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SANTRAUKA

Audrius Liutikas
Vartotoju liikesc¢iu patenkinimo vertinimas: vartotoju ir verslo subjektu vadovu pozitris.

Magistro darbas.

Magistro darbe atskleista vartotojy likesCiy samprata ir esmé, aptartas vartotojy likesciy
formavimo procesas, iSanalizuotas vartotojy likesciy patenkinimo vertinimo metodinis potencialas,
atlikta vartotojy likes¢iy patenkinimo vertinimo tyrimy uzsienio $alyse apzvalga. Parengus tyrimo
metodika, atliktas mésos produkty vartotojy liikkesCiy patenkinimo tyrimas. Tyrimo hipotezé buvo 1§
dalies patvirtinta: mésos produkty vartotojy likesCiai yra tenkinami tik i$ dalies. Atliktas tyrimas
parod¢, jog UAB ,,Klaipédos mésiné*“ darbuotojy Zinios ir jgiidziai kokybiskam aptarnavimui yra
nepakankami, vartotojams nepatogus specializuoty jmonés parduotuviy darbo laikas, daliai
vartotojy stinga pasitikéjimo jmone. Identifikuoty problemy sprendimui darbe pateikiamos

rekomendacijos.

SUMMARY

Audrius Liutikas
Evaluation of customers’ expectations satisfaction: viewpoint of customers and business

subjects. Master’s work.

Master’s final paper reveals the concept and essence of customer expectations, discusses the
process of customer expectations’ formation, analyzes the methodological potential of customer
expectations’ evaluation, accomplishes the review of customer expectations’ surveys in foreign
countries. After the methodology of survey is prepared, the survey of expectations’ satisfaction of
meat products’ customers is accomplished. Survey hypothesis was partially confirmed: expectations
of meat products’ customers are satisfied only partially. The accomplished survey presented that
knowledge and skills of “Klaipedos mesine” employees for qualitative service are insufficient,
working time of “Klaipedos mesine” specialized stores is not convenient for customers, a part of
customers lack of trust in company. In order to eliminate the identified problems recommendations

were formed.
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IVADAS

Tyrimo aktualumas. Tiek nacionaling, tiek pasaulio rinka yra pripildyta jvairaus pobtidzio
produktais ir paslaugomis, todél verslo organizacijos yra priverstos déti gerokai daugiau pastangy
savo verslo iSlaikymui bei plétotei. Intensyvios konkurencijos sglygomis nebepakanka sukurti ir
pateikti rinkai produkta, vartotojy likesCiy formavimui labai svarbu tampa ir jj tinkamai
komunikuoti. Mésos produkty vartotojy lukes¢iy formavimas tampa labai svarbiu, kadangi
suformuoti liikkesCiai ne tik veikia vartotojo pirkimo sprendimus, bet ir kei¢ia nuomong apie kitus
egzistuojancius alternatyvius produktus.

Vartotojy likesciy formavimo svarba mésos produkty versle neabejotina, taciau lygiai taip
pat svarbu ir vertinti, ar organizacija patenkina vartotojy liikes¢ius. Tik tokiu biidu galima nustatyti,
ar organizacijos sililomas produktas atitinka vartotojy lukes¢ius ir atkreipti démesj i tas darbo
organizavimo sritis, kurias reikia tobulinti ar keisti.

Temos naujumas. Vartotojy lukes¢iy samprata, rasys, funkcijos bei svarba gana iSsamiai
analizuotos uZsienio mokslingje literatiiroje (Balaji, 2009; Brandyberry, 2009; Chowdhury, 2009;
Columbus, 2008; Dutta, Dutta, 2009; Fonvielle, 1997; Johnston, 2008; Kamakodi, Khan, 2008;
Kirsch, 1999; Ojaslo, 2001; Tam, 2007; Trivedi, Agrawal, 2009 ir kt.). Taciau Lietuvoje iki Siol
vartotojy lukes¢iy patenkinimo problemas analizavo vos keli autoriai — E. Paulavi¢iené (2008), J. D.
Stalitiniené, S. Stunguriené (2008), M. Urbonaité (2009), A. Bakanauskas, I. Rackauskaité (2010).
Lietuvoje vartotojy liikesCiy patenkinimo tyrimai dar néra placiai taikomi, o mésos produkty
vartotojy lukesciai iki $iol nebuvo tirti. Taigi, analizei pasirinkta yra nauja tiek fundamentaliuoju,
tiek taikomuoju aspektais.

Problema. Darbo problema gali biiti formuluojama klausimu — ar mésos produkty vartotojy
lukesciai yra patenkinami?

Tyrimo objektas — mésos produkty vartotojy liikes¢iai, o tyrimo dalykas — mésos produkty
vartotojy likesCiy patenkinimas.

Pagrindinis darbo tikslas — jvertinus mésos produkty vartotojy liikes¢iy patenkinimg paciy
vartotojy bei verslo subjekty vadovy pozitiriu, numatyti priemones vartotojy likes¢iy patenkinimo
gerinimui.

Numatytam tikslui jgyvendinti keliami Sie uzdaviniai:

e atlikti vartotojy liikes¢iy sampratos bei formavimo teoring analizg;
e isanalizuoti vartotojy lukesCiy patenkinimo vertinimo metodinj potencialg bei uZsienyje

atliktus tyrimus;



e parengus tyrimo metodika, jvertinti mésos produkty vartotojy lukesCiy patenkinimg

Lietuvoje;

e identifikavus pagrindines mésos produkty vartotojy liikes¢iy patenkinimo problemas,
parengti rekomendacijas jy eliminavimui.

Hipotezé: mésos produkty vartotojy lukes¢ial yra sékmingai tenkinami.

Tyrimuy bazé. Pagrindinis darbe naudojamas metodas yra teoriné problemos analizé,
pagrista Lietuvos ir kity Saliy mokslininky iSvadomis ir samprotavimais. Teorinei darbo analizei
darbe taip pat taikomi ir kiti bendrieji mokslinio tyrimo kiekybiniai ir kokybiniai metodai
(mokslinés literatliros analizé, loginé lyginamoji analizé bei sintezé, sisteminimas ir
klasifikavimas).

Siekiant patvirtinti / paneigti teorines vartotojy lukesCiy patenkinimo prielaidas,
baigiamajame magistro darbe atliktas empirinis mésos produkty vartotojy likes¢iy patenkinimo
tyrimas. Duomenims rinkti panaudoti sociologinés informacijos rinkimo biidai — anketin¢ apklausa
bei interviu. Anketinéje apklausoje, kuri buvo atlickama 2011 m. vasario 10 — 20 d., dalyvavo 149
UAB “Klaipédos méesine” produkty vartotojai. Struktiirizuoto interviu metodu 2011 m. vasario 15 —
20 d. buvo apklausti savarankiskai sutike tyrime dalyvauti 7 mésos jmoniy atstovai.

Naudota literatira. Rengiant baigiamajj magistro darbg pagrindinis démesys skiriamas
literatiiros rinkimui bei jos analizei. Pagrindiniai informacijos S$altiniai, panaudoti rengiant
baigiamajj magistro darba, yra jvairiy Saliy mokslininky, besispecializuojan¢iy vartotojy likes¢iy
patenkinimo vertinimo srityje, mokslinés monografijos, straipsniai mokslo darby rinkiniuose,
periodiniuose moksliniuose Zurnaluose bei praktikos leidiniuose.

Darbo struktiira. Sj darba sudaro trys dalys, sudarytos i§ poskyriy. Pirmoje darbo dalyje
analizuojami teoriniai likes¢iy patenkinimo vertinimo aspektai. Antroji darbo dalis skirta likes¢iy
patenkinimo vertinimo metodikos parengimui. Tyrimo rezultatai bei identifikuotos pagrindinés
vartotojy lukes€iy tenkinimo problemos aptariamos paskutinéje darbo dalyje.

Rezultaty naujumas, jy teorinis ir praktinis reik§mingumas. Atlikta teoriné vartotojy
lukesCiy patenkinimo vertinimo analizé leido parengti liikes¢iy patenkinimo vertinimo metodika,
taikyting Lietuvos mésos produkty sektoriaus organizacijose. Atliktas empirinis tyrimas leido
identifikuoti pagrindines problemas mésos produkty vartotojy likes¢iy tenkinimo srityje ir numatyti
Ju eliminavimo kryptis, realiai taikytinas UAB ,,Klaipédos mésiné* veikloje. Be to, ateityje tyrimas

gali buti pratestas platesniu mastu.



1. KONCEPCINIAI VARTOTOJU LUKESCIU PATENKINIMO VERTINIMO ASPEKTAI

1.1. Vartotojy liikes¢iy samprata ir esmé

Didziosios depresijos, vykusios XX a. ketvirtgjj deSimtmetj, metu, D.M. Keinsas ir kiti
bandé pagrjsti lukes¢iy svarbg (Forstater, 2007, p. 436). Taigi lukes¢io sgvoka, kuri pradéta vartoti
tik pra¢jusiojo amziaus viduryje, yra dar palyginti nauja mokslo sistemoje.

Likesc¢iy termino aiSkinimy jvairové atsispindi 1 lentel¢je.

1 lentele
Likes¢iy sampratos
Autorius(-iai) Apibiidinimas
J. T. Bart (1978, p. 1095) Likesciai — tai introspekcinés (savistabios) veiklos rezultatas.
R. L. Oliver (1981) Likesciai — tai teigiamy ar neigiamy jvykiy atsiradimo galimybés nustatymas.
C. K. Ross ir kt. (1987) Likesciai — tai tikéjimai kurie laikui bégant gali modifikuotis.

) Liikesciai — tai psichiné biisena, susijusi su buisimy jvykiy nuojauta ir
L. JovaiSa (1993, p. 112) o o ] B S )
salygojanti tam tikra individo orientacija bei atitinkama elges;j.

] Liikesciai — tai tikéjimas, kad produktas/paslauga patenkins i§ poreikio kilusj
J. Ojaslo (2001)
nora.

J. L. M. Tam (2007, p. 282) Likesc¢iai — tai vartotojo numatomas produkto priimtinumo lygis.

V. Legkauskas (2008, p. 389) Likesciai — tai jvykiy ar zmogaus veiksmy prognozé.

B Likesciai — tai ankstesné patirtis, bendraujant su organizacija ir tikétini
M. Balaji (2009, p. 54) . o
veiksmai ateityje.

] Lukesciai — tai subjektyvus, jsivaizduojamas ateities rezultatas, priklausantis
R. StaSys, A. Malikovas (2010) ) o o )
nuo aplinkos veiksniy poky¢iy ir vartotojo elgsenos.

Saltinis: sudaryta pagal Bart, J.T. (1978) The nature of the conflict between transactors’ expectations of capital gain.
The Journal of Finance. Vol. 33, no. 4; Oliver, R.L. (1981) Measurement and evaluation of the satisfaction process in
retail settings. Journal of Retailing. Vol. 57; Ross, C.K, Frommelt, G, Hazelwood, L. (1987) The role of expectations in
patient satisfaction with medical care. Journal of Health Care Marketing. Vol. 7, no. 4; Jovaisa, L. (1993) Pedagogikos
terminai. Kaunas: Sviesa; Ojaslo, J., (2001). Managing customer expectations in professional services. Managing
service quality. Vol. 11; Tam, J.L.M. (2007) Managing customer expectations in financial services: opportunities and
challenges. Journal of Financial Services Marketing. Vol. 11, no. 4; Legkauskas, V. (2008) Socialiné psichologija.
Vilnius: Vaga; Balaji, M. (2009) Customer satisfaction with Indian mobile services. The IUP Journal of Management
Research. Vol. 8, no. 10; Stasys, R., Malikovas, A. (2010) Antrojo lygio pensijy fondy dalyviy lukesi¢iai. Vadybos
mokslas ir studijos — kaimo versly ir jy infrastruktiros plétrai. Nr. 5(24).

Analizuotoje 1978 — 2010 m. mokslinéje literatliroje rasta nemazai bandymy apibrézti
lukes¢iy savoka. Dél plataus nagrinéjimo konteksto, liikeséiai suprantami skirtingai — tai tam tikri
numatymai, normos ar troskimai. Lenteléje pateiktuose apibrézimuose pastebimi tokie

désningumai:



e perspektyviné pozicija (,,atsiradimo galimybés® (Oliver, 1981), “buisimy jvykiy nuojauta“
(JovaiSa, 1993) “patenkins” (Ojaslo, 2001), “numatomas (Tam, 2007), “prognoze‘
(Legkauskas, 2008), “tikétini veiksmai ateityje* (Balaji, 2009), “ateities rezultatas* (Stasys,
Malikovas, 2010));

e tikéjimy akcentavimas (Ross ir kt., 1987; Ojaslo, 2001);

e psichologiniy momenty pabrézimas (Bart, 1987; Jovaisa, 1993).

R. Stasio, A. Malikovo (2010) teigimu, marketingo pozitriu likes¢iai dazniausiai
tapatinami su vartotoju ir jo elgsena, kuri pritaikoma konkreciai situacijai, atsizvelgiant ] patirtj ir
gaunamg informacijg i$ aplinkos. Tai leidzia daryti prielaida, kad vartotojai i§ anksto suformuoja
kokybés ar pasitenkinimo standartus apie buseny pasikeitimus (Stasys, Malikovas, 2010). Ir nors
vartotojas, kaip liikes¢iy formavimo objektas nurodomas tik viename apibrézime (Tam, 2007), vis
gi vartotojas laikytinas numanomu formavimo objektu. Pabréztina ir tai, kad vartotojy lukesciai
néra statiski — jie gali kisti; nors i liikesCiy savybé akcentuojama tik viename apibrézime (Ross ir
kt., 1987).

Suformuoti vartotojy liikesciai atlieka keturias funkcijas (Bakanauskas, Rackauskaité, 2010,
p. 11):

e elgsenos formavimas, keitimas;

e poziiirio formavimas, keitimas;

e Kketinimo formavimas, keitimas;

e susijusiy lukesc¢iy keitimas.

Suaktyvinti teigiami arba neigiami lukes¢iai tampa motyvu, kuris padeda vartotojui
apsispresti dél tolimesniy veiksmy — formuojama arba kei¢iama elgsena. Kita vertus, patenkinti
arba nepatenkinti lukesciai atitinkamai formuoja arba keifia vartotojy poziiri. Taciau bitina
akcentuoti tai, kad noras pirkti tai yra ketinimas taip pat formuojamas lukes¢iy. Likesc¢iai apie tam
tikrag produkta, formuoja arba keiia vartotojo ketinimus Sio produkto atzvilgiu. Pavyzdziui,
vartotojo ketinimus jsigyti konkrety gaminj ar paslaugg gali pakeisti tuo momentu gauta
informacija. Taip pat deréty akcentuoti tai, kad suformuoti liikesciai keicia su artimais produktais /
paslaugomis susijusius likes¢ius (Bakanauskas, Rackauskaité, 2010, p. 11).

Anot M. Balaji (2009) likesciai apima du pagrindinius komponentus — tai produkto kokybé
bei suvokiama produkto kokybé. Likes¢iai yra labai susije su pozidriu bei elgsena. Siy komponenty
sarySio modelis pateiktas 1 paveiksle.

LikescCiy, poziiirio ir elgsenos sarySio modelio Salininkai M. Fishbein ir 1.Ajzen (1975)
teigia, kad poZidiris tai emocinis komponentas, tuo tarpu liikes¢iai — specifinis asmens tikéjimas, kad

objektas turi tam tikras charakteristikas.



/ Lukesciai \

Emocinis (poziiiris) Elgesio ketinimai

A 4

1 pav. Lukes¢iy, poziiirio ir elgsenos sarysis

Saltinis: Oskamp, S., Schultz, P.,W. (2005). Attitudes and Opinions. London: Lawrence Erlbaum Associates,
Publishers.

Elgesio dimensija susijusi su elgesio ketinimais, kurie jvardijami kaip asmens subjektyvi
tam tikro elgesio tikimybeé konkretaus objekto atzvilgiu. Be to, autoriai akcentuoja, kad asmuo
daznai turi jvairiy likes¢iy tam tikro objekto atzvilgiu ir tie lukesciai ne visada susij¢, pavyzdziui,
asmuo tikisi, kad knyga yra jdomi, taciau jam nesusiformuoja liikkes¢iai, kad knygos dizainas yra
patrauklus. Minéta situacija be abejo suponuos tam tikrg elgseng: asmuo ketina perskaityti knyga,
taCiau tai nereiskia, kad jis jg pirks. Ir prieSingai, asmens liikesCiai ir poziiiris yra susije. Taigi
galima formuluoti i§vada, kad poZiiirio ir elgsenos formavimas bei keitimas priklauso nuo pazinimo
komponento, tai yra suformuoty lukes¢iy, taciau liikesCiai, pozilris ir elgsena nebiitinai yra
kongruents.

Vartotojy lukesciai gali buti lyginimo matas: vartotojo patyrimas lyginamas su jo turétais
lukes¢iais ir taip formuojama suvokta paslaugos kokybé (VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo
indekso apskai¢iavimo metodika, 2010, p. 7).

Lukesciai gali buti klasifikuojami pagal tam tikras charakteristikas:

e pobudj;

o lygi;

e sudétinguma,

e kilme (zr. 2 lent.).

Paprasciausia lukesCiy tipologija bty pagal jy pobudj — teigiami arba neigiami, o
sudétingiausia - J. Ojaslo (2001) pateikta tipologija pagal likes¢iy kilmés pozitirius. A. StaSys ir A.
Malikovas (2010) iSskiria aktyvius (tie likesCiai, apie kuriuos vartotojas sgmoningai galvoja, ir jie
gali daryti poveikj paslaugos pirkimo metu, pavyzdziui, palikanos uz indélj yra lengvai
identifikuojamos ir palyginamos, - banko klientas zino $ig informacijg ir gali ja aktyviai apdoroti,
kad nustatyty laukiamg sugrazinting pinigy suma) bei pasyvius ($iy lukes¢iy vartotojas sgmoningai
nezino, jie egzistuoja atmintyje kaip ilgalaikiai ,teisingi jsitikinimai® ir néra analizuojami, kol
nesuabejojama jy teisingumu, pavyzdziui, klientai yra jsitiking, jog seifas banke apsaugos jy

vertybes) likescius.
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2 lentelé

Lukesciu tipologijos

Klasifikavimo

. Liikesciy tipai
kriterijus
) o teigiami;
Pobidis S
. neirgiami.
e idealus;
. o tikétini;
Lygis S o
e minimaliai toleruojami;
e  pelnyti.
e  sudétingi, painis;
Sudétingumas |  numanomi, iSreik$ti ZodZiais;
e nerealis.
e  aktyvis;
Aktyvumas
e  pasyvus.
e lukesciai gristi rinkos komunikacija, vaizduote (apima buvusius liikesc¢ius), komunikacija ,,i$
lapy i lupas* ir vartotojy poreikiais;
e lukesciai grjsti iSankstiniu pozitriu ir tradiciniu marketingo kompleksu;
e lukesciai gristi komunikacija ,,i$ ltpy i lupas®, asmeniniais poreikiais, praeities patirtimi ir
marketingo komunikacija;
Kilmé

ltkesciai gristi organizacinémis savybémis, techniniais pozymiais, asmeniniai$ poreikiais,
komunikacija ,,i§ lupy i lipas®, praeities patirtimi;

lukesciai rodantys kas atsitiks kitg karta vartojant produktus, paslaugas;

lukesciai rodantys kas turéty atsitikti kitg kartg naudojantis produktu/paslauga;

idealiis lukesciai, prognozuojami likesciai.

