneSama, taiau ne visada ] tai
atkreipiamas démesys. Apibendrinant galima teigti, kad vandens teikéjas yra atsakingas ir
stengiasi rupintis klienty poreikiais i§ anksto praneSdamas apie vandens tiekimo sutrikimus.
Kitu klausimu siekiama i$siaiSkinti, koks biidas biity priimtiniausias vartotojams, gauti

informacijg apie biisimus vandens tiekimo sutrikimus.
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3.11 pav. PraneSimo biidas, apie biisimus vandens sutrikimus

Klausimas padéty iSsiaiSkinti efektyviausius budus informacijai pranesti ir atsisakyti
maziau informatyviy biidy pasiekti vartotoja. Tokiu bidu bity galima sutaupyti laikg ir
pinigus, naudojant labiausiai vartotojy pripazintas tinkamas priemones. Daugiausiai vartotojy
patogiausias buidas gauti informacijg apie vandens tiekimo sutrikimus biity daugiabuc¢iy namy
laiptinés skelbimo lentoje, tokiy vartotojy buvo 34,13 % (N = 1314). Ne maziau priimtinas
biidas vartotojams biity ir elektroninis pastas, kuriuo gauty reikiamg informacijg apie minétus
sutrikimus (29,77 %; N = 1146). Kitas vartotojams patrauklus biidas informacijai apie
sutrikimus gauti - SMS zinuté, kurig pasirinko 17,14 % (N = 660). Vartotojams maziau
populiarus informacijos kanalas buvo laiSkas j namus (7,82 %; N = 301). PanaSiai pasiskirsté
,vietinéje spaudoje* ir ,,vietin€je televizijoje* variantai, atitinkamai 5,48 % (N = 211) 1r 5,09
% (N = 196). Apklaustieji taip pat galéjo nurodyti kitg jiems priimtiniausig informacijos
gavimo biuda (0,57 % (N = 22). Vieni paminéjo asmeninj skambutj, kiti, kad néra prasmes to

daryti, pranesti bendrijos pirmininkui ir pan.
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UAB ,Siauliy vandenys“ pagrindin¢ veikla orientuota j $alto vandens gavyba, jo
gerinimg ir tiekimg, nuotéky tvarkymga. Be Siy pagrindiniy veiklos sri¢iy jmoné taip pat teikia
ir papildomas paslaugas, tokias kaip:

e Nuoteky iSvezimas;

e Vandentiekio arba nuotakyno avarijos likvidavimas privacioje teritorijoje;
e Vandentiekio ir nuotakyno projektavimas, tiesimas;

e Vamzdyny tyrimas su televizine diagnostika;

¢ Buitiniy/jvadiniy Salto vandens skaitikliy jrengimas, tikrinimas, remontas;
e Geriamojo vandens laboratoriniai tyrimai,

e Nuoteky laboratoriniai tyrimai.

Pagal gautus tyrimo rezultatus galima matyti, kad daugelio 1§ minéty jmonés paslaugy,
tyrimo dalyviams neteko naudotis, todél sudétinga biity analizuoti gautus rezultatus ir jie biity
nelabai informatyvis. Buvo gauti tokie rezultatai: nuoteky i§vezimas (neteko naudotis 90,52
% (N = 2043)), vandentiekio arba nuotakyno avarijos likvidavimas privacioje teritorijoje
(neteko naudotis 84,18 % (N = 1900)), vandentiekio ir nuotakyno projektavimas, tiesimas
neteko naudotis 87,42 % (N = 1973)), vamzdyny tyrimas su televizine diagnostika (neteko
naudotis 92,87 % (N = 2096)), geriamojo vandens laboratoriniai tyrimai (neteko naudotis
87,95 % (N = 1985)), nuoteky laboratoriniai tyrimai (neteko naudotis 93,4 % (N = 2180)). IS
minéty paslaugy daugiausia tyrimo dalyviy naudojosi buitiniy/jvadiniy Salto vandens
skaitikliy jrengimu, tikrinimu, remontu. 37,26 % (N = 841) apklaustyjy minéta paslauga
jvertino gerai, 18,61 % (N = 420) — labai gerai, 9,44 % (N = 213) vidutiniskai. Blogai ir labai
blogai atitinkamai jvertino 2,22 % (N = 50) ir 0,97 % (N = 22). Sia paslauga neteko naudotis
31,5 % (N =711) tyrimo dalyviy.

UAB ,Siauliy vandenys“ klientams siilo trylika atsiskaitymo budy uz suteiktas
paslaugas. Tokiu budu vartotojai gali pasirinkti jiems priimtiniausig ir patogiausig
apmokéjimo vietg ar variantg.

Tyrimo duomenys parodeé, kad i klausimg ,,Kur/kaip atsiskaitote uz UAB ,,Siauliq
vandenys* teikiamas paslaugas?‘‘ daugiau nei pusé apklaustyjy, t.y. 54,01 % (N = 1643) teige,
kad patogiausia jiems atsiskaityti internetu. Kiti atsakymai pasiskirsté gana panaSiai. 7,86 %
(N = 239) tyrimo dalyviai renkasi apmokejimg ,Perlo terminaluose®. PanaSus skaiCius
apklaustyjy renkasi atsiskaitymag bendroveés kasoje ir ,Lietuvos paste®, kur atsakymai
pasiskirsté atitinkamai 6,67 % (N = 203) ir 6,64 % (N = 203). ,,Maxima* kasose atsiskaito
5,68 % (N = 173), kioskuose “Lietuvos spauda” — 5,56 % (N = 169), tiesioginiu debetu — 5,19
% (N = 158), banky kasose — 3,94 % (N = 120), namy iikio eksploatavimo bendroviy kasose —
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3,85 % (N = 117). Maziausiai renkamasi atsiskaityti kredito unijose, jas renkasi vos 0,1 % (N
= 3), tai yra nepopuliariausia vartotojy jvardinta atsiskaitymo galimybé. Vyresni nei 41 mety
tyrimo dalyviai dazniausiai atsiskaito internetu, t.y. net 35,44 % (N = 800) apklaustyjy,
jaunesni nei 41 — 64,55 % (N = 1457). Nors dalyviy amziaus grupes sudaré¢ panaSus skaicius
apklaustyjy, taCiau internetu atsiskaitymas populiaresnis jaunesniy nei 41 mety amziaus
asmeny grupéje.

Siekiant, kad atsiskaitymas uz suteiktas paslaugas biity kuo patogesnis, negaiSinty laiko
ir nepareikalauty papildomy mokes¢iy, UAB ,Siauliy vandenys“ bendradarbiauja su $alies
bankais ir siekia tarp vartotojy iSpopuliarinti atsiskaityma per elektroninés bankininkystés
sistemas. UAB ,,Siauliy vandenys* siiilo tokias elektroninés bankininkystés paslaugas kaip E-
pay budas, M-pay budas, tiesioginis debetas, internetas.

Net 65,49 % (N = 1478) tyrimo dalyviai visada atsiskaito elektroniniu biidu, 23,26 % (N
= 525) — neatsiskaito elektroniniu bidu ir 11,25 % (N = 3) kartais atsiskaito elektroniniu
biidu. Vartotojy, kurie atsiskaito elektroniniu biidu gausg galima paaiskinti tuo, kad didzigja
dalj tyrimo dalyviy sudar¢ elektroniniu budu apklaustyjy vartotojy (81,17 % (N = 1832)).

Vartotojai pasirinke, kad visada atsiskaito elektroniniais atsiskaitymo biidais, taip pat

turéjo nurodyti pagrindines priezastis, kodél jie renkasi tokj apmokéjimo buda.
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3.12 pav. PriezZastys, dél ko atsiskaitoma el. budu

Daugiausia vartotojy nurod¢ dvi pagrindines prieZastis, tai, kad yra nesugaiStama daug

laitko (24,17 %; N = 1366) ir galima atsiskaityti bet kuriuo paros metu (22,1%; N = 1249).
Atlikus apklausg iSsiaiSkinta, kad viena i§ prieZasCiy, kodél atsiskaitoma elektroniniu biidu
yra patogumas ir saugumas juo naudojantis, tai mano 17 % (N = 961) tyrimo dalyviy. Kiti
14,37 % (N = 812) apklaustyjy mato vieng i§ privalumy atsiskaitant minétu budu tai, kad
galima matyti atlikty operacijy duomenis, taip pat 12,79 % (N = 723) ne maZiau svarbu
privaluma nurodé kaip galimybe atsiskaityti bet kur, kur yra prieiga prie interneto. 9,15 % (N
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= 517) tyrimo dalyviy renkasi atsiskaitymg elektroniniu biidu, nes mazesni mokesciai uz
jmokos priémima. Likusieji 0,42 % (N = 24) pasirinko variantg ,,Kita®, kuriame galéjo jrasyti
savo pasirinkimo priezast]. Vartotojai nurod¢ tokias priezastis kaip, patogumg, sutaupoma
laika, kai nereikia stovéti eilése, nereikia spausdinti sgskaity. Kiti pateikia tokius komentarus,

pavyzdziui, kad galéty buti mazesnis mokestis mokant internetu.
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3.13 pav. PrieZastys, dél kuriy neatsiskaitoma elektroniniu biidu

I8 grupés apklaustyjy, kurie neatsiskaito elektroniniu biidu viena svarbiausiy priezasciy,
kad patogiau atsiskaityti kasoje, taip mano 40,64 % (N = 215). Kita priezastis yra
nepasitik¢jimas elektroniniy operacijy saugumu, t.y. 21,36 % (N = 113) tyrimo dalyviy
nepasitiki elektroniniy atsiskaitymo biidy patikimumu. 13,08 % (N = 73) nurodé¢, kad triiksta
informacijos apie elektronines atsiskaitymo galimybes. Pasirinkimo variantai ,Neéra
galimybés naudotis internetu® ir ,Triikksta ziniy, kaip naudotis internetu tyrimo dalyviy
atsakymai pasiskirsté panasiai, atitinkamai 5,29 % (N = 28) ir 5,86 % (N = 31). Galima daryti
iSvada, kad vartotojai, kurie neturi galimybés naudotis internetu atitinkamai jiems triiksta ir
gebeéjimy ar ziniy kaip naudotis elektroniniais atsiskaitymo btidais. Tyrimo dalyviai taip pat
galéjo nurodyti ir kitas neatsiskaitymo priezastis. Dalis apklaustyjy teigé, kad pigiau
atsiskaityti ne elektroniniu btudu, nes mazesnés jmokos, atsiskaitoma elektronine
bankininkyste, taip pat nurod¢ kaip priezast], kad nuomojasi butg ir néra jo savininkas, kad
galéty pasiraSyti elektroniniy saskaity sutartj. Kiti apklaustieji teigé, kad jiems patogiau
atsiskaityti grynaisiais pinigais.

Galima daryti iSvadg, kad pasirinktam atsiskaitymo btdui didelés jtakos turi jprociai,
kuriuos labai sunku pakeisti, jmokos dydis ir kt.

Elektroniniy sgskaity sistema leidzia vartotojams matyti saskaity archyva, informacija

apie mokéjimus, joje galima deklaruoti Salto vandens skaitiklio rodmenis. UAB ,,Siauliy
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vandenys® teigia, kad tai patogus, paprastas, saugus ir greitas buidas atsiskaityti uz suteiktas
paslaugas. Kitu klausimu siekiama i$siaiSkinti, kiek vartotojy naudojasi elektroniniy sgskaity
sistema ir kiek ji yra naudinga.

Didzioji dalis tyrimo dalyviy (68,32 %; N = 1542) naudojasi elektroniniy sgskaity
sistema. Galima daryti i§vada, kad didzioji dalis vartotojy, kurie atsiskaito elektroniniu budu,
taip pat yra elektroninés saskaity sistemos vartotojai. 24,68 % (N = 557) nesinaudoja §ia
sistema. Likusieji 7 %; (N = 158) tyrimo dalyviai gauna elektroning saskaitg, taiau Sia
sistema nesinaudoja.

Imong¢ jvairiuose lankstinukuose, brositirose, informaciniuose leidiniuos, internetiniame
tinklalapyje jvardina tokius elektroniniy sgskaity sistemos privalumus: matomas sgskaity
archyvas, saskaita pasiekia adresatg greiCiau nei jprastu pastu, sgskaita gaunama visada laiku
ir niekas jos neatplés ir neperskaitys, saskaitas galima bet kada perzitréti kur yra prieiga prie
interneto, nesikaupia popierinés saskaitos. Klausimu buvo siekiama suzinoti kokius

elektroniniy sgskaity sistemos privalumus mato jy vartotojai.
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Saskaitos Elektronines Betkada galiu ~ Saskaitas galiu Nesikaupia Kita
nepasimeta ir saskaitas gaunu perzitiréti saskaity apmoketi bet kada popierinés
nenukeliauja kitu grei¢iau nei jprastu archyva ir bet kurioje saskaitos
adresu pastu vietoje, kur yra
prieiga prie
interneto

3.14 pav. Elektroniniy saskaity privalumai

Tyrimo dalyviy buvo praSoma nurodyti, jei naudojasi elektronine sgskaity sistema,
i8skirti Siy saskaity privalumus. 22,33 % (N = 1092) teige, kad naudojasi elektroninémis
saskaitomis, dé¢l to, kad elektronines saskaitas gauna greiCiau nei jprastu pastu. Panasus
apklaustyjy skaicius, t.y. 20,20 % (N = 988) iSskyré elektroniniy sgskaity privalumg ,,Bet
kada galiu perziuréti saskaity archyva®™. Labai panaSiai pasiskirsté ir kity tyrimo dalyviy
atsakymai ties teiginiais: ,,Nesikaupia popierinés sgskaitos* — 19,85 % (N = 970), ,,Saskaitos

nepasimeta ir nenukeliauja kitu adresu® — 19,35 % (N = 946) ir ,,Saskaitas galiu apmokeéti bet
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kada ir bet kurioje vietoje, kur yra prieiga prie interneto - 17,93 % (N = 877). Galima daryti
18vada, kad visi iSvardinti privalumai yra vienodai svarbiis, nes tyrimo dalyviy pasiskirstymas
ties teiginiais yra gana panasus. Likusieji 0,35 % (N = 17) pasirinko galima atsakymo variantg
,Kita®, kuriame nurodé savo poziiirj. Jie teigé, kad yra taupomas laikas, popierius, gamta,

patogu gyvenant uzsienyje.
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3.15 pav. PrieZastys, dél kuriy néra elektroniniu saskaity vartotojas

Tyrimo dalyviai, kurie néra elektroniniy saskaity sistemos vartotojai, buvo prasomi
jvardinti priezastis, kod¢l néra prisiregistrave prie $ios sistemos. Didziausia tyrimo dalyviy
dalis (27,47%; N = 203) nesinaudoja Sia paslauga, nes saskaitas apmoka kasoje, kiti 24,22 %
(N = 179) ketina prisiregistruoti $ioje sistemoje ir atsisakyti popieriniy sgskaity. PanasSiai
pasiskirste tyrimo dalyviy atsakymai ties teiginiais ,,Nepasitikiu elektroniniy operacijy
saugumu* (14,07 %; N = 104) ir ,,Ketinu prisiregistruoti elektroniniu sgskaity sistemoje, bet
neketinu atsisakyti popieriniy saskaity* (12,45 %; N = 92). Neturi prieigos prie interneto prie
interneto 3,79 % (N = 28) tyrimo dalyviai ir 2,57 % (N = 19) nemoka naudotis kompiuteriu,
del Siy priezasCiy Sie tyrimo dalyviai néra prisiregistrave elektroniniy sgskaity sistemoje.
Nemaza dalis apklaustyjy iSreiSké savo nuomong prie ,,Kita* teiginio (14,07 %; N = 104):
apie tai néra girdéje, neturi tam laiko, nenori, per sudétingas prisijungimo procesas, del
nusistovejusiy jprociy.