Saltinis: sudaryta pagal Parasuraman, A, Berry, L.L, Zeithaml, V. (1991) Understanding customer expectations of
service. Sloan Management Review. Vol. 32, no.3; Ojaslo, J., (2001). Managing customer expectations in professional
services. Managing service quality. Vol. 11; StaSys, R., Malikovas, A. (2010) Vartotojo lakes¢iams darantys jtaka
veiksniai. Vadybos mokslas ir studijos — kaimo versly ir jy infrastruktiros plétrai. Nr. 22(3).

Nepriklausomai nuo lukes¢iy tipo, vartotojy ir organizacijos lukesc¢iai gali biiti visiSkai

kitokie. Vartotojo ir personalo sgveika organizacijoje atsispindi 3 lenteléje.

Vartotojas priimdamas sprendimg pasirinkti tam tikra produkta ar paslauga, dazniausiai i$

anksto stengiasi jsivaizduoti, kokia bus gaminio teikiama nauda arba koks bus galutinis paslaugos

rezultatas. Pateisinti lukesCiai lemia ne tik vartotojo pasitenkinimg, bet ir jo elgsena bei

apsisprendimg vartoti ateityje (Stasys, Malikovas, 2010).
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3 lentelé

Vartotojo ir personalo liikes¢iu saveika organizacijoje

Personalo lukes¢iai

Vartotojo lukesciai

e vartotojo gebéjimas formuoti likescius;

e  vartotojo supratimas ir Zinios apie proceso
trukme;

e vartotojo nusiteikimas dalyvauti paslaugos
teikime / produkto kiirime;

e vartotojo kompetencija;

e vartotojo etika, asmeninés darbuotojy savybés; o

e vartotojo lojalumas, rekomendavimas ir kt.

tinkamos darbo valandos;

pakankamai jgud¢ darbuotojai;

darbuotojy profesionalumas ir démesys vartotojo
reikalams;

atsiskaitymo uz paslaugg lankstumas;

atsakymy greitis ir tikslumas telefonu;
atsakomybé;

organizaciné kompetencija;

etika, asmeninés darbuotojy savybés;

vidiniy paslaugy kokybé ir kt.

Saltinis: Gronroos, Ch. (2000) Service management and Marketing. Chrichester: John Wiley & Sohns.

Taciau vartotojy liikesCiai netgi dél vieno ir to paties objekto, prekés ar paslaugos gali

skirtis. Gali skirtis ir neatitikimai likes¢iams. Ir ne tik konkrecioje organizacijoje dél skirtingo

kokybés suvokimo gali kilti jos uztikrinimo problemy. A. Parasuraman, L. L. Berry ir V. Zeithaml

(1985) pateiké modelj, kuris parodo potencialias problemy galimybes tarp kokybés suvokimo ir

tikrovés. Nors modelis buvo sukurtas aptarnavimo sferos kokybés analizei, jis tinka daugeliui atvejy

(zr. 2 pav.).

> Vartotojo ltkesciai

A

Vartotojo faktinis gauto

L Neatitikimas 5
> Neatitikimas 4

Informacija, kurig gavo

produkto suvokimas
A

Neatitikimas 1
y

Techninés produkto
charakteristikos

4

A 4

Vadybininky isivaizdavimas
apie vartotojy lukescius

Neatitikimas 3

Neatitikimas 2

—p

vartotojas apie produktg

2 pav. Kokybés lukesc¢iy neatitikimo modelis

Saltinis: Parasuraman, A, Berry, L.L, Zeithaml, V. (1985) A Conceptual Model of Service Quality and its Implications
for Future research. Journal of Marketing. No. 6.
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A. Parasuraman su kolegomis (1985) sitilo iSskirti penkias kokybés lukes¢iy neatitikimo
sritis:
1) tarp vartotojy likesciy ir vadybininky suvokimo kokie tie liikescCiai;
2) tarp produkto specifikacijos ir vadybininky suvokimo kokie tie ltikesc¢iai;
3) tarp produkto specifikacijos, techniniy charakteristiky ir vartotojo jsptidzio nuo produkto;
4) tarp vartotojo jspudzio nuo produkto ir iSoriniy komunikacijy (kur buvo pateikta informacija
apie produktg);
5) tarp vartotojo liikeséiy ir faktinio jo pasitenkinimo produktu.
J. Santos, J. Boote (2003), nagrinédami vartotojy elgsenos ir likes¢iy santykj, akcentuoja
elgsenos po pirkimo svarbumg. Autoriai teigia, jog elgsena po pirkimo atspindi kaip buvo pateisinti
vartotojo likesGiai. Zinoma, subjektyvus individo paZinimas ir supratimas gali salygoti jvairias

elgsenos kombinacijas (zr. 3 pav.).

— GV > LV Pasitenkinimas
Teigiama elgsena

GV > LV Pageidautinas
“Vidutinés rezultatas
vertés* GV =LV

GV < LV Leistinas nukrypimas
Neigiama elgsena

GV < LV Nepasitenkinimas

GV — gauta verté LV — laukiama verté

3 pav. Vartotojy elgsenos ir likes¢iy priklausomybé

Saltinis: Stays, R., Malikovas, A. (2010) Vartotojo likes¢iams darantys jtaka veiksniai. Vadybos mokslas ir studijos —
kaimo versly ir jy infrastruktiiros plétrai. Nr. 22(3).

IS 3 paveikslo matyti, kad jei suteikta paslauga virSija likesCius, vartotojas jaucia
pasitenkinima, o jei likesciai virSija suteiktos paslaugos rezultata, jau¢iamas nepasitenkinimas.

Vienas 1§ veiksniy, stiprinantis jmongs ir vartotojo tarpusavio pasitikéjimg, Yyra
pasitenkinimas. Pasitenkinimas leidZia prognozuoti pasitikéjimg. Pasitenkinimas yra pagrindinis
santykiy testinumg lemiantis veiksnys ir atitinkamai sumazinantis neigiamy atsiliepimy ir santykiy
nutraukimo tikimybe. Biitent pasitenkinimas leidzia verslo santykiams progresuoti j taska, kuriame
tarp santykius palaikanciy rinkos dalyviy atsiranda aukStesnio lygio jsipareigojimas, ir santykiy
nutraukimas tampa vis sudétingesnis. Tokiomis aplinkybémis pasitenkinimas yra kaupiamojo

pobidzio (Zvireliené, Buitiniené, 2008, p. 277). J. Anderson, H. Hakansson ir J. Johanson (1994)
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sukaupta vartotojy pasitenkinimg apibidino kaip ,,...bendra jvertinimg remiantis visa prekés ar
paslaugos pirkimo ir vartojimo patirtimi per tam tikrg laikotarpj“. G. A. Churchill ir C. Suprenant
(1982) patvirtinimo/nepatvirtinimo teorija teigia, kad pasitenkinimas pasiekiamas tada, kali
iSpildomi (patvirtinami) likesciai, ir atvirksc¢iai. P. G. Patterson ir R. Spreng (1998) atlikti tyrimai
parod¢é, kad ,,...vartotojy pasitenkinimas/nepasitenkinimas yra svarbiausia sgsaja uzmezgant
ilgalaikius santykius su vartotojais ir garantuojant strateging jmonés s¢kme.“ Pasitenkinimas yra
pasitik¢jimo Saltinis. Tam tikra prasme pasitenkinimas yra kitos Salies sugebéjimo atitikti santykiy
normas apraiSka ir kartu jis iSreiSkia pasitik¢jimg. Pasitikéjimas persidengia su pasitenkinimu, nes
abu iSreiSkia bendra jvertinimg, jausmg ar poziirj ] kitg santykiy dalyvi. Pasitenkinimas gali buti
ugdomas per asmening¢ patirtj arba remiantis kolegy nuomone ir patirtimi. Pasitenkinimas
daugiausia priklauso nuo santykiy trukmés. Laukiamas pasitenkinimo lygis turi jtakos pasitikéjimo
trukmei (Zvireliené, Buditiniené, 2008, p. 277).

Ilga laika manyta, kad paslaugy vartotojy pasitenkinimas yra pagrindinis veiksnys,
skatinantis vartotojus pakartotinai naudotis to paties paslaugy teikéjo paslaugomis. Vis délto
vélesniy tyrimy rezultaty analizé parodé, kad pasitenkinimas ir jo svarba santykiy ilgalaikisSkumui
traktuojami kontroversiSkai. Buvo tvirtinama, kad pasitenkinimas néra pagrindinis santykiy
ilgalaikiSkuma lemiantis veiksnys. Maza to, kai kurie tyréjai nustaté, kad néra rySio tarp
pasitenkinimo ir paslaugy vartotojy ketinimy. Tuo tarpu kity autoriy atlikti tyrimai patvirtindavo
pasitenkinimo kaip vieno svarbiausiy santykiy ilgalaikiSkumo antecedenty tyrimo svarba, siekiant
i8laikyti vartotojus, o kartu ir padidinti jmonés pelng (Dovaliené, Gadeikiené, Piligrimiene, 2007, p.
66).

Pasitikéjimas laikytinas svarbia paskata tiek santykiy formavimosi etape, tiek jy stiprinime,
kadangi jis efektyviau nei bet kas kitas sumazina vartotojo suvokiama i§ sandoriy kylancig rizika.
Pasitikéjimas ypatingai svarbus paslaugy sferoje, kuomet vartotojas priverstas jsigyti paslaugas, jy
nepabandes, bei visais kitais atvejais, kuomet egzistuoja aukStas sgveikos su vartotoju
neapibréztumo laipsnis. Jvairiis skirtingose srityse atlikti tyrimai leidzia tvirtinti, kad svarbu
analizuoti ne tik bendra vartotojo pasitikéjima paslaugy teikéju bei jo svarbg santykiy su paslaugy
vartotojais ilgalaikiSkumui, bet ir nustatyti pasitikéjimo determinantus. Vienok, mokslingje
literatiiroje néra pasiektas konsensusas dél $iy determinanty iSskyrimo, jy sasajy su pasitikéjimu bei
poveikio santykiy ilgalaikiSkumui (Dovaliené, Gadeikiené, Piligrimiene, 2007, p. 355).

Vartotojo pageidaujamo rezultato ir leistino nukrypimo biisenos, kurios varijuoja ,,vidutinés
vertes zonoje, gali nesukelti jokiy vartotojo ,,atsakomyjy* veiksmy (abejingumo biisena). Svarbu ir
tai, jog kuo aukstesni pradiniai likes¢iai, tuo sudétingiau ateityje bus patenkinti vartotojo poreikius
(Stasys, Malikovas, 2010).



14

Atlikta likes¢iy sampratos ir esmés analizé leidzia lukes¢ius apibrézti kaip vartotojo

nuostatas produkto atzvilgiu, kurios gali kisti. Taciau svarbu skirti, kad likesciai tai néra noras.

1.2. Vartotojy likes¢iy formavimo procesas

Likesc¢iy formavimas yra testinis procesas, kurio metu organizacija privalo identifikuoti ir
atpazinti suformuotus lukescius bei juos valdyti (Bakanauskas, Rackauskaite, 2010, p. 8).

Likesciai pradeda formuotis atsiradus poreikiui ir galutinai susiformuoja sprendimo pirkti
prié¢mimo etape (zr. 4 pav.). Tai, kad vartotojo lukescCiai formuojasi prieSpirkiminiame etape
patvirtina ir J.L.M. Tam (2007).

Poreikio Informacijos Informacijos Sprendimo pirkti
atsiradimas :> paieska :> jvertinimas :> priémimas

4 pav. Produkty pirkimo procesas

Saltinis: Pranulis, V., Pajuodis, A., Urbonaviéius, S., Virvilaité, R. (1999) Marketingas. Vilnius: Eugrimas, p. 134.

Vartotojas surinkes ir jvertings informacijg, nustato, isisgmonina savo lukescius t.y. tai kg
tikisi mainais gauti jsigijes Sia preke. Paskutingje stadijoje suzinoma, ar liikesc¢iai patenkinti, ar ne.
Tik atlikus atitinkamus veiksmus, reikalingus lilkesCiams patenkinti, vartotojas nuspres ar jie buvo
patenkinti. Nebiitinai toks jvertinimas jvyksta iSkart. Tai gali paaiskéti lyginant arba tik po tam tikro
laiko (pavartojus preke, paaiskes, ar ji atitiko asmens likesCius). Svarbu atkreipti démes;j | tai, kas
formuoja lukescius, nes vartotojas gali remtis nepatikima informacija (pvz., reklama ) (Pranulis ir
kt., 1999, p. 134).

Kaip teigia B.D. Wolfe (1998), vartotojy lukes¢iy formavimosi pradzia yra smegenyse, o0 ne
mintyse, prote. Tai griauna nuostatg, jog pirmiausiai reikia paveikti Zzmogaus mintis, kad pastarasis
imtysi tam tikry veiksmy, ta¢iau viso suvokimo, minciy ir veiksmy — taip pat Kkaip visos
motyvacijos — kilmés pradzia misy smegenys. D.B. Wolfe, R. Sisodia (2003) teigia, kad formuojant
vartotojy lukesCius biitina jvertinti tokias vartotojy charakteristikas:

e vartotojai labiau individualis, juos sunkiau prognozuoti;

e lengviau suviliojami apgaule, nes dauguma nory nepagrazinti;

e labiau emocionaliis;

e I¢Ciau priima pirkimo sprendimg ir ne taip greitai pasiduoda reklamai ar kitiems rémimo

veiksmams;
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e produktus identifikuoja kaip lygiavercius, sunku perteikti skirtumg tarp konkuruojanciy
produkty;

e labiau atkreipia démesj j skirtumus tarp konkuruojanc¢iy jmoniy;

e pirkimo sprendimg lemia kokybés charakteristikos, o ne kainos poky¢iai;

e vartotojai ne tokie jautriis kainos pokyciams.

Atsizvelgiant | sgvokos ,lukesCiy plySys” egzistavimg, bitina stebéti ir kontroliuoti
griztamojo rySio procesg, derinant vartotojy ir jmoniy veiksmus bei interesus. Taciau reikia
pastebéti, kad néra pasitlyta jrankiy Siam liikesCiy plySiui valdyti. Taigi kyla klausimas: ar galima
tuos nuomoniy skirtumus sumazinti? Jeigu galima - kaip, kokiais biidais ir priemonémis tai
padaryti? (Stalitiniené, Stunguriené, 2008, p. 62).

Galima teigti, kad vartotojo lukesCiy formavimas priklauso, visy pirma, nuo vartotojo
poreikiy bei nory identifikavimo ir tinkamy komunikacijos priemoniy parinkimo. Tam, kad biity
formuojami vartotojy liikesCiai reikia suvokti ir tai, kad likes¢iy formavimas néra vienkartinis
darbas, - tai testinis procesas.

Lukesciy formavimas apima du pagrindinius aspektus. Pirmiausia — tai informacija, kurig
asmuo gali uzfiksuoti apie tam tikrag objekta sensoriniy pojuciy pagalba. Tokie tiesioginiai lukesciai,
kurie suformuojami pojiciy sistema uzfiksuotos informacijos, vadinami vaizduojamaisiais
lukesciais (angl. - descriptive beliefs). Tac¢iau laikui bégant minéty likes¢iy lygis mazéja. Tuo tarpu
lukesciai, kurie virSija tiesiogiai pastebimus jvykius, reginius, objektus vadinami apibendrinamieji
lukesciais (angl. - inferential beliefs). Paminéti lukescCiai susiformuoja visy kity egzistuojanéiy
lukesCiy pagrindu. Taigi galima teigti, kad apibendrinamieji liikesCiai nebitinai pagrjsti
vaizduojamaisiais, bet vietoj to gali biiti formuojami ankstesnés patirties. Apibendrinamieji
lukesciai gali buiti pagristi pirmine patirtimi apie konkrety objekta, kuri i§ dalies yra vaizduojamyjy
lukesciy pasekmé (Fishbein, Ajzen, 1975).

Likesc¢iy formavimo procesas glaudZiai siejasi su asmens suvokimu tai yra kokig jtaka darys
vienas ar kitas objektas ir kokig nauda gaus asmuo (Borsook, Becerra, 2005). Todél galima teigti,
jog tam tikros, unikalios naudos akcentavimas perduodant informacija uzfiksuojama sensoriniy
pojiiciy pagalba — lukesciy ir suvokimo formavimo pradzia.

Anot A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L. Berry (1985), likes¢ius formuluoja Zodiné

komunikacija, asmeniniai poreikiai bei patirtis (zr. 5 pav.).
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Zodiné komunikaciia Asmeniniai poreikiai Patirtis
\ v /
Lukesciai

5 pav. Lukescius formuojantys komponentai
Saltinis: Parasuraman, A, Berry, L.L, Zeithaml, V. (1985) A Conceptual Model of Service Quality and its Implications

for Future research. Journal of Marketing. No. 6.

Darbo autoriaus nuomone, liikes¢ius gali formuoti ne tik minétos trys veiksniy grupés, bet ir
daugiau veiksniy. Tai patvirtina ir kity mokslininky jzvalgos.

Anot J. Vijeikio (2003), likescius formuoja:

e jspudziai, sukelti ankstesniy pirkiniy;

e draugy ir bendradarbiy nuomongs;

e marketingo informacija;

e Zinios apie konkurenty produktus;

e pardavéjo pazadai.

Kaip teigia M.H. Erdelyi ir D.M. Zizak (2002), formuojant zmogaus liikes¢ius besalyginiu
stimulu gali tapti spalvos, garsai, kvapai, tai yra visa tai, kg Zmogus gali pajusti ir kas sukelia
vienokig ar kitokig jo reakcijg. Véliau besalyginis stimulas suporuojamas su saglyginiu (produktas /
paslauga) ir gaunama ta pati reakcija. Ilgainiui kartojant §j procesg vien tik salyginis stimulas
sukelia tokig pat reakcijg, aktyvuoja likesCius daro jtakg asmens elgsenai.

Vartotojy liikkesCius lemia Sie veiksniai (VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso
apskaic¢iavimo metodika, 2010, p. 7):

e reikalavimai paslaugoms — tai, ko vartotojui reikia arba jis nori gauti, pasinaudojes tam tikra
paslauga;

e organizacijos vieSyjy rysiy veiksmai ir turimas jvaizdis, kurie lemia tiek vartotojy liikescius,
tieck jy esamg vertinimg. VieSyjy rySiy veiksmai ir turimas jvaizdis sukuria tam tikrg
paslaugos profilj, su kuriuo lyginama gauta paslauga;

e vartotojo ankstesné patirtis, gavus tokias pacias ar panasaus pobiidzio paslaugas.