Darbuotojai — didZiausias bendrovés turtas. Jy sukauptos Zinios ir jgiidZiai jgalina
kokybiskai atlikti darbus. UAB ,Siauliy vandenys“ darbuotojai yra skatinami mokytis,
atlieckamos kvalifikacijos kélimo programos, taciau net ir tokiu atveju pasitaiko, kad ne visada
darbuotojai atlieka darbus kokybiSkai, nes ne visi darbuotojai vienodai priima naujoves ir
stengiasi tobulinti savo Zinias, tod¢l tai turi jtakos paslaugy kokybei ir jy suteikimui. Kitu
klausimu sickiama isiaiskinti, kaip UAB ,.Siauliy vandenys“ vartotojai vertina aptarnaujantj
personalg. Buvo iSskirti tokie vertinimo kriterijai: darbuotojy gebéjimas spresti iSkilusias
problemas, aptarnavimo greitis, bendravimo kultiira, profesionalumas ir jgiidziai, pazady ir

terminy laikymasis. Imonei svarbu i$siaiSkinti savo darbuotojy poreikius, grieztinti darbuotojy
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atrankg, vykdyti mokymo bei tobulinimo programas, motyvuoti personala, kurti griZztamajj
ry$] tarp operacinio ir kontaktinio personalo (Mikalauskiené A., Tijunaitien¢ R., Vekteryté

M., 2001, p. 173)
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3.16 pav. Gebéjimas spresti problemas

Tyrimo dalyviai darbuotojy gebéjima spresti problemas jvertino ,,Gerai* 29,11 % (N =
657), ,,Vidutiniskai“ — 12,01 % (N = 271), ,,.Labai gerai“ — 10,72 % (N = 242), ,,Blogai* ir
,Labai blogai* atitinkamai jvertino 1,86 % (N = 42) ir 0,44 % (N = 10). Likusieji apklaustieji
(45,86 %; N = 1035) Sio aspekto nejvertino, nes nesusidiré su problemomis. Galima daryti
iSvada, kad tyrimo dalyviai darbuotojy geb€jimg spresti iSkilusias problemas jvertino
teigiamai. Pagal gautus rezultatus galima teigti, kad paslaugos teikéjas yra suinteresuotas
ieskoti iSeities situacijai kontroliuoti, jg spresti, jei paslaugos teikimo metu jvyko kazkas

nenumatyta.
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3.17 pav. Aptarnavimo greitis

Aptarnavimo greitis apima tokius elementus kaip trumpg laukimo laika, informacijos ir
paslaugos suteikimo laikg, problemos sprendimo trukme ir kita. DidZioji dalis apklaustyjy
(30,97 %; N = 699) aptarnavimo greit] jvertino gerai. VidutiniSkai tiriamg objekta jvertino
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15,33 % (N = 346) tyrimo dalyviy. 12,27 % (N = 277) vartotojy aptarnavimo greitis visiskai
tenkina, o blogai ir labai blogai jvertino atitinkamai 1,91 % (N = 43) ir 0,71 % (N = 16)
apklaustyjy. 38,81 % (N = 876) nejvertino aptarnavimo grei¢io, nes jokiais klausimais neteko
kreiptis ] aptarnaujant] personalg. Aptarnavimo greitis taip pat buvo jvertintas teigiamai, tai

sukuria pozityvy poziiirj ] kokybe.
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3.18 pav. Bendravimo kultira

Vertindami kokybe, paslaugy vartotojai atsizvelgia j kontaktuojanio personalo
iSvaizda, kalba, manierg, t.y. 1 bendravimo kultiirg. Vartotojui svarbu, kad personalas biity
mandagus, korektiSkas, tolerantiSkas, rodyty jam pagarbg, rodyty individualy démes;j,
nuosirdziai reaguoty j iSsakytas pastabas. UAB ,,Siauliy vandenys* vartotojai aptarnaujanéio
personalo kultiirg jvertino gerai — 21,9 % (N = 720), labai gerai — 18, 03 % (N = 407),
vidutiniskai 12,94 % (N = 292), blogai ir labai blogai atitinkamai 2,44 % (N = 55), 0,97% (N
= 22). Likusiems apklaustiesiems (33,72 %; N = 761) su aptarnaujanciu personalu bendrauti
neteko, todé¢l jie ir nejvertino Sio aspekto. Aptarnaujantis personalas suinteresuotas padéti
vartotojams, sprendziant jy problemas ar konsultuoti iskilusiais klausimais, nes didzioji dalis
vartotojy bendravimo kultiirg jvertino teigiamai. Darbuotojai turi puikiai iSmanyti savo darbg

ir uztikrinti auksta paslaugy kokybe, nes tai turi tiesioginés jtakos jmonés paslaugy jvaizdziui.
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3.19 pav. Profesionalumas ir jgudzZiai

58



Inga SI@UODYTE, Lina TAMOSIUNAITE.
UAB ,,Siauliy vandenys® paslaugy kokybés tobulinimas

Siekiant suteikti kokybisSkas paslaugas aptarnaujantis personalas turi turéti pakankamai
kompetencijy, Ziniy, jgidZziy, kad paslauga biity jvertinta teigiamai. Tai vienas i§ objekty,
kuris yra svarbus teikéjo pagrindinéje veikloje. 34,43 % (N = 777) aptarnaujancio personalo
profesionalumg ir jgiidZius jvertino gerai, 14,93 % (N = 337) — labai gerai, 11,61 % (N = 262)
— vidutiniSkai, blogai ir labai blogai atitinkamai jvertino 1,11 % (N = 25) ir 0,44 % (N = 10).
Kiti likusieji (37,48 %; N = 846) nejvertino analizuojamo objekto, nes jokiais klausimai
neteko kreiptis j aptarnaujantj personala. Sis objektas jvertintas teigiamai, todél galima daryti
isvada, kad UAB ,Siauliy vandenys“ aptarnaujantis personalas yra profesionalus ir

kompetentingas.
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3.20 pav. Pazady ir terminy laikymasis

Siekiant patenkinti klienty ltikescius reikia kad paslaugg biity atlikta tiksliai, patikimai,
laiku, be klaidy, nes paZzady ir terminy nesilaikymas mazina organizacijos patraukluma.
Didzioji dalis apklaustyjy (27,43 %; N = 619) pazady ir terminy laikymasi jvertino gerai.
Vidutiniskai tiriamg objekta jvertino 15,33 % (N = 346) tyrimo dalyviy. 10,99 % (N = 248)
vartotojus tenkina jmonés personalo pazady ir terminy laikymasis visiSkai tenkina, o blogai ir
labai blogai jvertino atitinkamai 2,26 % (N = 51) ir 0,97 % (N = 22) apklaustyjy. 43,02 % (N
= 971) nejvertino Sio aspekto, nes jokiais klausimais neteko kreiptis  aptarnaujantj personalg.

Nepaisant nepalankiy jvertinimy organizacijos darbuotojy darbas buvo jvertintas
teigiamai visais nagrinétais aspektais. Siekiant gerinti klienty aptarnavimo kokybe, o kartu
klienty pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis bei darbuotojy pasitenkinimg darbu biitina
atsizvelgti | vartotojy komentarus ir siekti keisti, tai kas yra jvertinta blogai.

Vandens paslaugy kaing nustato Valstybiné kainy ir energetikos kontrolés komisijos
2006 m. gruodzio 21 d. patvirtinta ,,Geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo paslaugy

kainy nustatymo metodika®, o ne pati jmoné. Pardavimo kainoje yra paskaiCiuotas Salto
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vandens skaitikliy jrengimo, metrologinés patikros, remonto ir kitos iSlaidos, susijusios su
klienty aptarnavimu, saskaity paruoSimu ir informavimu. Nuo jmonés paslaugy kainy
priklauso ir klienty likesc¢iai. Todél vartotojy buvo klausiama, dél kokiy priezasCiy jy
nuomone Siauliuose yra didinama vandens paslaugy kaina, nes daznai manoma, kad kainos

yra didinamos nepagrijstai ir neteisingai.

Dél vamzdyny Dél Per mazas Dél kity Vandens Kita

ir jrenginiy  jgyvendinamy vandens mokesCiy  tiekéjai siekia
atnaujinimo, vandentvarkos suvartojimas kilimo didesnio pelno
siekiant gerinti infrastruktiiros nepadengia
vandens projekty pagrindiniy
paslaugy veiklos islaidy
kokybe

3.21 pav. PrieZastys, dél kuriy didinama vandens kaina

33,12 % (N = 1370) vartotojy mano, kad vandens paslaugy kaina kyla, nes vandens
tiekéjai siekia didesnio pelno, 20,62 % (N = 853) — dél kity mokes¢iy kilimo. Dél vamzdyny
ir jrenginiy atnaujinimo, siekiant gerinti vandens paslaugy kokybe yra didinama kaina, taip
mano 17,96 % (N = 743) apklaustyjy, de¢l jgyvendinamy vandentvarkos infrastruktiiros
projekty — 13,35 % (N = 552). Kiti vartotojai (11,34 %; N = 469) mano, kad vandens
paslaugy kaina kyla dél per maZo vandens suvartojimo, kuris nepadengia pagrindiniy jmonés
veiklos i$laidy. Likusieji 3,6 % (N = 149) savo nuomong iSreiSké komentaru, pavyzdziui, kaip
neskaidri jmonés veikla, vyraujanti monopolija, noras pasipelnyti, siekis gauti didesnius
atlyginimus, netkiSkumo pasekmés, dél nesaziningy kity vartotojy, iSpiistos projekty sumos.
Siekiant keisti vartotojy pozitrj ] vandens kainy didinimg turi biiti nustatyta kainy sistema,
kuri suprantama visiems gyventojams, be to vandens tiekéjas turéty pasiriipinti, kad nebiity
nesusipratimy ir kylan¢io nepasitenkinimo, pavyzdziui, d¢l ko yra jtraukiama pardavimo
kaina ar kaip yra sudaroma kaina, tai turéty biiti paaiskinta vartotojams.

Siekiant sumazinti klienty nepasitenkinimg, pasipiktinimg ir neigiamg pozilr] ]
organizacijg ir jos teikiamas paslaugas, reikia vartotojg informuoti ir pateikti svarbig
informacija, kuri reikalinga jam naudojantis jmonés paslaugomis. Taigi kitu klausimu
siekiama i3siaidkinti, ar vartotojas yra pakankamai informuojamas apiec UAB ,Siauliy

vandenys* veikla.
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Didzioji dalis apklaustyjy ty. 52,9 % (N = 1194) yra neinformuojami arba
informuojami nepakankamai apie organizacijos veiklas, likusieji 47,1 % (N = 1063) teige, kad
jie yra pakankamai informuojami. D¢l informacijos nebuvimo ar klaidingo jos supratimo
daznai kyla vartotojy nepasitenkinimas pacia organizacija bei teikiamy paslaugy kokybe.
Biitina nuolat palaikyti ry$] su esamais vartotojais, tam, kad biity galima lengviau suzinoti
nepasitenkinimy priezastis. Todél galima naujausig ir svarbiausig informacijg siysti kartu su

saskaitomis, ypac pigiai ir efektyviai biity galima informuoti elektroniniy saskaity vartotojus.
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3.22 pav. Kokios informacijos truksta?

Kitu klausimu buvo siekiama i$siaiskinti, kokios informacijos triiksta vartotojams, kurie
nepakankamai informuojami apie UAB ,Siauliy vandenys“ veikla. Daugiausia tyrimo
dalyviams informacijos trikksta apie vamzdyny renovacija (23,23 %; N = 762), apie
papildomas paslaugas, tokias kaip geriamojo vandens laboratorinius tyrimus, nuoteky
18vezimg, vamzdyny tyrimus su televizine diagnostika ir pan. (21,13 %; N = 693). Kitiems
informacijos triikko apie vykdomus projektus (18,08 %; N = 593), apie teikiamy paslaugy
kokybe (17,93 %; N = 588), apie teikiamy paslaugy kainas (14,36 %; N = 471). MaZesniai
daliai apklaustyjy triiksta informacijos apie elektroninius atsiskaitymo bidus (3,78 %; N =
124). Kiti 1,49 % (N = 49) savo nuomong iSreiské komentarais, pavyzdziui, triiksta
informacijos apie vieSuosius pirkimus, vandens kainos sandarg, apie darby atlikimo kainas,
vandens kokybés parametrus.

Kitu klausimu siekiama iSsiaiSkinti, koks wvartotojy informavimo budas yra
efektyviausias, t.y. kur daZniausiai jie pastebi informacija apiec UAB ,Siauliy vandenys*

veikla.
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3.23 pav. Kur pastebite informacijg apie imonés veikla?

Gauti rezultatai pasiskirsté¢ taip. Didzioji dalis apklaustyjy 30,35% (N = 1188)
informacija pastebi spaudoje, internete — 25,24 % (N = 988), televizijoje — 19,01 % (N = 744),
suzino 1§ pazjstamy — 15,13 % (N = 592). Maziau efektyvis informacijos kanalai yra tokie
kaip: lankstinukai/brosiiiros (4,14%; N = 162), bendrovés abonenty aptarnavimo skyrius (3,86
%; N = 144), kuriame vartotojas gali gauti informacijg. Vartotojai taip pat nuomone¢ iSreiSke
»Kita® pasirinkimo variante. Dazniausiai pateikiamas komentaras yra, kad informacijos
nepastebi arba ja tiesiog nesidomi. Efektyviausi informacijos Saltiniai apie jmonés veiklg yra
spauda ir internetas.

Imonés jvaizdis priklauso nuo daugelio dalyky, tokiy kaip: jmonés teikiamos paslaugos,
kvalifikuotas personalas, jmonés vadovai, jmonés Zenklas, reklama ir straipsniai, atsiliepimai
apie jmong¢ ir kita. Anot R. Vaitkutés — BaltuSienés geras jvaizdis yra butina sglyga jmoneli,
norinCiai pasiekti ilgalaik¢ ir stabilig verslo sékme, padeda pritraukti naujus klientus ir
partnerius, skatina pardavimus ir jy mastg, didina jmonés galimybes pasinaudoti iSoriniais
finansavimo S$altiniais, butinais kokybiskais iStekliais ir taip skatina jos dinamiska plétra

(Vaitkute — Baltusien¢ R., 2007, p. 1).
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3.24 pav. Veiksniai prisidedantys prie jmonés jvaizdZio formavimo
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[Sanalizavus gautus rezultatus labiausiai prie jmonés teigiamo jvaizdzio formavimo
prisideda jmonés teikiamos paslaugos (29,97 %; N = 1221), atsiliepimai apie jmone (20,45 %;
N = 833), imonés vadovai (20,3 %; N = 827). MazZesn¢ jtakg jmonés jvaizdziui turi jmonés
zenklas (5,82 %; N = 237), kvalifikuotas personalas (4,88 %; N = 199). Prie jmonés jvaizdzio
formavimo tyrimo dalyviai taip pat pateike ir kity atsakymy varianty, pavyzdziui, tokiy kaip:
geriamojo vandens kokybé, jmonés reagavimas ] vartotojy pastabas ir pasitilymus, skaidri
veikla. Daugelis apklaustyjy teigé, kad jmonés jvaizdis yra neigiamas. Atliekami jvairts
rinkos, vartotojy tyrimai rodo jmonés siekj ieskoti tobulinty sri¢iy, o tai taip gerina ir
prisideda prie jmonés jvaizdZzio.

Geriamojo vandens kokybé gerokai skiriasi priklausomai nuo to, kurioje miesto dalyje
jie gyvena. Siauliuose geriamasis vanduo tiekiamas i3 trijy vandenviediy, kuriy viena (Lep3iy)
— yra rytinéje miesto dalyje, antroji (Birutés) — vakarinéje, o trecioji (Bubiy) vandenvieté yra
uz keliy kilometry j pietus nuo miesto. Todél pirmoji vandenvieté apriipina geriamuoju
vandeniu ryting miesto dalj, antroji — vakaring ar tiksliau Siaurés vakaring, o trecioji — pieting
miesto dalj. Nors visos trys vandenvietés eksploatuoja tg patj virSutinio Devono Stipiny
vandeningajj sluoksnj, taciau vandens kokyb¢ juose skirtinga (Klimas A., 2006, p. 416). Taigi
vienu i§ klausimu buvo praSoma nurodyti gyvenamajj rajong ar gatve. Gyventojai nurode
anketoje gatves ar miesto rajong, kuriame gyvena buvo suskirstyti pagal vandenvieciy
zemélap]. Daugiausiai tyrimo dalyviy, kurie dalyvavo apklausoje, gyvena rajone, kurj
apriipina Saltu geriamuoju vandeniu Bubiy vandenvieté¢ 47,01 %; (N = 1061), kita nemaza
dalis apklaustyjy (37,43 %; N = 845) gyvena teritorijoje, kurig vandeniu apriipina Birutés
vandenvieté, apklaustyjy maziausig dalj sudaré LepSiy teritorijos gyventojai (7,72 %; N =
174), kiti tyrime dalyvavusieji asmenys (7,84 %; N = 177) nepateiké rajono ar gatvés, kurioje
gyvena.

Siekiant i$siaiSkinti kokioje vandenvietéje tieckiamas vanduo geriausios kokybés, buvo
pasirinktas kaip kintamasis viena i§ vandens savybiy, t.y. galimybé vartoti nevirintg, t.y.
tiesiai 1§ vandens Ciaupo. Nes biitent §i savybé apibidina ir visas kitas (iSskyrus vandens
spaudimg), ji yra kaip dedamoji kity, nes jei vartotojo netenkins vandens spalva, skonis,
kvapas vargu ar jis nesiims kokiy priemoniy, kad vanduo biity tinkamas vartoti. 3.25
paveiksle pateikta didZiausig vandens kiekj tiekiancios vandenvietés vartotojy nuomoné apie

vandens savybe — galimybe gerti tiesiai i§ vandens Ciaupo (nevirintg).
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3.25 pav

. Galimybé vartoti Birutés vandenvietés tiekiamg vandenij tiesiai i$ Ciaupo

IS pateikto paveikslo matyti, kad 46,17 % (N = 404) vartotojy gyvenanciy teritorijoje,

kurioje vandenj tiekia Birutés vandenvieté, vandens galimybe vartoti i§ Ciaupo vertina labai

gerai ir gerai, vidutiniSkai $ig savybe jvertino 30,06 % (N = 263). Labai ir blogai vandens

savybe gerti tiesiai i§ Ciaupo jvertino 23,77 % (N = 208). Butent Si dalis vartotojy Sioje

teritorijoje nepasitiki vandens §varumu, vadinasi, taip pat jy netenkina vandens kokybé, kurig

kaip i$siaiSkinome lemia vandens spalva, spaudimas, skoninés savybés, kvapas ir kt.

3.26 paveikslas vaizduoja Bubiy vandenvietés situacijg. Labai ir gerai jvertinta vandens

savybé 42,87 % (N = 442) vartotojy, t.y. jie vandens Svarumu ir kokybe pasitiki ir gali bei

vartoja vanden] tiesiai i$§ ¢iaupo. 29,97 % (N = 309) galimybe vartoti vandenj tiesiai i$§ ¢iaupo

vertina vidutiniSkai. Likusi gana didelé¢ dalis tiriamyjy (27,15 %; N = 280) jvertino Sig savybe¢

kaip labai blogai ir blogai.
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3.26 pav. Galimybé vartoti Bubiy vandenvietés tiekiama vandenj tiesiai iS ¢iaupo
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A. Klimas (2006, p. 416) teigia, kad Siauliy miesto trijy vandenvieéiy tickiamo
vandens kokyb¢ prasCiausia yra Bubiy vandenvietés, nes tai lemia labai kieto kalcio
sulfatinio vandens prietaka j eksploatuojamajj sluoksnj i§ apacios. Lyginant Birutés
vandenviet¢ su Bubiy, Birutés vandenvietés jvertinimai buvo labiau teigiami nei

pastarosios.
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3.27 pav. Galimybé vartoti LepSiy vandenvietés tiekiama vandenj tiesiai i§ ¢iaupo

3.27 paveiksle matyti treCiosios vandenvietés, LepSiy, tiekiamo vandens savybés,
galimybés vartoti tiesiai i§ ¢iaupo vartotojy jvertinimas. Kaip A. Klimas teige (2006, p. 416),
Lepsiy vandenvietés tiekiamo vandens kokybé yra geriausia, tafiau i§ gauty rezultaty matyti,
kad pasirinktg kintamgjj blogai ir labai blogai jvertino 26,43 % (N = 46). Labai ir gerai
galimybe gerti tiekiamg vandenj 1§ ¢iaupo jvertino 41,37 % (N = 72), vidutiniSkai — 32,18 %
(N = 56). Taciau galima teigti, kad LepSiy vandenvietés rezultatai néra visiSkai objektyviis,
nes LepSiy vandenvietés apripinami vartotojai tesudaro 7,72 % (N = 174) visy tyrimo
dalyviy.

Vartotojy buvo praSoma pateikti pasitilymus ir pastabas teikiamy paslaugy kokybei
gerinti. Galima pateikti tokius apibendrintus apklaustyjy komentarus: siiiloma sparciau
renovuoti senus vamzdynus, mazinti vandens kaing, pasiriipinti, kad vanduo biity geresnés
kokybes, keisti, kai kuriuos darbuotojus, atsirenkant labiau kvalifikuota personalg, operatyviai
reaguoti ] nusiskundimus, nuolat atlikti vandens kokybés tyrimus ir apie tai informuoti
vartotojus, atsisakyti abonentinio mokes¢io (pardavimo kainos) arba pagristai paaiSkinti,
kode¢l jis yra taikomas, reCiau keisti skaitliukus. Taip pat kai kurie tyrimo dalyviai teige, kad

jmon¢ dirba gerai ir kad jie yra patenkinti teikiamy paslaugy kokybe.
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4. UAB ,SIAULIU VANDENYS“ KOKYBES VADYBOS STANDARTO
TAIKYMO ANALIZE

4.1. Tyrimo metodologija

Nors jmoné¢je yra jdiegtas standartas, tadiau nemazai UAB ,Siauliy vandenys“
teikiamy paslaugy vartotojy vistiek skundziasi vandens kokybe, paslaugy kokybe, darbuotojy
darbo kokybe ir pan. Nepaisant to, kad standartas yra vienas i§ kokybés tobulinimo bidy,
taCiau neretai pasitaiko klaidy, kurias bitina taisyti, tam kad biity galima patenkinti klienty
lukesCius. Siekiant rasti efektyviausius budus tobulinimo planui rengti buvo pasirinkta
nagrinéti jmonéje jdiegta kokybés vadybos sistema. Buvo atlikta ISO 9001 standarto taikymo
analiz¢, kurioje siekta iSsiaiSkinti, kaip darbuotojai vertina jdiegto standarto privalumus,
nauda, ar jdiegtas standartas padeda gerinti paslaugy kokybe ir pan.

Tyrimo objektas — UAB ,,Siauliy vandenys“ darbuotojy nuomoné.

Tyrimo tikslas — iSanalizuoti darbuotojy nuomone apie kokybés vadybos standarto
taikymg jmonéje.

Tyrimo trukmé — 2011 m. balandZio 13 d. — 2011 m. balandZio 25 d.

Tyrimo imtis. Jmon¢je dirba 286 darbuotojai. Visiems jmonés darbuotojams anketos
buvo iSsiuntinétos pastu, darbuotojai gal¢jo pasirinkti vieng 1§ dviejy pildymo varianty, t.y.
pildyti interneting anketa, kuri buvo patalpinta tinklalapyje www.publika.lt ir kitas biidas —
atsispausdinti elektroninj anketos variantg ir uzpildyti rastu. Grjzusios anketos sudaré¢ 31 %
UAB ,,Siauliy vandenys* darbuotojy.

Siekiant atskleisti ir jvertinti UAB ,.Siauliy vandenys“ kokybés vadybos sistemos
funkcionavimg jmon¢je teikéju lygmeniu, tyrime dalyvavo 10 vadovy, 1 vadybininkas, 47
specialistai ir 31 darbininkas.

Tyrimo metodai:

e Dokumenty analizé. Analizuota [SO standarto bendrosios nuostatos,
Abonenty aptarnavimo ir pardavimy departamento procediira.

e Apklausa rastu ir pastu atlikta siekiant suzinoti, kiek jmonéje jdiegtas ISO
9001 standartas prisideda prie kokybés tobulinimo ir gerinimo jmongje. Tyrimo
instrumentg sudaro uzdari ir pusiau uzdari klausimai.

e Apklausos rastu ir pastu statistiné duomeny analizé atlikta skaiCiuojant
darbuotojy nuomoniy skai¢iy procentine iSraiSka ir iSreiSkiant nuomones natiriniais

skaiciais. Duomenys apdoroti Microsoft Excel programa.
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4.1 lentele
Kokybés vadybos sistemos taikymo anketos struktiira
Klausimy
Apibiidinimas
nr.
Klausimu siekiama i$siaiskinti jmonés darbuotojy nuomone dél kokybés gerinimo pokyc¢iy. 1
Siekiama suzinoti, kiek kiekvienas darbuotojas yra jtrauktas j jmonés kokybés vadybos sistemos )
funkcionavima.
Siekiama i$siaiskinti, kam daugiausia turi jtakos jdiegta kokybés vadybos sistema. 3
Klausimu siekiama suzinoti, ar standarto jdiegimas turéjo poveikj darbo kokybei. 4
Siekiama suzinoti, ar darbuotojai mato jdiegto standarto naudg jmonei ir kokig nauda bei pokycius 56,7
jie pastebi.
Siekiama i$siaiskinti, kaip darbuotojai supranta audito funkcijas. 8
Klausimu siekiama iSsiaiskinti, ar jmoné skatina savo darbuotojus mokytis. 9
Siuo klausimu siekiama gauti pasitilymy i§ darbuotojy apie kokybés gerinimo vadybos sistemg ir 10
atspindéti jos trikumus.
Siekiama gauti informacijos apie apklaustyjy Iytj, amziy, iSsilavinimg, uzimamas pareigas, jmoné | 11, 12, 13,
dirbamg laikotarpj, ir iSsiaiskinti, kad darbuotojams yra darbas (savirai§kas, pragyvenimo Saltinis ir
= Lo S S o e 14, 15, 16.
pan.). Sie klausimai padeda rasti désningumus ir rysj su kitais anketos klausimais.
4.2. Tyrimo rezultaty analizé
Tyrime dalyvavo 89 apklaustieji, kuriy lytis pasiskirsté labai panasiai, t.y. 50,56 % (N =

45) — vyrai ir 49,44 % (N = 44) — moterys.
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iki 30 mety 31 -40mety 41-50mety 51 ir daugiau

4.1 pav. Darbuotojy amZius

Daugiausia tyrimo dalyviy yra 41 — 50 mety amziaus, t.y. 37,08 % (N = 33) dalyviy,

29,21 15,73 % (N = 26) apklaustyjy yra vyresni nei 51 mety, 17,98 % (N = 16)

-31-40

mety, tyrimo dalyviy amziaus grupéje iki 30 m. sudaré 15,73 % (N = 14). Gauti rezultatai

atsispindi 4.1 paveiksle.

67




Inga SKUODYTE, Lina TAMOSIUNAITE.
UAB ,,Siauliy vandenys* paslaugy kokybés tobulinimas

50%

40%

26,97%
30%

20%

10% / 3 0

0% ‘ ‘ ‘ ‘
Pagrindinis Vidurinis AukStesnysis Aukstasis Kita

4.2 pav. Darbuotojy iSsilavinimas

Beveik pus¢ apklaustyjy, t.y. 49,44 % (N = 44) yra jgij¢ aukstajj i$silavinima, kiti 26,97
% (N = 24) — aukStesnjjj, 19,10 % (N = 17) — vidurinj, 3,37 % (N = 3) — pagrindinj ir likusieji
1,12 % (N = 1) pasirinko atsakymo variantg ,,Kita“, kuriame nurod¢, kad yra nebaiges
aukstojo mokslo.

52,81 % (N = 47) tyrimo dalyviai jmon¢je UAB ,.Siauliy vandenys* yra specialistai,
34,83 % (N = 31) — darbininkai, 11,24 % (N = 10) — vadovai ir 1,12 % (N = 1) —

vadybininkas.
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4.3 pav. Darbuotojy iSdirbtas laikas imonéje
Kitu klausimu tyrimo dalyviy buvo siekiama iSsiaiSkinti, kiek laiko jie dirba
konkrecioje jmoneje. 31,46 % (N = 28) teigé, kad jmon¢je dirba 11 — 20 mety, 23,6 % (N =
21) — 21 ir daugiau mety, 16,85 % (N = 15) — 2 - 5 metus, 15,73 % (N = 14) — iki 2 mety ir
likusieji 12,36 % (N = 11) jmon¢je dirba 6 — 10 mety.
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4.4 pav. Darbo reik§mé darbuotojui

Tyrimo dalyviy buvo klausiama, kas jiems yra darbas, t.y. saviraiSka, pragyvenimo
Saltinis, laiptelis karjeros link ir pan. Tyrimo dalyviy atsakymai pasiskirsté taip: 71,96 % (N =
77) teige, kad darbas jiems yra pragyvenimo Saltinis, 14,95 % (N = 16) — saviraiska, 12,15 %
(N = 13) — laiptelis karjeros link ir 0,93 % (N = 1) pasirinko variantg ,,Kita“, kad karjera jam
yra viskas, kas iSvardinta.

ISreiSkiama bendra darbuotojy nuostata su kokybés gerinimu susijusiais pokyciais

parodo, ar jmonés darbuotojai palankiai vertina jmonés siekj jsidiegti standartg ir tokiu biidu

gerinti kokybe.
100% ,/ ) 83,15%
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Kokybés Nepakankamai ISreiskiu silpng ISreiskiu labai Nezinau Kita
gerinimo suprantu pasipriesinima stipry
pokyciams kokybés kokybés pasipriesinimg
pritariu ir gerinimo gerinimo kokybés
pasisakau uz jy pokycius pokyc¢iams gerinimo
igyvendinima pokyc¢iams

4.5 pav. ISreiSkiama nuostata su kokybés gerinimu susijusiy pokyc¢iy atzvilgiu

Dauguma (83,15 %, N = 74) UAB ,,Siauliy vandenys“ darbuotojy pasisako uz kokybés
gerinimo poky¢iy jgyvendinimg. 8,99 % (N = 8) nepakankamai supranta kokybés gerinimo
pokycius, kiti 3,37 % (N = 3) teigia nezinantys ir neiSreiSkeé jokios nuomonés nagrinéjamu

klausimu. Po 1,12 % (N = 1) iSreiSke silpng ir labai stipry pasiprieSinimg kokybés gerinimo
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pokycCiams, t.y. Sie tyrimo dalyviai yra neigiamai nusiteik¢ prie§ pokycius, kurie susij¢ su ISO
9001 standarto jdiegimu. Likusieji 2,25 % (N = 2) iSreiSké nuomon¢ komentaru. Darbuotojai
teige, kad reikia aiSkaus standarto apibudinimo ir kiekvieno darbuotojo pareiga jam patikéta
darbg atlikti kiek galima kokybiskiau ir profesionaliau, be jokios papildomos sistemos.

Tam, kad jdiegtas kokybés vadybos standartas bty i§ tikryjy naudingas jmonei ir
padéty, o ne apsunkinty procesy vykdyma, uz standarto jdiegimg ir jo tolimesnj
funkcionavimg turi biiti atsakingi visi darbuotojai. Darbuotojy jtraukimas j standarto veiklg ir

jo uztikrinimg yra vienas i$ kokybés vadybos principy.
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4.6 pav. Ar kiekvienas darbuotojas veikia kokybés sistemos funkcionavimg?

Daugiau nei pusé tyrimo dalyviy (52,81 %, N = 47) teigée, kad kiekvienas darbuotojas
veikia kokybés vadybos sistemos funkcionavimg jmong¢je, kiti 31,46 % (N = 28) pasisako, kad
anaiptol ne kiekvienas darbuotojas veikia minétg sistemos funkcionavimg jmonéje. Likusieji
15,73 % (N = 14) teigé nezZinantys, ar kiekvienas darbuotojas veikia vadybos sistemos
funkcionavimg, tod¢l galima teigti, kad pastarieji tyrimo dalyviai yra menkai susipazing su
jmonéje jdiegtu standartu ir jo teikiama nauda. Apibendrinant gautus rezultatus matoma, kad
didzioji dalis darbuotojy prisideda prie nuolatinio teikiamy paslaugy kokybés tobulinimo,

naudojama savo sugeb¢jimus tam, kad biity pasiekta maksimali nauda organizacijoje.
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4.7 pav. K3 labiausiai veikia kokybés vadybos sistemos jdiegimas jmonéje?
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52,04 % (N = 51) tyrimo dalyviy mano, kad kokybés vadybos sistemos jdiegimas
jmongje labiausiai veikia paslaugos kokybe, 42,86 % (N = 42) mano — tinkamg ir tobuléjant;
veiklos funkcionavimg ir likusieji 5,1 % (N = 5) pasirinko atsakymo variantg ,,Kita*: nezinau,
daugiau popierizmo ir naudingo darbo laiko maZinimas, biurokratijos did¢jimas.

Idiegus kokybés vadybos standartag jmonéje darbuotojai geriau supranta jmonés tikslus
ir siekius, yra griez€iau apibréziamos darby vykdymo procediiros, klientai gali labiau
pasitiketi paslaugy ar prekiy kokybe, taip pat darbuotojy darbo kokybe. Tod¢l kitu klausimu
buvo siekiama iSsiaiSkinti, kaip kokybés standarto ISO 9001 jdiegimas turé¢jo jtakos

darbuotojy darbo kokybei.
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4.8 pav. Kokybés standarto jtaka darbo kokybei

39,33 % (N = 35) teigé, kad jdiegus standartg, jie dirba kur kas kokybiSkiau, nes
suvokia kokie pagrindiniai darbo tikslai. 29,21 % (N = 26) mano, kad standarto jdiegimas
neturéjo jokios jtakos, nes niekas nepasikeite, 22,47 % (N = 20) — darbo kokybé nezymiai
pageréjo ir likusieji 8,99 % (N = 8) — darbo kokybé suprastéjo, del atsiradusios papildomos
biurokratijos. Apibendrinant galima teigti, kad didziajai daliai yjmonéje dirbanciy darbuotojy
idiegtas standartas leidzia atlikti paskirtas uzduotis kur kas kokybiSkiau, nes tapo aiSkesni
reikalavimai, darbo metodai, pageréjo komunikacija tarp skyriy, nes viskas vykdoma vienoda
procediira.