J. C. Groth, R. T. Dye (1999) pastebéjo, kad vartotojo liikkes¢iai priklauso nuo iSoriniy
veiksniy (socialinés klasés, jtakos grupés ir pan.), daranciy poveikj aplinkos suvokimui ir
interpretavimui. Vadinasi, aplinkos suvokimo teisingumas, lemia vartotojy priimamg sprendimg ir

su juo susijusiy likes¢iy pateisinimg.
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Lukesciy pasireiskimas priklauso nuo to, kaip vartotojas suvoks ir interpretuos aplinkos
veiksnius, turinéius jtakos lukes¢iy formavimui. V. A. Zeithaml su kolegomis (1993) rekomenduoja
lukesCius lemian¢ius Vveiksnius vertinti dviem lygiais: pageidaujamq paslaugg (normatyviniai
lukesciai) ir priimting paslaugg (tikimybiniai liikesciai). Pagal §j poziiirj, vartotojai vertina paslauga
dviem remdamiesi tokiais Kriterijais — auks¢iausiu lukesCiy standartu bei Zemiausiu lukesCiy
priimtinumo lygiu. Kaip pateikta 6 paveiksle, tarp lygmeny egzistuoja tolerancijos zona,
apibrézianti lukes¢iy svyravimo amplitudg, kurios ribose vartotojai link¢ priimti jiems sitiloma
produkty. Tad vartotojy likesCiai, uzuot turéje vieng lygj, yra apibréziami intervalu, kuris priklauso

nuo paveiksle pateikty veiksniy.

llgalaikiai skatinantys AiSkus paslaugos
veiksniai: pazadas
o Gauti lukesciai i8 e Reklama
aplinkos* — e Asmeninis pardavimas
e Asmenin¢ nuomoné e Sutartys
apie paslauga o Kiti komunikacijos
— Liikestiai budai
Asmeniniai poreikiai 4 __
Pageidaujama Uzslépti pazadai dél
Trumpalaikiai _igslagga_ . Qgslaggos .
skatinantys veiksniai (ti KImybinia * NeapCiuopiamumas;
o Nenumatyti atvejai | lnkestiai) | * Kaina
e Paslaugos problemos : .. : TP
' Tolerancijos zona | Tiesioginé Zodiné
—— ! komunikacija
Priimtina paslauga .
Paslaugos alternatyvos L S e Asmening
(tikimybiniai ..
T . e Ekspertiné
- likesciai)
Dalyvavimo paslaugos 'y 7y vy
teikime lygis | Patirtis praeityje
Situaciniai faktoriai
¢ Oro salygos v
e Katastrofos Numatoma gauti
ePer daug iaugusi — paslauga
paklausa Suteikta paslauga

6 pav. Vartotojy lukesc¢ius formuojantys veiksniai

Saltinis: Zeithaml, V. A, Berry, L. L., Parasuraman, A. (1993) The nature and determinants of customer expectations of
service. Journal of the Academy of Marketing Science. Vol. 21, no. 1.

IS 6 paveikslo matyti, jog 1 modelj jtraukta 11 veiksniy galimai daranciy poveikj paslaugos

liikes¢iams. Sio modelio esmé — atskiros veiksniy grupés veikia tam tikra likeséiy lygj.
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W. Boulding ir kiti (1993) vartotojy likesCiy formavimui jtakg darancius veiksnius
klasifikuoja i tris grupes:

1) Veiksniai, darantys jtakq pageidaujamos paslaugos lygmeniui — Sie veiksniai sustiprina
vartotojo jautrumg paslaugai ilguoju laikotarpiu, darydami jtaka normatyviniams
likes¢iams. Normatyvinis standartas ,,perduodamas® i§ artimos vartotojui aplinkos (Seima,
draugai, kaimynai ir pan.) drauge su jvairiy poreikiy (fiziniy, socialiniy, psichologiniy)
susiformavimu;

2) Veiksniai, darantys jtakq priimtinos paslaugos lygmeniui — tai laikini, trumpalaikiai
veiksniai, kurie nukreipia lukesCius ] Zemesnjji standarta. LilkesCius lemia paslaugos
alternatyvy skaicius, situaciniai faktoriai (atsitiktinumai, kurie yra uz paslaugy teikéjo
kontrolés riby) bei vartotojo dalyvavimo paslaugos teikime laipsnis;

3) Veiksniai, darantys jtakq pageidaujamos ir priimtinos paslaugos lygmenims — daromas
poveikis liikesCiams per aiskius bei uzsléptus pazadus, komunikacijos $altinius: asmeninius
ir eksperty tvirtinimus, kurie daro vartotojg jautresnj paslaugai (Licata, 2008). Taip pat
nemazg poveikj likes¢iams lemia vartotojo patirtis praeityje — vartotojas vieng kartg jsigijes
panasia paslauga, zinos, ko tikétis ateityje (Boulding, 1993).

R. StaSys ir A. Malikovas (2010) sitlo iSskirti septynis veiksnius, daranCius poveikij
vartotojy likesc¢iams:

« vartotojo pirkimo patirtis praeityje — ne tik bendraujant su konkre¢iu tiekéju, bet ir jo
konkurentais, jmonémis, teikian¢iomis kitokio pobuidZzio paslaugas. paslaugos kokybés
nagringjimo atveju, Sis veiksnys yra vienas svarbiausiy lukes¢iy formuotojy;

« neformali rekomendacija — pavyzdziui, zodiné komunikacija. Sis veiksnys turi didziausig
jtakg lukesciams;

« formali rekomendacija — pavyzdziui, pardavimy agenty rekomendacijos, kokybés vertinimai
straipsniuose spaudoje;

» paslaugos kaina — $is veiksnys vartotojo sgmonéje nustato paslaugos kokybés lygj;

»  komunikacija — vartotojui suteikiama informacija, daranti poveikj ltikes¢iams;

« vartotojo asmeniniai poreikiai — vartotojas pats sprendzia, kas jam yra svarbu, o kas — ne;

* teikéjo jvaizdis — svarbus elementas, padedantis nukreipti vartotojy lukesCius teigiama
linkme.

Anot C. P. Moreau ir S. L. Wood (2005), likes¢iy formavimo procesas priklauso nuo
vartotojo poreikiy bei nory issiaiSkinimo ir tinkamos komunikacijos taktikos parinkimo. O D.
Borsook ir L. Becerra (2005) teigimu, priemones formuojancias vartotojy luikes¢ius galima skirti
keturias pagrindines grupes: komunikacijos veiksmai (jvairaus pobiidzio informacinés zinutés),

jgyta patirtis, komunikacija ,,i§ lipy ] lipas®“ ir produkty/paslaugy savybés. Taigi lukesCiy
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formavimo procesas glaudziai siejasi su asmens suvokimu, t. y. kokig jtakg darys suvokta
informacija bei kokig nauda gaus asmuo jsigijes preke/paslaugg (Borsook, Becerra, 2005).
Ivardinus veiksniy, lemian¢iy vartotojy likes¢iy formavima, galima sudaryti palyginamaja

lentelé (Zr. 4 lent.).

4 lentelé
Vartotoju lukescius lemiantys veiksniai
Autoriai

= © 2
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<N > m - o - ~
Zodiné komunikacija + + 2
Asmeniniai poreikiai + + + |3
Patirtis + + + + + 15
Spalvos + 1
Garsai + 1
Kvapai + 1
Reikalavimai paslaugoms + 1
Viesyjuy rysiy veiksmai + 1
Ivaizdis + + |2
Asmeningé patirtis + 1
Socialiné klasé + 1
Itakos grupés + 1
Gauti liikesciai i§ aplinkos + 1
Asmeniné nuomoné apie paslaugg + 1
Asmeniniai poreikiai + 1
Nenumatyti atvejai + 1
Paslaugos problemos + 1
Dalyvavimo paslaugos teikime lygis + + 2
Oro salygos + 1
Katastrofos + 1
Per daug iSaugusi paklausa + 1
Reklama + 1
Asmeninis pardavimas + 1
Sutartys + 1

4 lentelés tesinys kitame puslapyje
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4 lentelés tesinys

Kiti komunikacijos buidai + 1
Neapciuopiamumas + 1
Kaina + + |2
Komunikacija + + + + + |5
Numatoma gauti paslauga + 1
Laikini veiksniai + 1
Situaciniai veiksniai + 1
Uzslépti pazadai + 1
Neformali rekomendacija + |1
Formali rekomendacija + |1
Produkto savybés + 1
I§ viso (kartais) 3 6 18 2 3 4 2 4 7

Saltinis: sudaryta pagal Parasuraman, P., Zeithaml, V., A., Berry, L., L. (1988) Servqual: A Multiple-item Scale for
Measuring Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing. No. 64 (1); Boulding, W., Kalra, A., Stealin,
R. ir kt. (1993) A Dynamic Process Model of Service Quality: Form Expectations oi Behavioral Intensions. Journal of
Marketing research. Vol. 30, No. 1. Zeithaml, V. A., Berry, L. L., Parasuraman, A. (1993) The nature and determinants
of customer expectations of service. Journal of the Academy of Marketing Science. Vol. 21, no. 1; Groth, J. C., Dye, R.
T. (1999) Service quality: perceived value, expectations, shortfalls, and bonuses. Managing Service Quality. Vol. 9, No.
4. Erdelyi, M.H., Zizak, D. M. (2002). Beyond Gizmo Subliminality. The Psychology of Entertainment Media: Blurring

the Lines Between Entertainment and Persuasion. London; Borsook, D., Becerra, L. (2005) Placebo: From Pain and

Analgesia to Preferences and Products. Journal of Marketing Research. Vol. 102; Moreau, C. P., Wood, S. L. (2005)
The Influence of Usage Expectations on Consumers’ Emotional and Cognitive Responses to New Products. Advances
in Consumer Research. Vol. 32; (2010) Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskaiciavimo metodika.
Vilnius: Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerija; Stasys, R., Malikovas, A. (2010) Vartotojo likes¢iams
darantys jtaka veiksniai. Vadybos mokslas ir studijos — kaimo versly ir jy infrastruktiros plétrai. Nr. 22(3).

Kaip atskleidzia lentelé, nagrinétose Lietuvos bei uzsienio autoriy pateikiamose tipologijose
iSskiriami 35 veiksniai. Kai kurie veiksniai jvardijami jvairiai, nors tikétina, kad autoriai nagrin¢ja
tuos pacius klausimus. Pastebima, jog skiriasi ir veiksniy iSdéstymo eilés tvarka. Atlikus vartotojy
lukes¢ius formuojanciy veiksniy jvairovés analize, galima teigti, jog dazniausiai iSskiriami Sie

veiksniai: patirtis (5 kartai), komunikacija (5 kartai), asmeniniai poreikiai (3 kartai).

1.3. Vartotojy liikes¢iy patenkinimo vertinimo metodinio potencialo analizé

Nei viena organizacija negali funkcionuoti be vartotojy, tad vartotojy svarba yra
negincytina. Organizacijoms yra labai svarbu nustatyti vartotojy likes¢iy patenkinimo lygj tam, kad
galéty Siuos likesCius iSpildyti, o gal net ir virSyti, siekiant maksimalaus vartotojy pasitenkinimo.
Tad vartotojy liikkes¢iy nustatymas yra labai svarbus, siekiant teikti auksc¢iausios kokybés produktus
(Dutta, Dutta, 2009, p. 33). Be to, nustatyti vartotojy lukesCius yra labai svarbu, kadangi Sie
likesciai veliau gali pasitarnauti kaip standartai, kuriais grindZiama produkto kokybé (Tam, 2007,

p. 281).
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Vartotojy lukesciai yra i§ prigimties dinamiski ir kinta, priklausomai nuo vartotojo patirties
(Tam, 2007, p. 285). Todél organizacijos turéty reguliariai atlikti lukes¢iy nustatymui skirtus
tyrimus. Lukes¢iy nustatymas, anot R. Stasio ir A. Malikovo (2010) siejamas su vartotojy elgsenos
ypatybémis, pasireiSkianCiomis vartotojy pasitenkinimo ar suvokiamos kokybés nagrinéjimais.
Taciau galimos ir gerokai platesnés sasajos. Moksliniuose straipsniuose liikesciai dazniausiai
nagrin¢jami kaip lyginamoji funkcija, t. y. bandoma nustatyti ar patenkinti prie§ produkto vartojima
susiformave likesciai (Stasys, Malikovas, 2010).

Anot kai kuriy autoriy, tiksliausiai vartotojy nuomong, likesCius, keliamus reikalavimus
galima issiaiskinti organizuojant anketines apklausas (Vinickien¢, Liaudanskiené,. Sinkinaite,
2000; Zostautiené, Cerkauskyté, 2007). Anketinj tyrima kaip vartotoju likes¢iy vertinimo metoda
naudojo ir uzsienio mokslininkai (Oler, Shevlin, Wilson, 2007; Bart, 1978; Kamakodi, Khan, 2008;
Trivedi, Agrawal, 2009; Dutta, Dutta, 2009; Balaji, 2009), ta¢iau populiarts ir interviu (Atalik,
Ozel, 2007; Chowdhury, 2009), fokus grupés (Dutta, Dutta, 2009), kiekybiniai skai¢iavimai (Gupta,
Ofer, 1975; Kilka, Weber, 2000).

R. J. Coye (2004), J. Wirtz, J. E. G. Bateson (1999) pateikia kelis informacijos, susijusios su
lukesciais, vertinimo buidus:

e aprasomasis biidas — tai tiesioginiai stebéjimai ar patirtis. apraSomasis vertinimas laikomas
»asmenings patirties rezultatu®, tiksliai atspindintis individy stebimus jvykius;

e palyginimo biidas — informacijos, gautos i§ aplinkos Saltiniy, palyginimas. informacijos
palyginimu nusakomas rysys tarp objekto (pavyzdziui, Iéktuvo atvykimas) ir jo pozymio
(atvykimas laiku), kurj pateikia Saltinis;

e loginiy iSvady biidas — informacija vertinama analizuojant ir darant i§vadas apie tam tikrus
procesus tarp objekto ir jo pozymiy, pasireiSkusiy ankstesniy stebéjimy metu.

Kaip geriausias tiriant paslaugy kokybe, visuotinai pripazintas yra SERVQUAL modelis
(Stasys, Malikovas, 2010). Angly mokslininkai P. Parasuraman, V. Zeithaml ir L. Berry (1988)
sukiiré modelj (zr. 7 pav.), kuris palygina vartotojy likes¢ius su realiai vartotojui suteikta paslauga.
Sis modelis buvo pavadintas SERVQUAL modeliu. Modelis prasideda nuo prielaidos, kad
paslaugos kokybe nustato skirtumas tarp vartotojy liikes¢iy ir faktinés teikiamos paslaugos.

Efektyvus vartotojy likes¢iy ir suvoktos paslaugy kokybés vertinimo budas yra
SERVQUAL metodika. Tiriant Siuo metodu paslaugos kokybé¢ jvertinama pagal penkias dimensijas
(Simkus, Pileliené, 2010, p. 104 — 105):

» apciuopiamumas — paslaugy realumag patvirtinantys fiziniai elementai;
« patikimumas — duoty pazady tesé¢jimas, tinkamas paslaugos suteikimas i§ pirmo karto,
teisingos saskaitos, tikslus jy jrasai;

» kompetencija — personalo zinios, jgiidziai ir organizacijos galimybés;
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e jautrumas — personalo noras ir pasirengimas aptarnauti vartotojg, aptarnavimo
operatyvumas;

* empatija — kontaktinio personalo gebéjimas suprasti vartotojo poreikius.

Komunikacija “i§ lipyj | | Asmeniniai poreikiai | | Praeities patyrimas |
e —— P Laukiama paslauga  [*
| 5spraga
Suvokiama paslauga |«
VARTOTOJAS ! P g
TEIKEJAS [ Paslaugos teikimas |+ P29 Toriné komunikacija su
, 3spraga * vartotoju
1spraga ! Prag —— T - - :
: Suvokimo vertimas j
! paslaugos kokybés
| 2 spraga specifikacijas
:_ ______ > A A
v
Vartotojo liikesCiy
suvokimo valdvmas

7 pav. SERVQUAL modelis

Saltinis: Parasuraman, P., Zeithaml, V., A., Berry, L., L. (1988) Servqual: A Multiple-item Scale for Measuring
Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing. No. 64 (1).

SERVQUAL metodika leidzia nustatyti neatitikimus tarp suvoktos paslaugy kokybés ir
vartotojy lukes¢iy pagal kiekvieng kokybés dimensijos teiginj; jvertinti jmonés teikiamy paslaugy
kokybe pagal kiekvieng paslaugy kokybés dimensija; palyginti dviejy konkuruojanciy jmoniy
paslaugos kokybe; nustatyti atskiry paslaugos vartotojy segmenty suvoktos paslaugy kokybés
vertinimo skirtumus (Simkus, Pileliené, 2010, p. 104 — 105). Modelis padeda nustatyti vartotojo
lukes¢iy ir suteiktos paslaugos kokybés neatitikimus. Tikétina, kad modifikavus §; modelj ir
pritaikius specifinéms paslaugoms, galima gauti iSsamius rezultatus, kurie padéty gerinti paslaugy
kokybe. SERVQUAL modelis jungia pirminiy paslaugy teikéjy sitilomas paslaugas, identifikuoja
individualius vartotojy likesCius ir poreikius bei uZztikrina visuoting visos paslaugos teikimo
grandinés kokybe vartotojo poziiiriu. Tai leidZia pasiekti paslaugy kokybés sampraty suderinamuma
tiek vartotojo, tiek teikéjo pozitriu (Paulavi¢iené, 2008, p. 824 — 825).

Matavimy nuoseklumas: 1) jvertinami konkreCios paslaugos vartotojy likesciai; 2)
nustatomas vartotojy suvokimas apie pateikta paslaugg; 3) apskaiiuojamas skirtumas tarp lukesciy

ir pateiktos paslaugos. Sis skirtumas jvardijamas ,.atotriikio rezultatu® (Ladhari, 2008; Sachdev,
2002).
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Vartotojy lukes¢iy patenkinimas, anot L. Columbus (2008), gali buti nustatomas,
apskai¢iuojant idealaus uzsakymo jvykdymo indeksa (IU]I). Sis indeksas apskai¢iuojamas taip:

IUJI = Jvykdymas laiku (proc.)*ISbaigtumas (proc.)*Kokybiskumas (proc.)*Tinkama saskaityba (1)

Anot autoriaus, laiku pristatyty produkty procentiné dalis, uzsakymo jvykdymo pilnumas,
kokybiSkai pagaminty gaminiy dalis bei tinkamai sutvarkyty saskaity procentiné dalis yra labai
svarbiis rodikliai tiekimo grandinés kontekste (Columbus, 2008).

Kaip produktas atitinka liikes¢ius parodo ir vartotojo pasitenkinimas. VieSyjy paslaugy
vartotojy pasitenkinimo indekso apskaiciavimo metodikoje (2010) nurodyta, jog vartotojy
pasitenkinimui tirti gali bati taikomi Sie tyrimo metodai: tiesioginé apklausa (interviu), apklausa
telefonu, apklausa pastu, apklausa internetu, giluminiai interviu, fokus grupés, stebéjimas. Minéti
metodai taikytini bei taikomi ir tiriant vartotojy pasitenkinima.

Taigi vartotojy likesciai gali biiti nustatomi pasitelkiant jvairius metodus.

1.4. Vartotojy liikes¢iy patenkinimo vertinimo tyrimy uZsienio Salyse apZvalga

Lietuvoje lukesciai verslo organizacijy valdymo kontekste tirti tik keletg karty (Stalitiniené,
Stunguriené, 2008); dazniau ltkes¢iai analizuojami edukologijos, specialiojo ugdymo, socialinio
darbo, makroekonomikos kontekstuose (Radzevic¢iené, 2007; Dapkus, Matuzeviciaté, 2008; Uzdila,
Zujiené, 2007; Zemguliené, Montvilaité, 2008; Dirgéliene, Veckiene, 2009); pastarieji tyrimai
verslo organizacijoms visiSkai nesvarbis. Todél Siame darbo poskyryje atliekama vartotojy likesciy
patenkinimo vertinimo tyrimy, atlikty uZsienio Salyse, apzvalga ir analize.

Lukesciy vertinimo tyrimai, kaip daug vertingos informacijos suteikianti kokybés valdymo
priemong, ilga laikg buvo ignoruojami. Taciau pastaruosius keletag mety vartotojy liikesCiai kaip

tyrimo objektas analizuoti gana daznai (zr. 5 lent.).

5 lentelé
Vartotoju likesciy tyrimy suvestiné
o Tyrimo . . Tyrimo | Tiriamas . )
Autorius(-iai) ] Tyrimo tikslas . Pagrindiniai rezultatai
objektas metodas | sektorius
Nustatyti, ar Banky teikiamos
) Elektroninés Elektro-
N. Kamakodi, banky teikiamos technologinés paslaugos
bankininkystés o Anketiné niné
M. B. A. ] paslaugos atitinka o virSija vartotojy lakescius,
vartotojy apklausa | bankinin-
Khan (2008) vartotojy ta¢iau tinklinés paslaugos
lukesciai kysté
lakescius. vartotojy netenkina.

5 lentelés tesinys kitame puslapyje
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5 lentelés tesinys

Nustatyta, jog pigiy skrydziy
oro bendroviy klienty
Nustatyti svarbiausi liikesciai apima
o ) veiksnius, saugumg, punktualuma,
. Pigiy skrydziy o )
O. Atalik, E. lemiancius pigiy ] ] tvarkarasciy patoguma.
oro bendroviy ] Interviu | Oro linijy ) )
Ozel (2007) ) o skrydziy oro Vartotojams taip pat svarbu
klienty lokesciai o
bendrovés komfortas, oro linijy
pasirinkima bendrovés jvaizdis, bagazo
paslaugos, aptarnaujancio
personalo elgesys.
) Kokybé yra kritinis veiksnys.
Nustatyti ICICI ]
o Banko paslaugy Ir nors tirtas ICICI banko
M. Trivedi, , o banko sitillomy ] . ) S
vartotojy ir ] Anketiné | Bankinin- | padalinys stengiasi uztikrinti
N. Agrawal paslaugy ir
banko likesé¢iy ) ) apklausa kysté auksta teikiamy paslaugy
(2009) vartotojy lukes¢iy ) o
plySys . kokybe, vartotojy likesciai
plysi o o
néra pilnai patenkinami.
Nustatyti varto-
o tojy pasiten- o )
Pasitenkinimas . . Nenustatyta reik§mingo rysio
o kinima Indijoje o )
B Indijoje o ) . tarp lukesciy ir vartotojy
M. Balaji " . teikiamomis Anketiné | Mobilaus o .
teikiamomis ) ) ) pasitenkinimo. Liikesciai yra
(2009) mobilaus rysio apklausa rysio
mobilaus rysio . reik§mingai susij¢ su
) paslaugomis )
paslaugomis suvokiama kokybe.
lemiancius
veiksnius
Identifikuoti
vartotojy
lakescius bei jy
Sweikatos valdymo
M. U prieziiiros galimybes, Nustatyta, jog sveikatos
T paslaugy remiantis ) Sweikatos | prieziliros paslaugy vartotojai
Chowdhury ] L Interviu o o
(2009) vartotojy penkiomis priezitiros tikisi auksStesnés paslaugy
lakes¢iai ir jy kokybés kokybés.
valdymas dimensijomis
pagal
SERVQUAL
skale.
Palyginti
Bank | ) Anketiné T  lokestiy i
anko paslaugy vartotojy . arp vartotojy likesciy ir
K. Dutta, A. apklausa, | Bankinin-
vartotojy lukescius ir teikiamy paslaugy egzistuoja
Dutta (2009) o . fokus kysté )
lukesciai teikiamas banky lukesciy plysys.
grupé
paslaugas
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Pastebima, jog dazniau nei kituose sektoriuose, vartotojy likes¢iy tyrimai atlieckami
finansiniy paslaugy sektoriuje (Kamakodi, Khan, 2008; Trivedi, Agrawal, 2009; Dutta, Dultta,
2009); aptikta ir bandymy tirti pigiy skrydziy oro bendroviy, mobilaus rySio bei sveikatos priezitiros
paslaugy vartotojy lukescius. Nepavyko rasti tyrimy, kuriuose biity analizuojami gamybos bei
pardavimy sektoriai. Dazniausiai vartotojy liikes¢iai tiriami anketinés apklausos bei interviu metody
pagalba.

Ir nors tyrimai rodo, kad organizacijy ir vartotojy likesCiy skirtumai buvo ir bus. Taciau
reikety siekti juos mazinti, kad jie netapty praraja. Iki Siol Lietuvoje nebuvo atlikta tyrimy, skirty
meésos produkty vartotojy likes¢iams vertinti, tad neaiSku, kokiais budais reikéty maZinti mésos
produkty gamintojy bei vartotojy likes¢iy skirtumus. Tad kitoje Sio darbo dalyje rengiama mésos

produkty vartotojy likes¢iy tyrimo metodika.
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2. MESOS PRODUKTU VARTOTOJU LUKESCIU PATENKINIMO TYRIMO
METODIKA

2.1. Tyrimo logika

Siekiant patvirtinti / paneigti teorines vartotojy likesCiy patenkinimo prielaidas, Siame
baigiamajame darbe atlickamas empirinis mésos produkty vartotojy likes¢iy patenkinimo tyrimas.

Tyrimo objektas — mésos produkty vartotojy liikes¢iy patenkinimas.

Atliekamo tyrimo tikslas — nustatyti, ar mésos produkty vartotojy likes¢iai yra patenkinami.

Tyrimo hipotezé: mésos produkty vartotojy liikes¢iai Lietuvoje yra patenkinami.

Suformuluotos hipotezés verifikavimui panaudoti sociologinés informacijos rinkimo biidai —

anketiné apklausa bei interviu.

2.2. Apklausos metodologija

Duomenims rinkti taikytas anketinés apklausos metodas, pasitelkus Siam tyrimui sukurtg
anketg. Apklausos anketa buvo sudaryta taip, kad susisteminus apklausos duomenis, buty galima
kiek jmanoma placiau iSanalizuoti mésos produkty vartotojy likesCiy patenkinimg. Apklausos

anketos struktiira pateikta 8 paveiksle.

I DALIS. Ivadin¢ dalis

(| 11 DALIS. Klausimai apie mésos produkty pirkimo jpro¢ius bei
lukescius Siy produkty atzvilgiu
Diagnostinis
blokas 4
[II DALIS. Klausimai apie UAB , Klaipédos mésine* produkty
pirkimo jprocius bei likes¢ius $iy produkty atzvilgiu
\
Demografinis IV DALLIS. Klausimai apie respondentus
blokas

8 pav. Apklausos anketos struktiira

Ivadin¢ anketos dalis apima tyrimo tikslo pristatyma, anonimiSkumo uztikrinima, glausta

anketos struktiros aprasyma, pildymo instrukcijg. Diagnostinis anketos blokas apima dvi dalis —
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klausimus apie mésos produkty pirkimo jprocius bei likescius $iy produkty atzvilgiu ir klausimus

apie UAB ,Klaipédos mésiné* produkty pirkimo jproCius bei likesCius Siy produkty atzvilgiu.

Paskutinéje anketos dalyje pateikti demografiniai klausimai. Tyrimo anketoje pateikti 26 klausimai.

Remiantis moksline literatira, vienas pagrindiniy instrumenty, kuriuo galima jvertinti

klienty lukescius, yra SERQUAL metodika, leidzianti nustatyti neatitikimus tarp suvoktos paslaugy

kokybes ir vartotojy lukes¢iy pagal kiekvieng kokybés dimensijos teiginj. Remiantis Sios metodikos

teiginiais buvo suformuluotos 8 ir 17 klausimy lentelés.

Teiginiai buvo formuluoti pozityvia kalba ir buvo vertinami naudojant Likerto septyniy baly

skalg (zr. 6 lent.).

6 lentelé
Likerto skalés pavyzdys
Klausimai 5 (tikrai 4 3 (sunku 2 1 (tikrai
taip) (taip) | pasakyti) | (ne) ne)

personalo apranga turéty biiti Svari?

Saldytuvai, kuriuose laikoma produkcija turéty buti Svariis?

parduotuviy patalpos turéty biiti jaukios?

produkcija turéty atitikti reklaminiuose Stkiuose pateikiamus

pazadus?

disponuojami duomenys apie vartotojus turéty biiti sauggs (t.y.

neperduodami treciosioms Salims)?

darbuotojy bendravimas su vartotojais turéty biiti Siltas?

darbuotojy bendravimas su vartotojais turéty buiti mandagus?

darbuotojy bendravimas su vartotojais turéty biti pagarbus?

darbuotojai turéty suteikti vartotojams reikiamos informacijos?

darbuotojai turéty biti jgije pakankamai ziniy ir jgudziy

kokybiskam aptarnavimui?

vartotojams suteikiama informacija turéty biiti suprantama ir

aiski kiekvienam vartotojui?

visada noriai aptarnauti klienta?

darbo laikas turéty buti patogus vartotojams?

darbuotojai visuomet turéty stengtis suprasti vartotojy

poreikius?

Tyrimo generaliné visuma — UAB , Klaipédos mésiné* vartotojai. Tyrimo imtis — tiksline, ja

sudaré 149 UAB , Klaipédos mésiné* produkty vartotojai.

Tyrimas atliktas 2011 m. vasario 10 — 20 d. Klausimynai buvo i$dalinti asmeniskai

kiekvienam vartotojui, jsigijusiam UAB ,,Klaipédos mésiné* produkcijos firminése parduotuvése.

Tyrime dalyvavo UAB ,Klaipédos meésine” firminése parduotuvése, isikiirusiose, Klaipédoje
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(Silutés pl. 79, Naujakiemio g. 26, Rumpiskés g. 2) mésos produkty jsigije vartotojai. Jteikiant
klausimynus, pristatytas tyrimo tikslas, uzdaviniai, tyrimo svarba ir atlieckamo tyrimo autoriai.
Atsakymy ] klausimynus laikas nebuvo ribojamas. Buvo iSdalinta 200 klausimyny, i§ kuriy tyréjui
sugrizo 162, taciau tolesniam tyrimo rezultaty apdorojimui buvo tinkamos tik 149 anketos.
Skaic¢iavimai atlikti Microsoft Office Excel 2010 bei SPSS 17.0 programomis. Atsakymams
14,5,8, 11, 12, 17 ir 19 klausimus taikyta tokia atsakymy interpretacija: vertinimo tendencija
(aritmetinis vidurkis) artéjanti prie skaiciaus 5, rodo tiriamyjy polinkj sutikti su sifilomu teiginiu ar
teigiamai vertinti jj, jo svarba, o artéjant prie skaiCiaus 1 — prieSingai. Siekiant nustatyti lukesciy

priklausomybes nuo demografiniy ir kity veiksniy, atlickami Chi kvadrato testai.

2.3. Interviu metodologija

Interviu yra informacijos rinkimas komunikuojant interviu gavéjui ir respondentui. Tai
abipusis sandéris tarp klausianciojo ir atsakinéjanciojo. Interviu yra viena 1§ apklausos risiy,
integruoty 1 stebéjimo metody grupe (Kardelis, 1997, p.126). Interviu, kaip verslo subjekty pozitirio
1 vartotojy lukesCiy patenkinimg metodas, buvo pasirinktas dél to, kad tai dazniausiai naudojamas ir
pats efektyviausias fakty suradimo biidas. Be to, pasitelkiant §j metoda, uztikrinamas atsakovo
laisvumas ir atvirumas atsakant j klausimus, tyréjas gali nukreipti pokalbj norima linkme, tyréjas
gali stebéti atsakovo kino kalbg. Giluminis interviu jgalino identifikuoti mésos produktus
gaminanciy jmoniy vadovy nuomones apie mésos produkty vartotojy likescius.

Tyrimo metu, pusiau struktiirizuoto interviu metodu, apklausti savarankiskai sutike tyrime
dalyvauti 7 mésos jmoniy atstovai. Biitina interviu dalyviy atrankos sglyga buvo jy pareigybés:
buvo interviuojami auks$ciausios bei vidurinés grandies vadovai.

Atliekamame tyrime tyréjas tiesiogiai sgveikauja su tiriamaisiais, atlicka mokslinio
pazinimo instrumento funkcijg. Tyréjo vaidmuo néra pasléptas, o atviras, kadangi manoma, jog yra
geriau, kai visi Zino, koks yra tyr¢jo tikslas ir to nesibaimina, neturi prieZasciy keisti savo elgesj jo
akivaizdoje.

Konkreciu atveju interviuotojas yra iniciatorius, organizuojant ir vedant pokalbj, o mésos
produkty jmonés atstovui priklauso vedamojo, informacijos S$altinio vaidmuo. Interviu atliko
neprofesionalus interviuotojas — Sio darbo autorius. Autorius turi minimalios patirties atliekant
interviu.

Interviu su mésos produktus gaminanéiy jmoniy vadovais rémési klausimynu i§ 8 atviry
klausimy.

Interviu buvo atliekamas 2011 m. vasario 15 — 20 d., su mésos jmoniy atstovais i§ anksto

susitarus dél susitikimo laiko ir vietos. Interviu metu respondentui buvo paaiSkinamas tyrimo tikslas
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ir, jam sutikus dalyvauti tyrime, uzduodami tyrimo instrumente numatyti klausimai. Vidutiné
pokalbio su respondentu trukmé — 10 — 15 min.

Kokybinio tyrimo metu gautai informacijai apdoroti netaikytini statistiniai metodai. Cia
duomeny interpretavimas neiSvengiamai priklauso nuo subjektyvaus apklauséjo vertinimo.
Atliekant tyrimo metu gautos informacijos analize didziausia reik§mé teikiama dalykiniams
teoriniams samprotavimams, gauty duomeny mokslinei interpretacijai (loginiais, filosofiniais,

psichologiniais, teisiniais ir kitais metodais). Taikomas turinio analizés metodas.
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3. MESOS PRODUKTU VARTOTOJU LUKESCIU PATENKINIMO TYRIMO
REZULTATU ANALIZE IR PAGRINDINIU PROBLEMU ELIMINAVIMO KRYPTYS

3.1. Mésos produkty vartotoju likes¢iy patenkinimas: vartotojuy poZziiiris

Demografinis klausimy blokas pradedamas respondenty lyties nustatymu. Atsakymy j $§j

anketos klausimg pasiskirstymas pateikiamas 9 paveiksle.

B vyras
B moteris

9 pav. Tyrimo dalyviy lyties struktiira, proc. (n=149)

Tyrimo rezultatai rodo, jog tyrimo imtyje dominuoja moterys (61,74 proc.). Vyry dalis
siekia tik kiek daugiau negu trec¢dalj (37,58 proc.). IS esmés toks lyties pasiskirstymas nestebina,
kadangi atlickant apklausg Sio darbo autoriui teko nemazai laiko praleisti firminése UAB
“Klaipédos mésiné” parduotuvese, ir buvo pastebéta, jog Siose parduotuvése moterys apsipirkingja
gerokai dazniau negu vyrai.

UAB “Klaipédos mésiné” vartotojai yra labai jvairaus amziaus. Jy pasiskirstymas pagal
minétg kriterijy pateikiamas 7 lenteléje. Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal amziy rodo, jog
beveik pusé respondenty (44,30 proc.) yra nuo 25 iki 40 m. amziaus. Nuo 40 iki 60 m. amZiaus
respondenty dalis sudare 28,86 proc. Kiek maziau tiriamyjy (22,14 proc.) yra jaunesni negu 25 m.
amziaus. Likusieji 4,70 proc. UAB “Klaipédos mésine¢* produkty vartotojy yra vyresni negu 60 m.

amziaus.
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Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal amziy (n=149)

7 lentelé

AmZiaus grupé | DaZnumas, respondenty sk. | Respondenty proc. | Kaupiamasis proc.
iki 25 m. 33 22,14 22,15
25-40m. 66 44,30 66,44
40 - 60 m. 43 28,86 95,30
virs 60 m. 7 4,70 100,00
I8 viso 149 100,00

Siekiant nustatyti UAB “Klaipédos mésiné” produkcijos vartotojy iSsilavinimg, j anketa

pateiktas 10 paveiksle.

50,00
45,00

43,00

40,00

35,00
30,00

26,80

25,00

22,82

20,00
15,00

10,00

5,00 -
0,00 -

nebaigtas
vidurinis

vidurinis

aukStesnysis

aukstasis

10 pav. Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal i$silavinima, proc. (n=149)

buvo jtrauktas dvideSimt antrasis anketos klausimas. Atsakymy j §j anketos klausimg pasiskirstymas

Empirinio tyrimo rezultatai rodo, jog net 43,00 proc. UAB ,,Klaipédos mésiné* produkcijos
vartotojy yra jgije aukstajj issilavinimg. 26,80 proc. tiriamyjy nurodé, jog jy iSsilavinimas yra
vidurinis, 22,82 proc. — aukstesnysis, o likusieji 7,38 proc. pazyméjo, jog jie néra baige vidurinés
mokyklos.

Kitu tyrimo anketos klausimu respondenty buvo prasoma nurodyti savo gyvenamaja vieta.
Atsakymy j §j anketos klausimg pasiskirstymas pateiktas 8 lenteléje. Nustatyta, jog dauguma tyrimo
dalyviy gyvena didmiestyje ir mieste (46,31 proc. ir 46,98 proc.). Tikétina, jog visi Sie 93,29 proc.
UAB ,,Klaipédos mésiné* produkcijos vartotojy gyvena Klaipédos mieste, tik nevienodai jvardijo $i

geografinj darinj — vieni didmiesciu, kiti miestu. Kaime gyvena tik 6,71 proc. tiriamyjy.
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8 lentelé
Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal gyvenamaja vieta (n=149)
Gyvenamoji vieta DaZnumas, respondenty sk. Respondenty proc. Kaupiamasis proc.
Didmiestis 69 46,31 46,31
Miestas 70 46,98 93,29
Kaimas 10 6,71 100,00
I$ viso 149 100,00 -

Atsakydami ] dvideSimt ketvirtaj; anketos klausimg respondentai nurodé savo Seimynine

padétj. Atsakymy j §j anketos klausimg pasiskirstymas pateikiamas 11 paveiksle.

viengungis / vienisa H 22,15

issiskyrusi(-¢s) [N (8,72

\=J

nasle / naslys l 2,01

gyvenate nesusituoke [ 16,78

itekejusi / vedes ﬁ 50,34

0 10 20 30 40 50 60

11 pav. Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal Seimyning padétj, proc. (n=149)

Kiek daugiau nei pusé tyrime dalyvavusiy UAB “Klaipédos mésiné” produkcijos vartotojy
(50,34 proc.) yra istekéjusios ar vede. 22,15 proc. tiriamyjy nurodé, jog jie yra viengungiai /
vieni$os, 16,78 proc. su savo antra puse gyvena nesusituoke. ISsiskyrusiy dalis bendroje tyrimo
imtyje buvo gerokai maZzesné — 8,72 proc., o nasliy tyrime dalyvavo tik 2,01 proc.

Siekiant nustatyti tyrimo dalyviy socialing padét], | tyrimo instrumenta buvo jtrauktas
dvideSimt penktasis anketos klausimas. Atsakymy i §j anketos klausimg rezultatai pateikti 9
lenteléje. Tyrimo rezultatai rodo, jog didzioji dalis UAB ,,Klaipédos mésiné* produkcijos vartotojy
(66,44 proc.) yra dirbantys. Tyrime dalyvavo palyginti nemaza dalis ir bedarbiy — 16,11 proc.
Likusieji tyrimo dalyviai nurodé, jog yra studentai arba pensininkai — atitinkamai 12,08 ir 5,37 proc.
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Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal socialing¢ padétj (n=149)

9 lentelé

Gyvenamoji vieta | DaZnumas, respondenty sk. | Respondenty proc. | Kaupiamasis proc.
Dirbantis 99 66,44 66,44
Bedarbis 24 16,11 82,55
Studentas 18 12,08 94,63

Pensininkas 8 5,37 100,00
I§ viso 149 100,00 -

Paskutiniuoju tyrimo instrumento klausimu respondenty buvo prasoma nurodyti ménesines

pajamas, tenkanc¢ias vienam Seimos nariui. Respondenty pasiskirstymas pagal §j kriterijy pateiktas

12 paveiksle.