Idiegti standartai jmon¢je teikia naudg ne tik jg jsidiegusiai jmonei, jos darbuotojams,
bet ir vartotojams. Tinkamai pritaikytas standartas padeda sumazinti vidaus iSlaidas, sudaro
galimybe darbuotojams sutaupyti laiko, naudojant nustatyty reikalavimy dokumentacijg ir
pan. Taciau jdiegto standarto privalumai ne visada akivaizdziai matyti, o kartais tai gali biiti
laikoma net gi trikumu. Todél buvo siekiama suzinoti, ar darbuotojai pastebi jdiegto standarto

nauda.
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4.9 pav. Ar yra akivaizdZios naudos jmonéje jdiegus kokybés vadybos sistema?

IS 4.9 pav. matyti, kad dauguma (57,30 %, N = 51) tyrimo dalyviy mano, kad jdiegta
vadybos sistema turi akivaizdzig naudg organizacijai, taip pat nemaza dalis tyrimo dalyviy,
t.y. 34,83 % (N = 31) yra nezinantys, kokig akivaizdzig naudg teikia jdiegtas standartas ir
likusieji 7,87 % (N = 7) nemato, jokios naudos. Dauguma apklaustyjy pastebi jdiegto
standarto naudg, o tai rodo, kad jmonés darbuotojai supranta pasirinkta kokybés tobulinimo
bida.

Vienas 1§ kokybés vadybos principy yra orientacija ] klienta, turi biti kreipiamas
nuolatinis démesys ] klientg, jo poreikius. Imoné turi stengtis ne tik, tenkinti vartotojy
lukescius, bet ir juos virSyti. Taip pat turi buti nepamirStami ir darbuotojai. Tuomet svarby
vaidmen] vaidina ir vadovai, kurie kaip lyderiai turi uZtikrinti darbuotojy motyvavimg ir
vieningg jmonés darbuotojy darba. Todé¢l darbuotojy buvo klausiama, kam yra naudingas

jdiegtas standartas.

70% 7
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0% | | |
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iSoriniams imonéms nenaudingus

klientams darbuotojams

4.10 pav. Poky¢iai, kurie atsirado jdiegus kokybés standarta

67,65 % (N = 69) tyrimo dalyviai mano, kad didziausia suvokiama jdiegto standarto
nauda yra iSoriniams klientams, 23,53 % (N = 24) — imon¢s darbuotojams, 6,86 % (N = 7) —
niekam nenaudinga ir 1,96 % (N = 2) pasirinko variantg ,,Kita®, kuriame teige, kad nezino
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kam yra naudingas standartas ir kad yra naudingas biurokratijos plétojimui. Darbuotojy
nuomone, standartas yra labiau naudingas iSoriniams klientams. Darbuotojams turéty biiti
ugdomas poziiiris, kad standartas turi biti naudingas abiems puséms vienodai, tiek
darbuotojams, tiek ir iSoriniams vartotojams. Tinkamai valdomas ir naudojamas standartas
turéty uztikrinti neatitikéiy sumazéjima, personalo pareigy apibrézima, kas lemty tai, kad
darbuotojas geriau Zinoty savo pareigas ir jsipareigojimus ir pan.

Idiegus ISO 9001 standarta galima pastebéti pasikeitimus, kurie atsiranda po kokybés
vadybos sistemos jdiegimo, pavyzdziui, pageré€jusi tvarka, aiSkus funkcijy pasiskirstymas,
geresnis atsakomybeés supratimas organizacijoje, geresnis jvaizdis kliento akyse, greitesnis
sprendimy priémimas, padidéjes vadovybés jsipareigojimas darbuotojams ir pan. Siuo
klausimu buvo siekiama iSsiaiSkinti, kokie pokyciai atsirado po kokybés vadybos sistemos

idiegimo jmonéje UAB ,,Siauliy vandenys®.
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20% o - i

15%

10%
50, 2,44%
O% T T T T T
Pageréjusi Aiskus funkcijy Geresnis Greitesnis ~ Geresnis jvaizdis ~ Padidéjes Kita
tvarka pasiskirstymas  atsakomybés sprendimy klienty akyse vadovybés
supratimas priémimas jsipareigojimas
organizacijoje darbuotojams

4.11 pav. Pasikeitimai po kokybés standarto jdiegimo

30,89 % (N = 38) tyrimo dalyviy mano, kad po minéto standarto jdiegimo pageréjo
jmonés jvaizdis klienty akyse. Taip pat standarto jdiegimas sglygojo aiSkesnj funkcijy
pasiskirstyma (17,89 %, N = 22) ir geresnj atsakomybés supratimg organizacijoje (17,07 %,
N = 21). Kita dalis tyrimo dalyviy, t.y. 16,26 % (N = 20) teigia, kad pageréjo tvarka, 10,57 %
(N = 13) — tapo greitesnis sprendimy priémimas, 2,44 % (N = 3) — padid¢jo vadovybés
jsipareigojimai darbuotojams ir likusieji 4,88 % (N = 6) pateiké komentarg ,,Kita* skiltyje,
pavyzdziui, padaugéjo jvairiy dokumenty pildymo, létesnis sprendimy priémimas, padidéjo
biurokratija, kiti nuomonés neiSreiSké. Apibendrinant galima teigti, kad didziausig
pasikeitimg darbuotojai mato iSoring nauda, t.y. jmonés jvaizdzio gerinimas, todeél

nenuostabu, kad atsiradusius pokycius darbuotojai vertina kaip labiau naudingus iSoriniams
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klientams. IS to galima spresti, kad jmon€je néra tinkamai formuojami jdiegto kokybés
vadybos standarto jsidiegimo ir naudojimo motyvai.

Audito tikslas - jsitikinti, kad bendrovéje jdiegtos kokybés ir aplinkos apsaugos vadybos
sistemos tinkamai funkcionuoja ir yra prizitirimos
(http://www .siauliuvandenys.lt/Valdymas/Vadybos-sistemos). Todél tyrimo dalyviy buvo

klausiama, kaip jie mano, kg nustato auditas patikrinimo metu.
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Neatitikimus Kokybés e Kita
standarto neatitikimus
reikalavimams

4.12 pav. Ka nustato auditas?

60 % (N = 63) apklaustieji mano, kad auditas nustato neatitikimus standarto
reikalavimams, 25,71 % (N = 27) — kokybés neatitikimus, mazesné dalis, t.y. 9,52 % (N = 10)
— darbuotojy zinias, 1,9 % (N = 2) — tobulinimo sritis ir 2, 86 % (N = 3) iSreiSké savo
nuomon¢ komentaruose. Jie teigé, kad auditas tik trukdo laika, taip pat yra tvarkomi
dokumentai ir jraSai jy metu.

Siekiant, kad jmoné galéty gerinti savo teikiamy paslaugy kokybe, biitina pasirtipinti ir
zmogiskaisiais iStekliais, t.y. darbuotojais, jy mokymu ir pan. Todé¢l svarbu apriipinti
darbuotojus tinkamu profesiniu pasirengimu, kelti jo kvalifikacijos lygi taikant jvairias

priemones ir metodus.
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4.13 pav. Ar darbuotojai skatinami mokytis jmonéje?
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44,94 % (N = 40) tyrimo dalyviy teigé, kad yra skatinami mokytis jmonéje, 35,96 % (N
= 32) — dalinai ir 19,1 % (N = 17) mano, kad néra skatinami mokytis. Tai rodo, kad jmonéje
yra sudaromos palankios saglygos darbuotojy tobuléjimui, jy geb¢jimams ugdyti. Tai taip pat
rodo, kad yjmonei yra svarbus jos darbuotojas, kad juo yra ripinamasi, jis yra skatinamas.

Siekiant gerinti kokybés vadybos sistema, galima pateikti ne vieng biidg ar pasitilyma,
kaip tai padaryti. Taciau didziausig poveikj ir naudg turéty tokie pasiiilymai ir pastabos,
kuriuos jmoné gauty i§ savo darbuotojy, tokiu buidu jtraukdama juos ] sprendimy priémima,
motyvuodama, kad kiekvienas darbuotojas yra svarbus jmonei, tokiu biidu ir patys
darbuotojai maziau prieSintysi naujoveéms. Todél kitame klausime siekiama iSsiaiSkinti, kaip

jmonés darbuotojai sitilo gerinti kokybeés vadybos sistema.
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4.14 pav. Siulymai gerinti kokybés sistema

22,63 % (N = 31) tyrimo dalyviai sitlo didinti vadovybés jsipareigojimg darbuotojams,
21,90 % (N = 30) — gilinti darbuotojy suvokimg apie kokybés vadybos sistemg ir jos nauda.
Galima teigti, kad pastarieji apklaustieji nevisiSkai supranta, jdiegta standartg ir jo nauda
organizacijai, tod¢l jmoné turéty skirti didesnj démesj darbuotojy suvokimui apie kokybeés
vadybos sistema. 19,71 % (N = 27) sitlo didinti darbuotojy dalyvavimg toliau kuriant ir
tobulinant kokybés vadybos sistema, galima teigti, kad Sie darbuotojai nori biiti labiau jtraukti
1 organizacijos veiklg ir sprendimy priémima. 15,33 % (N = 21) mano, kad reikéty gerinti
atsakomybés supratimg organizacijoje, 10,95 % (N = 15) apklaustyjy — gerinti paslaugos
realizavimg, 6,57 % (N = 9) — gerinti iStekliy vadyba, galima teigti, kad jmonéje ne visi
iStekliai yra valdomi efektyviai. Likusieji 2,92 % (N = 4) pateiké savo atsakymg komentaru:

,kiekvienas patobulinimas turi palengvinti darba, o neapsunkinti ir padidinti iSteklius®, ,turi
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biti skatinami darbuotojai uz kokybés vadybos sistemos gerinimg®, ,prievarta kokybés
nepasieksi, kiekvienas darbuotojas turi biiti atlieckamo darbo profesionalas®. Tai, kad vienas 1§
pagrindiniy sitilymy yra gilinti darbuotojy suvokimg apie standarta ir jo nauda rodo, kad
darbuotojai per menkai suvokia standarto jsidiegimo motyvus, jis néra pakankamai gerai

pritaikomas ir kai kuriems darbuotojams yra sunkiau priimti jmon¢je jdiegtas inovacijas.
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4. UAB “§IAULIU VANDENYS” PASLAUGU KOKYBES TOBULINIMAS

Analizuojant UAB ,Siauliy vandenys® vartotojy nuomone apie teikiamy paslaugy
kokybe, galima teigti, kad didzioji dalis apklaustyjy yra patenkinti UAB ,,Siauliy vandenys*
teikiamy paslaugy kokybe ir jg vertina gerai, taCiau yra dalis paslaugy vartotojy, kurie néra
visiSkai patenkinti jmonés teikiamy paslaugy kokybe. Dazniausios klienty nepasitenkinimo
prieZastys yra §ios:

e Netenkina tickiamo Salto vandens kokybé¢ (t.y. vandenyje daug ridziy, kity mechaniniy
priemaiSy, silpnas vandens spaudimas, vanduo kietas, kuris kenkia buitiniams
prietaisams, netinkamas vartoti tiesiai i§ ¢iaupo ir pan.);

e Per auksta paslaugy kaina;

e [lga problemy sprendimo trukme;

e Nepasitikéjimas dél administracijos kompetencijos trikumo;

e Menkai informuojami vartotojai apie jmonés veikla;

e Nepasitikéjimas teikiamos informacijos ar paslaugos kokybe.

Ivertinant pagrindines vartotojy nepasitenkinimo priezastis, galima pateikti pasiilymus
paslaugy kokybés tobulinimui (Zr. 5.1 pav. ir 5.2 pav.). Nustatyti kokybés gerinimo kryptis

buvo pasitelkti techninés ir funkcinés kokybés ir spragy modeliai.

4.1. Paslaugy kokybés tobulinimas. Techninés ir funkcinés kokybés modelis
Pasitilymai kokybés gerinimui paremti Ch. Gronroos kokybés vertinimo kriterijais:

funkcine kokybe (profesionalumas ir jgiidziai, kompensavimas, patikimumas, prieinamumas
ir lankstumas, poziiris ir elgsena), technine kokybe (vandens, jrengimy kokybé¢) ir jvaizdziu.
5.1 paveiksle pateiktos paslaugos funkcinés kokybés gerinimo kryptys. Darbuotojy
gebejimo spresti iSkilusias problemas aspektas priskirtas profesionalumui ir jgidziams bei
kompensavimui. Problemy sprendimui reikalingos tam tikros kompetencijos ir Zinios, kurios
padéty kontroliuoti situacijg, ieSkoti iSeities bei moketi valdyti iSkilusias konfliktines
situacijas. Pazady ir terminy laikymasis priskirtas patikimumo dimensijai. Paslaugy
vartotojams svarbu, kad paslauga biity gauta pazadétu laiku ir patenkinty likescius.
Aptarnavimo greitis ir atsiskaitymo budai jeina ] prieinamumo ir lankstumo Kkriterijy.
Vartotojas vertina jo laiko taupyma, pavyzdziui, laukimas eiléje, greitas informacijos
suteikimas ir pan. Atsiskaitymo biidy jvairové ir lankstumas leidZia vartotojui pasirinkti
patogiausig ir laikg taupant] variantg. Poziiirio ir elgsenos dedamoji yra bendravimas ir
kultiira. Vartotojai vertina kontaktuojancio personalo suteikiamg individualy démesj, pagarba,

mandagy elgesj, norg padéti ir pan.
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o Kelti darbuotojy kvalifikacija;

o Efektyviau valdyti fizinius ir
zmogiSkuosius isteklius;

e Lengvesnis prieinamumas prie
aukstesnes pareigas uzimanciy
zmoniy.

e Uzmezgimas ir palaikymas rysiy su
kitais darbuotojais.

e Sutrumpinti vartotojy
aptarnavimo trukme
(pavyzdziui, skundy
nagrinéjime).

¢ Paslaugos turéty biiti
suteikiamos sutartu laiku
(pavyzdziui, kontrolieriy
atvykimas, sutarciy pildymo
data);

e Suteikiamos paslaugos turéty
biti be klaidy (pavyzdziui,
neteisingas sutarciy pildymas,
netiksli suteikta informacija,
nukreipimas pas netinkamus
specialistus, ilgas problemos
sprendimo procesas).

e Laikytis numatyty
procediiry ir terminy
(pavyzdziui, avarijos
Salinimo trukmé ne ilgesné
nei 10 val., jvykus avarijai
gyventojus apriipinti
vandeniu ne véliau kaip per
5 val. ir pan.);

Dél iskilusiy problemy
vartotojas turéty biiti
nukreipiami pas
specialistus, kurie turi
pakankamai kompetencijy
tai problemai spresti;
Trumpas laukimo laikas
prie kasy (atsizvelgiant |
vartotojy srautus didinamas
kasininky — operatoriy
skaicius);

Personalo darbuotojy piety
pertrauky laikai turéty
nesutapti, nepersidegti, kad
klientai nebuty priversti
laukti.