® ki 1000 Lt
® 1000 - 3000 Lt
Daugiau nei 3000 Lt

12 pav. Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal ménesines pajamas, tenkan¢ias vienam $eimos nariui,

proc. (n=149)

Nustatyta, jog daugiau negu pusés UAB ,,Klaipédos mesing* produkcijos vartotojy (52,35

proc.) pajamos patenka ] intervalg nuo 1000 iki 3000 Lt. MaZesnes pajamas negu 1000 Lt. gauna

kiek daugiau nei trecdalis tyrimo dalyviy (33,56 proc.), o likusieji 14,09 proc. tiriamyjy pazyméjo,

jog jy ménesio pajamos, tenkancios vienam Seimos nariui yra didesnés negu 3000 Lt. Apskai€iavus

vidurkj, nustatyta, jog vidutinés vieno UAB “Klaipédos mésiné” vartotojo pajamas yra 1610,74 Lt.

ISanalizavus demografines respondenty charakteristikas, toliau Siame darbe analizuojama

UAB ,,Klaipédos mésiné* vartotojy elgsena mésos produkty atzvilgiu.

Vartotojy teirautasi, kaip daznai jie perka mésos produktus. Atsakymy i §j anketos klausima

pasiskirstymas pateikiamas 10 lenteléje.
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10 lentele

Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal mésos produkty pirkimo daznuma (n=149)

DaZnumas DaZnumas, respondenty sk. | Respondenty proc. | Kaupiamasis proc.

Kasdien 51 34,23 34,23
Kartg per savaitg ar dazniau 73 48,99 83,22
Karta per ménesj ar dazniau 16 10,74 93,96
Kartg per kelis ménesius ar dazniau 6 4,03 97,99
Kartg per metus ar dazniau 2 1,34 99,33
Kita 1 0,67 100,00

IS viso 149 100,00

10 lentelés duomenys rodo, jog daugiausia tyrimo dalyviy (48,99 proc.) mésos produktus
perka kartg per savaite ar dazniau, taCiau ne kasdien. 34,23 proc. tiriamyjy nurodé, jog meésos
produktus perka kasdien. Kiek maziau tiriamyjy — 10,74 proc. mésos produktus perka karta per
menes] ar dazniau, taciau reCiau negu kartg per savaitg. Palyginti labai retai mésos produktus perka
4,03 proc. respondenty, kurie pasirinko atsakymo variantg ,,kartg per kelis ménesius ar dazniau* bei
1,34 proc. respondenty, nurode, jog mésos produktus perka tik karta per metus ar dazniau. Likusieji
0,67 proc. tiriamyjy, atsakydami j §j anketos klausima, pasirinko atsakymo variantg ,kita*. Mésos
produktai — vieni dazniausiai perkamy maisto produkty, taciau kartg per savait¢ ar dazniau juos
perka kiek maziau nei pusé tyrimo dalyviy. Tad spéjama, jog mésos produkty pirkimo daZznumas
gali priklausyti nuo gaunamy pajamy. Siekiant patvirtinti ar paneigti §ig prielaidg, buvo
skai¢iuojamas Pearson‘o koreliacijos koeficientas. Gauta Sio koeficiento reiksmé (r=0,09; p=0,26)
rodo, jog tarp minéty kintamyjy egzistuoja labai silpnas teigiamas koreliacinis rySys.

Mésos produkty galima jsigyti labai jvairiose prekybos vietose — prekybos centruose,
respondentai dazniausiai perka mésos produktus, i tyrimo anketg buvo itrauktas antrasis klausimas.
atsakymy j §j anketos klausimg rezultatai pateikiami 13 paveiksle. Tyrimas atskleidé, jog dauguma
respondenty (40,27 proc.) mésos produktus perka turguose. Juos isigyja specializuotuose
parduotuvése kiek maziau tiriamyjy (28,19 proc.), o specializuotose parduotuvése — 25,50 proc.
Pats nepopuliariausias respondenty tarpe yra mésos produkty jsigijimas tiesiogiai i§ tikininky, ji
pasirinko tik 6,04 proc. tyrimo dalyviy. Siekiant nustatyti, ar skirtingy demografiniy charakteristiky.
Siy testy rezultatai parodé, jog reik§mingi skirtumai neegzistuoja, kadangi visy apskai¢iuoty chi

kvadraty reikSmingumas virsijo socialiniuose tyrimuose priimting reik§mingumo lygmen;j 0,05.
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45,00 -

40,00 -

35,00

30,00 + -

25,00

20,00

15,00

10,00 -

500 + - p

0,00 + . . .
prekybos specializuotose turguose tiesiogiai i§
centruose parduotuvese tikininky

13 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal dazniausias mésos produkty jsigijimo vietas, proc.
(n=149)

Vartotojai, rinkdamiesi mésos produktus, atsizvelgia i jvairius veiksnius — kaing, kokybe,
skonj, kilmés Salj, kvapa, spalva, informacijg apie produktus bei kitus veiksnius. Tyrimo dalyviy
buvo praSoma nurodyti, kurie veiksniai jiems yra svarbiausi, renkantis mésos produktus. Atsakymy

1 §j anketos klausimg rezultatai pateikiami 14 paveiksle.

Kita
Informacija apie produktus
Spalva

Kvapas

Kilmés Salis

Skonis

Kokybée 28,61

Kaina

0,00 5,00 10,00 15,00 20,00 25,00 30,00 35,00

14 pav. Tyrimo dalyviy atsakymy pasiskirstymas pagal mésos produkty rinkimosi veiksniy svarba
(n=149)
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Nustatyta, jog svarbiausiu mésos produkty rinkimosi veiksniu vartotojai laiko kokybe (28,61
proc.). Gana reikSmingas vaidmuo tenka ir kainai (18,44 proc.) bei skoniui (14,18 proc.). IS Siy trijy
veiksniy kaina yra vienintelis veiksnys,  kurj galima atsizvelgti perkant pirmajj karta, o tam, kad
vartotojas galéty jvertinti kokybé bei skonj reikia pirkti pakartotinai, t.y. vartotojas jau turi turéti
bent minimalios produkto vartojimo patirties. Renkantis mésos produktus respondentams
maziausiai rupi spalva bei kvapas (po 7,57 proc.) ir kiti veiksniai (1,42 proc.).

Vartotojo sprendimg dél mésos produkty pirkimo vietos gali lemti pardavimo vietos
jvaizdis, tinkamos darbo valandos, jgud¢ darbuotojai, démesys vartotojui, atsiskaitymo uz
produktus lanktumas, asmeninés darbuotojy savybés, produkty kokybe ir kiti veiksniai. Atsakydami
1 ketvirtgjj tyrimo anketos klausimg respondentai jvertino S$iy veiksniy svarbumg. Atsakymy j $j
anketos klausimg pasiskirstymas pateikiamas 11 lenteléje.

11 lentele
Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal produkty pirkimo vietos pasirinkima lemianciy veiksniy

jvertinimus (n=149)

1 (visis-

5 (labai 3 (i$ dalies | 2 (nesvar- ) 0 (nezi- -
4 (svarbu) kai nes- IS viso
svarbu) svarbu) bu) nau)
Sleapia varbu)
Veiksniai
[S) 8] [S) 8] i 3] 3] o
@ o @ o @ o @ o @ o @ o @ o
Pardavimo

25| 16,78 | 43 28,86 | 73| 4899 | 5 | 336 | 2 | 1,34 | 1 | 0,67 | 149 | 100,00
vietos jvaizdis

Tinkamos darbo
72 | 48,32 | 59 | 39,60 | 9 6,04 5 3,36 3 (201]|1 (0,67 | 149 | 100,00

valandos
Igude

o 43 | 28,86 | 61 | 40,94 |31 (2081 (11| 7,38 | 2 [1,34| 1 |0,67 | 149 | 100,00
darbuotojai
Démesys

o 37 | 2483 | 77| 5168 | 25| 1678 | 8 | 537 | 1 |067 | 1 | 0,67 | 149 | 100,00
vartotojui

Atsiskaitymo uz
produktus 33| 2215 (62| 41,61 |34 | 22,82 | 13 | 8,72 6 403 1 |[0,67 | 149 | 100,00
lankstumas

Asmeninés
darbuotojy 37 | 2483 | 43| 28,86 |40 | 26,85 |17 | 11,41 | 7 [ 4,70 | 5 | 3,36 | 149 | 100,00
savybés

Produkty

46 | 30,87 | 64 | 42,95 |27 | 18,12 | 3 | 2,01 | 2 | 1,34 | 7 | 4,70 | 149 | 100,00
kokybé

Tyrimo rezultatai rodo, jog pardavimo vietos jvaizdis daugumai respondenty (48,99 proc.)

yra i§ dalies svarbus. Beveik pusei tyrimo dalyviy (48,32 proc.) labai svarbu tinkamos darbo
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valandos, kai tuo tarpu démesys vartotojui néra toks svarbus. Produkty kokybe labai svarbiu
veiksniu jvardijo 30,87 proc. tyrimo dalyviy. O atsiskaitymo uz produktus lankstumas bei
asmeninés darbuotojy savybés vartotojams nepasirodé tokie svarbis veiksniai. Siekiant identifikuoti
vartotojams svarbiausius mésos produkty pirkimo vietos pasirinkimg lemianCius veiksnius,

skaiCiuojami kiekvieno veiksnio vidutiniai jver¢iai (zr. 15 pav.).

Produkty kokybé

Asmeningés darbuotojy savybés
Atsiskaitymo uz produktus lankstumas
Démesys vartotojui

Igude darbuotojai

Tinkamos darbo valandos

Pardavimo vietos jvaizdis

0,000,501,001,502,002,503,003,504,004,50

15 pav. Vidutiniai mésos produkty pirkimo vietos pasirinkimg lemiantys veiksniai, balais

Kaip matyti i$ paveikslo, labiausiai vartotojy apsisprendima, kurig mésos produkty prekybos
vietg pasirinkti, lemia tinkamos parduotuvés darbo valandos (4,27 balo). Gana svarbus veiksniai ir
démesys vartotojui (3,93 balo) bei jgude darbuotojai (3,87 balo). Maziausiai vartotojy
apsisprendimg veikia asmeninés darbuotojy savybés (3,48 balo) ir pardavimo vietos jvaizdis (3,54
balo). Apskritai, visi mésos produkty pirkimo vietos pasirinkimg lemiantys veiksniai buvo jvertinti
gana aukstais balais, tai leidzia daryti i§vada, jog nuo daugumos $iy veiksniy priklauso pasirinkta
vieta.

Atsakydami | penktajj anketos klausimg respondentai surangavo informacijos apie mésos
produktus Saltinius (Ziniasklaida, draugai, paZzjstami, Seimos nariai, mésos pardavéjai) pagal

svarbumga. Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal Saltiniy rangus pateikiamas 12 lenteléje.
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12 lentelé

Tyrimo dalyviuy pasiskirstymas pagal informacijos Saltiniy svarbumg (n=149)

Svarba
1 (maziausiai ) 3 A 5 (svar- o
.. 1S VISO
Informacijos svarbus) biausias)
$altiniai
¥ | 8 |¥ |8 |¥ |8 |% |8 |% |8 |x |8
o o o o o o
Ziniasklaida 37 24,83 17 (1141 | 15 | 10,07 | 38 | 2550 | 42 28,19 | 149 | 100,00
Draugai /
) ) 26 17,45 36 | 2416 | 20 | 1342 | 26 | 1745 41 27,52 | 149 | 100,00
pazjstami
Seimos nariai 26 17,45 37 | 2483 | 30 | 20,13 34 |22,82| 22 14,77 | 149 | 100,00
Mésos pardavéjai | 23 15,44 17 | 1141 | 52 | 3490 | 33 [2215| 24 16,11 | 149 | 100,00
Kita 38 25,50 37 2483 | 30 (20,13 | 17 |1141| 27 18,12 | 149 | 100,00

Respondenty atsakymai i §] anketos klausima pasiskirsté labai jvairiai, o ir skirtumas tarp

didZiausio ir maziausio respondenty procento labai nedidelis, todél skaiCiuojami vidutiniai

kiekvieno informacijos $altinio jverciai (zr. 16 pav.).

3,30
3,20
3,10
3,00
2,90
2,80
2,70
2,60
2,50
2,40

2,12

16 pav. Vidutiniai informacijos apie mésos produktus svarbumo jverc¢iai

Tyrimo rezultatai rodo, jog ziniasklaida (3,21 balo) yra svarbiausias informacijos apie mésos

produktus Saltinis. Gana didel¢ reikSme¢ mésos produkty vartotojai teikia ir draugams /
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pazjstamiems (3,13 balo). Kiti Saltiniai (2,72 balo) bei Seimos nariai (2,93 balo), anot respondenty,
yra maziausiai svarbiis.

Nustatyta, jog ziniasklaida yra svarbiausias informacijos apie mésos produktus Saltinis.
Bitent ziniasklaidoje pastaruoju metu gana intensyviai pasirodo neigiami praneSimai apie mésos
produktus. Tad respondenty teirautasi, ar Sie praneSimai veikia respondenty pasirinkimg pirkti
vienus ar kitus mésos produktus. Respondenty pasiskirstymas pagal atsakymus i §j anketos
klausima pateikiamas 17 paveiksle. Nustatyta, jog daugumai mésos produkty vartotojy (54,36 proc.)
neigiami ziniasklaidos praneSimai nedaro jokios jtakos. 40,27 proc. tyrimo dalyviy teige, jog tokie
praneSimai veikia jy apsisprendimg kokius meésos produktus ijsigyti. Likusieji 5,37 proc.

respondenty, atsakydami j §j anketos klausima pasirinko atsakymo variantg ,,nezinau‘.

H Taip
m Ne

Nezinau

17 pav. Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal neigiamy ziniasklaidos pranesimy apie mésos

produktus paveikumg, proc. (n=149)

Septintuoju tyrimo instrumento klausimu respondenty teirautasi, kas turi didziausios jtakos
respondenty lukes¢iy mésos produkty atzvilgiu formavimuisi. Atsakymy i $i anketos klausima
pasiskirstymas pateikiamas 13 lenteléje. Tyrimo rezultatai rodo, jog didZiausig jtaka jy lukeséiy
formavimuisi daro ankstesné pirkimo patirtis (42,28 proc.). Taigi jei vartotojas jsigij¢s meésos
produkta buvo patenkintas, jis susiformuoja teigiamus lukes¢ius meésos produkto atzvilgiu, tad ir
ateityje tikésis, kad produktas tenkins Siuos lukes¢ius. Jei vartotojo lukes¢iai nepatenkinami jau
pirmg karta jsigijus mésos produkta, greiCiausiai Sio produkto vartotojas nebepirks, kadangi

ankstesnio pirkimo metu jo likesc¢iai nepasiteisino.
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13 lentele
Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal didziausig jtaka respondenty liikkes¢iy mésos produkty

atzvilgiu formavimuisi (n=126)

Veiksniai Respondenty sk. Respondentuy proc. Kaupiamasis proc.
[vairaus pobiidzio informacija 42 28,19 28,19
Ankstesné pirkimo patirtis 63 42,28 70,47
Draugy, pazjstamy rekomendacijos 16 10,74 81,21
Meésos produkty savybés 26 17,45 98,66
Kita 2 1,34 100,00
I8 viso 149 100,00

Jvairaus pobiidzio informacija taip pat svarbus vartotojy liikes¢ius mésos produkty atzvilgiu
formuojantis veiksnys, kadangi net 28,19 proc. $i veiksnj ivardino kaip svarbiausig. MaZiausiai
jtakos, anot respondenty, likkes¢iy mésos produkty atzvilgiu formavimuisi turi kiti veiksniai (1,34
proc.).

UAB “Klaipédos mésiné* produkty vartotojams buvo uzduota keturiolika klausimy, kuriais
siekta jvertinti jy likes¢ius mésos produkty atzvilgiu. Sie klausimai buvo suformuluoti, siekiant
jvertinti visas SERVQUAL modelio charakteristikas. Tad aStuntajame tyrimo anketos klausime
pateiktoje lenteléje respondentams buvo pateikiami klausimai apie personalo apranga, Saldytuwvy,
kuriuose laikoma produkcija, Svarg, parduotuviy patalpy jaukuma, produkcijos ir reklaminiuose
Sukiuose pateikiamy pazady atitiktj, disponuojamy duomeny apie vartotojus sauguma, bendravimo
su vartotojais Siltuma, mandaguma, pagarbuma, vartotojams reikalingos informacijos suteikima,
kokybiSko aptarnavimo jgiidZius ir Zinias, vartotojams suteikiamos informacijos suprantamuma ir
aiSkuma, nora aptarnauti klienta, darbo laiko vartotojams patoguma bei vartotojy poreikiy
supratimg. Respondenty pasiskirstymas pagal Siy aspekty jvercius pateikiamas 14 lenteléje.

14 lentelé

Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal SERVQUAL modelio charakteristiky jvercius (n=126)

Atsakymo variantai

Klausimai 5 (tikrai 4 3 (sunku 1 (tikrai
. ] ] 2 (ne) IS viso
taip) (taip) | pasakyti) ne)
personalo apranga turéty biti Svari? 24,83 54,36 19,46 0,67 0,67 100,00

Saldytuvai, kuriuose laikoma produkcija turéty
67,11 20,81 12,08 0,00 0,00 100,00
biiti §vartis?

parduotuviy patalpos turéty biti jaukios? 33,56 49,66 14,77 1,34 0,67 100,00

14 lentelés tesinys kitame puslapyje
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14 lentelés tesinys

produkcija turéty atitikti reklaminiuose Stikiuose

26,17 58,39 12,75 2,68 0,00 100,00
pateikiamus pazadus?
disponuojami duomenys apie vartotojus turéty
biiti saugis (t.y. neperduodami tre¢iosioms 36,91 49,66 12,08 1,34 0,00 100,00
Salims)?
darbuotojy bendravimas su vartotojais turéty buiti

40,94 42,95 11,41 4,03 0,67 100,00
Siltas?
darbuotojy bendravimas su vartotojais turéty buti

41,61 42,28 12,08 3,36 0,67 100,00
mandagus?
darbuotojy bendravimas su vartotojais turéty biiti

32,89 50,34 13,42 2,01 1,34 100,00
pagarbus?
darbuotojai turéty suteikti vartotojams reikiamos
. B 42,95 41,61 10,07 4,70 0,67 100,00
informacijos?
darbuotojai turéty biiti jgij¢ pakankamai Ziniy ir

! ! 1eep ! 56,38 36,24 6,71 0,67 0,00 100,00

jgudziy kokybiskam aptarnavimui?
vartotojams suteikiama informacija turéty bati

42,95 48,99 7,38 0,67 0,00 100,00
suprantama ir aiski kiekvienam vartotojui?
visada noriai aptarnauti klienta? 43,62 46,31 7,38 2,68 0,00 100,00
darbo laikas turéty biiti patogus vartotojams? 48,99 35,57 13,42 2,01 0,00 100,00
darbuotojai visuomet turéty stengtis suprasti

44,97 40,94 10,74 3,36 0,00 100,00
vartotojy poreikius?

Tyrimo rezultatai rodo, jog dauguma tyrimo dalyviy iSreiské pritarimg visiems
pagrindiniams SERVQUAL modelio aspektams. Stipriausio respondenty palaikymo sulauke
Saldytuvy Svaros reikalavimas (67,11 proc.), darbuotojy Ziniy ir jgudziy kokybiskam aptarnavimui
reikalavimas (56,38 proc.) bei darbo laiko patogumo vartotojams reikalavimas (48,99 proc.). Beje,
kaip rodo tyrimo rezultatai, tinkamos darbo valandos lemia ir mésos produkty pirkimo vietos
pasirinkimg. Remiantis 14 lenteléje pateiktais tyrimo rezultatais, skai¢iuojami kiekvieno modelio
aspekto vidutiniai jveréiai (zr. 18 pav.).

Nustatyta, jog vartotojai stipriausig pritarimg iSreiské Saldytuvo Svarumo reikalavimui (4,55
balo), darbuotojy igyty Ziniy ir jgiidziy kokybiSkam aptarnavimui reikalavimui (4,48 balo) bei
vartotojams suteikiamos informacijos suprantamumo ir aiSkumo kiekvienam vartotojui
reikalavimui. Maziausiai respondentams riipi mésos rinkos jmoniy personalo aprangos Svara.
GreiCiausiai tai gali biiti paaiSkinama tuo, kad iSsitepti dirbant su mésa yra labai paprasta, o tuo
labiau skubant aptarnauti vartotojus. Zvelgiant j 18 paveiksle pateiktus vidutinius jveréius matyti,
jog apskritai vartotojai meésos rinkos jmonéms kelia gana aukStus reikalavimus, kadangi visi

SERVQUAL modelio aspektai buvo jvertinti aukstesniu nei 4,00 vidutiniu balu i§ 5,00 galimy.
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darbuotojai visuomet turéty stengtis suprasti
vartotojy poreikius?

]
s
N
oo

darbo laikas turéty biiti patogus
vartotojams?

‘w
N

visada noriai aptarnauti klientg? 4,31

vartotojams suteikiama informacija turéty

4,34
biiti suprantama ir aiski kiekvienam...

darbuotojai turéty buti jgij¢ pakankamai
ziniy ir jgidziy kokybiskam aptarnavimui?

o
~
(0¢]

darbuotojai turéty suteikti vartotojams
reikiamos informacijos?

N
H

darbuotojy bendravimas su vartotojais
turéty buti pagarbus?

_:b
[EEN
[N

darbuotojy bendravimas su vartotojais

4,21
turéty biti mandagus?

darbuotojy bendravimas su vartotojais
turéty buti Siltas?

S

,19

disponuojami duomenys apie vartotojus
turéty biiti saugts (t.y. neperduodami...

4,22

produkcija turéty atitikti reklaminiuose
Stikiuose pateikiamus pazadus?

I -h
o
oo

parduotuviy patalpos turéty buti jaukios? 4,14

Saldytuvai, kuriuose laikoma produkcija
turéty buti Svaris?

4,55

o
, o
o

personalo apranga turéty biiti Svari?

H
& e .

#
T T T

3,70 3,80 3,90 4,00 4,10 4,20 4,30 4,40 4,50 4,60

18 pav. Vidutiniai mésos rinkos jmoniy jvertinimai pagal SERVQUAL modelio
charakteristikas, balais
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UAB ,.Klaipédos mésiné* produkty asortimentas apima Virtus, riikkytus, vytintus gaminius,
pasStetus bei gaminius griliui. Respondenty teirautasi, kaip daznai jie perka Siuos produktus.
Atsakymy j devintgjj anketos klausimg pasiskirstymas pateikiamas 15 lenteléje. Tyrimo rezultatai
rodo, jog virtus gaminius dauguma tyrimo dalyviy (31,54 proc.) perka kartg per ménesj ar dazniau.
Rikytus gaminius vartotojai yra linke pirkti kiek dazniau — daugiausia respondenty (41,61 proc.)
nurode¢, jog perka juos kartg per savaite ar dazniau. UAB ,,Klaipédos mésiné* vytintus gaminius
respondentai (31,54 proc.) taip pat perka karta per savait¢ ar daZniau. PaStetus karta per savaite
perka kiek daugiau tyrimo dalyviy (38,93 proc.) negu vytintus gaminius. O gaminiai griliui yra
perkami reciausiai.

15 lentele

Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal UAB ,,Klaipédos mésiné“ produkcijos pirkimo daZznuma

(n=149)
Karta per
Kartg per Karta per el Karta per
elis
Kasdien | savaite ar ménesj ar o metus ar Kita I§ viso
Produktai .. . . menesius ..
daZniau daZniau daZniau
ar daZniau
3] 8] 3] s 5] 8] ; 8] 8]
X o X o X o X o B4 o 4 o B4 o
Virti
19 | 12,75 | 39 | 26,17 | 47 | 31,54 [ 40| 26,85 | 2 1,34 2 | 1,34 | 149 | 100,00
gaminiai
Rikyti
44 1 2953 | 62 | 4161 | 30 | 20,13 |12 | 805 | 1 0,67 0 | 0,00 | 149 | 100,00
gaminiai
Vytinti
451 30,20 | 47 | 3154 | 39 | 26,17 |12 | 805 | 4 2,68 2 | 134 | 149 | 100,00
gaminiai
Pastetai 3412282 |58 | 3893 | 40 | 26,85 | 14| 940 | 3 2,01 0 | 0,00 | 149 | 100,00
Gaminiai
il 0| 000 | 7 | 470 | 42 | 28,19 | 71| 47,65 [ 24| 16,11 | 5 | 3,36 | 149 | 100,00
griliui
UAB ,Klaipédos mésiné“ produktus vartotojai gali jsigyti prekybos centruose,

specializuotose parduotuvése, turguose bei kitur. Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal produkty
pirkimo vietas pateikiamas 19 paveiksle. Tyrimo rezultatai rodo, jog virtus gaminius UAB
»Klaipédos mésineé™ produkty vartotojai dazniausiai jsigyja specializuotose parduotuvése (40,94
proc.) bei prekybos centruose (34,23 proc.). Rikyti gaminiai daZzniausiai yra perkami prekybos
centruose (49,66 proc.). Daugiausia respondenty (33,56 proc.) nurode, jog vytintus gaminius perka
turguose. PaStetai bei gaminiai griliui dazniausiai yra perkami specializuotose parduotuvése (37,58

proc.).
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60,00
50,00
40,00
30,00
20,00
10,00

0,00

49,66

Virti gaminiai

ir kt.)

= Prekybos centruose

uzkandos,

kumpiai, filg,

Soning ir kt.)

Rukyti gaminiai Wtinti gaminiai
(desros, desrelés (desros, desrelés, (desros, desrelés

nugaring,

sprandine ir kt.)

B Specializuotose parduotuvése

Pastetai (kepti,
virti)

Turguose

Gaminiai griliui
(Saslykai ir kt.)

m Kitur

19 pav. Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal UAB ,,Klaipédos mésiné* produkty pirkimo vietas,
proc. (n=149)

Kitu tyrimo anketos klausimu respondenty buvo prasoma jvertinti savo pasitenkinimg Siais

UAB ,Klaipédos meésine” aspektais: produkty kokybe, skoniu, sudétimi, kaina, verte bei

aptarnavimu. Atsakymy i §j anketos klausima pasiskirstymas pateikiamas 16 lenteléje.

16 lentelé

Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal pasitenkinima tam tikrais UAB ,,Klaipédos mésiné“
aspektais (n=149)

Pasitenkinimas
| 5 (visiskai . 3 (i$ dalies 2 1 (visiSkai IS viso
Aspektai ) 4 (tenkina) . . . 0 (neZinau)
tenkina) tenkina) (netenkina) | netenkina)
; S S ; S ; g : 2, o S
Produkty
28 | 18,79 | 59 (3960 42 |28,19 | 14 | 9,40 6 4,03 0 0,00 | 149 | 100,00
kokybé
Produkty
. 42 128,19 | 49 |3289| 39 |2617 | 12 | 8,05 6 4,03 1 0,67 | 149 | 100,00
skonis
Produkty
q 35 | 2349 | 41 | 2752 | 30 |[2013 | 22 | 1477 | 19 (1275 | 1 0,67 | 148 | 99,33
sudétis

16 lentelés tesinys kitame puslapyje
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16 lentelés tesinys

Produkty
ai 31 |2081| 53 |3557 | 14 940 | 23 | 1544 | 27 | 1812 | 1 0,67 | 149 | 100,00
alnos

Produkty
verté
23 |15/44 | 47 |[3154 | 44 [ 2953 | 20 |1342| 10 | 6,71 5 3,36 | 149 | 100,00

asmenis-

kai Jums

Aptarna-
) 24 (16,11 | 41 |2752 | 54 |[3624| 18 [12,08| 6 4,03 6 4,03 | 149 | 100,00
vimas

Remiantis 16 lentelés duomenimis, apskaiiuojami pasitenkinimo kiekvienu aspektu

vidutiniai jverciai (zr. 20 pav.).

Aptarnavimas
Produkty verté¢ asmenisSkai Jums
Produkty kainos

Produkty sudétis

Produkty skonis

Produkty kokybe

¥ d # 2 -
T T T T T

2,80 3,00 3,20 340 3,60 3,80

20 pav. Pasitenkinimo tam tikrais UAB ,,Klaipédos maistas* aspektais vidutiniai jvertinimai, balais

Atliktas tyrimas rodo, jog labiausiai vartotojai yra patenkinti UAB ,,Klaipédos maistas®
produkty skoniu (3,71 balo) bei produkty kokybe (3,60 balo). MazZiausiai respondentus tenkina
produkty kainos (3,23 balo) bei produkty verte (3,26 balo). Manoma, jog produkty verté yra susijusi
su nepasitenkinimu produkty kainomis, nes jei kainos yra per didelés, tai ir verté yra mazesné.

Siekiant nustatyti bendra vartotojy pasitenkinima UAB , Klaipédos mésiné* produkcija, }
tyrimo anketg buvo integruotas dvyliktasis klausimas. Atsakymy ] $j anketos klausimag
pasiskirstymas pateikiamas 17 lenteléje.
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17 lentele
Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal bendra pasitenkinima UAB ,,Klaipédos mésiné*
produkcija (n=149)

5 (labai . 3 . 1 (labai 0
) 4 (gerai) 2 (prastai) ] IS viso
gerai) (vidutiniSkai) prastai) | (nezinau)
Produktai
Virti
19 (12,75 | 36 | 2416 | 88 | 59,06 | 4 | 2,68 11067 1 |067 | 149 | 100,00
gaminiai
Rakyti
52 | 3490 70 | 46,98 | 22 | 1477 | 4 | 268 | 0 |000| 1 | 0,67 | 149 | 100,00
gaminiai
Vytinti
43 | 2886 | 64 | 4295 | 30 | 20,13 (10| 6,71 | 2 | 1,34 | O (0,00 | 149 | 100,00
gaminiai
Pastetai 36 | 24,16 | 56 | 3758 | 42 | 2819 | 13 | 8,72 1 (067 1 |0,67 | 149 | 100,00
Gaminiai
i 20 | 13,42 | 57 | 38,26 | 56 | 3758 | 15| 10,07 | O | 0,00 | 1 | 0,67 | 149 | 100,00
griliui

Tyrimo duomenys rodo, jog dauguma UAB , Klaipédos mésine* produkty vartotojy (59,06
proc.) virtais gaminiais yra patenkinti vidutiniSkai. Dauguma respondenty gerai jvertino savo
pasitenkinimg riikytais, vytintais gaminiais, pastetais bei gaminiais griliui. Siekiant jvertinti bendrg
vartotojy pasitenkinimg atskirais UAB , Klaipédos mésiné™ produktais, skaiiuojami vidutiniai

jverciai (zr. 21 pav.).

420 ~ -~
4,00 -
380 + - 3,53
3,60 -
340 + -~
320 -
3,00 + . . : : e
Virti gaminiai  Rakyti Wytinti Pastetai Gaminiai
(desros, gaminiai gaminiai  (kepti, virti) griliui
desrelés ir kt.)  (desros, (desros, (Saslykai ir
desrelés, desrelés kt.)
uzkandos,  nugaring,
kumpiai, fil¢, sprandiné ir
Soning ir kt.) kt.)

21 pav. Pasitenkinimo UAB ,,Klaipédos meésine* vidutiniai jverciai, balais
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Nustatyta, jog labiausiai vartotojus tenkina UAB ,,Klaipédos mésiné* rukyti gaminiai (4,12
balo), o maziausiai tenkina virti gaminiai (3,44 balo).

Tyrimo dalyviy teirautasi, ar atsiradus naujiems produktams ,Klaipédos mesiné*
asortimente, vartotojai noriai juos isigyja. Atsakymy i $i anketos klausimg pasiskirstymas
pateikiamas 18 lenteléje.

18 lentele

Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal norg jsigyti naujus ,,Klaipédos mésiné* produktus

(n=149)
Atsakymo variantas | Respondenty sk. | Respondenty proc. Kaupiamasis proc.
Taip 87 58,39 58,39
Ne 55 36,91 95,30
Nezinau 7 4,70 100,00
I8 viso 149 100,00

Dauguma tyrimo dalyviy (58,39 proc.) nurodé, jog, atsiradus naujiems produktams
»Klaipédos mésiné* asortimente, jie noriai juos isigyty. To noriai nedaryty 36,91 proc. O likusieji
tyrimo dalyviai (4,70 proc.) pasirinko atsakymo variantg ,,neZinau®.

Keturioliktuoju tyrimo anketos klausimu UAB ,Klaipédos mésine* produkcijos vartotojy
teirautasi, ar jie pasitiki UAB , Klaipédos mésiné* kaip gamintoju. Atsakymy i §j anketos klausima

rezultatai susisteminti 22 paveiksle.

4,70%

H Taip
E Ne

Nezinau

22 pav. Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal pasitikéjimg UAB ,,Klaipédos mésiné* kaip
gamintoju (n=149)
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Tyrimo rezultatai rodo, jog didzioji dalis tyrimo dalyviy (69,13 proc.) UAB ,,Klaipédos
mésiné™ kaip gamintoju pasitiki. Nepasitiki 26,17 proc. respondenty. O likusieji 4,70 proc. tyrimo
dalyviy, atsakydami j §j anketos klausima, pasirinko atsakymo variantg ,,nezinau‘.

Siekiant nustatyti, ar UAB ,,Klaipédos mésiné* vartotojy nuomone, jmonés vadovybé zino,
ko klientai tikisi i§ jy produkcijos, | tyrimo anketag buvo jtrauktas penkioliktasis klausimas.
Atsakymy j §j anketos klausimg pasiskirstymas pateikiamas 19 lenteléje.

19 lentele
Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal nuomones dél jmonés vadovybés Zinojimo, ko klientai

tikisi i§ UAB ,,Klaipédos mésiné* produkcijos (n=126)

Atsakymo variantas | Respondenty sk. | Respondenty proc. | Kaupiamasis proc.
Taip 86 57,72 57,72
Ne 40 26,85 84,56
Nezinau 23 15,44 100,00
Is viso 149 100,00

Nustatyta, jog daugiau negu pusé tiriamyjy (57,72 proc.) mano, kad UAB ,Klaipédos
mésiné vadovybé zino, ko klientai tikisi i§ jmonés produkcijos. Kad to nezino, mano 26,85 proc.
respondenty. Likusieji tyrime dalyvave UAB ,Klaipédos mésine” produkcijos vartotojai (15,44
proc.) pasirinko atsakymo variantg ,,nezinau*.

Kitu tyrimo anketos klausimu respondenty buvo praSoma nurodyti, ar UAB ,Klaipédos
mésiné” produkcija atitinka jy poreikius. Atsakymy j §] anketos klausimg pasiskirstymas

pateikiamas 23 paveiksle.

10,74%

® Taip
® Ne

Nezinau

23 pav. Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal UAB ,,Klaipédos mésiné* produkcijos atitikimag
vartotojy poreikiams (n=149)
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Atlikto tyrimo pagrindu galima teigti, jog daugiau negu pusés tyrimo dalyviy (57,72 proc.)
poreikius UAB ,,Klaipédos mésiné* produkcija atitinka. 31,54 proc. tyrimo dalyviy, jog jmonés
produkcija jy poreikiy neatitinka, o likusieji 10,74 proc., atsakydami j §j anketos klausima,
pasirinko atsakymo variantg ,,neZinau®.

Pildydami klausimyna respondentai vertino atskirus SERVQUAL modelio kriterijus mésos
produkty rinkos atveju. Taciau iSkilo poreikis Siuos aspektus jvertinti ir UAB ,,Klaipédos mésine*

atveju (zr. 20 lent.).

20 lentele

Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal SERVQUAL modelio charakteristiky jverc¢ius, proc.

(n=149)
Atsakymo variantai
Klausimai 5 (tikrai ) 3 (sunku 1 (tikrai
) 4 (taip) ] 2 (ne) IS viso
taip) pasakyti) ne)
personalo apranga yra §vari? 19,46 41,61 34,90 2,68 1,34 100,00
Saldytuvai, kuriuose laikoma produkcija
48,99 30,87 19,46 0,00 0,67 100,00
yra §variis?
parduotuviy patalpos yra jaukios? 27,52 47,65 18,12 5,37 1,34 100,00
produkcija atitinka reklaminiuose Stikiuose
28,19 51,01 15,44 4,70 0,67 100,00
pateikiamus pazadus?
disponuojami duomenys apie vartotojus
yra saugis (t.y. neperduodami tre¢iosioms 27,52 51,68 15,44 3,36 2,01 100,00
Salims)?
darbuotojy bendravimas su vartotojais yra
30,87 48,99 16,78 3,36 0,00 100,00
Siltas?
darbuotojy bendravimas su vartotojais yra
32,89 46,98 14,77 4,03 1,34 100,00
mandagus?
darbuotojy bendravimas su vartotojais yra
28,86 46,98 17,45 5,37 1,34 100,00
pagarbus?
darbuotojai suteikia vartotojams reikiamos
) B 31,54 45,64 16,78 4,70 1,34 100,00
informacijos?
darbuotojai yra jgije pakankamai Ziniy ir
) Jal R igiep ¢ 30,20 41,61 21,48 5,37 1,34 100,00
ighdziy kokybiskam aptarnavimui?
vartotojams suteikiama informacija yra
] 36,91 44,97 12,08 4,70 1,34 100,00
suprantama ir aiski kiekvienam vartotojui?
visada noriai aptarnauja klientus? 38,26 37,58 16,11 7,38 0,67 100,00

20 lentelés tesinys kitame puslapyje
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20 lentelés tesinys
darbo laikas yra patogus vartotojams? 34,23 38,93 16,78 8,72 1,34 100,00

darbuotojai visuomet stengiasi suprasti
43,62 34,90 13,42 4,70 3,36 100,00
vartotojy poreikius?

Tyrimo rezultatai rodo, jog dauguma tyrimo dalyviy iSreiské pritarimg visiems
pagrindiniams SERVQUAL modelio aspektams, taciau S§is pritarimas nebuvo labai tvirtas
(vertinamas 4 balais). Siekiant nustatyti, kaip respondentai vertina modelio aspektus, buvo

skaiCiuojami vidurkiai, kurie pateikiami 24 paveiksle.

darbuotojai visuomet stengiasi suprasti H 4

vartotojy poreikius?

darbo laikas yra patogus vartotojams? [N 3,96
visada noriai aptarnauja klientus? [N 4,05
vartotojams suteikiama informacija yra I 411

suprantama ir aiski kiekvienam vartotojui?

darbuot()jai yra !gl_]@ pakankamai ilnlq ir _ 3 94

1gidziy kokybiskam aptarnavimui?

darbuotojai suteikia vartotojams reikiamos I 401

informacijos?

darbuotojy bendravimas su vartotojais yra I 397

pagarbus?

darbuotojy bendravimas su vartotojais yra D 406

mandagus?

darbuotojy bendravimas su vartotojais yra I 407

Siltas?

disponuojami duomenys apie vartotojus yra I 399

saugis (t.y. neperduodami treciosioms...

produkcija atitinka reklaminiuose Stikiuose I 401

pateikiamus pazadus?

parduotuviy patalpos yra jaukios? [N 3,95
Saldytuvai, kuriuose laikoma produkcija yra I 428

Svarus?

personalo apranga yra §vari? m 3,75

3,40 3,50 3,60 3,70 3,80 3,90 4,00 4,10 4,20 4,30 4,40

24 pav. Vidutiniai UAB ,,Klaipédos mésiné* jvertinimai pagal SERVQUAL modelio
charakteristikas, balais
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Atlikti skai¢iavimai rodo, jog stipriausio UAB “Klaipédos mésiné” produkcijos vartotojy
pritarimo sulauké teiginys, kad Saldytuvai, kuriuose laikoma produkcija yra Svarts (4,28 balo).
Respondentai nebuvo linkg itin sutikti su teiginiu, kad personalo apranga yra Svari (3,75 balo).