5.1 pav. Funkcinés kokybés tobulinimas

¢ Populiarinti inovacinius
atsiskaitymo budus (e-
pay, m-pay ir pan.),
kurie leisty sutaupyti
vartotojy laika ir
pinigus;

Keisti vandens skaitikliy
rodmeny deklaravimo
tvarka (galimybé
skaitiklio parodymus
deklaruoti reciau,
pavyzdziui, jei skaitiklio
parodymai deklaruojami
per metus du kartus,
tuomet bty iSvedamas
vidurkis, pagal kurj
vartotojui tekty arba
mokéti daugiau arba
maziau priklausomai
nuo suvartoto vandens
kiekio).

o Tobulinti aptarnaujancio
personalo asmenines
savybes;

o Uztikrinti personalo
mandagy ir pagarby
elgesi su vartotojais;

e Daugiau démesio skirti
vartotojy
nusiskundimams;

o Nuosirdesnis
doméjimasis klienty
problemomis.

o Uztikrinti klienty
aptarnavimo standarto
kokybe

o Naudotis LAST formule.
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Nors jmonés darbuotojy darbo kokybé vartotojy buvo jvertinti gerai, taciau
komentaruose buvo pateikta ir nemaZai neigiamy atsiliepimy. Tam, kad tobulinti teikiamy
paslaugy kokybe, sitiloma gerinti 5.1 pav. iSskirtas funkcinés kokybés sritis su Zemiau
iSvardintais gerinimo budais:

e Darbuotojy gebéjimas spresti iSkilusias problemas:

o Kelti darbuotojy kvalifikacijg jvairty mokymy pagalba (pvz., bendravimo,
aptarnavimo, stresy ar konflikty valdymo mokymuose), siunciant juos ] seminarus,
skatinti darbuotojus dométis inovacijomis, jy pritaikomumu darbo vietoje, kelti
kompiuterinj rastinguma, uzsienio kalby iSmanyma, skatinti paciy darbuotojy iniciatyva
tobulinti aptarnavimg. Analizuoti darbuotojy kompetencijas ir jas ugdyti minéty
priemoniy pagalba.

o Efektyviau valdyti fizinius ir ZmogiSkuosius iSteklius sililoma atsisakant

nereikalingo inventoriaus kabinetuose, taupant popieriy (pvz., vietoj PVM saskaity-

faktiiry spausdinimo tam, kad jos biity saugomos archyve, biity galima laikyti Sias
saskaitas elektroninése laikmenose), gerinti fizinés aplinkos salygas (pvz., uztikrinimas,
kad patalpoje buty minimalus triuk§mas, kad tai neblaSkyty nei darbuotojy nei kliento).

o Siekiant grei¢iau jmon¢je spresti iSkilusias problemas, turéty buti lengvesnis

prieinamumas prie aukStesnes pareigas uzimanciy darbuotojy. Lengvesné komunikacija

su vadovybe.

o Uzmezgimas ir palaikymas rySiy su kitais darbuotojais. Susidirus su problema

galima pasikonsultuoti su artimiausios aplinkos Zzmonémis. Patyrimo jgyjama

bendraujant su bendradarbiais ir vartotojais. Skatinti darbuotojus keistis informacija,
ziniomis, patyrimu, tokiu bidu uztikrinant geresnj veiklos efektyvuma.
e Pazady ir terminy laikymasis

o Sutrumpinti vartotojy aptarnavimo trukme, standartizuoti aptarnavimo procesg

(pavyzdZiui, skambuciy signaly skaiCius, vidutiné skambuciy trukme, klienty srauto

valdymas ir pan.).

o Paslaugos turéty biiti suteikiamos sutartu laiku (pavyzdziui, kontrolieriy atvykimas,

sutar¢iy pildymo data), laikytis nustatyty procediry, terminy.

o Suteikiamos paslaugos turéty biiti be klaidy. Tai galéty biiti jgyvendinta pasitelkiant

idiegty standarty reikalavimus.

e Aptarnavimo greitis

o Laikytis numatyty procediiry ir terminy. ISO standarty jsidiegimas reglamentuoja ir

tam tikrg tvarkg bei dokumentacija jmong¢je, todél turéty buti stengiamasi laikytis Siy

numatyty reikalavimy. Galéty buti rengiami jvairlis patikrinimai, numatoma
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atsakomyb¢ uz kokybés programoje numatyty reikalavimy nesilaikymg. Taip pat
komandiniu biidu buty galima nuspresti koks bus paskatinimas uz pasiektus rezultatus.
o Dél iSkilusiy problemy vartotojas turi biiti nukreipiamas pas specialistus, kurie turi
pakankamai kompetencijy tai problemai spresti. Vartotojai neturéty biiti siuntinéjami
18 kabineto ] kabinetg™ sprendziant jo problemg. Konsultanto pagalba bty galima
18spresti 813 problema, kuomet jis nukreipty vartotojg j tinkamg kabineta.
o Trumpas laukimo laikas prie kasy (esant dideliam vartotojy srautui, padidinti
kasininky — operatoriy skaiciy, kurie gebéty aptarnauti klientus).
o Personalo darbuotojy piety pertrauky laikai turéty nesutapti, kad klientai nebiity
priversti laukti. Darbuotojy piety pertraukos galéty biiti vykdomos jy paciy susitarimu,
t.y. vienas 1§ darbuotojy susijusiy su tam tikry klausimy sprendimu turéty biiti savo
darbo vietoje. Tokiu biidu nekilty nesusipratimy, kuomet klientai atvykty netinkamu
laiku (t.y. piety pertraukos metu), jiems nereikty laukti ar grizti kitu metu. Klientas
neturéty biti ver¢iamas laukti.

e Atsiskaitymo biidai
o  Populiarinti inovacinius atsiskaitymo btdus (e-pay, m-pay ir pan.), kurie leisty
sutaupyti vartotojy laikg ir pinigus. Atsiskaitymo budus biity galima populiarinti
Jvairiomis marketinginémis priemonémis, su siuniamomis popierinémis sgskaitomis,
pasitelkus lankstinukus.
o Keisti vandens skaitikliy rodmeny deklaravimo tvarkg. Jei vartotojui patogu
sudaryti galimybe skaitiklio parodymus deklaruoti reciau, pavyzdziui, jei skaitiklio
parodymai deklaruojami per metus du kartus, tuomet biity iSvedamas vidurkis, pagal
kurj vartotojui tekty arba mokéti daugiau arba maZiau priklausomai nuo suvartoto
vandens kiekio.

e Bendravimo kultira
o Tobulinti aptarnaujancio personalo asmenines savybes. Darbuotojai turi elgtis
etiSkai ir atsakingai bendraudami su vartotojais.
o Uztikrinti personalo mandagy ir pagarby elges; su vartotojais. Tai galima biity
pasiekti rengiant etikos normy laikymosi seminarus pacioje jmonéje, atliekant slapto
pirkéjo tyrimus, kuomet buty galima ateiti sudaryti sutartis ir stebéti, kaip darbuotojai
bendrauja su tariamu klientu ir i$siaiSkinti, kokias darbuotojy bendravimo savybes biity
galima tobulinti.
o Daugiau démesio skirti vartotojy nusiskundimams. Nusiskundimai turéty biiti
priimami ne tik pagal jdiegtas procediiras, taciau ir nuoSirdziai parodant, kad

darbuotojui 18 tikryjy riipi kliento problemos. Siekti suteikti, kuo daugiau informacijos
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apie galimus problemos sprendimo budus, surasti problemos sprendimo biidg per kuo
trumpesn; laika.

o NuoSirdesnis dom¢jimasis klienty problemomis. Stengtis iSklausyti klienta, suprasti
jo norus ir lukesc¢ius. Reikia pateikti kuo aiSkesnj problemos sprendimo buda, pateikiant
pavyzdzius, rodant reikalingus dokumentus ar kur biity galima susirasti reikalingg
informacija.
o Naudotis LAST formule. Aptarnaujantis personalas turi biiti mandagus,
démesingas, taktiSkas. Tam, kad gerinti klienty aptarnavima ir iSvengti nesusipratimy
bei konflikty galima naudoti LAST formule, kuri reiskia, kad visy pirma turi biiti
iSklausomas klientas, darbuotojai turi iSgirsti, kokig problemg tikisi iSspresti klientas,
tuomet turéty sekti atsipraSymas, uz tai kas jvyko negerai (pvz, netinkamas sutrikimy
Salinimas) tuomet turéty buti pasitiloma, kaip reikéty spresti problemg ir galy gale turi
biiti padékojama, nors jei pokalbis ir nebuvo malonus. Sutrumpinta LAST formulé: L —
klausyk (listen), A — atsiprasyk (apologize), S — spresk (solve), T — padékok (thank).

5.2 pav. pateiktos techninés paslaugos kokybés gerinimo kryptys. ISkirtos tokios

techninés kokybés dedamosios kaip vandens (skonis, spalva, kvapas, galimybé vartoti maistui

gaminti, galimybé gerti nevirintg, vandens spaudimas) ir jrengimy kokybé (Salto vandens

skaitiklio kokyb¢).

Techninés paslaugos kokybés gerinimo kryptys

— .

Vandens kokybé Irengimy kokybé

v v

e Skonis; Salto vandens skaitiklio buklé

e Spalva;

e Kvapas;

e  Galimybé vartoti maistui — . o o :
gaminti; o Grieztesné skaitikliy patikra (pavyzdziui, gerai

e  Galimybé gerti nevirinta; mka tf)r.?(?.s s.kaltn.les relksmes.);. C

e Vandens spaudimas. o Skaitikliy jrengimas vartotojui patogioje vietoje;

o Skaitikliy naudojimo termino nustatymas;
v o Naujy skaitikliy jsigijimas;

o Tiekti vandens gerinimo jrenginiuose paruosta
vandenj, atitinkantj Higienos normos
kokybinius rodiklius;

¢ Vienas i§ vandens gerinimo biidy, jo
minkstinimas, kuris sumazinty nuosédas ant
buitiniy prietaisy pavirsiy ar pan;

® Periodiskai atlikti vandens laboratorinius
tyrimus ir apie juos informuoti vartotojus;

¢ Vandenvieciy kontrolé;

o Siekiant gerinti vandens kokybe, jrengti
gyvenamojo namo jvade filtrg, kad sumazinti
rudis ir kitasd mechanines Siuksles.

o Tinkamas skaitikliy jrengimas (pavyzdziui, kad

nelaséty sujungimo vietose, skaitiklio rasojimas);

¢ Informuoti vartotojus apie $alto vandens
abonentinio mokes¢io paskirtj (kur nukeliauja
sumokeéti pinigai).

5.2 pav. Techninés kokybés tobulinimas
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Mokslin¢je literatiiroje teigiama, kad technine paslaugos kokybe jvertinti yra papras¢iau

ir lengviau, taCiau vykdant tyrimg gamybos procesas ir jrengimy jvertinimas vartotojy

atzvilgiu yra sunkiau apibréziamas ir pateikiamas anketiniu biidu, nes triiksta kompetencijy

vertinant jmones jrengimus (daznai jmonés jrengimai, tokie kaip jvadiniai namo skaitikliai

kiekvienam gyventojui yra nepastebimi). Taip pat tg pat] galima teigti ir apie kitg jmonés

pagrinding veiklg — nuoteky tvarkyma, nes visas procesas vartotojui yra nematomas ir jis

negaléty objektyviai jvertinti §ios paslaugos kokybeés.

Siekiant pagerinti techning kokybe buvo pateiktos tokios gerinimo kryptys ir jy

priemones:

Vandens kokyb¢

o Tiekti vandens gerinimo jrenginiuose paruo$ta vandenj, atitinkant] Higienos
normos kokybinius rodiklius.

o Vienas i§ vandens gerinimo budy, jo minkStinimas, kuris sumazinty nuosédas ant
buitiniy prietaisy pavirsiy ar pan.

o Periodiskai atlikti vandens laboratorinius tyrimus ir apie juos informuoti vartotojus
pasitelkiant marketingines priemones, skelbiant informacija vietinéje spaudoje,
internete.

o Vandenvie¢iy kontrolé. Siekiant gerinti vandens kokybe galima stiprinti
vandenvieciy kontrole, dazniau atlickami geriamojo vandens laboratoriniai tyrimai.

o Siekiant gerinti vandens kokybe, jrengti gyvenamojo namo jvade filtra, kad
sumazinti riidis ir kitas mechanines Siuksles.

Salto vandens skaitiklio buikle.

o Grieztesné skaitikliy patikra (pavyzdziui, gerai matomos skaitinés reikSmes).

o Skaitikliy jrengimas vartotojui patogioje vietoje. Turéty biiti stengiamasi, jrengti
skaitliukg, kiek jmanoma patogesnéje vietoje, tam kad vartotojui biity nesunku prie jo
prieiti, gerai matytysi rodmenys, nes daugumai tai sukelia nemazai nepatogumy.

o Skaitikliy naudojimo termino nustatymas. Vandens skaitikliy periodiné patikra
atlickama: pastaty jvaduose ne reciau kaip kas 2 metai, daugiabu¢iy namy butuose ir
individualiuose namuose ne reciau kaip kas 4 metai. Tokiais atvejais skaitliukai yra
paimami 1§ gyventojy namy ir pristatomi ] skaitliuky keitimo barg tam, kad juos
pravalyty ir patikrinty, o véliau jie yra naudojami kity gyventojy namuose. Tod¢l
turéty buti apibréziama, kiek maksimaliai galima naudoti tokius skaitliukus, nes nors
jie ir sutvarkomi, taciau jie vel gali greitai sugesti ar rodyti neteisingus rodmenis, kas

vartotojui sukelty papildomy nepatogumy.
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o Naujy skaitikliy jsigijimas, nustatyti skaitikliy naudingumo trukme, kuriai praéjus,
senus skaitiklius pakeisti naujais.

o Tinkamas skaitikliy jrengimas (pavyzdZiui, kad nelaSéty sujungimo vietose,
skaitiklio rasojimas).

o Informuoti vartotojus apie Salto vandens abonentinio mokes¢io paskirt; (kur
nukeliauja sumokéti pinigai), tam kad iSvengti nesusipratimy ir nekelti bereikalingo
vartotojy pykcio.

Vienas 1§ veiksniy, formuojantis patirta kokybe, yra jvaizdis. DaZnai teigiamas jvaizdis
tiesiogiai turi jtakos ir teikiamy paslaugy kokybei bei jmonés pelnui. Kaip teigiama Baltic
Business Gates tinklalapyje: “[vaizdis ,i§ esmeés, yra emocinis organizacijos, jos produkty ir
paslaugy suvokimas, kuris, biidamas nematerialus jmonés turtas, padeda uZztikrinti ir ilgalaike
materialig gerove” (http://www.balticbg.lt/organizacijos-ivaizdis/). Tod¢l labai svarbu, kad
Jmoné pasirinkty tinkamas jvaizdZio formavimo ir valdymo priemones.

Prie jmonés jvaizdzio formavimo prisideda teikiamos paslaugos, t.y. ju kokybé,
kvalifikuotas personalas, jmonés vadovai ir zenklas, marketinginés priemonés ir pan.
Vartotojy nuomone prie jmongés teigiamo jvaizdzio formavimo labiausiai prisideda jmonés
teikiamos paslaugos (29,97 %), atsiliepimai apie jmone (20,45 %) ir jmonés vadovai (20,3
%). Buvo vartotojy, kurie mano, kad UAB ,Siauliy vandenys* jvaizdis néra teigiamas. Kiti
mano, kad tobulinti paslaugy kokybei biitina pakeisti vandens vamzdynus, gerinti vandens
kokybe, nes teigiama, kad vanden; savarankiSkai iStyrus laboratorijoje, vanduo neatitiko
higienos normy reikalavimy, mazinti paslaugy kainas, maZinti jmonés administracines
i8laidas, skaidriai vesti rangos konkursus ir vieSuosius pirkimus, keisti personalg j jaunesnj,
kuris biity lankstesnis naujovéms ir naujausioms technologijoms. Kaip vienas vartotojas teige:
,Jmonés autoritetas ar jvaizdis labai svarbus aspektas, praradus ji - sunku atstatyti. Geriamo
vandens (ar paslaugos) nepriekaiStinga kokybe¢, sveiku protu pagrista paslaugos kainodara,
atsizvelgiant ] Salies ekonoming situacija, bei vartotojy realias pajamas bei iSlaidas ir

kvalifikuotas personalas, tai pagrindinés sudedamosios bendram jmonés klestéjimui‘.

4.2. Paslaugy kokybés tobulinimas. Spragy modelis

Vartotojo kokybés suvokimg veikia paslaugos teikéjas ir vartotojas, t.y. kaip teikéjas
supranta jdiegtus standartus, kaip juos interpretuoja, kaip supranta kliento likescius ir kaip
stengiasi suprasti kliento norus, taip pat vartotojas gali neteisingai suprasti informacija, kuri
pateikiama marketingo priemonémis, taip pat jo likesCiai gali biti per dideli ir
nepatenkinami. 4.2 lentel¢je pateikiamos 5-ios spragos ir jy Salinimo priemonés, skirtos
konkregiai jmonei, t.y. UAB ,,Siauliy vandenys*.
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Penkios kokybés spragos ir jy sprendimo budai:

1 spraga - vartotojy litkescCiy ir teikéjo gebéjimy juos suvokti neatitiktis. Pirmiausia
jmon¢é norédama suvokti vartotojo likesCius, turéty nagrinéti skundus, atlikti rinkos tyrimus,
vartotojy apklausas. Vertinant UAB “Siauliy vandenys” padétj i§ atlikto tyrimo matoma, kad
net 52,9 % tyrime dalyvavusiy vartotojy néra informuojami arba informacijos nepastebi apie
imonés veikla, paslaugy kokybe, kainas ir pan. mon¢ turéty didesnj démes;j skirti marketingo
priemonéms, tokioms kaip Ziniasklaida, gyvasis zodis, spauda ir pan., nes informacijos stoka
daZniausiai salygoja iSankstinj nepasitenkinimg ir nepasitik€jimg organizacija ir joje dirbanciu
personalu.

Vienas i§ biidy, kad informacija pasiekty vartotojus yra jos siuntimas kartu su
saskaitomis, tai gali buti tiek popieriniu formatu, tiek elektroniniu. Taip pat turéty buti
populiarinamos UAB ,Siauliy vandenys“ rengiamos ekskursijos, kad biity galimybé
kiekvienam vartotojui 1§ arti pamatyti kokj vanden; tiekia jmoné, kokius naudoja prietaisus,
kokios technologijos idiegtos, kokie planuojami vykdyti projektai, kurie susije su
tiesioginémis paslaugomis ir pan.

Kiekvienas pasipiktings klientas galéty turéti galimybe savo pastabas tiesiogiai iSsakyti
ne tik raStu abonenty nusiskundimo registre, bet ir iSsakyti Zodziu kontaktuojanciam
personalui (tai neturéty biti operatoriy - kasininkiy kompetencijoje).

2 spraga - paslaugos teikéjo suvokiamy vartotojy likesciy ir kokybés standarty
neatitiktis. UAB “Siauliy vandenys” vienas i$ jdiegty standarty yra ISO 9001:2008, pagal kurj
procesai atlieckami pagal standarto reikalavimus, grieztai laikomagsi nustatyty procediros
taisykliy. Sis standartas apibrézia kiekvieno darbuotojo pareigybes, darby jvykdymo terminus,
reglamentuoja darbo tarpusavio santykius, informacijos sklaidos procesus ir pan.