SERVQUAL metodika leidzia nustatyti neatitikimus tarp suvoktos kokybés ir vartotojy
likes¢iy pagal kiekviena kokybés dimensijos teiginj. Sie neatitikimai skai¢iuojami kaip skirtumas
tarp lukesciy ir faktinio rezultato. Atotriikio rezultatas konkreciu atveju skaiciuojamas tarp vidutiniy
mesos rinkos jmoniy jvertinimy pagal modelio charakteristikas bei vidutiniy UAB , Klaipédos
meésiné* jvertinimy pagal SERVQUAL modelio charakteristikas. Apskaiciuoti atotriikio rezultatai
pateikiami 21 lenteléje.

21 lentelé

Atotriikio rezultatas tarp suvoktos kokybés ir vartotoju likesc¢iu UAB ,,Klaipédos mésiné*

atzvilgiu

Kriterijus Atotriikio rezultatas
Personalo aprangos §vara 0,27
Saldytuvy, kuriuose laikoma produkcija §vara 0,28
Parduotuviy patalpy jaukumas 0,19
Produkcijos atitikimas reklaminiuose $tikiuose pateiktiems pazadams 0,07
Disponuojamy duomeny apie vartotojus saugumas 0,23
Darbuotojy bendravimo su vartotojais Siltumas 0,12
Darbuotojy bendravimo su vartotojais mandagumas 0,15
darbuotojy bendravimo su vartotojais pagarbumas 0,15
reikalingos informacijos vartotojams suteikimas 0,20
Darbuotojy ziniy ir jgidziy kokybiskam aptarnavimui pakankamumas 0,54
Vartotojams suteikiamos informacijos suprantamumas ir aiSkumas 0,23
Noras aptarnauti klientus 0,26
Darbo laiko patogumas vartotojams 0,36
Darbuotojy pastangy suprasti vartotojy poreikius pakankamumas 0,17

Nustatyta, jog ryskiausiu atotriikiu (0,54) pasizymi darbuotojy Ziniy ir jgidziy kokybiSkam
aptarnavimui pakankamumo kriterijus. Vartotojai tikétysi ir patogesnio jiems darbo laiko (atotrukis
— 0,36). Maziausias atotrukis (0,07) nustatytas produkcijos atitikimo reklaminiuose Stkiuose
pateiktiems pazadams kriterijui. Tai vertintina labai teigiamai, kadangi dauguma vartotojy mano,
kad jie gauna tai, kas Zadama reklamose. Gana mazas atotrukis (0,12) apskaiciuotas ir darbuotojy

bendravimo su vartotojais Siltumo kriterijui.
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ASstuonioliktuoju tyrimo anketos klausimu respondenty teirautasi, ar respondentai
rekomenduoja savo draugams / pazjstamiems jsigyti UAB ,Klaipédos mésiné” produkcijg.

Atsakymy j §] anketos klausimg rezultatai pateikiami 22 lenteléje.

22 lentele
Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal polinkj rekomenduotji UAB ,,Klaipédos mésiné*

produkcija draugams / pazjstamiems (n=149)

Atsakymo variantas Respondenty sk. Respondenty proc. Kaupiamasis proc.
Taip 87 58,39 58,39
Ne 54 36,24 94,63
Nezinau 8 5,37 100,00
I8 viso 149 100,00

Tyrimo rezultatai rodo, jog dauguma UAB ,,Klaipédos mésiné* produkcijos vartotojy (58,39
proc.) yra linke rekomenduoti $ios jmonés produkcija savo draugams / pazjstamiems. Imones
produkcijos nerekomenduoty 36,24 proc., o likusieji 5,37 proc. tyrimo dalyviy pasirinko atsakymo
variantg ,,neZinau‘.

Paskutiniuoju tyrimo instrumento klausimu respondenty teirautasi, ar ateityje jie ketina
pirkti UAB ,,Klaipédos mésine produkcijg®. Atsakymy j §j anketos klausimg rezultatai pateikiami
25 paveiksle.

70,00
60,00
50,00
40,00
30,00
20,00 -
10,00 -
0,00 -

21,48
20,81 2148

805 g 134 336
2,01 0,67,0,67 2'6%,672’01 2,01

5 (tikrai taip) 4 (taip) 3 2 (ne) 1 (tikrai ne) 0 (nezinau)
(greiciausiai)

B Virti gaminiai (desros, desrelés ir kt.)

B Rukyti gaminiai (deSros, desrelés, uzkandos, kumpiai, filé, Soniné ir kt.)
Vytinti gaminiai (deSros, desrelés nugariné, sprandiné ir kt.)

B Pagstetai (kepti, virti)

25 pav. Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal ketinimus pirkti UAB ,,Klaipédos mésiné* produkcija

ateityje, proc.
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Nustatyta, jog tyrimo dalyviai yra ir toliau linke pirkti UAB ,,Klaipédos mésiné produkcija.
Virti gaminiai respondenty yra maziau mégstami negu Kkiti, ir dauguma tyrimo dalyviy (57,72 proc.)
greiCiausiai pirks juos ateityje. Savo ketinimus pirkti rukytus, vytintus gaminius, pastetus bei
gaminius griliui dauguma respondenty jvertino 4 balais.

Ivertinus anketinio vartotojy tyrimo rezultatus, toliau Siame darbe analizuojamas meésos

produkty vartotojy liikes¢iy patenkinimas meésos rinkos jmoniy atstovy pozitriu.

3.2. Mésos produkty vartotoju likes¢iy patenkinimas: mésos rinkos jmoniy atstovu poziairis

Lietuvos mésos rinkos jmoniy atstovy poziiiris 1 mésos produkty vartotojy lukesciy
patenkinima buvo tirtas atliekant interviu su §iais atstovais. Interviu metu tyrimo dalyviy, siekiant
patvirtinti ar paneigti teorines koncepcijas, teirautasi, kaip jie suvokia liikes¢ius — kaip standartus,
psiching biisena, tikéjima, ankstesne patirt] ar kitg. Interviu dalyviy nuomone, likes¢iais vadinti
galima tiek vartotojo tikéjima, tiek biisena, atsiradusig dél ankstesnés patirties. Ir nors teoringje Sio
darbo dalyje analizuotose liikes¢iy apibréZztyse dominuoja perspektyviné pozicija, tokia tendencija
mésos produktus gaminan¢iy jmoniy atstovy atsakymuose nebuvo pastebéta. Spéjama, jog likesCiy
sasajos su perspektyva net nekvestionuotinos, todél mésos rinkos jmoniy atstovai $iy s3sajy net
nepamingjo.

Interviu dalyviy pasiteiravus, ko, jy nuomone, vartotojai tikisi i§ mésos rinkos jmoniy,
sulaukta labai jvairiy atsakymy. Respondentai minéjo, jog vartotojai, visy pirma, tikisi aukstos
kokybés gaminiy uz priimting kaing (ypa¢ ekonominio nuosmukio metu). Prieinamos kainos
aspektas vartotojams, anot interviu dalyviy, yra labai svarbus, kadangi net menki kainos poky¢iai
vartotojams nepalankia linkme sulaukia stipraus atgarsio Ziniasklaidoje. Zinoma, ir patys vartotojai
pajaucia, kaip vartotojy krepsel; pakoreguoja mésos produkty kainy padidéjimai, todél neretai
renkasi pigesnius maziau zinomy jmoniy produktus, rizikuoja pirkdami mésos produktus i§ turgaus,
privaciy asmeny. Tyrimo dalyviai jvardijo ir Siuos aspektus, kuriy tikisi vartotojai: geras, tradicinis,
Lietuvos vartotojui priimtinas mésos produkty skonis, kuo maziau mésos pakaitaly turintys mésos
produktai. Taip pat kai kurie interviu dalyviai pamingjo, jog, vis intensyviau ] Siuolaikinio vartotojo
gyvenimg skverbiantis ekologiskos mitybos idéjomis, vartotojai nori, kad jiems biity sitilomas ir
platus ekologisky produkty spektras.

Atlikto interviu su mésos rinkos jmoniy atstovais rezultatai rodo, jog didziausios jtakos
vartotojy likesCiy mésos produkty atzvilgiu formavimuisi turi ankstesné produkty vartojimo

patirtis, gamintojo jvaizdis, Ziniasklaidos praneS§imai apie mésos produktus.
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Lietuvos mésos jmoniy atstovy teirautasi, ar jie Zino savo jmonés gaminamos produkcijos
vartotojy likescius, kokiais buidais ir kaip daznai jie identifikuojami. Nustatyti, jog dauguma mésos
jmoniy neturi tiksliy ir konkre¢iy ziniy apie savo gaminamy produkty vartotojy liikescius, o juos tik
numano. Taciau tyrime dalyvavo ir tokiy jmoniy atstovy, kurios reguliariai kas pora mety tiria
vartotojy likesCius, atlikdamos anketines apklausas.

Tyrimo dalyviy paklausus, ar, jy nuomone, jy atstovaujamos jmonés gaminamos produkcijos
vartojamoji verté atitinka laukiamg vertg, sulaukta vienareikSmisky atsakymy — interviu dalyviy
nuomone, vartojamoji verté atitinka laukiamg vertg. Taciau reali situacija gali buti ir kitokia — juk
tik maza dalis mésos rinkos jmoniy reguliariai identifikuoja savo produkty vartotojy likescius, o jy
neidentifikavus nejmanoma Zinoti, ar vartojamoji vert¢ atitinka laukiamg verte. DidZioji dalis
interviu dalyviy mano, jog didziausia verte pasizymi tie produktai, kuriy kaina yra didZiausia,
daZniausiai brangiausi btina rukyti bei grilio gaminiai.

Atliekant mésos produkty vartotojy lukesCiy patenkinimo tyrimg, mésos jmoniy atstovy
teirautasi, ar, jy nuomone, bendrai vartotojai yra patenkinti Jisy atstovaujamos jmonés gaminama
produkcija. Tyrimo rezultatai parodé, jog mésos produkty gamintojy atstovy nuomone, vartotojus i$
esmes tenkina gaminama produkcija. Tikétina, jog tokius interviu dalyviy atsakymus lémé noras
pateikti teigiamg informacijg apie jmonés gaminamus produktus, kadangi atlikto anketinio tyrimo
rezultatai atskleidé kiek kitokig vartotojy pozicija (vartotojai labiausiai patenkinti riikytais
gaminiais, 0 maziausiai — virtais gaminiais).

Jei vartotojai labiau pasitikés mésos produktus gaminancia jmone, tai ir lukesCiai Sios
Imonés gaminamos produkcijos atzvilgiu, tikétina, lengviau bus pateisinti. Tad atliekamu tyrimu
siekta nustatyti, ar mésos produktus gaminanéios jmonés savo produkty vartotojams suteikia
pakankamai pagrindo pasitikéti jmone ir jos produkcija. DaZniausias interviu dalyviy atsakymas 1 §i
klausimg buvo ,,zinoma, taip“. Tac¢iau buvo ir tokiy interviu dalyviy, kurie tik i§ dalies sutiko su
teiginiu, kad mésos produktus gaminancios jmonés savo produkty vartotojams suteikia pakankamai
pagrindo pasitikéti jmone ir jos produkcija. Pasitikéjimg i§ esmés griauna ziniasklaidos priemonése
nuolat eskaluojami nesgziningi mésos bendroviy veiksmai.

Paskutiniu interviu klausimu mésos jmoniy atstovy teirautasi, kokiy priemoniy reikéty imtis
ateityje, siekiant didinti jmonés produkcijos atitikimg vartotojy liikesCiams. Interviu dalyviai
pateiké labai jvairiy pasitilymy: plésti produkty asortimenta, didinti ekologisky produkty dal; mésos
produkty asortimente, mazinti mésos pakaitaly dalj mésos gaminyje, uztikrinti vartotojus, kad mésa,
naudojama mésos gaminiams, atitinka reikalavimus, saZiningai gaminti mésos produktus, gerinti

mesos produkty kokybe ir kt.
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3.3. Pagrindinés klienty liikesCiy patenkinimo problemos ir jy eliminavimo kryptys

UAB ,.Klaipédos mésiné* vartotojy likes¢iy ivertinimas pagal SERVQUAL modelj leido

iSryskinti darbuotoju Ziniu ir jgiidZiy kokybiSkam aptarnavimui nepakankamumo problema.

Nustatyta, jog atotriikis pagal $i kriterijy ypac ryskus, todél Sios problemos sprendimui biitina imtis

priemoniy. Sios problemos sprendimui batini poky¢iai vienoje i§ personalo valdymo veikly —

darbuotojy kvalifikacijos tobulinimo. Manoma, jog problema iSspresti padéty darbuotojy mokymai

Siose srityse:

1) UAB ,Klaipédos mésiné* veikla;

2) UAB ,Klaipédos mésiné* produkcija;

3) kokybisko aptarnavimo svarba ir jo uztikrinimo galimybés.

I mokymus siiiloma jtraukti tematika pateikiama 23 lentel¢je.

23 lentele
Kokybiskam aptarnavimui uztikrinti skirty mokymy tematika
Mokymy
Mokymy Val. Mokymus
o Mokymy tematika vykdymo
sritis sk. ) veda
laikas
UAB UAB ,,Klaipédos mésiné® istorija 1
. — 2011 m.
,Klaipédos | UAB ,,Klaipédos mésiné* vizija, misija ir tikslai 1 i ) Imonés
iepos
mésiné* UAB ,,Klaipédos mésiné*“ organizaciné struktiira 1 q darbuotojas
veikla UAB , Klaipédos mésiné* veiklos rezultatai 1 '
UAB ,,Klaipédos mésiné* produkty asortimentas 1
Virtos desros, jy sudétis, gamybos technologija, laikymo salygos 1 2011 m.
Virtos desrelés, jy sudétis, gamybos technologija, laikymo salygos 1 liepos 9
Karstai rukytos desros, jy sudétis, gamybos technologija, laikymo 1 d.
salygos
Karstai rukytos desrelés, jy sudétis, gamybos technologija, laikymo 1
UAB salygos
) i i — 2011 m.
»Klaipédos | Rikytos desros, jy sudétis, gamybos technologija, laikymo salygos 1 i 16 Imonés
. ‘ . T 1EpoSs .
meésiné* Karsto rikymo gaminiai, jy sudétis, gamybos technologija, laikymo 1 d darbuotojas
produkcija | salygos '
Riakyti gaminiai, jy sudétis, gamybos technologija, laikymo salygos 1
Vytintos desros ir gaminiai, jy sudétis, gamybos technologija, 1
laikymo salygos 2011 m.
Virti gaminiai, jy sudétis, gamybos technologija, laikymo salygos 1 liepos 23
Pastetai, jy sudétis, gamybos technologija, laikymo salygos 1 d.
Griliui, jy sudétis, gamybos technologija, laikymo salygos 1

23 lentelés tesinys kitame puslapyje
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23 lentelés tesinys

Profesionalaus  aptarnavimo  principai ir  kliento  svarba

organizacijai. UZduotis. 2011 m.

Palankaus pirmojo jspudzio formavimas: pozityvus mastymas, liepos 30
kliento pasitikimas ir kontakto uzmezgimas, pratybos, kiino kalbos 2 d.

ir balso valdymo reik§mé, uzduotis

Kokybisko | Kontakto uZmezgimas ir palaikymas (nuostatos suformavimo

aptarnavimo | valdymas, pratimas, kliento poreikiy nustatymas, pratimas, aktyvus UAB
svarba ir klausymasis ir démesingumas, klausimy uzdavimo technika, 2 ,»Prime

uztikrinimo | uzduotis, klienty elgesio stiliaus atpazinimas ir prisitaikymas prie consulting™

galimybés | jo, jtaigus kalb&jimas, pratybos) 201%_?

rugpjucio
6 d.

Sudétingy situacijy prevencija ir jy valdymas (darbas su kliento
prieStaravimais ir pretenzijomis, pratimas, konflikty priezastys ir
tipai, bendravimo ypatumai konfliktinése situacijose, uzduotis, 2
konflikty valdymo etapai, uzduotis, konflikty sprendimo

strategijos, pratimas, asmeninés jtampos valdymas, pratybos)

Siuos mokymus numatoma skirti tik specializuotose parduotuvése dirbantiems pardavéjams.
Kadangi darbo dienomis sudétinga buty j mokymus sutelkti visus pardavéjus, siiloma mokymus
organizuoti SeStadieniais nuo 17 iki 21 val. Klaipédoje. Mokymy pradzia 2011 m. liepos mén. 2 d.,
0 pabaiga — 2011 m. rugpjucio 6 d. Siekiant iSvengti papildomy sanaudy, mokymus
rekomenduojama organizuoti UAB ,,Klaipédos mésin¢* centriniame biure, jsiklirusiame Klaipédoje
Taikos pr. 52C. Mokymus apie UAB “Klaipédos mésineé* veikla bei produkceija galéty vesti jmonés
centrinio biuro darbuotojai. Mokymams apie kokybisko aptarnavimo svarba ir jo uztikrinimo
galimybes vesti reikalingi biiti iSoriniai konsultantai. Kadangi jmoné nuolat naudojasi UAB ,,Prime
consulting® paslaugomis, tai sitiloma ir $iuo atveju naudotis minétos jmonés paslaugomis.