UAB “Siauliy vandenys” turi bendra kokybés politika, kuria privalo vadovautis
kiekvienas jmonéje dirbantis darbuotojas teikiant paslauga.

Atlikus tyrimg buvo gauti rezultatai, kad yjmonés 30,89 % darbuotojy jdiegta standartg
supranta tik kaip geresnio jvaizdzio dalj ir kad jis tik naudingas daugiau iSoriniams klientams
nei patiems jmonés darbuotojams (67,65 %). Taciau anaiptol tai néra tik jvaizdzio dalis, nes
prie standarto funkcionavimo prisideda visi jmonés darbuotojai. IS gautos apklausos
i8siaiSkinta, kad 21,9 % darbuotojy sitilo gilinti darbuotojy suvokima apie kokybés vadybos
sistemg 1r jos naudg. IS to galima daryti iSvada, kad daugeliui jmonés darbuotojy triikksta Ziniy
apie jdiegta yjmoné¢je standartg.

Taigi, biitina ugdyti gilesnj kokybés vadybos standarto suvokima, skatinti darbuotojus
naudoti standarto sitilomus reikalavimus. Turi biti siekiama, kad kiekvienas darbuotojas

jaustysi atsakingas uz standarto funkcionavimg, jo gerinimg, nustatyti veiklos standartai
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atspindintys vartotojo liikesCiai. Darbuotojai turéty biti skatinami siekti kokybés ir klienty
aptarnavimo be defekty ir 1§ pirmo karto teisingai.

3 spraga — paslaugos teikimo nukrypimas nuo nustatyty standarty. Nukrypimas nuo
nustatyty standarty atsiranda kai darbuotojas per menkai susipazings su jdiegtu standartu, jj
gali traktuoti ir interpretuoti savaip. Siekiant to iSvengti sitiloma darbuotojui labiau jsitraukti j
organizacijos gyvenimg, dalyvauti priimant sprendimus. Apibendrinus tyrimo gautus
rezultatus net 19,71 % darbuotojy noréty buti labiau jtraukti j sprendimy priémima ir butent
Siuo keliu gerinti kokybés vadybos sistemg. Mokslingje literattiroje teigiama, kad viena i§
kokybés spragy Salinimo priemoniy yra darbuotojy mokymas, tuo tarpu UAB ,Siauliy
vandenys® jmong¢je 19,10 % darbuotojy mano, kad néra skatinami mokytis.

4 spraga - paslaugos teikimo ir marketingo komunikacijy neatitiktis. Imon¢ siekdama
formuoti teisingus bei neiSkreiptus vartotojo likesCius turéty nemazg démes; skirti marketingo
komunikacijoms. Rengti visuomenei pastebimus metinius praneSimus apie vandens kokybe,
jos pokycius, pagrindinius jmones finansinius rodiklius, jmonés vykdomus projektus, veiklos
i8laidas, lyginamasias kainy, kokybés analizes ir alternatyviy vandens iStekliy, vandens
valymo priemoniy naudg/zalg Zmogaus organizmui.

Zinoma, kad vartotojo likeséius taip pat formuoja ir pazady laikymasis bei jy tes¢jimas.
Atlikus tyrimg jmonés aptarnaujanciojo personalo pazady ir terminy laikymasi jvertino blogai
ir labai blogai 3,23 % vartotojy. Galima daryti i§vada, kad jmonés darbuotojai tesi ir laikosi
duoty pazady ir terminy.

5 spraga — vartotojy lukesciy ir realiai gautos paslaugos neatitiktis Organizacija
sieckdama patenkinti vartotojy poreikius bei nenuvilti jy lukes¢iy turéty vadovautis auksciau
pateiktomis priemonémis, nes biitent jos ir sudaro 5-3j3 kokybés spraga.

Atlikus paslaugy kokybés spragy modelio analizg, galima daryti iSvada, kad nors
jmon¢je yra jdiegta kokybés tobulinimo sistema, tafiau yra nemaza darbuotojy dalis, kuri
menkai suvokia standarto paskirt] ir naudg organizacijai, biitent tuomet atsiranda antroji ir
trecioji spragos, kurias N. Langviniené ir B. Vengriené jvardina kaip standarty ir pateikimo
spragas. Dar modelis vadinamas suvokimo ir liikes¢iy funkcija, nes kiekvienas darbuotojas
daro poveikj uztikrinant vartotojy priimting kokybe. Taigi kiekviena teikiamos paslaugos
proceso dalis apima skirtingus veiklos elementus, kuriuose teikéjo ir vartotojo sgveika

skiriasi.
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ISvados

Mokslin¢je literatiiroje paslaugos kokybé¢ apibréziama gana jvairiai, nes ja apibréZzti néra
lengva. DaZznai apibréziant paslaugos kokybe yra iSskiriamos tokios pagrindinés paslaugos
savybés: apcCiuopiamumas, heterogeniSkumas, gamybos ir vartojimo vienoveé, kliento
dalyvavimas, nejmanomas sand¢liavimas, néra perduodamos nuosavybes. Paslaugos kokybés
skaidymas ] atskiras dedamgsias padeda jvertinti visus aspektus, kurie galbiit biity nejvertinti
imant visg visumg. Paslaugos kokybei matuoti daugelis autoriy pasitelkia tokius vertinimo
aspektus: materialumas, patikimumas, reagavimas, uztikrinimas, jsijautimas arba empatija.
Taigi jvertinti paslaugos kokyb¢ neuZtenka pasirinkti vieng kintamgajj, nes toks vertinimas
nebus objektyvus ir informatyvus.

Paslaugy kokybés modeliai padeda iSsiaiSkinti teikiamy paslaugy ir jmonés veiklos
trakumus bei pateikia kokybés gerinimo biidus. Teorin¢je dalyje buvo pasirinkti ir iSnagrinéti
Sie 4 tobulinimo modeliai, kurie pasirinkti jvertinus jy privalumus ir pritaikymo galimybes:
techninés ir funkcinés kokybés modelis, spragy modelis, PCP savybiy modelis, paslaugos
kokybeés, kliento vertés ir kliento pasitenkinimo modelis. Techninés ir funkcinés kokybés
modelis leidzia suskaidyti kokybe  techning ir funkcing. Spragy modelj formuoja du subjektai
tai vartotojas ir paslaugy teik¢jas, kuriame nagrinéjama kaip jvairios spragos turi poveikeé
vartotojo kokybés suvokimui. Paslaugos kokybés, kliento vertés ir kliento pasitenkinimo
modelis orientuotas ] popirkiminj sprendimy priémimo procesa. PCP savybiy modelis apima
pagrindiniy, centriniy ir Salutiniy savybiy iSskyrimg.

Siekiant tinkamai jvertinti paslaugos kokybe, svarbu nusistatyti tinkamus paslaugy
kokybés vertinimo kriterijus. Nagrin¢jant UAB ,.Siauliy vandenys“ paslaugy kokybe buvo
pasirinkta teoriniu aspektu nagrinéti Ch. Gronroos iSskirtas teikéjo veiklos pagrindines
charakteristikas (profesionalumas ir jgtidziai, pozitris ir elgsena, prieinamumas ir lankstumas,
patikimumas, kompensavimas, reputacija ir kreditabilumas), kurios biity pritaikytos siekiant
iSanalizuoti personalo darbag bei jgiidZius, techning ir funkcing kokybe, siekiant iSnagrinéti
techniniu aspektu vandens bei Salto vandens skaitikliy kokybe, funkciniu aspektu iSnagrinéti
personalo darba, laukiam paslaugos kokybe, siekiant i$siaiskinti UAB ,,Siauliy vandenys®
jvaizdj vartotojy akyse.

Siomis dienomis daznai jmonés veikla nejsivaizduojama ir be ISO standarty, kurie
pagerina jmonés viding tvarka, valdymas tampa efektyvesnis, visi organizacijos nariai aiskiai

supranta jmonés tikslus, procesus, pareigybes. Daznai minétas standartas yra solidumo ir
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patikimumo jspiidis verslo partneriams bei vartotojams, kurie gali labiau pasitikéti produktais
ir darbo kokybe.

Atlikus iSorinty vartotojy apklausa galima teigti, kad dauguma apklaustyjy UAB
JSiauliy vandenys® teikiamas paslaugas jvertino gerai. Vienas didZiausiu vandentiekio
tieckiamo Salto vandens privalumy buvo jvardintas patogumas naudotis. Aptarnaujancio
personalo ir specialisty atlieckamus darbus tyrimo dalyviai taip pat vertino gerai. Nepaisant
gerai jvertinto tiekiamo vandens ir personalo darbo, tyrimo dalyviai teigé, kad vandens kaina
yra didinama dé¢l to, kad jmon¢ siekia didesnio pelno ir dél kity mokesciy didinimo. Taip pat
apklaustieji pasisaké, kad néra pakankamai informuojami apie jmonés veiklg. DidZioji dalis
apklaustyjy teige, kad atsiskaito internetu ir naudojasi elektronine atsiskaitymo sistema, nes
dauguma tyrimo dalyviy buvo apklausti internetu, dél to, kad saskaitos atkeliauja grei¢iau nei
Jprastu paStu, bei galima perziiiréti sgskaity archyvg. Pagrindiné priezastis dél ko néra
atsiskaitoma elektroniniu biidu, dél to, kad patogiau saskaitas apmokéti kasoje. UAB ,,Siauliy
vandenys® populiariausia teikiama papildoma paslauga — buitiniy/jvadiniy Salto vandens
skaitikliy jrengimas, tikrinimas, remontas.

Atlikus UAB ,Siauliy vandenys“ darbuotojy apklausa apie ISO standarto
funkcionavimg, galima teigti, kad kokybés gerinimo pokyc€iams pritaria didZioji dalis
apklaustyjy. Dauguma darbuotojy mano, kad jdiegtas standartas labiausia veikia paslaugos
kokybe, gerina jvaizd] klienty akyse ir yra naudingas iSoriniams vartotojams. Darbuotojai
sitilo didinti vadovybés jsipareigojimg darbuotojams bei gilinti darbuotojy suvokimg apie
kokybes vadybos sistema ir jos naudg.

Atlikus tyrimus buvo sukurtas paslaugy kokybés tobulinimo planas. Imonés paslaugy
kokybés gerinimui buvo pasirinkti du modeliai: techninés ir funkcinés paslaugy kokybés
modelis ir spragy modelis. Techninés ir funkcinés paslaugy kokybés modelyje buvo
analizuojami Sie aspektai: funkcinés kokybés - profesionalumas ir jguidziai, kompensavimas
(darbuotojy gebe¢jimas spresti iSkilusias problemas), patikimumas (pazady ir terminy
laikymasis), prieinamumas ir lankstumas (aptarnavimo greitis, atsiskaitymo biidai), poziiiris ir
elgsena (bendravimo kultiira), techninés kokybés - vandens kokybe¢ ir jrengimy kokybé. Kitas
modelis vaizduoja pagrindines penkias organizacijos spragas. Pritaikius techninés ir funkcinés
kokybés model; funkcing kokybe siiiloma tobulinti keliant darbuotojy kvalifikacijg jvairiy
mokymy pagalba, efektyviau valdant zmogiSkuosius ir fizinius iSteklius, laikantis nustatyty
terminy, sutrumpinant vartotojy aptarnavimo trukme, populiarinant inovacinius atsiskaitymo
biidus, patobulinant vandens skaitikliy deklaravimo tvarka, daugiau démesio skiriant vartotojy
nusiskundimams ir pan. Techning kokybe sitiloma tobulinti periodiSkai atliekant vandens

laboratorinius tyrimus, sustiprinant vandenvie¢iy kontrolg, jrengiant skaitiklius vartotojui
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patogioje vietoje, nustatant skaitliuky naudojimo terming ir pan. Pritaikius penkiy sprangy
kokybés model; siiloma jmonei didesn¢ démes; skirti marketingo priemonéms, ugdyti gilesnj
suvokimg apie kokybés vadybos standartg, skatinti darbuotojus naudotis standarto sitilomais
reikalavimais, jtraukti darbuotojus j sprendimy priémimg ir pan.

Ph. Kotler teigia, kad “kiekvienas verslas turi buti paslaugy verslas. Pirkdamas preke
pirkéjas iSties perka paslauga, kurig toji preké gali suteikti: automobilis — transportavimo,
muilo gabalélis — §varos, vadovelis — Ziniy ir ugdymo.“ (Kotler Ph., 2010, p. 203). Sis tyrimas
dar kartg patvirtina, kad yjmonés turi gerinti ir tobulinti paslaugy kokybe, nes ji tiesiogiai turi

jtakos vartotojy pasitenkinimui, jmonés jvaizdziui, veiklos produktyvumui, pelno augimui.
Rekomendacijos

Pasiiilymai buvo teikiami remiantis iSkirtomis pagrindinémis vartotojy nepasitenkinimo

prieZastimis:

1. Siekiant pagerinti tickiamo vandens kokybe sitiloma stiprinti vandenvie¢iy kontrolg,
laikytis nustatyty vandens higienos normy, kokybés bei saugos reikalavimy,
periodiSkai atlikti vandens laboratorinius tyrimus, ieSkoti iSei€iy, kaip sumazinti
vandenyje esanciy priemaisy kiekj.

2. Efektyvesnis iStekliy panaudojimas, t.y. tiek materialieji tieck Zmogiskieji. Sumazinti
informacijos trukumo spraga, sitiloma gyventojus nuolat informuoti apie finansing
imonés veikla, paslaugy kainodarg, abonentiniy mokesciy paskirt;.

3. Siekiant sumazinti nepasitenkinimg ilga problemy sprendimo trukme, reikia
griezCiau laikytis jmonés nusistatyty bei patvirtinty kokybés tiksly, pavyzdziui, kad
vidutiné avarijy Salinimo trukmé nevirSyty 10 val. Trumpesnei problemos
iSsprendimo trukmei turi jtakos ir standarto reikalavimy laikymasis. Todél
darbuotojai turi biiti puikiai susipazing su jdiegta kokybés vadybos sistema.

4. I8kilus problemai darbuotojai turi turéti pakankamai ziniy ir kompetencijy, kad
padéty vartotojui. Kompetencijas ir Zinias darbuotojai gali gilinti bei tobulinti jvairiy
seminary, mokymy metu.

5. Nepasitik¢jimas atsiranda teikiamos informacijos ir paslaugos kokybe, kai vartotojas
gauna per mazai informacijos ir susidaro klaidingg nuomong apie jmonés teikiamas
paslaugas. Todél jmoné turéty sutelkti didesnj; démesj ] marketingines priemones,
kuriomis vartotojas biity informuojamas apie jmonés veikla.

6. Imoné¢ siekdama geresnio jvaizdzio ir labiau suprasti vartotojus, turéty labiau
reaguoti ] vartotojy skundus, kuriuos pasitelkiant bty galima tobulinti paslaugy
kokybe.
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Inga SKUODYTE, Lina TAMOSIONAITE. , e o
UAB ,.Siauliy vandenys* paslaugy kokybés tobulinimas 1 priedas. UAB “Siauliy vandenys* teikiamy

Gerb. tyrimo dalyvi,

paslaugy kokybés anketa

UAB ,.Siauliy vandenys® atlieka tyrima, kuriuo siekiama i$siaiskinti vartotojy nuomong apie jmonés

teikiamy paslaugy kokybe. PraSome Jisy pareiksti savo nuomong. Anketa yra anoniming, todél

tikimés, kad Jusy nuoSirdis atsakymai padés gauti teisingus ir objektyvius rezultatus, kurie padés

tobulinti UAB ,,Siauliy vandenys” darbg. Zyméjimo pavyzdys

1. Kaip vertinate vandentiekiu tiekiamo Salto geriamojo vandens kokybe?

Vandens savybés Ivertinimas
Labai gerai Gerai Vidutiniskai Blogai Labai blogai
Skonis
Spalva
Kvapas

Galimybé¢ vartoti maistui
gaminti

Galimybé gerti nevirinta,
t.y. tiesiai i§ ¢iaupo

Vandens spaudimas

Kita (jrasykite)

2. Kokij vandenij vartojate maistui gaminti (galimi keli atsakymy variantai)?

Sulinio;

oooo

Vandentiekio;

Geriamajj vandenj i$ parduotuvés;
Kita (FFASYKIEE) c.uvveveevieeie ettt

3. Kaip manote, kokie yra UAB ,,Siauliy vandenys“ vandentiekiu tiekiamo vandens privalumai
(galimi keli atsakymy variantai)?

OO0O0O0OoOooo0on

Atitinka Lietuvos higienos normos geriamojo vandens saugos ir kokybés reikalavimus;
Nereikia papildomai tirti laboratorijoje;

Nevirintame vandenyje yra naudingy mineraliniy medziagy;

Patogu naudotis (nereikia nesti, stovéti eilése);

Sutaupoma laiko (pvz., neSant, stovint eilése);

Tiekiamas vanduo pigesnis nei parduotuvéje;

Vandens nereikia filtruoti;

Nereikia kaupti vandens atsargy;

Kita (FFASYKIEE) c.uveoveivieeeie ettt

4. Ar filtruojate vandentiekio geriamajj vandenj?

O Taip (toliau zr. 4.1. kl.);
O Ne (toliau zr. 5 k).

Atsakius ,,Taip*, toliau 4.1. klausimas.

4.1. Dél kokiy priezasciy filtruojate vandentiekio geriamgqjj vandenj (galimi keli
atsakymy variantai)?

OO0oOooon

Nepasitikiu vandens Svarumu;

Nebereikia pirkti vandens plastikinése tarose;
Nelieka matomy nuosédy ant indy pavirsiy;
Maistui gaminti;

Drabuziams skalbti;

Kita (FFASYKILE) ..uveoneecvieeiieeeieieeeeeece e
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Inga SKUODYTE, Lina TAMOSIUNAITE. I priedo tesinys. UAB “Siauliy vandenys™
UAB ,,Siauliy vandenys* paslaugy kokybés tobulinimas teikiamy paslaugy kokybés anketa

5. Ar zZinote, kad gerdami vandenj i§ Ciaupo, t.y. nevirinta ir nefiltruota, organizmg apriipinate
naudingomis mineralinémis medzZiagomis ir mikroelementais?

O Taip;
O Ne.

6. Ar Jus tenkina bute ar privaciame name jrengto Salto vandens skaitiklio biiklé?

O  Taip (toliau zr. 7 kl.);
O  Ne (toliau zr. 6.1. kl.);
O Kita GPASYKIIE) ecue oot

Atsakius ,,Ne“, toliau 6.1. klausimas.

6.1. Kodél Jisy netenkina salto vandens skaitiklio bikle?

7. Ar teko patirti Salto vandens tiekimo sutrikimy?

O Taip (toliau zr. 7.1., 7.2., 7.3. kl.);
O Ne (toliau zr. 8 ki.).

Atsakius ,,Taip*, toliau 7.1., 7.2. ir 7.3. klausimai.
7.1. Kaip greitai buvo isspresta problema?

O IS karto;

O  Greiciau nei per 10 val. nuo kreipimosi;

O  Per 1-2 dienas nuo kreipimosi;

O  Per 3-5 dienas nuo kreipimosi;

O Kita Grasyii).. e

7.2. Kai problema buvo isspresta, ar likote patenkintas atliktu darbu?

O Taip;

O Ne;

O NezZinau;

O  Kita (raSyKite)....oooeerererieeeriniesieeeieeeeereenieeenes

7.3. Kaip vertinate specialisty, kurie pasalino sutrikimus, darbq. Laukelyje paZymékite

vertinimas

Vertinimo objektas
Labai gerai Gerai Vidutiniskai Blogai Labai blogai

Darbo iSmanymas
(kompetentingumas)

Malonus bendravimas, pagarba

Atsakingumas ir pareigingumas

8. Ar Jums i§ anksto prane§ama apie biisimus vandens tiekimo sutrikimus dél planuojamuy
imonés darby?

O Taip, visada;
O Kartais;
O Ne, niekada.
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1 priedo tesinys. UAB “Siauliy vandenys*
teikiamy paslaugy kokybés anketa

9. Kokiu biidu norétuméte, kad Jums biity praneSama apie vandens tiekimo sutrikimus (galimi

keli atsakymy variantai)?

SMS Zinute;
Laisku j namus;

Elektroniniu pastu;
Vietinéje spaudoje;
Vietinéje televizijoje;

OO0O0Oooon

Daugiabuciy namy laiptinés skelbimo lentoje;

Kita (JFASYKTLE)...ueevieriieieeiecie e

10. Ivertinkite UAB ,,Siauliy vandenys“ papildomas paslaugas, kuriomis teko naudotis.

Laukelyje paZymékite

O Neteko naudotis jokiomis papildomomis paslaugomis.

Paslaugos

Ivertinimai

Labai gerai

Gerai

Vidutiniskai

Blogai

Labai blogai

Nuoteky iSvezimas

Vandentiekio arba nuotakyno avarijos
likvidavimas privacioje teritorijoje

Vandentiekio ir nuotakyno projektavimas,
tiesimas

Vamzdyny tyrimas su televizine diagnostika

Buitiniy/jvadiniy $alto vandens skaitikliy
jrengimas, tikrinimas, remontas

Geriamojo vandens laboratoriniai tyrimai

Nuoteky laboratoriniai tyrimai

Kita (jrasykite) .........cccceoueeeveeeeeceanacnnnnn.

11. Kur/Kaip atsiskaitote uz UAB ,,Siauliy vandenys* teikiamas paslaugas (galimi keli atsakymy

variantai)?

Bendrovés kasoje;
Internetu;
Tiesioginiu debetu;
Banky kasose;

,Perlo terminaluose;
Lietuvos paste;
E-pay/ M-pay biidu;

Kredito unijose;
,»,Maxima“ kasose.

OO0OOO0000000

12. Ar teko atsiskaityti elektroniniu biidu (internetu, tiesioginiu debetu ar E-pay/ M-pay budu)?
O Taip, visada taip atsiskaitau (toliau zr. 12.1 kl.);

Kioskuose ,,Lietuvos spauda®;

Namy tikio eksploatavimo bendroviy kasose;

O Kartais taip atsiskaitau (toliau zr. 12.1 kL),

O Ne (toliau zr. 12.2 k).

Atsakius ,,Taip, teko®, toliau 12.1. klausimas.

12.1 Dél kokiy priezasciy atsiskaitote elektroniniu biidu (galimi keli atsakymy variantai)?

OO0OoOooon

Kita (jrasykite)

Nesugaistu daug laiko;
Patogu ir saugu naudotis;
Galima atsiskaityti bet kuriuo paros metu;

Galima atsiskaityti bet kur, kur yra prieiga prie interneto;
Galima matyti atlikty operacijy duomenis;
Mazesni mokesciai uz jmokos priémima;
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1 priedo tesinys. UAB “Siauliy vandenys*

I KUODYTE, Lina TAMOSIUNAITE. . .
nga SKU - teikiamy paslaugy kokybés anketa

UAB ,.Siauliy vandenys* paslaugy kokybés tobulinimas

Atsakius ,,Ne, neteko*, toliau 12.2. klausimas.
12.2 Dél kokiy priezasciy neatsiskaitote elektroniniu bidu (galimi keli atsakymy variantai)?

Nepasitikiu elektroniniy operacijy saugumus;

Triksta informacijos apie elektronines atsiskaitymo galimybes;
Neéra galimybés naudotis internetu;

Triiksta Ziniy, kaip naudotis internetu;

Patogiau atsiskaityti kasoje;

Kita (Jrasykite)......cccoeveevrecveeveannenne

OO0oOooOooo

13. Ar esate UAB ,,Siauliy vandenys* elektroniniy saskaity sistemos vartotojas?

O Taip (toliau zr. 13.1 kl.);
O Ne (toliau zr. 13.2 kL),
O Nesu §ios sistemos vartotoju, bet gaunu elektroning sgskaitg.

Atsakius ,,Taip*, toliau 13.1. klausimas.

13.1. Kokie elektroniniy sqskaity privalumai Jums svarbiausi (galimi keli atsakymy
variantai)?

O Saskaitos nepasimeta ir nenukeliauja kitu adresu;

O Elektronines sgskaitas gaunu grei¢iau nei jprastu pastu;

O Bet kada galiu perzitréti sgskaity archyva;

O Saskaitas galiu apmokéti bet kada ir bet kurioje vietoje, kur yra prieiga prie interneto;
O Nesikaupia popierinés saskaitos;

O Kita (JEASVEIEC).....ccoioee et

Atsakius ,,Ne“, toliau 13.2. klausimas.

13.2. Kodél nesate prisiregistraves elektroniniy sqskaity sistemoje (galimi keli atsakymy
variantai)?

O Nemoku naudotis kompiuteriu;

O Neturiu prieigos prie interneto;

O Saskaitas apmoku kasoje, todél patogiau gauti popierines sgskaitas;

O Nepasitikiu elektroniniy operacijy saugumu;

O Ketinu prisiregistruoti elektroniniy sgskaity sistemoje ir atsisakyti popieriniy sgskaity;
O Ketinu prisiregistruoti elektroniniy sgskaity sistemoje, bet neketinu atsisakyti popieriniy
saskaity;

O Kita (GFASYRIIe)....oooveeieeeee e

14. Kaip vertinate UAB ,,Siauliy vandenys* darbuotojy darba? Ivertinkite kiekviena vertinama
objekta, pasirinktame laukelyje Zymékite Xl

O Jokiais klausimais neteko kreiptis, todél negaliu vertinti;

.. . vertinimas
Vertinimo objektas !

Labai gerai Gerai Vidutiniskai Blogai Labai blogai

Darbuotojy gebéjimas spresti
iskilusias problemas

Aptarnavimo greitis

Bendravimo kulttira
(mandagumas, korektiskumas,
pagarba, tolerancija)

Darbuotojy profesionalumas ir
jgudziai

Pazady ir terminy laikymasis
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Inga SKUODYTE, Lina TAMOSIUNAITE. 1 prjedo tesinys. UAB “Siauliy vandenys*
UAB ,.Siauliy vandenys* paslaugy kokybés tobulinimas teikiamy paslaugy kokybés anketa

15. Kaip manote, dél kokiy prieZas¢iy Siauliuose didinama vandens paslaugy kaina (galimi keli
atsakymy variantai)?

Dél vamzdyny ir jrenginiy atnaujinimo, siekiant gerinti vandens paslaugy kokybe;
Dél jgyvendinamy vandentvarkos infrastrukttiros projekty;

Per mazas vandens suvartojimas nepadengia pagrindiniy jmonés veiklos i§laidy;
Dél kity mokesciy kilimo;

Vandens tiekéjai siekia didesnio pelno;

Kita (Grasykite) ....coccoveeveevvevceierenrrennn.

OO0oOooon

16. Ar esate pakankamai informuojamas apie UAB ,,Siauliy vandenys* veikla?

O  Taip (toliau zr. 17. ki),
O  Ne (toliau zr. 16.1. kl.).

Atsakius ,,Ne“, toliau 16.1. klausimas.

16.1. Kokios informacijos triksta (galimi keli atsakymy variantai)?

O Apie teikiamy paslaugy kokybe;

O Apie teikiamy paslaugy kainas;

O Apie papildomas paslaugas (geriamojo vandens laboratoriniai tyrimai, nuoteky
iSvezimas ir pan.);

O Apie elektroninius atsiskaitymo buidus;

O Apie vykdomus projektus;

O Apie vamzdyny renovacija;

O KA (JFASPRILE)...c.oeveeiieeeeeeeeeieeee ettt ettt v aaesve s st eraens

17. Kur daZniausiai pastebite informacija apie UAB ,,Siauliy vandenys* veikla (galimi keli
atsakymy variantai)?

Spaudoje;

Internete;

Bendrovés abonenty aptarnavimo skyriuje;
Televizijoje;

Lankstinukuose, brosiiirose;

Suzinau i§ pazjstamy (Seimos, draugy);
Kita (Grasykite).......ccoevveeveeveveenennn.

OOOoOoo0oo0on

18. Kaip manote kas labiausiai prisideda prie UAB ,,Siauliy vandenys* teigiamo jvaizdZio
formavimo (galimi keli atsakymy variantai)?

Imonés teikiamos paslaugos;

Kvalifikuotas personalas;

Imonés vadovai;

Imonés Zenklas;

Reklama, straipsniai;

Atsiliepimai apie jmong;

KItA (FEASYKTEE) c.veveevieetie ettt ettt ettt v e sv e v e besaae e ta s

OO0O0Oooon

19. Jiisy pasiiilymai ir pastabos UAB ,,Siauliy vandenys* teikiamy paslaugy kokybei tobulinti.

20. Jasy lytis:

O Vyras;
O Moteris.
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1 priedo tesinys. UAB “Siauliy vandenys*

Inga SKUODYTE, Lina TAMOSIUNAITE. teikiamy paslaugy kokybés anketa

UAB ,.Siauliy vandenys* paslaugy kokybés tobulinimas
21. Jusy amZius:

0O iki 30 mety;

O 31 — 40 mety;
O 41 — 50 mety;
O 51 ir daugiau.

22. Jusy iSsilavinimas:

Pagrindinis;

Vidurinis;

Aukstesnysis;

Aukstasis;

Kita (Grasykite)......cccovvvevveiieeveevvennanne

OoOoOooo

N
w9

. Jusy pajamos per ménesj:

Iki 650 Lt;

651 — 1500 Lt;

1501 —3000 Lt;

Daugiau nei 3001 Lt;

Nenoriu nurodyti;

Kita (Grasykite)......cceevveeveeveccreecrienennn.

OoO0OooOooo

24, Jusy uzsiémimas
O Dirbantis (verslininkas, dirbantis Zemés itkyje, aukiciausios ar vidurinés grandies vadovas,
specialistas, tarnautojas, darbininkas ir kita);
O Nedirbantis (bedarbis, namy Seimininké/ motinystés atostogose, moksleivis/studentas),
O Pensininkas (pensininkas (nedirbantis), Zmogus su negalia).

25. Gyvenamojo biisto tipas:

O Individualus namas;
O Daugiabutis.

26. Miesto rajonas (gatvé), kurioje gyvenate:

Dékojame uz atsakymus.
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Inga SKUODYTE, Lina TAMOSIONAITE.

UAB ,.Siauliy vandenys* paslaugy kokybés tobulinimas

2 priedas. UAB ,,Siauliy vandenys* kokybés vadybos

standarto taikymo analizé

UAB ,,Siauliy vandenys* kokybés vadybos standarto taikymo analizé

Anketa

Praome atsakyti j klausimus, susijusius su ISO 9001 kokybés vadybos standartu. Sis

tyrimas reikalingas Siauliy universiteto, Socialiniy moksly fakulteto bakalauro baigiamajam

darbui. Anketa anoniminé, vardo ir pavardés minéti nereikia. Tyrimo rezultatai bus skelbiami

tik statistiSkai apibendrinti. Tikimasi, kad Jusy nuoSirdis atsakymai padés gauti teisingus ir

objektyvius tyrimo rezultatus. PraSome atidZiai perskaityti kiekvieng teiginj ir pasirinkti Jums

priimtiniausig variantg.

1. Jusy iSreiSkiama nuostata su
kokybés gerinimu susijusiuy poky¢iy
atzvilgiu.

O Kokybés gerinimo poky¢iams pritariu
ir pasisakau uz jy jgyvendinima;
Nepakankamai suprantu kokybés
gerinimo pokyc¢ius;

I8reiSkiu silpng pasiprieSinima
kokybés gerinimo pokyciams;
[8reiSkiu labai stipry prieSinimasi
kokybés gerinimo pokyciams;
Nezinau;

Kita (jrasykite) .......cccceeeveeeevveeeccennnnne.

oo 0O O O

2. Ar Jisy nuomone kiekvienas
darbuotojas veikia kokybés vadybos
sistemos funkcionavimg jmonéje?

O Taip;
O Ne;
0 Nezinau.

3. Ka labiausiai veikia kokybés
vadybos sistemos jdiegimas
imonéje?

[0 Tinkamg ir tobuléjant]j veiklos
funkcionavima;

[0 Paslaugos kokybe;

O Kita (Jrasykite)........cceeecveveeereeenenne.

4. Kaip kokybés standarto ISO 9001
idiegimas jtakojo Jusy darbo
kokybe? (galimas tik vienas atsakymo
variantas)

Neijtakojo, nes niekas nepasikeite;
Darbo kokybé nezymiai pageréjo;
Dirbu daug kokybiSkiau, nes suvokiu
kokie pagrindiniai darbo tikslai;
Darbo kokybé suprastéjo, dél
atsiradusios papildomos
biurokratijos;

O OO0

5. Ar yra akivaizdZios naudos jmonéje
idiegus kokybés vadybos sistema?

O Taip;
O Ne;
O Nezinau.

6. Idiegus standarta atsiradusius
poky¢ius kokybés gerinimo srityje
suvokiate kaip:

O Naudingus iSoriniams klientams
(gyventojams, juridiniams asmenims
ir .t.t.);

[0 Naudingus jmonés darbuotojams;

[0 Niekam nenaudingus;

O Kita (Jrasykite).........ceeeeeeeeeecneennnnee.
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Inga SKUODYTE, Lina TAMOSIONAITE.
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7. Kokiy pasikeitimy atsirado jmonéje

O OO0 OO0

po kokybés vadybos sistemos
diegimo?

Pageréjusi tvarka;

Aiskus funkcijy pasiskirstymas;
Geresnis atsakomybés supratimas
organizacijoje;

Greitesnis sprendimy priémimas;
Geresnis jvaizdis klienty akyse;
Padidéjes vadovybés jsipareigojimas
darbuotojams;

Kita (jrasykite)........ccoeeeeveeeceeeeennnns

8. Kaip manote, ka nustato auditas

OooooOo 0O

patikrinimo metu?