Kita problema, kurig atskleid¢ atliktas anketinis meésos produkty vartotojy lukesCiy
patenkinimo tyrimas, yra ta, jog UAB ,Klaipédos mésiné“ parduotuviy darbo laikas
vartotojams yra nepakankamai patogus. Sia problema isry$kino pagal SERVQUAL modelj
apskaiciuotas atotrukio rezultatas. Kadangi specializuotose parduotuvése UAB ,,Klaipédos mésing*
produkcijg jsigyja net 28,19 proc. respondenty, svarbu imtis priemoniy minétos problemos

sprendimui. Jmonés firminiy parduotuviy darbo laikas nurodytas 24 lenteléje.
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24 lentelé

UAB ,,Klaipédos mésiné* firminiy parduotuviu darbo laikas

o ) ] Rekomenduojamas darbo
Nr. Pavadinimas Miestas Adresas Darbo laikas )
laikas
Klaipédos didmeniné ) .
1 . Klaipéda | Silutes pl 79
Firminé K1 Sil pl 79
Klaipéda Firminé Laukininky
2 Klaipéda
Laukininky 0.17
Klaipéda Firminé Mazvydo ) M. Mazvydo
3 Klaipéda
al. al. 6-2
N I —V:9.00 - 18.00; I-V:9.00 - 20.00; VI—
Klaipédos Firminé Naujakiemio
4 o Klaipéda V1 -10.00 — 14.00; 10.00 — 16.00;
Naujakiemio g. 26 ) )
VII - nedirba VII - nedirba
Klaipéda Firminé
5 Klaipéda | Rumpiskés g.2
Rumpiskes
6 Klaipéda FirminéSil P1.40 | Klaipeda | Silutés pl 40
Kretingos Firminé Firminé .
7 ] Kretinga Birutés g. 1
Kretinga
8 | Silgaliy firminé parduotuvé | Silgaliai Silgaliai
I-V:9.00-17.30; I-V:9.00-19.30; VI -
9 Utenos Firminé Utena Utena Ausros g 80 VI1-10.00 — 14.00; 10.00 - 16.00;
VII - nedirba VII - nedirba

Kaip matyti i§ lentelés, astuonios i§ devyniy UAB ,Klaipédos mésing* specializuoty
parduotuviy darbo dienomis dirba nuo 9.00 iki 18.00 val., o Utenoje jsikiirusi parduotuve dirba kiek
trumpiau — iki 17.30 val. Sestadieniais visos specializuotos parduotuvés dirba nuo 10.00 iki 14.00
val., o sekmadieniais nedirba nei viena parduotuve. Tikétina, jog specializuoty parduotuviy darbo
laikas nepatogus pasirodé dirbantiems asmenims, kadangi nuo darbo pabaigos iki parduotuvés
uzsidarymo lieka tik 1 valanda. Tam, kad darbo laikas tapty patogesnis dirbantiesiems, siiloma
darbo laikg prailginti dviem valandomis. Tokiu atveju Utenos firminé parduotuvé darbo dienomis
dirbty iki 19.30, o visos kitos iki 20.00 val. Sestadieniais visos parduotuvés dirbty iki 16.00 val.
Tokj darbo laikg sifiloma jvesti nuo 2011 m. liepos 1 d. bandomajam ménesio laikotarpiui. Tuo
atveju, jei liepos meénesio pardavimai padidéty, siiloma naujaji darbo laika palikti, jei ne — grizti
prie senojo. Tikétina, jog pardavimai gali padidéti tik kai kuriose parduotuvése, vadinasi, tose
parduotuvése ir reikés palikti ilgesnj darbo laika.

UAB ,Klaipédos mésiné* gali didZiuotis gana aukStu vartotojy pasitikéjimo lygiu, taciau,
kaip atskleidé¢ tyrimas, esama ir tokiy vartotojuy, kuriems pasitikéjimo jmone stinga. Tokiy
vartotojy dalis yra kiek didesné nei ketvirtadalis (26,17 proc.). UAB ,,Klaipédos mésine* yra ilga

veiklos istorija turinti jmoné ir didelg dalj savo produkty eksportuojanti j uzsienio salis, dauguma jy
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jau yra jsitvirting uzsienio rinkose. Tad siekiant didinti vartotojy pasitikéjimg jmonés gaminama
produkcija, rekomenduotina ant produkty etikeCiy nurodyti, j kokias Salis Sis produktas yra

eksportuojamas. Tikétina, jog vartotojas, matydamas, kad jmonés produktas yra jsitvirtings uzsienio
Saliy rinkose, bus labiau linkes pasitikéti jmone.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

Ivertinus mésos produkty vartotojy liikes¢iy patenkinimg paciy vartotojy bei verslo subjekty
vadovy pozitriu, galima daryti tokias iSvadas:

1. ISanalizavus lukes¢iy termino apibrézimus nustatyti désningumai lukesCius traktuoti kaip
perspektyvine pozicija, tikéjimus bei psichologinius momentus. Atlikta likes¢iy sampratos
ir esmes analizé leidzia likesCius apibréZzti kaip vartotojo nuostatas produkto atzvilgiu,
kurios gali kisti. Tac¢iau svarbu skirti, kad liikes¢iai tai néra noras. Liikes¢iy formavimas yra
testinis procesas, kurio metu organizacija privalo identifikuoti ir atpaZinti suformuotus
lukescius bei juos valdyti; §] procesa labiausiai veikia patirties, komunikacijos bei asmeniniy
poreikiy veiksniai.

2. Isanalizavus vartotojy lukes¢iy patenkinimo vertinimo metodinj potencialg, nustatyta, jog
lukes¢iy nustatymui dazniausiai taikomi anketinés apklausos, interviu, fokus grupés ir kiti
metodai. Dazniausiai Sie metodai integruoja SERVQUAL modelj, kuris laikomas vienu
pazangiausiy lukes¢iy vertinimo kontekste. Informacijos apie likesCiy vertinimo srityje
i$sikristalizuoja trys vertinimo biidai — apraSomasis, palyginimo bei loginiy iSvady.
Isanalizavus Lietuvoje atliktus tyrimus liikesCiy tematika, nustatyta, jog jie néra aktualis
verslo organizacijoms, tad ir jy metodika néra tinkama. Tod¢l iskilo poreikis uzsienio Salyse
atlikty tyrimy pagrindu formuoti i§ principo kitokig tyrimo metodika, taikyting Lietuvos
mésos produkty vartotojy likkesCiy patenkinimo nustatymui.

3. UAB ,Klaipédos mésiné* vartotojy anketinés apklausos bei interviu su mésos produktus
gaminan¢iy jmoniy vadovais rezultatai parodé, jog vartotojy lukesciai, kuriy formavimuisi
didziausios jtakos turi ankstesn¢ pirkimo patirtis, Ziniasklaida, draugai / paZistami bei mésos
pardavéjai, 1§ esmés siejasi su mésos kokybe, kaina bei skoniu. Tuo tarpu mésos produkty
gamintojai akcentuoja tik dviejy minétyjy veiksniy (ankstesnés pirkimo patirties bei
ziniasklaidos praneSimy) svarba, o kiti veiksniai lieka ignoruojami. Mésos produkty
vartotojai tikisi, kad Saldytuvai, kuriuose laikomi mésos produktai, bus S$varis,
aptarnaujantis personalas turés pakankamai ziniy ir jgudziy kokybiSkam aptarnavimui ir
gebés vartotojams suteikti aiskig ir suprantama informacijg. Mésos produkty vartotojus
labiausiai tenkina UAB ,,Klaipédos mésiné* produkty skonis, kokybé bei sudétis, labiausiai
vartotojy lukescius atitinka jmonés gaminami rikyti gaminiai. Nustatyta, jog Saldytuvai,
kuriuose laikoma mésos produkcija yra Svariis, vartotojams suteikiama suprantama ir aiski
informacija ir darbuotojai visuomet stengiasi suprasti vartotojy poreikius. Ivertinus lukes¢iy

atotriikj pagal SERVQUAL metodika, nustatyta, jog rySkiausiu atotrukiu pasizymi
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darbuotojy ziniy ir jgudziy kokybiskam aptarnavimui pakankamumo Kriterijus; vartotojai
tikétysi ir patogesnio jiems darbo laiko. Daugumos mésos produkty vartotojy lukesciy
patenkinimo rezultatas — aukstas vartotojy lojalumo lygis, kurj rodo didelés dalies vartotojy
noras rekomenduoti UAB , Klaipédos mésiné* produktus draugams / pazistamiems. Paciy
vartotojy poziiiriu, mésos produkty gamintojai zino, ko vartotojai tikisi i§ mésos produkty ir
Ju gamintojy. Interviu su mésos produktus gaminanciy imoniy vadovais parodé, jog meésos
gamintojai daugmaZz nutuokia, ko vartotojai tikisi, taCiau galéjo jvardinti ne visus
vartotojams svarbiausius aspektus. Taigi tyrimo hipotezé buvo patvirtinta tik i§ dalies.

UAB , Klaipédos mésiné* rekomenduojama:

kokybiskam klienty aptarnavimui uztikrinti aptarnaujanc¢iajam personalui organizuoti
mokymus Siose srityse: 1) UAB , Klaipédos mésine* veikla; 2) UAB ,,Klaipédos mésine*
produkcija; 3) kokybisko aptarnavimo svarba ir jo uztikrinimo galimybés;

UAB ,Klaipédos meésine* specializuoty parduotuviy darbo laiko patogumo vartotojams
uztikrinimui, rekomenduojama nuo 2011 m. liepos 1 d. bandomajam laikotarpiui 2
valandomis pailginti kiekvienos parduotuvés darbo laikg. Tuo atveju, jei darbo laiko
pratesimo nauda atsispindés pardavimy pokyciuose, rekomenduojama nuolat taikyti naujaji
darbo laika;

vartotojy pasitikéjimo UAB ,,Klaipédos mésiné* didinimui sitiloma ant produkty etikeciy

nurodyti Salis, j kurias eksportuojami produktai.
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PRIEDAS

Tyrimo anketa

Gerb. Respondente,

Tiriamas UAB ,,Klaipédos mésiné* vartotojy likescCiy
patenkinimas. Jiisy nuomoné yra labai svarbi Sio tyrimo tikslui
pasiekti. <8

Klausimyng sudaro trys dalys: 1) klausimai apie mésos e 8 g v
produkty pirkimo jprocius bei liikes¢ius $iy produkty atzvilgiu; 2) T ) St B
klausimai apie UAB ,,Klaipédos mésine* produkty pirkimo jprocius > 3%
bei likescius $iy produkty atzvilgiu; 3) demografiniai klausimai. @l IPEDO

Apklausa yra ANONIMINE, gauti duomenys bus naudojami
tik baigiamajam magistro darbui parengti.

Prasome Jums priimting klausimo atsakymo variantg(-us) pazymeéti taip: P
DEKOJU UZ SUGAISTA LAIKA!

- ciia nu
AT 9.1 927,
)](‘
na (

I DALIS. KLAUSIMAI APIE MESOS PRODUKTU PIRKIMO JPROCIUS BEI LUKESCIUS SIU

PRODUKTU ATZVILGIU
1. Kaip daZnai Jis perkate mésos produktus?
o kasdien; o kartg per savait¢ ar dazniau;
o karta per ménesj ar dazniau; O kartg per kelis ménesius ar dazniau;

o karta per metus ar daZzniau;
O KIEA (JTASTKITE) 1.ttt ettt ettt bt b ekt bk ekt b b4 e £k e b bt e e e bR b e e b e bt b ekt e b e bbbt e bbbt bne

2. Kur daZniausiai jsigyjate mésos produktus?
o prekybos centruose; O specializuotose parduotuvése; O turguose; O tiesiogiai i§ Gikininky;
O KIEA (ITASYKILE) -.veveenieieeiiee sttt ettt ettt et et e et e st e et s st esee2eeeneemee s e eseeneesee £ eae e eeeRe £ enbeaReeRe e e e nbenbeesbeabe e she e b e nbeeneannes

3. Kas Jums svarbiausia renkantis mésos produktus (galite Zyméti daugiau negu vienq atsakymo variantg)?

o kaina; o kokybé; o skonis; o kilmés $alis;

o kvapas; O spalva; o informacija apie produktus;

O KIEA (JEASYKILE) ..veevreuietiiieeie st etete sttt ettt e st et et e teetees s be et eessesseeseesaeaseeseessesseeseesssesae £ eae e eeebe £ enbeabeeheeneenbesbbenbenbe s ennesbesbeennennas

4 Ivetinkite Siy veiksniy svarbumgq, renkantis mésos produkty pirkimo vietq:

5 (labai 4 3 (i§ dalies 2 1 (visiSkai 0

Veiksniai svarbu) | (svarbu) svarbu) | (nesvarbu) | nesvarbu) | (neZinau)

Pardavimo vietos jvaizdis

Tinkamos darbo valandos

Igudg¢ darbuotojai

Démesys vartotojui

Atsiskaitymo uz produktus lankstumas

Asmeninés darbuotojy savybés

Produkty kokybé

Kita (iraSykite) ....cccoeveevererereeierieenenne

5. Suranguokite $iuos informacijos apie mésos produktus Saltinius pagal svarbumg (1 — maZiausiai svarbus, 5 —
svarbiausias):

Saltiniai Svarba (nuo 1 iKi 5)

Ziniasklaida

Draugai / paZjstami
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Seimos nariai

Mésos pardavéjai

KA (JEASYKITE) -.euvevienieieeeiieieet ettt sttt sttt ettt e e nn e e e e nn e nneare e e e

6. Ar pastaruoju metu Ziniasklaidoje gana intensyviai pasirodantys neigiami praneSimai apie mésos produktus veikia
Jiisy pasirinkimg pirkti / nepirkti vienus ar kitus mésos produktus?

O taip; o ne;

O nezinau.

7. Kaip manote, kas turi didZiausios jtakos Jiisy litkesciy mésos produkty at?vilgiui formavimuisi?

O jvairaus pobtdzio informacija;

O ankstesné pirkimo patirtis;

o draugy / pazjstamy rekomendacijos 0 mésos produkty savybés;
m o I 1) L) I ST P PP PR PRSP

8. Kaip manote, ar mésos rinkos jmoniy:

Klausimai

5 (tikrai
taip)

3 (sunku 2 1 (tikrai
pasakyti) | (ne) ne)

personalo apranga turéty biti Svari?

Saldytuvai, kuriuose laikoma produkcija turéty biiti §vartis?

parduotuviy patalpos turéty biiti jaukios?

produkcija turéty atitikti reklaminiuose Stikiuose pateikiamus
pazadus?

disponuojami duomenys apie vartotojus turéty bati saugis (t.y.
neperduodami treciosioms $alims)?

darbuotojy bendravimas su vartotojais turéty buti Siltas?

darbuotojy bendravimas su vartotojais turéty biiti mandagus?

darbuotojy bendravimas su vartotojais turéty biiti pagarbus?

darbuotojai turéty suteikti vartotojams reikiamos informacijos?

darbuotojai turéty biiti jgije pakankamai ziniy ir jglidziy
kokybiskam aptarnavimui?

vartotojams suteikiama informacija turéty biiti suprantama ir
aiski kiekvienam vartotojui?

visada noriai aptarnauti klientg?

darbo laikas turéty biiti patogus vartotojams?

darbuotojai visuomet turéty stengtis suprasti vartotojy
poreikius?

II DALIS. KLAUSIMAI APIE UAB “KLAI?EDOS MESINE” PRODUKTU PIRKIMO IPROCIUS
BEI LUKESCIUS SIU PRODUKTU ATZVILGIU

9. Kaip daZnai Jus perkate UAB ,,Klaipédos mésiné“ produkcijg?

Kartg Karta Karta Karta
per per per kelis per
Produktai Kasdien | savaite | ménesj | ménesius | metus | Kita
ar ar ar ar
daZniau | daZniau | daZniau | daZniau
Virti gaminiai (desros, desrelés ir kt.)
Riakyti gaminiai (deSros, desrelés, uzkandos,
kumpiai, filé, Soniné ir kt.)
Vytinti gaminiai (desros, desrelés nugaring,
sprandiné ir kt.)
Pastetai (kepti, virti)
Gaminiai griliui ($aslykai ir kt.)
10. Kur daZniausiai jsigyjate UAB ,,Klaipédos mésiné“ produktus?
Produktai Prekybos Spe(icl(?slelzzuo Tur- | Ki-
centruose . guose | tur
parduotuvése

Virti gaminiai (desros, desrelés ir kt.)

Rikyti gaminiai (deSros, desrelés, uzkandos, kumpiai, filé, Soniné ir kt.)

Vytinti gaminiai (deSros, desrelés nugaring, sprandiné ir kt.)
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Pastetai (kepti, virti)

Gaminiai griliui (Saslykai ir kt.)

11. Jvertinkite pasitenkinimg Siais UAB “Klaipédos mésiné” aspektais:

. S 4 3 (i dalies 2 1 (visidkai 0
Aspektai (visiSkai (tenkina) tenkina) (netenkina) | netenkina) | (neZinau)
tenkina)
Produkty kokybé
Produkty skonis
Produkty sudétis
Produkty kainos
Produkty verté asmeniskai Jums
Aptarnavimas
12. Kaip apibendrintai jvertintumeéte savo pasitenkinimg UAB ,,Klaipédos mésiné* produkcija?
5 4 3 . 0
Produktai (1abai | (ge- | (viduti- | razstai) 1;;";‘?% (nesi-
gerai) | rai) | niskai) P P nau)
Virti gaminiai (desros, desrelés ir kt.)
Rikyti gaminiai (desros, desrelés, uzkandos, kumpiai, filé,
Soniné ir kt.)
Vytinti gaminiai (desros, desrelés nugariné, sprandiné ir
kt.)
Pastetai (kepti, virti)
Gaminiai griliui (Saslykai ir kt.)
13. Ar, atsiradus naujiems produktams UAB “Klaipédos mésiné“ asortimente, Jiis noriai juos jsigyjate?
O taip; O ne; O nezinau.
14. Ar Jus pasitikite UAB “Klaipédos mésiné”, kaip mésos produkty gamintoju?
O taip; O ne; O nezinau.
15. Kaip manote, ar UAB ,,Klaipédos mésiné“ vadovybé Zino ko jmonés klientai tikisi i§ jy produkcijos?
O taip; O ne; O nezinau.
16. Ar UAB ,,Klaipédos mésiné“ produkcija atitinka Jiisy poreikius?
O taip; O ne; O nezinau.
17 Ar ,,Klaipédos mésiné“:
Klausimai 5 (tikrai 4 3 (sunku 2 1 (tikrai
taip) (taip) | pasakyti) | (ne) ne)

personalo apranga yra $vari?

Saldytuvai, kuriuose laikoma produkcija yra §variis?

parduotuviy patalpos yra jaukios?

produkcija atitinka reklaminiuose §tikiuose pateikiamus pazadus?

disponuojami duomenys apie vartotojus yra saugis (t.y.
neperduodami treciosioms $alims)?

darbuotojy bendravimas su vartotojais yra Siltas?

darbuotojy bendravimas su vartotojais yra mandagus?

darbuotojy bendravimas su vartotojais yra pagarbus?

darbuotojai suteikia vartotojams reikiamos informacijos?

darbuotojai yra jgij¢ pakankamai Ziniy ir jgtidziy kokybiSkam
aptarnavimui?

vartotojams suteikiama informacija yra suprantama ir aiski
kiekvienam vartotojui?

visada noriai aptarnauja klientus?

darbo laikas yra patogus vartotojams?

darbuotojai visuomet stengiasi suprasti vartotojy poreikius?

18. Ar Jus rekomenduojate savo draugams / paZjstamiems jsigyti UAB ,,Klaipédos mésiné* produkcijq?
O taip; O ne; O nezinau.
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19. Ar ateityje ketinate pirkti UAB ,,Klaipédos mésiné“ produkcijq?

5 4 3 2 1 0 (nezi-
Produktai (tikrai . (greidiau- (tikrai
taip) (taip) siai) (ne) ne) nau)

Virti gaminiai (desros, desrelés ir kt.)

Rukyti gaminiai (desros, desrelés, uzkandos, kumpiai, filé,
Soniné ir kt.)

Vytinti gaminiai (desros, desrelés nugariné, sprandiné ir
kt.)

Pastetai (kepti, virti)

Gaminiai griliui (Saslykai ir kt.)

111 DALIS. DEMOGRAFINIAI KLAUSIMAI
20. Jiisy Iytis:
O vyras; O moteris.

21 Jisy amZius:
o iki 25 m; 0 25-40 m; o 40- 60 m; o virs 60 m.

22. Jisy issilavinimas :
O nebaigtas vidurinis; o vidurinis; o aukstesnysis; O aukstasis.

23. Jiis gyvenate:
0 didmiestyje; O mieste; o kaime.

24. Jiisy Seimyniné padétis:
o iStekéjusi / vedgs; O gyvenate nesusituoke; o naslé / naslys; o i$siskyrusi (-¢s);
O viengungis / vieni$a.

25. Jiis esate:
o dirbantis; o bedarbis; o studentas; o pensininkas;
m o I 1) ) I TP PRSPPSO

26. Kokios Jiisy ménesinés pajamos, tenkancios vienam Seimos nariui:
o iki 1000Lt; o 1000-3000Lt; o daugiau nei 3000Lt.

DEKOJU!