Neatitikimus standarto
reikalavimams;

Kokybés neatitikimus;

Darbuotojy Zinias;

Tobulinimo sritis;

Kita (jrasykite).......ccoeeeevveeeveeenennnns

9. Ar esate skatinami ir ar yra

O
O
O

10.

d

d

OoOoad

sudarytos jmonéje salygos Jums
mokytis?

Taip;
Ne;
Dalinai.

Kaip sialytuméte gerinti kokybés
vadybos sistemg?

Gerinti atsakomybés supratimg
organizacijoje;

Didinti darbuotojy dalyvavima toliau
kuriant ir tobulinant kokybés
vadybos sistemg;

Didinant vadovybés jsipareigojima
darbuotojams;

Gilinti darbuotojy suvokimg apie
kokybes vadybos sistema ir jos
nauda;

Gerinti iStekliy vadyba;

Gerinti paslaugos realizavima;

Kita (jrasykite).......ccceeeveeecvvenecnnnnnne.

2 priedo tesinys. UAB ,,Siauliy vandenys* kokybés

11. Lytis:

[ Vyras;
L1 Moteris.

12. Amzius:

O iki 30 mety;

O 31 —40 mety;
O 41— 50 mety;
O 51 ir daugiau.

13. Jusy iSsilavinimas:

Pagrindinis;

Vidurinis;

AuksStesnysis;

Aukstasis;

Kita (jrasykite).......ccoceeeevveeeceveeennnnn,

o000

p—
FN

. Jus esate:

Vadovas;

Vadybininkas;

Specialistas;

Darbininkas;

Kita (jrasykite).......coceeevveeeccvenecnnnnnnn.

o000

.
9

. Sioje imonéje dirbate:
Iki 2 mety;

2-5 metus;

6-10 mety;

11-20 mety;

21 ir daugiau mety.

o000

16. Jusy darbas Jums yra? (galimi keli
atsakymy variantai)

O Saviraiska;

O Pragyvenimo $altinis;

O Laiptelis karjeros link;

O Kita (Jrasykite)........ceeeeeeeeeeecneennennen.
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Kokybés modeliy privalumai

3 priedas. Kokybés modeliy privalumai

. KOKYBES MODELIAI
Objektas

1 2 4 5 6 7 8 9 |10 |11 |12 |13 | 14|15 |16 |17 |18 | 19
Faktoriy poveikio paslaugos kokybei identifikavimas + |+ + |+ |+ |+ + |+ |+ |+ [+ [+ |+ +
Tinkamumas atsizvelgiant j paslaugy jvairove + |+ + +
Lankstumas atsizvelgiant  besikeic¢iantj klienty suvokima + + + + + +
Nurodymai gerinti paslaugy kokybe + |+ + |+ |+ |+ |+ |+ |+ |+ |+ |+ |+ |+ |+ |+ |+ |+
Tinkamumas vystant matavimy rysj klienty pasitenkinimui + |+ |+ + + |+ +
Mokymo ir iSsilavinimo poreikio nustatymas darbuotojams + + |+ + +
Gana lankstus pasikeitimams pagal aplinkos/salygy kaita + + + + |+ + |+
Sitilo tinkamus matus gerinant paslaugy kokybe organizacijoje tiek | + + + + |+ |+ +
ir i§ apacios j virSy, tiek ir i$ virSaus j apacia
Parodo ateities poreikius (infrastruktiiros, iStekliy) ir tokiu badu + + |+ + + + +
padeda planuojant
Pritaiko IT naudojima paslaugose + |+ + |+ |+ |+
Galimybé¢ panaudoti kaip priemong lyginamajai analizei + |+ + |+ |+ |+ + + |+ |+

Saltinis: N. Seth, S.G. Deshmukh, P. Vrat (2005).
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4 priedas. Kokybés tobulinimo modeliai

Kokybés tobulinimo modeliai

Pagrindinés iSvados/ taikymas

Eil. Nr. | Autorius (metai) Modelis Trukumai/ apribojimai
Gronroos (1984) Techninés ir | Paslaugos  kokybé  priklauso nuo | Modelis nepasitilo bidy
funkcinés kokybés | techninés kokybés, funkcinés kokybés ir | kaip iSmatuoti funkcing ir
modelis (Technical | bendro organizacijos jvaizdzio. Funkciné | techning kokybe.
1. and functional | kokybé yra daug svarbesné nei techniné
quality model) kokybé.

Parasuraman et Spragy  modelis | Sis modelis yra analitinis jrankis. Jis | Zvalgybinis tyrimas

al.(1985) (Gap model) sistemingai leidzia nustatyti paslaugy | Modelis nepateikia aiskios

kokybés spragas tarp kintamyjy, kurie | matavimo procediros
2. turi jtakos kokybei. Sis modelis yra | matuojant spragas

orientuotas ] iSorg. Jis gali pagelbéti | skirtinguose lygiuose.

identifikuojant  svarbiausius paslaugy

kokybés faktorius i$ kliento pozicijos.

Haywood-Farmer | Priskiriamasis Sis modelis i$skiria paslaugy | Sis modelis nepateikia

(1988) paslaugy kokybés | organizavimo baze¢ | tris dimensijas | paslaugy kokybés
modelis (Attribute | geresniam kokybés valdymui. Modelis | iSmatavimy. Jis nepasiiilo
service quality) sustiprina  supratimg apie paslaugy | praktinés procediiros, kuri

3. kokybés koncepcijas ir padeda nukreipti | padéty valdyme nustatyti
veikla j teisingg klienty segmenta. Sis | paslaugy kokybés
modelis naudingas tiek planavimo etape, | problemas ar praktines
tiek periodiskai kaip paslauga ir galimam | priemones kaip pagerinti
klienty skonio poky¢iui. paslaugy kokybe.

Brogowicz et al. Susintetintas Sio modelio ir susijusiy vadybiniy | Reikalingas empirinis

(1990) paslaugy kokybés | uzdaviniy naudojimas gali  padéti | patvirtinimas. Turi bati
modelis vadybininkams sékmingai plétoti | apzvelgtas skirtingam
(Synthesized paslaugas bet kurioje pramongje. Sis | paslaugos tipui.

4 model of service | modelis  identifikuoja  pagrindinius

’ quality) kintamuosius, kurie reikalauja sisteminio
vadybinio démesio planuojant, vykdant ir
kontroliuojant  paslaugy  marketingo
strategijas, kurios uzkerta kelig arba
sumazina paslaugy kokybés spragas.

Cronin and Taylor | Atlikimo modelis | Paslaugy kokybé turi buti suvokta ir | Turi biiti apibendrinti visy

(1992) (Performance only | iSmatuota kaip pozitris. Apibudinimas | paslaugy tipy nustatymai.
model) paremtas SERVPERF yra veiksmingas | Kiekybinis santykis tarp

lyginant su SERVQUAL, nes jis | vartotojo pasitenkinimo ir

5. sumazina objekty skaiCiy 50% ir buna | paslaugy kokybés turi biiti
geresni rezultatai. Paslaugos kokybé yra | nustatytas.
klienty pasitenkinimo praeitis ir gali
turéti geresnj efekta pirkimo ketinimui.

Mattsson (1992) Idealus paslaugos | Sis modelis apima ir apibrézia jvairiy | Mazesnis objekty skaiCius
kokybés vertés | komponenty svarbg tiriant paslaugy | vertei ir klienty
modelis (Ideal | susidarimg. Sis modelis pateikia nauja | pasitenkinimui. Turi bati
value model of | mokymosi perspektyva, kaip idealus | apibendrinti visy paslaugy

6. service quality) standartas gali biiti sudaromas ir kaip tai | tipy nustatymai.
gali buti iSlaikoma protiskai. Modelis
atkreipia démesj i neigiamo
nepatvirtinimo  patirties svarba kaip
pasitenkinimg lemiantj rezultat.

Teas (1993) Ivertinty rezultaty | Modelis iskélé keletg klausimy/ problemy | Sis modelis buvo
ir normuotos | susijusiy su konceptualiais ir | iSbandytas apribotam
kokybés modelis | naudojamais liikesCiy apibrézimais ir | imties dydziui ir siauram

7. (Evaluated perzitirétus lukescCius. [vertinty rezultaty | paslaugos nustatymui

Performance and | (EP) modelio kriterijai ir pagristumas | (nuolaidos).
Normed  Quality | buvo jvertinti geriau nei SERVQUAL ar
model) normuotos kokybés (NQ).
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Berkley and Gupta | IT suderinimo | Sis modelis apibudina kaip IT gali buti | Tai tik pabrézia IT

(1994) modelis (IT | naudojamos pagerinant klienty | paslaugos kokybés jtaka.
alignment model) aptarnavimg kartu pagrindines paslaugy | Modelis nepasiiilo budy

dimensijas, ] kurias jeina patikimumas, | matuoti ar stebéti paslaugy
reagavimas, saugumas,prieiga, | kokybe. Modelis
komunikacija, ir kliento supratimas. Sis | neapibréZia IT lygio, kuris
modelis gali padéti organizacijoms | galéty biti naudojamas
8. realizuoti  visg naudg  naudojant | paslaugose.
informacines sistemas tam, kad pagerinti
pristatomy paslaugy kokybe. Leidzia
vadybininkams  suprasti  dazniausiai
naudojamas technologijas savo
pramonéje ir nustatyti tam tikrus
technologijas atitinkanéius reikalavimus.

Dabholkar (1996) | Priskyrimo ir | Sis priskyrimu paremtas modelis yra | Reikia apibendrinti  ir
bendros itakos | palankesnis formuojant paslaugy kokybés | pritaikyti skirtingos
modelis (Attribute | vertinimus technologijomis paremtg | savitarnos buidams. Néra

9 and overall affect | savitarnos galimybg. Bendros jtakos | apsvarstymas

’ model) modelis taip pat yra paremtas, taiau jis | demografiniy kintamyjy,
toliau neprideda aiskinamosios galios | kainos, fizinés aplinkos ir
priskyrimais gristam modeliui. t.t. jtaka.

Spreng and Patirtos kokybés ir | Sis modelis parodo, kad paslaugy kokybé | Modelis neatskleidzia kaip

Mackoy (1996) pasitenkinimo ir pasitenkinimas yra skirtingy nory | paslaugos kokybé yra
modelis (Model of | atitikimas turi jtakos pasitenkinimui. | pasiekiama ir
perceived quality | Paslaugy kokybés ir pasitenkinimo | jgyvendinama.  Modelis
and satisfaction) lemiamas veiksnys yra klienty nory | per  silpnas  atskleisti

10. atitikimas. Didéjantys lukes¢iai turi | paslaugy gerinimo gaires.
teigiamos jtakos klienty pasitenkinimo
rezultaty suvokimui, bet taip pat turi ir
neigiamos itakos pasitenkinimui
neatitikus lukes¢iy.

Philip and Hazlett | PCP  (Pivotal — | Pateikia paprastg, veiksmingg ir bendrg | Modeliui triksta bendro

(1997) lemiamas, Core — | sistemg jvertinti paslaugy kokybe bet | pobiidzio dimensijy
esminis, Peripheral | kuriame paslaugy sektoriuje. Pabréziama, | priskyrimo trims lygiams.
— Salutinis, | kad paslaugy kokybés srities gerinimas | Neturi empirinio tyrimo

11. periferinis) savybiy | priklausomai nuo susidirimo daznio. | patvirtinimo.
modelis (PCP | Trijy lygiy priskyrimo dimensijos yra
attribute model) individualus sektorius su nuoroda |
vartotojg.

Sweenley el al. Mazmeninés Techniné paslaugos kokybé yra svarbus | Modelis susitelkia ties

(1997) prekybos paslaugy | veiksnys produkto kokybei ir vertinimo | viena verte, t.y. pinigy
kokybé ir suvokta | suvokimui ir tokiu biidu daro jtaka norui | verte. Siame tyrime yra
verté (Retail | pirkti. Funkciné paslaugos kokybé turi | paimamas mazesnis

12 service quality and | netiesioging jtaka norui pirkti per | objekty skaiius.
’ perceived value) produkto kokybe ir vertés suvokima,
taCiau tai turi jtakos norui pirkti kuris
nepriklauso nuo produkto jvertinimo
(prastos personalo manieros).

Oh (1999) Paslaugos kokybés, | Modelis gali biiti naudojamas kaip | Modelis turi buti
kliento vertés ir | pagrindas siekiant suprasti vartotojo | apibendrintas skirtingiems
kliento sprendimy procesg, taip pat jvertinti | paslaugy tipams. Modelio

13 pasitenkinimo organizacijos veiklag. Modelis numato | kintamaisiais yra
’ modelis  (Service | kryptis ir tikslus, organizacijos pastangas | matuojami santykinai
quality, customer | orientuotis j klientg. mazesni objektai.
value and customer
satisfaction model)
14. Dabholkar et al. Praeities ir | Klientai vertina skirtingus veiksnius | Praeities klienty
o
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(2000)

tarpininko modelis
(Antecedent  and
mediator model)

susijusius su paslauga, bet taip pat
susiformuoja skirtingg paslaugy kokybés
bendra vertinimg (kuris néra paprasty
sudedamyjy suma). Praeities modelis
padeda pilnai suprasti paslaugy kokybe ir
kaip Sie jvertinimai formuojasi. Klienty
pasitenkinimas yra geresnis
prognozuojant elgesio ketinimus. Stiprus
tarpininko vaidmuo buvo nustatytas,
patvirtinantis kad yra svarbu matuoti
klienty pasitenkinimg atskyrus jj nuo
paslaugos kokybés kai bandoma nustatyti
klienty paslaugy jvertinimus.

pasitenkinimas dar nebuvo
tyrinétas. Modelis matuoja
elgesio ketinimus, o ne
tikrg,  faktiska  elgesi.
Modelis turi biiti
apibendrintas skirtingiems
paslaugy tipams.

Frost and Kumar

Vidiniy  paslaugy

Vidiniy  klienty ir vidiniy tiekéjy

Reikia apibendrinti visus

(2000) kokybés  modelis | suvokimas ir likesciai atlieka svarby | vidinés aplinkos tipus.
15. (Internal ~ service | vaidmenj, atpazjstant vidiniy paslaugy | ISorinés aplinkos pokyciy
quality model) kokybés suvoktg lygj. jtaka  modeliui  néra

jtraukta.

Soteriou and Vidiniy  paslaugy | Rodo istekliy, kurie gali buti geriau | Nepateikia paslaugy

Stavrinides (2000) | kokybés DEA | iSnaudojami tiekiant aukStesnj paslaugy | kokybés matavimy.
(Data — duomeny, | kokybés lygj. Modelis nekreipia

16 Envelope — paketo, démesio | kity banky
' Analysis - analizé) taikomus matavimus.
modelis  (Internal
service quality
DEA model)

Broderick and Internetinés Kokybés valdymo poveikis internetinei | Néra daug atlikty

Vachirapornpuk bankininkystés bankininkystei dalinasi j dvi sritis a) su | empiriniy darby. Modelis

(2002) modelis  (Internet | paslaugos sasaja, ir b) su padidéjusio | paremtas vienos
banking model) kliento vaidmens valdymu. Klienty | internetinés svetainés

17. dalyvavimo lygis turi didziausig poveikj | patirtimi ir turi  bati
paslaugy suvokimui, kokybei ir tokioms | patvirtintas  su  kitos
problemoms kaip klienty tolerancijos | svetainés patirtimi.
zona ir vaidmens laipsnis suprantant
klientg ir gerinant paslaugos kokybe.

Zhu et al. (2002) IT pagristas | Informacinémis technologijomis | MaZesnis kintamyjy
modelis (IT-based | paremtos paslaugos turi tiesioginj poveikj | skaicius matuojantis
model) patikimumui, reagavimui ir uZtikrina | savikontrolés ir patogumo

dimensijas, ir netiesioging jtaka klienty | aspektus naudojant
pasitenkinimui, ir suvoktai paslaugos | paslaugas paremtas
kokybei. Informacinés technologijos gali | informacinémis

18. 7 o Sor o
padéti  paslaugy teikéjams pasiekti | technologijomis.
aukstesniy rezultaty klienty | Neapriipina matmenimis
pasitenkinime. paslaugy kokybei matuoti,

kurios paremtos
informacinémis
technologijomis.

Santos (2003) Elektroniniy Tai leidzia geriau suprasti e-paslaugy | Tiriamasis tyrimas.
paslaugy kokybés | kokybe ir todél, norint pasiekti auksta | Modelis nepateikia
modelis (Model of | kliento islaikyma, kliento pasitenkinima | konkrecios matavimo

19. e-service quality) ir pelninguma. Sis e-paslaugy modelis | skalés. Néra atlickama

gali biti naudingas visoms jmonéms,
kuriy veikla orientuota j elektroning
komercijg ar planus tuo uzsiimti ateityje.

statistiné analizé.

Saltinis: N. Seth, S.G. Deshmukh, P. Vrat (2005).
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